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TESEKKUR

Arastirmanin tiim siireclerinde degerli fikir ve deneyimlerini benden esirgemeyen,
bana yol gosteren danismanim Sayin Prof. Dr. Ismail Tokmak’a, calismanin veri analizinde
bana degerli zamanin1 ayiran Sayin Dog¢. Dr. Erkan Yildiz’a, ayrica ¢alisan1 oldugum ve
anket calismasinin yiiriitiilmesine izin veren Cafemiz ailesine, bu siirecte her zaman yanimda

olan ve destegini her zaman hissettigim degerli aileme sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.



OZET

Nihan Deniz AYDOGDU, Restoran Miisterilerinin Kalite Algis1 Ile Miisteri Sadakati
Arasindaki Iliskide Miisterilerin Duygu Durumu Ve Miisteri Memnuniyetinin
Diizenleyici Araci Etkisi: Ankara’da Liiks Simif Restoran Miisterilerine Yonelik Bir
Arastirma, Baskent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Gastronomi ve Mutfak
Sanatlar1 Anabilim Dali, Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Tezli Yiiksek Lisans

Programi, 2021.

Yiyecek icecek sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin sayilari giliniimiizde hizla
artmaktadir. Bunun sonucu olarak da isletmelerin kalite ve ¢esitlilik agisindan birbirleriyle
rekabeti yogunlagmistir. Miisteriler disarida yemek yeme, sosyallesme, eglenme, yeni
yemekler ve hizmet sunumu deneyimlemek amaciyla yiyecek igecek isletmelerini tercih
etmektedirler. Yiyecek igcecek hizmeti sunan isletmeler, bulundugu sehri hem ekonomik
olarak kalkindiran hem de turistik agidan sehrin tanitilmasina yardimci olan son derece
onemli kuruluslardir. Yiyecek igecek sektdriinde artan yogun rekabet sonucunda isletmeler
yenilik¢i ¢Oziimler ortaya koymaya baslamislardir. Son yillarda {irlin ve hizmet iireten
isletmelerde miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlar1 6nemli hale gelmistir.
Gilintimiizde isletmeleri her alanda degerlendirebilen miisteriler; sosyal medya ile etki alan
giiclii ve genis izlenimlerini kolayca paylasabilmektedirler. Bu da isletmelerin; 6znel
uygulamalar gelistirmesine ve miisteri deneyimlerini hatirlanabilir kilacak unsurlari
arastirmaya sevk etmistir. Yasanilan olumlu deneyim, miisteri memnuniyeti ve sadakatinde
onemli bir rol oynamaktadir. Miisterinin olumlu duygular kazanmas1 ve yiiksek tatmini
restorana olan bagliligini etkilemektedir. Yiyecek igecek isletmelerinin sundugu iiriin ve
hizmetlerin, miisteri memnuniyetine dogrudan etkisi vardir. Algilanan kalite ise miisteri
memnuniyeti ve miisterinin restorani tekrar ziyaret etme niyeti tizerinde etkilidir. Calismada
nicel aragtirma yontemi benimsenerek, anket teknigi ile veriler toplanmistir. Ankara ilinde
faaliyet gosteren liikks sinif bir yiyecek icecek isletmesini ziyaret eden miisterilerin, 6znel
degerlendirmeleri ile g¢alisma gerceklestirilmistir. Bu calismada, Ankara ilinin ilk agilan
yiyecek igecek isletmelerinden biri olan Cafemiz restoran miisterileri 6rneklem olarak
secilmistir. Restorani ziyaret eden miisterilerden tamamen goniilliiliikk esasina dayali olarak,

anket formlar1 aracilifiyla veriler toplanmistir. Bu caligmada; algilanan kalite, miisteri



memnuniyeti, miisteri sadakati ve olumlu olumsuz duygu durumunun miisteri lizerindeki
etkilerini dlgmek amaciyla anket verileri degerlendirilmistir. Ilk olarak; derinlemesine
literatiir taramasi ile elde edilen bilgiler yardimiyla arastirmanin degiskenleri belirlenmistir.
Daha 6nce yapilan ¢alismalardaki Olgekler incelenerek bir anket formu olusturulmustur.
Kullanilan 6lgeklerin secilen degiskenler ile uyumlu olup olmadig1 gecerlik ve giivenirlik
analizi ile test edilmistir. Daha sonra, segilen miisteri kitlesine anket formlar1 dagitilarak
veriler toplanmistir. Katilimcilara birebir goriisme yontemi ile anket formlar1 dagitilmstir.
Aragtirmada algilanan yemek kalitesi, algilanan servis kalitesi, algilanan fiziksel ¢evre
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile misterilerin duygu durumu
degiskenleri ol¢iilmiistiir. Arastirma sonucunda; algilanan yemek kalitesi, algilanan servis
kalitesi ve algilanan fiziksel ¢evre kalitesi degiskenlerinin miisteri memnuniyeti degiskeni
tizerindeki pozitif yonlii etkilerin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit edilmistir.
Algilanan yemek kalitesi ve miisteri memnuniyeti degiskenlerinin miisteri sadakati
degiskeni lizerindeki pozitif yonli etkilerin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit
edilmistir. Algilanan servis kalitesi ve algilanan fiziksel c¢evre kalitesi degiskenlerinin
miisteri sadakati degiskeni lizerindeki etkilerinin ise istatistiksel agidan anlamsiz oldugu
anlasilmistir. Miisteri memnuniyeti degiskeni tizerinden miisteri sadakati degiskeni tizerinde
algilanan yemek kalitesi, algilanan servis kalitesi ve algilanan fiziksel c¢evre kalitesi
degiskenlerinin dolayl: etkilerin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit edilmistir. Olumlu
ve olumsuz duygu durumu degiskenlerinin miisteri memnuniyeti {izerindeki diizenleyici

rollerinin istatistiksel agidan anlamli olmadig1 sonucuna varilmstir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Kalite, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Olumlu ve

Olumsuz Duygu Durumu



ABSTRACT

Nihan Deniz AYDOGDU, The Regulatory Effect of Customers' Mood and Customer
Satisfaction on the Relationship Between Quality Perception of Restaurant Customers
and Customer Loyalty: A Research for Luxury Class Restaurant Customers in
Ankara, Baskent University, Institute of Social Science, Department of Gastronomy

and Culinary Arts, Gastronomy and Culinary Arts Master Program with Thesis, 2021.

The number of businesses operating in the food and beverage sector is increasing rapidly
today. As a result of this, the competition of enterprises with each other in terms of quality
and diversity has intensified. Customers prefer food and beverage enterprises to enjoy eating
out, socializing, entertaining, experience new dishes and service delivery. Businesses that
provide food and beverage services are extremely important organizations that both
economically develop the city and help promote the city from a touristic point of view. As a
result of the increasing competition in the food and beverage sector, enterprises have started
to come up with innovative solutions. In recent years, the concepts of customer satisfaction
and customer loyalty have become important in the enterprises that produce products and
services. Today, customers who can evaluate businesses in all areas; they can easily share
their strong and wide impressions of the domain with social media. This means that
businesses are; developing subjective applications and researching elements that will make
customer experiences memorable. The positive experience plays an important role in
customer satisfaction and loyalty. The customer's positive emotions and high satisfaction
affect his commitment to the restaurant. The products and services offered by food and
beverage enterprises have a direct impact on customer satisfaction. Perceived quality has an
impact on customer satisfaction and the customer's intention to revisit the restaurant. In the
study, quantitative research method was adopted and data were collected by questionnaire
technique. The study was carried out with subjective evaluations of customers who visited a
luxury class food and beverage enterprises operating in the province of Ankara. In this study,
Cafemiz restaurant customers, one of the first food and beverage enterprises opened in
Ankara province, were selected as a sample. Data was collected from customers visiting the
restaurant on a purely voluntary basis through questionnaire forms. In this study;

questionnaire data were evaluated to measure the effects of perceived quality, customer

iv



satisfaction, customer loyalty and positive negative emotion on the customer. Firstly; the
variables of the research were determined with the help of the information obtained through
an in-depth literature review. A questionnaire form was created by examining the scales in
previous studies. The validity and reliability analysis has tested whether the scales used are
compatible with the selected variables. Then, data were collected by distributing
questionnaires to the selected customer base. Questionnaire forms were distributed to the
participants by one-on-one interview method. In the research, perceived food quality,
perceived service quality, perceived physical environment quality, customer satisfaction and
customer loyalty, and customers' emotion variables were measured. As a result of the
research; perceived food quality, perceived service quality and perceived physical
environmental quality variables were found to be statistically significant. The positive
effects on the customer loyalty variable of the perceived food quality and customer
satisfaction variables were found to be statistically significant. The effects of perceived
service quality and perceived physical environmental quality variables on the customer
loyalty variable were statistically meaningless. Perceived food quality on the customer
loyalty variable through the customer satisfaction variable, perceived service quality and
perceived physical environmental quality variables were found to have statistically
significant effects. It has been concluded that the regulatory roles of positive and negative

mood variables on customer satisfaction are not statistically significant.

Keywords: Perceived Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Positive and

Negative Emotion
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1. GIRIS

Glinlimiizde artan pazar pay1 ve artan miisteri taleplerini karsilamak amaciyla yiyecek
icecek isletmelerinin sayilar1 her gegen giin artmaktadir. Yiyecek igecek isletmeleri bu
yogun rekabet ortaminda, degisen miisteri tercihlerine yonelik yenilik¢i ¢ozlimler getirmek
zorundadir. Isletmeler pazarda ayakta kalabilmek ve ©6ne cikabilmek igin miisteri
beklentilerini karsilamak ve miisteri memnuniyetini gézetmek zorundadirlar. Bu amagla
sunduklar1 hizmet ile rakiplerinden farklilagmaya caligmalar1 gerekmektedir. Miisteriler
yogun is tempolar1 nedeniyle disarida yemek yemeye egilimli hale gelmislerdir. Bu da

hizmet kalitesinin 6nemini daha fazla artirmaktadir.

Yiyecek igecek hizmeti sunan isletmeler, miisterilerine iiriin ve hizmet sunmakla
yikiimlidiirler (Zengin ve Demirkol, 2009). Yiyecek igecek isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesinin yiikseltilmesi miisteri memnuniyetinin de artmasina neden olmaktadir boylelikle
isletmelerin sunduklari hizmetlerin miisteriler acisindan olumlu yansimalart olmaktadir
(Parasuraman vd., 1988:12-13). Miisterilerin yiyecek igcecek hizmeti sunan isletmelerden
bekledikleri hizmetin ve tercihlerinin farklilasmasi sonucunda, isletmeler miisteri
beklentilerine gore sunduklar1 hizmetleri farklilastirma yoluna gitmislerdir (Dogruyol, 2014:
30-31). Yiyecek igecek isletmelerinde 6zne insan oldugu igin, hizmeti sunan ve sunulan
hizmet kalitesinin algilama diizeyi farklilik géstermektedir ve Ol¢iilmesi olduk¢a zordur
(Parasuraman vd., 1985:41-42). Miisteri memnuniyeti ile degisen miisteri algisi restoran
isletmelerini gelismeye zorlamaktadir. Bu amagla sekillenen hizmet anlayisi isletmelerin

degismesine ve miisteri memnuniyetine odaklanmalarina vesile olmaktadir.

Bu tez calismasi, bes boliimden olusmaktadir. Ilk béliimde restoran isletmelerinin
siniflandirilmasi detayli sekilde yapilmistir. Tezin ikinci boliimiinde algilanan servis kalitesi,
yemek kalitesi ve fiziksel c¢evre kalitesi kavramlari ile miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati ve duygu durumu kavramlar: detaylandirilarak agiklanmig ayrica daha 6nce yapilan
calismalara da yer verilmistir. Tezin {igiincii boliimiinde yontem, dordiincii boliimiinde

bulgular, besinci boliimiinde ise arastirmanin sonug ve onerileri bulunmaktadir.



1.1. Arastirmanin Amaci

Bu calisma yiyecek icecek isletmelerinin yogun rekabet kosullarinda avantaj elde
etmek icin gelistirdikleri hizmetler ve miisteri sadakatini kazanmak i¢in ortaya koymalar1
gereken faktorleri tespit etmek amaciyla yapilmistir. Bu ¢alismanin birinci amaci; algilanan
yemek, servis ve fiziksel ¢evre kalitesinin miisteri sadakati ilizerinde etkilerinin bulunup
bulunmadigini belirlemektir. Ikinci amaci ise algilanan hizmet kalitesinin (yemek, servis ve
fiziksel g¢evre) miisteri sadakati iizerindeki etkisinde miisterilerin duygu durumunun
diizenleyici etkisinin ve miisteri memnuniyetinin dolayl etkisinin bulunup bulunmadigini

tespit etmektir.

Restoran miisterilerinin yemek kalitesi, servis kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ile ilgili
algilar1 ve etki eden faktorlerin belirlenmesi isletmeler i¢in hizmet kalitesinin saglanmasi ve
stirdiirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi,
miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini saglamak konusunda isletmelere hizmet
niteligini gelistirmek, isletme ici veya dis1 planlamalar yapmak ve miisteriyi kazanmak i¢in
yapilmas1 gereken faaliyetlere yonelik Onemli veriler saglayacaktir. Hizmet ireten
isletmeleri mal lireten isletmelerden ayiran temel faktorlerden birisi de hizmet isletmelerinde
insan faktoriiniin dogrudan 6n planda olmasidir. Buna bagl olarak gerek hizmet kalitesinin
algilanmasinda gerekse memnuniyet ve sadakat noktasinda miisterilerin hizmeti aldiklar
siradaki duygu durumlarinin 6nemli etkisinin bulundugu diisiiniilerek ayr1 bir degisken
olarak duygu durumunun diizenleyici etkisine bakilmasi amaglanmistir. Miisterilerin duygu
durumunu 6lgmek; hizmet sektdriiniin alt yapisini olusturan bireyi ve bireye hizmeti 6n plana
cikarabilmeyi saglamak acisindan 6nemlidir. Bu acgidan bakildiginda, isletmeler belli bir
tutum ve yapi gelistirebilmek i¢in merkeze miisteriyi almak zorundadirlar. Giiniimiizde
isletmeler; hizmet, miister1 egilimi, ihtiyag ve beklenti egilimlerini belirleyebilmek i¢in
miisteri gereksinimlerine odaklanarak isletmeyi giincel tutmak durumundadirlar. Bu durum
sonucunda, isletmelerin sektorde farklilik olusturarak devam edebilmeleri son derece
onemlidir. Bu arastirma isletmeler icin 6nemli bir kaynak olustururken, gelecekte yapilacak

calismalar i¢in literatiire bu alanda katki saglayacagi diisiiniilmektedir.



1.2. Arastirmanin Onemi ve Kapsami

Arastirmada algilanan hizmet kalitesi; yemek, servis ve fiziksel g¢evre kalitelerinin
Olciilmesi ile belirlenmeye ¢alisilmistir. Bunun yani sira arastirmada miisteri memnuniyeti
ve misteri sadakati de ayr1 ayr1 katilimcilarin bakis agilar ile 6l¢iilmiistiir. Son olarak
miisterilerin hizmet alimindaki duygu durumlar1 da ayr bir degisken olarak Slgiilmiistiir.
Arastirma Ankara’da faaliyet gosteren liikks sinif bir restoranda yemek yemeye gelen ve
arastirmaya katilmaya goniillii olan miisterilerin degerlendirmelerine dayanmaktadir.
Katilimcilarin ~ algilanan  hizmet kalitesine iliskin ¢ ayr1 degiskene yonelik
degerlendirmeleri, miisteri sadakatine iliskin degerlendirmeleri, o isletmedeki miisteri
memnuniyetine iligkin degerlendirmeleri ve hizmeti alirken i¢cinde bulunduklari olumlu ve
olumsuz duygu durumuna iliskin degerlendirmeleri ile birlikte toplamda yedi ayr1 degiskene
iligkin 6l¢iim yapilmistir. Bu noktada gerek ulusal gerekse uluslararasi yazinda hizmet
kalitesinin farklt boyutlarinin miisteri memnuniyeti veya miisteri sadakati lizerindeki
etkilerine iligkin ¢ok sayida ¢alisma bulunmasina karsin, bu ¢alismada miisterilerin olumlu
ve olumsuz duygu durumlarinin da ayr1 bir diizenleyici degisken olarak aragtirma modeline
dahil edilmesi bu calismay1 diger calismalardan farklilagtiran bir durum olarak ©ne
cikmaktadir. Miisterilerin olumlu ve olumsuz duygu durumlarinin alacagi degerlerin,
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerindeki etkisini
artirabilece8i veya azaltabilecegi diisliniilerek bu iki degiskenin diizenleyici roliiniin

bulunup bulunmadigi ¢alisma kapsaminda incelenmistir.

Bir diger farklilik ise yapilan ¢ogu ¢alismada miisteri memnuniyetinin bir sonug ve
bagimli degisken olarak ele alinmasina karsilik bu ¢alismada miisteri sadakatini dogrudan
veya dolayli olarak etkileyebilecegine iligkin aracilik roliiniin bulunup bulunmadiginin
incelenmis olmasidir. Bu yonleriyle bu calismada ulasilacak sonuclarin gerek sektor

temsilcilerine gerekse yazina 6nemli katkilar saglayacag: diistiniilmektedir.

1.3. Varsayimlari

Arastirmada varsayimlar bulunmaktadir. Arastirma verilerinin elde edilebilmesi i¢in

kullanilan 6lgegin, arastirmanin dérneklem grubunu olusturan miisteriler tarafindan eksiksiz,

gercekei ve samimi bir sekilde doldurulacagi varsayillmistir. Arastirmanin 6rneklem



grubunun, arastirmanin evrenini temsil ettigi varsayilmaktadir. Arastirmanin bir diger
varsayimi ise, demografik bilgilerin 6zellikle de gelir ve egitim diizeyinin anket formunu

doldurmada etkili oldugudur.

1.4. Smirhhiklar

Aragtirmanin en 6nemli sinirliligi ¢alismanin yapildigi zaman araliginin Covid-19
pandemi donemine denk gelmesidir. Bu donemde restoranlar zaman zaman kapanmis,
zaman zaman da belirli sinirlamalara bagli olarak acilmistir. Caligmanin yiiriitildigi
restoran da bu siireclerden ayni sekilde etkilenmistir. Bu sebeple calismada veriler,
restoranin agik oldugu donemlerde restorana gelen miisterilerle yiiz yiize goriisiilerek
toplanmistir. Bu asamada bazi miisterilerin pandemi sebebiyle c¢ekinceleri olusmus ve
calismaya katilmak istememislerdir. Calismaya goniillii olarak katilacagini ifade eden
miisterilerden veri toplama siireci de bu donemin kosullarinda uzamistir. Calismanin ikinci
stnirlilig1 ise birinci smurliligt ile iligkili olmakla beraber calismanin yapildigi zaman
araligidir. Calisma 1 Haziran — 1 Temmuz 2021 tarihleri arasinda yapilmis olup bu tarihler
arasinda restorana gelen miisterilerden veriler toplanmistir. Calismada 6zellikle miisterilerin
hizmet alimi1 sirasindaki duygu durumlarinin belirlenebilmesi maksadiyla yiiz yiize veri
toplanmis olup bu sebeple arastirma Ankara ilinde hizmet veren tek bir liiks sinif restoranda
yiiriitiilmiistiir. Bu durum da arastirmanin tigiincii sinirliligini olusturmaktadir. Arastirmanin

son sinirlilig1 ise anket tekniginden kaynaklanan verilerin kesikli olmasi ile ilgilidir.



2. KURAMSAL CERCEVE

2.1. Restoran Isletmeleri

Hizmet isletmeciligi giiniimiizde 6nemi artarak devam eden bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Giinlimiizde bir¢ok isletme bir bakima hizmet isletmesi gibi ¢alismak
durumundadir. Ciinkii isletmeler hangi sektorde olurlarsa olsunlar, miisteriye verilen hizmet
noktasinda giiclii olmalidirlar. Bu da her isletmeyi birazda olsa hizmet isletmesi olmak
zorunda birakmaktadir. isletmeler kendilerini ge¢miste oldugu gibi, hizmetten soyutlanmis
bir sekilde “imalat isletmesi” veya “ticaret isletmesi” seklinde tanimlamakta zorluk
¢cekmektedirler. Hizmetlerin kendilerine 6zgii 6zelliklerinden dolayr hizmet isletmelerinde
mal tireten isletmelere gore bazi farkliliklar bulunmaktadir (Soyiik, t.y.). Yiyecek igcecek
endiistrisi, insanlarin kendi konutlarinin bulundugu yer disinda degisik nedenlerle yaptiklar
seyahatlerde veya gecici konaklamalarda yeme i¢me ihtiyaglarinin karsilanmasi amaciyla
mal ve hizmet ireten ticari ve kurumsal isletmelerden olusmaktadir (S6kmen, 2010).
Yiyecek igecek isletmeleri, bagimsiz olarak faaliyet siirdiirdiikleri gibi bir konaklama
isletmesi icerisinde, 0zel veya kamu hizmeti sunan endiistrilerin igerisinde yer
alabilmektedirler. Agirlama endiistrisi igerisinde yer alan isletmeler; konaklama, yiyecek
icecek, ulasim ve eglence isletmeleri olarak siralanabilir (Sokmen, 2014). Yiyecek igecek
isletmeleri ister konaklama isletmeleri iginde, isterse bagimsiz olarak faaliyetlerini
stirdiirstinler; agirladiklar1 konuklarin saglikli beslenmelerini rastgele degil, glinlimiiziin
hijyen ve sanitasyon kurallarmma bagli kalarak siirdiirmelidirler. Diger yandan, isletme
amaglart; gelismekte olan teknolojiyl g6z oniinde bulundurarak kaliteli hizmetleri daha
ucuza lretip pazarlayabilmenin yollarmi arayip bulmaktir. Son yillarda kiiresellesen
uluslararas1 pazar ortaminda yasanan rekabet, isletmelerin ayakta kalabilmeleri agisindan

oldukga zor hale gelmistir (Denizer, 2012).

Yiyecek igecek isletmelerini farkli kategorilere gore Siniflandirilmak miimkiindiir.
Isletmeler kiigiik, orta ve biiyiik dlgekli olarak siniflandirildig: gibi zincir isletmeler ve
bagimsiz isletmeler olarak siniflandirilmaktadir (Ekincek, 2020: 8). Yiyecek icecek
isletmeleri genel olarak; miilkiyet durumlarina gore, Ol¢ekleri bakimindan ve hukuki

yapilarina gore smiflandirilabilmektedir. Ayrica literatiirde en ¢ok géze carpan ve genel



olarak kabul géren ayrim; kurumsal isletmeler ve ticari isletmeler olarak yapilan ayrimdir.
(Denizer, 2005).

Sekil 1. Agirlama Endiistrisi (S6kmen, 2010)

Adirlama Endustrisi

2.1.1. Olgeklerine gore simiflandirma

Yiyecek icecek isletmelerinin fiziksel biytikliiklerine gore siniflandirilmasidir.
Isletmeler genellikle masa, sandalye ve kuver sayilarma gore yani faaliyet hacimleri
bakimindan belirlenen say1 ile 6lgeklendirme yapilmaktadir. 100 adet masa sayist veya
400’den fazla sandalye sayis1 var ise bliylik isletmeler, 20 ile 100 adet masa sayis1 var ise
orta Olcekli isletmeler, 20 adetten az masa sayis1 var ise kii¢lik 6lcekli isletmeler olarak
degerlendirilmektedir (Kiling ve Cavus, 2010). Bir baska tanima gore ise; kuver sayisina
gore 0-50 kuver kiigiik restoran; 50-100 kuver orta biiyiikliikte restoran ve 100 tizeri kuver

biiyiik restoran olarak siniflandirilmistir (Denizer, 2012).

2.1.1.1. Kiiciik olcekli restoranlar

Ayni anda en fazla 50 kuver agarak misafirlerine hizmet edebilecek oOlgekteki
isletmeler bu grupta yer alir. Ayrica isletmede bulunan masa sayisi 20 adetten az ise yine bu
grupta yer alir (Pirnar, 2015). Kuver; yemek sirasinda kullanilacak gereglerin masa iizerinde

onceden hazirlanip konulmasina verilen addir (Karag6z, 1994).



2.1.1.2. Orta olgekli restoranlar

Yiyecek igecek isletmelerinin sunduklar1 hizmet anlayisina goére ayni anda isletmede
en fazla 100 kuver acabilecek kapasitede ve ona uygun hizmet yapabilecek olcekteki

restoranlar bu grupta yer alirlar (Pirnar, 2015).

2.1.1.3 Biiyiik ol¢ekli restoranlar

Isletmenin sundugu hizmet kategorisine gdre ayn1 anda 100°den fazla kuver agarak
uygun hizmet yapabilecek dlgekteki restoranlardir. Bu tiir isletmeler sinifina genellikle otel
restoranlari, diigiin, toplant1 organizasyonlarin yapildig: restoranlar girmektedir. Personel
sayilar1 oldukca fazladir. Biiylik Olcekli restoranlarin endiistrilesmeyle yakindan iligkisi

vardir (Pirnar, 2015).

2.1.2. Amaglar: bakimindan simiflandirma

Yiyecek icecek isletmelerinin asil faaliyetlerinin kar amaci giitmek olup olmadigina
gore iki grupta incelenen isletmelerdir. Fakat soyle bir ayrim da vardir; kar amaciyla kurulan
isletme, bir kurum veya kurulus igerisinde ya da kar amaci giitmeyen bir igsletme igerisinde
faaliyet gosterebilir. Kar amaci giitmeyen, yiyecek igecek hizmetlerinden kar beklentisi
olmayan isletmeler s6zlesme imzalayip bagska bir isletmeye yiyecek ve icecek hizmetini kar

amagcli sunabilmektedir (Denizer, 2005).

2.1.2.1. Kar amaci giiden isletmeler

Bir konaklama isletmesi icerisinde veya bagimsiz olarak faaliyet gosteren yiyecek
icecek hizmeti sunan ve hizmeti sonucunda karlilik bekleyen isletmeler, kar amaci giiden
yiyecek icecek isletmesi olarak tanimlanabilmektedir (Aktas, 2011). Yiyecek icecek
hizmetleri sunarak asil faaliyetlerini gergeklestiren ve kar elde etmek i¢in kurulan igletmeler,
bu grupta yer alir. Kar amaci giiden isletmeler hitap ettikleri hedef kitleye gore de ikiye

ayrilmaktadirlar. Yalnizca kendi liyelerine hizmet sunan ve sinirl bir pazara hitap eden
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dernek ve kuliipler gibi igletmeler ile tiim pazara hitap eden isletmeler olarak iki alt baglik
altinda gruplandirilirlar (Ekincek, 2020: 9).

