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OZET

RESTORAN MUSTERILERININ ALGILADIKLARI DENEYIM KALITESI,
MEMNUNIYETIi VE DAVRANISSAL NiYETLERi ARASINDAKI iLiSKiDE iYi OLUSUN
ROLU

Gastronomi son yillarda gerek turizm baglaminda gerekse somut olmayan kiiltiirel miras
baglaminda giderek énem kazanan bir olgudur. Bu noktada restoranlar, destinasyonlarin gastronomik
degerlerinin, zenginliklerinin ve cesitliliklerinin tanitilmasinda ve sunulmasinda 6nemli cekicilik
unsurlarindan birisidir. Restoranlar miisterilerine aligilagelmis yemek deneyiminden ziyade unutulmaz
bir gastronomik deneyim sunarak miisterilerle uzun vadeli iligki igerisine girmeye ¢ahigirlar. Buradan
hareketle bu tezin ana amaci restoran tiiketicilerinin restoranlardan algiladiklart deneyim kalitesi,
memnuniyet, iyi olus ve davranigsal niyetleri arasindaki iligkileri incelemektir. Bu ana amag baglaminda
ti¢ alt amag¢ mevcuttur. Birinci amag tiiketicilerin algiladigi restoran deneyim kalitesinin memnuniyete
etkisini alt boyutlar halinde ortaya koymak; ikinci amag, algilanan memnuniyetin hedonik ve 6domonik
iyi olusa etkisini ortaya koymak ve tigiincii amag ise hedonik ve 6domonik iyi olusun davranigsal niyete
etkisini ortaya koymaktir. Tez, amaci bakimindan hipotez test edici arastirmalar sinifina girmektedir.
Aragtirmanin 6rneklemini Denizli’de yasayan ve daha 6nce en az bir kere 1. sinif restoranlarda tiiketim
yapmus 18 yas iizeri miisteriler olusturmaktadir. Ornekleme ulasmak icin kolayda 6rnekleme yontemi
kullanilmigtir. Veri toplama araci olarak anket kullanilmig ve 20 Haziran - 20 Temmuz 2022 tarihleri
arasinda anketler toplanmig ve 392 anket ile analiz siirecine gegilmistir. Gergeklestirilen analizler
sonucunda; katilimeilarin deneyim kalitesi algisini olusturan bes boyut igerisinden tutulma deneyimi
(0.28) ve 6grenme deneyimi (0.26) boyutlarinin restoran memnuniyetini anlamli olarak etki etkiledigi
anlasilmigtir. Katilimcilarin algiladiklar1 deneyim memnuniyetinin, hedonik (0.79) ve 6domonik (0.52)
iyi oluslarina olumlu yonde anlamli etkisi ortaya koyulmustur. Son olarak katilimeilarin hem hedonik
(0.54) hem de 6domonik (0.15) iyi olus algilarinin davranigsal niyetlerine olumlu yonde anlamli
etkisinin oldugu goriilmiistiir. Sonug olarak restoran deneyiminden duyulan memnuniyetin tiiketicilerde
kisa vadeli olumlu duygular yaratmanin yan1 sira daha uzun vadeli ve ruhsal doyumu da saglayabilecek
bir iyi olusa neden olarak bireylerin gelecege yonelik olumlu davranigsal niyetlerini artirmasi
beklenebilir.

Anahtar Kelimeler: Restoran Deneyim Kalitesi, Memnuniyet, Hedonik Iyi Olus, Odomonik Iyi Olus,
Davranigsal Niyet

Damsman: Do¢. Dr. Ozan GULER, Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Anabilim Dali, Mersin
Universitesi, Mersin



ABSTRACT

THE ROLE OF WELLBEING IN THE RELATIONSHIP AMONG RESTAURANT
CUSTOMERS’ PERCEIVED EXPERIENCE QUALITY, SATISFACTION AND
BEHAVIORAL INTENTIONS

Gastronomy is a phenomenon that has become increasingly important in recent years, both in
the context of tourism and in the context of intangible cultural heritage. Restaurants are one of the
important attraction factors in promoting and presenting the gastronomic values, richness and diversity
of destinations. Restaurants try to establish long-term relationships with customers by offering an
unforgettable gastronomic experience rather than a conventional dining experience. From this point of
view, the main purpose of this thesis is to examine the relationship between restaurant consumers'
perceived restaurant experience quality and satisfaction, their perceived positive psychological well-
being and their behavioral intentions for the future. In the context of this main purpose, there are three
sub-objectives. The first aim is to reveal the effect of restaurant experience quality perceived by
consumers on satisfaction in sub-dimensions; the second aim is to reveal the effect of perceived
satisfaction on hedonic and eudaimonic well-being; The third aim is to reveal the effect of hedonic and
eudaimonic well-being on behavioral intention. In terms of its purpose, the thesis is in the category of
hypothesis-testing studies. The sample of the research consists of customers over the age of 18 who live
in Denizli and have consumed at least once in first class restaurants. Convenience sampling method was
used to reach the sample. Questionnaire method was used as data collection tool and questionnaires were
collected between 20 June and 20 July 2022. A total of 392 questionnaires were analyzed. As a result of
the analysis it was concluded that the statistically significant restaurant experience factors that affect the
restaurant satisfaction were the immersion experience and the learning experience. It was concluded that
the perceived experience satisfaction of the participants also significantly affected their hedonic) and
eudaimonic well-being. According to another finding, both hedonic and eudaimonic well-being
positively and significantly affected the behavioral intentions of the participants. As a result, satisfaction
with the restaurant experience could increase individuals' positive behavioral intentions by creating
short-term hedonic outputs in consumers as well as long-term well-being that can provide spiritual
satisfaction.

Keywords: Restaurant Experience Quality, Satisfaction, Hedonic Well-Being, Eudaimonic Well-Being,
Behavioral Intention

Advisor: Assoc. Prof. Dr. Ozan GULER, Department of Gastronomy and Culinary Arts, Mersin
University, Mersin
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GIRIS

Gastronomi kavramindan ilk olarak 1881 yilinda Fransa'da bir siirin bashiginda s6z edilmistir
(Scarpato, 2002, s. 3). Gastronomi, yunanca gaster (mide) ve nomos (yasa) kelimelerinin bir araya
gelmesi ile meydana gelmistir (Giizel Sahin ve Unver, 2015, s. 64). Ancak bu tanim gastronomiyi
yalnizca etimolojik a¢idan tanimlamaktadir. Gastronomi kelimesinin kdkeninden 6te kavramsal anlami
incelendiginde gastronominin, “yeme i¢me ile ilgili tim kural, gelenek ve gorenekleri kapsadigi”
sOylenebilir (Santich, 2004 s. 17). Bir baska tanima gore ise “yemek Ve kiiltiir arasindaki baglantiy1
inceleyen yeme-i¢me bilimi ve sanat1” olarak ifade edilmektedir (Cavusoglu, 2011 s. 527). Daha genis
tanimi ile ise gastronomi, yemegin hazirliginda kullanilan yiyecek malzemelerinin segilmesinden,
pisirilmesine ve saklanmasina kadar gecen siire¢ ve yontemleri, yiyecek-igecek cesit ve miktarlarini,
yiyecek-igecek sunumu ile ilgili gelenek ve gorenekleri, sofrada kullanilan malzemeleri ve mutfak
kiiltiiriine iligskin inaniglar1 kapsayan oldukga genis bir kavramdir (Hegart ve O’Mahony, 2001, s. 6).
Gilen (2017, s. 31-42) ise gastronominin yalnizca yiyecek ve igecekle sinirlt olmadigini, gastronominin;
antropoloji, sosyoloji, ekonomi, kimya, ziraat, tip ve modern teknolojiler gibi cesitli alanlarla iliski

icinde oldugunu sdéylemistir.

Gastronominin iligki icerisinde oldugu alanlardan biri de psikolojidir. Bunun baslica nedeni
yemek yemenin insanlarda yaratmis oldugu psikolojik etkilerdir. Giiniimiizde yemek yeme
insanoglunun yasamak i¢in en temel ihtiyaci olan fizyolojik doyumdan uzaklasarak giderek psikolojik
doyumun bir unsuru olmaya baslamustir (Ozdemir, 2010, s. 221). Alanyazindaki calismalar
incelendiginde psikoloji anlaminda genellikle tiiketici tercihleri iizerinde c¢alismalar yapildig:
goriilmektedir. Bu galigmalarin baginda uzun zamandir {izerinde durulan tiiketicilerin yeni yemek yeme
davranis1 gelmektedir (Bekar ve Siiriicii, 2015; Solunoglu ve Nazik, 2018; Kogoglu, 2019; Sacilik ve
Cevik, 2020). Bir diger psikoloji temelli konu ise duygularin rolii olmustur. Yemek deneyimi kaynakli
olumlu ve olumsuz duygularin tiiketici davranislarinda rolii de arastirilan konular arasindadir (Inalkag
ve Arslantas, 2018; ilban vd., 2018; Kendir ve Arslan, 2020 s. 130-138). Bir diger konu kisilik
ozelliklerinin yemege iliskin kisilik 6zellikleri seklinde entegre edilmesi ile tiiketici tercihlerinin ve
davraniglarinin arastirilmasi olmustur (Kim ve Choi, 2013; Basak vd., 2017; Kili¢lar vd., 2017; Cakici
ve Yildiz, 2019; Sivrikaya, 2019; Tiirkay ve Atasoy, 2020; Kili¢ ve Girgin, 2021). Yeme davranisi ile
ilgili igsel faktorlerden biri olan neofobi de gastronomi ve psikoloji baglaminda ele alinan arastirma
konularindan biri olmustur (Siegrist vd, 2013; Culha ve Dagkiran, 2016; Yigit, 2018; Ceylan ve
Sahingdz, 2019; Keskin ve Sezen, 2020; Yiicel, 2020; Yigit ve Dogdubay, 2020; Boz, 2022) Bahsedilen

bu aragtirmalar alanyazinda uzun zamandir gastronomi Ve psikoloji iligkisini incelemektedir.

Bu tezde gastronomi ve psikoloji baglaminda arastirilmasi amaglanan konu ise tiiketicilerin
yemek deneyimlerinden kaynakli ortaya g¢ikan pozitif psikolojik etkilerdir. Bu etkiler hedonik ve
6domonik etkiler baglaminda ele alinacaktir. Turizm alanyazininda turizm deneyiminin ortaya koydugu

olumlu psikolojik etkiler uzun zamandir arastirilmaktadir (Mannel ve 1so-Ahola, 1987; Milman, 1998;
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Roehl, 1999; Gilbert ve Abdullah, 2004; Mcchabe ve Johnson, 2013; Aydin, 2019; Karaca ve Tagraf,
2021; Ozgiines vd., 2019; Vada vd., 2019). Buna karsin gastronomik deneyim ya da yemek deneyimi
baglaminda gerceklestirilen arastirmalar ise daha sinirhi sayida ve yabanci alanyazin ile smrlidir
(Sthapit, 2017; Sthapit vd., 2019; Jokom vd., 2022). Ek olarak var olan ¢aligmalar daha ¢ok gastronomik
deneyim baglaminda destinasyonlardaki genel gastronomi deneyimini bazalirken (Saad vd., 2018;
Berbel-Pineda vd., 2019; Kesgin vd., 2022) bazi arastirmalarda psikolojik iyi olus degiskeninin hedonik
iyi olus ile siirh tutuldugu goriilmektedir (Hanzaee vd., 2012; Basaran ve Biiylikyilmaz, 2015; Sukhu
ve Bilgihan, 2021). Bu tezde ise gastronomik deneyimin yasandigi alanlardan birisi olan restoranlardaki
miisteri deneyimleri ele alinarak, tiiketicilerin deneyimleri ile davranigsal niyetleri arasinda deneyime
bagl elde edilen hedonik ve 6domonik iyi olus unsurlarinin rolii arastirilacaktir. Boylelikle hem
alanyazindaki bilgi birikimini genisletici ve yeni bilgiler ortaya koyulabilecek hem de restoran

isletmelerinin miisteri deneyimleri hakkinda daha farkli agilardan bilgilenmeleri saglanabilecektir.

Bu tez calismasi ii¢ ana boliimden olugmaktadir. Teze giris baslig1 altinda aragtirmanin problem
ifadesi, amaci, hipotezleri ve 6neminden bahsedilmistir. Birinci boliimde tezin kavramsal ¢ercevesi ve
teorik arka plani iizerinde durularak yerli ve yabanci alanyazinda bu tezin hipotezleri kapsaminda daha
once gerceklestirilmis calismalarin 6zetlerine yer verilmistir. Ikinci boliimde tezin yontemi kapsamli bir
sekilde raporlanmugtir. Giivenilirlik ve gegerlilik analizlerine yonelik bulgular bu kisimda sunulmustur.
Ucgiincii béliimde dncelikle drnekleme yénelik cesitli betimleyici 6zellikler raporlanmistir. Ardindan
tezin hipotezlerine yonelik istatistiksel analiz bulgular1 raporlanmigtir. Son bdliimde ise elde edilen
bulgular teorik ve uygulamaya yonelik sonuglar seklinde yorumlanarak, tez g¢alismasi gelecek

arastirmacilara yonelik oneriler ile sonlandirilmustir.

Arastirmanin Problem Ifadesi

Gastronomik deneyimler sundugu cesitlilik ile turizm deneyiminin vazgegilmez bir parcasi
oldugu gibi kendi bagina da tiiketicilerin hayatlar i¢in 6nemli etkiler yaratabilmektedir. Alanyazinda
tilketici davraniglart biiylik ¢ogunlukla kalite, deger, memnuniyet ve davranigsal niyet zincirinde
incelendigi i¢in tiketicilerin gastronomik tiiketim davraniglari da uzun zamandir benzer dizge ile
aragtirtlmaktadir (Birdir ve Akgol, 2015; Akyiirek ve Kutukiz, 2020). Ancak yemek deneyimi herhangi
bir mal ve hizmet deneyimi ile bir tutulamayacak kadar karmasik ve kendine 6zgii bir deneyimdir.
Disarida yemek yeme, tiiketicilerin amaglari, yemek segimi ve restoran se¢imi konularinda dikkate
aldiklar1 cok sayida faktoriin etkilesim i¢inde oldugu cok yonlii bir karar siirecini igerir (Ozdemir, 2010
s. 8). Bir kisi i¢in siradan goriinen bir yemek baska bir kisiye ¢ocuklugunun yemeklerini hatirlatabilir.
Benzer sekilde, bir kisi i¢cin yemek yemek, 0 an ki agligin1 giizel bir restoranda gidermenin yolu olarak
goriilebilirken, bir bagka kisi i¢in yemegin ilham vericiliginin bir arac1 olarak goriiliip kisinin yasam
kalitesini arttirabilir. Dolayistyla gastronomik deneyimlerin tiiketicilerde yaratmis oldugu olumlu 6znel
ve duygusal getirilerin ¢esitliligi ve agirligimin arastirilmasi en az biligsel kalite ve memnuniyet algilar

kadar Onemlidir. Buradan hareketle bu tezde, tiiketicilerin restoranlarda yeme-igme faaliyetleri
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neticesinde ortaya ¢iktigi diisiiniilen olumlu iyi olus halinin geleneksel hizmet kalitesi, algilanan
memnuniyet ve davranigsal niyet iligkisindeki roliinlin restoran miisterileri 6rnekleminde ortaya

koyulmast bu tezin problemini olusturmaktadir.

Arastirmanin Amaci

Bu tezin amaci restoran miisterilerinin yemek yedikleri restoranlardaki deneyimleri neticesinde
algiladiklari restoran deneyim kalitesi, algiladiklart memnuniyetleri, iyi oluslart (hedonik ve 6domonik)
ve davranigsal niyetleri arasindaki iligkileri aragtirmaktir. Bu ana amag¢ baglaminda {i¢ alt amag s6z
konusudur. Birinci amag tiiketicilerin algiladigi restoran deneyim kalitesinin memnuniyete etkisini alt
boyutlar halinde ortaya koymak; ikinci amag, algilanan memnuniyetin hedonik ve 6domonik iyi olusa
etkisini ortaya koymak; iiglincli amag ise hedonik ve 6domonik iyi olusun davranigsal niyete etkisini
ortaya koymaktir. Boylelikle, tiiketicilerin kisa donemli hazlarini agiklayan hedonik iyi olus ve uzun
vadeli kazanimlarimi agiklayan 6domonik iyi olusun restoran deneyim kalitesi, memnuniyet ve

davranigsal niyet iliskisinde nasil bir rolii oldugu ortaya koyulabilecektir.

Arastirmanin Hipotezleri
Bu aragtirmanin modeli baglaminda bes adet hipotez iiretilmistir. Ilgili hipotezlere dair gdsterim

ve ilgili hipotezler asagidaki sekilde verilmistir.

H2
/ Hedonik (Oznel) \A

Restoran Iyi Olus H4 Davranissal
Deneyim Memnuniyet vrani
Kalitesi H1 Niyet
Boyutlari —

H3\ /HS

Odomonik (Psikolojik)
Iyi Olus

Sekil 1.1. Arastirmanin Hipotezleri
H1. Algilanan restoran deneyim kalitesi, restoran miisterilerinin memnuniyeti {izerinde olumlu

yonde, anlamli bir etki gosterir.

H2. Algilanan memnuniyet, restoran miisterilerinin hedonik (6znel) iyi oluslari iizerinde olumlu

yonde, anlamli bir etki gosterir.

H3. Algilanan memnuniyet, restoran miisterilerinin 6domonik (psikolojik) iyi oluslar1 lizerinde

olumlu yonde, anlamli bir etki gosterir.
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H4. Restoran miisterilerinin hedonik (6znel) iyi oluslari, restoran miisterilerinin davranigsal

niyetleri {izerinde olumlu yonde, anlaml1 bir etki gosterir.

HS5. Restoran miisterilerinin algiladigi 6domonik (psikolojik) iyi oluslar1, davranigsal niyetleri

iizerinde olumlu yonde, anlamli bir etki gosterir.

Arastirmanin Onemi
Calismanin 6nemini iki baglik altinda ele almak miimkiindiir. Birincisi alanyazin agisindan 6nemi,

digeri ise uygulama agisindan énemidir.

Alanyazin Agisindan Onemi:

Alanyazindaki c¢alismalar incelendiginde psikoloji anlaminda genellikle tiiketici tercihleri
tizerinde ¢aligmalar yapildigi gériilmektedir (Solunoglu ve Nazik, 2018; Kendir ve Arslan, 2020; Ayaz
ve Yali, 2017). Bahsedilen bu arastirmalar alanyazinda uzun zamandir gastronomi Ve psikoloji iliskisini
incelemektedir. Bu tezde gastronomi ve psikoloji baglaminda arastirllmasi amaglanan konu ise
tilketicilerin yemek deneyimlerinden kaynakli ortaya ¢ikan pozitif psikolojik etkilerdir. Bu etkiler
hedonik ve 6domonik etkiler baglaminda ele alinacaktir. Turizm alanyazininda turizm deneyiminin
ortaya koydugu olumlu psikolojik etkiler uzun zamandir arastirilmaktadir. Buna karsin gastronomik
deneyim ya da yemek deneyimi baglaminda gergeklestirilen arastirmalar ise daha sinirli sayidadir ve
yabanci alanyazin ile sinirlidir (Lin, 2014; Sthapit vd., 2019; Jokom vd., 2020; Sthapit, 2017; Mogollon
vd., 2020). Ek olarak var olan ¢alismalar daha ¢ok gastronomik deneyim baglaminda destinasyonlardaki
genel gastronomi deneyimini bazalirken (Saad vd., 2018; Santos vd., 2019; Talukdar, 2021; Chang vd.,
2021; Keskin vd., 2022) baz1 ¢alismalar ise psikolojik iyi olus degiskenini hedonik iyi olus ile sinirh
tutmustur (Munoz vd., 2018; Addis ve Holbrook, 2019; Kiatkawsin ve Han, 2019; Stapit vd., 2019;
Sukhu ve Bilgihan, 2020; Akdag ve Demir, 2021; Hanzace vd., 2012; Basaran ve Biiyiikyi1lmaz, 2015;
Muiioz vd., 2022). Bu tezde ise gastronomik deneyimin yasandigi alanlardan birisi olan restoranlardaki
miigteri deneyimleri ele alinarak, tiiketicilerin deneyimleri ile davranigsal niyetleri arasinda memnuniyet

ve deneyime bagl elde edilen iyi olus (hedonik ve 6domonik) unsurlarinin rolii arastirilacaktir.

Uygulama Acisindan Onemi:

Gastronomik deneyimin yasandigi alanlardan birisi olan restoranlardaki miisteri deneyimleri ele
almarak, tiiketicilerin deneyimleri ile davranissal niyetleri arasinda memnuniyet ve deneyime bagli elde
edilen iyi olus (hedonik ve 6domonik) unsurlarinin roliiniin arastirilacagi bu ¢alisma sayesinde, restoran
isletmelerinin miisteri deneyimleri hakkinda bilgilenmeleri, elde ettikleri bilgiler dogrultusunda
miisterilerin deneyimleri sonucunda, en tist derecede iyi olus saglayan unsurlarin neler oldugunu bilip
bu unsurlarin arttirilarak isletmeyi gelistirmeye, aksi bir sekilde miisterinin deneyimleri sonucunda
olumsuz iyi olusa sebep olan durumlarin diizeltilerek veya ortadan kaldirilarak isletmenin imajin
koruyup, miisterilerin eksik buldugu hizmet kalitesinin standartlarini arttirarak gelecek seferki

davranissal niyetlere olumlu etkiler kazandirmaya katki saglayacaktir.
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1. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boélimde oncelikle tezin degiskenleri olan deneyim kalitesi, memnuniyet, iyi olus ve
davranigsal niyet degiskenlerinin kavramsal altyapisi iizerinde durulmustur. Ardindan tezin teorik temeli
iki teori baglaminda aciklanmistir. Son olarak degiskenler arasi iliskiler alanyazindaki oOnceki

arastirmalardan hareketle anlatilarak, hipotez testleri igin gerekceler sunulmustur.

1.1. Hizmet Kalitesi

Kalite kavraminin anlasilmasit konusunda bir¢ok arastirmaci ve yazarin cesitli tanimlamalar
yaptig1 goriilmektedir. Kalite tanimindaki bu gesitliligin temelinde, kalite degerlendirmelerinin bireyden
bireye degisen yapisi yer almaktadir. Cok farkli sekillerde tanimlanabilen kalite kavraminin kdkenine
inildiginde kalite, Latince nasil olustugu anlamina gelen “qualis” s6zciligiinden tiiretilmistir (Anderson
2018, s. 209). Ornegin kaliteyi; Zeithalm vd. (1985, s. 42) “miisteri beklentilerinin giderilmesi”;
Gronroos (1988, s. 12) “miisteri deneyiminin basarisi”’; Bolton ve Drew (1991, s. 375) “beklenti ile
algilanan hizmetin karsilastirmasi” Cronin ve Taylor (1992, s. 56), “memnuniyetin onciisii” olarak

tanimlamiglardir.

Kalite kavraminin tiiketici goziinden degerlendirilmesi ile ortaya ¢ikan hizmet kalitesi kavramu,
kalite kavrami gibi ¢cok boyutludur ve bu sebeple genel bir taniminin yapilmasi s6z konusu olmamustir.
Kisilerin beklentilerinin farkli olmasindan dolayi, kalite algilayisi da farkli sekillenmektedir. Bu da
hizmet kalitesinin birbirinden farkli tanimlarinin bulunmasina sebep olmaktadir. Hizmet kalitesine
iligskin tanimlarin cogu “miisteri odakli” tanimlamalardir (Ghobadian vd., 1994, s. 49). Hizmet kalitesi,
miigteri memnuniyetinin bir onciiliidiir ve miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin hizmet ortamlarinda satin
alma niyetlerinin olusumunda temel etken olarak kabul edilmektedir. Hizmet kalitesi, miisterilerin
hizmet saglayicinin performansindan beklentileri ile aldiklar1 hizmetlere yonelik degerlendirmeleri
arasindaki farkliliktir (Parasuraman vd., 1988, s. 42). Gronroos (1988, s. 12), hizmet kalitesini
“miisterilerde, isletmeden aldiklar1 performans sonucu olusan deneyimin basarisi” olarak tanimlamistir.
Ghobadian vd. (1994, s. 49) ise hizmet kalitesini “miisterinin beklentilerini karsilama derecesi” olarak
tanimlamigtir. Hoffman ve Bateson’a (1997) gore ise uzun donemli bir performans degerlendirmesi
sonucu ortaya ¢ikan tutumlardir. Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985), hizmet kalitesini etkileyen
degiskenleri; tilketim deneyimleri, ge¢gmis deneyimler Ve kisisel ihtiyaclar olarak ele alirken; Gronroos
(1988), tiiketim deneyimleri, kigisel ihtiyaclar, isletme imaj1 ve tutundurma araglari olarak ele almistir.
Parasuraman vd. (1988, s. 46) daha 6nceki ¢aligsmalarindan yola ¢ikarak gergeklestirdikleri bir bagka
caligmalarinda hizmet kalitesine etki eden degiskenleri revize ederek yeni degiskenleri “giivenilirlik,
glivence, empati, fiziksel varliklar ve heveslilik (yanit verme) olarak” belirlemisler ve gelistirdikleri bu
modele SERVQUAL adimi vermiglerdir.

Kalitenin 6ne ¢ikan yonlerini belirlemeden {iiriin veya hizmet kalitesini saglamak miimkiin
degildir (Ghobadian vd., 1994 s. 50-51). Bu sebeple hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik pek ¢ok goriis

ortaya cikmistir. Hizmet kalitesini dlgmeye yonelik gelistirilen modellerden en fazla kullanilanlar
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Gronroos’ un (1984) hizmet kalitesi modeli, Parasuraman vd. (1985) ait olan SERVQUAL, Cronin ve
Taylor’un (1992) SERVPERF modelidir.

