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OZET

Bu caligma; algilanan yemek kalitesi, servis kalitesi ve restoran imaji1 {izerinde algilanan
fiyatin diizenleyici roliiniin yani sira algilanan yemek kalitesi, servis kalitesi ve restoran imaji
ile miisteri memnuniyeti (tatmini) ve miisteri sadakati arasindaki iliskinin incelenmesi
amaciyla gerceklestirilmistir. Ayrica literatiir taramasi1 sonucunda olusturulan hipotezler de
yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Arastirmanin evrenini ise 2019-2020 egitim-6gretim
doneminde Ankara’da okuyan iiniversite Ogrencileri olusturmaktadir. Arastirmanin
sonuclarina bakildiginda ise algilanan yemek kalitesinin (=0,286; p<0,01), algilanan servis
kalitesinin ($=0,285; p<0,01) ve restoran imajinin (B=0,226; p<0,01) miisteri sadakatini
etkiledigi tespit edilmistir. Algilanan yemek kalitesinin ($=0,198; p<0,01), algilanan Servis
kalitesinin ($=0,319; p<0,01) ve restoran imajmnin ($=0,334; p<0,01) miisteri tatminini;
miigteri tatmininin de (f=0,414; p<0,01) miisteri sadakatini etkiledigi saptanmistir. Algilanan
yemek kalitesinin ($=0,082; p<0,01), algilanan servis kalitesinin ($=0,132; p<0,01) ve
restoran imajinin (f=0,138; p<0,01) misteri tatmini tizerinden miisteri sadakatini dolayl
olarak etkiledigi de saptanmistir. Diger bir ifade ile algilanan yemek kalitesi, algilanan servis
kalitesi ve restoran imaj1 ile miisteri sadakati arasinda miisteri tatmininin kismi aracilik roliine
sahip oldugu anlagilmistir. Sonug olarak bu ¢aligma, hizmet ve yemek kalitesinin miigteri
memnuniyeti ve bagliligi iizerinde olumlu ve 6nemli etkileri oldugunu gostermistir.
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ABSTRACT

This study aimed to examine the regulatory role of perceived price on perceived food quality,
service quality and restaurant image, as well as the relationship between perceived food
quality, service quality and restaurant image, and customer satisfaction and customer loyalty.
In addition, the hypotheses formed as a result of the literature review were tested with
structural equation modeling (SEM). University students studying in Ankara during the 2019-
2020 academic year were the participants of this study. Upon examination of study results, it
was determined that perceived food quality (= 0.286; p <0.01), perceived service quality (B =
0.285; p <0.01) and restaurant image (= 0.226; p <0.01) affected customer loyalty. It was also
discovered that perceived food quality (B=0.198; p<0.01), perceived service quality (p=0.319;
p<0.01) and restaurant image ($=0.334; p<0.01) influenced customer satisfaction. It was
further established that customer satisfaction (f=0.414; p<0.01) impacted customer loyalty. In
other words, it was understood that customer satisfaction had a partial regulatory role between
customer loyalty and perceived food and service quality and restaurant image. As a result, this
study showed that food and service quality had a positive and significant impact on customer
satisfaction and commitment.
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1. GIRIS

Insan gereksinimlerinin baginda gelen beslenme; biiyiime, gelisme, yasamin
stirdiiriilmesi ve sagligin korunmasi igin besinlerin kullanilmasidir. Beslenme,
yalnizca karin doyurmak degildir. Beslenmede amag, bireyin cinsiyetine ve fizyolojik
durumuna gore besinlerin yeterli miktarda viicuda aliminin saglanmasidir. Ayrica bu

ifade, “yeterli ve dengeli beslenme” olarak da agiklanabilir (Baysal, 2012).

Yasamin siirdiiriilebilmesi i¢in gerekli olan beslenmenin yani sira endiistrilesme ve
kentlesme ile birlikte disarida yemek yeme egilimi de ortaya c¢ikmistir. Calisma
kosullariin farklilagmasi, gelir seviyesinin artmasi, is yogunlugu ve kadinin ¢aligma
hayatina girmesi ile aile igerisinde g¢alisan bireylerin sayis1 da artis gostermis; bu
duruma bagli olarak ise aile igi rollerde ve yeme igme aliskanliklarinda degisiklikler

ortaya gikmistir (Akargay ve Sugur, 2015; Nisanc1, Ozdogan ve Béliiktepe, 2018).

Disarida yiyecek tiiketimi, bireyin yasadigi ev disinda, bir isletme tarafindan iiretilen
ve servis edilen yiyecek igeceklerin iicretinin 6denerek tiiketilmesidir. Disarida
yiyecek tiiketimi, calisan insanlar icin kolaylik saglamasinin yani sira sosyal bir
etkilesim icin de firsat olusturmaktadir (Goker, 2011; Dogdubay ve Saat¢i, 2016;
Bekar ve Glimiis Donmez, 2016). Bireylerin digarida yemek yeme istekleri ise yiyecek
icecek isletmelerinin bir ara¢ olarak ortaya ¢ikmasinda ve giiniimiiz yiyecek i¢ecek

isletmelerinin varligini siirdiirmesinde 6nemli bir unsurdur. (Cetin, 2019).

Disarida yiyecek tiiketimi, toplumsal etkilesimi artirmasinin yani sira bireyin prestij
saglama ve birlikte olma ihtiyaglarin1 da karsilamaktadir. Ayrica bireyler, yiyecekleri
evde hazirlamak ve wvakit harcamak yerine gida tiketiminin disarida
gerceklestirilmesini tercih etmektedir. Bu durum, bireyler i¢in zaman tasarrufu
saglayacaktir (Goker, 2011; Akarcay ve Sugur, 2015; Dogdubay ve Saatci, 2016;
Bekar ve Giimiis Donmez, 2016; Nisanc1, Ozdogan ve Béliiktepe, 2018).

Steptoe, Pollard ve Wardle (1995) tarafindan olusturulan bir dlgege gore saglik, ruh
hali, uygunluk, duyusal 6zellikler, dogallik, fiyat, kilo kontrolii, bilinirlik ve etik
kaygilar tiiketicilerin yiyecek tercihlerini etkilemektedir. Bunun yani sira yiyecek
igecek isletmesinin tercihinde ise Lewis (1981)’e gore yemek kalitesi, menii gesitliligi,

fiyat, atmosfer ve uygunluk olmak iizere bes faktor bulunmaktadir. Auty (1992)



tarafindan ise bu faktorlerin yemek cesitliligi, yemek kalitesi, fiyat ve atmosfer ile

konum oldugu ifade edilmistir (Ozdemir, 2010).

Bu nedenle yiyecek icecek hizmeti sunan isletmelerin tiiketici isteklerini dikkate
alarak tiriinlerini ¢esitlendirmesi ve miisteri beklentilerine gére hareket etmesi, isletme
varligimin siirdiiriilmesi i¢in Onemlidir. Ayrica insanlarin disarida yemek yeme
nedenleri ile bu nedenlere etki eden unsurlar arasinda bulunan iligskinin belirlenmesi

yiyecek i¢ecek isletmelerinin varligini siirdiirebilmeleri i¢in 6nemlidir (Ertiirk, 2018).

Bu calisma; algilanan yemek kalitesi, servis kalitesi ve restoran imaji iizerinde
algilanan fiyatin diizenleyici roliiniin yani sira algilanan yemek kalitesi, servis kalitesi
ve restoran imaji ile miisteri memnuniyeti (tatmini) ve misteri sadakati arasindaki

iliskinin incelenmesi amaciyla gerceklestirilmektedir.

Ayrica bu ¢alisma, yiyecek icecek isletmelerinin konuk/misteri tarafindan tercih
edilmesinde etkili olan degiskenlerin incelenmesi bakimindan onemlidir. Bu
degiskenlerin etkisi ya da araciligi ile yiyecek igecek isletmelerine Oneriler
sunulabilecek, isletmelerin bu unsurlara kars1 farkindaligi ile siirdiiriilebilir olmalarina

katki saglanacaktir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu béliimde, yiyecek igecek endiistrisi igerisinde yer alan isletmelerin yani sira
arastirma kapsaminda incelenmis olan algilanan yemek kalitesi, algilanan servis
kalitesi, restoran imaji, algilanan fiyat, miisteri memnuniyeti (tatmini) ve miisteri

sadakati gibi kavramlar tanimlanmaistir.
2.1. Yiyecek-Icecek Endiistrisi

Yiyecek igecek endiistrisi, “Insanlarin kendi konutlarinin bulundugu yer disinda
degisik nedenlerle yaptiklar1 seyahatlerde ve/veya gegici konaklamalarda yeme-igcme
ihtiyaclarmin karsilanmasi amaciyla mal ve hizmet iireten ticari ve kurumsal
isletmeler” olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimin yani sira yiyecek ve igecek
isletmeleri; “Yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim durumu gibi maddesel, sosyal
degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel elemanlar ile kisilerin beslenme
ihtiyaglarini karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina
alimmis isletmeler” olarak ifade edilmektedir. Yiyecek icecek isletmelerinin ziyaret
edilerek yiyecek tercihinde bulunulmasi ve yiyecek tiiketiminin gergeklestirilmesi,
bireyin fiziki, sosyal ve duygusal ihtiyaglarin1 karsilamaktadir. Bireyin aghigim
gidermesinin yani sira sosyal ve psikolojik ihtiyaglarinin da karsilandig1 yiyecek ve

icecek isletmeleri, kurumsal ve ticari olarak ikiyi ayrilmaktadir (Sokmen, 2011).
2.2. Kurumsal isletmeler

Faaliyet gosterdikleri asil alan farkli olmasma ragmen, yiyecek igcecek hizmetinin
sunuldugu isletmelerdir. Bu isletmelerin profesyonel nitelikte yoneticiler tarafindan
yonetilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Ayrica kurumsal isletmelerde sunulan yiyecek

ve icecek hizmeti, destekleyici niteliktedir (Sokmen, 2011).
2.3. Ticari Isletmeler

Bu isletmeler, ticari bir amag¢ dogrultusunda kurulmus olmasinin yami sira
konuk/miisteri memnuniyetinin saglanarak hedeflenen kar marjinin elde edilmesi
amaciyla faaliyetlerini gerceklestirmektedir (Demir, 2011). Bu kapsamda, ticari

isletme tiirleri asagida ifade edilmistir.



2.4, Ticari Isletme Tiirleri

Konuk/miisteri memnuniyetinin saglanarak hedeflenen kar marjinin elde edilmesi

amaciyla faaliyetlerini siirdiiren isletmeler;

e Liiks restoranlar,

e Siradan/olagan restoranlar,

o Fast-food restoranlar,

e Alisveris merkezlerinde bulunan restoranlar,

e Etnik restoranlar,

e Ozellikli restoranlar,

e Kafeler/snack barlar,

e Ulasim merkezlerinde yer alan restoranlar,

e Toplu yiyecek-igecek hizmetini sunuldugu (catering ve banket) isletmeler

olarak smiflandirilmaktadir.