2.1.2.2. Kar amaci giitmeyen isletmeler

Bu tiir isletmelerin asil amaci yiiksek kar elde etmek yerine maliyetlerini karsilamak
ya da daha az kar elde etmektir. Yiyecek icecek hizmetlerindeki temel amaglar ticari
nitelikte olmayan ve dncelikli amaglar1 kar elde etmek olmayan, genellikle insanlarin giinliik
yeme igme gereksinimlerini karsilamak amaciyla faaliyet gosteren isletmelerdir (Sarnsik
vd.,2019). Kar amacinda olmayan isletmeler meniilerini daha ¢ok miisteri istek ve
beklentilerine gore hazirlarlar. Bu hizmet sonucunda kar elde etmekten cok biit¢ce denkligi
ve hizmet O6nemlidir (Tirksoy, 2015). Bu isletmelerin faaliyet alanlari; egitim, saglik,

giivenlik vb. hizmetlerdir. Faaliyetlerini kar amaci giitmeden gergeklestirirler.

Yiyecek icecek isletmelerinin siniflandirilmasinda farkli yaklagimlar bulunmaktadir.
Yiyecek icecek isletmeleri farkli biiylikliikte, farkli yapilarda ve 0Ozellikte
smiflandirilmaktadir. Literatiirde en yaygin olan siniflandirma; kurumsal isletmeler ve ticari
isletmeler olmak tizere iki sekilde karsimiza ¢ikmaktadir. Sekil 2°de kurumsal ve ticari

isletme tiirlerine yer verilmistir.



Sekil 2. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Siniflandirilmasi (S6kmen, 2010)

Kurumsal

Isletmeler

Ticari

Isletmeler

Endiistriyel Liks Etnik
Isletmeler Restoranlar Restoranlar
Kafe/Snack Mom ve Pop
Hastaneler Barlar Rostoranlar
Cabuk Yemek Ozellikli
Olkullar Restoranlar Restoranlar
Digerleri Aligveris Ulagim
ﬂjﬁ??ﬁ&;;ﬁ Merkezindeki Merkezlerindeki
" hizmetleri) Restoranlar Restoranlar
Siradan/Olagan Toplu Yiyecek
Restoranlar _Igecek _
Hizmetler

2.1.3. Kurumsal isletmeler

Glinlimiizde faaliyet alanlar yiyecek igecek hizmeti sunmak olmasa da ¢alisanlarina
destekleyici nitelikte yiyecek icecek hizmeti sunarlar. Faaliyet amaglar1 kar elde etmek
degildir. Ge¢gmiste yiyecek icecek hizmeti faaliyetlerini kendileri tistlenirken, artik birgok
kurumsal isletme disaridan hizmet almaktadirlar. Ornek olarak, hastane icerisinde bulunan
bir boliimiin sundugu diyet yiyecekleri kurumsal isletme ¢alisanlar1 daha uygun {icretlerle

alabilmektedirler (Tiirksoy, 2015).

Yiyecek ve icecek hizmetlerinden yararlanacak olan kisilerin giinliik gida temini ve
beslenmelerinden sorumlu olduklar1 igin, bu isletmeler i¢in insan sagligi ve besin degerleri
cok 6nemlidir. Bu ylizden yiyecek igecek siireglerinin tiimiinde titizlikle calisirlar. Gida
temini, depolanmasi, hazirlanmasi, saklanmasi ve servis edilmesi siireclerinin her
asamasinda son derece dikkatli ¢alisirlar. Hizmet alan kisilerin istek ve ihtiyaclarina gore

haftalik, aylik olarak yemek ¢izelgesi hazirlanmaktadir.



2.1.3.1. Endiistriyel isletmeler

Endiistriyel isletmeler; ast-iist ayrim1 olmaksizin tiim personeline yemek salonlarinda
cogunlukla sabah, 6gle ya da aksam yiyecek icecek hizmeti sunarlar. Yiyecek i¢ecek tiretimi
yogun isletmelerdir (Pirnar, 2015). Calisanlarmma 6gle yemegi hizmeti vermekle
yiikiimlidiirler. Bu tiir isletmelerde; yemek saatlerinde ¢alisanlar, fazla zaman harcamadan
yemek hizmetini alabilsinler diye self servis uygulamasi yogunluktadir. Endiistriyel
isletmelerde yiyecek icecek hizmeti isletme i¢inde kurulan mutfaklarda hazirlanabildigi gibi,
disaridan hizmet olarak da alinabilmektedir. Bu hizmet anlayisi, isletmenin ¢alisan sayisi,
biiyiikliigii ve yeme igme tercihleri ile dogrudan aldkalidir. Endiistriyel isletmelerde yiyecek
icecek hizmeti isletme i¢inde hazirlanacaksa, buna gére mutfak, restoran ve servis alanlari
diizenlenmelidir. ihtiyaca uygun teghizat ve arag gereg secilmelidir. Endiistriyel isletmelerde
yeme i¢gme hizmetine destekleyici nitelikte otomatik satis makineleri bulundurulabilir
(Sokmen, 2010). Baz1 endiistriyel isletmelerde liiks restoran ve kafeler de bulunmaktadir.

Fabrikalar, sirketler, santiyeler bu tiir isletmelere 6rnek olarak verilebilir.

2.1.3.2. Hastaneler

Bu grupta yer alan saglik kurumlarimin yiikiimlii oldugu kisiler; hizmet verdikleri
hastalari, kurumda calisan doktorlar, idari personel ve hastalarin ziyaretgilerine ve
refakatgilerine yiyecek igecek hizmeti sunmaktir. Hastane mutfaklarinin son derece temiz
olmalar1 gerekmektedir. Hastanelerde yiyecek temini, depolanmasi, hazirlanmasi,
saklanmasi ve servisi faaliyetlerinin etkili bir sekilde yiiriitiilmesi gerekmektedir (Kiziltan,
1995). Bunu saglamak i¢in tiim personelin koordine sekilde ¢alismasi gerekir. Hastanelerde
yiyecek ve icecek hizmetlerine gereken Onemin gosterilmesi ¢ok onemlidir. Hastalarin
yeterli ve dengeli beslenmesi 1yilesme siirecinde etkili rol oynamaktadir. Hasta tedavisinde
stireci olumsuz etkilememek i¢in yiyeceklerden gegebilecek hastaliklara karsi personel
stirekli denetlenmektedir. Hastanelerde yiyecek igcecek hizmeti alanlarin saglikli ve 6zenli
beslenmesi dikkatle takip edilmesi gereken bir konudur. Bu yiizden saglik kurumlarindaki
mutfaklarda oncelikli konular; temizlik, saglikli ve dengeli beslenmedir (Aktas, 2010).
Ozellikle hastalara hazirlanan yemeklerin farkli pisirme teknikleri ve saklama kosullart
gerektirdigi ve 6zel meniiler hazirlanmasi mutfak personelinin sorumlulugunu artirmaktadir.

Son yillarda hastanelerdeki yiyecek ve igecek hizmeti siirekli gelisme gostermektedir. Farkl
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ihtiyaclar1 ve farkli diyet regeteleri olan hastalar i¢in adeta kisiye 6zel yemekler iiretilmekte

ve hasta odasina ¢ok kisa siirede gonderilebilmektedir.

2.1.3.3. Okullar

Egitim kurumlarinda 6grenci, 0gretim elemanlar1 ve personelin sayilarinin ¢oklugu
nedeniyle yiyecek icecek hizmeti endiistriyel isletmelerdeki yapiya benzemektedir. Ilk ve
ortadgretim, liniversiteler ve tiim egitim kurumlarinda ¢ok ¢esitli yiyecek igecek hizmeti
verilmektedir. Menii planlamasi yapilirken; egitim kurumuna, 6grencilerin yasina ve enerji
tiketimine gore Ozenli planlamalar yapilmaktadir. Yiyecek icecek hizmeti egitim
kurumlarinda; kafeterya, yemekhane, kantin, alkolsiiz igecekler, sandvig, kek gibi hafif
yiyeceklerinde satilabilecegi snack bar ve hazir gidalarin satildigi otomatlar ile
sunulmaktadir (S6kmen, 2010).

2.1.3.4. Digerleri

Askeri birlikler, hapishane, itfaiye hizmetleri gibi kurumsal isletmelerde de yiyecek
icecek hizmeti, kafeterya, kantin, alakart restoranlarda verilmektedir. Bu tiir isletmelerde de
yiyecek icecek hizmetleri son derece Ozenli hazirlanmakta ve sunulmaktadir. Diger
isletmelerde oldugu gibi yiyecek igecek hizmeti; insan sagligina, hijyene, besin dengesine

ve saklama kosullarina son derece 6nem verilerek sunulmaktadir (Tiirksoy, 2015).

2.1.4. Ticari isletmeler

Dogrudan yiyecek ve icecek hizmeti sunmak amaciyla kurulmuslardir. Yiyecek ve
icecek hizmeti sunarak miisteri memnuniyeti ile hedeflenen karliliga ulagmay:
amagclamaktadirlar. Yapilanma sekillerine ve miilkiyetlerine gore bagimsiz, zincir isletmeler
veya stratejik ortakliklar seklinde kurulabilirler (Pirnar, 2015). Yiyecek icecek isletmeleri,
insanlarin yeme-igme ihtiyaglarin1 gidermek amaciyla kurulmus ve kar elde etmeyi gozeten

ticari igletmelerdir (Denizer, 2012).
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Ticari isletmeler sadece 6zel bir miilkiyete bagh kalmadan, kamu ve karma yapida
olan igletmeler i¢inde de yer alabilirler. Bu tiir isletmeler yiyecek icecek hizmetinin yaninda
ek bir faaliyette de bulunabilirler. Ornegin, alisveris merkezlerinde, bilyiik magazalarda, film
veya tiyatro salonlarinda yer alabilirler (Kogak, 2004). Ticari isletmeler miilkiyetlerine gore

bagimsiz isletmeler ve zincir isletmeler olarak iki sekilde siniflandirilir (S6kmen, 2010).

2.1.4.1. Bagimsiz isletmeler

Zincir isletmeye bagli olmayan ve gercek kisiler tarafindan isletilen isletmelerdir
(Ozata, 2010). Girisimcileri sektdre ceken en 6nemli dzelligi, diisiik miktarda sermaye ile
acilabilmesidir. Sektorde rekabet edebilmeleri i¢in, bagimsiz yiyecek icecek isletmeleri hem
misteriye deger vermek hem de iyi hizmet sunmak zorundadirlar. Bagimsiz isletme acacak
ve sektore girecek girisimciler igin, diisiik sermaye ile isletme agilabilmesi son derece cesaret

vericidir (Sokmen, 2010).

2.1.4.2. Zincir isletmeler

Asil faaliyetleri; yiyecek icecek hizmetleridir ve zincir isletme yapisinin bir pargasi
olarak faaliyetlerini yerine getirirler. Zincir isletmeler, bagli olduklar1 zincirde belirli
standartlar1 uygulanmak zorundadirlar (Yilmaz vd., 2013: 51). Zincir isletmeler biiyiik
organizasyon modelinin bir parcasidir. Birden fazla sube ve tek merkezden yonetilme gibi
ozellikleri vardir. Cogunlukla ayni menii ile hizmet sunarlar ve isletme fiziksel gevresi
birebir aymidir. Tim zincirler i¢in belli standartlari ve uygulamalari vardir. Zincir
isletmelerin avantajlart oldugu gibi dezavantajlar1 da vardir. Her personel ayni egitimden
gecer. Finansal ihtiyaclarini; kredi, uzun veya kisa vade gerekliliklerini kolaylikla
karsilarlar. Teknolojik gelismelere ve degisen sektor kosullarina uyum saglamak konusunda
yavags kalirlar. Bunun nedeni zincir biiyiidiikge tist yonetimin karar almasi gliglesir ve emir-
komuta zincirinde gecikmeler ortaya ¢ikar. Zincir isletmeler kendi i¢lerinde ikiye ayrilirlar;

lisans anlagsmali1 ve yonetim anlagmali olarak (S6kmen, 2010).

12



2.2.  Ticari Isletme Tiirleri

Ticari yiyecek icecek isletmeleri, agirlama endiistrisinin ¢ok ¢esitli dallarina ayrilan
isletme tiirlerinden biridir. Miisterilerine farkli hizmet, servis, meni sunabilen ve restoran

diizenlemeleriyle kategorilere ayrilan isletme ¢esididir (Kogbek, 2005).

2.2.1. Liiks Restoranlar ( Fine Dining)

Liiks restoranlar, satin alma giicli yiiksek kisilere yiyecek igcecek hizmeti sunan,
genellikle iist sinif pazara hitap eden isletmeleridir. Meniiler, yiyecek icecek kalitesi yliksek
iriinlerden olusur. Bu tiir restoranlarda igecek listesi ayr1 bir menii olarak sunulmaktadir.
Restoran karliligi, yiiksek maliyetli ve yiiksek iicretli yemekler ile alkollii iceceklerden
saglanmaktadir (Aktas, 2001). Bagimsiz olarak faaliyet gosterebildikleri gibi liikks otellerin
biinyesinde de agilabilmektedirler. Miisteri kitlesi genellikle yiiksek gelire sahip kisilerdir.
Zahmetli ve zor sunulabilen yiyecek icecekleri servis etmektedirler. Diinya mutfaklarinin en
0zel orneklerine meniilerinde yer verirler. Restoran fiziksel ¢evresi etkileyici ve liiks bir

dekora sahiptir. Mutfak ve servis personeli deneyimli ve iyi egitimlidir (Kogbek, 2005).

Liiks restoranlarin karliligi ve yatirim maliyetleri son derece yiiksektir (S6kmen,
2010). Mutfak personeli ve servis elemanlar1 son derece niteliklilerdir. Bu tiir restoranlarin
en Onemli Ozelligi, misteriyi iyi agirlamak ve Kaliteli hizmet sunmaktir. Miisteri

memnuniyeti liikks restoranlar i¢in oldukc¢a 6nemlidir.

2.2.2. Kafeler/ Snack Barlar

Genellikle servisi hizli veya self servis hizmet sunan, meniide kolay hazirlanan hafif
yiyeceklerin, atistirmaliklarin bulundugu, sicak ve soguk iceceklerin sunuldugu, gec saatlere
kadar acik olan, rahat oturma alanlarina sahip isletmelerdir. Bu tiir isletmeleri giin iginde
ziyaret eden miisteri sayisi ¢cok oldugundan hizli servis 6nemlidir. Menii igerikleri sade ve
fiyatlar1 uygundur. Cogunlukla, miisteri kitlesini gengler olusturmaktadir. Baz1 kafelerde
canlt miizik tercih edilmektedir. Gliniimiizde kahve diikkanlarinin artmasiyla sayilar1 artan

kafeler diinyada en hizli biiyiiyen sektorlerden birisi haline gelmistir. Bu tiir isletmeler
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giiniimiizde, aligveris merkezi gibi asil faaliyetleri yiyecek icecek hizmeti sunmak olmayan

isletmelerde ¢cogunlukla bulunmaktadir (Y1lmaz, 2016).

2.2.3. Cabuk Yemek Restoranlar: ( Fast Food/ Paket Servis)

Bu tiir isletmelerin asil amaci, kisa siirede hazirlanabilen ve kisa siirede tiiketilebilen
yiyecekler sunmaktir. Bu tiir isletmeler genelde zincir isletmelere baglidir. Masaya servis
yerine self servis uygulamasi yaygindir. Miisteri dongiisii yiiksektir. Servis hizmeti son
derece hizlidir. Miisteri mentiiden tercih ettigi yemegi segerek alir. Servis hizmeti ¢ogunlukla
masa temizligi ve masadan boslarin toplanmasini kapsamaktadir (S6kmen, 2010). Bu tiir
isletmelerde yiyecekler, kisa siire i¢ginde tiikketilmesi i¢in hazirlanirlar. Yiyecegin uzun siire

bekletilmesi, goriintii ve tat kaybina neden olmaktadir.

Ik olarak Amerika kitasinda basladig: bilinen hizli yemek akimi, arabaya servis
hizmeti ile baglamistir. Giiniimiizde son derece popiiler hale gelen cabuk yemek restoranlari
diinyada en hizli biiyiiyen sektdrlerden birisidir. ilk cabuk yemek restorani olarak kabul
edilen McDonald’s, 1940 yilinda Amerika’da ac¢ilmistir. Tiirkiye’de ise McDonald’s ilk defa
1986 yilinda agilmistir (Zencir, 2017). Cabuk yemek restoranlarinda; tiriin fiyatlar diisiiktiir,
triinlerin hazirlanmasi i¢in belirli standartlar vardir, servis siiresi kisadir, triinler tek
kullanimlik ambalajlarda sunulmaktadir, Giriinler elle tiiketilmek i¢in uygundur. Cogunlukla
hazir ya da yar1 pismis iriinler restoranda hazirlanir (EKincek, 2020). Cabuk yemek sunan

restoranlar zincir isletmelere bagli olabilecegi gibi bagimsiz isletmelerden de olusabilir.

2.2.4.  Alsveris merkezlerindeki restoranlar

Biiylik aligveris merkezlerinin icerisinde yer alan yiyecek icecek hizmeti sunan
isletmelerdir (S6kmen, 2010). ‘‘Food court’” denen kapali bir mekan igerisinde ¢ok ¢esitli
yemek tiirlerinin bulundugu ve satiginin yapildigi, bircok yemek firmasinin yer aldigi ve
tiikketicilerin hizmet aldig1 alanlarda bulunan restoranlardir. Cogunlukla self servis hizmeti
kullanilir ayrica masaya servis de yapilabilmektedir. Miisteriler tercih ettikleri yiyecek
icecekleri merkezi alanda bulunan masalarda tiiketmektedirler (Denizer, 2012). Merkezi

alan sorumlugu ve masa temizliginden aligverig merkezi personeli sorumludur.
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2.2.5. Siradan/Olagan restoranlar

Siradan restoranlar, herhangi bir 6zelligi ve standardi olmayan bulundugu bdlgenin
miisteri kitlesine gore hizmet sunan, ¢ogunlukla az personelle calisan isletmelerdir.
Yiyeceklerin fiyati uygundur ve masaya servis hizmeti verilmektedir. Calisan personel orta
seviye egitim ve deneyime sahiptir. Bu tiir restoranlarda, yiyecek icecek se¢enekleri restoran
blyiikligline gore degismektedir. Zengin ve ¢esitli meniileri olmayan, menii igerisinde
giinliik degisebilen iriinlerin bulundugu ve miisterilerin uygun fiyatli yeme ihtiyacin
karsilayan isletmelerdir. Kebap salonlari, pizzacilar ve soguk, sicak sandvi¢ hazirlayan

restoranlar 6rnek olarak verilebilir (Kogbek, 2005).

2.2.6. Mom ve pop restoranlar

Bu restoranlar ilk olarak Amerika’da ortaya c¢ikmistir. Kolay hazirlanabilen
yiyeceklerin sunuldugu ve meniilerinde uygun fiyath yiyecek iceceklerin yer aldigi, masa
servisi hizmeti olan isletmelerdir. Bu tiir isletmeler ¢ogunlukla aile restoranlaridir (Ekincek,
2020: 12). Yemekler genelde taze olarak temin ettikleri triinler ile hazirlanir. Giinlik
hazirlanan yemekler igin servis personelinin tirtinler hakkinda detayli bilgiye sahip olmasina
gerek yoktur. Meniide yer alan yiyecek igecek ¢esitliligi sinirlidir. Bu tiir restoranlar, taze
iriin kullanmaya ve giinliik iiretim yapmaya dikkat ederler ve ¢ogunlukla kadin servis

elemani calistirirlar. Uygun fiyath ve temiz restoranlar olarak bilinirler (Aktas, 2001).

2.2.7. Etnik restoranlar

Etnik restoranlar, belirli bir kiiltiirli yansitan restoranlardir. Meniisii, dekoru, miizigi
ve personel iiniformalart ile o kiiltiire ait hizmet sunarlar. Restoran igerisindeki tiim detaylar
0 kiiltiiri yasatmak icin hazirlanmistir. Sunulan yemekler ve servis sekilleri mutfak
kiiltiiriinii en iyi sekilde tanitmak i¢in segilmistir (Bekar ve Donmez, 2014). Servis personeli,
sunulan yemekler hakkinda oldukga bilgili ve deneyimli olmak zorundadir. Sunulan servis
tirli restoran kiiltiriine bagli olarak degismektedir. Etnik restoranlar, insanlarin farkli
kiiltirlere ve mutfaklara olan ilgileri ile popiilerlik kazanmistir. Ayrica gelen turistlere de

hizmet etmektedir. Diinyada en yaygin etnik restoran 6rneklerini; Cin, Japonya, Hindistan,

15



Meksika restoranlart olusturmaktadir. Bu tiir restoranlar, bir otel isletmesi biinyesinde veya
bagimsiz olarak da isletilebilmektedir (S6kmen, 2014).

2.2.8.  Ozellikli restoranlar

Ozellikli restoranlarin isleyis bi¢imleri ¢abuk yemek restoranlarina benzemektedir
(Sokmen, 2005). Bu tiir restoranlarda, miisterilerin restoranda gegirecekleri zamanin
azaltilmast i¢in yemeklerin hazirlanmasi ve sunumlar1 basitlestirilmistir. Restoranda self
servis hizmeti ile personel gereksinimi azaltilmistir. Yiyecek igcecek fiyatlarini diigiik tutarak
isletme cirosunu yiiksek tutarlar. Bu tiir restoranlar is giicli maliyetlerinin diisiik olmasi
nedeniyle farkli iilke ve sehirlerde zincir isletmeler kurarak biiylimektedirler. Bu tiir
restoranlara 6rnek olarak; Hard Rock Cafe, Simitgi Diinyasi, aile isletmeleri, pizza, kebap

salonlar1 6rnek olarak verilebilir (Turizm Isletmelerinde Yonetim, 1997).

Bu restoranlarda sunulan yemekler sinirli sayidadir, restoran dekorasyonu ve atmosferi
onem tagimaktadir, daha ¢ok eglenceye énem verilmektedir (Ozata, 2010). Bu restoranlarda
yemegin niteliginden ¢ok goriintiisii ve sunumu onemlidir. Resim, karikatiir, miizik tarzi
veya sunulan yiyecege uygun temada restoranlar bulunmaktadir. Restoran temasina uygun
mentiler olusturulur ve restoran atmosferi segilen temaya gore belirlenmektedir (Kogbek,
2005).

2.2.9. Ulasim merkezlerindeki restoranlar

Havaalanlarinda, terminallerde, deniz yolu tagimacilig1 yapan gemilerde ve trenlerde
yiyecek i¢ecek hizmeti veren, insanlarin beslenme ihtiyacini karsilayan isletmelerdir. Bu tiir
restoranlardan hizmet alan miisteriler, kisitl zaman ve alanin iginde olmasi nedeniyle belirli
saatlerde servis hizmeti alirlar. Ulasgim sektoriinde sunulan yiyecek icecek hizmetlerinde
servis personeline diisen sorumluluk fazladir. Bunun nedeni, ulagim arac1 igerisinde hareket
halinde calisan personelin gilivenlik sorunlar1 vardir. Yiyecek icecek isletmelerinin
ozellikleri hangi tiir ulagtirma sektoriinde olduguna gére farklilik gosterir. Ornegin; otobiis
terminallerinde daha siradan restoranlar bulunurken, biiyiikk yolcu gemilerinde liiks

restoranlar bulunmaktadir. Ulasim tiirline gore verilen hizmetlerin kalitesi de farklilik
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gostermektedir. Biiyiik yolcu gemilerinde sunulan hizmetler diger ulasim tiirlerinde sunulan

hizmet kalitesine gore daha yiiksektir (Ttirksoy, 2015).

Karayolu tasimaciliginda bulunan restoranlar, terminallerde ve otoyol kenarlarinda
kurulan mola noktalarinda bulunmaktadir. Bu tiir isletmeler 24 saat hizmet verirler. Personel
bulmakta sorun yasarlar. Demiryolu tagimaciliginda yiyecek igecek hizmeti veren
restoranlar, tren i¢inde ve tren garinda bulunan restoranlar ile hizmet vermektedirler. Tren
icinde bulunan restoranda self servis hizmeti verilmektedir. Hazir yemekler ve paketli
gidalar bulunmaktadir. Tren garlarinda ise; kafeler, biifeler, ¢abuk yemek restoranlari
bulunmaktadir. Bu tiir yerlerde ayrica otomatik satig makineleri de bulunmaktadir. Havayolu
yiyecek ve igecek hizmetleri, terminal ve ucgus ani olarak iki gruba ayrilirlar. Ugus
esnasindaki yiyecek igecek hizmetleri genellikle seyahat eden yolcunun koltuk segimine
gore farklilik gostermektedir. Denizyolu tasimaciliginda ise, kisa mesafeli ve uzun mesafeli
yolcu gemilerinde yiyecek ve igecek hizmeti olarak iki gruba ayrilmaktadir. Kisa mesafeli
ulagimlarda hazir, paketli ve basit tiirde yiyecek igecekler sunulurken, uzun mesafeli yolcu

gemilerinde yiyecek i¢ecek hizmeti seckin ve kapsamlidir (Giritlioglu E. , 2019).

2.2.10. Toplu yiyecek icecek hizmetleri

Bu tiir yiyecek igecek hizmeti veren isletmeler, kurumlara ya da dogrudan kisilere
hizmet sunabilirler. Miisteri isteklerini zamaninda, istenilen yerde ve sartlarda saglayan ve
servis hizmeti de veren isletmelerdir. Toplu yiyecek icecek hizmeti veren isletmelerde
verilen hizmetin biiyiikliigiine gore personel sayist ve kullanilan ara¢ gerecler degisiklik
gostermektedir. Faaliyet alanlari; biiyiik organizasyonlar, partiler, kutlamalar, kurum
davetleri, diigiin, nigsan, resmi toplantilar ve bir¢ok alanda olabilir. Anlasmali olarak ¢esitli
isletmelere de disaridan yiyecek igecek hizmeti sunmaktadirlar. Toplu yiyecek igecek

hizmetlerin bagimsiz isletmeler gibi otel isletmeleri de verebilmektedir (Sokmen, 2010).