1.1.1. Hizmet Kalitesi Modelleri

Miisteri ya da tiiketicilerin almis olduklari hizmetin kalitesinin Ol¢iilmesi soyut bir siireg
sonucunda ortaya g¢ikmakta olup isletmelerin siirekliligi agisindan izlenmesi gereken bir husustur
(Parasuraman vd., 1991 s. 486). Ancak hizmetlerin kendine 6zgii 6zellikleri olan soyutluk, degiskenlik
ve ayirt edilemez olmasi sebebiyle hizmet kalitesinin 6lgiimii biraz zor olmaktadir (Zari¢ ve Yavuz,
2019, s. 221). Hizmet kalitesinin 6l¢iimii iizerine alanyazinda onerilen birgok model olmak iizere, en
yaygin kullanilan modeller Grénroos’un (1984) “hizmet kalitesi modeli”, Parasuraman, Zeithalm ve
Berry’ nin (1985) “SERVQUAL” modeli ve Cronin ve Taylor’un (1992) “SERVPERF” modelleridir.

Sekil 1.1. de gosterildigi gibi “Gronroos Hizmet Modeli” teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj
olmak iizere ii¢ boyuttan olusmaktadir. Gronroos’a gore tiiketiciler yalmzca aldiklar1 hizmetin
sonucuyla ilgilenmezler, hizmetin siireci ile de yakindan ilgilenirler. Teknik kalite, tiiketicide hizmet
sonucunda olusan algidir. Fonksiyonel kalite ise tiiketicinin teknik kaliteyi nasil algiladig: ile ilgilidir.
Teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlar1 birbirleriyle iliskilidir. Basarili bir fonksiyonel kalite teknik
kalitenin kabul edilebilirligine baghdir. Uciincii boyut olan imaj ise, tiiketicinin hizmeti nasil algiladig
ile ilgilidir. Pazarlama eylemleri, agizdan agiza iletisim, fiyat, reklam, halkla iligkiler vb. unsurlar imajt

etkileyen faktorlerdir (Gronroos, 1984, s. 42).

Beklenen

Hizmet Algilanan Hizmet

Geleneksel pazarlama
faaliyetleri (reklam,
kisisel satis, halkla
iliskiler ve fiyat)

Gelenekler,
ideoloji
Agizdan agiza
Teknik Kalite

Sekil 1.2. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos, 1984. s. 40)

Fonksiyonel
Kalite

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine iliskin en ¢ok tercih edilen modellerden bir digeride Sekil 2.2°de
gosterilen, Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen algilanan hizmet kalitesi modeli ve bu modelin
oOlglilmesinde kullanilan SERVQUAL o6l¢egidir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, s. 46-48)
miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki farki 6l¢meye yonelik gerceklestirdikleri calismalarinda
hizmet kalitesini belirleyen unsurlari 10 boyutta (giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, iletisim, saygi,

glivence, ulasilabilirlik, inanilirlik, tiikketiciyi anlama ve fiziksel varliklar) simiflandirmiglardir. Servqual
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Olcegi baglarda bu 10 boyut ile degerlendirilmistir. Daha sonra Parasuraman vd. (1988), Servqual
Olgegini gelistirerek 5 boyuttan olusan (giivenilirlik, heveslilik, giiven, anlayis ve fiziksel 6zellikler) bir

yap1 ortaya koymuslardir. Bu boyutlara iliskin birlestirilmis hizmet kalitesi unsurlar1 Sekil 1.2 de

gosterilmistir.
Kisisel Gegmis Digsal
Ihtiyaglar Deneyimler Tletisimler
Hizmet Kalitesi Boyutlar: Beklenen Hizmet
> Giivenilirlik >
> Heveslilik > Algilanan Hizmet
> Giivence ’ Kalitesi
> Empati Algilanan Hizmet
. -
»  Fiziksel Ozellikler

Sekil 1.3. Servqual Hizmet Kalitesi Olcegi (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. 1988. s. 32.)

Hizmet kalitesinin 6lglimiine iligkin gelistirilen ve en ¢ok tercih edilen modellerden bir digeri olan
Cronin ve Taylor’a (1992) ait olan SERVPERF ol¢egidir. Servqual de yer alan beklenti unsuru
cikarilarak yerine basari unsuru getirilmistir. Servperf Slgeginin odak noktasi kalite performansini
6l¢meye yoneliktir. Cronin Ve Taylor’a gore hizmet kalitesi memnuniyetin bir 6nciiliidiir ve hizmet
kalitesinin Olgiimiinde beklenti dahil edilmeden yalnizca performansin olgiilmesi yeterlidir ¢linkii
basarinin o6lgiilmesi, uzun dénem hizmet kalitesini daha iyi yansitmaktadir. Model 22 boyuttan
olugmaktadir, ancak sadece performansa odaklanmakta ve miisteri beklentilerini kapsam dist
birakmaktadir (Cronin ve Taylor, 1994 s. 125-130). Sarugik (2014), gergeklestirdigi ¢alismasinda
birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlarin1 5 baslik halinde ele almustir. Ilgili boyutlar; fiziksel 6zellikler,
guvenilirlik, heveslilik, giiven ve anlayis/empatidir. Bu boyutlara iliskin ayrintilar Tablo 1.1.’de
gosterilmektedir.

Tablo 1.1. Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlari (Sarngik M. 2014, s. 26)
Fiziksel Ozellikler | a. Yiyecek icecek isletmesinin gorsel 6zellikleri (dekorasyon, dizayn vb.),
(Somutluluk) kullanilan ekipman, teghizat, alet ve malzemelerin fiziksel goriintiisii ile
temizligi, iletisim materyallerinin gorsel ¢ekiciligi, personelin ve hizmet
verilen yerin fiziksel goriintiisi.
b. Fiziksel olanaklar, donanim ve personelin dig goriiniisii.
Giivenilirlik a. Yiyecek igecek isletmesinin s6z verdigi ve lanse ettigi hizmet vaatleri ile
ilgili olarak s6ziinde durmasi, giiven saglamasi, kusursuz hizmet anlayisi.
b. Hizmetin s6z Vverildigi zaman ve sekilde tam olarak yerine getirilmesi.
Heveslilik a. Yiyecek igecek isletmesinde ¢alisanlarin giiler yiizle ve hevesle
zamaninda ve hizli hizmet etmesi.
b. Miisteriye yardimda istekli olma ve hizmetin en kisa siirede yerine
getirilmesi.
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Giivence a. Yiyecek igecek isletmesinin verecegi hizmetin herhangi bir risk veya
tehlike olusturmamasi (giivenlik olanaklar1, revir, cankurtaran vb.).

b. Personelin yeterli bilgiye sahip olmasi ve miisteriye giiven vermesi.
Empati/Anlayis a. Calisanlarin kendilerini miisteri yerine koymasi, miisterileri ve
ihtiyaglarini tanimak igin ¢aba sarf etmesi, miisterilere 6zel ilgi
gosterilmesi.

b. Miisterilere 6nem verme, onlar ile yakindan ve kisisel olarak ilgilenme,
personelin kendini miisterinin yerine koymasi.

1.1.2. Yiyecek Icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Olciimii

Hizmet sektdriiniin 6nemli kollarindan biri olan yiyecek-igecek sektorii, insanlarin bulunduklar
yerler disinda farkli sebeplerle gergeklestirdikleri seyahat amacgli veya gecici olan konaklamalarinda
yeme-igme ihtiyaglarini karsilayan mal ve hizmet ireten ticari amach isletmelerden meydana
gelmektedir (Zarig ve Yavuz, 2019 s. 223). Giiniimiizde tiiketicilerin restoran tercihlerinde oldukga fazla
secenegi bulunmakta ve bu nedenle artan kalite beklentileri ve sektérde yogunlasan pazar paylari
isletmeler icin zorlu bir rekabet ortami yaratmaktadir (Raajpoot, 2002 s. 110). Dolayisiyla, yiyecek
icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin olgiilmesi isletme karlilig1 ve kalitenin devamliligi i¢in 6nemli
hale gelmektedir (Yarmaci ve Kefeli, 2020 s. 3958). Diger tiim hizmetler gibi yiyecek icecek
hizmetlerini satin almadan 6nce deneme Ve satin aldiktan sonra iade etme sansina sahip degillerdir. Bu
durum, miisterilerin hizmeti sunan isletmelere daha temkinli yaklagsmalarii ve hem kisisel
deneyimlerinden hem de daha 6nce bu hizmetleri satin alan miisterilerin deneyimlerinden daha fazla
yararlanma istegini beraberinde getirmektedir (Bilgin, 2017 s. 33-62). Bu durumun sonucunda olusan
rekabet ortaminda isletmeler kendilerini 6ne ¢ikaracak farkli yollar arayarak fiziksel ortamlarda da bu
yonde degisiklige gitmektedirler. Tiim bunlar dogrultusunda yiyecek igecek isletmelerinde hizmet
kalitesinin 6lgiilmesi isletme karlilig1 ve saglanan kalitenin devamliligi i¢in 6nemli hale gelmektedir

(Yarmaci ve Kefeli, 2020 s. 3948).

Her sektor igin hizmet kalitesinin boyutlarinin ayni olmadigi ve farkli alandaki hizmetler i¢in
farkli boyutlarin ortaya ¢ikabilecegi de pek ¢ok arastirmaci tarafindan iddia edilmektedir (Jung ve Choi,
2006 s. 385). Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilen “Hizmet Kalitesi Modeli” giiniimiizde
ozellikle hizmet endiistrisi alaninda en yaygin kullanilan ve en kapsamli modeldir. Yiyecek icecek
isletmelerindeki hizmet kalitesine yonelik yapilan calismalara bakildiginda, yiyecek icecek isletmeleri
ile ilgili ¢alismalarda hizmet kalitesi boyutlar1 fiziksel gevre, yiyecek kalitesi ve personel davranisi

temelinde boyutlarin olusturuldugu goriilmektedir.

Restoran isletmelerde hizmet kalitesi 6l¢timiinde genellikle SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1988), SERVPERV (Cronin ve Taylor, 1992) 6lgekleri kullanilmaktadir. Bununla birlikte
restoranlar orneklemi icin ayrica gelistirilen modeller mevcuttur. Bu modeller; SERVICESPACE
(Bitner, 1992), DINESERYV (Stevens vd., 1995), TANGSERYV (Raajpoot, 2002), DINESPACE (Ryu,
2005) ve GRSERYV (Chen vd., 2013) gibi 6l¢iim modelleridir. SERVICESPACE modeli yiyecek i¢cecek

isletmelerinde hizmet kalitesi 6l¢iimiine yonelik gelistirilmis ilk modeldir. Bitner (1992), modelini “insa
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edilmis ¢evre” olarak tanimlamistir. Servicespace ii¢ ana boyuttan olusur. Bunlar, ortam kosullari
(sicaklik, giiriiltii, miizik, kokular), mekansal diizen ve islevsellik ( bina i¢ yapist ile ilgili unsurlar) ve
isaretlerdir (tabela ve dekorlar). Ancak Bitner (1992), modelinde fiziksel ortamlarin sosyal yoniinii ele
almamistir, Hizmet kalitesi 6l¢iimiine iliskin bir bagka model olan DINESERV modeli 1995 yilinda
Stevens ve arkadaglari tarafindan gelistirilen, dogrudan restoran endiistrisine 6zel SERVQUAL o0lgegi
temel alinarak hazirlanmig bir modeldir. Modelin amaci miisterilerin restoran isletmelerinden ne
beklediklerini belirleyerek hizmet kalitesini belirlemektir. Model 5 boyut ve 29 6nermeden (fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati) olugsmaktadir. Restoran igletmeleri igin gelistirilen
bir diger hizmet kalitesi modeli Raajpoot (2002, s. 109-217) tarafindan gelistirilen TANGSERV
modelidir. Raajpoot, SERVQUAL ve DINESERV modellerindeki somutluk kavraminin hizmet
kalitesinin bir pargasi olarak olgiildiigiinii, somutlugu bagimsiz olarak dlgmenin goz ardi edildigini
savunarak, hizmet kalitesinin somut ipuclarini 6lgmek i¢cin TANGSERV modelini gelistirmistir.
Servqual ve Dineserv modellerinin tiim yonlerini igeren modele 151k, miizik ve sicaklik gibi ortam
faktorlerini dahil etmistir. Kaliteli bir imajin konforlu restoran kosullar1 ile saglanabilecegini ortaya
koyan Raajpoot, teknik ve fonksiyonel kalitenin algilanabilmesinin dncelikli kosulunun fiziksel ¢evre
oldugunu ileri siirmistiir. Bir baska 6l¢iim modeli olan DINESPACE (Ryu, 2005) ise Bitner (1992)
DINESERV modelindeki fiziksel ortamlarin sosyal yoniiniiniin g6z ardi edilmesinden yola ¢ikarak,
restoran igletmecilerinin miisterilerin restoranlarin yemek ortamlarinin kalitesini nasil algiladiklarim
daha iyi anlamak i¢in gelistirilmistir. Bu model fiziksel ¢gevrenin (i¢ mekan) bes boyutunu (tesis estetigi,
yerlesim diizeni, ambiyans, masa ayarlari, sosyal faktorler) ortaya koymustur. Chen vd. (2013)
tarafindan yesil restoranlarin hizmet kalitesini 6lgmek igin gelistirilen 7 boyut ve 28 6nermeden olusan
GRSERYV hizmet kalitesi modeli ise bir diger 6l¢iim modelidir. Modelin ortaya koydugu boyutlar; somut
ve fiziksel oOzellikler, giivenilirlik, giiven, heveslilik, empati, c¢evresel hizmetler, gida kalitesi
seklindedir. DINESERYV 6l¢eginden farkli olarak GRSERYV 0l¢egi, yalnizca yesil restoranlarin hizmet
kalitesini G6lgmeye yonelik gelistirilmistir. Hizmet kalitesine iligkin alanyazinda gerceklestirilen

caligmalara ait 6lgekler ve boyutlar Tablo 1.2.’de ayrintili olarak gosterilmektedir.

Tablo 1.2. Alanyazindaki Restoran Hizmet Kalitesine iliskin Olgekler ve Boyutlar1 (Ryu, 2005, s. 6)

Yazarlar Terminolojik Kullanim Boyutlar
Cevre kosullari
Bitner (1992) SERVICESPACE Mekansal diizen ve islevsellik
Isaret, Sembol ve Eserler
Giivenilirlik
Stevens, Knutson ve Patton DINESERV Cevaplanabilirlik
(1995) Empati Gilivence
Maddi varliklar
Ortam faktorleri
Raajpoot (2002) TANGSERV Tasarim faktorleri
Uriin/hizmet faktorleri
Tesis estetigi
Ryu (2005) DINESPACE Yerlesim diizeni
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Fiziksel Ozellikler
Guvenilirlik
Chen vd. (2013) GRSERV Giiven
Heveslilik
Empati
Cevresel Hizmetler
Gida Kalitesi

1.2. Deneyim Kalitesi

Deneyim kalitesi, miisterilerin tiiketim sirasindaki aldigi hizmeti, hizmeti saglayicilari, diger
miigteriler ve c¢evreleriyle ayrica hizmet esnasinda iletisim kurdugu personellerle olusan deneyimini
duygusal bakis a¢isiyla degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir (Chang ve Horng, 2010, s. 2403). Otto
ve Ritchie (1996 s. 168) deneyim kalitesini alicida 6znel bakis agis1 olusturan, igsel bir degerlendirme
sunan ve sembolik, deneyimsel bir yarar saglayan deneyim unsuru olarak tanimlamustir. Carl (1997)
“oldukca karmasik olan psikolojik, sosyolojik ve bilissel etkilesim siirecleri yolu ile ortaya ¢ikan
bilingteki farkindalik anlarindaki diisiince ve hislerin akig1” bi¢iminde deneyim kalitesini
tanimlamaktadir (Kang ve Gretzel, 2012a). Deneyim kalitesi bireyin yasam sartlar1 igerisinde
ulasilabilecegi kisisel hazzi etkileyen ruhsal, fiziksel ve toplumsal etki olarak ifade edilebilir (Solunoglu
ve Yayla, 2020 s. 22). Miisteri deneyim kalitesi ise miisteri deneyiminin miikemmelligi veya istiinligi

hakkinda algilanan yargi olarakta tanimlanabilir (Unur vd., 2017 s. 1141).

1.2.1. Deneyim Kavraminin Tanimi ve Boyutlar

Deneyim kavrami, alanyazinda ilk defa 1982 yilinda Holbrook ve Hirschman tarafindan
gerceklestirilen tiikketimimin deneyimsel yonlerinin teorilestirildigi caligmada “{irlin ya da hizmet
tiiketimine bagli olarak ortaya ¢ikan kisisel durum” olarak tanimlanmistir (Holbrook ve Hirschman,
1982, s. 137). Daha sonralar1 alanyazinin g¢esitli alanlarinda arastirilmaya baslanilan deneyimin pek ¢ok
tanimi yapilmigtir. Ancak bir hizmet sonucunda ortaya ¢ikan deneyim i¢in, hizmet tiirlerinin sahip
oldugu genis yelpaze nedeniyle tek, uzlasilmis ve kapsamli bir tanim yapilamamustir (Johnston ve Kong,
2011, s. 3-6). Ancak Schmitt (1999), miisteride deneyimsel pazarlama yaratmanin nasil
gergeklestirildigini ortaya koymak icin gerceklestirdigi ¢calismasinda, deneyimi “satin alma Oncesi ve
sonrasinda farkli tiirdeki pazarlama faaliyetleri tarafindan sunulan uyaricilara karsi olusan 6zel olaylar”
olarak tammlamistir. Bireylerin, davranissal veya algisal, biligsel veya duygusal, ifade edilmis veya ima
edilmis olsun yasadiklar1 her olay deneyim olabilir (Schmitt, 1999, s. 58-59). Deneyim kavramini is
perspektifinden tanimlayan Pine ve Gilmore, (1999) ise deneyimi “bireyleri mesgul eden olaylar” olarak
tanimlamaktadir (Pine ve Gilmore, 1999, s. 12). Yuan ve Wu, (2008, s. 387) ise deneyimi, “satin alinan
iiriin ya da hizmetin tiiketilmesi sonucunda tiiketicinin ulastig1 sonu¢” olarak tanimlamistir. Miisteri
acisindan deneyim; bir miisteri ile bir {iriin, bir sirket veya organizasyonun bir pargasi arasindaki bir dizi

etkilesimin sonucudur (Verhoef vd., 2009 s. 31).
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Deneyim iizerine yapilan arastirmalarda birbirinden farkli deneyim tiirleri siniflandirmalarinin
yapildig1 goriilmektedir. Deneyimlerin algilanmas1 ve deneyime katilim iki temel deneyim
siiflamasinin kaynagini olusturmaktadir. Birincil deneyimler olarak adlandirilan siniflandirma, giinliikk
yasantida bes duyu organi vasitasiyla hissedilerek edinilebilen deneyimler olarak ele alinmakta, ikincil
deneyimler ise igsel unsurlar olarak simflandirilmaktadir (Olmez, 2017 s. 44). Miisteri deneyimi
kisiseldir ve kisilerin farkli seviyelerde (rasyonel, duygusal, duyusal, fiziksel ve ruhsal) katilimini igerir
(Gentile vd., 2007 s. 397). Schmitt, (1999)’da miisteri deneyimine iliskin ¢ok boyutlu bir bakis agisi
gelistirir ve miisteri deneyiminin bes temel boyutuna (duyusal (duyu), duygusal (hissetme), bilissel
(diistinme), fiziksel (davranigsal) ve sosyal kimlik (iliski)) deginir. Alanyazinda gergeklestirilen miisteri
deneyimine iligkin ¢aligmalarda Schmitt, (1999)” in siniflandirmas1 kabul edilmistir (Lemon ve Verhoef,

2016, s. 70). Alanyazinda ki deneyim tanimlamalar1 Tablo 1.3’te 6zetlenmistir.

Tablo 1.3. Alanyazindaki Deneyim Tanimlari (Olmez, 2017, s. 76)

Yazarlar Yil Tamm
Deneyimler; 6znel agidan kisileri heyecanlandiran ve tatmin eden
Thorne 1963 | yasamin en yiiksek ve en iyi hissettiren noktalarini ya da en kétii, en

tatsiz ve tuhaf gecen yasamin algak yani en kotii hissettiren noktalaridir.
Hirshmann ve | 1982 | Tiiketicinin sergiledigi davranislarin ¢esitli duyular, fanteziler ve

Holbrook duygularla ilgili olan kismudir.

Carlson 1997 | Deneyim, bilingli olarak yapilmis olaylarin akilda kalan anilarim
hatirlama sirasinda ortaya ¢ikan diigiincelerin ve duygularin analizleridir.

Pine ve Deneyimler; miisteri i¢in 6zgiin, hatirlanir, siirdiiriilebilir, tekrar istegi

Gilmore 1999 | uyandiran Ve gevresi ile paylagmasini saglayan var olan ancak dnceden

belirlenmemis ekonomik ¢ikt1 tlirlerini temsil etmektedirler.
Deneyim kendiliginden degil ¢cevresel 6geler etkisiyle verilen tepkiler

Schmitt 1999 | biitliniidiir ve 6zel olaylar olmakla birlikte bireyin benligini tamamiyla
etkilemektedir. Dogrudan gézlem veya olaylara katilim seklinde ortaya
¢ikmaktadirlar
Bir fiziksel ortamda, ¢aliganlarin jestleri, diyaloglari, iiniformalar ve ses

Berry vd. 2002 | tonlar1 da deneyimi etkileyen unsurlar olabilmektedir. Bu unsurlarin

birlesimi ise deneyimleri meydana getirmektedir.

Bir deneyim birgok unsurun birlesimi olarak meydana gelmektedir ve bu
Shaw ve Ivens | 2002 | unsurlar ise miisteriyi fiziksel, manevi, sezgisel ve ruhsal olarak etkileyen
duygularin birlesimidir.

Deneyimler; bir olay1 yasayanlar agisindan eglenceli, ¢ekici, unutulmaz
Oh vd. 2007 | olan, kisiye haz veren ve etkileyen iliskilerdir.

1.2.2. Duyusal Deneyim

Algilama yani gérme, duyma, dokunma, tatma ve koklamayla duyusal deneyimlerin yaratilmasi,
iiriin veya hizmetin miisteriler tarafindan ¢ekici ve gilizel bulunmasi anlamina gelmektedir (Sahin, 2015
s. 25). Balikoglu vd., (2020 s. 1336) gore “deneyimleme siirecinde genellikle ilk karsilagilan boyut olan
duyusal deneyim, bes duyu araciligiyla (gérmek, dokunmak, duymak, tatmak ve koklamak) duyusal
deneyim yaratmayi ve duyulari cezbetmeyi hedeflemektedir. Duyusal deneyim bes alt boyuttan

olugmaktadir. Bunlar; gérme, dokunma, isitme, tatma ve koklamadir.
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1.2.3. Duygusal Deneyim

Miisteride bir iiriin veya hizmet alirken heyecan, hosluk, sempati gibi duygularin yasatilmasi
duygusal deneyim olarak tanimlanmaktadir (Schmitt, 1999, s. 53). Bir bagka deyisle miisterilere nezaket
ve ilgi gosterilerek miisterilerde giliclii duygular yaratilmasinin saglanmasi duygusal deneyim
kapsamindadir. Duygusal deneyimler, miisterilerde gii¢lii duygular yaratacak deneyimlerin

yaratilmasidir (Deligéz ve Unal, 2017 s. 31).

1.2.4. Diisiinsel Deneyim

Miisterilerin problem ¢6zme deneyimini yasayarak sunulan iiriin veya hizmetler i¢in yeniden
degerlendirme yapabilmesi (Schmitt 1999 s. 53) olarak tanimlanan diisiinsel deneyim bazi literatiir
calismalarinda bilissel deneyim olarak yer almaktadir. Biligsel deneyim, miisterilerin yaraticiliga
yonlendirildigi, miisterilere biligsel ve problem ¢6zme deneyimi yasatmaktir (Sahin, 2015 s. 27).
Diisiinsel deneyim, miisterileri sadece problem ¢dzme ya da yaraticiliklarini kullanmalariyla birlikte
bazi genel fikirler yliriitmelerine veya bir {irliniin genel fikrinin revize edilmesine de yonlendirebilmektir

(Gentile, vd. 2007 s. 397).

1.2.5. Davramssal Deneyim

Alanyazinda ki bazi ¢alismalarda fiziksel deneyim olarak da yer alan davranigsal deneyim tiiketici
davranislar1 ve yasam bigimleri ile ilgilidir (Sahin, 2015 s. 26 ). Gentile vd.’nin (2007) ¢alismalarinda
davranigsal deneyimi kullanilabilirlik kavramu ile iligkilendirmistir ancak davranigsal deneyim bununla
sinirli degildir. Davranissal deneyimin amaci, miisterilerin fiziksel bir deneyim ve digerleri ile etkilesim

yasamasi hedeflenmektedir (Sheu vd. 2009 s. 8437).

1.2.6. iliskisel Deneyim

Alanyazinda deneyim {izerine gergeklestirilmis calismalarda iliskisel deneyim sosyal deneyim
olarak da adlandirilmaktadir. Sosyal ya da diger adiyla iliskisel deneyim, temelinde ait olmak duygusu
yaratmay1 amaglayan miisterilerin duyusal, duygusal, biligsel ve fiziksel deneyimlerini iceren sosyal ve
kiiltiirel faktorlerle ilgilidir (Sahin, 2015 s. 27). Deneyim boyutlarinin sonuncusu olan iliskisel (sosyal
deneyim) deneyimin anahtar kelimesi “iligkilendirmektir”. Kisiyi ve g¢evresini, sosyal durumunu,
baskalar1 ve kendisi ile olan iligkilerini kapsayan bu deneyim, tiiketiciyi iirlin ya da hizmeti diger
insanlarla birlikte tilketmeye yonlendirmektedir. Kimi zaman ise bir gruba ait olma ya da onlardan ayri
olma hissi ortaya koymaktadir (Gentile vd., 2007 s. 395). Deneyimlerin tiirlerinin simiflandiriimasinda

vurgulanan unsurlar ve bu unsurlara ait alt boyutlar Tablo 1.4.’te agiklanmustir.
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Tablo 1.4. Restoranlarda Deneyim Tiirlerini Olusturmak Igin Pazarlagqa iletisiminde Vurgulanan Unsurlar (Sahin
(2015), Restoranlarda Deneyimsel Pazarlama Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Gida Hizmet Endiistrilerinin Etkisi
isimli ¢aligmadan alinmistir.)