Liiks Restoranlar (fine dining rooms), bagimsiz ya da bes yildizli otellerin
restoranlarina bagli olarak yiyecek i¢ecek hizmetinin sunuldugu isletmelerdir. Bu tiir
yiyecek icecek isletmelerinde  iretim ve servis, profesyonel olarak
gerceklestirilmektedir. Ulkemizde en fazla bulunan restoran tiirii ise siradan/olagan
(casual dining restaurants) nitelikte olan yiyecek i¢ecek isletmeleridir. Bunun yani sira
yiyecek igecek servisinin ve tiiketiminin hizli bir bigimde gergeklestirildigi fast food
restoranlarda, menii se¢imi sonrasinda konuk/miisteri tarafindan {icretin 6denmesi ile
yiyecek icecek servisi gergeklestirilmektedir. Bu isletmelerin yani sira ayrica aligveris
merkezlerinde bulunan restoranlar; dekoru, meniisii ve personeli ile belirli bir kiiltiire
yonelik olup iilkemizde Italya ve Cin restoranlarinin da dahil oldugu etnik restoranlar
(ethnic restaurants); meniisii, personeli ve atmosferi ile belirli bir tema ¢ergevesinde
dekore edilmis ozellikli restoranlar (specialty restaurants); kafeler/snack barlar ve
ulasim merkezlerindeki restoranlar ile toplu yiyecek-igecek hizmetinin sunuldugu
(catering ve banket) isletmeler tarafindan ticari kapsamda yiyecek hizmeti
sunulmaktadir (Sokmen, 2011).



2.5. Algilanan Yemek Kalitesi

Yiyecek kalitesi, miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir (Namkung ve Jang, 2007; Haghighi, Dorosti, Rahnama ve Hoseinpour,
2012; Kim, Park, Kim ve Ryu, 2013; Rozekhi, Hussin, Siddige, Rashid ve Salmi,
2016). Bu nedenle yiyecek igecek isletmelerinde 6n plana gikartilmalidir (Ryu, Lee ve
Kim, 2012).

Restoranin pazarlanmasinda da etkili olan yiyecek kalitesi, yemek sonrasinda
gergeklesen miisteri davraniglarini ve memnuniyetini etkilemektedir. Bir yiyecek
icecek isletmesinde kaliteli yiyecekler ile keyifli bir deneyim yasamak isteyen
misterilerin yani1 sira (Tsaur, Luoh ve Syue, 2015) yiyecek kalitesi ile miisteri
memnuniyeti ve miisterinin davranigsal niyeti arasinda pozitif bir iligski bulunmaktadir
(Namkung ve Jang, 2007; Ryu ve Han, 2010).

Raji ve Zainal (2017) tarafindan da kalitenin miisteriler tarafindan 6nemli oldugu ve
kalite algisinin miisteri deneyimlerini etkiledigi, sunulan hizmetin tutarl ve standart
olmas1 gerektigi; Wang ve Chen (2012) tarafindan da benzer olarak yiyecek
tiketiminin yalmizca doymak olmadigi ve miisteri davranislarimi etkiledigi

saptanmistir.

Ayrica kalitenin miisteri tarafindan algilanabilmesi amaciyla yiyecek ya da i¢ceceklerin
farklilasmas: da olduk¢a Onemlidir. Bu nedenle yiyecek kalitesinin artirilmasi
amaciyla yapilmis olan bir degisikligin, miisteri tarafindan algilanmasi i¢in miisterinin
de bilgilendirilmesi gerekmektedir (Grunert, 2005). Diger bir ifade ile yiyecek igecek
isletmelerinde miisterinin ilgisini ¢ekebilecek 6zgiin bir sunum ve menii olusturularak

miisteri memnuniyeti artirilmalidir (Namkung ve Jang, 2007).

Yukarida ifade edilen caligmalara benzer olarak Canny (2013) tarafindan
gerceklestirilmis olan ¢alismada da yemek kalitesinin yemek deneyimi iizerinde etkili
oldugu ve yiyecek icecek isletmesinin tekrar ziyaret edilmesini etkiledigi ifade

edilmektedir.
2.6. Algilanan Servis Kalitesi

Servis kalitesi, miisteri tercihlerini ve memnuniyetini etkileyen 6nemli bir unsurdur

(Lee, Park, Park, Lee ve Kwon, 2005; Keith ve Simmers, 2011; VVoon, Jager, Chitra,



Kueh ve Jussem, 2013; Sumaedi ve Yarmen, 2015). Diger bir ifade ile servis kalitesi,
miusterilerin davranigsal niyetlerini etkilemesi nedeniyle yiyecek icecek isletmelerinin
temel sorunlarindan bir tanesidir. Miisteri ihtiyaclari, kaliteli bir hizmet ile
karsilanmalidir (Chang, Chen, ve Hsu, 2010). Bu nedenle, miisteri memnuniyetinin
saglanabilmesi i¢in kaliteli bir hizmetin sunulmasi gerekmektedir (Brady ve

Robertson, 2001; Namkung ve Jang, 2010).

Bir yiyecek icecek isletmesinde hizmet kalitesi ne kadar yliksek olur ise miisteri
sadakati de hizmet kalitesi ile paralel olarak artis gosterecektir. Ayrica hizmet kalitesi
genel memnuniyet seviyesini de énemli dlgiide etkilemektedir (Keith ve Simmers,
2011). Bunun yam sira servis ve gida kalitesinin birbirini tamamlayan iki unsur
oldugu, yiyeceklerin hizli servis edilmesinin restoran tercihini ve memnuniyeti
etkiledigi saptanmistir (Madanoglu, 2006; Kang ve Wang, 2009; Luoh ve Tsaur, 2009;
Min ve Min, 2011; Haery ve Badiezadeh, 2014).

Bir yiyecek icecek isletmesi tarafindan kaliteli hizmet sunumu ile miisteri talebinin
karsilanmasi, isletme imajin1 olumlu yonde etkileyerek miisteri memnuniyetini
artiracaktir (Oh, 1999; Kandampully, 2000; Mueller, Palmer, Mack ve McMullan,
2003; Lin, 2004; Bell, Auh ve Smalley, 2005; Thomas ve Mills, 2006; Gonzalez,
Comesana ve Brea, 2007; Wall ve Berry, 2007; Qin ve Prybutok, 2009; Tu ve Chang,
2011; Voon, Jager, Chitra, Kueh ve Jussem, 2013; Wu, 2013; Markovic, Komsic ve
Stifanic, 2013; Sumaedi ve Yarmen, 2015; Chen, 2016).

Tiiketiciler tarafindan hizli ve kaliteli bir servis hizmeti, yiyecek icecek isletmeleri i¢in
bir gereklilik olarak degerlendirilmistir. Ayrica bir yiyecek icecek isletmesinde
hizmetin kalitesiz olmas1 durumunda ise bu durum, miisteriler tarafindan zaman kayb1

olarak degerlendirilecektir (Namkung ve Jang, 2010).

Restoran ¢alisanlari, miisterilerin hizmet algilar1 lizerinde en fazla etkiye sahiptir
(Gould-Williams, 1999). Yiyecek igcecek servisi sirasinda ortaya gikabilecek olan
sorunlara ve miisteri sikayetlerine karsi servisin kalitesi ve personelin
yaklasimi/davranigi da miisterinin tekrar ziyaretini ve sadakatini etkilemektedir (Fu ve
Parks, 2001; Raajpoot, 2002; Azar, 2009; Markovic ve Raspor, 2010). Personelin
olumlu yaklasimi, yasanabilecek olumsuzluklar ile ortaya ¢ikabilecek
memnuniyetsizlikleri de azaltmaktadir (Choi ve Sheel, 2012). Tutarli, ¢esitli, kaliteli

ve standart bir hizmetin saglanmasi da miisterinin tatmin olmasii saglayarak



isletmeye kars1 giiven duygusunu ve sadakatini etkileyecektir (Kim, Ok ve Canter,
2010).

Ayrica miisteri memnuniyetinin saglanmasinda personelin tutumu ve misafirin kalite
algis1 onemlidir (Madanoglu, 2006). Miisteriler tarafindan restoran personelinin kibar
olmasi gerektigi (Sulek ve Hensley, 2004), sorunlara kars1 personel yaklagiminin ve
servis kalitesinin de isletme basarisi i¢in 6nemli oldugu saptanmistir (Markovic ve
Raspor, 2010). Personelin nezaketi ile yiyecek i¢ecek ve diger hizmetlerin kalitesi ile
zaman igerisinde degisen miisteri beklentilerinin karsilanmasi, miisteri memnuniyetini
etkilemektedir (Martey, 2014). Miisteri memnuniyetinin yiiksek ve diisiik oldugu
isletmeler karsilastirildiginda ise miisteri memnuniyetinin yliksek oldugu isletmelerde
daha yiiksek kalite ile miisteri memnuniyetinin saglandig1 goriilmektedir (Kivela,

Inbakaran ve Reece, 2000).

Ayrica personel davraniglari, siparis bekleme siiresi ve kalite olmak {izere birden fazla
boyuttan olusan hizmet kalitesi, kurumsal imaj iizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir.
Kaliteli hizmetin siirdiiriilebilmesi, miisterilerin deger algilarinin artirilabilmesi i¢in

fayda saglamaktadir (Sulek ve Hensley, 2004; Kang ve Wang, 2009).

Servis yogunlugunun ise bazi durumlarda miisterileri olumlu, baz1 durumlarda ise
olumsuz olarak etkiledigi ifade edilmistir (Hui ve Bateson, 1991). Hizmet siirecinde
meydana gelebilecek olumlu ya da olumsuz bir durum, miisterilerin isletmeye karsi

olan bakis agilarini ve kararlarini etkileyecektir (Kivela, Inbakaran ve Reece, 1999).

Restoran yoneticileri ise miisteri memnuniyetinin saglanmasi amaciyla servis
kalitesine, hijyene ve insan kaynaklari yonetimine odaklanmali; servis kalitesinin
saglanabilmesi ve siirdiiriilmesi amaciyla isletme personeline egitim verilmelidir

(Ruetzler, Hertzman ve Taylor, 2009; Lee, Cho ve Ahn, 2012).

Miisteriye iyi bir servisin sunulmasi amaciyla servis personeli motive edilmeli,
performans Ol¢limleri yapilmali ve yiyecek icecek servisi sonrasinda memnun
olmayan miisteriler belirlenmelidir. Bu unsurlar, miisterilerin hizmet kalitesi algisini
etkilemektedir (Lynn, 2003). Hizmet kalitesinin artirilmasi miisteri memnuniyetini de
artirarak isletme tarafindan daha fazla gelir elde edilmesini saglayacak, rekabet
ortaminda yer alan isletme i¢in olumlu katkilar saglayacaktir (Markovié¢, Raspor ve
Segari¢, 2010; Wu ve Mohi, 2015).



2.7. Restoran Imaji

Restoran imaji ve fiziksel ortam, miisterinin kalite algisim1 ve Kkararlarini
etkilemektedir (Andaleeb ve Conway, 2006; Magnini ve Thelen, 2008; Kim ve Moon,
2009; Rahman, Kalam, Rahman ve Abdullah, 2012; Han ve Jeong, 2013). Namkung
ve Jang (2008) tarafindan i¢ tasarimin ve restoran atmosferinin restoran imajini ve
miisteri memnuniyetini etkiledigi; Kim, Song ve Youn (2019) tarafindan ise

0zgiinliiglin restoran imajini olumlu etkiledigi ifade edilmistir.

Restoran ortaminin farklilastirilarak miisteri beklentilerinin karsilanmasi, son derece
onemlidir (Ha ve Jang, 2013; Jin, Goh, Huffman ve Yuan, 2015). Ayrica yiyecek
icecek isletmelerinde fiziksel ortamin tasarimi ve imaji, misterilerin algilarina gore
farklilik gosterse de memnuniyet iizerinde etkilidir (Ryu ve Han, 2011; Hanaysha,
2016; Hanks, Line ve Kim, 2017). Farkli ortamlarda sunulan ayni1 yiyecekler ise farkli
duygular olusturabilmektedir (Meiselman, Johnson, Reeve ve Crouch, 2000).