Otel isletmeleri, disaridan gelen talebi karsilamak igin, isletmenin sahip oldugu
malzemeleri kullanarak hizmet sunarlar. Bagimsiz isletmeler ise; isletmeye ait gerekli
mutfak ve servis gerecleri, mutfak ve servis personeli, ulasim araglar1 ve uzman yonetim
kadrosuna sahiptir. Toplu yiyecek i¢ecek hizmeti i¢in en 6nemli unsurlar; iyi bir planlama
ve ulastirmadir. Kullanilacak malzeme ve yiyecek iceceklerin taginmasi son derece
onemlidir (EKincek, 2020: 14).
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2.3.  Liiks Simif Restoran Ornegi (Cafemiz Restoran)

Bu ¢alismada miisterilerinden verilerin toplandigi Cafemiz Restoran, yiyecek igecek
sektoriinde liiks sinif restoran grubunda yer almaktadir. Ankara ilinin ilk agilan kafelerinden
biri olan ve 1993 yilinda iki tiniversite 6grencisinin kurmay planlayip, hayata gegirdikleri
bir isletmedir. Kuruldugu yillarda daha ¢ok iiniversite 6grencilerine hizmet sunmus ve
miisteri kitlesini bu sayede hizla biiyilitmiistiir. Restoran dekoru, ¢alisan personelin kalifiye
olmas1 ve bulundugu konumda biiyiik bir bahge icerisinde hizmet sunabilmesi taninirligini
arttirmigtir. Sunulan hizmet ve miisteri kitlesi yillar icinde ¢ok degismemistir, en énemli
ilkeleri dncelikle miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesidir.

Arastirmacinin ayn1 zamanda bu isletmenin mutfaginda g¢alisiyor olmasi sebebiyle
miisterilerden dogrudan veri toplama kolaylig1 saglayacagi degerlendirilerek ¢alismanin
orneklemi bu isletmenin miisterileri arasindan seg¢ilmistir. Bu restoranin segilmesinin asil
amaci; Ankara’nin ilk 6rneklerinden birisi olmasi, konumu, meniisii, hizmeti, miisteri kitlesi
ve tamnirh@idir. Calismada; restoranlarin sunduklar1 hizmetin kalitesi ve miisterilerin
beklentileri ve duygu durumu ile algiladiklart memnuniyet diizeylerini 6l¢ebilmek ve bunun

sonucunda miisteri sadakatini belirleyebilmek amaglanmistir.
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Resim 1. Cafemiz Restoran i¢ Mekandan Bir Kesit ( Nihan Deniz Aydogdu, kisisel arsiv)

2.4.  Algilanan Yemek Kalitesi Kavrami

Yemek Kalitesi hizmetinin, belirli standartlara uygun pisirme teknikleri kullanilarak,
hijyenik ortamda ve besin degerleri korunmus olarak hazirlanmasi, gida miktarina uygun,
gorselligi on planda tutularak servis edilmesi gerekmektedir (Isik, 2017). Gida tiiketim
egilimlerinin belirlenmesi son yillarda restoran igletmeleri i¢in Onemli bir pencere
sunmaktadir. Yemek kalitesinin diizenlenmesi tliketim dinamiklerinden oldukg¢a
etkilenmektedir. Son yillardaki arastirmalarda, yemek kalitesini iyilestirebilmek igin
oncelikle gida tedarik zincirlerinin gelistirilmesi ve diizenlenmesi gerektigi sonucu ¢ikmastir.
Gida kalitesi ve giivencesi hem restoran isletmeleri i¢in hem de restorani ziyaret eden
miisteriler i¢in 6nemli etkenlerden biridir.

Yiyecek icecek isletmelerinin uymak zorunda oldugu belirli gida kalitesi kurallar
vardir. Bunlar gidanin tedarik asamasindan baslayarak servis edilene kadar uygulanmak
zorundadir. Tiiketici kararlarimi etkileyen yemek kalite algisi, miisteri memnuniyetini ve
misteri sadakatini de yakindan ilgilendirmektedir. Yiyecek igecek hizmeti sunan

isletmelerde, gidalarin hazirlanmasi1 ve servisinde gorev alan personelin, hijyen ve
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sanitasyon konusunda egitimli olmasi tiiketici sagliginin korunmasi agisindan ¢ok énemlidir.
Yiyecek igecek hizmeti sunan isletmelerde kaliteyi saglamanin oncelikli hedefi miisteri
memnuniyetidir (Gode, 2015). Yiyecek icecek hizmeti sektoriinde miisteri sayisinin artmasi
ve yeni isletmelerin sektore girmesiyle rekabet artmis ve buna bagl olarak yemek kalitesi

Oonem kazanmustir.

Yiyecek igecek sektorii, insan giiciine ve emegine ihtiyag duymaktadir. Sektdriin
biiyiimesi ve gelismesiyle kaliteli hizmet sunmak 6nemli hale gelmistir (Meb, 2015).
Yiyecek icecek isletmeleri bir¢ok farkli alanda hizmet sunabilmektedirler. Isletme tiirii ve
nitelikleri bakimindan sunulan hizmetler de farklilik gostermektedir. Artan rekabet ve
sektordeki gelismeler sebebiyle algilanan hizmet kalitesi faktorii onem kazanmistir. Bunun
sonucunda yiyecek icecek isletmelerinde sunulan hizmetin isletme tiiriine gore degismesi

olagandir (Tiirksoy, 2015).

Miisteri sagligin1 korumak yiyecek igecek isletmelerinin oncelikli gorevlerindendir.
Yiyecek icecek hizmetlerinde kaliteyi belirleyen faktorler; gidanin temini, saklanmasi,
hazirlanmasi, pisirilmesi ve servis edilmesi agamalarinin her birinde hijyen kurallarina ve
kalite standartlarina uyulmalidir. Merdol’a (2013) gore; yiyecek igecek hizmeti alan
miusteriler aldiklar1 hizmeti degerlendirirken bazi dlgiitlere dikkat ederler. Bunlar; yemegin
kalitesi, glivenilir olmasi, fiyatinin ekonomik olmasi, yemegin doyurucu olmasi, tabak

sunumu, hijyen ve yemegin zamaninda servis edilmesidir.

2.4.1. Algilanan yemek kalitesini etkileyen faktorler

Yemek kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ilizerinde en etkili
faktorlerden birisidir. Yemek kalitesini etkileyen ve yonlendiren birgok faktor vardir.
Bunlarin basinda ¢evresel etkiler gelir (Wansink, 2010). Sunulan hizmet ortami miisteri igin
onemlidir. Cevresel etkiler hizmet kalitesini etkileyebilmektedir. Yiyecek icecek
deneyiminin algilanmasi1 ve degerlendirilmesi dogrudan c¢evresel etkiler ile baglantilidir
(Rapopart, 1990). Yemek kalitesini diger etkileyen unsurlar; yemegin nasil ve ne sekilde
sunuldugu, niteligi, niceligi gibi unsurlardir. Ayrica personele duyulan giiven, personelin
tutumu, kiyafeti, konusmasi, ikna giicli, sunumu, miisteriyle iletisimi de yemek deneyimini

etkilemektedir (Stevens vd., 1995).
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Yemek kalitesi, yemek sonrasi miisteri davraniglarini ve memnuniyetini
etkilemektedir (Tsaur vd.,2015). Kivela (1997)’e gore yemek kalitesini etkileyen unsurlar;
sunum, lezzet, menii gesitliligi ve sicaklik olarak belirtilmistir. Ayrica Longart (2015: 167-
169) yemegin kalitesinin; mutfak personelinin yetenegi ve hangi tip mutfak oldugu,
tirlinlerin tazeligi, meniiniin yiyecek i¢ecek bakimindan zengin olmasi, porsiyonlarin yeterli
olmasi ve farkli tiirde yemeklerin sunulmasina bagli oldugunu savunur. Yiiksel ve Yiiksel

(2002) ise, yemek kalitesinin yedi kistasi oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 1. Yemek Kalitesinin Bagli Oldugu Kistaslar (Yiiksel ve Yiiksel, 2002: 62)

Yemegin taze olmasi Yemegin sunumu

Yemegin lezzetli olmast Porsiyonun biiytikliigii
Yemegin sicakligi Yemegin yagsiz/ saglikli olmasi
Yemegin kivami

Algilanan hizmet ortaminda alan i¢in; makro ve mikro boyutlu yiyecek i¢ecek ¢evresi
ifadeleri kullanilmaktadir (Sheppard ve McMaster, 2004). Makro boyut i¢in; fast food
restoranlar, siipermarketler 6rnek olarak verilirken, mikro boyutlu yiyecek igecek g¢evresi
icin; biife, kafe, restoran, pastane gibi 6rnekler verilebilir. Mikro boyutlu yiyecek igecek
cevreleri igin dort ortam boyutu bulunmaktadir (Sobal ve Wansink, 2007). Bunlar Tablo 2’de

agiklanmaktadir;

Tablo 2. Besin Tiiketimini Etkileyen Ortam Olgekleri (Sobal ve Wansink, 2007)

Olcek Olcek Ornegi Aciklama

Oda 6l¢egi Restoran/Mutfak Alani Yiyecegin tiiketildigi yer
ve/veya  smirli  alanin

gorunusu

Esya 6lcegi Masa Alanm Yiyecegin tiketildigi
yiizey ve/veya alanin belirli

bir par¢asinin goriiniisii

Tas1yict 6lgek Tabak Alan1 Yiyecegin tiketildigi

tastyrcinin gorunusu
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Nesne dlcegi Yiyecek Alani Tiiketilecek yenilebilir

nesnenin goriiniisii

2.5.  Algilanan Servis Kalitesi

Servis, hizmet sunan kisinin yapmakla yiikiimli oldugu istir. Yiyecek igecek
isletmelerinde servis, miisteriye sunulan hizmet olarak ifade edilir (Kiling, 2015: 59).
Yiyecek icecek isletmelerinde miisterinin siparisinin dogru alinmasi ve yemegin pisirilmesi
kadar sunulmasi da 6nemlidir. Yiyecek igecek isletmelerinin artmasiyla nitelikli servis
personeline duyulan ihtiyag her gecen giin artmaktadir. Servis personeli hizmeti bir ekip
calismasi isidir. Servis hizmeti sirasinda ¢abukluk ve 6zenli sunum yapmak ¢ok 6nemlidir.
Yiyecek icecek igletmesini tutum ve davranislariyla miisteriye karsi ilk temsil eden, servis
personelidir. Bu yiizden servis edilen siparis; servis personelinin kiyafeti, davraniglari,
empati yetenegi, mesleki bilgisi ve miisteriye kars1 tutumu ile dogru orantilidir (Calik, 2015:
15). Servis personelinin sahip olmasi gereken bazi 6zellikler vardir; kiyafeti temiz ve

diizgiin, dis goriiniisti 6zenli, giiler ylzli ve ilgili olmalidir (Denizer, 2012).

Yiyecek icecek isletmeleri; miisteri memnuniyetini {ist diizeyde tutmak ve hizmet
sunumunu en iyi sekilde yapmak gibi amaglari vardir. Hizmet sunumunun dogru yapilmasi
isletmenin basarili olmasma yardimci olur. Yiyecek icecek isletmelerinde miisterilere
sunulan hizmet, servis personeli tarafindan yapilir (Boyacioglu ve Albayrak 2015: 73-74).
Bir isletme igin servis kalitesi biiylik 6nem tasir. Servis, miisteri agisindan tatmin edici
degilse miisterinin kalite algis1 olumsuz etkilenir. Bu sebeple, servis hizmeti isletme imajini
olumlu ya da olumsuz etkileyebilir. Servis personeli; yeterli bilgi ve tecriibesi olan,
miisteriye karst nazik kisilerden segilirler (Kirkan, 2014: 56-57). Yiyecek igecek
isletmelerinde; kaliteli bir servis i¢in, egitimli servis elemanlarina ve eksiksiz bir 6n hazirliga
thtiyac vardir. Servis sunumunda; miisteri beklentileri, servis tiirli, menti, fiziki ¢evre ve

masa diizeninin servise uygun sekilde hazirlanmasi 6nemlidir (Kiling, 2015: 57).

Tiirk Dil Kurumu sézliigiinde servis; ““sofrada hizmet etmekle gorevli kimsenin yaptigt
is ve bu igin yapima bigimi, sofra hizmeti olarak tanimlanmaktady’’ (Tirk Dil Kurumu
Sozliikleri, 2021). Servis kelimesinin tanimi asil olarak hizmet anlamindadir. Diger bir
tanimi ise; yardim anlamina gelmektedir. Bu yilizden konunun daha iyi anlasilabilmesi igin

hizmet kalitesinin tanimi ve boyutlar1 hakkinda ayrintili bilgi verilmistir.
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Hizmet; elle tutulmasi gii¢ somut iiriinlerden farkli olarak dayaniksiz, degisken, soyut,
depolanamayan, hizmet sunandan ayrilamayan sunulan kisiye fayda ve memnuniyet
saglayabilen nitelikte bir Uriindiir. Bu da hizmetin tanimlanabilmesini gii¢lestirmektedir
(Banar ve Ekergil, 2010). Hizmet; sunulduklar1 kisinin beklenti ve ihtiyaglarini karsilayan,
belirli bir {icreti olan, soyut, yapist geregi standart olamayan, fayda saglayan bir faaliyettir
(Sayim ve Aydin, 2011). Kotler (1998:93)’e¢ gore hizmet kalitesinin tanimi; miisteri
isteklerine yonelik Ttretilmis bir {iriin veya hizmetin, olusan beklentiyi karsilayip
karsilayamamasidir. Palmer (1994)’e gore hizmetin ayirt edici 6zellikleri; sahip olamama
ozelligi, degiskenlik ozelligi, stoklanamama ozelligi, elle tutulamama o6zelligi ve ayirt
edilememedir. Hizmet kalitesi tanimini Parasuraman vd., (1988) soyle yapmaktadir;
miisterinin aldigi hizmet sonrasinda yasadigi deneyim sonucunda belirli bir algi

olusturmasina verilen addir.

Hizmet sunan isletmeler, miisteri beklenti ve taleplerini zamaninda ve nitelikli sekilde
karsilayabilirlerse, misteri algis1 da ayn1 oranda yiiksek olacaktir. Genel olarak hizmet
kalitesinin; miisterinin bekledigi hizmet algisi ile aldigi hizmet sonrasi gergeklesen alginin
arasinda kalan fark olarak ifade edilmistir (Parasuraman vd., 1988). Miisteriler, hizmet
oncesi beklentileri ile hizmet kalitesini kiyaslarlar. Bu sebeple algilanan hizmet kalitesi her
misteri i¢in farklilik gosterir. Hizmet Kkalitesinin bir diger tanmiminda ise; misterilerin
isletmeden bekledikleri hizmetin karsilanabilmesi hatta beklentiyi asmasi olarak ifade
edilmektedir (Oztiirk S. A., 1996). Miisteri memnuniyetsizligi, algilanan kalitenin
beklentilerin altinda kalmasindan kaynaklanmaktadir. Bu durumda miisteri, yeni bir {iriin
veya hizmeti satin almaya yonelecektir (Oztiirk ve Seyhan, 2005). Miisteri igin hizmet
kalitesini 6n plana ¢ikaran en 6nemli etken algilanan kalitedir (Torlak, 1998: 360). Yiyecek
icecek firmalarinda miisterinin aldig1 hizmet sonrasi beklentilerinin karsilanmis olmasi ¢ok
onemlidir. Hizmet sonras1 miisteri geri bildirimleri, yiyecek icecek hizmeti sunan isletmelere

performans ve memnuniyet hakkinda 6nemli bilgiler saglamaktadir (Bigici, 2008).

Parasuraman vd. (1988)’e gore beklenen ve algilanan hizmet kalitesi soyle
aciklanmaktadir; miisterilerde mal veya hizmet satin alinmadan 6nce beklentiler vardir.
Sunulan hizmet sonras1 miisteride olusan memnuniyet seviyesine beklenen hizmet kalitesi
denir. Algilanan hizmet kalitesi ise; hizmet alan miisterinin hizmetin kalitesi i¢in tutum ve
yargi olusturmasi olarak ifade edilebilir. Algilanan hizmet kalitesi; miisterinin beklenen

hizmet algis1 ile yasanan hizmet deneyimi sonrasi algisini karsilastirmasi sonucu ortaya
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¢ikmaktadir (Polat vd. 2013). Miisterinin algiladigi hizmet, bekledigi hizmetten stiin ise

hizmet kalitesi sonucu olumlu olacaktir.

2.5.1. Hizmet/Servis kalitesinin boyutlari

Hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin Olgiilmesi zordur ve hizmet kalitesinin
boyutlarii belirlemek yiyecek icecek sektoriinde daha da giiclesmektedir. Kalite algisi;
isletme i¢i veya disi gevresel faktorlere gore, sunumu yapan personele ve miisteri duygu
durumuna gore farklilik gosterebilecegi i¢in degerlendirilmesi zordur. Bu yiizden;
miisterilerin kalite algis1 degiskendir tanimi yapilmaktadir. (Zengin ve Erdal, 2000).
Isletmelerin varliklarmi devam ettirebilmelerinin oncelikli adimi hizmet kalitelerini
artirmaktir (Eker, 2007: 21). Bu tanimlara gore; hizmet kalitesi isletmeler i¢in oldukca

Onemlidir.

Hizmet kalitesinin boyutlarin1 ele alan bircok arasgtirmact cesitli modeller
olusturmustur. Her isletme, yapilarina gére en uygun modeli belirleyerek hizmet kalitesini

farklilastirmaktadir. Bu boyutlardan bazilart sdyledir;

Tablo 3.Yazarlara Gore Hizmet/Servis Kalitesi Boyutlar1 (islamoglu vd., 2011)

Johston Parasuraman Zeithaml
Erisilebilirlik Erisilebilirlik Sorumluluk
Giivenirlilik Giivenirlilik Giivenirlilik
Giivenlik Giivenlik Calisanlara Giiven
Heveslilik Heveslilik Fiziksel Kosullar
Empati Empati Empati
Diiriistliik Inanilirhik

Yeterlilik Yeterlilik

Iletisim [letisim

Nezaket Nezaket

Konfor Fiziksel Goriiniim

Estetik

Yardimseverlik
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Bulunurluk

Igi

Bilgi

Diizen

Esneklik

Dostca Yaklagim

Algilanan hizmet/servis kalitesinin boyutlarindan ortak olanlari agiklamak gerekirse;

2.6.

“Erigilebilirlik: Miisterinin hizmet kurulusu ile iliski kurma kolayligi ve yakinlasma
olgiisiidiir, tiiketicinin uzun siire bekletilmemesi, hizmet tesisinin uygun bir yerde
olmasidir.

Giivenilirlik: Firmanmin hizmeti ilk seferde dogru ve séz verilen zamanda,
tasarlandigi sekliyle yerine getirilmesi, kayitlarin dogru bir sekilde tutulmasidir.
Giivenlik: Hizmetlerin tehlike, risk ve siipheden uzak olmasidur.

Heveslilik: Calisanlarin hizmet saglama hususunda hazirlikli ve istekli olmasidur.
Inamilirlik: Hizmet verilen miisteriye karsi giiven verici, inandwrici ve diiriist olmayr
gerektirir.

Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip olmadir.
Tletisim: Calisanlarin miisteriye hizmet hakkinda onlarin anlayabilecegi sekilde ve
diizeyde bilgi vermesi, onlari dinlemesidir.

Nezaket: fletisim personelinin kibar, saygil, dikkatli ve giiler yiizlii olmasidir.
Fiziksel ozellikler: Hizmet verilen ortamin maddi unsurlarini igerir.

Miisteriyi anlamak: Miisterinin belirli gereksinimlerinin 6grenilmesi, miisteriye ozel

ilgi gosterilmesi, diizenli miisterinin taminmasidir’’ (Savas ve Kesmez, 2014: 3-4).

Algilanan Fiziksel Cevre Kalitesi

Insanlar bulunduklar1 ortami1 gdzlemleme yoluyla degerlendirme yaparlar. Bu

degerlendirme kisinin beklenti ve tercihlerine, kiiltiirel yapisina, algisina, davranigsal

egilimlerine gore degismektedir. Kisi kendini rahat ve giivende hissedebilmek, ¢evresiyle

bag kurabilmek i¢in gozlemci konumundadir. Bu ylizdendir ki; insanlar aidiyet duydugu,

giivende hissettigi mekanlara gitmeyi tercih ederler. Kaplan vd. (1998)‘ne gore insanlarin
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bulunduklar1 alanda hissedecekleri aidiyet ve sahiplenme duygusu memnuniyet hissi
yaratmaktadir. Isletmeler acisindan; cevresel faktdrler, konum, ulasim ve tasarim
arastirmalar1 son derece o6nemlidir. Isletmeler fiziksel ¢evre yapisina nem verirken,
insanlarin beklentilerini karsilayabilme yeterliligini de diisinmek zorundadirlar. Fiziksel
cevre kalitesi; kisinin algi ve davraniglarina yon verirken, 6znel tatmini i¢in de gereklidir.
Yiyecek icecek isletmeleri i¢in; mekanin kaliteli algilanmasi miisteri memnuniyetini artirict
bir etkendir. Yiyecek igecek isletmelerinde fiziksel ¢evre Kkalitesinin algilanmast;
miisterilerin duygu durumu, ekonomik ve kiiltiirel yapilarina gére degismektedir. Fiziksel
cevre kalitesi her ne kadar 6znel yargilara gore degisse de karsilastirilabilir, Ol¢iilebilir ve

degerlendirilebilir niteliktedir.

Yiyecek icecek isletmeleri varliklarini devam ettirebilmek i¢in; miisterilerin 6nem
verdigi fiziksel g¢evre kosullarini iyilestirmek durumundadirlar. Bunu saglamak i¢in de,
tiiketici istek ve beklentilerini 6n planda tutmalidirlar (Ongel, 2020: 167). Yiyecek icecek
isletmelerinde; aydinlatma, ortam sicakligi, personel {iniformalari, temizlik, masa diizeni,
miizik, servis ara¢ geregleri ve meniiler fiziksel ¢evre kalitesinin degerlendirilmesinde etkili

olan faktorlerdir.

Miisteriler yiyecek icecek isletmelerindeki fiziksel cevreyi bilingli veya bilingdist
olarak olumlu/olumsuz algilarlar. Yemek yeme ortaminin algilanmasi; isletmeyi

degerlendirmede etkili olmaktadir (Ozdogan, 2016).

2.6.1. Algilanan fiziksel cevre kalitesini etkileyen unsurlar

Fiziksel cevre kalitesini belirleyen bir¢ok unsur vardir. I¢ mekan tasarimi, dekor,
aydinlatma, oturma plani, gorsel detaylar ve bu unsurlarin en 6nemlisi menii planlamasidir.
Kisilerin algiladigi gevresel kalite, kisisel degerlendirmeyi igerdigi i¢in duygu durumuna
gore degiskenlik gostermektedir. Bir menii, tasarim ve igerigiyle miisteriye isletme hakkinda
fikirler vermektedir. Menii, miisteriye kalite algisin1 olusturacak unsurlarin basinda
gelmektedir. Menii igerigi, yiyecek igecek listesinden ¢ok gorsel olarak zengin olmalidir.
Son yillarda yayginlasan sezonluk esnek olarak planlanan meniiler, miisteriler i¢in cezbedici
goriinmektedir. Isletmenin masa diizeni, hem servis personeli igin hem de miisteri icin
fonksiyonel bir yapida yerlestirilmelidir. Masa diizeni personelin rahat ¢alismalar1 ve servisi

giivenli bir bicimde sunabilmeleri i¢in son derece 6nemlidir. Isletme icerisinde énemli olan
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bir diger faktor ise; 1sitma, aydinlatma sistemi ve etkili bir havalandirma sistemi planlamasi
gerekliligidir. Yiyecek icecek isletmesinin mimari tasarimi ve dekoru da gorsel algiyi

etkileyen ¢evresel faktorlerdendir.

Cevresel faktorler icerisinde kalite algisini olusturacak ilk unsur i¢ mekan tasarimidir.
Ic mekan kalitesini artirabilmek igin; miisteri istek ve beklentilerini yeterli diizeyde
karsilayabilmek gerekmektedir. Isletmelerde oturma planmmi diizenlemek zahmetlidir.
Miisterinin isletmede kendisini glivende hissedebilmesi 6nemlidir; ¢evreyi seyredebilmeli,
istegine gore mahremiyeti saglanabilmeli ve diger masalar ile iletisimde kalabilmelidir.
Lyons (2001) i¢ mekanlarda algiy1 etkileyen unsurlari; sicaklik, aydinlatma, hava kalitesi ve
ses diizeyi olarak agiklamaktadir. Fiziksel ¢evre unsurlari; insanlarda adapte olma, rahat
hissetme, ruh durumu ve davranis1 olumlu/olumsuz etkilemektedir. Voogd (1994) fiziksel
cevresel kalitesini etkileyen unsurlary; ‘sirdiiriilebilirlik, islevsellik, saglamlik, cesitlilik,
giizellik, emniyet ve canlilik’ seklinde siralamaktadir. Carr vd, (1992)’ e gore konfor;
memnuniyet gostergelerindendir ve belirli diizeyde konforun saglanmasi gerektigini

savunurlar ve konforu su sekilde smiflandirmislardir;

“Iklimsel Konfor: Mekdnda bulunan kisileri iklimsel kosullardan koruyacak diizeneklerin
bulunmasa,

Fiziksel konfor: Mekanin uzun siireli kullanimini destekleyecek nesnelerin variigu,
Psikolojik konfor: Mekdnin kullaniminda kisilere ozgiirliik ve esneklik saglayacak
diizenlemelerin varligi”’ (Akt. Onur, 2009: 32).

Fiziksel ¢evre kalitesini 6lgmek ve mekéan algisimi belirleyebilmek isletmeler i¢in
oldukga zordur. Miisteri degerlendirmeleri kisisel algilara dayalidir ve fiziksel ¢evre kalitesi
cok boyutlu oldugundan memnuniyet diizeyini korumak isletmeler acgisindan
giiclesmektedir. Fiziksel ¢evre kalitesini etkileyen faktorler; belirli yontemlerle Slgiilerek
miisteri memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi gerekir. Miisteriler agisindan belirlenen

uygun fiziksel ¢cevre kosullari, kalite algisinin olusmasini saglayacaktir.

2.7.  Miisteri Memnuniyeti

Isletmelerden iiriin veya hizmet satin alan kisi, kurum ya da kuruluslara miisteri

denmektedir (Berry, 1991). Miisteri; bir isletmeden yalnizca iiriin satin alan kisi degil aym
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zamanda hizmet ihtiyacin1 karsilayan ve isletmenin memnun etmekle sorumlu oldugu kisi
ya da kurulustur (Kantarci, 1992). Isletmelerin odaginda miisteri olmalidir. Isletmelerin
sunduklar1 hizmetin kalitesi, miisteri tercihlerini dikkate almalariyla yakindan ilgilidir.
Miisteri memnuniyeti kavrami; beklentiler, gecmis deneyimler, bireysel ve toplumsal
degerler gibi kavramlari i¢ine alan ¢ok genis bir tanimlamadir. Yiyecek icecek isletmeleri
rekabet edebilmek i¢in miisteri memnuniyeti kavramina 6nem gostermek zorundadirlar.
Miisteri memnuniyetinin kaliteli olmasi, sunulan hizmetin zamaninda ve beklentileri
karsiliyor olmasma baglhidir. Sunulan hizmetin eksik olmasi miisteri memnuniyetini ve
isletmeyi olumsuz etkiler. Diger taraftan dogru ve kaliteli bir servis, miisteri memnuniyetini
ve isletme imajimi olumlu yonde etkiler. Miisteriler daima yiyecek igecek isletmelerinde
kaliteli hizmet almak isterler. Yiyecek igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin degerini;

yiyecek kalitesi, fiziksel ortam kalitesi ve servis kalitesi belirler (Ryu vd., 2012).