Duyusal e Bes duyuyu vurgulayan goriintii ve mesajlar

Restoranin dekorasyonu

Restoranin goriintiisii

Ilgi gekici miizik

Restoran temasi

Restoranin ¢evresinin goriintiisii

Miisterinin restoranda kendini nasil hissedecegini vurgulayan mesajlar
Restorandaki miisterilerin duygularini yansitan mesajlar/gorintiiler
Restoran temasini vurgulayan mesajlar/goriintiiler

Duygular1 tanimlayan mesajlar goriintiiler(ask, mutluluk, heyecan, eglence
gibi) Duygu igerikli mesajlar

Restoran bilgisi

Restoranin bulundugu sehrin kiiltiirii hakkinda bilgi

Restoranin bulundugu sehrin yerel yemekleri hakkinda bilgi
Restoran aktiviteleri hakkinda bilgi

Fiziksel aktiviteler

Yasam Sekli

Kendini gelistirme

Etkilesim/ Degisim

Davranig Bigimleri

Bireysel Duygular

Kisisel Deneyimler

Kisisellestirilmis Hizmetler

Sosyallesme

Sosyal Gruplar

Duygusal

Diisiinsel

Davranissal

Tliskisel

1.3. Disarida Yemek Yeme Olgusu

Bu boliimde 6ncelikle disarida yemek yeme karar1 ve amaglari agiklanacaktir. Daha sonra digarida
yemek yeme tercihine etki eden faktorler {lizerinde durularak, tablolar araciligi ile bu faktorlerin
kuramsal iliskileri incelenecektir. Son olarak yemek se¢imi ve yemek deneyimi kavramlarina

deginilecektir.

1.3.1. Disarida Yemek Yeme Karari

Gilinlimiiz toplumlar siirekli kendini gelistiren ve bilyiiyen yiyecek icecek sektoriiniin iirettigi mal
ve hizmetleri giderek daha fazla tiiketir hale gelmistir. Bu tiiketimde ki artis ¢agdas tiiketicinin disarida
yemek yeme davranisiyla iligkilidir. Digsarida yemek olgusu sanayilesme, kentlesme stiregleri ve bu
stireclerin bir sonucu olan modernlesme ile birlikte Bat1 Avrupa’da ortaya ¢ikmistir (Akarcay ve Sugur,
2015 s. 3). Tiiketicilerin yasam sekillerinde, gelir ve tiiketim aliskanliklarindaki degisimler, insanlarin
disarida yemek yemeye ilgisini artirmistir. Disarida yemek yeme olgusu temelde ev dis1 yiyecek icecek
tiikketimi ile ilgilidir. Ticari anlamda ise disarida yemek yeme, bireylerin ev disinda bir igletme tarafindan
tiretilen ve servis edilen yiyecek ve icecekleri iicret ddeyerek tiiketmeleridir (Ozdemir, 2010 s. 218).
Warde ve Martens (1998 s. 148), disarida yemek yemeyi yalnizca restoranda yemek yeme olarak

gormeyip, bir arkadasin evinde yemek yemeyi de disarida yemek yeme olarak nitelendirmiglerdir.
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Disanida yemek yemenin bir¢ok nedeni vardir ancak disarida yemek yeme deneyimi i¢in oncelikle
tilketicilerin disarida yemek yemeye karar vermesi gerekmektedir (Gregory ve Kim, 2005 s. 83-84).
Disarida yemek yeme tercihinde bulunan kisi dnceden plan yaparak zamanini ve yemek yiyecegi mekani

kendisi belirleyebilirken disartya ¢ikma kararmm da ayn1 kolaylikla verebilir (Ozdemir, 2010 s. 221).

Disarida yemek yemeye karar verme ise tiiketicilerin digarida yemek yeme amaglari ile iliskilidir.
(Ozdemir, 2010 s. 220). Insanlar1 disarida yemek yemeye sevk eden pek ¢ok amag olabilir. Ekonomik
durum, etkinliklere katilma, mutluluk, farkli lezzetleri tatma, sosyallesme, zamandan tasarruf saglama,
kolaylik, psikolojik durum, aglig1 giderme, statii gdstergesi Ve itibar kazanma bu amaglardan bazilaridir
(Donmez ve Bekar, 2016 s. 2). Prochaska ve Schrimper (1973 s. 93), disarida yemek yeme nedenlerini
zamandan tasarruf ve disarida yemenin maliyetinin daha az olmasina baglamistir. Park (2004 s. 90) ise
yapmis oldugu calismasinda psikolojik boyutta sonuglar elde etmis ve hedonik ve yararci nedenler
olmak iizere tiiketicilerin disarida yeme nedenlerini iki ana nedene dayandirmistir. Cullen (1994 s. 4)
disarida yemek yemeyi sosyal yemek ve kolayda yemek olmak tizere iki grupta ele almis ve sosyal
yemek ile sosyal etkilesim, psikolojik durum, eglence, mutluluk, statii ve prestij amaglanirken; kolayda
yemek ile aghgi giderme, ekonomik durum ve kolayligin amaglandigina deginmistir. Cassalato vd.
(2007 s. 122) disarida yemek yemeye iligkin gerceklestirdigi kapsamli ¢alismasinda insanlarin 6zel bir
olay1 kutlamak, rahatlamak, yemek pisirmemek, aile ile vakit gecirmek, agirlanmak, atmosferin tadin
¢ikarmak, tanidik bir yerde giizel vakit gegirmek, yemekler arasinda tercih yapmak, evde yapilmayan
yemekleri deneyimlemek i¢in insanlarin disarida yemek yedigini ortaya koymustur. Yerli alanyazinda
yapilan ¢alismalarda ise disarida yemek yeme amaglari genel olarak zamandan tasarruf, eglence,
kutlamalar ve gocuklarin tercihi gibi nedenlerin etkili oldugu goriilmiistiir (Ozdemir, 2010; Dénmez ve
Bekar, 2016; Dogdubay ve Saatci, 2016; Nisanc1 vd., 2018; Ertiirk, 2018; Ozdemir ve Sahin, 2021;
Cakici ve Siinnetgioglu, 2022). Disarida yemek yemenin nedenlerine iliskin kapsamli bir kuramsal
arastirma gerceklestiren Ozdemir (2010 s. 221) ise disarida yemek yemenin nedenlerini fizyolojik,
psikolojik ve sosyolojik agidan ele almis ve bu nedenleri aglik giderme, yenilik arayisi, eglence,
mutluluk, ruh halinde iyilesme, haz, kolaylik, zaman tasarrufu, sosyal etkilesim, aile/arkadaslarla

birlikte olma, statii, olarak belirtmistir.

1.3.2. Disarida Yemek Yeme Tercihine Etki Eden Faktorler

Disarida yemek yeme basitce ‘tiiketicilerin bir restoran isletmesi tarafindan hazirlanan ve servis
edilen yiyecek ve igecekleri iicretini ddeyerek ev disinda tiiketmesi’ seklinde tanimlanabilir (Ozdemir,
2010 s. 218). Tiiketicilerin disarida yemek yeme faaliyetleri dogrusal bir siire¢ olarak ele alinirsa
disarida yemek yeme motivasyonlar1 ile basladigi restoran ve yemek sec¢imi, yemek deneyimi,
memnuniyet ve davranigsal niyetler seklinde ilerledigi sdylenebilir (Wijaya vd. 2016 s. 121).
Aragtirmacilara gore bir tiiketicinin nerede yemek yiyecegi, ne yiyecegi, kiminle yiyecegi, ne kadar siire
ile yiyecegi ve yemekten ne kadar memnun olacagi motivasyonlarma gore sekillenebilmektedir

(Ozdemir ve Sahin, 2021 s. 1260). Ozdemir (2010), Bekar ve Dénmez (2016) ve Nisanci vd. (2018) sz
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konusu motivasyonlar1 fizyolojik, psikolojik, ekonomik (durumsal) ve sosyal boyutlar olarak ii¢ grupta
ele almiglardir. Tiiketicilerin disarida yemek yeme motivasyonlart degisiklik gosterdigi gibi bireye ve
zamana gore de degisiklik gdsterebilir. Buna gore bireylerin hedonik ve yararci sekildeki tiiketim
anlayislart (Park, 2004 s. 87-94), yiyeceklere olan ilgileri (Beldona vd., 2010 s. 433-444),
sosyodemografik 6zellikleri (Ertiirk, 2018 s. 1203-1224), farkli yiyecekleri deneme istegi tiiketicilerin
motivasyonlarim etkilemektedir. Motivasyonlar tiiketicilerin restoran segimlerini de etkilemektedir ve
bireylerin restoran tercihlerinin zamana ve mekana bagli olarak degisebilecegini gostermektedir
(Ozdemir ve Sahin, 2021 s. 1259). Ozdemir’ in (2010), disarida yemek yeme olgusuna ydnelik
gerceklestirdigi calismasinda ortaya koydugu kuramsal model Sekil 1.3.’te gosterilmektedir.

S
Fizyolojik Psikolojik Sosyal Ekonomik
Boyut Bovut Boyut Boyut
J
' Yemek
y
l i l l r_ Kalitesi
—
Disarida Y
Kisi ile Yemek Yemek
flgili Yeme Amact T Cesitlilig
Faktorler -
EEEEE—
( \ .
Yemekle “ Flyat
Egliltl | Disarida yemek
 EEEE—
aktorier yemeye karar verme
—
T / “1 Atmosfer
—
Cevresel \ P—
Faktorler Restoran
Yemek e <] Konum
—— seimi se¢imi
karar1 karar1 —

Sekil 1.4. Disarida Yemek Yemenin Ug Ana Karar1 Arasindaki Kuramsal Iliskiler (Ozdemir, 2010, s. 226.)_

1.3.3. Yemek Sec¢imi ve Yemek Deneyimi

Insanlarin giin iginde birden fazla yemek yeme karar1 vermeleri gerekir ve her bir yeme karar1
neyin, nerede, ne zaman, kiminle, ne kadar siireyle, nasil ve ne kadar yenilecegi gibi bir¢ok karar tiiriinii
icerir (Sobal vd., 2009 s. 38). Ayn1 zamanda yemek se¢imi birbiriyle iliskili pek ¢ok faktdrden
etkilenmektedir. Disarida yemek yiyen tiiketicilerin yemek se¢iminde damak tadi, sosyal statii,
yiyecekle ilgili egilimler, pazarlama, din ve cinsiyet gibi ¢ok sayida faktor onemli etkiye sahiptir
(O’Mahony ve Hall, 2007 s. 52). Beslenme fizyolojik bir ihtiyagtir ve yemek se¢iminde etkili olan
unsurlardan biridir. Fizyolojik etkiler doyma, lezzet, kilo kontrolii, saglik ve beslenme faydalar gibi
etkilerden olugmaktadir (O’Mahony ve Hall, 2007 s. 63). Yemek se¢imi yalnizca fizyolojik ihtiyaglar
veya beslenme ihtiyaci ile belirlenmez, yemek se¢imi ayn1 zamanda sosyal ve kiiltiirel faktorlerden de

etkilenir (Lawrance vd., 2007 s. 313). Tiketiciler fizyolojik, psikolojik, ekonomik ve sosyal nedenlerle
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disarida yemek yemeye karar verirken; kisi ile ilgili faktorler, yemekle ilgili faktorler ve gevresel
faktorler yemek secim kararini etkileyebilmektedir (Ozdemir, 2010 s. 222). Fizyolojik faktdrler yemekle
ilgili olup doyma, lezzet, damak tadi, fiyat, marka, uygunluk gibi unsular igerir. Kisi ile ilgili faktorler
ise psikolojik unsurlarla ilgilidir ve duyusal algilama, etik kaygilar, kisilik, beslenme kaygilari, kiiltiirel,
etnik, felsefi ve gevresel kaygilar gibi unsurlar igerir. Cevre ile ilgili faktorler ise kiiltiir, yiyecek
egilimleri, pazarlama, zaman gibi unsurlar1 icerir (Ozdemir, 2010 s. 223). Yemek se¢imine etki eden
faktorler Tablo 2.5’te gosterilmistir. Sonug¢ olarak yemek secimi iirlin veya hizmet tiiketimine bagh
olarak ortaya cikan kisisel bir durumdur. Bu kisisel durum en genel tanimiyla deneyim kavramini ortaya
cikarmaktadir. Digarida yemek yemede bir deneyim olarak kabul edilmektedir (Siinnetcioglu ve
Dogdubay, 2017 s. 13). Disarida yemek yeme deneyimi, tiiketici agisindan giindelik yasamin disinda,
belli bir ticret karsiliginda sosyal etkilesimin de etkili oldugu, baskalari tarafindan iretilen yiyecek ve
iceceklerin tiiketilmesiyle gergeklesen bir deneyimdir (Warde ve Martins, 2000 s. 3). Yemek deneyimi,
tiikketicilerin deneyimledikleri yemeklerin biitiiniine iligkin (atmosfer, yemek, servis vb.) tiiketicilerin
hafizalarinda olumlu duygular birakmasidir (Tezgel vd., 2019 s. 677). Yemek deneyimini olusturan
yiyecek ve i¢ecekler, memnuniyeti yaratmada tek basina yeterli degildir (Andersson ve Mossberg, 2004
s. 176). Tiiketici acisindan disarida yemek yeme deneyiminin bilesenleri; restoranin tasarimi, sosyal
etkilesim, g¢ekirdek iiriin, servisin belirli kurallar dahilinde sunulmasi, bagkalari ile birlikte yeme,
atmosfer ve 6demenin kolayligidir (Ozdemir, 2010 s. 224). Tezgel vd., (2019 s. 677-678), kapsamli
literatlir taramasina yer yerdigi calismasinda akilda kalict yemek deneyiminin unsurlarini yerel
yiyecekleri tatma, kaliteli servis, yenilik, tesis ozellikler, temalar, etkinlikler, egitim, hazcilik, ilgi,
anlamlilik, yenilenme, yerel kiiltiir, bilgi, otantiklik, birliktelik ve sosyal etkilesim, misafirperverlik,
yemekle ilgili hediyelik esya, yiyecekler ve igecekler, yer, eslik edilme, firsatlar, turistik unsurlar,
isletme, atmosfer, diizenleme, duyusal, davranigsal, etki, zihinsel, sosyal, kiiltiirel zitliklar, otantiklik,
ve uyum olarak belirtmistir. Hanefors ve Mossberg (2003 s. 263-264), yemek deneyimini tiiketim
Oncesi, tiikketim esnasi ve tiiketim sonrasi olarak ii¢ ayr1 zaman grubuna ayirmistir. Tiikketim Oncesi
zaman tliketicinin kararlari, beklentileri ve restoran se¢imi gibi deneyimlerini igerir. Tiiketim
esnasindaki deneyimler ise etkilesim kurma, deneyimi degerlendirme, igsellestirme gibi unsurlar igerir.
Tiiketim sonrasi deneyimler ise tatmin, hatirda kalma gibi memnuniyet gdstergelerini igerir. Ozdemir
(2010) disarida yemek teme olgusuna iliskin yemek se¢imine etki eden faktorleri; kisi, yemek ve ¢evre

olarak ii¢ boyutta degerlendirmistir. Bu boyutlara iliskin ayrintilara Tablo 1.5’te yer verilmistir.
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Tablo 1.5. Yemek Se¢imine Etki Eden Faktorler (Ozdemir, 2010, s. 223.)
Faktorler Unsurlar

Saglik

Ruh hali/psikoloji

Duyusal algilama (tat, koku gibi)

Kilo kontrolii/bedensel imaj algilamasi
Etik kaygilar

Kiiltiirel, etnik, felsefi ve g¢evresel
kaygilar

Damak tadi

Beslenme kaygilari

Kisilik Deneyim

Cinsiyet

Fiyat

Dogallik

Saglik ve beslenme faydalari/besin
degeri

Gida giivenligi/sanitasyon Yemek
Marka

Lezzet

Koku

Doku

Bilinirlik
Uygunluk
Doyuruculuk
Kiiltiir

Yiyecek egitimleri
Pazarlama Cevre
Zaman

Ekonomik faktorler
Sosyal faktorler

Kisi

1.4. Restoran Deneyimi

Bu boliimde ilk olarak restoran kavramina genel bir degerlendirme yapilarak ardindan restoran
deneyimi kavrami agiklanacaktir. Ardindan restoran se¢imi Ve restoran segimini etkileyen faktorler
alanyazindaki yapilmis olan calismalarin yer aldig1 tablolar ile agiklanacaktir. Son olarak restoran
deneyiminde miigteri memnuniyeti unsurlar1 Ve restoranlarda yasanan gastronomik deneyimin kalitesini

etkileyen faktorler aciklanacaktir.

1.4.1. Restoran Deneyimi Kavramm

Restoranlar genelde yalnizca yemek yenen isletmeler olarak degerlendirilmektedir. Yemek,
restoranin ana unsuru olsa da restoranin sundugu tek hizmet degildir (Han vd., 2009 s. 564). Restoranlar
iiretim Ve tiikketim faaliyetlerinin eszamanli olarak gerceklestigi ve gesitli deneyimlerin elde edildigi
stiregleri icerir (Bojanic ve Rosen, 1994 s. 10). Restoranlar insanlara duyusal deneyimler sunarlar ve bu
deneyimlerin temelinde tatma duyusu vardir ancak insanlar1 restoran deneyimine ¢eken diger etkenlerde

diger dort duyuya hitap eden miisteriler ve personel arasindaki etkilesimi saglayan hizmet ve yeme
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ortamidir. Restoran deneyimi, miisterilerin tiiketimleri boyunca farkli 6zellikleri nasil algiladiklariyla
ilgilidir (Karagdz, 2019 s. 23). Aym zamanda restoran deneyimi, restoran niteliklerinin
degerlendirilmesi ile elde edilebilmektedir (Akan, 2016, s. 116). Yiyecek igecek faaliyeti diginda

restoran deneyimine etki eden g¢esitli unsurlar bulunmaktadir.

1.4.2. Restoran Secimi ve Restoran Secimini Etkileyen Faktorler

Gliniimiiziin rekabet¢i hizmet sektorlerinden olan yiyecek icecek sektoriinde, restoran isletme
rekabetindeki artis, tiiketicilerin fast food restoranlarindan kaliteli restoranlara kadar her zamankinden
daha fazla yemek segenegine sahip oldugunu gostermektedir. Tiiketicilerin disarida yemek yemeye
karar vermesiyle birlikte restoran se¢imlerindeki alternatiflerin ¢oklugu nedeniyle karar vermelerinde
bazi faktorler etkili olmaktadir. Tiiketiciler psikolojik, sosyolojik unsular gibi kisisel ya da zorunluluk,
ekonomik unsurlar gibi durumsal faktorlerden etkilenmektedirler (Bekar vd., 2015, s. 3-4). Bir restoran
miigterisinin karar verme siireci, bir restoran tarafindan sunulan driin/hizmetleri tiiketerek
karsilanabilecek bir ihtiyact fark etmesiyle baglar (Pedraje ve Yagiie, 2001, s. 316-318). Bu nedenle
restoran secimi, tiiketicilerin elde edecegi faydaya gore restoranlarin sundugu nitelikleri
degerlendirmesiyle gerceklesmektedir.  Tiiketicilerin restoran tercihleri c¢ok cesitli faktdrlerden
etkilenebilmektedir. Restoran tiiketimi ihtiyaci, hizli yemek yemek, 6zel giinleri kutlamak, ticari
miisterileri eglendirmek vb. gibi gesitli faktorler tarafindan etkilenebilir (Chua vd., 2020, s. 2).
Tiiketicilerin restoran segimlerini etkileyen faktorler bireyden bireye degisiklik gosterebilir ve ayni
bireyin secim kriterleri farkli kosullarda ve zamanlarda farklilik gésterebilir. Tiiketicinin restorana hangi
amagla gittigi (eglenme, sosyallesme, is, kutlama, zaman tasarrufu vb.), birlikte gittigi kisiler (aile, es,
arkadas vb.), restoranin tiirii (liiks restoran, kafe, hizli yemek yenen isletmeler vb.) gibi faktorler de
kisilerin segimleri tizerinde etkili olabilmektedir (Albayrak, 2014 s. 192). Lewis ve Pizam, (1981, s. 37-
44), Auty (1992, s. 324-339), Clark ve Wood’ un (1998, s. 139-144) yaptiklar1 ¢aligmalarda genelde
yemek kalitesi, yemek ¢esitliligi, fiyat, atmosfer, imaj, konum ve servis olmak iizere alt1 faktoriin
restoran se¢imine etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica kisilerin yasi, geliri, cinsiyeti, medeni durumu,
meslegi, sahip oldugu bos zaman, alternatiflerin bollugu ya da sinirliligi gibi pek ¢ok faktor de restoran

tercihleri ile ilgili verecekleri karar {izerinde etkili olmaktadir (Albayrak, 2014, s. 191).

Miisterilerin satin alma karari restoran hizmetinin ¢esitli niteliklerinin degerlendirilmesinden
etkilenmektedir. Miisteriler restoran isletmelerini iglevsel agidan degerlendirmeyle birlikte yasadiklari
deneyimi de bu degerlendirmeye dahil etmektedirler (Karaca ve Koroglu, 2018, s. 780). Miisterilerin
deneyim degerlendirmeleri sonucu ulastiklar1 sonuglar onlarin bir sonraki restoran segim tercihlerini de
etkilemektedir. Tiiketicilerin restoran deneyiminden memnuniyetlerinin, restoran Verimliligine ve
rekabet avantajina etkisine yonelik belirleyici ise, tekrar ziyaret, tavsiye ve sikayet dogrultusundaki
davranigsal niyetlerdir (Ozgiines ve Ozdemir, 2021, s. 173). Miisteri memnuniyetini saglamak ve
miigterilerin gelecekteki davranislarini anlamak agisindan restoranlarin yemek kalitesi, hizmet kalitesi

ve atmosferi, restoran sektorii igin 6nemli 6zelliklerdir (Erkmen & Hancer, 2018, s. 287). Restoran
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secimini etkileyen faktorlere iligkin alanyazinda yapilan caligmalarin yazarlar tarafindan hangi

boyutlarla ele alindigina iligkin bilgilere Tablo 1.6.’da yer verilmistir.

Tablo 1.6. Restoran Se¢imini Etkileyen Faktorler (Albayrak, 2015, s. 192.)
Restoran Secimini Etkileyen Faktorler Alanyazin

Atmosfer Lewis (1981), Milliman (1982), Auty (1992), Baker
vd. (1994), Kivela (1997), Clark ve Wood (1998),
Lahue (2000), Sharma ve Stafford (2000), Soriano
(2001), Grosshart (2002), Erik ve Nir (2004), Rowe
(2010), Ozdemir (2010)

Menii/Yemek Cesitliligi Lewis (1981), Auty (1992), Kara vd., (1997), Kivela
(1997), Clark ve Wood (1998), Erik ve Nir (2004),
Barta (2008), Choi vd. (2010), Ozdemir (2010)

Yemeklerin Kalitesi/Saglikli Olmasi Lewis (1981), Auty (1992), Gregoire vd. (1995),
Kivela, (1997), Qu (1997), Clark ve Wood (1998),
Soriano (2001), Barta (2008), Ozdemir (2010)
Fiyat Lewis (1981), Auty (1992), Qu (1997), Kara vd.,
(1997), Kivela (1997), Clark ve Wood (1998),
Pedraja ve Yagiie (2001), Soriano (2001), Ariker

(2012)

Bolge Qu (1997), Kivela (1997), Cullen (2004), Buchtal
(2006), Knutson vd. (2006), Ozdemir (2010), Ariker
(2012)

Temizlik Gregoire vd.(1995), Kara vd., (1997), Kivela (1997),
Cullen (2004)

Mal/Hizmet Kalitesi Qu (1997), Fu ve Parks (2001), Soriano (2001)

Kalabalik Tse vd. (2002), Erik ve Nir (2004)

Caliganlarin Davraniglari Gregoire vd. (1995), Kivela (1997)

Servis Hizi Clark ve Wood (1998), Raab vd. (2009)

Besin Igerigi Wootan ve Osborn (2006

Rahatlik Kara vd., (1997), Kivela (1997)

Cocuk Opsiyonu Kara vd., (1997), Ariker (2012)

Isletmenin Calisma Saatleri Kara vd., (1997)

Isletme Imaj1 Cullen (2004)

Odenilen Paranin Karsilig1 Raab vd. (2009)

Miisterilerin satin alma karar1 restoran hizmetinin cesitli niteliklerinin degerlendirilmesinden
etkilenmektedir (Akan, 2016 s. 116). Bu baslica nitelikler yemekle ilgili nitelikler, hizmetle ilgili
nitelikler, fiziksel ¢evre/atmosfer ile ilgili nitelikler, fiyat algisi/kolaylik ve benimseme/biitiinlesme ile
ilgili niteliklerdir. Yemekle ilgili faktorlerin en basinda yemek kalitesi gelmektedir. Restoran
deneyiminin temel bileseni olan yemek kalitesi, miisterilerin satin alma kararlarii etkileyen en 6nemli
unsurdur ve miisteri sadakati i¢inde etkili bir faktordiir (Sulek ve Hensley, 2004 s. 236). Giintimiizde
miisteriler beslenme konusunda daha bilingli ve daha ¢ok segenege sahipler. Bunun sonucunda
restoranlar igin miisterileri elde tutmak gii¢ olmaya baslamstir (Sever ve Girgin, 2018 s. 243). Yemek
kalitesine etki eden pek ¢ok unsur bulunmaktadir. Alanyazinda yemek kalitesine iliskin yapilmis
calismalarda yemegin lezzeti, yiyeceklerin sunumu, tazeligi, igerigi, doyuruculugu, servis sicakligi ve

menii ¢esitliligine ait 6zelliklerin 6ne ¢iktig1 goriillmektedir.
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Hizmet kalitesi ile ilgili nitelikler ise bir diger miisteri memnuniyeti unsurudur. Destinasyonlarin
sahip oldugu cekicilikleri ziyaret eden miisteriler igin restoranlar, sunduklari yerel yiyecekler ve restoran
atmosferinin 6zglinligii ile yerel imaji olusturabilmektedirler (Akan, 2016 s. 116). Ayrica yerel
mutfagin 6zglinligii turistlerin ilgisini ¢eken destinasyon 6zellikleri arasinda ilk siralarda yer almaktadir
(Sever ve Girgin, 2018 s. 245). Yemekler genellikle bir bolgenin kiiltiirel, sosyal ve dogal 6zellikleriyle
biitiinlesen ve ¢ok sayida sembolik anlam tasiyan ikonik iirlinleridir (Lockie, 2001 s. 253). Yerel
yiyecekler kendine 6zgii yapim, sunum, iiretim agamalarina sahip olmasi sebebi ile miisterilere gekici
gelmektedir (Sims, 2009 s. 322). Bu baglamda otantikligi olusturan unsurlardan olan yemek ve yerel
imaj miisterilerin restoran tercihleri ve tatminleri konusunda oldukga etkili birer unsurdur (Akan, 2019
s. 116).