Misteriler beklentilerinin karsilanmasi, miisterilerde aidiyet duygusunun olusmasini
saglayarak restoran imajini ve restoranin basarisini artiracaktir (Asatryan ve Oh, 2008;

Kim, Song ve Youn, 2019).
2.8. Algilanan Fiyat

Miisteri i¢in fiyat, kaliteye yonelik alginin olugsmasinda etkili olmaktadir (Brunso,
Fjord ve Grunert, 2002; Tam, 2004; Namkung ve Jang, 2010). Elde edilen degerin
karsilastirilmasi agisindan da Onemli bir unsur olan fiyat, miisteri tercihlerini

etkilemektedir (Iglesias ve Guillen, 2002; Kwun, Oh, 2004; Raji ve Zainal, 2017).

Miisteri memnuniyetinin ve kalite algisimin fiyat ile iliskili oldugu, bu nedenle
isletmelerde fiyat ile birlikte kalite ve memnuniyetin de géz 6niinde bulundurulmast
gerektigi ifade edilmektedir (Sweeney, Johnson ve Armstrong, 1992; Brunso, Fjord ve
Grunert, 2002; Hyun, Kim ve Lee, 2011). Ayrica fiyat, hizmet siireglerinin bir
degerlendirmesidir (Andaleeb ve Conway, 2006; Ashton, Scott, Solnet ve Breakey,
2010).

Miisteriler, disiik bir fiyat ile diisiik kaliteye tahammiil etmesine ragmen en iyi kaliteyi
en diisiik fiyat ile almak da isteyecektir (Grunert, 2005). Ote yandan fiyatlarin

diisiiriilmesi ile hizmet kalitesinde herhangi bir azalmanin olmadigina ikna edilmesi



gereken miisteriler (Tam, 2004), kalabalik bir restoran gérdiiklerinde gida kalitesinin

yiiksek ve fiyatin uygun oldugunu diisiinmektedir (Tse, Sin ve Yim, 2002).

Yiyecek icecek isletmeleri tarafindan belirlenen yiiksek fiyat ise miisterinin kaliteye
olan hassasiyetinin artmasina neden olacaktir. Bu nedenle yiyecek icecek
isletmelerinin fiyatlandirma politikalarina dikkat etmeleri gerekmektedir (Parikh ve
Weseley, 2004).

Yiyecek icecek isletmelerinde fiyatin uygun olmasi durumunda, miisteriler tarafindan
isletmenin tekrar ziyaret edilerek tavsiye edilecegi ve degerini artiracagi ifade
edilmektedir (Han ve Kim, 2009). Ayrica beklentileri karsilanan miisteriler, daha fazla

ticret 6demeye yonelik istek duymaktadir (Bujisic, Hutchinson ve Parsa, 2014).

Fiyat algisinin miisteri iizerindeki olumlu etkisini en iist diizeye ¢ikarmak i¢in restoran
yoneticileri, miisterilerin memnuniyet diizeylerini artirmalidir (Han ve Ryu, 2009). Bu
nedenle gergeklestirilecek fiyatlandirma stratejilerinde, miisteri algisinin etkilenmesi

gerektigi ifade edilmektedir (Hanaysha, 2016).
2.9. Miisteri Memnuniyeti (Tatmini)

Rekabet kosullarinin yasandigi piyasalarda yiyecek icecek isletmeleri icin misteri
memnuniyetinin saglanmas1 ve sirdiiriilmesi, isletmenin varhi@ i¢in 6nemlidir
(Iglesias ve Guillén, 2004; Ponnam ve Balaji, 2014). Aynm1 zamanda miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, isletmenin miisteriler tarafindan tekrar ziyaret edilmesini

saglayacaktir (Sanchez-Garcia, Pieters, Zeelenberg ve Bigné, 2012).

Miisteri memnuniyeti, ilk olarak hizmet ortami ve personel performansi tarafindan
dogrudan etkilenmesine ragmen miisteriler arasindaki iletigim, miisteri memnuniyetini
Oonemli oranda etkilememektedir (Wu ve Liang, 2009). Miisteri memnuniyeti
pazarlama stratejisi olarak degerlendirildiginde, memnuniyetin yiyecek icecek
isletmesinin fiziksel tasarimina, yiyecek kalitesine ve fiyat faktoriine baglh oldugu
saptanmistir. Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi amaciyla yalmizca fiziksel
ortamin ve atmosferin degil, hizmet kalitesi gibi diger degiskenlerin de birlikte
sunularak hizmet siireglerinin analiz edilmesi gerekmektedir (Danaher ve Mattsson,
1994; Arora ve Singer, 2006; Sabir, Irfan, Akhtar, Pervez, ve ur Rehman, 2014).

Ayrica hizmet algisinin miisterilere gore degisebilecegi ve gz oniinde bulundurulmasi



gerektigi, bu durumun da miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in énemli oldugu

ifade edilmektedir (Gilbert ve Veloutsou, 2006; Arora ve Singer, 2006).

Isletmelerin miisteri memnuniyeti konusunda ¢aba gostermeleri ise onlarin diger
isletmelere gore farklilik olusturmasini saglayacaktir (Andaleeb ve Conway, 2006).
Restoran yoneticileri ayrica miisteri memnuniyeti, sadakati ve kar arasindaki iliskiyi
inceleyerek miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar iizerine yogunlagmali ve

stratejilerini bu yonde gelistirmelidir (Chow, Lau, Lo, Sha ve Yun, 2007).

Ayrica memnuniyet, misteri sadakati igin yeterli olmasa da 6nemlidir (Bowden-
Everson, Dagger ve Elliott, 2013). Miisteri memnuniyetinin, miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ile iliskili oldugu ve restoran yoneticilerinin de bu beklentilerin farkinda
olmasi gerektigi, yemek kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugu ifade
edilmistir (Liu, Jang, 2009; Butt ve Murtaza, 2011).

Miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesinin yani sira gida kalitesi ile de artirilmalidir
(Bihamta, Jayashree, Rezaei, Okumus ve Rahimi, 2017). Misteri memnuniyetinin
artirilabilmesi amaciyla gida kalitesi korunarak 6zgiin bir yiyecek igecek meniisii

olusturulmalidir (Namkung ve Jang, 2007).

Yiyecek kalitesi, miisteri memnuniyetini farkli diizeylerde etkilemektedir (Bowden ve
Dagger, 2011; Teng ve Chang, 2013). Ayrica menii cesitliligi ve gida kalitesi,
memnuniyet ile birlikte davranigsal niyet lizerinde etkili olmaktadir (Ha ve Jang,
2010). Yiyecek Kkalitesi ile miisteri ve ¢alisanlar arasindaki etkilesim, misteri
memnuniyetini énemli olglide etkilemektedir (Jin, Lee ve Huffman, 2012; Chang,
2013). Yiyecek, ¢evre, hizmet ve miisteri memnuniyetinin yani sira hijyen, duyarlilik
ve menii de miisteri memnuniyeti iizerinde etkilidir (Zhang, Zhang ve Law, 2013;
Almohaimmeed, 2017; Meng ve Choi, 2018).

2.10. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati; hizmet kalitesi, marka imaj1 ve miisteri degeri arasinda olumlu bir
iliskiye sahiptir (Aldaihani ve Ali, 2018). Miisterilere sunulan hizmet kalitesi, miisteri
sadakati i¢in onemlidir (Kim, Lee ve Mattila, 2014). Ayrica miisteri sadakatinin
onemli bir belirleyicisi olan hizmet Kkalitesi, isletmeler tarafindan dikkat edilmesi

gereken 6nemli bir unsurdur (Bowden ve Dagger, 2011).
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Konuk/miisteri, isletmeye kars1 duydugu sadakati ile daha fazla iicret 6demeye istekli
hale gelmektedir (Fullerton, 2005). Isletme tarafindan sadakatin saglanmasi ile daha
fazla harcama yapabilecek olan miisteriler, hizmet kusurlarina karsi da toleransl

davranabilecektir (Prendergast ve Man, 2002).

Miisteri sadakatinin siirdiiriilmesi amaciyla memnuniyet diizeyi korunmalidir
(Carpenter, 2008). Hizmet kalitesinde ve fiyatta farkliliklarin olmadigi durumlarda
miisteri sadakatinin elde edilmesi i¢in kalite ve konfor 6nem kazanmaktadir (Kaura,
Prasa ve Sharma, 2015). Diger bir ifade ile yiyecek icecek isletmelerinde miisteri
sadakatinin saglanmasi ve siirdiiriilmesi, zaman igerisinde saglanacaktir (Kurian ve

Muzumdar, 2017).
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3. KONU ILE ILGILI YAPILMIS CALISMALAR

Qin ve Prybutok (2008) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, 21 maddeden olusan
Olcek, 203 katilimciya uygulanmustir. Verilerin analizi i¢in LISREL programi
kullanilmistir. ilk olarak, hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak somut unsurlar olan
calisan davranislari, giivenilirlik, duyarlilik ve empati olmak iizere toplam bes faktor
tanimlanmistir. Katilimcilarin %65’inden fazlas1 21-25 yas arasindadir. Arastirma
sonuglarina gore ise yiyecek icecek isletmelerinin varligini stirdiirmesi i¢in hizmet ve

servis kalitesinin yani sira miisteri beklentilerinin karsilanmasi énemlidir.

Albayrak (2014) ise Istanbul’da birinci smif restoranlarda gergeklestirilmis olan
calismada, anket yontemi kullanilarak 353 katilimci ile veriler toplanmustir.
Arastirmada miisterilerin restoran se¢imleri ve bunun nedenleri incelenmistir.
Giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach Alpha degeri ,784 olarak saptanmustir.
Faktor analizi, Mann Whitney U ve Kruskal Wallis H testleri ile analiz edilen aragtirma
verileri sonuglarma gore ise restoran 6zelliklerinin, yiyecek icecek hizmetlerinin ve
hizmet kalitesinin restoran tercihinde 6nemli oldugu saptanmistir. Arastirmada
katilimcilarin %51,9’unun iiniversite mezunu oldugu ise on plana g¢ikmaktadir.
Miisterilerin restoran se¢imleri ile ilgili olarak 19 ifadenin analiz sonuglarina gore
restoran atmosferinin misteriler i¢in son derece onemli oldugu ortaya c¢ikmustir.
Miisteri memnuniyetinin artirilmast amaciyla isletmeler tarafindan miisterinin

restoranda gegirecegi vaktin kalitesini artirmalidir.

Bujisic, Hutchinson ve Parsa (2014) tarafindan gergeklestirilmis olan ve restoran
kalitesini etkileyen unsurlar arasindaki iligskinin incelendigi ¢caligmada, katilimcilarin
demografik 6zelliklerinin yan1 sira restoran niteliginin (yemek, servis ve atmosfer) ve
restoran tiirleri degerlendirilmistir. Arastirma verileri, elektronik olarak Qualtrics adl1
cevrimi¢i anket platformundan Nisan 2012 ile Mayis 2012 tarihleri arasinda
toplanmistir. Sonug olarak, miisteriler tarafindan restoranlarin 6zelliklerine gore farkl

davranis niyetlerinin ve restoran algilamalarinin oldugu saptanmistir.

Restoran tasariminin miisteri davranislari iizerindeki etkisinin incelenmesi amaciyla
Pecoti¢, Bazdan ve Samardzija (2014) tarafindan gerceklestirilen c¢alismada
Dubrovnik bolgesinde bulunan 106 katilimciya uygulanan dlgek, restoran tasariminin
miisteri memnuniyetini ve miisterilerin daha fazla 6deme istegini nasil etkilendiginin

belirlenmesi amaciyla gerceklestirilmistir. Elde edilen verilere gore ortam 15181,
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restoran atmosferi i¢in 6nemli bir faktor olarak algilanmis ve restoranda koti

aydinlatmanin miisteri agisindan olumsuz olabilecegi saptanmaistir.