Miisteri memnuniyeti; tiikketim sonrasi yasanan deneyimdir (Westbrook ve Richard,
1991). Kotler (2000)’¢ gore miisteri memnuniyeti; "bir bireyin kendisine sunulan
hizmete/iiriine dair algiladigi performansi kendi beklentileriyle karsilastirmast sonucu
ortaya ¢tkan haz veya hayal kirtkligi hissi” seklinde tanimlanmistir (Akt. Karaosmanoglu,
2016: 39). Mcnealy (1994)’e gore; ‘‘Miisteri memnuniyeti tanimlanabilmeli, él¢iilebilmeli
ve izlenebilmelidir. Miisteri memnuniyeti; tanmimlanabilirse 6l¢iilebilir, ol¢iilebilirse analiz
edilebilir, analiz edilebilirse kontrol edilebilir, kontrol edilebilirse pekistirilebilir.”’ (AKkt.
Celik, 2004:18). Miisteri memnuniyetini yiikseltmek i¢in misteri beklenti ve istekleri 6n
plana alinmalidir (Thirumalai ve Sinha, 2005: 292). Bir iirlin veya hizmetin memnuniyet

derecesi, miisterinin {irin hakkindaki izlenimlerine baglidir (Acuner, 2003).

Bir isletme i¢in miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati olusturabilir. Miisteri
memnuniyeti diger isletmelerle rekabet avantaj1 yaratir. Bundan dolayi isletmeler; miisteriyi
1y1 anlamak, miisteri istek ve beklentilerini iyi analiz etmek ve miisteri sikayetlerini hizmet
kalitesini gelistirmek i¢in kullanmak konularinda istekli olmalidirlar. Cati1 ve Kogoglu’na
(2008) gore; miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini belirleyebilmek i¢in miisteri
beklentileri analiz edilmeli ve ona gore iiriin ve hizmetler sekillendirilmelidir. Isletmeler

icin, miisteri memnuniyetinin sagladig1 bazi faydalar su sekildedir;

e Miisteriler, {irlin satin almaya daha ¢ok goniilliidiirler,
e Diger iirlinlerden satin almaya daha isteklidirler,

e Isletmeye kars1 olumlu duygular beslediklerinden, isletme imajim yiikseltirler,
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e Isletmeler i¢in miisteri sadakati kazanmak daha kolaydir,

e Isletmeler rekabet avantaji kazanirlar (Yalgin ve Kogak 2009, 20).

Isletmeler kar elde edebilmek ve varliklarini siirdiirebilmek icin miisteri isteklerini
karsilayip miisterileri memnun etmekle yiikiimliidiirler. Miisteri memnuniyeti; personel
tutum ve davraniglarina, sunulan hizmetin kalitesine ve isletmenin imajma baghdir (Tan,
2004: 36). Miisteriye kars1 davranmis ve miisteri iliskilerinin 1yi yonetilmesi de miisteri
memnuniyetinde son derece dnemlidir. Bu yiizden isletmeler, miisteri beklentilerine gore
arastirma yapmalidirlar. Miisteri memnuniyeti, miisterinin beklentilerine gore satin alinan
irlin ve hizmeti degerlendirmesi ile dlgiiliir. Memnun kalan miisteri isletme icin kazanilmis
miisteridir. Hizmet sonrasi1 beklentileri karsilanmayan miisterinin ise, sikayetleri dikkate
alinarak iyilestirme ¢alismalar1 yapilmalidir. Zeithaml vd. (2003) miisteri beklentisinin;
hizmete duyulan inang ve miisteri beklentileri kisiseldir, degisebilir seklinde tanimlamistir.
Miisteri beklentileri karsilaniyorsa miisteri tatmini gerceklesir. Ozevren (1997)’e gore

miisteri tatmini tanimai;

Sekil 3. Miisteri A¢isindan Tatmin (Ozevren, 1997)

Miisteri Tatmini = Beklenti - Algilama
(MT) (B) (A)

B > A ise miister1 tatmin olmamuis

B < A ise miisteri tatmin olmus

B = A ise bir tepki yok demektir.

Miisteri beklentisi, algilanan hizmet kalitesinden biiyiik ise miisteri memnun olmaz.
Miisteri memnuniyeti i¢in algilanan hizmet kalitesi beklentilerden daha biiyiik olmalidir
(Ozevren, 1997: 41). Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda isletmelerin dikkat etmesi

gereken bazi 6nemli noktalar sunlardir;

e Miisterilerin istek ve sikayetlerini ¢ok iyi dinlemek,

e Miisteri beklentilerinin iistiinde hizmet sunulmasi,
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e Miisteriye kars1 tutumun her zaman igten ve nazik olmasi,
e Miisteri ile empati kurulmasi,

e Miisteriye 6zel oldugunun hissettirilmesi.

Miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlarin dikkate alinmasi, isletmenin
siirekliliginin  saglamas1 acisindan Onemlidir. Isletmeler miisteri memnuniyetini
siirdiirebilmek i¢in siirekli calisma ve arastirma yapmalidirlar (Ozcelik, 2007: 78). Miisteri

memnuniyetinin saglanmasinda etkili olan faktorler su sekildedir;

e Beklenti

e Istekler

e Algilanan Performans
e Uriin Kalitesi

e Hizmet Kalitesi

e Kisisel/ Durumsal Etkiler.

2.7.1. Miisteri memnuniyetini etkileyen kuramlar

Isletmeler i¢in miisteri her zaman memnun edilmelidir ve bu memnuniyet Slciilerek,
sonuglar analiz edilmelidir. isletmenin devamlilig1 i¢in miisteri beklentileri karsilanabilmeli
ve sikayetler en aza indirilmelidir. Miisteri, beklentisi ile aldigi hizmet sonucu birbirine
yakinsa memnuniyet derecesi yiiksek demektir. Ozer (1999) miisteri memnuniyeti

yaklagimini agiklayan bazi kuramlari sdyle agiklamaktadir;

e Beklentilerin Onaylanmamasi Kuram; miisteri bir iirlin veya hizmeti satin
almadan once beklentilere sahiptir. Satin alma sonrasi algiladigt iiriin performansi ile
satin alma dncesindeki beklenen performansi karsilastirmaktadir. Uriiniin algilanan
performansi ile beklenen performansi esit ise onaylama, esit degilse onaylamama
ortaya ¢ikmaktadir. Oliver ve Desarbo (1988)’ya gore; miisteri beklentisi dogrudan
miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Onaylamama ise miisteri beklentilerinin
karsilanamamas1 demektir.

e Benzesim Kuram; satin alma oncesi miisteri beklentileri ile olusan benzesim
yargisi tatmin diizeyini belirlemektedir. Yiiksek beklenti yiliksek performans algisina,
diisiik beklenti diisiik performans algisina yol agmaktadir. Benzesim etkisi, beklenti

ve algilanan performans arasindaki farkin diisiik olmasiyla ortaya ¢ikmaktadir.
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e Denklik Kuram; tek bir miisterinin satin aldigi {riin veya hizmet sonucu
degerlendirmesinden ¢ok diger miisterilerin de elde ettigi fayda ve algiladiklar
performanslarin birlikte degerlendirilmesidir. Miisteriler, kendi degerlendirmelerini
referans aldigi kisilerle karsilastirir, bu sonug kendi degerlendirmelerinden ¢ok farkli
olmamalidir.

e Benzesim Karsithk Kurami; miisterinin bir iriinden beklentileri ile satin alma
sonrasi algiladigi tirtin performans: arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir. Bu fark
kiiglik ise benzesim, biiyiikk ise karsitlik durumu olusmaktadir. Algilanan {iriin
performansi, miisteri beklentisinden kiigiik oldugunda {iriin i¢in degerlendirmeler
olumsuz yonde olacaktir.

e Iliskilendirme Kurami; daha 6nce satin alinan bir iiriin veya hizmetin iyi ya da kétii
satin alinmis olarak degerlendirilmesiyle agiklanmaktadir. Uriin veya hizmetten
beklenen performansin elde edilmis olmasi triin igin olumlu iken, elde
edilemediginde {irlin i¢in olumsuz yargilar olusacaktir.

e Uyumlastirma Kurami; miisterinin dnceki Satin almalar1 sonraki satin alma niyetini
etkilemektedir. Miisterinin bir lirinden memnuniyet saglamig olmasi ve olumlu
deneyim yasamis olmasi gelecek kararlarini etkileyecektir.

e Kiyaslama Diizeyi Kuram; misteri memnuniyeti {riin veya hizmet
degerlendirmesi sonucunda yapilan kiyaslama ile anlagilmaktadir. Kiyaslama
sonucunda misteri Uriinii ya da hizmeti satin almaya istekli ise, tatmin diizeyi

etkilenmektedir.

Miisteri memnuniyeti, beklenti ve isteklerin karsilanabilmesi ile olusan bir sonugtur
(Faikoglu, 2005:59). Isletmelerin miisterileriyle olumlu iligkiler kurabilmesi ve miisteri
iligskilerini dogru yiiriitebilmeleri miisteri memnuniyetini artirarak miisteri sadakati
kazanmalarin1 saglamaktadir (Odabasi, 2015). Miisteri deneyimleri, isletmeler i¢in hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi i¢in yol gosterici niteligindedir. Miisteri tatmini, sunulan iiriin veya
hizmetin kalitesi ile yakindan ilgilidir. Geg¢mis deneyimler, gelecekteki miisteri
memnuniyeti arastirmalarma yol gostermesi acisindan &nemlidir. Isletmeler, sektérde
varliklarin stirdiirebilmeleri i¢in miisteri memnuniyetini esas almak zorundadirlar. Miisteri
istek ve ihtiyaglarin1 karsilayabilen, Kaliteli hizmet sunabilen, degisen sartlara uyum

saglayabilen isletmeler piyasada uzun 6miirlii olurlar.
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2.8.  Miisteri Sadakati

Sadakat; isletmeler agisindan miisterinin igletme ile olan bagini siirdiirmesi anlamina
gelmektedir. Miisteri baglilig iirlin, hizmet ya da duygusal bag seklinde olabilir. Daha genis
bir tanimla isletmeye karsi tutumu olarak ifade edilebilir. Miisteri sadakati yaratmak i¢in
oncelikle miisteri memnuniyetinin olugsmasi gereklidir. Bir miisterinin bir iiriin veya hizmet
sonucu edindigi fayda miisteriyi tatmin ediyorsa, miisteride olumlu bir deneyim duygusu
yaratir. Miisterinin ayni {iriine ya da hizmete ihtiyaci oldugunda ve se¢im hakkinin oldugu
bilindigi halde kendi istegiyle o iirin veya hizmeti se¢me egilimine miisteri sadakati
denmektedir. Miisteri sadakatinin olusabilmesi, miisterinin beklenti ve duygusal
ihtiyaglarinin karsilanabilmesine baglidir (Hanger, 2003: 40). Miisteri sadakatinin genel
anlamda ifadesi; tercih edilen bir iirlin veya hizmetin tekrar satin alinma sikligidir (Aksu,

2004: 71).

Isletmeler; hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, miisteri memnuniyetinin de
miisteri sadakati yaratacagini dolayisiyla da isletmeye rekabet avantaji olusturacagini
diisiinmektedirler. Miisteri sadakati, kaliteli hizmet ve memnun miisterinin birlikte oldugu
durumlarda daha kolay olusmaktadir (Yen-Lun, 2004). Miisterinin satin aldig1 iirlin veya
hizmete karst memnuniyet derecesi ile isletmeye karsi sadakatinin derecesi arasinda dogru
bir orant1 vardir (Alegre ve Cladera, 2006). Isletmeye karsi miisterinin giiven duymasi

miisteri sadakatini artirmaktadir.

Sadakat ifadesi, tutumsal ve davranigsal agidan iki farkli sekilde agiklanmaktadir;
misteriler isletmeden {irlin veya hizmeti satin alirken tekrarlanma siklig1 sadakat
kavraminin, davranigsal yoniinii olustururken bir digeri ise miisterilerin, isletme i¢in olumlu
ifadeler kullanmalar1 ve isletmeyi diger miisterilere onermeleri sadakat kavraminin tutumsal
yoniinli olusturmaktadir. (Cati ve Kogoglu, 2008). Tutumsal a¢idan sadakat kavrami
aciklanmaya calisilsa da tamamen ifade edebilmekte yetersiz kalmaktadir. Ciinkii sadakat,
kisisel tercihler ve dis etkenlerden oldukca etkilenmektedir. Bu ylizden miisterilerin
isletmeyi bagkalarina tavsiye etmeleri ve agizdan agiza reklam yapmalar1 daha etkileyicidir.
Miisteri sadakatini davranigsal agidan bir iirlin veya hizmetin; satin alinma miktari, satin

alinma olasilig1 ve satin alinma tekrari olarak ifade edilir. (Kumar ve Shah, 2004).

Dis etkenler miisterinin segme egilimini etkilese de, miisteri kendi 6z iradesi ile iiriine,

hizmete ve markaya baglilik gosterdigi i¢in aym1 yonde yoOnelim gostermektedir. Genel
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olarak miisteri sadakati; tekrarlanan miisteri olma davranisi ve isletmeye karsi pozitif
diisiincelerin hakim olma hali olarak tanimlanmaktadir. Ayrica miisteri sadakatinin; igletme
hakkinda olumlu konugsmak, baska miisterilere tavsiye etmek, isletmeye sikayet ve
onerilerde bulunmak gibi yaklasimlar1 da vardir. Miisteri sadakati, memnuniyet sonucunda
olusan bir davranistir. Her memnun miisteri sadik olmak durumunda degildir. Fakat her
sadik miisteri memnuniyet kazanmis miisteri olarak ifade edilebilir. Tanriverdi ve Erdem
(2010); “‘yeni miisteriyi isletmeye ¢cekmenin maliyeti, eski miisterinin isletmeye sadakatini
saglamaktan daha fazladir.’’ seklinde agiklamaktadirlar. Bir miisteri memnun olmadigi
takdirde cevresine isletme hakkinda olumsuz beyanlarda bulunabilir, bu da isletmenin
miisteri kaybetmesine ve sektorde olumsuz bir izlenim birakmasina neden olabilir.
Isletmelerin en 6nem verdigi degerlerinden biri sektdr imajidir. Sektdrde kétii bir imaja sahip

isletmeler uzun siire varliklarini siirdiiremezler.

Miisteri sikayetleri de miisteri sadakatini etkileyen unsurlardan biridir. Isletmeler sadik
miisteri kitlesini artirabilmek i¢in, miisteri sikayetlerini dikkate almak zorundadirlar. Ciinkii
miisteri beklentilerini karsilayamayan ya da miisteri geri bildirimlerini iyi yonetemeyen
isletmeler memnuniyet yaratmada sorun yasarlar. Miisteri memnuniyeti de dogrudan miisteri
sadakatini etkiledigi i¢in igsletmeler bu siiregte miisterilerini kaybetme riski ile karsi karsiya
kalabilirler. Miisteri iligkilerini iyilestirmeye yonelik etkili sonuglar elde etmek isteyen
isletmeler, memnuniyeti sadakate doniistiirmenin ne kadar 6nemli oldugunun farkindadirlar.
Isletmeler sadik miisteri olusturmada bazi zorluklar yasamaktadirlar. Bu zorluklardan
bazilar1 soyledir;

e Miisteri beklentilerinin tam karsilanamamasi,

e  Uriin veya hizmetin kaliteli olmamast,

e Isletme ve miisteri arasindaki iletisim sorunlari,

e Miisterinin giivenini sarsmak,

e Isletmenin sorunlara ¢6ziim bulmada yetersiz kalmasi,

e Miisteriye verilen degerin yetersizligi,

e Isletme personelinin olumsuz davranislari,

e Miisteriye {iriin veya hizmet hakkinda yeterli bilgi verilmemesi,

e Isletmenin miisteriye verdigi vaatleri tutamamasi gibi nedenler miisteri sadakatinin

olumsuz etkilenmesine neden olmaktadir (Odabasi, 2015).
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2.8.1. Miisteri sadakatinin isletmelere sagladig faydalar

Isletmelerin varlik amac1 miisterilerdir. Miisterilerle uzun donemli iliskiler kurmak ve

miisteri kayiplarini engelleyebilmek icin ¢esitli uygulamalar gelistirirler.

Sarligil (2003)’e gore miisteri sadakatini saglayabilen isletmelerin avantajlar su sekilde

ifade edilmistir;

“Sadik miigsteriler satis islemini kolaylastirir: Sadik miisteriler markanin ya da
magazanin temel ve tistiin o6zelliklerini bilirler, dolayisiyla bu miisterilere yeniden
satis yapimast degil, sadece ihtiyaclarinin hatirlatiimasi yeterlidir.

Sadik miisteriler ilgili magazayr daha sik zZiyaret ederler: Bu ziyaretler sirasinda
daha once satin almay: diisiinmedikleri tiriinleri goriir ve satin alirlar. Firmanin 6zel
bir tiriiniinden kaynaklanan tatmin, miisterinin, firmann sundugu diger iiriinlere de
olumlu yaklasmasini saglar.

Sadik miisteriler fiyatlar iizerinde kontrol olanag saglar: Sadik miisteriler, tatmini
ilk  swrada gordiikleri igin, fiyatlar iizerindeki kiiciik degisimleri ¢ok
onemsemeyebilirler. Bu yiizden genis bir sadik miisteri kitlesine sahip firmalar
fiyatlandirma konusunda daha rahat davranirlar.

Sadik miisteriler pazara istikrar saglarlar: Firma pazar payini daha kesin olarak
tahmin edebilir. Satislarda biiyiik inis cikislar gorviilmez. Istikrarli bir pazar
yonetiminin daha etkili planlar yapmasinit ve kaynaklarini daha etkin kullanmasini
olanakl kilar.

Sadik miisteriler sayesinde firmalar daha diisiik maliyete veri tabanit sahibi olur:
Bugiin miisteriler hakkinda ayrintili bilgi sahibi olmak, miisteri ihtiyaglarini
beklentilerini bilmek ve onlara o6zel uygulamalar, kampanyalar vs. gelistirmek
gittikge sertlesen rekabet ortaminda ¢ok onemli uygulamalar halini almistir. Sadik

miisterilerin yogunlugu ayrica bu bilgi bankasina daha kolay ve ucuza sahip olmay

saglar’’ (Akt. Karadeniz, 2013:122).

Miisteri sadakatinin isletmelere faydalari olmakla beraber, miisteri sadakati tek basina

isletmeye karlilik saglamak i¢in yeterli olmayabilir. Miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi,

fiziksel cevre kalitesi, yemek ve servis kalitesi ya da miisteri bagliligi gibi unsurlarin da

karlilik tizerinde 6nemli etkileri vardir. Bu sebeple miisteri sadakatini kazanmak, isletmeler

i¢in her zaman karlilik oranini yiikseltmez. Bir baska nedeni ise; sadik miisterinin isletmeden

daha ayricalikli hizmet beklemesi ve daha uygun fiyat garantisi isteyebilmesidir.
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2.9.  Duygu Durumu

Insanlar, olaylara kars1 duygularmi ve tepkilerini yogun sekilde yasarlar. insanin o an
yasadig1 ve gecici olan i¢inde bulundugu ruh haline duygu durum ad1 verilmektedir. Duygu
durumu; iki uglu ruh halini barindiran genis, daimi olarak siirmeyen, bir tarafinda mutluluk,
heyecan, cosku gibi olumlu duygular barindirirken, diger tarafinda mutsuzluk, sinirlilik,
korku gibi duygular1 barindirir. Duygu durumu ¢esitli etkenlere bagh olarak olugsmaktadir.
Psikolojide duygu durumu; mutluluk veya depresyonu tanimlamak i¢in ifade edilmektedir
(Dorland, 2019). Karakas (2021) duygu durumunu; ‘‘kisinin siirekli veya gegici olarak
sergiledigi, ruh halini etkileyen his ya da uzatmali duygu hali; belirli anda mevcut olan ve
stiregiden oznel durum ve iliskili deneyimler (ornegin dfke, seving veya depresyon)’’ olarak
tamimlamustir. Duygu durumu; ruh halinden farkli olarak ele alinmakta ve ¢esitli durumlara
gore farklilik gostermektedir. Ayrica kiiltiirlere gore degisebildigi gibi ayni kiiltiirde olan
insanlarda da tavir, hareket, yliz ifadesi ve ses tonu ile belli olmaktadir (Budak, 2000).
Ekman vd. (1972: 11) duyguyu; bir uyaran olarak tanimlamakta fakat bu uyarani ayirt eden

bir 6zelligin olmadigin1 savunmaktadirlar.

Piotrowski (2003) ’e gore duygularin baz1 6zellikleri su sekildedir;

e Duygular bir davranis sonucu ya da diisiince sonucu ortaya ¢ikmaz, bir deneyim
sonucunda ortaya ¢ikar.

e Duygularin olumlu ve olumsuz nitelikleri vardir. Insanlar1 bir seyler yapmaya tesvik
de edebilir, ondan kagmasini da saglayabilir.

e Duygularin olumlu ya da olumsuz olmasimi etkileyen durum insanlarin olaylari
algilama seklidir.

e Duygularin hem fizyolojik hem de fiziksel etkileri vardir.

e Duygularin az ya da ¢ok yasanmasi olagandir (Akt. Goktepe, 2018).

Duygu bir bakimdan degerlendirme ve eyleme ge¢me halidir. Duygular durumlara
gore degisiklik gosterirler. Duygularin da seviyeleri vardir. Once ¢ok yogun yasanirken, bir
slire sonra duraganlagsmaya, sonra da azalmaya baslarlar. Farkli tiir duygular oldugu gibi
birbirinden ¢ok da uzak olmayan tiirleri de vardir. Nefret ve tiksinme; hayal kiriklig1 ve
saskinlik, korku ve kaygi; mutluluk ve heyecan gibi duygular birbirinden ayirmak zordur
(Jacobson, 1967).
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Duygu durumu, yasanan olaymn kavramsal olarak anlatimi demektir. Ornegin,
hoslanilan bir durum sonucu verilen tepki olumludur. Duygunun ortaya ¢ikmasi bir uyaran
ile baglamaktadir. Yiyecek i¢cecek hizmeti alan bir miisterinin yemegi begenmesi sonucu yiiz
ifadesinin degismesi, giiliiciikler sagmasi gibi tepkiler vermesi normaldir. Aslinda duygu
durumu uyarana verilen tepkilerin sonunda fizyolojik tepkilerin verilme durumudur. Duygu
durumu bilissel bir siirectir, diisiinmeye sevk eder. Uzun siireli ve genellikle sebebi tam
bilinmeyen bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Ruh hali ise, yogunluk ve siire olarak daha azdir.
Ornegin; saskinlik duygusu kisa siireliyken, kizgmlik duygusu giinlerce siirebilir. Duygu
durumunda, belirli duygular yogun yasanmaktadir. Bir duygu yogun, etkili ve derindeyse
duygu durumuna déntismiistiir. Duygu daha kisa siireli, yogunlugu az olsa da, duygu durumu
ile birbirlerini tetikleyebildikleri igin bu iki kavram arasinda gii¢lii bir bag vardir (Salovey
ve Mayer, 1990).

Miisteri tercihlerini ve satin alma kararlarini etkileyen dissal unsurlar oldugu gibi, i¢sel
unsurlar da bulunmaktadir. Miisteri beklentilerini kontrol etmek zordur. Bu yilizden
miisterilerin duygusal ihtiyag¢larinin da giderilmesi 6nemlidir. Bir {irlin veya hizmetin hem
beklentileri karsilayabiliyor olmasi hem de duygusal yonden tatmin edici olmas1 miisteri
memnuniyeti i¢in gereklidir. Yiyecek igecek isletmeleri; miisterilerinin olumlu duygu
durumlarimi siirdiirmeye, olumsuz duygu durumlarindan ise korumaya gayret etmelilerdir.

Miisteriler, tatmin eden duygu durumlarina yonelme egilimindedirler.

2.9.1. Olumlu ve olumsuz duygu durumu

Duygu durumu, olaylara yakinlik veya uzaklik hissetmemizi saglayan bilissel bir siire¢
olarak tanimlanmaktadir. Duygular; olumlu, pozitif, hos ve olumsuz, negatif, hos olmayan
olarak iki sekilde siniflandirilmaktadir. Duygularin, hosa gitme diizeyleri farklilik gosterdigi
i¢in aralarinda biiyiik farkliliklar oldugu goériilmektedir. Olumlu duygular mutluluk, keyif,
heyecan, memnuniyeti igerirken olumsuz duygular asabiyet, hiiziin, korku, endise gibi
duygulari igermektedir. EKman (1992)’a gore temel duygular; ‘iiziintii, éfke, korku, tiksinti,
saskinlik, kiiciik gorme, eglenme, mutluluk, memnuniyet, heyecan, mahcubiyet, basar
sonrast gururlanma, sugluluk, tahmin, rahatlama, utang¢ ve duyumsal zevk’ olarak
agiklanmistir. Duygularin islevi; insan davranisi hakkinda bilgi vermektir. Duygular ayrica

karar verme siirecini etkilemektedir.
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Olumlu ve olumsuz duygu durumu, kisisel tercihlerin sonuglarini agiklamada iki yonlii
cikarim olarak tanimlanir. Olumlu duygu; hayattan alinan keyif olarak tanimlanirken,
olumsuz duygu; hos olmayan durumlarin yasanmasi olarak tanimlanmaktadir. Bu iki duygu
durumu birbirinden ¢ok uzak degildir. Aralarinda diisiik de olsa bir bag vardir. Olumlu ve
olumsuz duygu durumu davranis tizerinde 6nemli etkilere sahiptir. Olumlu duygu durumuna
sahip bireyler; dayanikli, kendine giiveni olan ve farkindaliklar yiiksek kisilerdir. Olumsuz
duygu durumuna sahip bireyler; memnuniyetsizlik, hata arama, kendini yetersiz gérme gibi
egilimlere sahiptir. Yiiksek pozitif duygu durumunda; mutluluk, heyecan, uyaniklik gibi
duygular daha baskinken; diisiik pozitif duygu durumunda ise hareket yavasligi, rahatlik,
sakinlik gibi duygular daha baskindir. Yiiksek negatif duygu durumunda; sinir, iziintii,
gerginlik, stres duygular1 agir basarken; diistik negatif duygu durumunda ise yorgunluk,
bikkinlik, depresif bir ruh hali durumu bulunmaktadir (Kaplan vd., 2009).