Restoranin fiziksel ortami ve atmosferi miisteriler iizerinde belirleyici rol oynayan bir diger
miigteri memnuniyeti unsurudur. Restoran atmosferi ile miisterinin yemek deneyimi memnuniyeti
arasinda dogrudan bir baglant1 vardir (Karagoz, 2019, s. 28). Dolayisiyla ¢cogu zaman fiziksel ortam
sunulan hizmet veya tirtinden 6nemli olabilmektedir (Kotler, 1973, s. 48-49). Fiziksel ¢evre, miisterinin
yalnizca satin alma oncesi kararlarini degil, satin alma sonrasindaki kalite algisin1 ve memnuniyetini de
etkilemektedir (Bitner, 1992, s. 58). Bilingli bir sekilde dizayn edilen fiziksel ¢cevrede amag kisilerin
atmosfer iceresinde daha fazla vakit gecirmelerini saglamaktir (Giizel, 2017, s. 536). Bir restoranin
fiziksel ortaminin yaraticiligi, miisteriler iizerinde olumlu kalite algis1 yaratir ve deneyimin olumlu
degerlendirilmesi, misterilerin olumlu tutum gelistirmesini saglar (Han ve Ryu, 2009, s. 489).
Alanyazinda gergeklestirilen ¢alismalarda fiziksel ortam/atmosfer siniflandirilmalar1 Tablo 1.7.’de

ayrimtili olarak ele alinmugtir.

Tablo 1.7. Literatirde Yer Alan Caligmalardaki Fiziksel Ortam/Atmosfer Siralamalar1 (Alanyazindaki
caligmalarin incelenmesi sonucu yazar tarafindan olusturulmustur.)

Yazar Fiziki Ortam/ Atmosfer Simiflandirmalari

Kotler (1973) Gorme, isitme, koklama, dokunma, tatma

Baker (1986) Restoranin plani, mimarisi, koltuk ve masa diizenlemeleri

Bitner (1992) Isik, renk, isaretler, yapilar, malzemelerin kalitesi, mobilya stili,
diizen, duvar dekoru, miizik, sicaklik

Berman ve Evans (1995) Dis ve igyapi, diizen ve tasarim degiskenleri, satin alma noktasi

ve dekorasyon degiskenleri, dis yap1 boyutu, vitrin, kayan yazi,
giris ve bina mimarisi

Turley ve Milliman (2000) Insan degiskeni, miisteri (miisteri zellikleri, miisteri
kalabaliklig1, yogunluk), ¢alisan (¢alisan 6zellikleri, calisanlarin
iiniformast), mahremiyet

Raajpoot (2002) Ambiyans (miizik ve sicaklik), estetik (dekorasyon ve mimari
tasarim), sosyal boyutlar (ortamdaki diger insanlar), {irlin veya
hizmet (yiyecek sunumu, menii tasarimi Ve yiyecek cesitliligi),
fonksiyonel 6zellikler (salon 6zellikleri, oturma diizeni ve
restoran yeri)

Ryu ve Jang (2008) Tesis estetigi, ambiyans, aydinlatma, masa diizeni, yerlesim,
personeller
Han ve Ryu (2009) Dekor ve eserler, mekéan yerlesimi, ortam kosullari
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Ha ve Jang (2010) Ruh hali, tasarim, miizik ve estetik
Heung ve Gu (2012) Estetik, ambiyans, mekansal diizen, ¢aligsan faktorii, manzara

Fiyat algis1/ kolaylik miisteri memnuniyetini olusturan bir diger unsurdur. Fiyat, en genel tanim
ile “bir Girlin elde etmek i¢in feda edilen veya vazgegilen seydir” (Zeithaml, 1988, s. 3). Fiyat nesnel ve
algilanan fiyat olmak tizere iki gruba ayrilmaktadir. Nesnel fiyat diger adiyla objektif fiyat bir iiriin veya
hizmetin gercek degeridir (Han ve Ryu, 2009, s. 491). Algilanan fiyat ise alinan hizmet veya iiriin
karsisinda tiiketicinin anladigi degerdir. Tiiketiciler bir restorana yalnizca yemek yemek veya hizmet
almak icin degil aldig1 hizmetler karsisinda 6dedigi paranin karsiligini hissetmek icin restorana giderler.
Fiyat algisi/ kolaylik unsurunu olusturan etmenler menii fiyatlarinin makul olmasi, ulasilabilirlik,
restoran bilinirligi, fiyatlarin agik olarak belirtilmesi, internet ve telefon rezervasyon imkani, park yeri
olanaklar1, deme secenekleri ve diger 6zellikler olarak sayilabilir (Ozdogan ve Ozdemir, 2021, s. 185).
Fiyat algisi tiiketiciler agisindan yemek kalitesi ve servis kalitesinden sonra gelen unsurdur
(Yiiksekbilgili, 2014, s. 36). Bu sebeple giiniimiizde ki yiyecek icecek isletmelerinin rekabet ortaminda
iistiinliik elde etmeleri i¢in iiriin Veya hizmetleri karsiliginda tiiketiciler tarafindan algilanabilen bir bedel

bigmeleri gerekmektedir (Akan, 2019, s. 118).

Miisteri memnuniyeti unsurlarini olusturan son nitelik ise benimseme/biitiinlesme unsurudur.
Restoranda yemek yemek yalnizca fiziksel katilimi icermemektedir ayni zamanda faaliyetlere
odaklanmay1 ve ortamla duygusal biitiinlesmeyi gerektirmektedir (Glantz ve Smith, 1994, s. 1083).
Duygusal biitiinlesme sonucu miisteriler kendilerini ortama verecekler ve zamanin nasil gegtigini
bilmeyeceklerdir. Bu noktada zaman akiciligindan bahsedilebilir (Glantz ve Smith, 1994, s. 1082).
Benimseme/biitiinlesme, zamanin akisiyla ilgili bir unsurdur. Akis, kisilerin gergeklestirdikleri bir
aktivite sirasinda kendini tamamiyla o anda o eglenceye ve 0 ortama vermesi durumudur
(Csikszentmihalyi, 1992, s. 67). Bunun sonucunda ortam ile biitiinlesen ve olumlu deneyimler yasayan
miisteriler restoran1 tekrar ziyaret etme niyetinde olacaklardir (Wu ve Liang, 2009, s. 586). Ozdemir
(2021), ise miisteri memnuniyeti unsurlarini; yemekle ilgili faktorler, hizmetle ilgili faktorler, fiziksel
cevre/atmosfer, fiyat algisi/kolaylik ve benimseme/biitiinlesme olarak bes boyutta ele almustir. lgili
boyutlar Tablo 1.8°de ayrintili olarak gosterilmistir.

Tablo 1.8. Restoran Deneyimi ile Tlgili Miisteri Memnuniyeti Unsurlari (Ozdemir, 2021, s. 303)
e Yemegin lezzeti

Yiyeceklerin sunumu

Yiyeceklerin tazeligi

Yiyeceklerin icerigi

Yiyeceklerin doyuruculugu

Uygun yiyecek sicakligi

Meniiniin ¢esitliligi

Diger ozellikler

Givenilir ve tutarlt hizmet

Giiler yiizlii ve nazik personel
Personelin mesleki bilgisi

Yemekle Tlgili Faktorler

Hizmetle Ilgili Faktorler
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Personelin temizligi ve hijyeni
Servis hiz1

Personelin menii bilgisi
Personelin 6zel isteklere yaklagimi
Diger 6zellikler

I¢ dizayn ve dekor

Rahatlik

Yemek salonunun temizligi
Ortamin 1s1s1

Miizik

Isiklandirma

Havalandirma

Manzara

Diger 6zellikler

Menii fiyatlarinin makul olmasi
Ulasilabilirlik

Restoran bilinirligi

Fiyatlarin agik olarak belirtilmesi
Internet ve telefon rezervasyon imkani
Park yeri olanaklari

Odeme secenekleri

Diger 6zellikler

Faaliyetlere odaklanma
Duygusal biitiinlesme

Eglenme

Zaman akisinin farkinda olmama

Fiziksel Cevre/
Atmosfer

Fiyat Algisi/ Kolayhk

Benimseme/ Biitiinlesme

1.4.3. Gastronomik Deneyim Kalitesini Etkileyen Faktorler

Gastronomik deneyim; fiyat, isletmenin atmosferi, alman hizmetin profesyonelligi vb. hususlar
dikkate alindiginda yemek deneyiminin bir sonucudur (Pineda vd., 2019, s. 3-4). Yoresel mutfaklar,
gastronomik olaylar ve farklilagtirilmis yiyecek ve igecek isletmeleri, gastronomik rotalar gibi pek ¢ok
alanda gastronomik deneyim yasanabilir. Ancak deneyim sonrasinda ziyaret edilen yerin kaynaklarina
ve seyahatin dnceki beklentilerine bagli olarak bir memnuniyet veya memnuniyetsizlik hissi uyanabilir
(Kotler vd., 2010, s. 55). Gastronomik deneyim, cografi destinasyonun belirlenmesinde belirleyicidir ve
yemek hazirlama, yemek kiiltiirli, mutfak tarzi ve gastronomik geleneklerle ilgili 6zellikleri de
igermektedir (Babolian vd., 2013, s. 110). Bir baska tanima gore ise gastronomik deneyim; gastronomik
unsurlarla beraber mekanin, yasam bigiminin, sosyal ve kiiltiirel unsularin ve destekleyici diger unsurlar

ile biitiinlesen bir turistik deneyimdir (Robinson ve Clifford, 2012, s. 572).

Richards (2002, s.3) gastronomik deneyimleri unutulmaz kilmanin yolu i¢in yeme deneyimine
farkli degerler katmanin 6nemini vurgulamistir. Gastronomik deneyim yalnizca yeme i¢me ile sinirli
olmayan; sosyal, duygusal, hayali ve teknik bir tiirtin diger 6zellikleri ile iliski icerisinde olan bir
deneyimdir (Martinez ve Albeniz, 2018, s. 114). Miisterilerin memnuniyetini artirmak, ziyaretlerini
tekrarlatmak ve yiiksek fiyatlar 6demeye razi etmek icin hatirlanabilir deneyimler yaratilmaya

calisilmalidir (Pizam, 2010, s.1). Bu bakimdan alanyazinda gergeklestirilmis olan gastronomik
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deneyime iliskin ¢aligmalarda kaliteli bir gastronomik deneyim igin en ¢ok iizerinde durulan konu

yasanan deneyimin tiiketici tarafindan unutulmaz olmast ile ilgilidir. Alanyazinda gastronomik deneyim

bilesenleri lizerinde duran arastirmalardan hareketle Tablo 1.9. olusturulmustur.

Tablo 1.9. Gastronomik Deneyim Bilesenleri (Alanyazindaki ¢alismalarin incelenmesi sonucu yazar tarafindan

olusturulmustur.)

Yazar Makale Ad1 Ele Alinan Degiskenler
v" Bekleme siiresi
v" Oturma diizeni
v" Restoran konforu
o v Restoran kalabalig1
The relative importance of food, atmosphere, and v Personel nezaketi
Sulek ve fairness of wait: The case of a full-service v Servis personelinin
Hensley (2004) | restaurant. Cornell hotel and restaurant dikkati
administration quarterly v Restoran atmosferi
v' Oturma alaninin
konforu
v Yemek kalitesi
Iglesias ve Per_celve_d quality and price: their impact on the v Yemek Kalitesi
o satisfaction of restaurant customers. International .
Guillén (2004) L v' Fiyat
Journal of Contemporary hospitality management
v Sunum
v' Menii Cesitliligi
v" Saglikh Yiyecekler
v Tazelik
v’ Tat
Does food quality really matter in restaurants? Its v' Sicaklik
Namkung ve - . . . .
impact on customer satisfaction and behavioral v Hizmet
Jang (2007) - . N
intentions. Memnuniyeti
v" Restoran
Memnuniyeti
v' Tekrar Ziyaret
v" Tavsiye Niyeti
v Olumlu Konusma
v Lezzet
. Perceptions of Chinese restaurants in the US: what v" Menii Cesitliligi
Liu ve Jang ff isfacti d behavioral v da Givenlisi
(2009) affects customer satisfaction an ehaviora Gida Guvenligi
intentions? v Gida Sicakhig
v" Yemek Sunumu
V' Guvenilirlik
Qin ve Prybutok | Service quality, customer satisfaction, and v' Gilivence
(2009) behavioral intentions in fast-food restaurants. v Empati
v’ lyilestirme
The_ influence of the quallty_ of the physical v Fiziksel Cevre
environment, food, and service on restaurant
Ryu vd. (2012) | . . v Yemek
image, customer perceived value, customer )
- . - ; : v" Hizmet
satisfaction, and behavioral intentions.
Buijisic vd. The effects of restaurant quality attributes on v" Restoran Kalitesi
(2014) customer behavioral intentions. v Ambiyans Kalitesi
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Yerel ozellikler
Gida ile  ilgili
ozellikler

Otantiklik

Yenilik

Sosyal etkilesim
Misafirperverlik
Hizmet alanlar
Hatiralik yiyecekler

AN

Exploring tourists’ memorable food experiences:

Sthapit (2017) A study of visitors to Santa’s official hometown.

Tutulma
Sasirma
Katilma
Eglence
Ogrenme

Hernandez-
Mogollon vd.
(2020)

Culinary travel experiences, quality of life and
loyalty.

NN N N A N NN N

Bu tezde Hernandez-Mogollon vd.’nin (2020) gastronomi deneyimi bilesenleri baglaminda
kullandigi “tutulma deneyimi, sasirma deneyimi, katilma deneyimi, eglence deneyimi, 6grenme
deneyimi degiskenlerinden olugsan model temel alinmistir. Buna gore bireylerin tutulma deneyimi
miisterilerin gastronomik deneyim yasadiklar1 anda kendilerini kaptirmalari, stirece dahil olmalar1 ve
zamanin nasil gectigini anlayamamalari seklinde agiklanabilir. Sasirma deneyimleri ise “igerigin 6zel
olusu, igerigin yeni olusu, beklenmedik bir deneyim yasanmasi” seklinde agiklanabilir. Katilma
deneyimi “etkilesim kurma, katilim saglama, heyecanlanma ve tekrar yeni deneyimler yasamak istegi”
seklinde aciklanabilir. Eglence deneyimi ise yasanilan deneyimden “keyif alma, eglenme,
heyecanlanma” seklinde agiklanabilir. Son olarak dgrenme deneyimi ise yasanilan deneyim sonrasi

“yeni bilgiler edinme, aydinlatma ve ilgi uyandirma” seklinde agiklanabilir.

1.5. Memnuniyet
Bu boliimde memnuniyet kavraminin tanimina, miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlara,

memnuniyet kavraminin teorik arka planina yer verilmistir.

1.5.1. Memnuniyet Kavram

Hizmet sektoriindeki tiim igletmelerin igerisinde oldugu rekabet ortami, miisteri memnuniyetinin
Oonemini arttirmig Ve miisteri memnuniyeti kavrami alanyazinda 6nemle {izerinde durulan bir konu
olmustur (Bilgin, 2017, s. 37). Memnuniyet, alinan hizmet karsisinda hizmeti sunan isletmeye karsi
yapilan degerlendirmeler, olusan duygusal ve psikolojik tepkilerdir (Oliver, 1981, s.27). Kotler’e goére
(2000) miisteri memnuniyeti “Bir bireyin alacagi hizmetten veya iiriinden beklentisi ile algiladigi
performansi kiyaslamasi sonucu ortaya gikan haz veya hayal kirikligi durumudur.” (Akt. Sing, 2006, s.
2). Westbrook ve Oliver, (1991) memnuniyeti, miisterilerin satin alma sonrasinda vardiklar
degerlendirme yargilar1 olarak tammlamistir (Westbrook ve Oliver, 1991, s. 84-85). Cronin vd. (2000)
ise miisteri memnuniyetini, bir triin veya hizmete sahip olduktan sonra bireyde pozitif duygular
olusturma derecesini yansitan duygusal bir degerlendirme olarak tanimlamislardir (Cronin vd., 2000, s.

204). Genel olarak bakildiginda aslinda memnuniyetin, satin alinan {iriin veya hizmetin sonucunda
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bireyde ortaya cikardigi seving, mutluluk gibi duygular1 kapsayan psikolojik bir kavram oldugu
sOylenebilir (Pizam ve Ellis, 1999, s. 327). Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri ortaya koymak
icin alanyazinda pek ¢ok arastirma yapilmistir. Bu baglamda miisteri memnuniyetini etkileyen genel
faktorler; yiyecek, hizmet, atmosfer ve kolayliktir (Ozdemir, 2021, s. 303). Ilgili faktorlere iliskin

ayrintilara Tablo 1.10.’da yer verilmistir.

Tablo 1.10. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler (Ozdemir, 2021, 299-312)

e Yemegin lezzeti

Yiyeceklerin sunumu

Yiyeceklerin tazeligi

Yiyeceklerin icerigi

Yiyeceklerin doyuruculugu (Porsiyon miktar1)

Uygun yiyecek sicakligi

Meniiniin ¢esitliligi

Diger 6zellikler (Orn. Anlasilir menii, giincel 6geleri igeren menii)
Giivenilir ve tutarli hizmet

Giiler yuzli ve nazik personel

Personelin mesleki bilgisi

Personelin temizligi ve hijyeni

Servis hiz1

Personelin menii bilgisi

Personelin 6zel isteklere yaklagimi

Diger 6zellikler (Orn: personelin gida alerjisi bilgisi, yabanc dil bilgisi)
I¢ dizayn ve dekor

Rahatlik

Yemek salonunun temizligi

Ortamin 1s1s1

Miizik

Isiklandirma

Havalandirma

Manzara

Diger dzellikler (Orn: Restoranin dis gériiniisii, mutfagin izlenebilirligi)
Menii fiyatlarinin makul olmasi

Ulagilabilirlik

Restoran bilinirligi

Fiyatlarin agik olarak belirtilmesi

Internet ve telefon rezervasyon imkani

Park yeri olanaklar1

Odeme secenekleri

Diger 6zellikler (Orn: Bekleme salonu, calisma saatleri)

Yiyecek

Hizmet

Atmosfer

Kolayhk

1.5.2. Memnuniyet Kavraminin Teorik Arka Plani

Alanyazinda pek ¢ok aragtirmaya konu olan miisteri memnuniyeti kavrami ve miisteri
memnuniyetinin etkileyen faktorler hakkinda gesitli kuramlar gelistirilmistir (Ozer, 1999, s. 163). Bu
kuramlar; Beklenti- Uyusmazlik, Bilissel Uyumsuzluk, Benzesim, Benzesim- Karsitlik, Atfetme,
Denkserlik, Kiyaslama Diizeyi ve Uyumlastirma Diizeyi kuramlaridir. Bu alanda en ¢ok kabul goren
kuram ise “ Beklenti- Uyusmazlik” kuramidir (Ozer, 1999, s. 163). Beklenti-Uyusmazlik kuramina gore

miisteri, bir liriin veya hizmeti almadan 6nce iiriiniin kullanim esnasinda gosterecegi performansa dair
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beklentiler olusturdugunu one siirer (Oh, 1999, s. 69). Miisterinin algiladig1 performans beklentilerini
iizerinde ise olumlu uyusmazlik, algilanan performans miisteri beklentisinin altindaysa olumsuz
uyusmazlik ve algilanan performans miisterinin beklentisini karsiliyorsa sifir uyusmazIlik durumu ortaya
cikmaktadir (Oliver, 1980, s. 460-462). Genel olarak bakildiginda, uyusmazlik ne kadar yiiksek ise
memnuniyetsizlikte o kadar yiiksek, ayn1 sekilde olumlu uyusmazlik ne kadar yiiksek ise memnuniyette

o kadar yiiksektir (McCollough vd. 2000, s. 122).

1.6. Davramssal Niyet
Bu boliimde davranigsal niyet ve sadakat kavraminin genel bir tanimina ve alanyazinda yer alan

tanimlamalarina yer verilmistir. Daha sonra davranigsal niyeti olusturan faktorlere deginilmistir.

1.6.1. Davramssal Niyet ve Sadakat Kavrami

Davranig, bireylerin digsaridan gozlenebilen ve gozlenemeyen davranislarmin biitiiniidiir (Ceti,
2018, s. 3). Diger bir deyisle insanin ¢evreyle etkilesimi siirecinde ki ortaya g¢ikan eylemleridir.
Davraniglar amaca yonelik, nedenli ve giidiiliidiirler (Simsek ve Ozdamar, 2011, s. 811). Insanlarin
amaglaria yon veren, davraniglarini etkileyen, insanlari giidiileyen faktorler ise niyettir (Camlica ve
Buyruk, 2020, s. 24). Baran ve Tanrisevdi (2017, s. 550), niyet kavraminin “yapmay1 planliyorum” ile
es anlamli olarak kullanilabilecegini belirtmistir. Davranigsal niyet ise belirli bir mal ve hizmet
tiikketiminin ardindan yasanilan tatmin duygusudur ve bireyin belirli bir davranis1 gerceklestirme niyeti
olarak tammlanmaktadir (Ozdemir ve Kizilirmak, 2020, s. 103). Davranissal niyetler iiriiniin satmn alinip
tiiketilmesinden sonraki asamada bireyin sahip oldugu eylem planidir (Sarnsik, 2014, s. 29). Isletmeler
acisindan bakildiginda davranigsal niyet miisteri ile isletme arasindaki iliskinin siiriip sirmeyeceginin
gostergesidir (Glirbiiz vd., 2008, s. 788). Davranigsal niyet, miisterilerin isletmeye olan sadakatinin veya

tekrar tercih etmeme diisiincesinin bir gostergesidir (Lin ve Hsieh, 2006, s. 501).

Alanyazinda gerceklestirilen birgok ¢alismada davranigsal niyet sadakat kavrami ile es anlamh
kullanilmistir. TDK (2021); “igten baghlik”, “saglam, giiglii dostluk” olarak tanimladigi sadakat
kavrami, en genel tanimiyla, samimi ve saglam dostluk, i¢ten baglilik, gercek hisler, hakikate uygunluk
anlamlarina gelmektedir. Oliver (2010), miisteri sadakatini “bir {irlin Veya hizmeti gelecekte tekrar satin
almaya yonelik baglilik” olarak tanimlamaktadir (Oliver, 2010, s. 3). Bu baglamda, bireylerin mal veya
hizmet saglayicilari ile iliskilerini devam ettirme istegi veya mal veya hizmeti yeniden satin alma niyeti
miisteri sadakati olarak tanimlanabilir (Bandyopadhyay ve Martell, 2007, s. 36). Miisteri sadakati,
isletmelerin uzun vadede ki rekabetleri i¢in 6nemli bir unsurdur ve bu nedenle hizmet endiistrisinin
pazarlanmasinda 6nemli bir hedeftir (Jin vd., 2016, s. 535). Drucker (1954), bir isletmenin elde ettigi en
o6nemli sonucun kar elde etmek degil, isletmeyi ziyaret edenlerin hizmetten memnun kalarak, isletmeye
geri doniis yapmasi oldugu goriisiinii savunmustur. Ha ve Jang (2010, s. 4) miisteri sadakatini,
davranigsal sadakat olarak ele almigtir ve “tekrar ziyaret etme niyeti, tekrar satin alma niyeti, baskalaria
tavsiye etme niyeti, isletmenin olumlu reklamin1 yapma niyeti ve daha fazla 6demeye razi olma niyeti”

olarak bes baslikta agiklamaktadir. Diger bir deyisle davranissal niyet, miisterinin bir isletmede kalmaya
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devam edeceginin ya da isletmeyi terk edeceginin gostergesidir (Zeithaml vd, 1996, s.33). Tiim bu
tanimlamalara ek olarak alanyazindaki davranigsal niyete dair gerceklestirilmis ¢aligmalar da var olan

tanimlamalar Tablo 1.11°de gosterildigi gibidir.

Tablo 1.11. Davramgsal Niyet ile ilgili Alanyazindaki Tanimlamalar (Yazarlar tarafindan alanyazindan
derlenmistir.)