Bekar ve Kilig (2015), Mugla Sitki Kogman Universitesi kampiisiinde faaliyet
gosteren farkl isletmelerin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve hizmet kalitesinin
tilkketici memnuniyetine etkisinin saptanmasi amaciyla 400 6grenci uygulanan anket
yontemi ile veriler toplanmistir. Elde edilen veriler arasindaki iliskinin belirlenmesi
amaciyla gerceklestirilen regresyon analizine gore tiiketicilerin genel hizmet kalitesi
degerlendirmeleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki

bulunmaktadir.

Hanaysha (2016) tarafindan gergeklestirilen arastirma, gida kalitesi, fiyat ve fiziksel
¢evrenin miisteri memnuniyeti {lizerindeki etkilerinin test edilmesi amaciyla
gerceklestirilmistir. Elde edilen verilerin giivenilirligi ise SPSS 19 programu ile
yapilan Cronbach'in alfa katsayisi ile gida kalitesi (0.677), fiyat (0.839), fiziksel ¢evre
(0.735) ve miisteri memnuniyeti (0.889) hesaplanmistir. Ayrica degiskenlerin faktor
yiikleri icin AMOS 18'e programi kullanilmistir. Arastirma sonucglarina gore gida
kalitesinin 6nemli oldugu ve yiyecek igecek isletmelerinin gida kalitesi {izerine

yogunlagmalari gerektigi ifade edilmistir.

Han ve Hyun (2017) tarafindan gergeklestirilen calismada ise 320 katilimciya
elektronik ortamda olarak uygulanarak elde edilen veriler, SPSS ve AMOS ile analiz
edilmis ve iki asamali1 bir analiz yontemi uygulanmistir. Uygulanan dogrulayici faktor
analizi sonrasinda yapisal esitlik modellemesi (YEM) ile degiskenler test edilmistir.
Aragtirma sonuglarima gore, restoran imajinin kalite ile ilgili oldugu; restoran
atmosferinin, hizmetin ve yiyecek kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigi ifade

edilmistir.

Siireyya Bengiil ve Giliven (2019) tarafindan gerceklestirilen calismada, yiyecek
icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi
incelenmistir. Literatiir taramas1 sonucunda belirlenen hizmet kalitesi boyutlari, anket
araciligi ile yiyecek icecek hizmetinin sunuldugu 438 miisteri ile 6lgiilmiistiir. Elde
edilen veriler, yapisal esitlik modeli ile analiz edilmistir. Arastirmanin sonuglarina
gore ise yiyecek kalitesinin algilanan deger ve miisteri memnuniyeti iizerinde; fiziksel
ortamin ve servis kalitesinin ise yalnizca miisteri memnuniyeti iizerinde etkili oldugu

saptanmuistir.
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Kement (2019)’in ise restoranlari ziyaret eden miisterilerin yiyecek ve igecek, servis
ve fiziksel ¢evreye yonelik kalite algilarinin incelenmesi amaciyla gergeklestirdigi
calismada, miisterilerin tatmin diizeylerinin davranigsal niyetlerine etkisi ve algilanan
fiyatin kalite boyutlar1 ile tatmin diizeyleri arasinda diizenleyici rollinii arastirmistir.
Anket formu, 389 katilimciya uygulanmistir. Ankara’da faaliyet gosteren kafe ve
restoranlari ziyaret eden miisterilerin 6rneklem grubunu olusturdugu ¢aligsmada, servis
ve fiziksel c¢evre kalitesinin miisteri tatminine olumlu yonde etkisi oldugu ancak
yiyecek ve icecek kalitesinin ise miisteri tatminine etkisi olmadigi saptanmustir. Ayrica
misteri tatmininin davranigsal niyete olumlu yonde etkisi oldugu belirlenmistir.
Algilanan fiyatin servis kalitesi ile miisteri tatmini arasinda diizenleyici etkisi
bulunurken, yiyecek ve icecek ve fiziksel cevre ile miisteri tatmini arasinda

diizenleyici etkisinin olmadigi sonucuna ulagilmistir.

Tuncer (2019) tarafindan ise hizmet kalitesi, kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyet arasindaki iligskinin incelenmesi amaglanmistir. Verilerin analizinde
kismi en kiigiik kareler yontemi ile yapisal esitlik modeli kullanilmigtir. Anket
formunun uygulandigi bu c¢alismada hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini ve
davranigsal niyeti pozitif yonde ve istatiksel olarak anlamli bir sekilde etkilemektedir.
Kurumsal imaj da benzer olarak miisteri memnuniyetini pozitif yonde; miisteri
memnuniyeti de davranigsal niyeti pozitif yonde ve istatistiksel olarak anlamli bir

sekilde etkilemistir.
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4. YONTEM

Bu bdliimde; aragtirmanin etik onayi, amaci, Onemi, kapsami, simirliliklari,
metodolojisi, modeli, hipotezleri, evreni, drnekleme yontemi, veri toplama araci,

verilerin analizi ve tanimlayici istatistikleri hakkinda bilgiler sunulmustur.
4.1. Etik Onay

Aragtirmaya oncesinde Ankara Hact Bayram Veli Universitesi Etik Komisyonuna
calisma sunulmustur. Arastirma, 05.02.2021 tarih ve E.6797 sayili etik kurul izni ile

komisyon tarafindan uygun bulunmustur (Ek-2).
4.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calisma; algilanan yemek kalitesi, servis kalitesi ve restoran imaji ilizerinde
algilanan fiyatin diizenleyici roliiniin yani sira algilanan yemek kalitesi, servis kalitesi
ve restoran imaj1 ile miisteri memnuniyeti (tatmini) ve misteri sadakati arasindaki
iligkinin incelenmesi amaciyla gergeklestirilmistir. Ayrica literatiir taramasi

sonucunda olusturulan hipotezler de yapisal esitlik modeli ile test edilmistir.

Yiyecek icecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi, igletme varliginin
siirdiiriilebilmesi i¢in olduk¢a 6nemlidir. Bu nedenle, miisteri memnuniyetini
etkileyen unsurlarin ve bu unsurlar arasinda olan iliskinin saptanmasi da olduk¢a
onemlidir. Elde edilen sonuglar ile yiyecek igecek isletmelerine dneriler sunulabilecek,
isletmelerin bu degiskenlere yonelik farkindalig: ile siirdiiriilebilir olmalaria katki

saglanacaktir.
4.3. Arastirmanin Kapsami ve Simirhhiklar:

Aragtirmanin kapsami, sinirliliklar1 ve varsayimlari asagida ifade edilmektedir.

e Arastirma; yiyecek igecek isletmelerinde algilanan yemek kalitesi, servis
kalitesi, restoran imaji, algilanan fiyat, miisteri memnuniyeti (tatmini) ve
miisteri sadakati ile sinirlandirilmistir.

e Arastirma, Ankara’da 2019-2020 egitim Ogretim yili verileri esas alinarak
devlet ve wvakif {tniversitelerinin birinci/ikinci &gretim Ggrencileri ile

sinirlandirilmstir.
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e Arastirma verileri, anket formunda yer alan sorulardan elde edilen veriler ile

sinirlandirilmastir.
Arastirmanin varsayimlari ise su sekilde belirlenmistir:

e Arastirmaya katilan kisiler tarafindan sorularin dikkat edilerek okunacagi ve
cevaplandiracagi varsayilmistir.
e Bu konu kapsaminda elde edilen bilgi, belge ve arastirmalarin gercek bilgileri

ifade ettigi varsayilmistir.
4.4. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli, yapilan literatiir taramasi sonucunda arastirmalarda kullanilan
degiskenler temel alinarak olusturulmustur. Literatiir taramasi sonucunda aragtirmanin

amacina uygun olarak olusturulan model, Sekil 4.1.’de gésterilmistir.

ALGILANAN
YEMEK
KALITESI

ALGILANAN
FiYAT

MUSTERI
MEMNUNIYETI
(TATMINI)

ALGILANAN
SERViS

MUSTERI
SADAKATI

RESTORAN
iMAJI

Sekil 4.1. Arastirma Modeli

4.5. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirma modeli dogrultusunda gelistirilen hipotezler asagida gosterilmistir;
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Hai: Algilanan yemek kalitesinin miisteri sadakati iizerinde pozitif etkisi vardir.
Hz: Algilanan servis kalitesinin miisteri sadakati tizerinde pozitif etkisi vardir.
Hs: Restoran imajinin miisteri sadakati iizerinde pozitif etkisi vardir.

Ha: Algilanan yemek kalitesinin miisteri tatmini lizerinde pozitif etkisi vardir.
Hs: Algilanan servis kalitesinin miisteri tatmini {izerinde pozitif etkisi vardir.
He: Restoran imajinin miigteri tatmini iizerinde pozitif etkisi vardir.

H7: Miisteri tatmininin miisteri sadakati tizerinde pozitif etkisi vardir.

Hs: Algilanan yemek kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri

tatmininin aracilik rolii vardir.

Ho: Algilanan servis kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iligkide miisteri tatmininin

aracilik rolt vardir.

Hio: Restoran imaji1 ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri tatmininin aracilik

roli vardir.

Hi1: Algilanan yemek kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iligskide algilanan fiyatin

diizenleyici rolii vardir.

Hi2: Algilanan servis kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iliskide algilanan fiyatin

diizenleyici rolii vardir.

His: Restoran imaj1 ile miisteri tatmini arasindaki iliskide algilanan fiyatin diizenleyici

roli vardir.
4.6. Evren ve Ornekleme

Disarida yemek yeme davranisi, geng bireylerde yaygindir (Nisanci, Ozdogan ve
Boliiktepe, 2018). Bu nedenle ¢alismanin evrenini Ankara’da bulunan iiniversite
ogrencileri olusturmaktadir. Altunmisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim (2012)’1n
aktardigina gore, Sekaran’m “Belirli Evrenler Igin Kabul Edilebilir Ornek
Biiytikliikleri” isimli tablosunda, en biiyiik evren biiytikligii 10 milyon olarak ifade

edilmistir.

Evrende yer alan her kisinin 6rnekte yer alma sansinin esit olmadigi calismalarda

olasiliga dayali olmayan Ornekleme tekniklerinin kullanilmasi daha dogrudur
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(Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012). Bu nedenle gergeklestirilen bu
calisma i¢in olasiliga dayali olmayan drnekleme tekniklerinden kolayda 6rneklemenin
uygun oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla bu ¢alismada veriler, kolayda 6rnekleme

teknigi ile anlik olarak toplanmustir.

Ankara’da bulunan tiniversite 6grencileri i¢in Yiiksekogretim Bilgi Yonetim Sistemi
kullanilarak 6rneklem biiyiikligii belirlenmistir. Ankara'da yer alan vakif ve devlet
tiniversitelerinin 6rgiin egitimlerine kayitli (normal ve ikinci 6gretim) toplam 6grenci

sayis1 300.223'tiir (istatistik.yok.gov.tr).

Arastirmanin  6rneklemi, evren igerisinden iki ya da daha fazla asama ile
gercgeklestirilen cok asamali 6rneklem yontemine gore secilen grup olusturmaktadir.
%095 giiven aralig1 ve 0,05 hata payina sahip evren biiyiikliigii 300.223 olan aragtirma
i¢in toplanmasi gereken veri sayis1 384 tiir. Orneklemin evreni temsil edebilmesi igin,
orneklemin en az 384 kisi olmas1 gerekmektedir. Bu say1 oérneklemin evreni temsil

yetenegini kargilamaktadir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak, kapali uglu sorularin yer aldig1 ve sorularin
onceden hazirlandig1 anket yontemi kullanilmistir. Anket, otuz {i¢ sorudan ve yedi
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde demografik bilgileri 6l¢ek bes sorunun yani
sira katilmeinin disarida yemek yeme tercihini ifade ettigi iic soru bulunmaktadir.
Ikinci boliimde yemek kalitesinin 6l¢iildiigii alti soru, iigiincii boliimde servis
kalitesinin ol¢lildiigii dort soru, dordiincti boliimde restoran imajinin 6lgiildiiga dort
soru, besinci bolimde algilanan fiyatin dlgiildiigii iic soru, altinci boliimde miisteri
tatmininin olgtldigi dort soru, yedinci ve son boliimde ise miisteri sadakatinin

Olctldiigii tic soru bulunmaktadir.