Sekil 4’te duygularin pozitif ve negatif etkileri verilmektedir. Yogun yasanan
duygularin ara duygular1 bulunmaktadir. Ornegin nefret duygusunun 6fke ve tiksinme
duygusunu kapsamasi gibi. Duygu durumunu olumlu ve olumsuz olarak tanimlamak zordur.
Durgun ruh halinin negatif duygu durumundan c¢ok pozitif duygu durumu ile

iligkilendirilmesi buna 6rnek olarak verilebilir.
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Sekil 4. Duygu Durumunun Pozitif Negatif Etkileri (Alakus ve Tiirkoglu, 2019)

Yiiksek Yiiksek Pozitif

Yiiksek Negatif Duvgn Durum

Duygn Durum

Dikkatli

Hevecanh

Sinirki
Stresli Sevinchi

Mutlu

Negatif Pozitif

Hiiziinlii
Memnun

Deprsif

Huzurlu

Rahat
Sakin Diisiik Pozitif

Diisiik Negatif Duygu Durom

Duygu Durum

Driisiilc

Olumlu duygularin yarattigi seving, mutluluk ve enerji hali insanlarin hayattan keyif
almalaria yardimci olmaktadir. Olumsuz duygular ise; stres, asabiyet, sikinti, kaygi, aci,
hayal kirikligi igermektedir. Olumlu duygular riskli davraniglarin tekrarlanma oranini
azaltirken, olumsuz duygularda riskli davraniglara egilim daha fazladir (Telef, 2014: 592).
Olumlu duygu durumu, diisiinme tizerinde etkilidir. Diisiinceleri gelistirirken esneklestirir,
ayni zamanda analitik diisinmeyi de destekler (Fernandez-Abascal ve Diaz, 2013).
O’Hanlon (1981); “‘pozitif duygu durumun; karar verme, siralama, simiflandirma ve
problem ¢ézme becerilerini olumlu etkiledigine negatif duygu durumun ise; bu alanlarda
diistik basariya neden oldugunu’ agiklamistir (Akt. Dinger, 2021:20). Pozitif duygu
durumunda olan kisiler zamanini bilgi elde etmeye, negatif duygu durumunda olan kisilere
gore daha isteklidirler (Forgas ve Bower, 1987). Olumlu duygu durumunda olan kisiler, bir

seyi hatirlamada daha basarilidirlar (Bagozzi vd., 1999).

Miisteri memnuniyeti duygusal durumlardan etkilenmektedir. Misteriler iizerinde,
duygu durumunun satin alma davranigini ve karar verme diirtiistinii etkiledigini sdylemek

miimkiindiir. Misteriler olumlu duygu durumunda iken daha fazla harcama yapmaya
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isteklidirler. Yiyecek icecek isletmelerinde personel tutumunun da miisteri duygu durumu
lizerinde etkili oldugu ve miisterinin satin alma davranisini etkiledigi bilinmektedir. isletme
personelinin olumlu davranigi, pozitif duygu durumundaki miisterilerin negatif duygu
durumundaki tiiketicilere gore daha ¢ok satin almaya egilimli oldugunu ileri siirmektedirler
(Pornpitakpan vd.,2017). Youn ve Faber (2000: 26)’e gore; ‘‘hem pozitif hem negatif ruh
hali plansiz satin alma tizerinde tetikleyici rol oynamaktadir.”” Kim ve Mattila (2010) duygu
durumunun; “‘tiiketicilerin satin alma éncesi kararlart ve degerlendirmeleri iizerinde etkili
oldugunu soylemektedirler.”’ Miisteri memnuniyeti, olumlu duygu durumundan pozitif
sekilde etkilenmektedir (Kim ve Mattila, 2010; Mattila ve Enz, 2002). Olumsuz duygu
durumu, miisterilerin kagindiklar1 davranislar {izerinde ve olumsuz tepkileri agiklamada
onemli rol oynamaktadir (Babin vd., 1998: 272). Bitner (1992)’a gore; olumlu duygu

durumu misteri sadakati tizerinde etkilidir.

Duygu durumunun, miisteri yiyecek igecek tercihlerinde de etkili oldugu
bilinmektedir. Miisterinin olumlu olumsuz duygu durumu, bir iiriine kars1 duygusal tepki
vermesine neden olur. Isletmenin fiziksel ¢evresinin de miisteri duygu durumu iizerinde
etkileri vardir. Miisterilerin karar verme siirecinde isletme atmosferi de 6nemlidir. Isletme
i¢i atmosferin, misteri duygu durumu iizerinde etkisi oldugu bilinmektedir (Spies vd.,
1997). Isletme atmosferi miisteriyi pozitif yonde etkiler, miisteride olumlu duygu durumu

yaratmasina neden olur bu da miisterinin daha fazla satin alma kararina etki etmektedir.

2.10. Degiskenler Arasindaki Iliskiler

Bir hizmet isletmesinin sundugu hizmetin kalitesinin yliksek olmas1 isletmeyi
rakiplerinden bir adim &teye tasiyacak olan 6nemli bir etkendir (Bucak ve Turan, 2016: 289).
Hizmet kalitesinin 6lgiilmesi, kalitenin gelistirilmesi ve iyilestirilebilmesi i¢in 6nemlidir
(Temizel ve Garda, 2017:166). Hizmet kalitesinin dlgiilebilmesi amaciyla ¢esitli 6l¢ekler
gelistirilmistir. Hizmet kalitesi ile ilgili ilk model Gronroos tarafindan 1984 yilinda
yapilmistir. Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalarda Gronroos (1984), hizmet kalitesini
miisterilerin nasil algiladiklarini arastirmistir. Bu arastirmanin sonucunda hizmet kalitesi
boyutlarin1 ve modellerini olusturmustur. Hizmet kalitesi modelini arastirirken Gronroos,

Swan ve Combs (1976)’un arastirmalarindan etkilenmistir. Gronroos boylelikle iki boyutlu
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algilanan hizmet kalitesi modelini olugturmustur. Gronroos’un hizmet kalitesi modeli,

miisterinin bekledigi hizmet ve aldig1 hizmet ile iligkilidir.

Lehtinen ve Lehtinen (1982)’e gére hizmet kalitesinin ti¢ boyutu vardir; fiziksel kalite,
etkilesim kalitesi ve hizmet sunan kalitesi seklindedir (Akt. Kozak ve Aydin, 2018). Fiziksel
kalite iiriin ile ilgiliyken; etkilesim kalitesi miisteri ve isletme arasindaki iliski ile ilgilidir.
Hizmet sunan Kalitesi ise isletme imaj1 ve isletmenin miisteriler géziindeki imaji1 anlamina
gelmektedir. Lehtinen ve Lehtinen (1982) ti¢ boyutlu kalitenin “siire¢” ve “cikt1” kalitesi
yoniinden degisiklik gosterdiginden bahsetmektedirler (Akt. Arslan, 2013: 54). Siirec;
hizmetin iretim asamasinda, ¢ikti ise hizmetin sunum asamasinda ortaya ¢ikan kalite

unsurlarini olusturmaktadir (Giritlioglu E. , 2019).

Parasuraman vd. (1985) hizmet Kkalitesinin ol¢iimii igin SERVQUAL olarak
adlandirdiklar1 modeli gelistirmislerdir. Bu modelin amaci; hizmet beklentisi ile algilanan
hizmet arasindaki farki 6l¢mektir. Servqual modeli, hizmet kalitesine temel olusturmaktadir.
Servqual hizmet 6lgtim modelinde, ‘‘fiziksel varlikiar, giivenilirlik, duyarlilik, giivence,
empati’’ hizmet kalitesi boyutlar1 kullanilmaktadir. Daha sonra bu bes maddeyi Parasuraman
vd. (1985) gelistirerek, hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla, miisteri beklenti ve algilamalarina
istinaden 22 maddelik bir 6lgek hazirlamislardir (Akt. Bengiil ve Giiven, 2019). Servqual
Olgegi; SERVPERF (Cronin ve Taylor 1992), LODGSERV (Knutson vd. 1990),
DINESERYV (Stevens vd. 1995) ve HOLSAT (Tribe ve Snaith 1998) dlgeklerini etkilemistir
(Kozak ve Aydin, 2018).

Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesini 6lgmek igin, algiyr dlgmenin yeterli
olacagin1 savunmuslardir. Servqual Ol¢lim modelinde beklentiyi 6lgmenin gereksiz
oldugunu one siirerek sadece performansi 6lgmek i¢in SERVPERF 6l¢iim modelini
gelistirmiglerdir. Stevens vd. (1995) hizmet kalite Ol¢iimii i¢in 29 maddeden olusan
DINESERV olgegini gelistirmislerdir. DINESERV hizmet 06l¢iim modelinde miisteri
beklenti diizeyleri dlgiilmektedir. Servqual dlgeginde bulunan bes boyut ve yiyecek igecek
isletmelerinin hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla hazirlanmis 6nermelerden olusmaktadir.
Knutson vd. (1990) konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi 6lgiimii i¢in LODGSERV
Olgegini gelistirilmiglerdir. Servqual 6l¢eginde bulunan bes temel boyut ve 26 Onerme
kullanilmistir. Misterilerin hizmet kalitesi beklentilerinin, otel siniflandirmasina ve fiyata
gore degisiklik gosterip gostermedigini 6lgmek amaciyla olusturulmus bir modeldir (Akt.

Akbaba ve Kiling, 2001).
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Rust ve Oliver (1994) tarafindan hizmet kalitesinin boyutlar1 ii¢ bilesen modeli ile
aciklanmaktadir. Bu 6l¢iim modelinde; “‘hizmet sunumu, hizmet ortami ve hizmet ¢iktis1’’
bilesenleri miisteri personel iliskisi, fiziksel ¢cevre ve sunulan iirlin ile iligskilendirilerek bir
model olusturulmustur. Namkung ve Jang (2009) yaptiklar1 ¢alismada hizmet kalitesini;
yiyecek icecek kalitesi, fiziksel ¢evre ve servis kalitesinin olusturdugunu ileri siirmiislerdir.
Restoran kalitesinin temel boyutlari; hizmet kalitesi, yiyecek icecek kalitesi ve restoranin ig
dizayn1 oldugunu savunmaktadirlar (Akt. Bengiil ve Giiven, 2019). Namkung ve Jang (2007)
tarafindan yapilan c¢alismada yemek Kalitesinin; misteri memnuniyeti ve miisteri
beklentisini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmislardir. Ayrica yemek kalitesi ve
yemek sunumunun, miisteri memnuniyeti ve restoran tercihi iizerinde son derece 6nemli
oldugunu savunmaktadirlar (Akt. Giritlioglu 1. , 2012). Cronin ve Taylor (1992) algilanan
servis Kalitesinin; miisteri memnuniyeti yaratmada Oncelikli etken oldugunu ileri

stirmiislerdir (Akt. Aykol, 2014).

Ryu ve Han (2010) yaptiklar1 galismada yiyecek igecek isletmelerinde hizmet
kalitesini Olg¢erken; yemek kalitesi, servis kalitesi ve fiziksel gevre kalitesinin birbirinden
ayr1 diislinlilemeyen 6nemli ti¢ boyut oldugunu ileri stirmektedirler. Fiziksel ¢cevre kalitesini;
dekor, tasarim ve restoran diizeni olarak ayri ayri ele almislardir. Yemek kalitesinin; isletme
imajimi  ve misterinin  algilacigi  hizmet kalitesini olumlu yonde etkiledigini
savunmaktadirlar. Yine Ryu vd. (2012)’nin Cin restoranlarinda yaptiklar1 bir ¢alismada;
yemek Kkalitesinin miisterinin algilanan performans degeri tizerinde etkili oldugunu, fakat
servis Kkalitesi ile fiziksel ¢cevre kalitesinin ise algilanan performans degeri tizerinde etkili
olmadigini belirtmektedirler (Akt. Bengiil ve Giiven, 2019). Chaudhuri (1998) algilanan
hizmet Kkalitesinin; miisterinin markaya olan bagliligi ile yakindan ilgili oldugunu
aciklamaktadir. Bir miisterinin, ayni segmentte olan iki iiriin arasinda tercih yaparken, fiyatin
uygunlugunu dikkate almak yerine algiladigi kalite hissine gore tercih yaptigimi ileri
stirmektedir (Akt. Kose, 2015:34).

Jones ve Sasser (1995) yaptiklar1 ¢alismada miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasinda sadakat diizeyinin Onemli oldugundan bahsetmektedirler. Miisterinin tam
memnuniyeti ile anlik memnuniyetinin miisteri sadakatini biiyiik Ol¢iide etkiledigini
savunurlar. Tam memnun edilmis bir miisterinin, uzun dénemli miisteri sadakatinin
kazanilmasinda kilit roliiniin bulundugunu belirtilmektedirler. Kekeg¢ (2008), Mersin’de
bulunan bir otelde yaptig1 arastirmada otelde konaklayan miisterilerin algilanan hizmet

kalitesini 6lgmek amaciyla Servqual modelini kullanmistir. Arastirma 226 miisteri ile
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gerceklestirilmistir, arastirma neticesinde miisteri beklentilerinin, otel ¢alisanlar1 tarafindan
tam anlasilamadigi, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda biiyiik
farklarin oldugu sonucuna varilmistir (Akt. Giritlioglu I. , 2012). Han, Back ve Barrett
(2009) restoran isletmelerinde yaptiklar1 ¢alismada; miisterilerin memnuniyetleri, misteri
tiketim istekleri ve miisteri sadakati olusturmada tekrar ziyaret etme niyetini
aragtirmiglardir. Memnuniyet miisteri istek ve beklentilerini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir.
Miisteri sadakati olusturmada tekrar ziyaret etme niyetinin, memnuniyete bagli oldugu

sonucuna ulagmislardir.

Chen ve Hu (2010) Avustralya’da kahve endiistrisini 6rnek alarak yaptiklari caligmada
hizmet kalitesini bes boyutta incelemis olup bunlar; kahve kalitesi, servis, yiyecek ve
icecekler, atmosfer ve ikramlardir. Ayrica miisteri memnuniyetini de sembolik (beni mutlu
eder, glizel bir imaj1 vardir vb.) ve fonksiyonel ( iyi bir servis ve fiyat1 vardir, ulagimi
kolaydir vb.) olarak iki boyutta ele almislardir. Calisma sonucunda hizmet kalitesi
boyutlarindan; kahve kalitesi ile yiyecek ve iceceklerin, miisteri memnuniyetinin her iki
boyutunu da, ikramlarin miisteri memnuniyetinin sembolik boyutunu, servisin ise
fonksiyonel boyutunu pozitif yonde etkiledigi belirlenmistir. Yiyecek icecek isletmelerinde
Ryu ve Jang (2005) tarafindan fiziksel cevre ile ilgili yaptiklart ¢alismalar sonucunda
DINESCAPE 6lgegini gelistirmiglerdir. Dinescape 6lgeginin tanimzi; “restoranlarda, fiziksel
cevre ve bireylerin olusturdugu yemek alam” dir. Yapilan calisma yiyecek igecek
isletmelerinde fiziksel ¢evre kalitesine ve ¢evre unsurlarina odaklanmaktadir. Olgegin alti
boyutu vardir; ‘‘aydinlatma, estetik, ambiyans, restoran diizeni, masa diizeni ve hizmet
personelidir.”” (Akt. Ayazlar ve Giin, 2017:139).

Miisterilerin demografik bilgilerinin, yiyecek icecek isletmelerinde fiziksel c¢evre
unsurlart {izerinde etkili olup olmadigi yoniinde yapilan ¢alismalarda Ariffin, Bibon ve
Abdullah (2012), fiziksel ¢evre unsurlarinin miisteri yasi arttikga daha az etkili oldugundan
bahsetmektedirler. Yoon ve Cole (2008) yaptiklari ¢alismada; miisterilerde satin alma karari
yas arttik¢a daha az de§ismektedir sonucuna ulagsmislardir. Fernandes, Proenca ve Rambocas
(2013)’1n elde ettikleri verilere gore; {irlin bilgisi edinme istegi miisterinin egitim diizeyine
bagl olarak farklilik gostermektedir. Egitim diizeyi yliksek miisteriler {iriin hakkinda daha
fazla bilgi sahibi olmak isterler ve beklentileri ayn1 yonde artmaktadir sonucunu elde
etmislerdir. Bekar ve Siirticii (2015) tarafindan yapilan ¢alismada; yiyecek igecek isletme i¢
ve dis tasariminin; miisteri tiiketim tercihleri iizerinde cinsiyet, yas ve medeni durum

acisindan onemli farkliliklarin oldugu ortaya ¢ikarilmastir.
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Al-Tit (2015) Urdiin’de bulunan restoranlarda yiiriittiigii calismasinda; hizmet Kalitesi,
yemek kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskileri incelemistir.
Calisma sonucunda hizmet kalitesi ve yemek kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde
pozitif yonde etkisinin bulundugu, hizmet kalitesinin ayrica miisteri sadakati {izerinde de
etkisinin bulundugu, ayrica miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesi ile miisteri sadakati
arasinda aracilik roliiniin bulundugunu belirlemistir. Haery ve Badiezadeh (2014) tarafindan
hizmet kalitesi, fiziksel kalite ve yemek kalitesinin restoran imaj1 ve miisteri algisin1 nasil
etkiledigini arastirmak icin Iran’da yiyecek icecek isletmelerinde bir ¢alisma yapmuslardir.
Cikan sonuglar, kalite algisinin restoran imaj1 ve miisteri algis1 iizerinde pozitif etkisi oldugu
yoniindedir (Akt. Bengiil ve Giiven, 2019). Sulek ve Hensley (2004) ’nin ¢alismasina gore;
restoran unsurlari igerisinde 6n 6nemli faktoriin yemek kalitesi oldugu ifade edilmistir.
Ayrica isletme i¢i fiziksel ¢evre unsurlarinin eksikliginin (6rnegin aydinlatma yetersizligi)

miisterinin isletmede gegirecegi zamani kisalttig1 sonucuna ulagmislardir.

Qin ve Prybutok (2009) hizli yemek sektoriinde hizmet veren isletmelerde yaptiklari
bir caligmada; miisteri memnuniyeti tizerinde etkili olan faktorlerin; hizmet kalitesi, yemek
kalitesi, misteri memnuniyeti ve davranigsal tutumun arasinda en etkili olanin yemek
kalitesi oldugunu belirlemislerdir. Kili¢ ve Pelit (2004)’e gére miisteri memnuniyetini
saglama konusunda yapilan arastirmalar daha ¢ok; ‘‘temizlik, yer, fiyat, giivenlik, hizmet
kalitesi, fiziksel ¢ekicilikler, kalite, ulasilabilirlik, personelin bilgisi ve yardimseverligi’’ gibi
konular1 dikkate almaktadirlar. Liu ve Jang (2009)’a gére miisteri memnuniyetinin ve
miisteri davranislarinin igletme personelinin tavir ve tutumlarina bagli oldugu, personelin
icten ve nazik tavirlariin memnuniyeti yiikseltmede son derece onemli oldugu ileri

siirtilmistiir.

Rundle-Thiele (2005) g¢alismalarinda sadakat konusunu ele almislar ve sadakat
kavraminin boyutlarini belirlemeye ¢alismiglardir. Buna gore sadakat; ‘‘durumsal sadakat,
diger rakip tekliflere karsi koyma, sadik olmaya egilim, tutumsal sadakat ve sikdyette
bulunma davranist’’ olarak bes boyutludur (Akt. Orug, 2008). Alegre ve Cladera (2006) ise;
miisteri sadakatinin miisteriye sunulan hizmet ve iiriin kalitesinden memnun olma derecesine
bagli oldugunu sdylemektedirler. Benzer bir sonu¢ Yen-Lun (2004)’un ¢aligmasinin
sonucunda da ifade edilmistir. Bu g¢alisma sonuglarindan miisteri sadakati kavrami ile
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 arasinda giiglii bir bag bulundugu
goriilmektedir. Bowen ve Chen (2001) miisteri sadakatini yalnizca davranissal yaklagimla

aciklamanin yeterli olmadigini savunmuslardir. Yaptiklar: ¢aligmada, tercih edilen bir otelin
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yalnizca konumu begeniliyor diye siirekli tercih edilmesinin miimkiin olmadigini, yakinlarda
bulunan ve fiyat1 daha uygun olan bir otelin de miisteri tarafindan tercih edilebilir oldugunu
anlatmaktadirlar (Akt: Cati ve Kogoglu 2008: 172). Yine Bowen ve Chen (2001)’in
caligmalarinda, tutumsal sadakat kavramini s0yle agiklamaktadirlar; miisteri bir iirliin veya
hizmetin fiyatin1 fazla buldugu i¢in elde edemese dahi, yine de o iiriin veya hizmet hakkinda
tavsiyeler verebilmektedir (Akt. Cati ve Kogoglu 2008, 173). Auh ve Johnson (2005)
tarafindan yapilan c¢alismada; {riin fiyatinin bilinmesinin ve {iriin kalitesinin yeterli

olmasinin, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakatini olumlu etkiledigi ifade edilmistir.

Lau ve Lee (1999) miisteri davranislariin, marka sadakatinin olusmasinda etkili
oldugunu ve markaya olan giliveni ortaya ¢ikarmak i¢in miisteri tutum ve davraniglarmin
analiz edilmesi gerektigini savunmaktadirlar. Diener vd. (2009:73) yaptiklar1 arastirmada;
miisterinin yasam kosullari ve yasam tarzinin, miisteri deneyimini ve duygu durumunu
etkiledigini 6ne siirmektedirler. Babin vd. (1994:646) tarafindan yapilan ¢aligmada ise;
miisteri tercihlerini, tekrar satin alma kararini ve iiriin fiyatina katlanma niyetini etkileyen
unsur duygu durumudur. Misteriler olumlu duygu durumunda ise, isletmede daha ¢ok vakit
gecirmek isterler, daha ¢ok para harcamaya yatkindirlar ve isletme hakkinda daha olumlu
degerlendirmeler yaparlar (Akt. Yilmazoglu, 2021). Kim ve Mattila (2010) yiyecek igecek
isletmelerinde miisterinin siparis vermeden Onceki duygu durumunun memnuniyet
tizerindeki etkisini aragtirmak amaciyla yaptiklar1 ¢alismada; siparis 6ncesi olumsuz duygu
durumunda olan miisterinin olumlu duygu durumunda olan miisteriye gére memnuniyet

derecesi daha diisiiktiir sonucuna varmiglardir.

Clark ve Watson (1991) kisilerin pozitif duygu durumlari; yasadiklari deneyim ve
kisisel ozelliklere gore farklilik gostermektedir. Kisiler pozitif duygu durumunda iken,
kisilerarasi iligkileri ve iyi olus halleri daha islevseldir. Crawford ve Henry (2004) olumsuz
duygu durumunun kisiler iizerinde negatif etkisinin oldugunu ve hem fiziksel hem de
fizyolojik etkilerinin oldugunu ileri siirmektedirler. Salovey ve Mayer (1990)’e gore; kisinin
duygulart ve yasadigi duygu durumu etkilesim halindedir. Eger duygular etkili sekilde
yasaniyorsa duygu duruma doniiserek kisiyi daha fazla etkilemeye baslayabilir. Lambert vd.
(2012) olumlu duygu durumunun, kétii ruh halinin etkilerini azalttigin1 ve insan hayatinda
memnuniyeti arttirict bir etkisinin oldugunu &ne siirmektedirler. Faber ve Christenson
(1996) yaptiklar1 arastirmada kisilerin aligveris sirasindaki olumlu ve olumsuz duygu
durumlarini ele almiglardir. Kisilerin olumlu duygu durumu sirasinda daha fazla plansiz satin

almaya yoneldiklerini gézlemlemislerdir. Miisteriler aligveris yaparak duygu durumlarini
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olumsuzdan olumluya ¢evirmektedirler. Bir miisteri olumlu duygu durumunda iken {iriin
degerlendirmeleri de olumlu yonde etkilenmektedir. Alisveris merkezlerindeki gevresel
faktorler, olumsuz duygu durumunda olan bir miisteriye kendini daha iyi hissetme imkan1

da saglamaktadir (Akt. Yilmazoglu, 2021).
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3.  YONTEM

Arastirma nicel bir arastirma olarak tasarlanmistir. Bu kapsamda nicel arastirma
modellerinden, tarama arastirmasi tercih edilmistir. Arastirilan konu ile ilgili katilimcilarin
goriislerinin, tutum ve ilgilerinin belirlenebildigi ayrica diger arastirma yontemlerine gore
daha biiyiik 6rneklemler iizerinde yapilan arastirmalar tarama arastirmalar1 kapsaminda yer
alir. Betimleyici bir yontemdir. Cok fazla verinin 6zelliklerini tanimlayabilmektedir ve
secilen Orneklemden elde edilen bilgilere gore, evren hakkinda genelleme yapilabilir
(Mustafa, 2014). Tarama arastirmasinda, sistematik bir tarama yapilir ve farkli
arastirmalarin, arastirilan konu ile alakali olanlar1 bir araya getirilir. Boylelikle arastirma
sonucunda ortaya ¢ikarilan bulgularin evreni temsil ettigi ifade edilir (King ve He, 2005).
Tarama arastirmalarinda, arastirmaya konu olan durum oldugu sekliyle ve kendi kosullar
icinde degerlendirilir. Durumu etkileyecek veya degistirecek bir miidahale s6z konusu
olamaz. Bu yontemde, evrenden secilen bir grup ya da 6rneklem iizerinden veriler toplanir.
Genel bir yargiya ulagabilmek ve evren ile ilgili ¢ikarimda bulunabilmek i¢in bir 6rneklem
grubu secilir. Burada genel egilimlere ulasmak amaglanir, bireysel farkliliklar énemli
degildir. Veri toplama siireci boyunca evreni temsil eden 6rneklem grubunun segilen

zamandaki sonuglar1 analiz edilir (Guzzo vd., 1987).

Arastirmada veri toplamak amaciyla anket yontemi kullamilmistir. Arastirmada,
katilimcilarin  hizmet alimi sirasindaki duygu durumlarmin da belirlenebilmesi i¢in
Ankara’da bulunan liikks sinifinda yer alan bir restoranin miisterilerine yiiz yiize anket
yapilarak veriler toplanmistir. Arastirma modeli ve hipotezleri ile veri toplama araglari,
arastirmanin evren ve drneklemi, verilerin analizinde kullanilan yontemlere iliskin detayli

bilgiler asagida verilmistir.