Yazar

Tanm

Anderson vd. (1994)

Tatmin siirecinin bir ¢iktisi

Oliver vd. (1997)

Tiiketicinin belirli bir davranis1 gerceklestirme

veya tekrar etme olasiliginin kabul edildigi

hareketler

Liu vd. (2005) Tiiketicilerin bir eylemi stirdiirtip
siirdlirmeyeceginin gostergesi

Lin ve Hsieh (2006) Tiiketicilerin  isletmeden  hizmeti  tekrar
alacaklarmin veya hizmet almay1

durduracaklarinin gostergesi

Tiiketicinin  bir iiriine Vveya iriiniin son
kullanictya varmasina aracilik eden isletmelere
yonelik geribildirime dair tutum ve davranislari
Gelecekte ayni iriin veya hizmeti tekrar edinip
edinmeyeceginin gostergesi olan faaliyetler
biitiinii

Kalite ve tatmin siirecinin bir ¢iktisi

Tiiketicinin belirli bir davranis1 gerceklestirme
olasiigi veya tekrar edebilme olasiligini
olusturan hareketler

Tiiketicinin belirli bir davranigi tekrarlamaya
bilissel olarak karar vermesi ve gelecekte
davranisi tekrar etmeye dair ne yapmayi
diisiindiigiinii planlamasi

Han ve Ryu (2009)

Li vd. (2011)

Kozak vd. (2014)

Kim vd. (2013)

Costley ve Lange, (2017)

1.6.2. Davramissal Niyeti Olusturan Faktorler

Davranigsal niyetler, bireylerin duygularina, bilgilerine veya gegmis deneyimlerine bagli olarak
davranma egilimidir ve davranigsal niyetlerin olumlu ve olumsuz olarak ayristirildigi goriilir (Koo vd.,
2004; Ceti, 2018, s. 2-15). Ziyaretci davraniglarina 6zgii olan bu niyetler davranigsal niyetin boyutlar
olarak ele alinmaktadir (Akkilig ve Varol, 2015, s. 18). Davranigsal niyet, alanyazindaki ¢alismalarda
bir¢ok farkli boyutta ele alinmigtir. Smith vd. (1999) davranigsal niyeti ekonomik ve sosyal davraniglar
olarak incelemislerdir. Ekonomik agidan davranislar tekrar satin alma, isletmeye baglilik, daha fazla
O0deme istegi gibi isletmeyi ekonomik yonden etkileyen unsurlardir. Sosyal agidan davranislar ise
baskalarina tavsiye etme, isletme hakkinda olumlu seyler s6yleme gibi isletmenin diger miisterilerini
veya yeni miisterilerini olumlu veya olumsuz etkileme gibi miisteri tutum ve davranislarini etkileyen
unsurlardir. Zeithaml vd. (1996, s. 36 ) ise davranissal niyeti olumlu ve olumsuz davranislar olarak iki
grupta incelemistir. Bazi arastirmacilar ise davranigsal niyetin hem tutumsal hem de davranigsal boyuta
sahip oldugunu one siirmektedir (Kandampully ve Suhartanto, 2000; Han ve Ryu, 2009, s. 492).
Davranigsal boyutun unsurlari; tekrar ziyaret niyeti ve tekrar satin alma karari iken, tutumsal boyut

unsurlari; hizmet alinan yere karsi karar verme ve hizmeti degerlendirmedir (Han ve Ryu, 2009, s. 492).
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Davranigsal niyeti olusturan faktorlerle ilgili alanyazinda gergeklestirilmis pek ¢ok ¢aligsma mevcuttur.

Igili calismalara Tablo 1.12°de yer verilmistir.

Tablo 1.12. Davranissal Niyeti Olusturan Faktorler ile 1lgili Alanyazindaki Calismalar (Camlica ve Buyruk, 2020)

Yazar/Yil Tanim

Olumlu (agizdan agiza olumlu tanitim yapmak,
satin alimi arttirmak, tavsiye etme davranisi

Zeithaml vd. (1996) sergilemek, isletmeye karsi sadakat gelistirme),
olumsuz (tekrar satin almama davranisi, az
harcama yapma egilimi, sikayetler ve isletmeyi
degistirmek)

Smith vd. (1999) Ekonomik ve sosyal davranis niyeti

Bloemer vd. 1999 Agizdan agiza iletisim, tekrar satin alma, daha
fazla 6deme ve sikayet niyeti

Kandampully ve Suhartanto (2003) Tekrar ziyaret etme niyeti, tavsiye etme

Bush vd. (2004) Sikdyet davranigi, olumlu duyurum, marka
sadakati

Lee vd. (2005) Tekrar ziyaret etme niyeti, tavsiye etme

Liu vd. (2005) Tekrar satin alma, bagkalarina tavsiye etme,
yeniden ziyaret etme ve olumlu diistinceler

Chen ve Tsai (2007) Tekrar ziyaret etme niyeti, tavsiye etme
Hizmet veya {iriinii tekrar satin alma niyeti,

Han vd. (2009) tavsiye etme davranisi, s6z konusu {iriin veya
hizmet i¢in daha fazla 6demeye razi olma niyeti

1.6.3. Olumlu Davramssal Niyetler

Miisterilerin bir isletmeyi basgkalarina tavsiye etmeleri, isletmeyi tekrar ziyaret etme niyetleri,
aldiklar1 tirtin/hizmet hakkinda gevresindekilere olumlu yorumlarda bulunmalari, ayni1 tirin veya hizmeti
baska bir yerden de alabilme hakki varken isletmeye daha fazla 6deme yapma niyeti gosterip isletmeyi
tercih etmesi olumlu davranigsal niyet gostergeleridir (Bakkaloglu, 2020, s. 37). Bir bagka deyisle
sadakatin gostergesi olan olumlu davranigsal niyetler isletmenin reklaminin yapilmasinda da etkili
olacagi i¢in ayn1 zamanda miisteri memnuniyeti yaratan unsurlardir (Colakoglu ve Kéleoglu, 2018, s.
26). Olumlu davranigsal niyetler tekrar satin alma niyeti ve tavsiye niyeti olarak iki ana grupta

incelenebilir.

1.6.4. Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

Davranigsal niyetin bir boyutu olan tekrar ziyaret etme niyeti, miisterilerin satin aldiklar1 hizmetin
beklentileriyle deneyimlerinin tutarli olmasi ile iligkilidir (Kim vd., 2011, s. 87). Tekrar ziyaret etme
niyeti, bir kisinin daha 6nceki deneyimlerine dayanarak ayni isletmeden tekrar iiriin/hizmet almay1 talep
etmesidir (Hellier vd., 2003, s. 1763). Satin alma davranigi, satin alma niyetinden sonra gergeklestigi
icin alinan hizmet miisteri beklentilerini karsiladiysa ve miisteri olumlu izlenimler edindiyse ayni yere
tekrar gitme, hizmeti tekrar satin alma niyetinde olabilir (G. Baran ve Tanrisevdi, 2017, s. 554). Tekrar
ziyaret etme niyeti, isletmeye duyulan giiveni, alinan hizmetten tatmin saglandigini ve isletmeye

bagliligin olustugunu gdsteren bir unsurdur. Miisterilerin tekrar ziyaret etme niyeti, bir miisterinin ayni
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restorani tekrar ziyaret etme ve ¢evresindekilere tavsiye etme niyeti ile ilgilidir (Chen ve Funk, 2010, s.
253).

1.6.5. Tavsiye Niyeti

Tavsiye niyeti, restoran deneyimi yasayan miisterilerin mal ya da hizmeti tecriibe etmesi
sonucunda isletmeye, markaya ya da aldig1 hizmet 6zellikleri ile iliskili isletmenin diger miisterileri ile
kendi c¢evresinde bulunan potansiyel miisterilere pozitif yonlii bilgi ve tecriibe aktarma niyetidir
(Westbrook, 1987, s. 268). Tavsiye etme niyeti isletmelerin miisteri beklentilerini kargilamasi sonucu
miisteri memnuniyetinin olusmasima baghdir (Ozgiir ve Giinaydin, 2010 s. 131). Miisteri tatmininin
saglanmasi tavsiye niyetini etkileyen unsurlardandir (Han ve Ryu, 2009 s. 505). Miikemmel bir restoran
deneyimi yasayan miisteriler, yasadiklar1 deneyimi bagkalarina tavsiye edip restoran hakkinda olumlu

bilgiler yayarak sadik miisteri haline gelebilirler (Chun ve Ochir, 2020 s. 1).

1.7. 1yi Olus

Calismanin bu boliimiinde iyi olus kavraminin tanimindan, iyi olusun tarihsel gelisimden ve iyi
olusun boyutlarindan ve hedonik ve 6domonik kavramlarindan bahsedilecektir. Hedonik iyi olusun
bilegenleri ile yasam tatmini ve yasam kalitesi kavramlarina deginilecektir. Son olarak 6domonik iyi

olus ve temel boyutlarina yer verilecektir.

1.7.1. iyi Olus Kavram

Diinya Saglik Orgiitii’niin bireyin deger yargilar1 ve sahip oldugu bireysel algisi, hedefleri,
beklentileri, standartlar1 ve meraklarini sekillendirdigi kompleks bir kavram olarak tanimladig iyi olus;
soyut, karmasik, ¢ok yonlii ve sosyolojik bir olgudur bu yiizden genel bir taniminin ve Slgiimiiniin
yapilmasi zordur (Smith ve Diekmann, 2017, s. 2). Psikoloji ve felsefedeki ¢esitli teorik kavramlarin
tartisilmasini saglayan bir semsiye terim olarak da hizmet eden “iyi olma hali” ile es anlamlidir (Fave
vd., 2011, s. 187). lyilik hali kavrami genellikle, bireyin bedensel, zihinsel ve ruhsal yénden biitiin
boyutlariyla gelistirilmesinin amaglandigi bir yasam sekli bi¢iminde tamimlanmaktadir (Dogan ve
Sapmaz 2008, s. 594). lyi olma sadece mutlulukla ilgili degil, ayn1 zamanda insanlarin tatmin olmast ile
ilgilidir (Chang vd., 2021, s. 4). lyi olusun anlanu ve yasam tatmini konular1, antik ¢aglardan giiniimiize
kadar bilim insanlar1 ve diistiniirler tarafindan felsefik ve sosyolojik bir kavram olarak aragtirma konusu
olmustur (Aydin, 2019, s. 3). Alanyazinda iyi olus kavrami hedonik ve 6domonik iyi olus olarak iki
temelde degerlendirilmistir. Ayn1 zamanda bu iki degerlendirme haz (hedonik) ve psikolojik islevsellik
(6domonik) olmak iizere iki farkli bakis agisini da yansitmaktadir (Sar1 ve Cakir, 2016, s. 223).

1.7.2. iyi Olug Kavramimn Tarihgesi

Iyi olusun anlami ve yasam tatmini konulari, ilk ¢aglardan giiniimiize kadar bilim insanlar1 ve
diistiniirler tarafindan aragtirma konusu olmustur. Plato, Epicurus, Marcus, Aurelias ve diger biiyiik
diistiniirlerin ¢cogu mutluluk ve iyi yasam iizerine ¢aligsmalar yapmis olsalar da Aristo bu konuya en fazla
egilen diigiiniir olarak kabul edilmektedir (Aydin, 2019, s. 4). Aristo iyi olus ve mutlulugu haz
(hedonizm) ve iglevsellik (6domoni) olarak iki boyutta ele almistir (Kraut, 1979, s. 168). Epidemolojik
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acidan hedonizm, Yunanca hedone (zevk + -izm) kelimesinden tiiretilmis, yagsamin motive edici en
o6nemli unsurunun haz oldugunu savunan Aristo’nun ve Kirene Okulu’nun bir 6gretisidir (Baran ve
Tanrisevdi, 2017, s. 553). Kokeni milattan 6nce dordiincii yiizyila dayanan hedonizm, yasamin temel
amaci olarak en istiin iyiligin haz oldugunu ileri siirer (Golcheshmeh, 2021, s. 71). Aristo’ya gore en
iistiin iyilik hali “hazdir”. Iyi olusun ikinci boyutu olan islevsellik (6domoni) ise; bireyin kendisini kabul
etmesi, diger insanlarla etkili iletisim kurmasi, 6zerk olmasi, yagamda anlam ve amag¢ bulmasi, ¢evresel
olanaklarindan faydalanarak kisisel gelisimini saglamasi esasina dayali olan yaklasimdir (Keldal, 2015,
s. 104). Ozetle, Iyi olusun iki boyutu sayilan hazcilik ve islevsellik kavramlar1 arasindaki ayrimin

temelleri 2500 yil 6ncesine dayanmaktadir (Aydin, 2019, s. 6).

1.7.3. Iyi Olusun Boyutlar

Gegmisten giiniimiize degin yapilmig olan arastirmalarda iyi olusa dair iki goriis vardir. Bu
goriislerden ilki hazcilik yani hedonizmdir. M.O. 4. Yiizyildan kalan, Yunan filozof Aristippus’tan
giinlimiize kadar arastirma konusu olan hedonizm, olumlu duygularin sik yasanmasi olumsuz
duygularin ise olabildigince az yasanmasi durumudur (Smith ve Diekmann, 2017, s. 3). Zevk ve
mutluluk ile esit goriilen hedonik iyi olus, 6znel olarak hos olanin arayisidir (Golcheshmeh, 2021, s.
73). lyi olusa dair ikinci bakis agis1 ise Aristoteles’in eserlerinde 6domoni olarak adlandirdig
islevselliktir. Islevsellik (eudamonia) kavramu, kisilerin kendi dogrular1 veya ruh halleri ile uyum i¢inde
yasamasi Veya sahip olduklari uyumun farkinda olmalarini ifade eden etik bir teoridir (Norton, 1977, s.
227). Odomonik yaklagim, bireyin yasaminda anlam ve amag bularak kendisini kabul etmesi ve dzerk
olmasi, diger insanlarla etkili iletisim kurup, ¢evresel olanaklarini kullanarak kisisel gelisimini
saglamasi esasina dayalidir (Keldal, 2015, s. 104). Hedonik ve 6domonik iyi olusun alt boyutlarina
Tablo 1.13’te yer verilmistir. Buna gore hedonik iyi olus, genellikle haz, keyif ve mutluluk gibi olumlu
duygusal deneyimlerle iligkili bir kavram iken 6domonik iyi olus, sadece mutluluk degil derin i¢ tatmini
icerir Ve kisinin hayatindan duydugu memnuniyetle ilgilidir. Bireyin yasam amacin ve degerini anlama,
kisisel gelisimi ve aidiyet duygusunu icerme ¢abasidir. Kisacast 6domonik iyi olus, daha uzun vadeli ve

ruhsal doyumu igeren bir iyi olus halidir.

Tablo 1.13. Hedonik ve Odomonik lyi Olus (Ryan ve Deci, 2001, s. 141-166)

Hedonik Iyi Olus Odomonik iyi Olus
Olumlu ruh halinin varlig Kontrol veya 6zerklik duygusu
Negatif ruh halinin olmamasi Anlam ve amag duygusu
Hayatin gesitli alanlarindan memnuniyet Aidiyet duygusu
Genel yasam memnuniyeti Sosyal katki

Yeterlilik

Kisisel ifade giicli

Kisisel Gelisim

Kendini kabul etme

Mutlulukla ilgili deneyimler gibi iyi olus kavramlar1 da kisa vadeli hedonik deneyimlerin aksine
uzun vadeli bir etkiyle ilgilidir. Ancak iyi olus halini zamanla sinirlandirmak ¢ok dogru olmayacaktir.

Tablo 1.14’te iyi olma donemleri ve bu donemlere dair 6rnek turizm tiirlerine deginilmistir. Buradan
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hareketle hedonik iyi olus halinin daha kisa vadede iyilik hali ortaya koydugu, 6domonik iyi olus halinin
ise daha uzun vadede iyi olus sagladigi sOylenebilir.

Tablo 1.14. Dénemsel Iyi Olma Cesitlikleri ve Ornek Turizm Tiirleri (Smith ve Diekmann, 2017, s. 66)

Kisa Donem Orta Donem Uzun Donem Kalicy/ Optimum
*Hedonik Iyi *Hedonik ve *Odomonik iyi *Faydali Iyi Olus
Olma Odomonik Iyi Olma Olma (Yasam standardi
*QOznel Liste *Kiiltiir Turizmi+ *QObjektif Liste Maksimizasyonu
*Deniz, Kum, Gece Hayati *Varolusgu ve Otantik
Giines Turizmi *Goniillii Turizm+ Ozgiinliik Mutluluk
*Erkeklere ve Plajda Gevseme *Goniilli Turizm *Stirdiriilebilir
Kadinlara Ozel *Kacis Turizmi Ekoturizm
Partiler *Ruhsal Seyehat *Etik Dogal

Turizm

1.7.4. Hedonik Iyi Olus

Hedonik iyi olus hali insanlarin biligsel ve duyussal yonlerini igeren oldukga genis bir kavramdir
Hedonik 1iyi olus, bireyin yasamina iliskin degerlendirmelerinin ve olaylara verdigi duygusal tepkilerin
sonucudur (Ozgiines vd., 2019 s. 163). Bir baska deyise gore hedonik iyi olus kisinin kendi hayatini ne
kadar mutlu algiladig1 ve hayatindan duydugu memnuniyet ilgili yasama dair bir algisidir (Ludwigs vd.,
2015 s. 1513). Ery1lmaz (2009, s. 976) ise hedonik (6znel) iyi olusu “ bireyin yasamini degerlendirmesi
ve yasamina dair yargi bildirmesi” olarak tanimlamstir. Sar1 ve Cakir’a (2016, s. 223) gore ise bireyin
kendi yasamina iliskin yapmis oldugu bilissel ve duyussal degerlendirme hedonik iyi olustur. Diener ve
Emmons (1984, s. 1105- 1106) ise hedonik iyi olus halinin ii¢ nemli noktas1 olduguna deginmistir. ilk
nokta hedonik iyi olus, bireyin kendisine aittir ve bireyin yasantisinda yer alir. ikinci nokta hedonik iyi
olus olumsuz faktérlerin olmamasi demek degildir, pozitif 6l¢iimleri kapsar. Ugiincii nokta ise hedonik
tyilik hali belirli bir alan i¢indeki bir yasam etki alaninin dar bir degerlendirmesinden ziyade yasaminin
tiim yonlerinin genel bir degerlendirmesini igerir (Diener ve Emmons, 1984 s. 1116). Hedonik iyi olusu
olusturan bazi unsurlar vardir. Bu unsurlar, olumlu duygulanim, olumlu olmayan duygulanim ve yasam

doyumu ve yasam tatminidir.

1.7.5. Hedonik (Oznel) Iyi Olusun Bilesenleri

Hedonik iyi olusun biligsel yonii, bireylerin genel yasam degerlendirmelerini yansitirken duyussal
yonil ise olumlu duygularin varlig: ile olumsuz duygularin azligin1 yansitir (Kahneman vd., 1999, s.
277). Hedonik iyi olus bilesenleri olan olumlu duygu, olumsuz duygu ve yasam tatmini 6znel iyi olusun

boyutlarinin anlagilmasinda olduk¢a 6nemlidir (Diener ve Emmons, 1984, s. 1116).

1.7.6. Olumlu ve Olumsuz Duygu
Olumlu ve olumsuz duygular, kisilerin yasamindaki temel deneyimlerin duyugsal olarak
degerlendirilmesini saglayan iki faktor olarak kabul edilmektedir (Aydin, 2019, s. 15). Diener’e (1994,

S. 103-157) gore hedonik iyi olus bireylerin yasamlarindan ne diizeyde doyum aldigini; olumlu ve
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olumsuz duygulari ne diizeyde yasadigini degerlendirmesidir. Olumlu ve olumsuz duygularin yasanma
siklig1 hedonik iyi olusun duygusal boyutunu, yasam doyumu da biligsel boyutunu olusturur (Dogan ve
Sapmaz, 2012, s. 587). Olumlu duygulanim neselilik, kendine giiven ve dikkatlilik alt boyutlarini
icerirken, negatif duygulanim duygusal dengesizlikle iliskilidir (Erdogan, 2019, s. 83). Diener vd.
(1999), hedonik iyi olus hali 6gelerini duyussal ve biligsel 6geler olarak iki boyutta ele almistir.
Duyussal boyut iki alt boyutta incelenmektedir. Bunlar olumlu duygulanim ve olumsuz duygulanimdir.
Biligsel dgeler ise yasam doyumu Ve ilgi alaniyla ilgili memnuniyet unsularindan olusmaktadir. ilgili
Ogeler ve alt boyutlarina ait ayrintilara Tablo 1.15°te yer verilmistir. Diener vd., (1999, s. 277)’a gore
bireyler eger yiiksek diizeyde hosa giden veya olumlu duygulara daha fazla sahipken, diisiik diizeyde
olumsuz veya hosa gitmeyen duygulara daha az sahipse bunlar mutlu kisiler olarak tanimlanabilir, eger
bireyler yiiksek diizeyde hem olumlu hem de olumsuz duygular yasiyorlarsa bu bireyler cok duygusal

bireyler olarak tanimlanabilirler.

Tablo 1.15. Hedonik Iyi Olus Hali Ogeleri (Diener, Suh, Lucas, ve Smith, 1999, s. 276-295)

Duyussal Ogeler Bilissel Ogeler
Olumlu Olumsuz Yasam Doyumu flgi Alamiyla Tlgili
Duygulanim Duygulanim Memnuniyet
Mutluluk, Haz | Sugluluk, Utang Yasantisini degistirme arzusu | Is
Seving Uziintii Giincel yasantidan alinan Aile
doyum
Memnuniyet Endise Gegmis yasantilarla ilgili Bos vakit
doyum
Gurur Ofke Gelecek yasama yonelik Saglik
doyum
Sevgi, Sefkat | Stres Insanlarin hayatindaki énemli | Mali durum/Benlik
kisilerin goriisii
Nese, Depresyon Akran Grubu
Mutluluk
Cosku Ozenme,
Imrenme

1.7.7. Odomonik Iyi Olus

Aristo, insanin hayat1 boyunca kendini en iist seviyede gergeklestirebilmesine yarayan ve sahip
olabilecegi en iist seviyedeki olumlu seylere “6domonizm” der. Odomonik iyi olus pek ¢ok arastirmaya
konu olmustur ve mutluluk, yasam doyumu ve yasam niteligi gibi benzer anlamlara gelen kelimelerle
birlikte kullanilmistir (Atar ve Konaklioglu, 2018, s. 83-84). Psikolojik iyi olusta da 6domonik iyi olus;
bireyin potansiyelinin farkina varmasi, tam anlamiyla islevsel olmasi ve kendini ger¢eklestirmesi olarak
aciklanir (Waterman, 1993, s. 689). Bir bagka tanima gore ise 6domonik iyi olus, bireylerin
hayatlarindaki nesnel yasam kosullarinin bir sonucu olarak sahip olduklar1 6znel deneyimlerdir (Aydin,
2019, s. 8). Ryff (1989, s. 1071), 6domonik iyi olusun mutluluk temelli degil, kisinin kendini
gercgeklestirebilmesi adi altinda diisiiniilmesi gerektigini vurgulamistir. Odomonik iyi olus, bireyin
depresif duygulardan uzak olmasiyla sinirli olmayan ayni zamanda bireyin olumlu benlik algisina sahip

olmasini, gevresi ile iyi iligkileri, yasamin anlamini ve kendini kabul ettirebilmenin verdigi olumlu
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duygulart igerir (Ryff, 1995, s. 99). Daha kapsamli bir tanimla 6domonik iyi olus, kisinin istlendigi
gorev ve sorumluluklardan sonra kendinden memnun olmasi sonucu hissettigi olumlu duygularla,
¢evresinde bulunan insanlarla iletisime gegmesini, bir amag belirlemesi ve bununla beraber daha anlamli
bir hayata sahip olmasini, bagimsiz hareket etme duygusunu gergeklestirmesini, kendi potansiyelinin
farkina vararak sahip oldugu bu potansiyelini olumlu psikolojik ozellikleriyle beraber siirekli

gelistirmeye ¢aligmasini yansitmaktadir (Keyes vd., 2002, s. 1009).

1.7.8. Odomonik Iyi Olusun Temel Boyutlar

Psikolojide yasam boyu gelisim kuramcilarinin hepsi iyi olusun farkli yonlerine deginmislerdir.
Odomonik iyi olusa yonelik pek ¢ok calisma gerceklestiren arastirmacilardan biri de Ryff’dur. Ryff
(1989, s. 1072) édomonik iyi olusun temel boyutlarmi ortaya koydugu bir model sunmustur. Ilgili
modele Tablo 1.16’da yer verilmistir. Ryff modeli olustururken yasam boyu gelisim agirlikli galigmalar
gerceklestiren Ericson, Buhler ve Jung, Maslow ve Neugarten’in ¢alismalarindan faydalanarak “Cok
Boyutlu Psikolojik Iyi Olma” modelini ortaya koymustur (Ryff, 1989, s. 1070). Bu modele gére
6domonik iyi olusu olusturan alti yap1 mevcuttur. Bunlar; 6zerklik, cevresel yetkinlik, baskalar1 ile

olumlu iligkiler, amac1 yasam amaci, 6z kabul ve kisisel gelisimdir.