Arastirma i¢in veriler, 01.03.2021 ile 01.04.2021 tarihleri arasinda toplanmustir.
Veriler toplanmadan once ise ankete son seklinin verilebilmesi, sorularin agikliginin
ve anlagilirh@mnin test edilmesi amaciyla 50 kisi ile bir pilot uygulama
gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuglar dogrultusunda ankete son sekli verilmistir.

Veri toplama araci, EK-3’te yer almaktadir.
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4.7. Veri Toplama Araci
4.7.1. Algilanan Yemek Kalitesi Olcegi

Ryu, Lee ve Kim (2012) tarafindan gelistirilen “Yemek Kalitesi” 6l¢egi, altt maddeden
olusmaktadir. Katilimcilardan ifadelere (1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) cevap
vermesi istenmistir. Algilanan yemek kalitesini 6lgmede kullanilan ifadeler ve kodlar,

Tablo 4.1°de gosterilmistir.

ifadeler Kod
Yemekler lezzetliydi. AYK1
Gidalar yeterli besin degerlerine sahiptir. AYK?2
Restoranda ¢esitli menii 6geleri sunulmaktadir. AYK3
Restoranda yiyecekler taze olarak sunulmaktadir. AYK4
Yiyeceklerin kokusu ilgi ¢ekicidir. AYKS5
Yemek sunumu ilgi ¢ekicidir. AYKG6

Tablo 4.1. Algilanan Yemek Kalitesini Olgmede Kullanilan Ifadeler ve Kodlar

4.7.2. Algilanan Servis Kalitesi Olgegi

Ryu, Lee ve Kim (2012) tarafindan gelistirilen “Servis Kalitesi” 6lgegi, dort maddeden
olugmaktadir. Katilimcilardan ifadelere (1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) cevap
vermesi istenmistir. Algilanan servis kalitesini 6lgmede kullanilan ifadeler ve kodlar,

Tablo 4.2°de gosterilmistir.
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ifadeler Kod

Servis personeli yemegi siparis edildigi gibi sunmaktadir. ASK1
Personel, hizli ve zamaninda hizmet sunmaktadir. ASK?2
Isletme personeli yardimseverdir. ASK3
Isletme personeli samimi davranmaktadir. ASK4

Tablo 4.2. Algilanan Servis Kalitesini Olgmede Kullanilan ifadeler ve Kodlar

4.7.3. Restoran Imaji Olcegi

Ryu, Lee ve Kim (2012) tarafindan gelistirilen “Restoran Imaj1” 6l¢egi, dort maddeden
olugsmaktadir. Katilimcilardan ifadelere (1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) cevap
vermesi istenmistir. Restoran imajin1 6lgmede kullanilan ifadeler ve kodlar, Tablo

4.3’te gosterilmistir.

ifadeler Kod
Restoranin karmasik bir yapist bulunmaktadir. RI1
Restoran, keyifli ve ilgi ¢ekici bir atmosfere sahiptir. RI2
Restoran otantik bir mutfaga sahiptir. RI3
Yiyeceklerin tadi fiyatina gore oldukea lezzetlidir. RI4

Tablo 4.3. Restoran Imajimi1 Olgmede Kullanilan Ifadeler ve Kodlar

4.7.4. Algilanan Fiyat Olcegi

Ryu, Lee ve Kim (2012) tarafindan gelistirilen “Algilanan Fiyat” 6l¢egi, iic maddeden
olugmaktadir. Katilimcilardan ifadelere (1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) cevap
vermesi istenmigstir. Algilanan fiyat1 6lgmek amaciyla kullanilan ifadeler ve kodlar,

tablo 4.4°te gosterilmistir.
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ifadeler Kod

Bu restoranda 6denen {icrete gore iyi bir hizmet sunulmaktadir. AF1
Bu restoranda 6denen iicretin kargilig1 alinmaktadir. AF2
Bu restoranda bulunmak bana biiyiik bir deger saglamaktadir. AF3

Tablo 4.4. Algilanan Fiyat1 Olgmede Kullanilan Ifadeler ve Kodlar

4.7.5. Miisteri Memnuniyeti (Tatmini) Olgegi

Ryu, Lee ve Kim (2012) tarafindan gelistirilen “Miisteri Tatmini” ol¢egi, dort
maddeden olusmaktadir. Katilimcilardan ifadelere (1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) cevap
vermesi istenmistir. Miisteri tatminini 6l¢gmek amaciyla kullanilan ifadeler ve kodlar,

tablo 4.5’te gosterilmistir.

Ifadeler Kod
Bu restoranda yasanan deneyimden memnuniyet hissediyorum. MT1
Bu restoranda bulunmak kendimi iyi hissettirmektedir. MT2
Bu restoranda bulunmaktan keyif aliyorum. MT3

Geleneksel olarak  degerlendirildiginde bu  restoran  beklentilerimi MT4
karsilamaktadir.

Tablo 4.5. Miisteri Tatminini Ol¢mede Kullanilan Ifadeler ve Kodlar

4.7.6. Miisteri Sadakati Olcegi

Ryu, Lee ve Kim (2012) tarafindan gelistirilen “Miisteri Sadakati” O6lgegi, li¢
maddeden olusmaktadir. Katilimcilardan ifadelere (1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Karasizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) cevap
verilmesi istenmigstir. Miisteri sadakatini 6lgmek amaciyla kullanilan ifadeler ve

kodlar, tablo 4.6°da gosterilmistir.
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ifadeler Kod

Gelecekte bu restorana tekrar gelmek istiyorum. MS1
Bu restorani arkadaglarima tavsiye edebilirim. MS2
Bu restoranda planlanandan daha fazlasin1 harcayabilirim. MS3

Tablo 4.6. Miisteri Sadakatini Olgmede Kullanilan ifadeler ve Kodlar

4.8. Verilerin Analizi

Olgeklerin gecerlik ve giivenirliklerini test etmek icin 6l¢iim modeli olusturularak; ic
tutarlik giivenirligi, birlesme gecerligi ve ayrisma gecerligi katsayilar1 incelenmistir.
Ic tutarlilk giivenirliginin tespitinde cronbach alfa ve birlesik giivenirlik
(CR=Composite Reliability) katsayilar1 hesaplanmigtir. Birlesme gegerliginin
arastirilmasinda ise, faktor yiikleri ile agiklanan ortalama varyans (AVE=Average
Variance Extracted) degerleri kullanilmistir. Faktor yiiklerinin >0,70; birlesik
giivenirlik katsayilarinin >0,70; agiklanan ortalama varyans degerinin de >0,50 olarak
gerceklesmesi beklenmektedir (Hair, Black, Babin, Anderson ve Tatham, 2006; Hair,
Tomas, Hult, Ringle ve Sarstedt, 2014). Tablo 4.7°de O6l¢iim modeli sonuglari

gosterilmistir.
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) Faktor  Cronbach
Degisken Ifade CR AVE
Yiikii Alfa
AYK1 0,814
AYK?2 0,775
AYK3 0,694
Algilanan Yemek Kalitesi 0,856 0,893 0,582
AYK4 0,832
AYK5 0,755
AYK6 0,698
ASK1 0,804
ASK2 0,834
Algilanan Servis Kalitesi 0,858 0,904 0,702
ASK3 0,863

ASK4 0,849

RI2 0,787

Restoran Imaji RI3 0,668 0,636 0,799 0,572
R14 0,808
MS1 0,921

Miisteri Sadakati MS2 0,932 0,831 0,900 0,752
MS3 0,735
MT1 0,886
MT2 0,894

Miisteri Tatmini T3 0496 0,889 0,923 0,752
MT4 0,786
AF1 0,895

Algilanan Fiyat AF2 0,906 0,777 0,874 0,700
AF3 0,692

Tablo 4.7. Ol¢iim Modeli Sonuglar

Yapilarin Cronbach Alfa katsayilarinin 0,636 ile 0,889; CR katsayilarinin da 0,799 ile
0,923 arasinda hesaplanmasi nedeniyle i¢ tutarlilik gilivenirliginin saglandig: ifade

edilebilir.

Tablodaki degerler incelendiginde, faktér yiiklerinin 0,668 ile 0,932 arasinda
gerceklestigi goriilmektedir. Hair, Tomas, Hult, Ringle ve Sarstedt (2014)’e gore
faktor yiikleri >0,708 olmalidir. Faktor yiikleri 0,40°nin altinda olan ifadelerin 6l¢tim
modelinden ¢ikarilmasi gerektigi; 0,40 ile 0,70 arasinda olan ifadelerin ise AVE ya da
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CR degerlerinin esik degerin altinda olmast durumunda modelden c¢ikarilmasi

onerilmektedir.

Bu nedenle, restoran imajinin bir numarali ifadesi faktor yiikiiniin 0,40°’nin altinda
olmasindan dolay1r O6l¢im modelinden ¢ikartilmistir. Cikarilan ifadeden sonra
hesaplanan AVE ve CR degerlerinin esik degerlerin {izerinde olmasi nedeniyle faktor

yiikii 0,708’in altinda olan diger ifadeler 6l¢iim modelinden gikartilmamuistir.

Faktor yiiklerinin 0,668 ile 0,932 arasinda; AVE degerlerinin de 0,572 ile 0,752
arasinda gerceklesmesi nedeniyle birlesme gecerligiyle ilgili gerekli kosullarin

saglandig1 anlagilmistir.

Ayrisma gegerliginin tespitinde, Fornell ve Larcker (1981) tarafindan onerilen kriter
ile Henseler, Ringle ve Sarstedt (2015) tarafindan onerilen HTMT Kkriterleri

kullanilmustir.

Fornell ve Larcker (1981) kriterine gore, arastirmada yer alan yapilarin agiklanan
ortalama varyans (AVE) degerlerinin karekdkii, arastirmada yer alan yapilar
arasindaki korelasyonlardan yiiksek olmalidir. Tablo 4.8’de Fornell ve Larcker (1981)

kriterine gore yapilan analiz sonuclar1 yer almaktadir.

Algillanan  Algilanan
Algilanan ) Miisteri  Miisteri Restoran
] Servis Yemek ] o,
Fiyat o o Sadakati Tatmini  Imaji
Kalitesi Kalitesi

Algilanan Fiyat  (0,837)

Algilanan Servis
0,598 (0,838)

Kalitesi
Algilanan
o 0,521 0,606 (0,763)
Yemek Kalitesi
Miisteri Sadakati 0,648 0,584 0,58 (0,867)
Miisteri Tatmini 0,682 0,624 0,573 0,678 (0,867)
Restoran Imaji 0,659 0,554 0,542 0,533 0,618 (0,756)

Tablo 4.8. Ayrisma Gegerligi Sonuglar1 (Fornell ve Larckell Kriteri)

Tabloda yer alan parantez i¢indeki degerler AVE’nin karekok degerleridir. Tablodaki
degerler incelendiginde, her bir yapmnin agiklanan ortalama varyans degerinin
karekokiiniin, diger yapilarla olan korelasyonlardan daha yiiksek oldugu

goriilmektedir.
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HTMT 6l¢iitii, arastirmada yer alan tiim degiskenlere ait ifadelerin korelasyonlarinin
ortalamasinin, ayni degiskene ait ifadelerin korelasyonlarinin geometrik ortalamalara
oranlarini ifade eder. Yazarlar, 6lgmeye ¢alisilan yapilarin teorik olarak birbirlerine
yakin olmalar1 durumunda HTMT katsayisinin 0,90 nin; birbirinden teorik olarak uzak
yapilarda da 0,85’in altinda gerceklesmesi gerektigini belirtmislerdir. Tablo 4.9’da
HTMT katsayilar1 gosterilmistir. Tablodaki degerler incelendiginde HTMT

degerlerinin esik degerin altinda oldugu goriilmektedir.