3.1.  Arastirma Modeli

Yemek kalitesi, servis kalitesi ve fiziksel gevre kalitesinin 6lgiilmesi zor ve karmasik
bir siire¢ olmasina karsin bu konuda ayr1 ayr1 bircok model gelistirilmistir. Miisterilerin

restoran hizmetinden algiladiklar kalite ve memnuniyet durumu sadakate ve miisteri duygu
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durumuna yansimaktadir. Miisterinin restorandan memnun kalma ve tekrar tercih etme
niyetini belirlemeye calisan bu aragtirma, kaliteyi etkileyen unsurlari, miisteri duygu
durumunun miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini nasil etkilediginin belirlenmesi
amaclanmistir. Arastirmada degiskenlerin arasindaki iliskileri ortaya ¢ikarabilmek adina
hipotezler gelistirilmistir. Bu degiskenler dogrultusunda asagidaki arastirma modeli

olusturulmustur.

Aragtirmaya baslanmadan oOnce etik kurul izni i¢in miiracaat edilmistir. Baskent
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler ve Sanat Arastirma Kurulu’nun 18 May1s 2021 tarihli
ve Sayt: 17162298.600-133 sayili yazisi ile aragtirma igin etik kurul izni verilmistir. Etik

kurul izninin 6rnegi EK-3’te sunulmustur.

Sekil 5°de goriildiigii gibi, modelde 7 degisken bulunmaktadir. Aragtirmada; yemek
kalitesi, servis kalitesi ve fiziksel gevre kalitesi bagimsiz degiskenler, miisteri sadakati
bagimli degisken, olumlu ve olumsuz duygu durumu degiskenleri diizenleyici degiskenler

ve miisteri memnuniyeti ise araci degiskendir.

Sekil 5. Arastirma Modeli

Olumlu Duygu

Durumu
/ / M l'istel‘i
Algilanan Yemek — | / Memnuniyeti
Kalitesi /

v

><_
<1

/

Miisteri Sadakati

\/

Algilanan Fiziksel
Cevre Kalitesi

Algilanan Servis <
Kalitesi

Olumsuz Duygu
Durumu

47



3.2.  Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada alan yazin taramasi yapilip, literatiir kisminda agiklanan degiskenlerin
aralarindaki iliskileri ortaya koymak ve arastirmayi sonuca gotiirmek amaciyla hipotezler
olusturulmustur. Arastirma yapilan konunun dogrulugunu ortaya ¢ikarmak amaciyla ifade
edilen bu hipotezler, arastirmanin problemine cevap bulmaya yarayan bilgiler sunmaktadir
(Yiiksel ve Yiiksel, 2004).

Sekil 5’deki modele gore gelistirilen ve test edilecek hipotezler asagida ifade edilmistir;

Hi: Algilanan yemek kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonde etkisi

vardir.

H2: Algilanan servis kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif yonde etkisi

vardir.

Hs: Algilanan fiziksel g¢evre kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif yonde

etkisi vardir.
Ha: Algilanan yemek kalitesinin miisteri sadakati tizerinde pozitif yonde etkisi vardir.
Hs: Algilanan servis kalitesinin miisteri sadakati lizerinde pozitif yonde etkisi vardir.

He: Algilanan fiziksel ¢evre kalitesinin miisteri sadakati tizerinde pozitif yonde etkisi

vardir.
H7: Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati iizerinde pozitif yonde etkisi vardir.

Hs: Algilanan yemek kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri

memnuniyetinin aracilik etkisi vardir.

Ho: Algilanan servis kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri

memnuniyetinin aracilik etkisi vardir.

Hio: Algilanan fiziksel ¢evre kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri

memnuniyetinin aracilik etkisi vardir.

Hi1: Algilanan yemek kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide miisterilerin

olumlu duygu durumunun diizenleyici etkisi vardir.

Hi2: Algilanan servis kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide miisterilerin

olumlu duygu durumunun diizenleyici etkisi vardir.
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His: Algilanan fiziksel gevre kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkide

misterilerin olumlu duygu durumunun diizenleyici etkisi vardir.

Hai4: Algilanan yemek kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide miisterilerin

olumsuz duygu durumunun diizenleyici etkisi vardir.

Has: Algilanan servis kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide miisterilerin

olumsuz duygu durumunun diizenleyici etkisi vardir.

His: Algilanan fiziksel ¢evre kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide

miisterilerin olumsuz duygu durumunun diizenleyici etkisi vardir.

3.3.  Arastrmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Evren, arastirma yapilacak olan konudan ya da calisma sahasindan elde edilen
sonuglarin genelleme yapildig1 topluluktur (Ozmen 2000, Akt. Yurdakul 2013:77).
Orneklem grubu, evrenden belirli kurallarla secilen ve evreni temsil edecek yeterlilikte olan
secim yapilirken zaman ve maliyet avantaj1 saglayan, sayisal olarak daha az elemanlar olarak
tanimlanmaktadir (Karasar, 2012). Evren; genel evren ve ulasilabilir evren olmak tizere iki
sekilde tanimlanmaktadir. Genel evren, tanimlanabilir fakat ulasilmasi zor ve imkansizdir.
Ulagilabilir evren ise; arastirmacinin hakkinda veriler topladigi, dogrudan ulagabildigi,
icerisinden ulasilabilir gruplar secebildigi alan olarak tanimlanmaktadir (Biiyiikoztiirk vd.,
2016). Arastirmada evrenin tiimiinii kapsayacak sekilde ¢alismak hem zaman hem maliyet
acisindan zor oldugu i¢in onu temsil edebilecek orneklem grubu segerek arastirma yapmak

daha avantajlhidir (Ural ve Kilig, 2021).

Yapilan bu arastirmanin evrenini, Ankara ilinde bulunan liiks simif bir restoranm
arastirma donemi igerisinde ziyaret eden miisteriler olusturmaktadir. Arastirmanin evren
biiyiikliigiiniin tespit edilmesi amaciyla, restorani ziyaret eden aylik miisteri sayisi
aragtirmanin yapildigr restorandan talep edilmis olup arastirmada verilerin toplandig: 1
Haziran — 1 Temmuz 2021 tarihleri arasinda toplam miisteri sayilarinin 3921 kisi oldugu
bildirilmistir. Evrenin, belirli bir zaman araliginda gelen miisteriler olarak belirlenmesinin
baslica sebebi pandemi kosullaridir. Pandemi kosullarinda restoranlar zaman zaman sadece
paket servis yapabilmis, zaman zaman %350 kapasite ile calisabilmistir. Dolayisiyla

arastirmanin yapildigr donemin miisteri sayisi iizerinde 6nemli bir etkisi vardir. Arastirma,
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kisitlamalarin kontrollii olarak kaldirildig1 ve restoranlarin % 50 kapasite ile miisteri kabul
edebildikleri bir donemde yapilmistir. Arastirmanin evren biiyiikliigii saptandiktan sonra
arastirmanin Orneklem biylikliiglinii belirlemek icin Barlett, Kortlik ve Higgins (2011:
46)’in “Nicel Degiskenli Arastirmalar i¢in Orneklem Hesaplama Formiilii” kullanilmis olup
farkli evren biiyiikliiklerine gore drneklem biiyiikliigiiniin ne olmasi gerektigine iliskin
verilerin Tablo 4’de N: Evren biiyiikliigii / n: Orneklem biiyiikliigii hesaplamasi yer

almaktadir;

Tablo 4. Evren Biiyiikliigiine Gére Kabul Edilebilir Orneklem Biiyiikliikleri (Altunisik vd.,

2010)
N-n N-n N-n N-n N-n N-n
10-10 110 - 86 500 - 217 1500 - 306 3500 - 346 15000 - 375
20-19 130 - 97 650 - 242 1700 - 313 4500 — 354 30000 - 379
30- 28 150 - 108 700 - 248 2000 - 322 5000 - 357 50000 - 381
50 - 44 200 - 132 900 - 269 2200 - 327 7000 - 364 75000 - 382
70 - 59 300 - 169 1000 - 278 | 2600 - 335 9000 - 368 100000 - 384
100 - 80 400 - 196 1200 - 291 | 3000 - 341 10000 - 370 1000000 - 384

Bu kapsamda orneklem biiyiikliigiiniin 350 kisi olmasi gerektigi belirlenmistir. 1
Haziran — 1 Temmuz 2021 tarihleri arasinda restorana gelen toplam 3921 miisteri igerisinden
aragtirmaya katilmak i¢in goniillii olan 350 katilimci 6rnekleme dahil edilmistir. Deneklere
kolayda ornekleme yontemi ile ulasilmistir Kolayda 6rnekleme yonteminde, hedeflenen
orneklem sayisina ulasincaya dek arastirmaya katilmaya istekli kisi ve gruplar iizerinde

anket calismasi gerceklestirilir (Altunisik vd., 2010).
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3.4. Veri Toplama Yontemi ve Arastirmanin Olcekleri

Arastirmanin  verileri katilimcilarla yiiz yiize goriisiilerek anket yoOntemiyle
toplanmustir. Anket formunun olusturulmasinda 6ncelikle ulusal ve uluslararasi alan yazin
taranmis, elde edilen bilgiler neticesinde arastirmanin hipotezlerine uygun Olcekler
bulunmustur. Anket sorulari hazirlanirken, secilen Olgeklerin gegerlik ve giivenirlik
uygunluguna dikkat edilmistir. Algilanan yemek, servis ve fiziksel ¢evre kalitesi, restoran
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin 6lglilmesi, miisteri sadakatinin 6l¢iilmesi ve miisteri
duygu durumunu belirlemede kullanilan Olgekler i¢in ulasilabilen yayinlanmis kitap,
makale, tez ve kaynaklar incelenmistir. Anket formlarini dolduran katihhmcilardan tarafsiz
ve gergekei olmalar istenilmistir. Anket formlar1 yiiz yiize goriisiilerek ve anket formunu
doldurmaya istekli olmalarina istinaden dagitilmistir. Anket teknigi ile elde edilen sonuglar
boyutlarina gore analiz edilmistir. Katilimeilarin demografik bilgileri frekans analizi
yontemi ile analiz edilmistir. Frekans analizi; verilerin dagilimini, gézlem sikligini yiizdesel
olarak gosteren bir analiz yontemidir. Demografik faktorlerin analizinde siklikla
kullanilmaktadir. Deneklerin merkezi egilime yakinliklarini belirlemektedir (Coskun vd.,

2017).

Aragtirma kapsaminda kullanilan anket formu {i¢ bolimden olusmaktadir. Anketin
birinci boliimiinde katilimcilarin tanimlanmasina yonelik olarak; yas, cinsiyet, meslek,
egitim, ne siklikla restorana gidildigi, disarda yemek igin tercih edilen 6giin ve Covid-19
sonrasi disarida yemek sikligimin soruldugu 7 ifade kullanmilmustir. Ikinci béliimde; algilanan
yemek kalitesi, algillanan servis kalitesi, algilanan fiziksel cevre kalitesi, miisteri
memnuniyeti ile miisteri sadakati degiskenlerini 6l¢gmek icin 17 ifade, {li¢iincii boliimde ise
olumlu ve olumsuz duygu durumunu 6l¢mek i¢inde 10’ar ifade yer almistir. Anket formunda
toplamda 44 ifadeye yer verilmistir. Arastirmanin tamamai i¢in veriler toplanmadan 6nce; 50
Kisiye pilot uygulama yapilmistir. Pilot uygulama sonuglarina gore 6lgekte bir problem
olmadig tespit edilmistir. Pilot uygulama sonuglariyla birlikte kullanilabilir 350 denek verisi

elde edilmistir.

Algilanan yemek kalitesi, algilanan servis kalitesi, algilanan fiziksel ¢evre kalitesi,
miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati degiskenleri i¢in kullanilan 6l¢eklerde arastirmaya
katilan deneklerin algilar1 5°1i Likert (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,
3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) o&lgegi ile Ol¢lilmiistiir.

Katilimcilarin olumlu ve olumsuz duygu durumlar: da 5°1i Likert 6l¢egi ile dl¢lilmiis ancak

51



buradaki kategori ifadeleri farkli kullanilmistir (1=Cok Az veya Hig, 2=Biraz, 3=Ortalama,
4=0ldukg¢a, 5=Cok Fazla).

3.4.1. Algilanan yemek kalitesi dl¢egi

Algilanan yemek kalitesi degiskenini 6lgmek i¢in Zong ve Moon (2020) tarafindan
Hanaysha (2016)’min c¢alismasindan adapte ettigi ve Tiirkge uyarlamasi bu arastirma
kapsaminda yapilan dlgek kullanilmistir. Algilanan yemek kalitesi 6l¢egi tek boyut ve 4
ifadeden olusmaktadir. Tablo 5°de Glgek igin kullanilan ifadeler ile ifadelerin kodlari

gosterilmistir.

Tablo 5. Algilanan Yemek Kalitesi Degiskenini Olgmede Kullanilan ifade ve Kodlar

ifade Kod
Yemek giizel kokuyordu. YK1
Yemek lezzetliydi. YK2
Yemek tazeydi. YK3
Yemek benim i¢in cezbediciydi. YK4

3.4.2. Algilanan servis kalitesi olcegi

Algilanan servis kalitesi degiskenini 6lgmek i¢in Zong ve Moon (2020) tarafindan
Kasiri vd. (2017)’nin calismasindan adapte ettigi ve Tirk¢e uyarlamasi bu arastirma
kapsaminda yapilan 6lgek kullanmilmistir Algilanan servis kalitesi 6l¢egi tek boyut ve 4
ifadeden olugmaktadir. Tablo 6’da Ol¢ek i¢in kullanilan ifadeler ile ifadelerin kodlar

gosterilmistir.
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Tablo 6. Algilanan Servis Kalitesi Degiskenini Olgmede Kullanilan ifade ve Kodlar

ifade Kod
Personel giiler yiizliiydii. SK1
Personel ¢ok yardimseverdi. SK2
Personel hizl1 ve dogru sekilde servis yapti. SK3
Personelin servisi sirasinda kendimi rahat hissettim. SK4

3.4.3. Algilanan fiziksel cevre kalitesi 6lcegi

Algilanan fiziksel ¢evre kalitesi degiskenini 6lgmek i¢in Zong ve Moon (2020)
tarafindan Hanaysha (2016)’nin calismasindan adapte ettigi ve Tiirk¢e uyarlamasi bu
arastirma kapsaminda yapilan 6l¢ek kullanilmistir. . Algilanan fiziksel ¢evre kalitesi dlgegi
tek boyut ve 3 ifadeden olugsmaktadir. Tablo 7°de 6lgek i¢in kullanilan ifadeler ile ifadelerin

kodlar1 gosterilmistir.

Tablo 7. Algilanan Fiziksel Cevre Kalitesi Degiskenini Olgmede Kullanilan Ifade ve

Kodlar
ifade Kod
Restoran ortami temizdir. FCK1
Restorandaki aydinlatma diizeyi uygundur. FCK2
Restorandaki sicaklik diizeyi uygundur. FCK3

3.4.4. Miisteri memnuniyet 6l¢cegi

Miisteri memnuniyeti degiskenini 6lgmek igin Zong ve Moon (2020) tarafindan
Kasiri vd. (2017)’nin calismasindan adapte ettigi ve Tirk¢e uyarlamasi bu arastirma
kapsaminda yapilan 6l¢ek kullanilmistir Miisteri memnuniyeti dlgegi tek boyut ve 3 ifadeden

olugmaktadir. Tablo 8’de 6l¢ek i¢in kullanilan ifadeler ile ifadelerin kodlar1 gosterilmistir.
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Tablo 8. Miisteri Memnuniyeti Degiskenini Olgmede Kullanilan Ifade ve Kodlar

ifade Kod

Bu restorandaki yasamis oldugum genel deneyim tatmin ediciydi. MM1
Bu restorani ziyaret etmemin dogru bir karar oldugunu diisliniiyorum. MM?2
Bu restoran beklentilerimin ¢ogunu karsiliyor. MM3

3.4.5. Miisteri sadakati olcegi

Miisteri sadakati degiskenini 6l¢gmek i¢in Zong ve Moon (2020) tarafindan Kasiri vd.
(2017)’nin calismasindan adapte ettigi ve Tiirk¢e uyarlamasi bu arastirma kapsaminda
yapilan 6l¢ek kullanilmistir. Miisteri sadakati 6lgegi tek boyut ve 3 ifadeden olugsmaktadir.

Tablo 9’da 6l¢ek i¢in kullanilan ifadeler ile ifadelerin kodlar1 gdsterilmistir.

Tablo 9. Miisteri Sadakati Degiskenini Olgmede Kullanilan ifade ve Kodlar

ifade Kod
Bu restorana gelmeye devam edecegim. MS1
Bu restorani bagkalarina tavsiye edecegim. MS2
Bu restoran hakkinda baskalarina olumlu seyler sdyleyecegim. MS3

3.4.6. Olumlu ve olumsuz duygu durumu dl¢egi (PANAS)

Katilimcilarin olumlu ve olumsuz duygu durumlarint 6lgmek i¢in Watson vd. (1988)
tarafindan gelistirilen, Gen¢oz (2000) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan 6lgek kullanilmistir.
Olumlu ve olumsuz duygu durumu 6lgekleri tek boyut ve 10’ar ifadeden olusmaktadir. Tablo

10’da Slgek i¢in kullanilan ifadeler ile ifadelerin kodlar1 gdsterilmistir.
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Tablo 10. Duygu Durumu Degiskenini Olgmede Kullanilan ifade ve Kodlar

ifade Kod
Olumlu Duygu Durumu

Mgili Olumlul
Heyecanli Olumlu?2
Gugli Olumlu3
Hevesli Olumlu4
Gururlu Olumlu5
Uyanik Olumlu6
fThaml Olumlu7
Kararl Olumlu8
Dikkatli Olumlu9
Aktif Olumlul0

Olumsuz Duygu Durumu

Sikintili Olumsuzl
Mutsuz Olumsuz2
Suglu Olumsuz3
Urkmiis Olumsuz4
Diismanca Olumsuz5
Asabi Olumsuz6
Utanmis Olumsuz7
Sinirli Olumsuz8
Korkmus Olumsuz9
Tedirgin Olumsuz10

3.5.  Tiirkce Uyarlamasi Yapilan Olgeklerin Dilsel Gecerliligi

Arastirmada kullanilan algilanan yemek kalitesi 6l¢egi, algilanan servis kalitesi dlcegi,

algilanan fiziksel cevre kalitesi Olgegi, miisteri memnuniyeti 6lgegi ve miisteri sadakati
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dlgeginin Ingilizce’den Tiirkge’ye ¢evirisinde Brislin, Lonner ve Thorndike (1973)
tarafindan Onerilen bes asamalt model kullanilmistir. Bahse konu model; orijinal dilden
hedef dile ilk ¢eviri, yapilan ilk ¢evirinin degerlendirilmesi, orijinal dile yeniden ¢evrilmesi,
orijinal dile yapilan geviri ile 6zgiin 6l¢egin esitliginin degerlendirilmesi ve uzmanlarla son
degerlendirme asamalarindan olusmaktadir. Ceviri asamasinda Savasir (1994)’1n belirttigi
gibi ¢evirmenler; hedef ve kaynak dili iyi bilme, 6l¢egin ilgili oldugu konuyu bilme ve her
iki kiiltiirde deneyim sahibi olma gibi Olgiitler dikkate alinarak belirlenmistir. Bu baglamda
Olceklerin maddelerinin orijinal dilden hedef dile ¢evrilmesi islemi arastirmacinin kendisi
ile danigmani tarafindan birbirlerinden bagimsiz bir sekilde yapilmistir. Yapilan ilk ¢evirinin
sonrasinda ortaya ¢ikan taslaklar; karsilikli olarak degerlendirilmistir. Degerlendirme
yapilan iki farkli ¢eviri ayr1 ayri ele alinarak; her bir maddenin ve kelimenin Tiirk¢e dilbilgisi
kurallarina ve alanda kullanilan literatiire uygun olup olmadig ile genel olarak metinlerin
anlasilir olup olmadigi incelenmistir. Elde edilen son taslak her iki dile de hakim {igiincii bir
cevirmen tarafindan Ingilizceye cevrilmis, ii¢ kisilik ¢evirmen grubu tarafindan orijinal
dlgekle, yeniden Ingilizceye gevrilerek elde edilen taslak karsilastirilmis ve karsilastirma

sonucunda birbirleri ile uyumlu olduklar1 sonucuna varilmaistir.

Arastirmanin tamami i¢in veriler toplanmadan once; 50 kisiye pilot uygulama
yapilmistir. Pilot ¢calismada, hedef miisteri kitlesinden sorularin acik ve anlasilir oldugunu
teyit etmeleri ve ifadeleri anlamada gii¢liik yasayip yasamadiklar1 6grenilmeye calisiimistir.
Ayrica hedef kitlenin sorulari cevaplama istekliligi de Ol¢iilmiistiir. Pilot uygulama
sonuglarina goére Olgekte bir problem olmadigi tespit edilmis ve oOlgeklerin dilsel

gecerliliklerinin bulundugu belirlenmistir.

3.6. Arastirmada Kullanmlan Olceklere Ait Giivenirlik ve Gecerlik Analizlerinin

Sonuglar

Aragtirmada kullanilacak o©lceklerin gecerliklerinin belirlenebilmesi maksadiyla
dogrulayici faktor analizleri yapilmistir. Olusturulan Olgiim modeliyle arastirmada
kullanilan yapilarin, giivenirlik ve gegerlik sonuglari test edilmistir. Yapilan faktor analiziyle
yapilarin birlesme ve ayrisma gecerligi ile i¢ tutarlik gilivenirligi arastirilmigtir. Birlesme
gecerligi icin yapilari Olgcen ifadelerin faktdr yiikleri ve agiklanan ortalama varyans

(AVE=Average Variance Extracted) katsayilar1 hesaplanmistir. Ayrica 06lgeklerin
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giivenirliklerinin belirlenmesi maksadiyla, Cronbach’s Alfa ve birlesik gilivenirlik
(CR=Composite Reliability) degerleri kontrol edilmistir. Hair vd. (2006; 2017)’ne gore;
ifadelerin faktor yiiklerinin >0,70; degiskenlerin Cronbach’s Alfa ve CR katsayilarinin
>0,70; AVE degerinin de >0,50 esik degerlerine ulasmasi gerekmektedir. Tablo 11’de

degiskenler i¢in olusturulan 6l¢iim modeli sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 11. Faktor Analizi Sonuglari

ifadeye Aciklanan
. Faktor Cronbach’ | Birlesik
Yapi Verilen Ortalama
Yiikii s Alfa Giivenirlik
Kod Varyans
YK1 0,912
Algillanan  Yemek | YK2 0,933
W 0,949 0,963 0,867
Kalitesi YK3 0,953
YKA4 0,927
SK1 0,936
Algilanan Servis | SK2 0,944
L 0,944 0,960 0,856
Kalitesi SK3 0,920
SK4 0,900
FCK1 0,919
Algilanan  Fiziksel
FCK2 0,950 0,911 0,944 0,849
Cevre Kalitesi
FCK3 0,895
MM1 0,934
Miisteri
o MM?2 0,964 0,946 0,965 0,903
Memnuniyeti
MM3 0,952
MS1 0,963
Miisteri Sadakati MS2 0,983 0,974 0,983 0,951
MS3 0,979
Olumlul 0,804
Olumlu?2 0,823
Olumlu3 0,883
Olumlu Duygu
Olumlu4 0,871 0,954 0,960 0,707
Durumu
Olumlu5 0,830
Olumlu6 0,795
Olumlu? 0,853
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Ifadeye Aciklanan
) Faktor Cronbach’ | Birlesik
Yapi Verilen Ortalama
Yiikii s Alfa Giivenirlik

Kod Varyans

Olumlu8 0,879

Olumlu9 0,833

Olumlul0 0,834

Olumsuzl 0,882

Olumsuz2 0,913

Olumsuz3 0,897

Olumsuz4 0,893
Olumsuz Duygu | Olumsuz5 | 0,912

0,972 0,975 0,798

Durumu Olumsuz6 0,912

Olumsuz7 0,850

Olumsuz8 | 0,911

Olumsuz9 0,901

Olumsuz10 | 0,859

Tablo 11°deki sonuglara gore, Cronbach’s Alpha katsayilar1 0,911 ile 0,974; CR
katsayilar1 da 0,944 ile 0,983 arasinda hesaplanmistir. Dolayisiyla arastirmada kullanilan

degiskenlerinin i¢ tutarlik giivenirliginin saglandig: tespit edilmistir (Hair vd., 2017).

Degiskenleri 6l¢en ifadelerin faktor yiiklerinin 0,795 ile 0,893 arasinda oldugu
Tablo 11°de goriilmektedir. AVE katsayilar1 da 0,707 ile 0,951 arasinda gézlemlenmistir.

Bu bulgular 15181nda arastirmada kullanilan degiskenlerinin birlesme gegerliginin saglandig:

anlasilmistir (Hair vd., 2017).

Degiskenlerin ayrisma gegerliginin test edilmesi igin Fornell ve Larcker (1981) kriteri

ile HTMT katsayilar1 (Henseler vd., 2015) hesaplanmustir.
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Tablo 12’de Fornell ve Larcker (1981) sonuglart sunulmustur. Yazarlara gore,
arastirmada  kullanilan  degiskenlerin AVE katsayisinin ~ karekokii, korelasyon
katsayilarindan biiylik olmalidir. Tablo 12’deki kdsegenlerdeki katsayilar AVE’ nin karekok
katsayilaridir. AVE katsayilar1 karekokiiniin korelasyon katsayilarindan biiyiikk oldugu

tablodan goriilmektedir.