Tablo 1.16. Psikolojik iyi Olusun Temel Boyutlar1 (Ryff ve Singer, 2008, s. 20)

0Oz Kabul Ozerklik Yasam Cevresel | Baskalari ile Kisisel
Amaglari Hakimiyet Olumlu Gelisim
Tliskiler
Olgunluk Kendini Kisilik Siirecine | Bireysel Ruhsal Saglik | Ruhsal Saglik
(Gordon Gergeklestirme | HakimOlma Gelisim (Marie (Marie
W.Allport) (Abraham (Neugarten (Eric Jahoda) Jahoda)
Maslow) Bernice L.) Ericson)
Tam Islevde Tam Islevde Anlam Anlam Arayis
Bulunan Insan | Bulunan Insan Arayis (Victor
(Carl Rogers.) | (Carl Rogers.) (Victor Frankl)
Frankl)
Bireysellesme Temel
(Carl Gustav Yasam
Jung) Egilimleri
(C.Biihler)

1.7.9. Ozerklik

Ozerklik, kisinin kendini denetleyebilmesi, bagimsiz olmasi, igerisinde bulundugu sosyal ¢evrede
karsilasilabilecegi olaylar karsisinda sergileyecegi davranislari kendi icerisinde sekillendirebilmesi
demektir (Ryff ve Singer, 2008, s. 25). Ryff (1995, s. 100) 6zerkligi 6z belirlenim, bagimsizlik, igsel
kontrol odagy, bireysellik, i¢csel davranis diizeni gibi nitelikler ile es tutmaktadir. Ozerklik, baskalarinm
duyarliligr ve degerlerinin etkisi altinda kalmadan ya da baskalar tarafindan yonetilmeden; kendi
kararlarimi kendi alarak, kendi kararlar1 dogrultusunda eylemde bulunma arzusudur (Ryan ve Martela,

2016, s. 112). Kisacasi, 6zerk bireyler i¢sel degerlendirme odagina sahip bireylerdir.
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1.7.10. Cevresel Yetkinlik

Ryft (1989, s. 1071), cevresel hakimiyeti, bireyin ruh haline gore sahip oldugu fiziksel sartlara
uygun c¢evre yaratabilme ve gevresini secebilme kabiliyeti olarak tanimlamistir. Cevresel yetkinlik,
bireylerin 6zerk davraniglarindan kaynaklanan ve bireylerde en uygun baglanma ve psikolojik iyi olusu
saglayan boyuttur. Cevresel yetkinlige sahip olan bireyler, bulunduklar1 ¢evre kosullarini kendilerine

uygun Kkullanan ve gevrelerini yonetme konusunda yetenekli olan bireylerdir (Atar ve Konaklioglu,
2018, s. 48).

1.7.11. Baskalar ile Olumlu iliskiler

Kendini gerceklestiren bireyler giiclii empati ve duygulanim yetenegine sahip, arkadas canlisi ve
sevgi dolu bireylerdir (Maslow, 1968, s. 685-696). Ryff” in ¢ok boyutlu psikolojik iyi olus modelinin de
temeli bireyin kendisi digindaki bireylerle olumlu iliskiler kurmasi, empati kurmasi ve pozitif duygulara
sahip olmasina dayanir (Ryff, 1989, s. 1071).Bu boyuta sahip olan bireyler, baskalariyla hos sohbet
gelistiren, gtivenilir ve samimi iliskiler kuran bireylerdir (Atar ve Konaklioglu, 2018, s. 48).

1.7.12. Yasam Amaci

Bireyin hayata dair bir yasam amacinin olmasi ya da varolan amacini kavrayabilecek ruh haline
sahip olmasi yasam amaci boyutuna karsilik gelir (Ryff ve Singer, 2008, s. 22). Yasam amaci tasiyan
bireylerin 6znel iyi olus halleri yagsam amaci tagimayan bireylere gore daha yiiksektir (Emmons, 1999,
s. 881). Insanmn bir yasam amacinin olmasi ve bu amacin pesinden gitmesi kendi varolusunu
siirdiirebilmesi agisindan oldukg¢a dnemlidir (ilhan ve Ozbay, 2010, s. 109). Bireylerin yasam amaglari
onlarin duygularini, diisiincelerini ve davraniglarini etkilemektedir (King vd., 1998, s. 736). Kasser ve
Ryan (1993, s. 410-421), yasam amaclarini igsel ve dissal faktdrler olarak iki gruba ayirmuslardir. Icsel
faktorler, kisisel gelisim, duygusal yakinlik, topluma hizmet ve fiziksel saglik gibi unsurlari barindiran
insan dogas1 ve gereksinimleriyle uyumlu faktorlerdir (Ikiz vd., 2018, s. 9). Dissal faktorler, sosyal statii
sembollerine sahip olma ve baska insanlarin olumlu degerlendirmelerini kazanma gibi ihtiyaglari

kapsayan ve genellikle kiiltiir tarafindan bi¢imlenen faktérlerdir (Duran ve Tan, 2013, s. 154-166).

1.7.13. Oz Kabul

Oz kabul, kisinin olumlu ve olumsuz tiim y&nleriyle kendini kabul etmesini ve kisinin kendini
olumlu algilamasini ifade etmektedir (Ryff ve Singer, 2008, s. 20). Maslow (1968, s. 689) ise 6z kabulii
kisinin kendisi ile beraber dogayi ve diger insanlari bir biitiin olarak degerlendirmesi seklinde
tanimlamaktadir. yi olusun bu boyutunda birey kendi davranislariin, motivasyonlarinn ve duygularin
farkindadir ve tiim bunlara karsi olumlu tutum igerisindedir (Ryft, 1989, s. 1072). Bahsedilen farkindalik
kisinin yalnizca olumlu taraflarinin kabulii seklinde degil, giiclii ve zayif yonleriyle beraber kendini

kabul etmesinin ve kendini fark etmesini temsil eder (Atar ve Konaklioglu, 2018, s. 87).

1.7.14. Kisisel Gelisim
Kisisel gelisim, bireyin var olan becerilerine ek olarak siirekli olarak potansiyelini gelistirmesi,

bireyin siirekli bir biiyiime ve gelisme yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Ryff, 1989, s. 1071). Maslow
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(1968, s. 693), kisisel gelisimi kendini ger¢eklestirme basamaginda degerlendirmis ve siirecin siirekli
devam eden bir yapisi oldugundan bahsetmistir. Psikolojik iyi olusun kisisel gelisim boyutuna sahip
bireyler, gelisime Ve ilerlemeye agik, degisime agik bir yapiya sahiptirler ve farkli deneyimlere agiktirlar
(Atar ve Konaklioglu, 2018, s. 89).

1.8. Alanyazin Taramasi

Calismanin bu boliimiinde restoran deneyim kalitesi ile memnuniyet arasindaki iligkiye,
memnuniyet ile algilanan iyi olug arasindaki iliskiye, algilanan iyi olus unsurlar ile davranigsal niyet
arasindaki iligkiye, algilanan iyi olusun restoran deneyim kalitesi ve davranigsal niyet ile olan iligkisine

yonelik yapilmis olan arastirmalara ve ulastiklar1 sonuglara yer verilecektir.

1.8.1. Teorik Arka Plan

Teorik arka plan incelendiginde turizmin alt bagliklart baglaminda kalite, memnuniyet ve
davranigsal niyet baglaminda pek ¢ok ¢alisma ortaya koyulmustur (Zeithaml vd., 1996; Berry vd. 1996;
Gonzalez vd., 2007; Tarn, 2008; Giirbiiz vd., 2008; Sarnsik, 2014; Akkili¢ ve Varol, 2016; {lban vd.,
2016; Tuncer, 2019; Oztiirk ve Sahbaz, 2019; Tuncer, 2019; Tosun ve Sdyiik, 2019; Ayyildiz, 2020;
Torlak, 2020; Kazan ve Giines, 2022; Ozdemir ve Giineren, 2022). Bu calismalardan kimi otel sektorii
baglaminda (Wu ve Liang, 2009; Abdullah ve Rozario, 2009; Saleem ve Raja, 2014; ilban vd., 2016;
Kazan ve Giines, 2022) ele alinirken kimi yiyecek i¢ecek hizmetleri sunan isletmeler baglaminda ele
almmustir (Qin ve Prybutok, 2008; Ryu ve Han, 2008; Ayazlar ve Gamze, 2018; Tuncer, 2018;
Cavusoglu ve Demirag, 2021; Cavusgil ve Ayhiin, 2021). Psikoloji baglaminda yapilan arastirmalarin
ise genellikle tiiketici tercihleri iizerinde yogunlastig1 goriilmektedir (Ariker 2012;Bekar ve Siiriicii,
2015; Solunoglu ve Nazik, 2018; Canoglu ve Balli, 2018; Badem ve Oztel, 2018; Kocgoglu, 2019; Bekar
ve Govce, 2019). Alanyazinda psikolojik unsurlar1 yeni yemek davranisi baglaminda ele alan ¢aligmalar
da mevcuttur (Ozkan ve Bilici, 2018; Wiatrowsk vd., 2021). Alanyazinda ki bu aragtirmalar bir yonden
gastronomi ve psikoloji arasindaki iliskiye dayali gergeklestirilmis calismalardir. Ote yandan
alanyazinda psikolojinin hedonik iyi olus ve 6domonik iyi olus unsurlari baglaminda miisteri
memnuniyeti, davranigsal niyet, restoran deneyim kalitesi gibi konular gastronominin psikoloji bilimiyle

iligkisi sonucu dogan aragtirma konularindan olmustur.

Bu arastirmanin teorik temelleri, Sirgy vd.’nin (2017) gelistirmis oldugu bos zaman
etkinliklerinin bos zaman iyi olus ve nihayetinde yasam kalitesine nasil katkida bulundugunu
acgiklamaya yardimci olabilecek bos zaman iyi olus teorisine dayanmaktadir. Bu teoriye gore, bos zaman
aktiviteleri bireylerin iyi oluslarina katki saglayarak yasam kalitelerini arttirir (Sirgy vd. 2017, s.7). Bos
zaman aktiviteleri iki tiir ihtiyagtan dogmaktadir. Bu ihtiyaclar temel ihtiyaclar (giivenlik, saglik,
ekonomik, duyusal, kagis ve duyum/uyarilma ihtiyaglari ile ilgili faydalar) ve gelisim ihtiyaglar
(sembolik ihtiyaglar, estetik, ahlaki, ustalik, iliskili olma ve/veya ayirt edici olma) olmak iizere iki

sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Bu ihtiyaglarin karsilanmasi bireylerin hedonik ve 6domonik iyi oluslarini
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etkilemekte ve dolayisiyla yagam kalitelerini arttirmaktadir (Sirgy, 2019, s. 8). Bos zaman iyi olus

teorisine dair iki tiir ihtiyag ve bu ihtiyaclari olusturan alt boyutlara Sekil 1.4.’te yer verilmistir.

Heyecan ihtiyaci

Kacis Avantajlari \ Heyecan Arayan

TEMEL iIHTIiYACLAR
Duyusal =
y \ Gergeklerden
- Hedonizm Kagman
Ekonomik Ihtiyaclar
Fiyat Hassasiyeti
Saglik Thtiyac
. ' Saglik Bilinci
Giivenlik Ihtiyaci e e
- Bos Zaman lyi Olusu
Sembolik ihtiyalar  [¢—»[ Durum Bilinci |
Estetizm
Estetik Thtiyaclar Pad
/ Ahlaki Hassasiyet
Ahlaki Thtiyaclar
GELISIM iHTIYACLARI Ustalik Arayist
Ustalik
Disadoniikliik
. < Ayrim Ihtiyaci
Miski Ihtiyaci f
Ayirt Edicilik Thtiyact

Sekil 1.5. Bos Zaman Iyi Olus Teorisi (Sirgy, 2019 s. 8)

Sirgy vd. (2017) gelistirmis oldugu bu teoriye dayanarak bu arastirma da bireylerin bos zaman
aktivitelerini etkileyen bir diger unsurun bireylerin davranigsal niyetleri oldugu teoriye eklenmistir.
Davranigsal niyetin teoriye eklenmesinde ki amag, turistlerin davranigsal niyetlerinin iyi oluglarini, ayni
zamanda turistlerin sadakatleri {izerinde etkili olmasidir. Dolayisiyla buradan hareketle bos zaman iyi
olus teorisine yasam kalitesi yerine sadakat unsurunun eklenmesi ongoriilmiistiir (Sirgy, 2019 s. 9).
Buradan hareketle herhangi bir bos zaman etkinliginden algilanan faydalarin séz konusu insan

oldugunda yasam kalitesini, sz konusu turist oldugunda sadakatini etkiledigi ortaya koyulacaktir.
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> ——» . .
Ust Diizey Algilanan Deger Ziyaret Siiresi
Ihtiyaglarin Tatmini \/I
> I .
Turist Sadakati Ziyaret Say1si
Alt Diizey
Ihtiyaglarin Tatmini
Toplam Giderler

Sekil 1.6. Dogal Yaban Hayati ile {lgili Bir Turistin Iyi Olus Endeksinin Dogrulanmas1 Modeli (Sirgy, 2019 s.9).
1.8.2. Degiskenler Arasi iliskilere Yonelik Alanyazin Ozetleri

Bu boliimde ilk olarak restoran deneyim kalitesi ve memnuniyet arasindaki iliskiyi alanyazinda
daha once benzer dizge ile arastiran c¢alismalara ait Ozetlere yer verilmis ve bu tez caligmasi ile
aralarindaki benzer ve farkli olan sonuglar tartisilmigtir. Ardindan memnuniyet, algilanan iyi olus ve
davranigsal niyet arasindaki iligkiye yonelik alanyazin 6zeti incelenmis ve bu tez calismasinin

bulgulartyla karsilastirilmasi yapilmistir.

1.8.3. Restoran Deneyim Kalitesi ve Memnuniyet Arasindaki Iliskiye Yonelik Alanyazin Taramasi

Alanyazinda algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iligki bir¢cok ¢aligma tarafindan
test edilerek ortaya koyulmustur (Zeithaml vd., 1996; Berry vd. 1996; Gonzalez vd., 2007; Tarn, 2008;
Giirbiiz vd., 2008; Sarnsik, 2014; Akkili¢ ve Varol, 2016; ilban vd., 2016; Tuncer, 2019; Oztiirk ve
Sahbaz, 2019; Tosun Ve Sdyiik, 2019; Ayyildiz, 2020; Torlak, 2020; Kazan ve Giines, 2022; Ozdemir,
2022). Benzer sekilde kalite ve memnuniyet arasindaki iliski hizmet kalitesinin yiyecek igecek
isletmelerinde memnuniyete etkisi baglaminda da pek ¢ok ¢alisma tarafindan ele alinmigtir. Bu noktada
hizmet kalitesi degiskenini kimi arastirmalar tek boyutta (Chow vd., 2007; Liu vd., 2017; Al-Tit ve
Ahmad, 2015), kimi arastirmalar ise birka¢ boyutta, (Liu ve Jang, 2009; Qin ve Prybutok, 2009;
Namkung ve Jang, 2007; Hernandez Mogollon vd., 2020) ele alarak hizmet kalitesinin gastronomik
deneyime anlamli etkisini ortaya koymustur. Bununla birlikte kimi arastirmalar kalite degiskenini
turizm deneyim kalitesi baglaminda ele alarak memnuniyetle arasindaki anlamli iligkiyi ortaya
koymustur (Cole ve Scott, 2004; Kao vd., 2008; Chen ve Chen, 2010; Jin vd., 2015). Diger yandan
deneyim kalitesinin memnuniyetle olan iliskisini yiyecek icecek isletmeleri baglaminda ortaya koyan

calismalar alanyazinda oldukga sinirli sayidadir. Bu ¢aligmalar;

Canny (2013), Endonezya’da bulunan giindelik yemek restoranlarindaki miisterilerin yemek
deneyimleri (yemek kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel ¢evre) algilarini ve bunun miisteri memnuniyeti
ve gelecekteki davranigsal niyetleri iizerindeki etkilerini ortaya koydugu c¢alismasinda Jakarta’da
taninmig iki restoranin 213 miisterisinden elde edilen veriler neticesinde ¢oklu regresyon analizi
gerceklestirmislerdir. Buna gore; yemek kalitesi, unsurlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde (=, 334

p< 0,005) olumlu ve anlamli etkisinin oldugu sonucuna ulagsmislardir.
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Kusumawati ve Rahayu (2020), Joyo Agung daglik bolgesinde bulunan kafelerde 168 miisteri ile
gerceklestirdikleri deneyim kalitesinin miisterilerin algilanan deger, memnuniyet ve sadakati iizerindeki
etkisini aragtirdiklar1 ¢alismalarinda gerceklestirdikleri yapisal esitlik modellemesi sonucunda, deneyim
kalitesi boyutlarin etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi olarak ele almuiglar ve bu {i¢
deneyim kalitesi unsurunu tek boyut olarak deneyim kalitesi baglaminda ele almiglardir ve (p= 74 p<

0,005) miisteri memnuniyeti {izerinde anlaml etkisinin oldugu sonucuna ulasmislardir.

Hernandez-Mogollon vd. (2020), seyehat eden bireylerin mutfak deneyimleri, yasam kalitesi ve
sadakat degiskenleri arasindaki iliskiyi arastirdigy, tatilleri sirasinda en az bir mutfak deneyimi yasayan
425 turist lizerinde ¢evrimici anket yoluyla toplamis oldugu Vveriler neticesinde yapisal esitlik
modellemesi ile bir analiz gergeklestirmislerdir. Buna gore, gastronomik deneyim kalitesinin “tutulma,
sasirma, katilma, eglence ve 6grenme deneyimi” olarak belirledigi bes boyutlu deneyim kalitesi
unsurlarini tek boyutta ele alarak deneyim kalitesinin memnuniyete etkisini (f=,522 , p<0,005) olumlu

yonde ve anlamli olarak bulgulamislardir.
Buradan hareketle agsagidaki hipotezler test edilmek iizere 6nerilmistir.

H1. Algilanan restoran deneyim kalitesi, restoran miisterilerinin memnuniyeti tizerinde olumlu
yonde, anlamli bir etki gosterir.
1.8.4. Memnuniyet, Algilanan Iyi Olus ve Davramssal Niyet Arasindaki iliskiye Yénelik
Alanyazin Ozeti

Alanyazinda memnuniyet, algilanan iyi olus ile davranigsal niyet arasindaki iliski ¢esitli caligma

tarafindan test edilerek ortaya koyulmustur (Tarn, 1999; Ryu vd., 2008; Konu ve Laukkanen, 2010;
Jamaludin vd., 2016; Vada vd., 2019; Vada ve Sara, 2019; Golcheshmeh, 2021; lo ve Peralta, 2022).
Ryu vd., (2008), farkli nitelikteki restoran ornekleminde hazci ve faydaci degerler ile memnuniyet ve
davranigsal niyet arasindaki iliskiyi inceledikleri ¢aligmalarinda, hedonik (B=,30 p< 0,005) ve faydaci
degerlerin (= ,59 p< 0,005) miisteri memnuniyetini 6nemli 6l¢iide etkiledigi sonucuna ulagmislardir.
Faydaci deger, hem miisteri memnuniyeti (=,74 p< 0,005) hem de davranissal niyet (p=,75 p< 0,005)
iizerinde hedonik degerden daha biiyiik bir etki gdstermistir.

Ryu vd. (2010), giindelik yemek restoranlari érnekleminde gergeklestirdikleri hedonik ve faydaci
degerler, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler arasindaki iligkileri incelemeyi amagladiklar
arastirmalarinda elde ettikleri bulgular hedonik (p=,30 p< 0,005) ve faydac1 degerlerin (= ,59 p< 0,005)
miisteri memnuniyetini dnemli 6l¢iide etkiledigini ve faydaci degerin, hem miisteri memnuniyeti (=
,59 p< 0,005) hem de davranigsal niyet (= ,28 p< 0,005) iizerinde hedonik degerden daha biiyiik bir
etki gosterdigini bulgulamiglardir. Ayn1 zamanda miisteri memnuniyetinin hedonik/faydaci deger ile

davranigsal niyetler arasindaki baglantida kismi bir araci olarak hareket ettigini ortaya koymuslardir.

Dedeoglu vd. (2018), Tirkiye’yi ziyaret etmis ve otelde konaklamis turistler drnekleminde

gercgeklestirdikleri ve ¢ok boyutlu algilanan hedonik deger araciligiyla iyi olusun miisteri davranissal
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niyetleri iizerindeki etkisini ortaya koymay1 amacladiklar ¢alismalarinda, yapisal esitlik modellemesi
kullanmiglardir. Yapilan yapisal esitlik modellemesi sonucuna gore, hizmet alinan yerlerden duyulan
memnuniyetin hedonik deger algilarin1 olumlu etkiledigini ve hedonik deger algilarinin (p=,15 p<

0,005) davranigsal niyetleri olumlu etkiledigini gostermistir.

Vada vd. (2019), turistlerin, unutulmaz turizm deneyimlerinin ve iyi oluslarimin davramssal
niyetlerini nasil etkiledigini ortaya koymay1 amagladiklar1 ¢alismalarinda, Avustralya’da yasayan 430
gezginle yaptiklar1 anketler sonucunda, hedonik iyi olusun (B =,246 p< 0,005) davranissal niyetinin bir
baska degiskeni olan destinasyon aidiyeti lizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu, 6domonik iyi
olusun da (B 442= p< 0,005) ddestinasyon aidiyeti iizerinde anlamli etkisinin oldugu sonucuna

ulasmislardir.

Kim vd. (2012), zincir restoran miisterilerinin marka tutumu, faydaci deger, hedonik deger, refah
algis1 ve davranigsal niyetleri ile katilimin diizenleyici rolii arasindaki yapisal iligkileri incelemistir. 433
zincir restoran miisterisinden elde edilen verilerle gerceklestirilen dogrulayici faktor analizi ve yapisal
esitlik modellemesi sonucunda marka tutumu (f=,135 p< 0,005) ve hedonik degerin (=,724 p< 0,005)
miigterilerin refah algis1 iizerinde olumlu bir etkisi oldugu bulgulanmistir. Ayrica, iyi olus algisinin (B=,
553 p<0,005) miisterilerin olumlu davranigsal niyetlerinin en giliglii belirleyicisi oldugu
bulunmustur. Daha da 6nemlisi, iyi olus algisi, hedonik deger ile davranigsal niyetler arasindaki iligkide

tam aracilik rolii oynamistir.

Hanzaee ve Rezaeyeh (2013), fast food restoran restoran endiistrisinde hedonik ve faydaci
degerlerin miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetler lizerindeki etkisini 6lgmeyi amagladiklari
calismalarinda, fast food restoranlarindan hizmet alan tniversite 6grencileri ile yapmis olduklari anket
sonuclarini yapisal esitlik modellemesi kullanarak analiz etmislerdir. Gergeklestirilen yapisal esitlik
modellemesi sonucuna gore, hedonik (= ,73 p< 0,005) ve faydaci degerlerin (f=,27 p< 0,005) miisteri
memnuniyeti tizerinde dogrudan etkisi oldugunu ve faydaci degerin (= ,42) davranigsal niyet lizerinde
anlaml etkisi ortaya koyulurken, hedonik degerin (B= ,17 p< 0,005) davranigsal niyetler tizerinde

dogrudan etkisi olmadig1 sonucuna ulagsmislardir.

Su vd. (2016), algilanan memnuniyetin davranigsal niyet ve hedonik iyi oluslar1 iizerindeki
etkisini ortaya koymayir amagladiklari, 451 yerli Cinli turistten elde ettikleri anketlerle
gerceklestirdikleri dogrulayict faktér analizi sonucunda miisteri memnuniyetinin miisterilerin
davranissal niyetleri iizerinde (f=,62 p< 0,005) ve 6znel iyi oluslar1 iizerinde (p=,49 p< 0,005) anlaml1

ve olumlu bir etki gosterdigini bulgulamiglardir.

Meng ve Choi (2017), Cin’in dort biiyiik sehrinde bulunan temal: restoranlarda yemek deneyimi
yasayan 500 katilimcidan elde ettikleri anketlerle gergeklestirdikleri dogrulayici faktor analizi

sonucunda miisterilerinin memnuniyetlerinin hedonik iyi oluslari iizerindeki etkisini ortaya koymay1
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amagladiklar1 ¢alismalarinda memnuniyetin hedonik iyi olus {izerinde (f= ,74 p< 0,005) olumlu ve

anlaml etkisi oldugunu bulgulamiglardir.

Handriana ve Meyscha (2020), Endonezya’da bulunan restoranlarda deneyim yasamis 130 kisi
ile gergeklestirdikleri restoran atmosferinin miisteri sadakati iizerindeki etkisini hedonik bir deneyim
iizerinden analiz etmeyi amagladiklari ¢calismalarinda, restoran atmosferine iliskin boyutlari; restoran
atmosferi, restoranin tasarimi, ortam faktorii ve sosyal faktorler olarak 4 boyutta ele almisladir.
Gergeklestirdikleri yapisal esitlik modellemesi sonucunda, tasarim (B= ,771 p< 0,005) ve sosyal
faktoriin (= ,760) hedonik deneyim {izerinde anlaml1 bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagmislardir.
Ayn sekilde hedonik deneyimin (= ,807 p< 0,005) de miisteri sadakati {izerinde etkisi oldugunu
bulgulamiglardir. Ancak ortam faktoriiniin hedonik deneyim iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi

sonucuna ulagmislardir.

Kertasunjaya vd. (2020), Jakarta'da bulunan rahat yemek restoranlarinda yemek yiyen miisteriler
ile gergeklestirdikleri, memnuniyet ve davranigsal niyet izerindeki hedonik ve faydaci degerlerin
iligkisini incelemeyi amagladiklar1 ¢aligmalarinda 150 kisi ile ¢evrimigi anket yoluyla elde ettikleri
veriler sonucunda, miisteri memnuniyetinin hedonik degere (B =,748 p< 0,005) kars1 anlaml ve pozitif
bir iligkiye sahip oldugunu, miisteri memnuniyetinin faydaci degere kars1 (B=,152 p< 0,005) anlaml1 ve

pozitif bir iligkiye sahip oldugunu ortaya koymuslardir.

Hernandez Mogollon vd. (2020), iyi olusun bir boyutu olan yasam Xkalitesi degiskeninin
davranigsal niyet degiskeni lizerindeki etkisini arastirdigi ¢alismasinda tatilleri sirasinda en az bir mutfak
deneyimi yasayan 425 turist lizerinde g¢evrimici anket yoluyla toplamis oldugu veriler neticesinde
yapisal esitlik modellemesi ile bir analiz gergeklestirmislerdir. Yasam kalitesi degiskeninin kisilerin

davranigsal niyetleri {izerinde (p=,442 p< 0,005) olumlu ve anlaml etkisini ortaya koymustur.
Yukarida 6zetlenen aragtirmalardan hareketle asagidaki hipotezler test edilmek tizere dnerilmistir.