Algillana Algilanan
Algilanan ] Miisteri  Miisteri Restoran
) n Servis  Yemek ) o .
Fiyat o . Sadakati Tatmini Imaji
Kalitesi  Kalitesi

Algilanan Fiyat

Algilanan Servis
o 0,726
Kalitesi

Algilanan
N 0,625 0,697
Yemek Kalitesi

Miisteri Sadakati 0,803 0,686 0,672

Miisteri Tatmini 0,822 0,715 0,652 0,784

Restoran 1maj1 0,894 0,721 0,715 0,698 0,799

Tablo 4.9. Ayrisma Gegerligi Sonuglart (HTMT Kriteri)

Tablo 4.8 ve Tablo 4.9’da yer alan bulgulara dayanarak ayrigma gegerliginin
saglandig1 belirtilebilir.

4.9. Tammlayici Istatistikler
Arastirmanin degiskenlerine ait tanimlayici istatistikler Tablo 4.10 ile Tablo 4.15

arasinda bulunun tablolarda gosterilmistir.

27



ifadeler Ortalama Standart Sapma

Yemekler lezzetliydi. 4,24 0,80
Gidalar yeterli besin degerlerine sahiptir. 3,58 1,08
Restoranda ¢esitli menii 6geleri sunulmaktadir. 4,03 0,92
Restoranda yiyecekler taze olarak sunulmaktadir. 4,00 0,89
Yiyeceklerin kokusu ilgi ¢ekicidir. 4,06 0,91
Yemek sunumu ilgi ¢ekicidir. 3,69 1,11
Algilanan Yemek Kalitesi 3,93 0,72

Tablo 4.10. Algilanan Yemek Kalitesi Degiskeninin Ortalama ve Standart Sapmalari

Algilanan yemek kalitesi degiskeninin ortalamasi 3,93 olup en yiiksek deger 4,24 ile
“Yemekler lezzetliydi” ifadesinde gerceklesmistir. Algilanan yemek kalitesi

degiskeninin genel olarak ortalama degerden yiiksek bir deger aldig1 goriilmektedir.

. Standart
Ifadeler Ortalama
Sapma

Servis personeli yemegi siparis edildigi gibi sunmaktadir. 4,01 0,86
Personel, hizli ve zamaninda hizmet sunmaktadir. 3,96 0,87
Isletme personeli yardimseverdir. 3,93 0,88
Isletme personeli samimi davranmaktadir. 3,95 0,94
Algilanan Servis Kalitesi 3,96 0,74

Tablo 4.11. Algilanan Servis Kalitesi Degiskeninin Ortalama ve Standart Sapmalari

Algilanan servis kalitesi degiskeninin ortalamasi 3,96 olup en yiiksek deger 4,01 ile
“Servis personeli yemegi siparis edildigi gibi sunmaktadir” ifadesinde gerceklesmistir.
Algilanan servis kalitesi degigskeninin genel olarak ortalama degerden yiiksek bir deger

aldig1 goriilmektedir.
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ifadeler Ortalama Standart Sapma

Restoran, keyifli ve ilgi ¢ekici bir atmosfere

sahiptir. 350 H05
Restoran otantik bir mutfaga sahiptir. 2,83 1,25
Yiyeceklerin tadi fiyatina gore oldukga lezzetlidir. 3,71 1,01
Restoran Imaji 3,37 0,84

Tablo 4.12. Restoran Imaji Degiskeninin Ortalama ve Standart Sapmalari

Restoran imaj1 degiskeninin ortalamast 3,37 olup en yiiksek deger 3,71 ile
“Yiyeceklerin tadi fiyatina gore olduk¢a lezzetlidir” ifadesinde gergeklesmistir.

Restoran imaj1 degiskeninin genel olarak ortalama degerden yiiksek bir deger aldigi

goriilmektedir.
. Standart
Ifadeler Ortalama
Sapma
Gelecekte bu restorana tekrar gelmek istiyorum. 3,99 0,95
Bu restorani arkadaglarima tavsiye edebilirim. 3,99 0,97
Bu restoranda planlanandan daha fazlasini
e 3,42 1,21
harcayabilirim.
Miisteri Sadakati 3,80 0,90

Tablo 4.13. Miisteri Sadakati Degiskeninin Ortalama ve Standart Sapmalari

Miisteri sadakati degiskeninin ortalamasi1 3,80 olup en yiiksek deger 3,99 ile
“Gelecekte bu restorana tekrar gelmek istiyorum” ve “Bu restorani arkadaslarima
tavsiye edebilirim” ifadelerinde gergeklesmistir. Miisteri sadakati degiskeninin genel

olarak ortalama degerden yiiksek bir deger aldig1 goriilmektedir.
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Standart

ifadeler Ortalama
Sapma

Bu restoranda yasanan deneyimden memnuniyet hissediyorum. 3,82 0,96
Bu restoranda bulunmak kendimi iyi hissettirmektedir. 3,74 0,96
Bu restoranda bulunmaktan keyif aliyorum. 3,83 0,93
Geleneksel olarak degerlendirildiginde bu restoran beklentilerimi 366 103
karsilamaktadir. ’ ’

Miisteri Tatmini 3,76 0,84

Tablo 4.14. Misteri Tatmini Degiskeninin Ortalama ve Standart Sapmalari

Miisteri tatmini degiskeninin ortalamasi1 3,76 olup en yiiksek deger 3,83 ile “Bu
restoranda bulunmaktan keyif aliyorum” ifadesinde gerc¢eklesmistir. Miisteri tatmini

degiskeninin genel olarak ortalama degerden yiiksek bir deger aldig1 goriilmektedir.

. Standart
Ifadeler Ortalama
Sapma
Bu restoranda Odenen iicrete gore iyi bir hizmet
3,78 1,05
sunulmaktadir.
Bu restoranda 6denen licretin karsiligr alinmaktadir. 3,75 1,01
Bu restoranda bulunmak bana Dbiiyllk bir deger
2,86 1,24
saglamaktadir.
Algilanan Fiyat 3,46 0,90

Tablo 4.15. Algilanan Fiyat Degiskeninin Ortalama ve Standart Sapmalari

Algilanan fiyat degiskeninin ortalamasi 3,46 olup en yiiksek deger 3,78 ile “Bu
restoranda Odenen licrete gore 1iyi bir hizmet sunulmaktadir” ifadesinde
gerceklesmistir. Algilanan fiyat degiskeninin genel olarak ortalama degerden yiiksek
bir deger aldig1 goriilmektedir.
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5. ARASTIRMA BULGULARI VE TARTISMA

Arastirmanin bulgular1 kapsaminda bu boliimde; katilimcilarin cinsiyet, yas, gelir ve
egitim durumuna yonelik bilgiler yer almaktadir. Bunlarin yani sira “Son bir ay
igerisinde disarida yemek yediniz mi?”, “Disarida yemek yeme sikli§iniz nedir?”,
“Son bir ay igerisinde yemek yediginiz ve akliniza gelen restoran asagidaki restoran
tiplerinden hangisidir?” sorularinin yani sira yapisal esitlik modelinin test edilmesi ile
diizenleyici etkinin yapisal esitlik modeli ile test edilmesine yonelik bulgulara yer

verilmistir.

Tablo 5.1°de arastirmaya dahil olan katilimcilarin demografik bilgileri asagida ifade

edilmistir.
n %
Kadin 245 63.0
Cinsiyet
Erkek 144 37.0
Toplam 389 100.0

Tablo 5.16. Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimlar

Arastirmaya dahil olan katilimcilarin %63,0’1 kadin (n=245) ve %37,0’1 (n=144)
erkektir.

n %
18-20 190 488
21-23 157 404
Yas
24-26 34 8.8
27-29 8 2.0
Toplam 389 100.0

Tablo 5.17. Katilimeilarin Yas Dagilimlart
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Katilimcilarin yas dagilimlari tablo 5.2°de ifade edilmistir. Elde edilen veriler
incelendiginde, %48,8’inin (n=190) 18-20 yas, %40,4’tniin (n=157) 21-23 yas,
%8,8’inin (N=34) 24-26 yas ve %2,0’min (n=8) ise 27-29 yas araliginda bulundugu

saptanmistir.

Gelir Durumunuzu Nasil

Tanimlarsiniz?

n %
Cok kot 11 2.8
Koti 17 4.4
Orta 170 43.7
Iyi 173 445
Cok iyi 18 4.6
Toplam 389 100.0

Tablo 5.18. Katilimcilarm Gelir Durumlari

Katilimecilara yoneltilen “Gelir Durumunuzu Nasil Tanimlarsiniz?” sorusunun

dagilimlart ise tablo 5.3’te ifade edilmistir. Katilimcilarin %44,5’i (n=173) tarafindan
“Iyi”, %43,7’si (n=170) tarafindan “Orta”, %4,6’s1 (n=18) tarafindan ¢ok iyi, %4,4’ii
tarafindan (n=17) kotlii ve %2,8’1 tarafindan ise “Cok kotii” olarak ifade edildigi

saptanmuistir.

Egitim Durumu

N %
On lisans 32 82
Lisans 350 90.0
Lisansiistii 7 1.8
Toplam 389 100.0

Tablo 5.19. Katilimcilarin Egitim Durumlari
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Tablo 5.4°te ise katilimcilarin egitim durumlari ifade edilmistir. Katilimcilari %90°1

(n=350) lisans mezunu olmasinin yani sira %8,2’si (n=32) 6n lisans, %1,8’1 (n=7) ise

lisansiistii mezunudur.

n %
Son bir ay igerisinde Evet 380 97.7
disarida yemek yediniz
mi? Hayir 9 23
Toplam 389 100.0

Tablo 5.20. Katilimcilarm Son Bir Ay Igerisinde Disarida Yemek Yeme Durumu

Tablo 5.5’te yer alan “Son bir ay igerisinde digsarida yemek yediniz mi?” sorusu ise
katihmeilarin %97,7’si (n=380) tarafindan “Evet”, %2,3’i (n=9) tarafindan ise

“Hayr” olarak cevaplandirilmistir.

n %
Her giin 124 319
Haftada 2-3 giin 210 540
Disarida yemek yeme ]
. 15 giinde bir 37 95
sikliginiz nedir?
Ayda bir 15 3.9
Hig 3 0.7
Toplam 389 100.0

Tablo 5.21. Katilimcilarin Disarida Yemek Yeme Sikligi

Disarida yemek yeme sikligi ile ilgili bulgulara tablo 5.6’da yer verilmistir.

Katilimcilara yoneltilen “Disarida yemek yeme sikliginiz nedir?” sorusu ise %54
(N=210) ile “haftada 2-3 giin”, %31,9 (n=124) “Her giin”, %9,5 (n=37) “15 giinde
bir”, %3,9 (n=15) “ayda bir” ve %0,7 ile (n=3) “Hig¢” olarak cevaplandirilmstir.