Tablo 12. Fornell-Larcker Sonuglari

2 'z 8 = > £
§§'5 §= g'(—:‘; ol =B = N2
55g 58| 5¥ | 25| 22 | 25| g3
23S B2 | BY¥ | EE | 28 | E2 | 22
<§¥| <F | <5 | g | "® | 3° |02

=3 n > = o o)

Algilanan Fiziksel Cevre
Kalitesi (0,922)
Algilanan Servis Kalitesi | 0,681 | (0,925)
Algilanan Yemek 0,689 | 0,688 | (0,931)
Kalitesi
Miisteri Memnuniyeti 0,777 0,730 0,724 | (0,950)
Miisteri Sadakati 0,738 0,685 0,713 0,884 | (0,975)
Olumlu Duygu Durumu | 0,274 | 0,283 | 0,398 | 0,380 | 0,459 | (0,841)
Olumsuz Duygu Durumu | -0,199 | -0,249 | -0,303 | -0,279 | -0,329 | -0,232 | (0,893)
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Tablo 13’de HTMT katsayilar1 gosterilmistir. Henseler vd. (2015)’ne gére HTMT
katsayilari; teorik anlamda birbirine yakin yapilarda 0,90’1n, uzak yapilarda ise 0,85’in
altinda olmalidir. Tablodaki miisteri memnuniyeti-miisteri sadakati degerinin disinda tiim

HTMT katsayilariin 0,85’in altinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 13. HTMT Katsayilari

— — = >
it 2 6 = > =
$5.5 §= § = 22> | =8 = N D
=IO g © = o 'c o8 e = o >
E—£2| SXY s X 2= 23 = €0
28 Bg | BY | 2| 28 | €3 | 23
2E¥ <z | <€ S » | E6 | D%
=3 n > = o e
Algilanan Fiziksel Cevre
Kalitesi
Algilanan Servis Kalitesi | 0,733
Algllanap Y_ernek 0,741 0,724
Kalitesi
Miisteri Memnuniyeti 0,837 0,771 0,763
Miisteri Sadakati 0,782 0,711 0,740 0,920
Olumlu Duygu Durumu 0,292 0,294 0,416 0,396 0,473
Olumsuz Duygu Durumu | 0,204 0,249 0,310 0,279 0,327 0,232

Fornell-Larcker kriteri ile HTMT katsayilarina gore veri setinde ayrisma gegerliginin

elde edildigi ifade edilebilir.
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Liiks smif restoran miisterilerinin kalite algisinin miisteri memnuniyeti ve sadakati
yaratmak acisindan degerlendirilmesi ve miisterilerin olumlu ve olumsuz duygu
durumlarinin bu siirece etkisini belirlemeyi amaglayan arastirmanin bu boliimiinde

katilimeilarin demografik bilgileri, arastirma degiskenlerinin tanimlayici istatistikleri ve

4.

BULGULAR

aragtirma hipotezlerine yonelik sonug¢lar sunulmustur.

4.1. Katthmcilarin Demografik Bilgileri

Arastirma kapsaminda veri elde edilen katilimcilarin demografik bilgileri Tablo 14:

Tablo 16 arasinda belirtilmistir.

Tablo 14. Demografik Ozellikler

Ozellik SIkhk | Yiizde | Ozellik Siklik Yiizde
Aydan
IKadin 200 57,1 10 2,9
1°’den az
Cinsiyet
Erkek 150 42,9 Ayda 1 26 7,4
Toplam 350 | 1000 | Restorana | Avda2-3 |72 20,6
ko gretim 7 2,0 Gitme Ayda 4 58 16,6
. Sikhig: Ayda 4’ten
Lise 37 10,6 184 52,6
fazla
Egitim On lisans 40 11,4
Toplam 350 100,0
Lisans 202 57,7
ILisansusti 64 18,3 Sabah 22 6,3
Toplam 350 100,0 Ogle 166 47,4
Disarida
Covid-19 |Artti 18 51 Yemek Aksam 159 45,4
Sonrast [y, a1 260 | 76,9 | Tercih Gece 3 0,9
D d .
WA Iy kalds 63 | 180 | Edilen
Yeme O“iin
Sikhg & Toplam 350 100,0
vigt - Toplam 350 | 100,0
Degisimi
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Katilimeilarin; %57,1°1 kadin (N=200) ve %42,9°u erkektir (N=150). Katilimcilarin
%57,7’si lisans (N=202), %18,3"1i lisansiistii (N=64), %11,4’{ 6n lisans (N=40), %10,6’s1
lise (N=37), %2’si ilkogretim (N=7) mezunudur.

Katilimcilarin; %52,6’s1 ayda 4’ten fazla (N=184), %20,6’s1 ayda 2-3 kez (N=72),
%16,6’s1 ayda 4 kere (N=58), %7,4’1 ayda 1 kere (N=26), %2,9’u ayda 1’den az (N=10)
restorana gitmektedir.

Katilimcilarin; %47,4’1 disarida yemek i¢in 6gle yemegini (N=166), %45.,4’ii disarida
yemek i¢in aksam yemegini (N=159), %6,3’ii disarida yemek icin sabah 6giliniinii (N=22),

%0,9’u disarida yemek i¢in gece 6gliniinii (N=3) tercih etmektedir.

Katilimeilarin; %76,9’unun  Covid-19 sonrasi digarida yeme sikliginin azaldigi
(N=269), %18’inin Covid-19 sonrasi disarida yemek yeme sikliginin ayni kaldigr (N=63),
%35,1’inin Covid-19 sonrasi digarida yemek yeme sikliginin arttigi (N=18) belirlenmistir.

Tablo 15. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Yas Araligina Gore Dagilimi

Yas Arahig Siklik (N) Yiizde (%)
15-25 76 21,9

26 - 45 234 67,0

47 - 59 31 9,0

60 - 69 8 2,4

70 ve lizeri 1 0,3
Toplam 350 100,0

Katilimcilara yaslar1 agik uglu olarak sorulmus olup katilimcilarin yas ortalamasi
33’tiir. Ayrica katilimceilarin yag dagiliminin 15 ile 72 arasinda oldugu belirlenmistir. Daha
sonra katilimcilarin yaglar1 Tablo.15te verildigi sekilde kategorize edilmistir. Katihhmcilarin
yas araligina gore en yiiksek oran, %67 ile 26-45 yas araligini olustururken, ikinci siradaki
yas araliginin %21,9 ile 25 yas alt1 oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan miisterilerin
yas araliklarina iliskin dagilima bakildiginda; miisterilerin % 88,9 unun 45 yas alt1 olusu, 70

ve lizeri 1 miisterinin arastirmaya katilmis olmas1 dikkat cekmektedir.

62



Tablo 16. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Meslek Dagilimi

Meslek Sikhik Yiizde
Kamu Sektori 60 17,3
Ozel Sektor 180 51,0
Saglik Sektorii 35 10,2
Mutfak ve

Restoran 16 47
Personeli

Ogrenci 41 11,7
Emekli 11 3,1
Issiz 7 2,0
Toplam 350 100,0

Katilimcilarin mesleklerine iliskin sorulan soruya vermis olduklari cevaplar kategorize
edilerek Tablo 16’da verilmistir. Buna gore; restorani en ¢ok ziyaret eden miisteriler %51 ile
0zel sektor calisanlart (N=180) olmustur. Buradaki biiyiik farkliligin sebebi 6gle yemeginde
restorani ziyaret eden, restoran cevresinde calisan 6zel sektor calisanlarinin fazlaligidir.
Ikinci sirayr %17,3 ile kamu sektorii calisanlar1 (N=60) almaktadir. Restoran konumu
itibariyle kamu kurumlarinin ve kamu bankalarinin yakininda yer almaktadir. Kamuda
calisan personelin restorani ziyaret etme yiizdesi bu yiizden ikinci sirada yer almaktadir.
Anket caligmasi yapildig1 siire igerisinde restoranin miisterilere yeni menii sunmasi
sebebiyle, katilimeilarin %4,7’sini as¢1 ve mutfak personeli (N=16) olusturmaktadir. Yeni
menti igeriklerini denemek isteyen ¢evre restoran ¢aliganlari, bu nedenle yliksek bir yiizdeye
sahiptir. Restoran1 ziyaret edenlerin; %11,7’sini O0grenciler (N=41), %10,2’sini saglik
sektorli calisanlar: (N=35), %3,1’ini emekliler (N=11) ve %2’sini de herhangi bir is kolunda
calismayan (N=7) katilimcilar olusturmaktadir.
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4.2. Tamimlayiel Istatistikler

Arastirmada kullanilan degiskenlerin tanimlayici istatistikleri, Tablo 17: Tablo 23

arasinda sunulmustur.

Tablo 17. Algilanan Yemek Kalitesi Degiskeni Tanimlayicr Istatistikleri

. Standart
Ifade Ortalama
Sapma

Yemek giizel kokuyordu. 4,06 0,89
Yemek lezzetliydi. 4,14 0,89
Yemek tazeydi. 4,11 0,92
Yemek benim i¢in cezbediciydi. 3,94 1,03
Algilanan Yemek Kalitesi 4,06 0,87

Yemek Kalitesi boyutu 4 ifade ile tanimlanmistir. Algilanan yemek Kkalitesi
degiskeninin ortalamas1 4,06 ve standart sapmasit ise 0,87 olarak hesaplanmistir.
Katilimcilarin bu ifadelere vermis olduklar1 cevaplarin ortalamasi 3,94 ile 4,14 arasinda
degismektedir. Katilimcilarin algilanan yemek kalitesi igerisinde en fazla 4,14 ortalama ile
“Yemek lezzetliydi’’ ifadesine puan verdikleri goriilmektedir. . Buna karsilik en diisiik
diizeyde katildiklari ifade ise 3,94 ortalama ile ‘“Yemek benim i¢in cezbediciydi’’ ifadesi
olmustur. Algilanan yemek kalitesi degiskeni toplamda ortalama degerden yiiksek bir deger
almistir. Misteriler yemek kalitesi degerlendirmesi yaparken en fazla yemegin lezzetli
olmasina 6nem vermektedirler. Yemegin goriiniis olarak cezbedici olmasi ise lezzet, koku

ve tazelikten sonra gelmektedir.

Tablo 18. Algilanan Servis Kalitesi Degiskeni Tanimlayic Istatistikleri

. Standart
Ifade Ortalama

Sapma
Personel giiler yiizliiydii. 4,23 0,96
Personel ¢ok yardimseverdi. 4,20 0,94
Personel hizli ve dogru sekilde servis yapti. 4,19 0,95
Personelin servisi sirasinda kendimi rahat hissettim. 4,18 0,98
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. Standart
Ifade Ortalama

Sapma
Algilanan Servis Kalitesi 4,20 0,88

Algilanan servis kalitesi degiskeninin ortalamasi 4,20 ve standart sapmasi 0,88 olarak
hesaplanmistir. En yiiksek ortalama 4,23 ile “Personel giiler yiizliiydi.” ifadesinde
gerceklesmistir. En diisiik ortalama 4,18 ile ‘‘Personelin servisi sirasinda kendimi rahat
hissettim’’ ifadesi olmustur. Algilanan servis kalitesi degiskeni ortalama degerden yiiksek
bir deger almistir. Isletme personelinin tutum ve davranislari ile hizmet sunumu, miisteri

acisindan degerlendirildiginde birbirlerine yakin diizeyde degerlendirilmistir.

Tablo 19. Algilanan Fiziksel Cevre Kalitesi Degiskeni Tanimlayici Istatistikleri

. Standart
Ifade Ortalama

Sapma
Restoran ortami temizdir. 4,10 0,94
Restorandaki aydinlatma diizeyi uygundur. 4,09 0,91
Restorandaki sicaklik diizeyi uygundur. 4,08 0,91
Algilanan Fiziksel Cevre Kalitesi 4,09 0,85

Algilanan fiziksel ¢evre kalitesi boyutu 3 ifade ile 6l¢iilmektedir. Degisken ortalamasi
4,09 ve standart sapmasi 0,85 olarak hesaplanmistir. En yiiksek ortalama 4,10 ile “Restoran
ortam1 temizdir.” ifadesinde gergeklesmistir. Katilimcilarin en diisiik diizeyde katildiklari
ortalama ise 4,08 ile ‘‘Restorandaki sicaklik diizeyi uygundur’’ ifadesi olmustur. Algilanan
fiziksel ¢evre kalitesi degiskeni ortalama degerden yiiksek bir deger almistir. Katilimeilarin

en fazla restoran ortami temizligine 6nem verdikleri anlagilmaktadir.

Tablo 20. Miisteri Memnuniyeti Degiskeni Tanimlayici Istatistikleri

. Standart
Ifade Ortalama

Sapma
Bu restorandaki yasamis oldugum genel deneyim tatmin ediciydi. | 4,10 0,92
Bu restorani ziyaret etmemin dogru bir karar oldugunu diisiiniiyorum. | 4,06 0,98
Bu restoran beklentilerimin ¢ogunu karsiliyor. 3,92 1,03
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) Standart
Ifade Ortalama

Sapma
Miisteri Memnuniyeti 4,03 0,93

Miisteri memnuniyeti degiskeninin ortalamasi 4,03 ve standart sapmasi 0,93 olarak
hesaplanmistir. En yiiksek ortalama 4,10 ile “Bu restorandaki yasamis oldugum genel
deneyim tatmin ediciydi’’ ifadesinde gerceklesmistir. Deneklerin en diisiik diizeyde
katildiklar1 ortalama 3,92 ile ‘‘Bu restoran beklentilerimin ¢ogunu karsiliyor’ ifadesi
olmustur. Miisteri memnuniyeti degiskeni ortalama degerden yiiksek bir deger almistir.
Miisteriler restoran deneyimi boyunca, genel olarak tatmin olmus hissetmislerdir.
Beklentilerin karsilanmasi boyutu ise en diisilk ortalama ile memnuniyetin tam olarak

olugmadigini ifade etmislerdir.

Tablo 21. Miisteri Sadakati Degiskeni Tamimlayici Istatistikleri

. Standart
Ifade Ortalama

Sapma
Bu restorana gelmeye devam edecegim. 4,00 1,03
Bu restorani baskalarina tavsiye edecegim. 3,93 1,08
Bu restoran hakkinda bagkalarina olumlu seyler séyleyecegim. 3,99 1,08
Miisteri Sadakati 3,98 1,04

Miisteri sadakati degiskeninin ortalamasi 3,98 ve standart sapmasi 1,04 olarak
hesaplanmistir. En yiiksek ortalama 4,00 ile “Bu restorana gelmeye devam edecegim.”
ifadesinde gergeklesmistir. Deneklerin en diisiik diizeyde katildiklar1 ortalama 3,93 ile *‘Bu
restoran1 baskalarina tavsiye edecegim’’ ifadesi olmustur. Miisteri sadakati degiskeni
ortalama degerden yiiksek bir deger almustir. Isletmenin miisteri sadakatini elde etmede
basarili oldugu soylenebilir. Miisterilerin en fazla ortalama ile katildiklar1 ifade, restorani

tekrar ziyaret etme konusunda istekli olduklar1 goriilmektedir.

66



Tablo 22. Olumlu Duygu Durumu Degiskeni Tanimlayici Istatistikleri

ifade Ortalama Standart
Sapma
Tigili 3,80 1,01
Heyecanh 3,40 1,17
Giigli 3,28 1,08
Hevesli 3,58 1,16
Gururlu 3,25 1,15
Uyanik 3,18 1,22
flhamh 3,51 1,16
Kararh 3,68 1,10
Dikkatli 3,77 1,10
Aktif 3,72 1,13
Olumlu Duygu Durumu 3,52 0,95

Olumlu duygu durumu degiskeninin ortalamasi 3,52 ve standart sapmasi 0,95 olarak
hesaplanmustir. En yiiksek ortalama 3,80 ile “Ilgili” ifadesinde gerceklesmistir. En diisiik
ortalama 3,18 ile ‘““Uyanik’’ ifadesi olmustur. Olumlu duygu durumu degiskeni ortalama
degerden yiiksek bir deger almistir. Miisterilerin olumlu duygu durumu; restoranda
yasadiklar1 deneyim sonucu birgok etkene bagli olarak ortaya ¢ikmaktadir. En yiiksek
ortalamanin ilgili ifadesinde ¢ikmasi, miisterilerin hizmet sunumuna karsi merak duyduklar

ve kalite algilarinin yiiksek oldugu sonucunu ¢ikarmak miimkiindiir.

Tablo 23. Olumsuz Duygu Durumu Degiskeni Tanimlayici Istatistikleri

. Standart
Ifade Ortalama
Sapma

Sikintih 1,58 1,01
Mutsuz 1,52 0,99
Suclu 1,34 0,89
Urkmiis 1,30 0,82
Diismanca 1,32 0,89
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ifade Ortalama Standart
Sapma
Asabi 1,55 1,04
Utanmus 1,34 0,87
Sinirli 1,57 1,04
Korkmus 1,30 0,85
Tedirgin 1,44 0,94
Olumsuz Duygu Durumu 1,43 0,83

Olumsuz duygu durumu degiskeninin ortalamasi 1,43 ve standart sapmasi 0,83
olarak hesaplanmistir. En yiiksek ortalama 1,58 ile “Sikintili” ifadesinde gergeklesmistir.
Ikinci en yiiksek ortalama 1,57 ile ““Sinirli>> ifadesi olmustur. En diisiik ortalama 1,30 ile
““Urkmiis ve Korkmus’” ifadelerinde gergeklesmistir. Katilimeilarin olumsuz duygu durumu
ifadelerini doldurmada isteksiz olduklari, denek tercihlerinin genellikle en diisiik ve ayn
puanlamay1 sectikleri tespit edilmistir. Bu boliimde, denek katilimi yetersiz ve eksik
kalmistir. Ancak bu sorulara cevap veren katilimcilarin ortalamalart olumlu duygu durumu
ile birlikte ele alindiginda; katilimcilarin olumsuz duygu durumlarinin ¢ok diisiik, olumlu
duygu durumlarinin oldukg¢a yiiksek oldugu ve bu durumun da kendi igerisinde tutarli oldugu

seklinde degerlendirilebilir.
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4.3. Hipotez Testleri

Sekil 6’da, arastirma modeli dogrultusunda gelistirilen hipotezlerin test edilmesi i¢in

olusturulan yapisal esitlik modeli gosterilmistir.

0,104 (0,004) -0,038 (0,259) ]
QOlumlu Duygu Olumsuz Dizenleyici
Etki 1
Durumu Duygu Durumu
0,005 (0,936)
0,177 (0,008)
0,048 (0,460)

Algilanan 0,290 (0,000) Duzenleyici
‘Yemek Kalitesi Etki 2

-0,081(0,183)

-0,041 (0,464) \6

Duzenleyici
Etki 3

Magteri

0,414 (0,000) Memnuniyeti

0,715 (0,000)

0,029 (0,674)

Algilanan
Servis Kalitesi

Miasteri
Sadakati 0,050 (0.484)

0,125 (0,005)

Duzenleyici
Etki 4
0,021 (0,575)

0,081 (0,180)

Duzenleyici
Etki 5
Algilanan
Fiziksel Cevre
Kalitesi

Dizenleyici
Etki 6

Sekil 6. Hipotez Testi Yapilan Yapisal Esitlik Modeli

Hipotez testleri i¢in kismi en kiigiik kareler yol analizi yontemi kullanilmistir.
Yapisal model testi SmartPLS programinin 3.3.3 numarali versiyonu kullanilarak yapilmistir
(Ringle, 2015). Hipotez testlerinden oOnce arastirma degiskenleri arasinda dogrusallik
problemini test etmek icin VIF katsayilar1 hesaplanmistir. Ayni1 zamanda endojen
degiskenlerin R?1leri hesaplanmistir. Modelin tahmin giicii (Q?) i¢in Blindfolding analizi
calistirilmistir. Hipotez sonuglari i¢in yeniden 6rnekleme yontemiyle 6rneklemden 5.000 alt
orneklem alinmig ve t degerleri hesaplanmistir. Tablo 24’te hesaplanan katsayilar

belirtilmistir.
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Tablo 24. Yapisal Model Katsayilari

Degiskenler VIF R? Q?
Algilanan Yemek Kalitesi 2,797
Algilanan Servis Kalitesi 2,529
Miisteri
Algilanan Fiziksel Cevre Kalitesi o 2,407 0,724 0,638
Memnuniyeti
Olumlu Duygu Durumu 1,302
Olumsuz Duygu Durumu 1,370
Algilanan Yemek Kalitesi 2,492
Algilanan Servis Kalitesi 2,503
Miisteri Sadakati 0,796 0,750
Algilanan Fiziksel Cevre Kalitesi 2,860
Miisteri Memnuniyeti 3,395

Hair vd. (2017), degiskenler arasindaki VIF (Variance Inflation Factor) katsayilar
5’ten kiiciikse dogrusallik problemi olmadigint One siirerler. Tablo 24’teki VIF
katsayilarinin 1,302 ile 3,395 arasinda gerceklestigi goriilmektedir. Dolayisiyla arastirma

degiskenleri arasinda dogrusallik problemi olmadig ifade edilebilir.

Tablodaki R? degerleri incelendiginde miisteri memnuniyeti degiskeninin %72,
miisteri sadakati degiskeninin de %80 gibi oldukca biliyiik oranlarda agiklandigi tespit

edilmistir.

Hair vd. (2017)’e gore tahmin giicii katsayis1 (Q?) sifirdan biiyiikse arastirma
modelindeki egzojen degiskenler endojen degiskenleri tahmin edebilecek giice sahiptir.
Tablodaki Q? katsayilar1 sifirdan biiyiik oldugu igin arastirmanin egzojen degiskenlerinin

endojen degiskenler lizerinde tahmin giiciine sahip oldugu sdylenebilir.

Yeniden ornekleme yontemi ile hesaplanan dogrudan etki katsayilar1 Tablo 25°te,

dolayl: etki katsayilar1 da Tablo 26’da sunulmustur.
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Tablo 25. Yol Analizi Dogrudan Etki Katsayilar

Standart
Yol B t-degeri | p-degeri
Sapma
Algilanan Yemek
o 0,177 0,067 2,656 0,008
Kalitesi
Algilanan Servis | Miisteri
o 10,290 0,055 5,226 0,000
Kalitesi Memnuniyeti
Algilanan  Fiziksel
0,414 0,054 7,674 0,000
Cevre Kalitesi
Algilanan Yemek
o 0,125 0,044 2,826 0,005
Kalitesi
Algilanan Servis
B 0,021 0,038 0,561 0,575
Kalitesi Miisteri
Algilanan  Fiziksel | Sadakati
0,081 0,060 1,340 0,180
Cevre Kalitesi
Miisteri
o 0,715 0,052 13,845 0,000
Memnuniyeti

Tablodaki sonuglar incelendiginde,

e Algilanan yemek kalitesi (B=0,177; p<0,01), algilanan servis kalitesi (=0,290;
p<0,01) ve algilanan fiziksel cevre kalitesi (p=0,414; p<0,01) degiskenlerinin
miisteri memnuniyeti degiskeni,

e Algilanan yemek kalitesi (f=0,125; p<0,01) ve miisteri memnuniyeti (=0,715;
p<0,01) degiskenlerinin miisteri sadakati degiskeni,

tizerindeki pozitif yonlii etkilerin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit edilmistir.
Algilanan servis kalitesi ve algilanan fiziksel ¢evre kalitesi degiskenlerinin miisteri sadakati
degiskeni iizerindeki etkilerinin ise istatistiksel agidan anlamsiz oldugu (p>0,05)

anlasilmstir.
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Tablo 26. Yol Analizi Dolayl Etki Katsayilari

Standar |t p
Yol B
t Sapma | degeri | degeri
Algilanan Yemek
o 0,127 0,046 2,731 | 0,006
Kalitesi
Algilanan Servis | Miisteri Miisteri
o o 10,207 0,044 4,697 | 0,000
Kalitesi Memnuniyeti | Sadakati
Algilanan  Fiziksel
0,296 0,046 6,459 | 0,000
Cevre Kalitesi

Algilanan yemek kalitesi ($=0,127; p<0,01), algilanan servis kalitesi (=0,207;
p<0,01) ve algilanan fiziksel gevre kalitesi ($=0,296; p<0,01) degiskenlerinin miisteri
sadakati degiskeni iizerindeki etkisinde, miisteri memnuniyeti degiskeninin dolayl

etkilerinin bulundugu ve istatistiksel acidan anlamli oldugu tespit edilmistir.

Zhao vd. (2010)’e gore, dolayl etkiler anlamli ise araci etkinin varligindan séz
edilebilir. Bu nedenle, miisteri memnuniyeti degiskeni tizerinden miisteri sadakati degiskeni
izerinde algilanan yemek kalitesi, algilanan servis kalitesi ve algilanan fiziksel ¢evre kalitesi

degiskenlerinin etkilerinin anlamli olmas1 nedeniyle araci etkiden s6z edilebilir.

Araci etkilerin tespit edilmis olmasi nedeniyle araci etki tiirleri, Y1ldiz (2020: 132)’1n

araci etki karar agac1 dogrultusunda incelenmistir:

e Algilanan Yemek Kalitesi — Miisteri Memnuniyeti —Miisteri Sadakati

Algilanan Yemek Kalitesi — Miisteri Memnuniyeti —Miisteri Sadakati yolundaki
dolayli etkinin anlamli olmasi, Algilanan Yemek Kalitesi — Miisteri Sadakati yolundaki
direkt etkinin anlamli olmasi, belirtilen yol katsayilarinin da pozitif olmasi1 nedeniyle miisteri
memnuniyeti degiskeninin algilanan yemek kalitesi ile miisteri sadakati degiskenleri

arasindaki iliskide biitiinleyici kismi aracilik roliine sahip oldugu goriilmektedir.

e Algilanan Servis Kalitesi — Miisteri Memnuniyeti —Miisteri Sadakati

Algilanan Servis Kalitesi — Miisteri Memnuniyeti —Miisteri Sadakati yolundaki
dolayli etkinin anlamli olmasi, Algilanan Servis Kalitesi — Miisteri Sadakati yolundaki

direkt etkinin anlamsiz olmasi nedeniyle miisteri memnuniyeti degiskeninin algilanan servis
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kalitesi ile miisteri sadakati degiskenleri arasindaki iliskide tam aracilik roliine sahip oldugu

goriilmektedir.

e Algilanan Fiziksel Cevre Kalitesi — Miisteri Memnuniyeti —Miisteri Sadakati

Algilanan Fiziksel Cevre Kalitesi — Miisteri Memnuniyeti —Miisteri Sadakati
yolundaki dolayli etkinin anlamli olmasi, Algilanan Fiziksel Cevre Kalitesi — Miisteri
Sadakati yolundaki direkt etkinin anlamsiz olmasi nedeniyle misteri memnuniyeti
degiskeninin algilanan fiziksel ¢evre kalitesi ile miisteri sadakati degiskenleri arasindaki

iliskide tam aracilik roliine sahip oldugu goriilmektedir.