H2. Algilanan memnuniyet, restoran miisterilerinin hedonik (6znel) iyi oluslari iizerinde olumlu

yonde, anlaml bir etki gosterir.

H3. Algilanan memnuniyet, restoran miisterilerinin 6domonik (psikolojik) iyi oluslar1 lizerinde

olumlu yonde, anlamli bir etki gosterir.

H4. Restoran miisterilerinin hedonik (6znel) iyi oluslari, restoran miisterilerinin davranigsal

niyetleri lizerinde olumlu yonde, anlamli bir etki gosterir.

H5. Restoran miisterilerinin algiladigi 6domonik (psikolojik) iyi oluslari, davranmigsal niyetleri

iizerinde olumlu yonde, anlamli bir etki gosterir.
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2. ARASTIRMANIN YONTEMI
2.1. Arastirma Modeli

Aragtirma modeli, arastirmanin yapildig1 siire¢ icerisinde elde edilen bulgularin, arastirmanin
degiskenlerinin kapsamini anlasilir hale getirerek verilerin daha kolay ¢6ziimlenmesini saglar (Ayyildiz
ve Cengiz, 2007 s. 66). Arastirma modelleri tarama ve deneme modelleri olarak ikiye ayrilir. Tarama
modelleri halen veya geg¢miste var olani oldugu gibi ortaya koymaya ¢alisan ve arastirmaya konusunu
kendi kosullar1 iginde oldugu gibi tanimlamaya ¢alisan arastirma modelidir (Karasar, 2014 s. 77).
Tarama modelleri tekil ve iliskisel tarama olmak tizere ikiye ayrilir. Bu tez ¢aligmasinin modeli de amaci
geregi iliskisel tarama modelidir. Sekeran (2006, s. 100) iligkisel taramay1, olgunun meydana gelmesine
neden olan degiskenleri ve bu degiskenlerin birbirleriyle baglantisini ortaya koyarak, ortaya ¢ikan olgu
tizerinde hangi degiskenin daha etkili oldugunun belirlenmesini saglayan arastirma modeli olarak

tanimlamistir.

Tanmimlar dogrultusunda yanitlanmaya ¢alisilan (1) “algilanan restoran deneyim kalitesi, restoran
miisterilerinin memnuniyetleri {izerinde olumlu yonde ve anlamli bir etki gdsterir mi?”, (2), “algilanan
deneyim memnuniyeti restoran miisterilerinin hedonik iyi oluslar1 iizerinde olumlu y6nde ve anlamli bir
etki gosterir mi?”, (3), “algilanan deneyim memnuniyeti, restoran miisterilerinin 6domonik iyi oluslar
iizerinde olumlu yonde, anlaml bir etki gosterir mi?”” (4) “restoran miisterilerinin hedonik iyi oluslari,
davranigsal niyetleri {izerinde olumlu yonde, anlamli bir etki gosterir mi?” (5) “Restoran miisterilerinin
O0domonik iyi oluslari, davranigsal niyetleri iizerinde olumlu yonde, anlamli bir etki goésterir mi?”
sorulari iligkisel tarama modelini gerekli kilmigtir. Asagida Sekil 2.1.’de arastirmanin test edilmesine

yonelik simgesel gosterim bulunmaktadir.

Hedonik (Oznel)

H / Iyi Olus \H4

Restoran
Deneyim H1 Memnuniyet Davranigsal
Kalitesi —> Niyet
Boyutlar
\ Odomonik (Psikolojik) /
H Iyi Olus HS

Sekil 2.1. Arastirmanin Simgesel Modeli
2.2. Veri Toplama Aracinin Belirlenmesi
Calisma kapsaminda veri toplama araci olarak anket kullanilmigtir. Anketin tercih edilmesinde

genel olarak, ekonomik bir veri toplama araci olmasi, genis kitlelere ulasilabileceginden elde edilen
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verilerin giivenilirliginin ve gecerliliginin artmasi, katilimecilarin giidiisel, algisal ve duygusal
Ozelliklerine dair bilgiler saglamasi gibi nedenler etkili olmustur (Ural ve Kilig, 2006, s. 56). Anket alt1
bolimden olusmaktadir. Anketin ilk bolimiinde katilimcilarin ¢esitli kategorik 6zelliklerini
belirleyebilmek i¢in toplam 7 soruya yer verilmistir. Anketin ikinci boliimde katilimcilarin ziyaret
ettikleri restoranlarda ki yasadiklar1 gastronomik deneyim sonrasi yagamis olduklari deneyim kalitesini
olgmeye yonelik 19 ifade bulunmaktadir. ilgili 19 ifade Hernandez-Mogollon vd.’nin (2020)
aragtirmasindan alimmustir. Anketin tgiincti bolimiinde katilimcilarin ziyaret ettikleri restoranda
yasamis olduklar1 gastronomik deneyimden duyduklari memnuniyeti 6l¢meye yonelik 5 ifade yer
almaktadur. Tlgili bes ifade Hernandez- Mogollon vd’ nin (2020) arastirmasinda yer alan daha énce Kim
vd.’nin (2015) olusturdugu ol¢ekten alinmistir. Anketin dordiincii boliimiinde, katilimcilarin ziyaret
ettikleri restorandaki yasamis olduklar1 gastronomik deneyimin hedonik iyi oluslari iizerindeki etkisini
dlemeye yonelik 6 ifade yer almaktadir. ilgili alt: ifadenin ilk iic maddesi, Vada vd.’nin (2019), Diener
(1984) tarafindan olusturulan yasam tatmini 6lgeginden yararlanarak gelistirdikleri 6l¢ekten alinmustir.
Son ti¢ ifade ise, Lyubomirsky ve Lepper’in (1999) ve Su vd.’nin (2016) Meng ve Choi’nin (2017)
arastirmasindan alinmistir. Beginci boliim katilimcilarin restoranda yasamis olduguklari gastronomik
deneyimin 6domonik iyi oluslar1 iizerindeki etkisini dl¢gmeye yonelik 8 ifadeden olusmaktadur. ilgili 8
ifade Diener vd. nin (2010) iyi olusun boyutlaridan birisi olarak gelistirdigi énceleri Iyilik Hali Olgegi
(Flourishing Scale) daha sonralart ise 6domonik iyi olus 6lgegi seklinde isimlendirdigi 6lgeginden
alinmigtir.  Altinct ve son boliimde, katilimcilarin ziyaret ettikleri restorandaki gastronomik
deneyiminden hareketle davranigsal niyetlerini dlgmeye yonelik 5 ifade bulunmaktadir. Tlgili bes ifade
Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) tarafindan olusturulan 6lgeklerinden alinmistir. Tiim ifadeler
5°’li Likert tipi oOlgeklendirmeden (1: Kesinlikle Katilmiyorum ile 5: Kesinlikle Katiliyorum)
yararlanilarak katilimcilara yoneltilmistir. Tablo 2.1.’de 6lgeklerin kaynaklarina yonelik bilgiler

bulunmaktadir.

Tablo 2.1. Olgeklerin Alindiklar1 Caligmalara liskin Kaynakgalar

DEGISKEN BOYUT KAYNAKCA
Hernandez-Mogollon vd.’ nin (2020) arastirmasinda yer
Deneyim Kalitesi | alan, daha dnce Cole ve Scott (2004) ve Kao vd.’nin (2008),

(19 Madde) olusturdugu, giivenilirlikleri ve gegerlikleri kanitlanmig
ifadelere tekrar giivenilirlik ve gegerlilik analizlerini yaparak
Deneyim bir biitiin haline getirdigi 6lgekten alimuistir.
Hernandez- Mogollon vd.’nin (2020) arastirmasinda yer alan
Deneyim daha 6nce Kim vd.’nin (2015) olusturdugu giivenilirlikleri ve
Memnuniyeti gecerlikleri kanitlanmig ifadelere tekrar giivenilirlik ve
(5 Madde) gecerlilik analizlerini yaparak bir biitiin haline getirdigi

Olcekten alinmistir.

Vada vd. nin (2019), Diener (1984) tarafindan olusturulan
yasam Olgegine, giivenilirlikleri ve gegerlikleri kanitlanmis
ifadelere tekrar giivenilirlik ve gegerlilik analizlerini yaparak
(6 Madde) bir biitiin haline getirdigi 6lgekten alinmistir. Lyubomirsky
ve Lepper’in (1999) ve Su vd.’nin (2016) daha 6nce
giivenilir ve gegerliligi kanitlanan 6lgeklerini bir araya
getirerek tekrar giivenilirlik ve gecerlilik analizlerini yapan
Meng ve Choi’nin(2017) aragtirmasindan alinmistir.

Hedonik Iyi Olus
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Odomonik Iyi Olus (8 Madde) Diener v.d. (2010) tarafindan olusturulan &lgegin
guvenilirlikleri ve gegerlikleri kanitlanmustr.

(5 Madde) Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) tarafindan
Davranigsal Niyet olusturulan sadakat 6l¢eginden guvenilirlikleri ve
gecerlikleri kendileri tarafindan kanitlanmis dl¢eklerinden
alimmugtir.

2.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, en genel tanimiyla arastirma kapsamina giren olgu, nesne Ve bireylerin tiimiiniin bir araya
gelerek olusturdugu yapidir (Sonmez ve Alacapinar, 2019 s. 317). Bir baska deyisle evren, arastirma
sorularini cevaplandirabilmek i¢in ihtiya¢ olan l¢timlerin elde edildigi canli ya da cansiz unsurlardan
olusan biiyiik gruptur (Biiyiikoztiirk vd., 2020 s. 82). Orneklem ise, evreni en iyi temsil edebilecek
nicelik ve niteliklere sahip gruptur (Sonmez ve Alacapinar, 2019 s. 318). Kozak, (2018, s. 101) ise
orneklemi, arastirma dahilindeki evrenin belirli 6lgiitlerine dayandirilarak segilen katilimeilarin bir
araya getirdigi gruba verilen ad olarak tanimlamustir. Bu arastirmanin evrenini Tiirkiye’de yasayan 18
yas lizeri tiim restoran tiiketicileri olustururken drneklemi ise Denizli’de yasayan ve daha dnce en az bir
kere 1. siif restoranlarda tiiketim yapnus 18 yas iizeri tiiketiciler olusturmaktadir. Ornekleme ulagsmak
i¢cin kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. Kazara 6rnekleme yontemi olarak da adlandirilan
kolayda ornekleme yontemi, aragtirmacinin arastirma siirecine katilmaya goniillii olan katilimeilar
istenilen drneklem hacmine ulasincaya dek arastirmaya dahil ettigi 6rnekleme yontemidir (Altunisik
vd., 2010 s. 140). Kolayda ornekleme yontemi, uluslararasi arastirmalarda da siklikla kullanilan bir
yontemdir (Churchill ve Nielsen, 1998 s.482). Orneklemin calismanin amaciyla uyumlu olmasi igin

kontrol sorusu olarak veri toplanan restorana daha 6nce gelip gelmedikleri sorulmustur.

2.4. Veri Toplama Siireci

Veri toplama islemi oncesinde 19/04/2022 tarihinde Mersin Universitesi Sosyal ve Beseri
Bilimler Etik Kurulu’na bagvurulmus 10/06/2022 tarihli ve 82 numarali karar neticesinde “Etik yonden
uygun bulunmustur” kararinin alinmasi iizerinde baslanmustir. Ilgili onay belgesi tezin ekler kisminda
bulunmaktadir. Olusturulan anket formu ile 20 Haziran - 20 Temmuz 2022 tarihleri arasinda Denizli
sehir merkezinde bulunan Marla Premium, K6z ve Ruma isimli birinci sinif restoranlarda veri toplama
islemi gergeklestirilmigtir. Rescoe (1975), ¢ok degiskenli aragtirmalar igin 6rneklem biiytikligiiniin,
degiskenlere ait ifade sayisinin 10 kati1 ve daha fazla alinmasinin ¢ogunlukla daha giivenilir sonuglar
verecegini belirmistir. Buna gore bu arastirma 6lgegi 43 ifadeden olusmaktadir ve dolayisiyla 430 anket
toplanmasi yeterli olacaktir. Bu arastirmada ulagilmasi gereken ornekleme biiyiikliigii Ural ve Kilig’in
(2006, s. 47) sinirsiz evren formiiliine gore (n= p.q.z20/e2) hesaplanmistir. Bu hesaplamalar sonucunda
400’lin tizerinde anket toplanmasinin yeterli olabilecegine kanaat getirilmistir. Siire¢ sonunda 421

kullanilabilir anket toplanarak veri toplama siireci sonlandirilarak analizlere gecilmistir.
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2.5. Veri Analiz Teknikleri

Istatistik paket programi olarak SPSS ve LISREL kullanilmistir. Bu istatistik programia girilen
veriler, veri hazirlama siireci olarak ifade edilen bir dizi analizden gegirilmistir (Altumsik vd., 2010, s.
149). Bu analizler sirastyla, kayip veri analizi, sapan analiz, ¢oklu normal dagilim analizi, giivenilirlik
ve gecerlilik analizleri seklindedir. Hipotezlerin test edilmesi siirecinde ise yapisal esitlik model analizi

gerceklestirilmistir.

2.6. Varsayimlar
Varsayimlar, arastirmacilar tarafindan dogrulugu kabul edilen, sorgulanmasina gerek goriilmeyen

onerme climleleridir (Karasar, 2020 s. 102). Bu tez arastirmasinin varsayimlari su sekildedir;

* Burak topla ve yliz yiize temas teknikleriyle uygulanan anket siirecinde katilimcilar kendisine

yoneltilen ifadeleri anlamiglardir.

+ Deneyim kalitesi ve deneyim memnuniyeti, hedonik (6znel) iyi olus, 6domonik (psikolojik)
iyi olus ve davranigsal niyeti 6lgmek i¢in kullanilan 6l¢ekler 6nceki aragtirmalarda oldugu gibi

giivenilir ve gegerli 6lglimler saglama potansiyeline sahiptir.

» Denizli’de yasayan 18 yas tizeri katilimc1 grubun, en az bir kere birinci sinif restoran deneyimi

yasamig olmalar1 a¢isindan dogru bir 6rneklem grubudur.

2.7. Smirhhiklar
Smurliliklar, aragtirmacinin yapmak istemesine karsin ¢esitli nedenlerle vazge¢mek zorunda

kaldig1 unsurlardir (Karasar, 2015 s. 73). Bu tez aragtirmasinin sinirhiliklart asagidaki gibidir;
e Arastirmanin 6rnekleminin sadece Denizli’de bulunan kisilerden olusmasi.

e Veri toplama siireci igin Ornekleme yontemi olarak olasilik dist 6rnekleme

yontemlerinden kolayda 6rnekleme yonteminin kullanilmasi.
e Arastirmanin sadece birinci sinif restoran miisterileri tizerinde yapilmig olmasi.

2.8. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Giivenilirlik, yapilan o6l¢limlerin tekrarlanabilirligi ve Ol¢limlerden elde edilen bilgilerin
tutarliligidir (Karasar, 2020 s. 190). Giivenilirligin 6l¢iimiinde kullanilan en temel istatistik Cronbach
Alfa Kkatsayisidir. L.J. Cronbach (1970) giivenilirligi genellenebilirlik olarak tanimlamistir (Sencan,
2005 s. 14). Cronbach Alfa sayisinin yiiksek olmasi yapilan arastirmanin giivenilirliginin yiiksek
oldugunu gdstermesinin yaninda arastirmanin yap1 gegerliliginin de iyi olmasina isarettir (Sencan, 2005
S. 18). Arastirmalarda kullanilan 6lgegin dogru ve saglikli dlgtim sonuglarini vermesine ise gegerlilik
denir (Karasar, 2020 s. 194). Gegerlilik, arastirmacilarin dogru seyi 6l¢tip 6lgmediklerini test etmelerine
yarayan bilgiler saglayan analiz tiirtidiir (Sekeran ve Bougie, 2013 s. 226). Bir baska tanima gore ise

gegerlilik, 6l¢me aracinin aragtirmanin amacina hizmet etme derecesidir (Erkus, 2013 s. 157).
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Giivenilirlik ve gecerlilik analizlerinin ardindan bu bdlimde, kayip veri analizi, sapan ve ¢oklu
normal dagilim analizi, dogrulayici faktor analizi, yakinsak ve ayirt edici gecerlilik analizleri

gercgeklestirilmistir.

2.8.1. Kayip Veri Analizi

Kayip veri analizi, veri setinde bulunan yanlig isaretleme ve bos birakilma durumlarinda
degiskene ait ortalamanin atanmasi ile elde edilen analizdir (Ural ve Kilig, 2011 s. 160). Veri setinde
oncelikle kayip veri analizi gerceklestirilmistir. 43 ifadeden olusan 421 adet olan veri setinde eksik
veriler %10’un altindadir. Dolayisiyla kayip veri analizi bulunan ifadeler i¢in ortalama veri atama

yontemi kullanilarak veri atamasi yapilmigtir.

2.8.2. Sapan ve Coklu Normal Dagilim Analizleri

Belirtilen Mahalanobis uzakliklarinin, degisken sayisina boliinerek, elde edilen degerin
(MD?¥df) T istatistigi dagilimina bakilarak test edilen analizler coklu sapan analizleridir (Kalayc1, 2005
s. 212). Cok degiskenli normallik testlerinin amaci ise, drneklem Verilerinin normal dagilima sahip bir
ana kiitleden gelip gelmedigini belirlemektir (Sencan, 2005, s. 195). Bu dogrultuda sapan ve g¢oklu
normal dagilma analizleri gergeklestirilmistir. Buna gére 6domonik iyi olus dlgegi igin herhangi bir
sapan deger bulunmamisg, diger kalan deneyim kalitesi, deneyim memnuniyeti, hedonik iyi olus ve
davranissal niyet 6lgekleri icin ise toplamda 29 maddenin sapan deger oldugu goriilmiis ve Ki-Kare
dagilim tablosundan yararlanilarak veri setinden ¢ikarilmigtir. Toplamda 392 anket ile ¢oklu normal
dagilim siireci baglatilmistir. Yapilan analizler neticesinde, MD? (Mahalonobis Uzaklik Degeri) ile Ki-
Kareters degerleri arasindaki Pearson korelasyon sayilarma bakilarak 43 ifade igin %95 giiven
diizeyinde alt sinir olan ,953 asilmistir ve 0,973’lik bir korelasyon degeri bulunmustur. Buradan

hareketle veri setinin ¢oklu normal dagilim siirecine uygun oldugu kanitlanmustir.

2.8.3. Giivenilirlik Analizleri

Olgekler igin giivenilirlik analizleri gergeklestirilirken bazi kriterler goz dniine alinnustir. Sencan
(2005, s. 168-170) giivenilirlik araliginin 0,60- 0,79 arasinda olmasi gerektigini, 80 tizerine ¢ikmasi
durumunda ¢ok daha iyi olacagini belirtmistir. Erkus (2021, s. 193) ise bir 6l¢egin kabul edilebilir
giivenilirlik alt sinirinin 0,70 olmasi gerektigini, bazi ¢ok sayili alt 6l¢eklerden olusan 6lgme araglarinda
bu degerin altina diisiilebilecegi soylemektedir. Ayrica Olgekte yer maddelerin R? katsayilarinin
0,300°den biiylik olmasi istenilen durumlardan biridir (Alpar, 2012 s. 391). Bunlara ek olarak
Hotelling’s T? testinin ve siniflar arasi korelasyon degerlerinin anlamli olmasi giivenilirlik igin
onemlidir. Ayrica dlgeklerin toplanabilir (p>0,05) olup olmadig: da incelenmistir (Ozdamar, 2010, s.
615-617). Giivenilirlik analizi ilk olarak 19 maddeli restoran deneyim kalitesi faktorleri degiskenlerine
uygulanmistir. Cronbach's Alpha ,872 olarak bulunmustur. Diizeltilmis madde toplam korelasyonu ve
coklu korelasyonlarin karesi istatistikleri agisindan ,250’nin altinda kalan herhangi bir ifade olmadig
goriilmiistiir. Hotelling’s T2 istatistigi ve siniflar aras1 korelasyon(R) anlamli olarak bulunmustur.

Yalnizca 10 numarali maddenin R? ,250’nin bir miktar altinda oldugu goriilmiistiir. Ancak maddenin
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yap1 gegerliligi igin gerceklestirilecek faktor analizine kadar maddenin bu haliyle kalmasina ve dlgekten
¢ikartilmamasina karar verilmistir. Ayrica, maddelerin diizeltilmis madde toplam korelasyon ve ¢oklu
R? degerlerine bakilmig, 16. madde olan “Bu restoranda yasadigim gastronomik deneyim,
gastronominin degeri konusunda beni daha ¢ok aydinlatti.” ifadesinin 6lgegin giivenilirligi igin biiyiik
katki sagladigr goriilmektedir. 10 numarali maddenin “Bu restoranda sunulan gastronomik deneyimlere
bireysel olarak dahil oldum.” en az katki yapan maddedir. Istenilen degerin ,300 altinda olmasina
ragmen anketten ¢ikartildiginda Cronbach Alfa degerinin 6nemli 6l¢iide yiikselmeyecegi goriildiigii i¢in

anketten ¢ikartilmamistir. Gergeklestirilen analiz bulgular1 Tablo 2.2.”de raporlanmugtir.

Tablo 2.2. Restoran Deneyim Kalitesi Olgeginin Giivenilirlik Analizi Bulgulart

Madde
= Diizeltilmis 2 e yexs
& Korelasyonu Alfa Degeri

1. Yasadigim gastronomik
deneyime kendimi kaptirdim. i ,356 856
2. Yasadigim gastronomik
deneyim ruh halimi iyilestirdi ve ,385 ,290 ,861
modumu yiikseltti.
3. Gastronomik ~ deneyimim
siiresince zamanin nasil gegtigini ,526 ,386 ,856
anlayamadim.
o |&  Yasadigm - gastronomik 515 364 856
% eneyim benim i¢in 6zeldi.
5 |5 Yasadhgim  gastronomik 497 379 857
deneyimin igerigi yeniydi.
§ 6. Yasadigim gastronomik
= deneyim beklemedigim derecede ,506 429 ,856
= | bir deneyimdi.
E 7. Yeni gastronomik deneyimler 525 454 856
= yasadim.
z 8. Yasatilan gastronomik
é deneyimler coskulu hissetmemi ,550 ,430 ,855
o sagladi
£ 9. Bu restoranda sunulan baska
Eﬂ gastronomik deneyimleri tekrardan 363 276 ,862
yasamak isterim.
10. Bu restoranda  sunulan
gastronomik deneyimlere bireysel 236 ,155 ,870
olarak dahil oldum.
11.  Gastronomik  deneyimim
sirasinda  isin  uzmanlar1 ile 321 ,264 ,867
etkilesim ve iletisim halindeydim.
12. .Suvnulan. ggstronomlk deneyim 445 338 369
beni eglendirdi.
é& _Sunulan gastronomik deneyim 522 438 856
eni heyecanlandirdi.
t1)4. _Sunu_lan g(_;lstronomlk deneyim 508 402 857
eni keyiflendirdi.
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15. Bu restorandan yasadigim
gastronomik deneyim, gastronomi
hakkinda daha fazla sey 6grenmek
istememe neden oldu.

921

,361

,856

16. Bu restoranda yasadigim
gastronomik deneyim,
gastronominin degeri konusunda

561

454

,854

beni daha ¢ok aydinlatti.

17. Bu  tiir  gastronomik
deneyimler, gastronomi hakkinda
daha fazla bilgi edinmem ig¢in iyi
segeneklerdir.

463

,355

,858

18. Bu restoranda yasadigim
gastronomik  deneyim, diinya
capinda

gastronomik lezzetlere ve
deneyimlere olan ilgimi arttird1.

,546

,383

,855

19. Bu gastronomi deneyimi,
gastronomi hakkindaki bilgilerimi
genisletti ve artird.

937

,394

,855

Cronbach Alfa Degeri

872

Hotelling’ T2

1334,730, F= 70,928, (p<,05)

Toplanamazhk

3,291 F= 6,907 (p<,05)

Siniflararasi R (Tekli ve
Ortalama
Ol¢iim

r=,251/,865 (p<,000)

5 maddeli gastronomik deneyim memnuniyeti degiskenine gergeklestirilen giivenilirlik analizi

sonucuna gore Cronbach's Alpha (a)) degeri ,780 olarak bulunmus olup, madde toplam korelasyonu ve

coklu korelasyonunun karesi (R?) agisindan dlgekten atilmasi gereken herhangi bir ifade bulunmamustir.

Hotelling’s T2 istatistigi ve smiflar arasi korelasyon anlamli olarak bulunmustur. Coklu R?

katsayisindan hareketle dlgek igerisinde 3 numarali madde olan “Bu restoranda yasadigim gastronomik

deneyimlerden tatmin oldum.” ifadesi 6l¢ege en biiyiik katkiy1 saglamistir. En az katkiy1 saglayan ise 1

numarali madde olan “Bu restoranda yasadigim gastronomik deneyim hakkindaki genel

degerlendirmem olumludur.” ifadesidir. ilgili istatistikler Tablo 2.3 te raporlanmistr.

Tablo 2.3. Gastronomik Deneyim Memnuniyeti Olgeginin Giivenilirlik Analizi Bulgular

— Diizeltilmis Madde
; Madde Coklu R? Silindiginde
(@) Maddeler Toplam Katsayisi Cronbach Alfa
@ Korelasyonu Degeri
1.Bu restoranda yasadigim
‘=| gastronomik deneyim hakkindaki 505 298 753
= &| genel degerlendirmem olumludur.
>~ <
;E 2. Bu _ restorar]da yasadlglm
&= | gastronomik deneyimler beklentimi 565 350 733
E E karsiladi.
R &3 Bu restoranda  yasadigim
= gastronomik deneyimlerden tatmin 629 404 713
oldum.
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4. Bu restoranda  yasadigim

gastronomik deneyimler beni mutlu 516 314 750
etti.