33



Liiks restoranlar (Fine dining rooms) 41 105
Kafeler / Snack barlar 74 19.0
Fast Food (Cabuk yemek restoranlari) 138 355

Aligveris merkezlerindeki restoranlar (Food halls 28 7.2

Son bir ay igerisinde / Courts)

yemek yediginiz ve

Siradan / Olagan restoranlar (Casual dining 61 157

akliniza gelen restoran

. restaurants)
asagidaki restoran

tiplerinden hangisidir?  Etnjk restoranlar (Ethnic restaurants) 21 54
Ozellikli restoranlar (Specialty restaurants) 22 57
Ulasim merkezlerindeki restoranlar 1 0.3
Toplu yiyecek-igecek hizmetleri (Catering ve 3 0.7
banket)
Toplam 389 100.0

Tablo 5.22. Tercih Edilen Restoran Turu

Katilimcilara yoneltilen diger bir soru ise “Akliniza geldigini ifade ettiginiz restoran
asagidaki restoran tiplerinden hangisidir?” sorusunun dagilim: tablo 5.7°de yer
almaktadir. Katilimcilarin %10,5’i (n=41) “Liiks restoranlar (Fine dining rooms)”,
%19,0°1 (n=74) “Kafeler / Snack barlar”, %35,5’1 (n=138) “Fast Food (Cabuk yemek
restoranlari)”, %7,2’si (n=28) “Alisveris merkezlerindeki restoranlar (Foodhalls /
Courts)”, %15,7’si (n=61) “Siradan / Olagan restoranlar (Casual dining restaurants)”,
%5,4’ii (n=21) “Etnik restoranlar (Ethnic restaurants)”, %5,7’si (n=22) “Ozellikli
restoranlar (Specialty restaurants)”, %50,3’i (n=1) “Ulasim merkezlerindeki
restoranlar” ve %0,7’si (n=3) “Toplu yiyecek-igecek hizmetleri (Catering ve

banket)”olarak cevaplandirmstir.
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5.1. Yapisal Esitlik Modelinin Test Edilmesi ve Bulgular

Hipotezlerin testi i¢in olusturulan yapisal esitlik modeli Sekil 5.1’de gosterilmistir.
Verilerin analizi i¢in SmartPLS 3.2.9 programi kullanilmistir (Ringle, Wende, Becker,
2015). Dogrusallik, R? ve f? i¢in PLS algoritmasi; tahmin giicii (Q?) igin de blinfolding
analizi ¢alistirilmistir. Tiirev 6rnekleme ile 6rneklemden 5000 alt 6rneklem alinarak t

degerleri hesaplanmustir. Tablo 5.8°de; VIF, R?, 2 ve Q? katsayilar1 gosterilmistir.

Hair, Tomas, Hult, Ringle ve Sarstedt (2014)’¢ gore degiskenler arasinda dogrusallik
ile ilgili bir problem olmamasi i¢in VIF (Variance Inflation Factor) katsayilarinin esik
deger olan 5’in altinda gergeklesmis olmasi gerekmektedir. Tablo 5.8’de bulunan VIF
katsayilar1 5’in altinda oldugu i¢in degiskenler arasinda dogrusallik problemi olmadigi

gbzlemlenmistir.

R?2 degerleri incelendiginde marka sadakatinin %53,0 ve miisteri tatmininin %58,0
oraninda agiklandig1 tespit edilmistir. Etki biiyiikliigii katsayisinin (2) 0,02 ve iizeri
olmasi diisiik; 0,15 ve tizeri olmast orta; 0,35 ve iizeri olmasi ise yiiksek olarak

degerlendirilmektedir (Cohen, 1988).

Sarstedt, Ringle, Hair (2017)’e gore de katsaymnin 0,02’nin altinda geceklestigi
durumlarda da bir etkiden s6z etmenin miimkiin olmadig:r belirtilmistir. Etki
biiyiikliigii katsayilar1 (f2) incelendiginde, miisteri sadakati iizerinde, miisteri
tatmininin orta, algilanan yemek ve servis kalitesinin ise diisiik seviyede; miisteri
tatmini tlizerinde de algilanan fiyat, algilanan yemek ve servis kalitesi ile restoran

imajinin diisiik seviyede etki biiytikliigline sahip oldugu anlagilmistir.

Yapisal modelde a¢iklanmaya calisilan endojen degiskenlere yonelik modelin tahmin
giicii blindfolding analizi ile hesaplanmaktadir. Analiz sonucunda tahmin giicii
katsayisiin (Q?) sifirdan biiyiik olmas1 modelin endojen degiskenleri tahmin giiciine
sahip oldugunu gostermektedir (Hair, Tomas, Hult, Ringle ve Sarstedt, 2014). Tablo
5.8’de tahmin giicii katsayilarinin sifirdan biiyiik oldugu goériilmektedir. Bu nedenle

olusturulan yapisal modelin tahmin giiciine sahip oldugu ifade edilebilir.
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Degiskenler VIF R? f? Q?

Algilanan Yemek Kalitesi 1,832 0,049
Algilanan Servis Kalitesi 1,994 0,027

Miisteri Sadakati 0,534 0,393
Restoran Imaji 1,829 0,007
Miisteri Tatmini 2,079 0,177
Algilanan Yemek Kalitesi 1,774 0,034
Algilanan Servis Kalitesi 1,956 0,057

Miisteri Tatmini 0,578 0,426
Restoran 1maj1 2,002 0,038
Algilanan Fiyat 2,080 0,140

Tablo 5.23. Aragtirma Modeli Katsayilar

algilanan yemek
kalitesi

0,198 (0,001)

0,205 (0,0071)

0,319 (0,000) ————P

algilanan servis
kalitesi

; mugteri tatmini migten sadakati
0.334 (0,000 0,079 (0,109)

0,158 (0,004)

restoran imaji

Sekil 5.1. Arastirma Modeline Iliskin Dogrudan Etkiler
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Arastirma modeline iliskin dogrudan etkilere Tablo 5.9’da, dolayli etkilere yonelik

sonuglara ise Tablo 5.10°da yer verilmistir.

Standardize

Degiskenler B S.S. t-degeri p-degeri
Algilanan Yemek
o 0,286 0,062 4611 0,000
Kalitesi
Miisteri
Algilanan Servis Kalitesi  Sadakati 0,285 0,053 5,331 0,000
Restoran imaj: 0,226 0,048 4,687 0,000
Algilanan Yemek
- 0,198 0,062 3,191 0,001
Kalitesi
Miisteri
Algilanan Servis Kalitesi ~ Tatmini 0,319 0,060 5,298 0,000
Restoran 1maj1 0,334 0,052 6,405 0,000
Miisteri
Miisteri Tatmini ) 0,414 0,054 1,727 0,000
Sadakati

Tablo 5.24. Aragtirma Modeli Dogrudan Etki Katsayilari

Aracilik etkisinin arastirilmasi icin ilk agsamada araci degisken olan miisteri tatmini,
arastirma modelinden c¢ikartilarak yol katsayisinin anlamliligr test edilmistir. Test
sonucunda; algilanan yemek kalitesinin ($=0,286; p<0,01), algilanan servis kalitesinin
(B=0,285; p<0,01) ve restoran imajinin (=0,226; p<0,01) miisteri sadakatini etkiledigi
tespit edilmistir. Bu bulgulara dayanarak arastirmanin 1, 2 ve 3 numaral1 hipotezleri

desteklenmistir.

Ikinci asamada araci degisken miisteri tatmini modele dahil edilerek yol katsayilarmin
anlamlilig: test edilmistir. Algilanan yemek kalitesinin ($=0,198; p<0,01), algilanan
servis kalitesinin (=0,319; p<0,01) ve restoran imajinin ($=0,334; p<0,01) miisteri
tatminini; miisteri tatmininin de (f=0,414; p<0,01) miisteri sadakatini etkiledigi
gozlemlenmistir. Dolayisiyla arastirmanin; 4, 5, 6 ve 7 numarali hipotezleri de

desteklenmistir.
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Standardize t- p-
Degiskenler S.S.
B degeri degeri

Algilanan Yemek
o 0,082 0,028 2,904 0,004
Kalitesi

Miisteri Miisteri

Algilanan Servis . .
Tatmini  Sadakati 0,132 0,030 4,413 0,000

Kalitesi

Restoranimajl 0,138 0,028 4,921 0,000

Tablo 5.25. Arastirma Modeli Dolayl Etki Katsayilari

Dolayli etkiler incelendiginde de algilanan yemek kalitesinin (f=0,082; p<0,01),
algilanan servis kalitesinin (=0,132; p<0,01) ve restoran imajinin ($=0,138; p<0,01)

misteri tatmini tizerinden misteri sadakatini dolayl olarak etkiledigi gézlemlenmistir.

Baron ve Kenny (1986)’e gore bir aracilik etkisinden s6z edilebilmesi i¢in, bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskenler {izerinde anlaml etkileri olmalidir. Ayn1 zamanda
modele aract degiskenler dahil edildiginde de bagimsiz degiskenlerin aract
degiskenler, aract degiskenlerin de bagimli degiskenler iizerinde anlamli etkileri
olmalidir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken ve araci degisken ile, araci
degiskenin ise bagiml degisken iizerinde anlamli etkileri nedeniyle aracilik etkisinden

sOz edilebilir.

Aracilik etkisinin tespit edilis olmasi nedeniyle VAF (Variance Accounted For)
degerleri hesaplanmistir (Dogan, 2018). VAF degerlert;

e Algilanan Yemek Kalitesi — Miisteri Tatmini — Miisteri Sadakati yolunda
0,22,

e  Algilanan Servis Kalitesi — Miisteri Tatmini — Miisteri Sadakati yolunda 0,32

e Restoran imaji — Miisteri Tatmini — Miisteri Sadakati yolunda 0,49 olarak

hesaplanmustir.

VAF degerleri dogrultusunda algilanan yemek kalitesi, algilanan servis kalitesi ve
restoran imaj1 ile miisteri sadakati arasindaki iligkide miisteri tatmininin kismi aracilik
rolline sahip oldugu anlasilmistir. Bu dogrultuda arastirmanin 8, 9 ve 10 numarah

hipotezleri desteklenmistir.
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Modele ait elde edilen R? degerleri incelendiginde de miisteri sadakatinin araci
degiskenin olmadigi modelde %46,0, arac1 degiskenin oldugu modelde de %53,0
oraninda aciklandig1 tespit edilmistir. R? degerindeki artisin tespit edilen aracilik

roliiniin bir teyidi olarak degerlendirilebilir.
5.2. Diizenleyici Etkinin Yapisal Esitlik Modeli ile Test Edilmesi

Diizenleyici etki analizi igin olusturulan yapisal esitlik modeli Sekil 5.2°de

gosterilmistir.

0,138 (0,003)

algilanan yemek
kalitesi

0,162 (0,005)

0,342 (0,000)

0,205 (0,007)

0,199 (0,007)

0,414 (0,000)

0,079 (0,7108]
algilanan servis 075 (0,108} msteri sadakati

kalitesi

0,182 (0,001)

0055(0388  -0013(0785]

0,014 (0,817)

restoran imaji

algilanan yemek algilanan servis restoran imaji -
kalitesi - algilanan kalitesi - algilanan algilanan fiyat
fiyat fiyat

Sekil 5.2. Diizenleyici Etki Analizi I¢in Yapisal Esitlik Modeli

Diizenleyici etkinin arastirtlmasina yonelik olusturulan yapisal esitlik modeli

katsayilar1 Tablo 5.11’da sunulmustur.
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Standardize t- p-
Degiskenler S.S.
B degeri degeri
Algilanan Yemek
o 0,014 0,062 0,232 0,817
Kalitesi
Algilanan  Miisteri
Algilanan Servis ] o
o Fiyat Tatmini -0,055 0,064 0,864 0,388
Kalitesi
Restoran Imaji -0,013 0,047 0,273 0,785
Tablo 5.26. Diizenleyici Etki Katsayilar
Tablodaki degerler incelendiginde p degerlerinin 0,05’ten biiyilk oldugu

goriilmektedir. Dolayisiyla algilanan fiyatin; algilanan yemek kalitesi, algilanan servis

kalitesi ve restoran imajiyla miisteri tatmini arasindaki iligkide diizenleyici roliiniin

olmadigi anlagilmistir. Bu sonuglara gore arastirmanin 11, 12 ve 13 numarali

hipotezleri desteklenmemistir.
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6. SONUC VE ONERILER

Arastirma kapsaminda algilanan yemek kalitesinin, algilanan servis kalitesinin ve
restoran imajmin misteri sadakatini etkiledigi tespit edilmistir. Bu bulgulara
dayanarak “Algilanan yemek kalitesinin miisteri sadakati {izerinde pozitif etkisi
vardir.”, “Algilanan servis kalitesinin miisteri sadakati lizerinde pozitif etkisi vardir.”,
“Restoran imajmin miisteri sadakati {lizerinde pozitif etkisi vardir.” hipotezleri

desteklenmistir.