Arastirma modelinde olumlu ve olumsuz duygu durumu degiskenlerinin diizenleyici
roliinii test etmek i¢in Diizenleyici Etki 1:6 isimli etkilesim terimleri olusturulmustur.
Etkilesim terimlerine ait hesaplama yontemi olarak iki asamali (two stage) yontem tercih

edilmistir. Olusturulan etkilesim terimleri;

1 Numarah Etkilesim Terimi: Algilanan yemek kalitesi ile miisteri memnuniyeti

arasindaki iliskide olumlu duygu durumunun,

e 2 Numarah Etkilesim Terimi: Algilanan servis kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskide olumlu duygu durumunun,

e 3 Numarah Etkilesim Terimi: Algilanan fiziksel cevre kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskide olumlu duygu durumunun,

e 4 Numaralh Etkilesim Terimi: Algilanan yemek kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskide olumsuz duygu durumunun,

e 5 Numarah Etkilesim Terimi: Algilanan servis kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskide olumsuz duygu durumunun,

e 6 Numaralh Etkilesim Terimi: Algilanan fiziksel c¢evre kalitesi ile miisteri

memnuniyeti arasindaki iliskide olumsuz duygu durumunun,

diizenleyici etkilerini test etmek icin olusturulmustur. Yeniden ornekleme yontemi ile

hesaplanan diizenleyici etki katsayilar1 Tablo 27°de gosterilmistir.
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Tablo 27. Yol Analizi Diizenleyici Etki Katsayilar

Yol B Standart t-degeri | p-degeri
Sapma
Diizenleyici Etki 1 0,005 0,061 0,080 0,936
Diizenleyici Etki 2 0,048 0,065 0,740 0,460
Diizenleyici Etki 3 | Miisteri -0,091 0,068 1,332 0,183
Diizenleyici Etki 4 | Memnuniyeti | 0,041 0,056 0,733 0,464
Diizenleyici Etki 5 0,029 0,068 0,421 0,674
Diizenleyici Etki 6 0,050 0,072 0,700 0,484

Tablodaki katsayilar incelendiginde olumlu ve olumsuz duygu durumu
degiskenlerinin miisteri memnuniyeti tizerindeki diizenleyici rollerinin istatistiksel a¢idan

anlamli olmadig1 (p>0.05) goriilmektedir.

Elde edilen bulgular ¢ercevesinde Tablo 28’de test edilen hipotezlerinin sonuglari

gosterilmistir.
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Tablo 28. Hipotez Sonuglari

Hipotez Sonug
Hi:: Algilanan yemek kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif o
.. Desteklenmistir
yonde etkisi vardir.
H>: Algilanan servis kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif yonde o
.. Desteklenmistir
etkisi vardir.
Hi: Algilanan fiziksel g¢evre kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde o
o o Desteklenmistir
pozitif yonde etkisi vardir.
Has: Algilanan yemek kalitesinin miisteri sadakati iizerinde pozitif yonde o
o Desteklenmistir
etkisi vardir.
Hs: Algilanan servis kalitesinin miisteri sadakati {izerinde pozitif yonde | Desteklenmemis
etkisi vardir. tir
He: Algilanan fiziksel gevre kalitesinin miisteri sadakati izerinde pozitif | Desteklenmemis
yonde etkisi vardir. tir
H7: Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati iizerinde pozitif yonde etkisi o
Desteklenmistir
vardir.
Hs: Algilanan yemek kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri o
o o Desteklenmistir
memnuniyetinin aracilik etkisi vardir.
Ho: Algilanan servis kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri o
o o Desteklenmistir
memnuniyetinin aracilik etkisi vardir.
Hao: Algilanan fiziksel ¢evre kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide o
) o o Desteklenmistir
miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi vardir.
Hii: Algilanan yemek kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide | Desteklenmemis
miisterilerin olumlu duygu durumunun diizenleyici etkisi vardir. tir
Hi: Algilanan servis kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkide | Desteklenmemis
miisterilerin olumlu duygu durumunun diizenleyici etkisi vardir. tir
His: Algilanan fiziksel ¢evre kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki | Desteklenmemis
iliskide miisterilerin olumlu duygu durumunun diizenleyici etkisi vardir. tir
His: Algilanan yemek kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide | Desteklenmemis
misterilerin olumsuz duygu durumunun diizenleyici etkisi vardir. tir
His: Algilanan servis kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide | Desteklenmemis
misterilerin olumsuz duygu durumunun diizenleyici etkisi vardir. tir
His: Algilanan fiziksel gevre kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki | Desteklenmemis
iliskide miisterilerin olumsuz duygu durumunun diizenleyici etkisi vardir. tir

Yapilan analizler sonucunda Hi, Hz, Hs, H4, H7, Hs, Ho, Hio hipotezleri desteklenmistir.
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5.  SONUC VE ONERILER

Yiyecek icecek isletmeleri misteri beklentileri dogrultusunda hareket etmelidirler.
Hizmet ve iiriin sunumunda miisterilerini memnun etmeyi amagclayarak, ayni zamanda
algilanan kaliteden 6diin vermemelidirler. Sektorde ayakta kalabilmek i¢in yalnizca miisteri
beklentilerinin tam olarak karsilanmasi yeterli degildir. Isletme imajin1 koruyan, gelistiren,
miisteri memnuniyeti yaratabilen, iirlin ve hizmet kalitesini 6n planda tutan isletmeler

sektorde uzun 0mirli olmaktadirlar.

Miisteri memnuniyeti kavrami; {iretilen hizmet veya iirlinlin nitelikleri ile miisteri
algisinin  birbiriyle baglantili olarak tiiketim sonrasi degerlendirilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Oliver 1997, akt. Se¢ilmis, 2012). Miisteri memnuniyeti igin, iirtin ve
hizmet algis1 6nemlidir. Yiyecek icecek isletmeleri yeniliklere ve gelismelere siirekli agik
olmalidir. Memnun miisteriden sadik miisteri olusturmak daha kolaydir. isletmenin var olan
miisterilerini koruyabilmesi, yeni miisterilere karst ilgi ¢ekici olmasi ve isletmenin

biiyliyebilmesi i¢in yapilan arastirmalari takip etmek isletmelere fayda saglayacaktir.

Bu aragtirmada; Ankara ilinde liikks sinif bir restorani ziyaret eden miisterilerin
memnuniyet diizeyleri ve miisteri sadakati arasindaki iliskide miisterilerin algiladiklari
kalitenin aracilik rolii ile duygu durumunun diizenleyici etkisinin arastirma sonuglari
belirlenmeye calisilmistir. Arastirma verileri, 1iiks smif restorani1 ziyaret eden miisteriler
lizerinde anket yoluyla toplanmistir. Arastirmada oOncelikle miisterilerin kalite algisini
etkileyen faktorler belirlenmistir. Miisterilerin algiladiklart kalite; yemek kalitesi, servis
kalitesi ve fiziksel cevre kalitesi olarak 3 boyut altinda toplanmistir. Algilanan yemek
kalitesi ve algilanan servis kalitesi boyutunda 4’er ifade; algilanan fiziksel ¢evre kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati boyutunda ise 3’er ifade bulunmaktadir. Olumlu
ve olumsuz duygu durumunu Olgmek amaciyla 10’ar ifade bulunmaktadir. Miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlari ile ilgili alan yazin taramasi sonucunda daha
onceden calisilmis olgekler incelenerek arastirma yapisina uygun Olgekler secilmistir.
Olumlu ve olumsuz duygu durumu, misteri memnuniyetini algilanan kalite {lizerinden
degerlendirilmek amaciyla diizenleyici degisken olarak segilmistir. Ankete katilmaya
gonillii olan katilimcilarin demografik 6zellikleri ile restorani ziyaret etme sikligi, &giin

tercihleri ve gliniimiiz kosullarinda tiim diinyada yasanan kiiresel salgina bagli olarak Covid-
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19 sonrasi degisen disarida yemek yeme tercihleri belirlenmeye calisilmis ve analiz

edilmistir.
Yapilan analizler sonucunda,

e Arastirma kapsaminda algilanan yemek kalitesi, algilanan servis kalitesi ve algilanan
fiziksel c¢evre kalitesi degiskenlerinin miisteri memnuniyeti degiskeni iizerindeki
pozitif yonlii etkilerin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit edilmistir.

e ’Algilanan yemek kalitesinin, algilanan servis kalitesinin, algilanan fiziksel ¢evre
kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonde etkisi vardir’” ile ‘‘Algilanan
yemek kalitesinin miisteri sadakati tizerinde pozitif yonde etkisi vardir’” hipotezleri
desteklenmistir.

e Algilanan yemek kalitesi ve miisteri memnuniyeti degiskenlerinin miisteri sadakati
degiskeni tizerindeki pozitif yonlii etkilerin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit
edilmistir.

e Algilanan servis kalitesi ve algilanan fiziksel ¢evre kalitesi degiskenlerinin miisteri
sadakati degiskeni iizerindeki etkilerinin ise istatistiksel acidan anlamsiz oldugu
(p>0,05) anlasilmstir.

e Miisteri memnuniyeti degiskeninin, algilanan yemek kalitesi ile miisteri sadakati
degiskenleri arasindaki iliskide biitiinleyici kismi aracilik roliine sahip oldugu
belirtilmistir.

e Miisteri memnuniyeti degiskeninin, algilanan servis kalitesi ile miisteri sadakati
degiskenleri arasindaki iliskide tam aracilik roliine sahip oldugu anlasilmistir.

e Miisteri memnuniyeti degiskeninin, algilanan fiziksel cevre kalitesi ile miisteri
sadakati degiskenleri arasindaki iligkide tam aracilik roliine sahip oldugu sonucuna
varilmistir.

e Algilanan yemek kalitesi, algilanan servis kalitesi ve algilanan fiziksel ¢evre kalitesi
degiskenlerinin miisteri sadakati degiskeni {izerindeki etkisinde, miisteri
memnuniyeti degiskeninin dolayli etkilerinin bulundugu ve istatistiksel agidan
anlamli oldugu tespit edilmistir.

e Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati lizerinde pozitif yonde etkisi oldugu tespit
edilmistir.

o “‘Algilanan servis kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iligkide miisteri

memnuniyetinin aracilik etkisi vardir’> ve ‘‘Algilanan fiziksel ¢evre kalitesi ile
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miisteri sadakati arasindaki iligkide miisteri memnuniyetinin aracilik etkisi vardir’’
hipotezleri desteklenmistir.
e Olumlu ve olumsuz duygu durumu degiskenlerinin miisteri memnuniyeti {izerindeki

diizenleyici rollerinin istatistiksel agidan anlamli olmadigi (p>0.05) tespit edilmistir.

Bu arastirmadan elde edilen sonuclar neticesinde, isletmelere algilanan yemek, servis
ve fiziksel gevre kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati olusturmak konusunda

bazi tavsiyeler verilebilir;

e Restoran isletmeleri; yemek Kkalitesini etkileyen unsurlara; koku, lezzet, tazelik ve
sunumunun cezbedici olmasina dikkat edilmelidir.

e Isletme personelinin hizmet sunumunda miisteriye kars1 tutum ve davramislar1 zenli
olmalidir.

e Servis personelinin giiler yiizlii olmasi, yardimsever olmasi, sunumu hizli ve dogru
sekilde yapmasi miisteri memnuniyetini ve miisteri duygu durumunu olumlu yonde
etkiler.

e Servis personelinin deneyimli olmasi dnemlidir. Miisteri isteklerini yerine getirmek
icin istekli olmalidir. Isletmeler bu konuda personele egitim vermelidirler.

e Restoran ortaminin temizligine, aydinlatma yeterliligine ve sicaklik diizeyine dikkat
etmelidirler.

e Uriin ve hizmet sunan restoran isletmelerinde, miisteri beklentilerini iyi
anlayabilmek i¢in isletmeler siirekli gelisme ve yenilenme durumundadir.

e Algilanan ii¢ kalite boyutunun da miisteri memnuniyetini ve sadakatini etkiledigi,
ayrica miisterinin restoranda yasadigi deneyimi etkileyerek olumlu duygu durumunu
ortaya cikardigi gortilmektedir.

e Isletme ici personel egitimleri, yonetim kadrosunun denetimler ile iyilestirme
caligmas1 yapmalari, personel motivasyonu i¢in isletmenin destek saglamasi,
performansa yonelik ek avantajlar saglanmasi, sorunlara aninda ve objektif
yaklasimlarda bulunmak, miisteri memnuniyetini 6n planda tutmak isletmelere

avantaj saglayacaktir.

Restoran isletmeleri, ekonomik olarak bulundugu sehrin ve iilkenin kalkinmasina katki
saglayan, misteri isteklerini karsilayan, somut ve soyut hizmet sunabilen kuruluslardir.
Gilintimiizde yiyecek icecek isletmelerinin sayilarmin fazlaligi ve farkli siniflandirmalara

tabi olsalar da yogun rekabet yasamaktadirlar. Sektorde var olmak i¢in isletme omiirlerini
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etkileyen faktorlere dikkat etmek durumundadirlar. Yiyecek icecek isletmelerinin ayakta
kalabilmelerini saglayan en dnemli unsur miisteridir. Miisterilere iiriin ve hizmet sunmakla
yiikiimliidiirler. Rekabet ortaminda miisteriler tarafindan tercih edilmek isletme devamlilig
i¢in 6nemlidir. Son yillarda artan rekabet ile isletmelerde; sunulan hizmet Kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlari one ¢ikmaktadir. Kaliteli hizmet sunmak

miisteri memnuniyetini, miisteri memnuniyeti de miisteri sadakatini etkilemektedir.

Namkung ve Jang (2007) yilinda yaptiklar1 ¢alismada yemek kalitesinin; misteri
memnuniyeti ve miisteri beklentisini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagsmiglardir. Bu
caligmanin bulgulart ile benzerlik gostermektedir. Yine yapilan bu ¢alismanin bulgulari ile
benzerlik gosteren Usta ve Memis (2009) tarafindan mobil iletisim sektoriinde yapilan bir
arastirmada, algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve anlamli
bir etkisinin oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
olumlu ve giiglii bir iligski oldugunu Wantara (2015) yaptigi ¢alismasinda ortaya ¢ikarmistir.
Bilgin (2017) ise, Bartin’da bir restorandan hizmet satin alan 415 misteri ile yaptigi
arastirmasinda miisteri memnuniyetinin; miisteri sadakatini etkiledigini ve aralarinda yiiksek
diizeyde pozitif bir bag oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmistir. Liu ve Jang (2009), personelin
nazik ve yardimsever olmalarinin miisteri memnuniyetini ve miisterilerin davranigsal
niyetlerini 6nemli Ol¢iide etkiledigi sonucuna ulagmislardir. Yine benzer bir sonucu
Haghighi vd. (2012), Tahran’da bulunan 268 restoran miisterisi lizerinde yaptiklari
calismada yiyecek kalitesi, restoran ortam1 ve sunulan hizmet kalitesinin de, hem miisteri
memnuniyeti hem de miisteri sadakati {izerinde olumlu bir etkisinin oldugu sonucuna
ulagmiglardir. Yapilan bu tez ¢alismasinin bulgulari ile daha 6nce yapilan ¢alismalarda ¢ikan
sonuclar Ortiismektedir. Yiyecek icecek sektoriinde; algilanan hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati degiskenlerinin arasinda dogrudan bir etki vardir.

Bulgularin benzerlik gostermesi bu ¢alismanin anlamli oldugunu ortaya koymaktadir.

Bu calismada ele alinan degiskenlerden algilanan servis kalitesi ve fiziksel ¢evre
kalitesinin; miisteri sadakati iizerinde pozitif yonde etkisinin bulunabilecegi beklenmekte
iken, analiz sonucglarinda bu yonde bir etki belirlenememistir. Bunun sebebi olarak;
misterilerin biiyiik bir kisminin ¢ok uzun zamandan beri restorana bagliliklarinin bulunmasi
ve restoran personeli ile ikili iliskilerinin kuvvetli olmasindan kaynaklandig
degerlendirilmektedir. Miisterilerin yemek kalitesini onemsemekte ancak servis ve fiziksel

cevre kalitesini bu iligkiler sebebiyle goz ardi ettigi diisiiniilmektedir.
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Bir diger beklenti ise; olumlu ve olumsuz duygu durumunun kalite algisi ile miisteri
memnuniyeti arasinda diizenleyici etkilerinin bulunabilecegi yoniinde olmustur. Daha 6nce
yapilan calismalar incelendiginde; Faber ve Christenson (1996) kisilerin olumlu duygu
durumu sirasinda daha fazla plansiz satin almaya yoneldiklerinden bahsetmektedirler.
Yilmazoglu (2021), bir miisteri olumlu duygu durumunda iken, iiriin degerlendirmeleri de
olumlu yonde etkilenmektedir sonucunu elde etmistir. Bu ¢aligmada yapilan veri analizi
sonucunda olumlu duygu durumunun da olumsuz duygu durumunun da diizenleyici
etkilerinin bulunmadigi tespit edilmistir. Bunun birinci sebebinin pandemi kosullar1 oldugu
degerlendirilmektedir. Pandemi kosullarinda miisterilerin odaklandiklar1 temel faktorlerin
hijyen ve saglik kosullar1 oldugu gozlemlenmis, buna bagli olarak da duygu durumlarinin
daha geride kaldig1 ve caligmada varsayildig: sekilde bir diizenleyici etkisinin bulunmadigi
degerlendirilmistir. Ikinci sebebi ise; arastirmani veri toplama seklinden kaynaklandigi
degerlendirilmektedir. Miisterilerle yiiz ylize gortisiilerek veriler toplanmis olup, yiiz yiize
goriismelerde diger degiskenlere daha objektif cevaplar verebilen miisterilerin daha kisisel
bilgi kapsamina giren duygu durumlar ile ilgili objektif cevap vermekten kacindiklar

diistiniilmektedir.

Bu arastirmada elde edilen bulgular neticesinde; restoran isletmelerinin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati saglamak amaciyla, algilanan kalite boyutlarini iyilestirme
caligmalar1 yapmalar1, olumlu ve olumsuz miisteri duygu durumunu 6nemsemeleri gerektigi
sonucu ortaya ¢ikarilmistir. Bu tez ¢alismasi; Ankara ilinde faaliyet gosteren, liiks sinifta
hizmet veren bir restoran isletmesinde miisteriler ilizerinde yapilmistir. Yiyecek icecek
isletmeleri ile ilgili literatiire katk1 saglayacagi tahmin edilmektedir. Calismada belirtildigi
tizere; orneklem secilen bir restorani ziyaret eden miisteriler iizerinde yapilan anket ¢alismasi
bu ¢alismanin en 6nemli kisitin1 olusturmaktadir. Caligmada kullanilan 6lgeklerin gecerlik
ve giivenirlik testleri yapildigindan, evreni temsil eden 6rneklem ve elde edilen veriler
yeterlidir. Bu c¢aligmanin Tirkiye’nin farkli sehirlerinde ve farkli 6rneklem gruplar ile
yapilacak olan benzer ¢aligmalarla desteklenmesi ve arastirma sonuglarinin karsilastirilmasi

yararl olacaktir.
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7. EKLER

EK-1. ANKET FORMU

Genel Bilgiler

Degerli katilimcilar bu anket formu Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Anabilim Dalinda yiiriitiilen yiliksek lisans tez projesi
kapsaminda hazirlanmistir. Bu ¢alisma restoran isletmelerinde yemek, servis ve fiziksel
cevre kalitesi, miisteri memnuniyeti ile miisteri duygu durumunu 6lgmeye yonelik bilgileri
toplamay1 amaclamaktadir. Bilimsel nitelik tasiyan bu c¢alismada toplanan tiim bilgiler
sadece akademik amaglar i¢in kullanilacak olup; 6zel sahis veya kurumlarla kesinlikle

paylasilmayacaktir.

Bu anket toplamda 44 sorudan olugsmaktadir. Sorulara eksiksiz, gergek¢i ve samimi cevaplar

vermeniz, aragtirmanin niteligi agisindan biiyilk 6nem arz etmektedir.

Katkilariniz i¢in tesekkiir ederiz.

Calismaya goniillii olarak katilmaya ve c¢alisma kapsaminda verdigim bilgilerin Kisisel

Verileri Koruma Kanunu kapsaminda bilimsel amaglarla kullanilmasina onay veriyorum.

Evet [0 Hayir [
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1.BOLUM

Tamimlayia Istatistik

1. Yas

2. Cinsiyet
Kadin O Erkek O

3. Meslek

4. Egitim Bilgileri

[kogretim [
Lise OJ

On lisans O
Lisans [
Lisansiisti [

5. Ne siklikla restorana gidersiniz?

Ayda 1den daha az [J
Aydal O

Ayda 2 -3 O

Ayda 4 [

Ayda 4ten fazla O

6. Hangi 6giiniiniizii disarida yemeyi tercih edersiniz?
Sabah O
Ogle O
Aksam [
Gece O

7. Covid-19 sonrasi digarida yeme sikligimiz degisti mi?

Artt1 O
Azaldr [
Ayni kaldi [
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2. BOLUM

Kalite Algisi, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Ol¢cegi

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

[

%]

YEMEK KALITESI

Yemek giizel kokuyordu.

Yemek lezzetliydi.

Yemek tazeydi.

Yemek benim i¢in

cezbediciydi.

SERVIS KALITESI

Personel giiler yiizliiydii.

Personel ¢ok yardimseverdi.

Personel hizli ve dogru sekilde
servis yapti.

Personelin servisi sirasinda
kendimi rahat hissettim.

FiZIKSEL CEVRE
KALITESI

Restoran ortami temizdir.

Restorandaki aydinlatma
diizeyi uygundur.

Restorandaki sicaklik diizeyi
uygundur.

MUSTERI MEMNUNIYETI

Bu restorandaki yasamis
oldugum genel deneyim tatmin

ediciydi.

Bu restorani ziyaret etmemin
dogru bir karar oldugunu
diistinliyorum.

Bu restoran beklentilerimin
cogunu karsiliyor.

MUSTERI SADAKATI

Bu restorana gelmeye devam
edecegim.

Bu restorani bagkalarina
tavsiye edecegim.

Bu restoran hakkinda
baskalarina olumlu seyler
sOyleyecegim.
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3. BOLUM

Duygu Durumu Olgegi

Bu olgek farkli duygular1 tanimlayan birtakim sozciikler igermektedir. Cafemiz Restoran

deneyiminiz boyunca nasil hissettiginizi diisiiniip her maddeyi okuyunuz.

maddenin yaninda ayrilan yere isaretleyiniz.

Uygun cevabi her

< <
q'>; [3+] % [3+]
€ £ il Z E | &
S N ls |2 L S Nls |3 =
Eo | £ |E S | &N o | E|E |2 | &N
O = m @) o O L O = m| O o O L
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Olumlu Olumsuz

Duygu Duygu

Durumu Durumu

Mgili Sikintili

Heyecanl Mutsuz

Gicli Suclu

Hevesli Urkmiis

Gururlu Diismanca

Uyanik Asabi

IThaml Utanmisg

Kararh Sinirli

Dikkatli Korkmus

Aktif Tedirgin
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EK-2. ISLETME iZIN BELGESI

CAFEMIZ RESTORAN
SBZ GIDA PAZ. SAN. VE TIC. A §.

KONU: Isletme Adi izin Talebi

Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Lnstitiist Giizel Sanatlar, Tasarim ve Mimarhk
Fakiiltesi Gastronomi ve Mutfak Sanatlar Tezli Yiiksek Lisans Progrann kapsaminda hazirlamig
oldugum tezin anket galigmas1 Cafemiz Resloran’da yapilmigr. Tez icerisinde birkag yerde
isletme adi gecmektedir. ‘‘Restoran Miigterilerinin Kalite Algist ile Miisteri Sadakati Arasindaki
iliskide Miigterilerin Duygu Durumu Ve Miisteri Memnuniyetinin Diizenleyici Araci Etkisi:
Ankara’da Liiks Simf Restoran Milsterilerine Yonelik Bir Araytirma’ adhi ez caligmasinin

vayinlanabilmesi igin, gerekli iznin verilmesini bilgilerinize sunar ve arz edenm.

Bu tez i¢erisinde isletme adimin gegmesinde higbir sakinca yokiur.

Yetkili Ad Soyad:

Tarih Q_\—Q\-"202°Z.

Imza:
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EK-3. ETiK KURUL ONAY BELGESI
Evrak Tarih ve Sayisi: 26.05.2021-35296
<>
1993

BASKENT UNIVERSITESI

Akademik Degerlendirme Koordinatorligii

Say1 :E-62310886-302.14.01-35296 25033021

Konu :Nihan Deniz Aydogdu'nun Etik Onay
Bagvurusu Hk.

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGUNE

Ilgi : 29.04.2021 tarih ve 30406 sayili yaziniz.

Enstitiiniiz Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Tezli Yiiksek Lisans Programi 6grencisi Nihan Deniz
Aydogdu'nun, Dog¢. Dr. Ismail Tokmak'in danismanhginda yiiriitmekte oldugu yiiksek lisans tez
caligmas1 degerlendirilmis ve bilgilerinize ekte sunulmustur.

Prof. Dr. M. Abdiilkadir VAROGLU
Kurul Bagkani

Ek: Degerlendirme Formu
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Say1 :17162298.600-133 18 MAYIS 2021
Konu : Tez Calismasi

Igili Makama

Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisti Gastronomi ve Mutfak Sanatlar: Tezli Yiiksek
Lisans Progranmu 6grencisi Nihan Deniz Aydogdu'nun, Dog. Dr. Ismail Tokmak'in
danmismanliginda ytriilmekte oldugu yiiksek lisans tez galismasi degerlendirilmis ve
yapilmasinda bir sakinca olmadig: tespit edilmistir.

Bilgilerinize saygilarimizla sunariz.

Baskent Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler ve Sanat Arastirma Kurulu

Ad, Soyad Degerlendirme Imza

Prof. Dr. M. Abdiilkadir Varoglu | Olumlu/Qlemsuz

Prof. Dr. Kudret Giiven Olumlu/Olumsuz
Prof. Ali Sevgi Olumlu/Olumsuz
Prof. Dr. Isil Bulut Olumlu/Olumsuz

Prof. Dr. Sadegiil Akbaba Altun | Olumlu/ @temsuz~

Prof. Dr. Can Mehmet Hersek Olumlu/Qlumsuz .

Prof. Dr. Ozcan Yaga Olumlu/ Qlumsuz.
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Prof. Dr. Sadegiil Akbaba Altun, Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Tezli Yiiksek Lisans Programi 6grencisi Nihan Deniz
Aydogdu'nun, Dog. Dr. Ismail Tokmak'in damgmanhiginda yiiriitmekte oldugu
yiiksek lisans tez calismasinin yapilabilecegini; ancak, kullanilacak olgek sahibinden
izin alinmasi gerektigini belirtmislerdir.

Prof. Dr. Ozcan Yagci, Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisit Gastronomi ve
Mulfak Sanatlar: Tezli Yiiksek Lisans Programu dgrencisi Nihan Deniz Aydogdu'nun,
Doc. Dr. ismail Tokmak'in danismanliginda yiiriitmekte oldugu yiiksek lisans tez
caligmasinin uygun oldugu diistincelerini iletmislerdir.

105