Algilanan yemek kalitesi, algilanan servis kalitesi ve restoran imaji1 ile miisteri sadakati
arasindaki iliskide miisteri tatmininin kismi aracilik roliine sahip oldugu; “Algilanan
yemek kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri tatmininin aracilik rolii
vardir.”, “Algilanan servis kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri
tatmininin aracilik rolii vardir.”, “Restoran imaj1 ile miisteri sadakati arasindaki

iligkide miisteri tatmininin aracilik rolii vardir.” Hipotezleri desteklenmistir.

Algilanan yemek kalitesinin, algilanan servis kalitesinin ve restoran imajinin miisteri
tatminini; misteri tatmininin de miisteri sadakatini etkiledigi gozlemlenmistir.
Dolayisiyla arastirmanin; “Algilanan yemek kalitesinin miisteri tatmini {izerinde
pozitif etkisi vardir.”, “Algilanan servis kalitesinin miisteri tatmini {izerinde pozitif
etkisi vardir.”, “Restoran imajimnin miisteri tatmini lizerinde pozitif etkisi vardir.”,
“Miisteri tatmininin miisteri sadakati {lizerinde pozitif etkisi vardir.” hipotezleri

desteklenmistir.

Algilanan fiyatin; algilanan yemek kalitesi, algilanan servis kalitesi ve restoran
imaj1yla miisteri tatmini arasindaki iliskide diizenleyici roliiniin olmadig1 anlasilmistir.
Bu sonuglara gore; “Algilanan yemek kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iliskide
algilanan fiyatin diizenleyici rolii vardir.”, “Algilanan servis kalitesi ile miisteri tatmini
arasindaki iliskide algilanan fiyatin diizenleyici rolii vardir.”, “Restoran imaj1 ile
miisteri tatmini arasindaki iliskide algilanan fiyatin diizenleyici rolii vardir.”

hipotezleri desteklenmemistir.
Algilanan yemek kalitesinin artirilmasi i¢in,

e Yiyecek icecek isletmelerinde yiyecegin kalitesine, tazeligine, sunumuna
dikkat etmeli ve gerekli ekipmanlar yiyecek igecek isletmeleri tarafindan

kullanilmalidir.
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e Yiyecek kalitesinin yani sira hijyen ve sanitasyon kurallarina da uyulmali,
isletme c¢alisanlar1 gerekli hijyen sanitasyon sartlarin1 gerekmektedir.
e Yiyecek sunumunun ve gorselliginin artirilmasi amactyla isletme personeline
egitim verilmelidir.
Algilanan servis kalitesinin artirilmasi igin,

¢ Gilinlimiizde miisteriler i¢in zamanin kisitli ve dnemli olmasi nedeniyle yiyecek
icecek servisinin kalitesine ve hizina dikkat dikkat edilmelidir.

e Personelin egitimli ve nezaket kurallar1 ile miisteriye yaklasmasi
gerekmektedir.

e Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular 1s181nda, yiyecek i¢ecek hizmeti
sunan isletmelerin miisteri beklentilerine gore hizmet anlayis1 gelistirilmelidir.
Bu kapsamda isletmeler kendilerini yenilemeli, isletmelerin yoneticiler
tarafindan denetimi saglanmalidir.

e Miisterilerin beklenti ve istekleri her ne kadar farkli olsa da oncelikle restoran
deneyiminin sonrasinda ise yiyecek icecek ve servis kalitesinin restoran
tercihini etkiledigi saptanmistir. Bu nedenle miisterilerin beklenti ve istekleri
karsilanmalidir.

e Hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik gerceklestirilecek olan kurum igi
denetimler ile eksikliklerin giderilmesi ve iyilestirilmeler saglanmalidur.

e Personel motivasyonu saglanarak kariyer yonetimi gergeklestirilmelidir.

e Personeller performansa gore degerlendirilerek 6diillendirilebilir.

e Isletme icerisinde neden olan catismalar ya da ¢atismaya neden olabilecek

unsurlar ortadan kaldirilmalidir.
Restoran imajinin artirilabilmesi i¢in,

e Restoran tasarimima ve konforunun miisteri memnuniyetini etkiledigi
unutulmamalidir. Bu kapsamda, restoran tasariminda konfor ve kalite

unsurlarma dikkat edilmelidir.
Algilanan fiyat kavramai igin,

e Yiyecek ve servis kalitesinin yan1 misterinin ddedigi iicretin karsiligi da

sunulmalidir.
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Miisteri memnuniyetinin (tatmini) ve sadakatinin artirilabilmesi i¢in,

Miisteri beklentilerinin kargilanmas1 onemlidir. Bu kapsamda asagidaki Oneriler

sunulmaktadir.

e Miisteri memnuniyetinin artirilmasi, isletmenin imajina katki saglayacaktir.
e Miisteri memnuniyetinin artiritlmasi, miisteri sayisini ve miisterilerin isletmeye

olan baglhligini da artiracaktir.

Rekabetin yasandigi yiyecek igecek sektoriinde yukarida ifade edilen Onerilerin
uygulanmasi, yiyecek icecek isletmelerinin siirdiiriilebilir olmasina ve karliligina katki

saglayacagi ongoriilmektedir.

Yapilan bu aragtirmanin ilgili literatiire katkilara saglayacagi ongoriilmektedir.
Calismanin yontem kisminda ifade edildigi gibi Ankara’da bulunan 389 {iniversite
Ogrencisi lizerinde gerceklestirilen bu calismada ¢esitli kisitlar bulunmaktadir. Bu
nedenle, aragtirmanin farkli sehirlerde ve 6rneklem gruplarinda yapilmasi aragtirmanin
sonuglarini etkileyebilecektir. Yapilmasi ongoriilen diger galismalar, farkli nitelikte
yiyecek igcecek isletmelerini tercih eden bireyler lizerinde, arastirmanin degiskenleri

farklilastirilarak da gerceklestirilebilir.
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Ek-3. Anket Ornegi

YEMEK VE SERVIS KALITESI iLE RESTORAN iMAJININ FiYAT, MUSTERI TATMIiNi
VE MUSTERI SADAKATI UZERINDEKI ETKIiSiNi OLCMEYE YONELIiK ANKET
FORMU

Sayin Katilimet,

Oncelikle bu arastirmaya katildiginiz icin tesekkiir ederiz. Bu anket formu, restoranlarda yiyecek ve
icecek servisi alan miigterilerin restoran tercihlerini etkileyen degiskenlerin belirlenmesi amaciyla
gerceklestirilmektedir. Bu arastirmadan elde edilecek veriler yalnizca bilimsel bir caligmada

kullanilacak ve tamamen gizli tutulacaktr.

Eren Yalgin
1. Cinsiyet: 1.Kadin( ) 2. Erkek ()
2. Yasmz:...............
3. Boliimiiz:...............ooo
4.  Gelir Durumunuzu Nasil Tanmimlarsiniz:
1.( ) Cok koti 2. () Koti 3.()Orta 4.( ) lyi 5.( ) Cok iyi

Egitim durumunuz: 1.Onlisans ( ) 2.Lisans () 3.Lisanstistii ( )

o

6.  Son bir ay icerisinde disarida yemek yediniz mi?
1. () Evet 2. ( ) Hayr
7. Disarida yemek yeme sikhigimiz nedir?
.( )Hergiin 2. ( ) Haftada 2-3 giin 3.( ) 15 giinde bir 4.( ) Aydabir 5.( )Hig

8.  Son bir ay icerisinde yemek yediginiz ve aklimza gelen restoran asagidaki restoran
tiplerinden hangisidir?

—_—

1. () Liks restoranlar (Finediningrooms)
2. () Kafeler / Snack barlar
3. ( )FastFood (Cabuk yemek restoranlari)
4. () Alisveris merkezlerindeki restoranlar (Foodhalls / Courts)
5. () Siradan / Olagan restoranlar (Casualdiningrestaurants)
6. () Etnik restoranlar (Ethnicrestaurants)
7. () Ozellikli restoranlar (Specialtyrestaurants)
8. () Ulasim merkezlerindeki restoranlar
9. () Toplu yiyecek-igecek hizmetleri (Catering ve banket)
S B8 et
: A
Ifadeler = E g E E % _Ea
= = « =1 -
3 3 Y, g | XS
A. Yemek Kalitesi
1. Yemekler lezzetliydi. O O O O e
2. Gidalar yeterli besin degerlerine sahiptir. ®) O O O O
3. Restoranda cesitli menii 6geleri sunulmaktadir. O O O O o
4. Restoranda yiyecekler taze olarak sunulmaktadir. O O O O o
5. Yiyeceklerin kokusu ilgi ¢ekicidir. e e e e e
6. Yemek sunumu ilgi ¢ekicidir. O O O O O
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Ek-3. (devam) Anket Ornegi

B. Servis Kalitesi

1. Servis personeli yemegi siparis edildigi gibi
sunmaktadir.

2. Personel, hizl1 ve zamaninda hizmet sunmaktadir.

3. Isletme personeli yardimseverdir.

4. Isletme personeli samimi davranmaktadir.

C. Restoran imaji

1. Restoranin karmasik bir yapist bulunmaktadir.

2. Restoran, keyifli ve ilgi ¢ekici bir atmosfere sahiptir.

3. Restoran otantik bir mutfaga sahiptir.

4. Yiyeceklerin tad1 fiyatina gore oldukea lezzetlidir.

OO0l OO0

OO0l OO0

OO0l OO0

OO0l OO0

ON O} OR CX N O} OR OANG)

D. Algilanan Fiyat

1. Bu restoranda ddenen iicrete gore iyi bir hizmet
sunulmaktadir.

O

O

O

O

O

2. Bu restoranda ddenen fticretin karsiligi alinmaktadir.

O

O

O

O

O

3. Bu restoranda bulunmak bana biiyiik bir deger
saglamaktadir.

O

O

O

O

O

E. Miisteri Memnuniyeti (Miisteri Tatmini)

1. Bu restoranda yasanan deneyimden memnuniyet
hissediyorum.

2. Bu restoranda bulunmak kendimi iyi hissettirmektedir.

3. Bu restoranda bulunmaktan keyif altyorum.

4. Geleneksel olarak degerlendirildiginde bu restoran
beklentilerimi karsilamaktadir.

O 0O|O

O OO0

O OO0

O OO0

O 0O|O

F. Miisteri sadakati

1. Gelecekte bu restorana tekrar gelmek istiyorum.

2. Bu restorani arkadagslarima tavsiye edebilirim.

OO

O 0

OO

OO

OO

3. Bu restoranda planlanandan daha fazlasini
harcayabilirim.

O

O

O

O

O
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