Ségizdir'estorana gelmek akillica bir 558 314 738
Cronbach Alfa Degeri ,780

Hotelling’ T? 26,146, F= 6,487 (p<,000)
Toplanamazhk 1,760 F= 8,560 (p<,05)

Ol¢iim

Siniflararasi R (Tekli ve Ortalama

r=,413/,779 (p<,000)

6 maddeli hedonik iyi olus degiskenine gerceklestirilen giivenilirlik analizi sonucuna gore

Cronbach's Alpha (a) degeri ,766 olarak bulunmus olup, madde toplam korelasyonu ve coklu

korelasyonunun karesi (R?) acisindan olgekten atilmasi gereken herhangi bir ifade bulunmamustir.

Hotelling’s T2 istatistigi ve siniflar arasi1 korelasyon (r) anlamli olarak bulunmustur. Coklu R?

katsayisindan hareketle 6lgek igerisinde 4 numarali madde olan “Bu restoran deneyimimden sonra

kendimi daha mutlu bir insan olarak hissediyorum..” ifadesi 6l¢ege en biiyiik katkiy1 saglamistir. En az

katkiy1 saglayan ise 6 numarali madde olan “Cevremdeki akranlarimla kiyasladigimda kendimi bu

restoranda yemek deneyimi yasamam nedeniyle daha mutlu birisi olarak hissediyorum.” ifadesidir. lgili

istatistikler Tablo 2.4’te raporlanmustir.

Tablo 2.4. Hedonik Iyi Olus Degiskeni Olgeginin Giivenilirlik Analizi Bulgular

- Diizeltilmis Madde
g Madde Coklu R? Silindiginde
(@) Maddeler Toplam Katsayisi Cronbach Alfa
@ Korelasyonu Degeri
1. Bu restoranda  yasadigim
gastronomik deneyim benim igin 452 263 741
bir¢ok agidan ideale yakindi.
2. Bu restoran tarafindan sunulan
gastronomik deneyime dair kosullar 495 ,305 730
muhtesemdi.
3. Iyi ki bu restorana geldim. 498 278 730
o | 4. Bu restoran deneyimimden sonra
5 kendimi daha mutlu bir insan olarak 595 464 703
© | hissediyorum.
= 5. Bu restorani ziyaret ettikten sonra
o= kendimi hayattan zevk alan birisi gibi 582 473 706
= hissediyorum.
% 6. Cevremdeki akranlarimla
a kiyasladigimda kendimi bu
en restoranda yemek deneyimi yasamam 433 ,205 751
nedeniyle daha mutlu birisi olarak
hissediyorum.
Cronbach Alfa Degeri ,766
Hotelling’ T 126,882 F= 25,117 (p<,000)
Toplanamazhk 6,328 F= 18,994 (p<,05)
(S)l;;lé‘l;mmm R (Tekli ve Ortalama (=.348/,762 (p<,000)
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8 maddeli 6domonik iyi olus degiskenine gergeklestirilen giivenilirlik analizi sonucuna gore

Cronbach's Alpha (a) degeri ,920 olarak bulunmus olup, madde toplam korelasyonu ve ¢oklu

korelasyonunun karesi(R?) agisindan olgekten atilmasi gereken herhangi bir ifade bulunmamustir.

Hotelling’s T2 istatistigi ve smmflar arasi korelasyon (r) anlamli olarak bulunmustur. Coklu R2

katsayisindan hareketle 6l¢ek icerisinde 7 numarali madde olan . Bu restorandaki deneyimim, gelecege

daha iyimser bakmami sagladi.” ifadesi 6l¢ege en biiylik katkiy1 saglamistir. En az katkiy1 saglayan ise

8 numarali madde olan “Bu restoranda yasadigim deneyimin insanlarin bana saygi duymasini arttirdigini

diisiinilyorum.” ifadesidir. ilgili istatistikler Tablo 2.5’te raporlanmuistir.

Tablo 2.5. Odomonik Iyi Olus Degiskeni Olceginin Giivenilirlik Analizi Bulgulari

BOYUT

Maddeler

Diizeltilmis
Madde
Toplam

Korelasyonu

Madde
Silindiginde
Cronbach Alfa
Degeri

Coklu R?
Katsayisi

ODOMONIK iYi OLUS

1. Bu restorandaki deneyimimin,
daha anlamli ve amagli bir hayat
yasamama katki sagladigim
diisiiniiyorum.

,688

514 911

2. Bu restorandaki deneyimimin,
sosyal iligkilerime destekleyici katki
sagladigini diigliniiyorum.

,690

D03 911

3. Bu restorandaki deneyimimin,
giindelik aktivitelerime olan ilgimi
arttirdigini diisiiniiyorum.

,738

Y ,907

4. Bu restorandaki deneyimimin,
baskalarim1  mutlu etmeme Ve
baskalarma 1iyi hissettirmeme katki
sagladigini diigliniiyorum.

, 726

976 ,908

5. Bu restorandaki deneyimim,
kendimi  yetenekli ve yetkin
hissetmemi sagladigini
diisiiniiyorum.

778

,622 ,904

6. Bu restorandaki deneyimim, bana
iyi biri oldugumu ve iyi bir hayat
yasadigimi diigiindiirdii.

770

618 ,906

7. Bu restorandaki
gelecege daha
sagladi.

deneyimim,
iyimser bakmami

,780

,657 ;903

8. Bu restoranda  yasadigim
deneyimin insanlarin bana saygi
duymasini arttirdigini diigliniiyorum.

,678

,563 ;912

Cronbach Alfa Degeri

,920

Hotelling’ T?

508,893 F= 71,583 (p<,000)

Toplanamazhk

2,844 F= 9,749 (p<,05)

Smflararast R (Tekli ve Ortalama
Ol¢iim

r=,348/,762 (p<,000)
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5 maddeli davranigsal niyet degiskenine gergeklestirilen giivenilirlik analizi sonucuna gore
Cronbach's Alpha (o) degeri ,928 olarak bulunmus olup, madde toplam korelasyonu ve g¢oklu
korelasyonunun karesi (R?) acgisindan olgekten atilmasi gereken herhangi bir ifade bulunmamustir.
Hotelling’s T? istatistigi ve siniflar aras1 korelasyon anlamli olarak bulunmustur. Coklu R?katsayisindan
hareketle 6lgek icerisinde 3 numarali madde olan “Es, dost ve arkadaslarimi bu restorani ziyaret etmeleri
icin tesvik ederim.” ifadesi dlgege en biiyiik katkiy1 saglamistir. En az katkiy1 saglayan ise 5 numarali
madde olan “Fiyatlari artsa dahi bu restoran benim icin &ncelikli olacaktir.” ifadesidir. ilgili istatistikler

Tablo 2.6’da raporlanmustir.

Tablo 2.6. Davranigsal Niyet Degiskeni Olgeginin Giivenilirlik Analizi Bulgular

— Diizeltilmis Madde
g Madde Coklu R? Silindiginde
(@) Maddeler Toplam Katsayisi Cronbach Alfa
@ Korelasyonu Degeri
1. Bu restoran hakkinda etrafima
olumlu konusurum. 7196 698 902
2. Bu restorani benden tavsiye
isteyenlere dneririm. 827 795 ,896
E 3. Es, dost ve arkadaslarimi bu
o restorani ziyaret etmeleri i¢in tesvik ,886 791 880
Z | ederim.
fﬁ 4. Bu restorana tekrar gelmek
2| isterim. ,803 ,649 ,899
Z 5. Fiyatlari artsa dahi bu restoran
é benim i¢in O6ncelikli olacaktir. 121 973 927
fﬁ Cronbach Alfa Degeri ,928
= | Hotelling’ T2 203,950 F=50,596 (p<,000)
Toplanamazhk 14,744 F= 100,087 (p<,05)
(S')l]l:;litill?lraram R (Tekli ve Ortalama (=,693/,919 (p<,000)

2.8.4. Gegerlilik Analizleri

Gegerlilik, aragtirmada kullanilan Olgegin gerektigi sekilde olglip Olgemedigi ile ilgili bir
durumdur (Balct, 2011 s. 102). Bir bagka deyisle, 6l¢iilmek istenen seyin baska seylerle karistirilmadan
olgiilebilmesidir (Karasar, 2020 s. 194). Gegerlilik analizi yapmak i¢in giivenilirlik gereklidir ancak tek
basina yeterli degildir. Ciinkii 6l¢iim sonuglart hep ayni sonucu verebilirken, istenilen yap1 disinda da
6l¢iim sonuglar1 sunabilir (Balci, 2011 s. 103). Bu tez calismasinda yap1 gecerliligini kanitlamak

amaciyla agiklayici ve dogrulayici faktor analizleri yapilmstir.

2.8.4.1. Dogrulayici Faktor Analizi Bulgulan

Dogrulayic1 faktor analizi, Onceki aragtirmalarda kullanilan bir 6l¢egin, gilincel c¢alismada
kullanildiginda degiskenlerin diger ¢alisma bulgularina uyup uymadigmi, uyuyorsa ne diizeyde
uydugunu belirlemeyi amaglayan analiz tiiriidiir (Yaslioglu, 2017 s. 75). Dogrulayici faktdr analizinin

(DFA) amaci, hipotezlerin test edilmesidir (Ozdamar, 2010 s. 250). Dogrulayici faktér analizinde
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modelin dogru olarak kabul edilebilmesi igin Oncelikle t-degerine bakilmalidir. Analizde ulagilan t-
degeri 1,96’y1 gegcmesi durumunda 0,05 diizeyinde, 2,56’y1 ge¢mesi durumunda ise 0,01 diizeyinde

anlamli olarak kabul goriir (Cokluk vd., 2010 s. 304).

Dogrulayic faktdr analizi (DFA) ii¢ asamada gerceklestirilmistir. Ik olarak 392 anketlik veri
setiyle gerceklestirilen dogrulayici faktér analizinde alt boyutlarla birlikte toplam dokuz degisken
iizerinden analiz gerceklestirilmistir. Buna gore ilk etapta gergeklestirilen DFA sonucunda
normallestirilmis Ki-Kare istatistigi 2.16 (Ki-kare/df=1575.26/743), RMSEA degeri ise 0.055 olarak
sonug¢landirtlmistir. Degiskenler standardize kat sayilart agisindan incelendiginde, bazi degiskenlerin
standardize yiik degerlerinin istenilen yiik degerinden diisiik oldugu goriilmiistiir. Bu noktada birlesik
en az bir gostergenin 0,70 {lizerinde olmasi beklenirken, en diisiik kabul edilebilir degerin 0,50 olmasi
gerekmektedir (Hair vd., 2010 s. 709). Buna gore, en belirgin sekilde restoran deneyim kalitesi
boyutlarindan biri olan katilim deneyimi degiskeni icerisinde 3 ve 4 numarali maddelerin 0,20 ve 0,27
ile oldukga diisiik degere sahip oldugu ve bununla birlikte katilim deneyimindeki ikinci ifadenin 0,47’lik
bir yiike sahip oldugu, yalnizca bir numarali ifadenin 0,68’lik bir giice sahip oldugu goriilmektedir.
Buradan hareketle, oncelikle katilim deneyimi degiskenine ait 3 ve 4 numarali gostergelerin Slgekten

silinmesine ve dogrulayici fakt6r analizinin yenilenmesine karar verilmistir.

Bunun akabinde, LISREL yapisal esitlik modellemesinin modifikasyon dnerilerinin incelenmesi
asamasina gecilmistir. Incelenen modifikasyon onerilerinin hi¢ birinin modelin Ki-Kare degerlerinde
ciddi bir diisiise sebep olacag1 goriilmemistir. Buradan hareketle dogrulayici faktor analizi ikinci turda
sonuglandirilarak sadece restoran deneyim kalitesinin boyutlarindan biri olan katilim degiskenine ait
olan iki ifadenin Glgekten g¢ikarilmasi ile tamamlanmigtir. Gergeklestirilen ikinci dogrulayici faktor
analizi neticesinde RMSEA degeri 0.054’¢ Ki-Kare degeri ise 2.12°ye dismiistiir. Degiskenler faktor
yiik degerleri agisindan incelendiginde, kritik deger olan 0,50 nin altinda gdsterge degerine sahip higbir
degisken olmadig1 goriilmiistiir. Iki ifadenin atildig1 katilim degiskeni, 0,73 ve 0,50 olan iki gosterge
olarak kalmigtir. RMSEA ve Ki-Kare degeri bunun ardindan standardize degerler ve takiben ilgili t
degerleri incelendiginde, tiim gostergelerin ilgili degiskene anlamli olarak baglandigi goriilmistiir. DFA
tablosunda incelenen bir diger istatistik de ortalama varyans olarak ifade edilen AVE (average variance
extracted) ve birlesik giivenirlik olarak ifade edilen CR (composite reliability) degerleri olmustur. AVE
degeri, yapiya iligkin gostergelerin karelerinin ortalamasi olarak tanimlanmaktadir. Bir diger deyisle,
ifadelerin karelerinin toplaminin ifade sayisina boliimiinii ifade etmektedir. Bu nedenle AVE degeri, bir
yapiya iligkin biitiin olabilme durumunu ifade etmektedir. Diger yandan birlesik giivenirlik olarak
adlandirilan CR degeri, gizil degiskendeki ifadelerin i¢ tutarliligini 6lger. CR degeri, ifadelerin farkli dis
yiiklerini de degerlendirmekte ve Croanbach Alpha’nin smirlamalart  oldugundan dolay1
kullanilmaktadir (Hair, Hult, Ringle ve Sarstedt, 2022: 120). CR ve AVE degerleri yakinsak gegerliligi
saglamada kullanilmaktadir. Yakinsak gecerliligin saglanmasi i¢in CR degerinin 0,60’tan, AVE
degerinin ise 0,50’ den biiylik olmasi gerekmektedir (Bagozzi ve Yi, 1988: 80). Ancak Fornell ve Larcker
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(1981: 46), AVE’ye baglh yakinsak gegerlilik hesaplamasinin tutucu bir yontem oldugunu, bu nedenle
CR degeri yiiksek oldugu durumda, 0,50 altindaki AVE degerlerinin kabul edilebilir olabilecegini ileri
stirmiistiir. Tablo 2.7. incelendiginde bu ¢aligmada, katilma deneyimine iliskin CR degerinin (0,555)

kritik deger altinda kaldig1 bu nedenle AVE degerlerinin (0,40) de kabul edilemeyecegi ileri siiriilebilir.

Tablo 2.7. Dogrulayici Faktor Analizi Bulgulari

Alt Boyutlar ve Std. yiik Hata R?2 | t- Ort. | Std. AVE | CR
Maddeler degeri payl degeri Sapma

1. Tutulma Deneyimi 4.22 725

TD1. 0.66 057 |043| 12.82 | 4.03 ,849

TD2. 0.58 0.67 |0.33| 10.94 | 4.38 621 0,42 | 0,680
TD3. 0.70 052 |0.48| 1363 |4.25 707

2.Sasirma Deneyimi 4.05 .804

SDI. 0.60 064 |0.36| 11.83 | 4.10 733

SD2. 0.66 056 |0.44| 13.36 | 4.06 845 0,45 | 0,766
SD3. 0.69 052 |048| 1419 |3.92 .837

SD4. 0.73 047 |053| 15.02 | 4.14 .801

3.Katilma Deneyimi 4.36 71

KD1. 0.73 047 |053| 12.73 | 4.35 717 0,40 | 0,555
KD2. 0.50 075 |025| 9.37 |4.37 703

4.Eglence Deneyimi 4.36 671

ED1. 0.63 060 |040| 12.44 | 431 710

ED2. 0.73 046 |054| 1486 | 4.35 677 048 | 0,737
ED3. 0.72 048 |052| 1449 |4.42 627

5.08renme 3.82 811

Deneyimi

ODI. 0.64 059 |041| 12.89 | 3.83 765

OD2. 0.69 053 |047| 1419 |3.72 816 0,42 | 0,782
OD3. 0.61 0.63 |0.37| 12.23 | 3.89 764

ODA4. 0.67 056 |0.44| 13.65 |3.92 873

ODS5. 0.63 061 |0.39| 12.64 |3.78 .837

6.Deneyim 4.4 ,591

Memnuniyeti

DML1. 0.57 067 |0.33| 11.37 |4.43 521

DM2. 0.62 061 [039| 12.48 | 4.39 596 0,42 |0,723
DMS3. 0.72 048 |052| 1511 |4.45 574

DM4. 0.65 058 |042| 1312 | 4.43 .607

DM5. 0.66 056 |0.44| 1350 | 4.30 657

7.Hedonik Iyi Olus 4.18 711

Hil. 0.50 075 |025| 9.74 |4.32 585

Hi2. 0.56 068 |0.32| 11.16 |4.19 .693

Hi3. 0.57 0.67 |0.33| 11.37 | 4.30 629

Hi4. 0.70 051 [049| 1458 |[429| 700 |0.36 |0,768
Hi5. 0.73 046 |054| 1553 |4.11 842

Hie6. 0.50 075 [025| 9.65 |3.88 821

8.0domonik Iyi Olus 3.87 .837

OI1. 0.71 049 |051| 15.88 | 3.64 846

012. 0.73 047 |053| 16.36 | 4.25 .806

Ol3. 0.76 042 |058| 17.47 |3.75 843

Oia. 0.76 043 [057| 1727 |[372| 900 |09 |0919
Ois. 0.83 032 [068| 19.62 |3.84 851
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Olé. 0.81 0.34 |0.66| 19.07 | 4.23 722
Ol17. 0.82 0.33 |0.67| 19.24 | 3.88 .835
OI8. 0.72 049 |051| 1598 | 3.66 .893
10.Davramssal Niyet 4.33 .706
DN1. 0.85 028 |0.72| 20.56 | 4.47 .610
DN2. 0.88 022 |0.78| 2198 | 447 .627 0,73 | 0,930
DN3. 0.93 0.14 |086| 2396 |4.34 731
DN4 0.83 031 |0.69| 19.89 | 4.43 .652
DN5. 0.77 041 |059| 17.67 | 3.98 910

Uyum istatistikleri incelendiginde Ki-kare/df lizerinden elde edilen normallestirilmis Ki-Kare ve
RMSEA uyum iyiliginin yani sira NFI, NFII, CFL IFI ve RFI gibi istatistiklerin 0,94 ve iizerinde degere
sahip oldugu ve buradan hareketle iyi derecede uyuma sahip oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte,
veri setleri i¢in 6nemli bir diger gosterge olan RMR ve SRMR katsayilarinin kritik esigin altinda olarak
iyi derece uyuma isaret ettigi goriilmektedir. Veri setinin GFI istatistigi ise 0,84 tlir. Bu uyum iyilikleri
veri setinin dogrulayici faktor analizinin iyi derece de uyuma sahip oldugunu gostermektedir. lgili
istatistikler Tablo 2.8’de yer almaktadir.

Tablo 2.8. DFA Olgiim Modeli Uyum lyiligi Istatistikleri

Referans Degerler

Uyum lyiligi Calismanmin Olgme — — —
i)llldeks}l,erig Modeline Ait Degerleri Iyi Uy“l“ I.y thigi Kabu-l Edvl I Eblljr .
Degeri Uyum lyiligi Degeri
X? df 1575.26/743=2.12 0< X?/ df<2,5 3<X? df< 5
RMSEA 0.054 0<RMSEA< 0,05 0,05<RMSEA<0,10
AGFI 0.81 0,95<AGFI<1,00 0,90<AGFI<0,95
GFlI 0.72 0,90<GFI<1,00
RMR 0.030 RMR<0,05
SRMR 0.051 SRMR<=0,08
CFI 0.97 0,95<CFI 0,90<CFI
NFI 0.94 0,90<NFI
NNFI 0.97 0,90<NNFI
IFI 0.97 0,95<IF1 0,90<IFI
RFI 0.94 0,90<RFI
Model 2397.87/6002.26 Model CAIC<Doymus CAIC
CAIC/Doymus
CAIC

2.8.4.2. Yakinsak ve Ayirt Edici Gegerlilik

Yakinsak gecerlilik, 6lcegin boyutlart icerisindeki ifadelerin aralarindaki iligkilerin yiiksek
cikmasini ifade etmektedir (Sencan, 2005: 779). Yakinsak gecerliligin saglanmasinin 6n kosulu olarak,
CR degerinin 0,60’tan ve AVE degerinin 0,50’den yiiksek olmas1 gerekmektedir (Bagozzi ve Yi, 1988:
80). Ayurt edici gecerlilik, birbiriyle iligkili olan ve farkli kavramsal yapilara dair boyutlarin
birbirlerinden farkli olmasini ifade etmektedir Hair vd., 2010: 710). Dolayistyla boyutlar arasindaki
iligkinin disiik olacagimi gostermektedir (Sencan, 2005: 779). Ayirt edici gegerliligin saglanmasinda
MSV (Maximum Shared Variance) ve ASV (Avarage Shared Variance) degerleri gozetilir.Boylelikle,
MSV<AVE; ASV<MSV olmas1 gerekmektedir. Ayrica, tiim degiskenlerin korelasyonlarinin da AVE
karekoklerinden diisiik olmasi gerekmektedir (Yaslioglu, 2017; Hair vd.2022: 121). Tablo 2.9
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incelendiginde tiim kosullarin saglanmis oldugu, dolayisiyla dlgme aracinin ayirt edici gegerliliginin

yiiksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 2.9. Boyutlar Arasi Yakinsak ve Ayirt Edici Gegerlilik Analizi Sonuglari
TD | SD | KD ED OD | DM | HDN | ODM DN | AV |ASV | MSV
E
TD 0,648,433 |,397™ | ,422™| ,488™|,436™| ,486™| ,284™| ,350™|0,42| 0,17| ,238
SD ,43371 0,670,540 | ,388"| ,453"|,340"| ,382™| ,306™| ,3157|0,45| 0,16| ,291
KD |[,3977|,540™| 0,632| ,438™| ,363™|,410™| ,388™| ,266| ,306"|0,40| 0,15| ,291
ED |,4227|,388™|,438™| 0,692| ,474™|,391™| ,435™| ,328™| ,289™|0,48| 0,15| ,224
OD |,488™|,453™|,363™| ,474™| 0,648|,407™| ,407™| ,453™| ,304™|0,42| 0,17| ,238
DM |,4367|,340™|,410™| ,391™| ,407™"| 0,648| ,541™| ,372™| ,461™|0,42| 0,16 ,292
HDN |,486™|,382™|,388™ | ,435™| ,407™"|,541™| 0,600| ,400™| ,528"|0,36| 0,20 ,292
I\O/ID ,284™ 1,306 | ,266™ | ,328| ,453"|,372""| ,400™| 0,768| ,390™ 0591 0,121,205

DN |,350™|,315™|,306™| ,289™| ,304™|,4617| ,528™| ,390™| 0,854|0,73| 0,14| ,278

TD: Tutulma Deneyimi $D: Sasirma Deneyimi KD: Katilma Deneyimi ED: Eglence Deneyimi OD:
Ogrenme Deneyimi DM: Deneyim Memnuniyeti HDN: Hedonik Iyi Olus ODM: Odomonik Iyi Olus
DN: Davranigsal Niyet

**960,01 diizeyinde anlamlilik (gift kuyruklu t-testi)

Kalin ve italik istatistikler AVE degerlerinin karekoklerinin alinmasiyla olusturulmustur.
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3. ARASTIRMA BULGULARI
3.1. Katimcilarin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Bu calisma kapsaminda, anket formunu yanitlayan katilimcilarin demografik 6zelliklerinin yer
aldig1 Tablo 3.1.de raporlanmistir. Buna gore katilimcilarin cinsiyet dagilimi kadin sayisi (%50,5) ve
erkek sayist (%49,5) olarak bulunmustur. Katilimcilarin yas gruplarina bakildiginda (%76,8) kisinin 42
yasindan kiiciik oldugu, (%23,2) kisinin ise 42 yasindan biiylik oldugu goriilmektedir. Medeni
durumlarmna gore bakildiginda, (%68,9) kisinin evli oldugu, (%31,1) kisinin bekar oldugu
goriilmektedir. Aylik gelir durumuna bakildiginda (40,3) katilimcinin 7250 TL ve iistii gelire sahip
oldugu goriilmektedir. Meslek gruplari incelendiginde, katilimcilarin en ¢ok memur (%44,4) oldugu
gozlemlenmektedir. Katilimcilarm egitim diizeyleri agisindan ¢ogunlugunun (%50,3) lisans diizeyinde
mezuniyete sahip oldugu, bu diizeyi (%19,9) katilimei ile 6nlisans ve (%14,0) katilimer ile lise mezunu
diizeyinin takip ettigi goriilmektedir. Katilimcilarin restoranda yemek yeme sikligina bakildiginda,
¢ogunlugun (%37,0) ayda bir restorana gittigi, bu siklig1 (%26,8) ile ayda iki defa restorana gidenlerin
olusturdugu ve takiben (%21,9) ile ayda ii¢ defa gidenler ve (14,3) ile ayda dort ve iizeri gidenler

olusturmaktadir.

Tablo 3.1. Demografik Ozelliklere Iliskin Bulgular

KATEGORILER KATEGORILER
Cinsiyet (n=392) Frekans Oran (%) | Mesleginiz (n=392) | Frekans | Oran (%)
Kadin 198 50,5 Isci 153 39,0
Erkek 194 49,5 Memur 174 44 4
o)
Ya_s Grubu Frekans Oran (%) Esnaf 51 13.0
(n=392)
18-25 Yas Grubu 52 13,3 Emekli 14 3,6
i 122 31,1 Ayhk Kazang Frekans Oran
26-33 Yas Grubu (n=392) (%)
34-41 Yas Grubu 127 32,4 4250 TL ve alt1 11 2,8
42-49 Yas Grubu 65 16,6 4251-5250 TL 33 8,4
50 ve Ustii 26 6,6 5251-6250 TL 84 21,4
Eg_ltlm Diizeyi Frekans Oran (%) 6251-7250 TL 106 27,0
(n=392)
Ilkokul 24 6,1 7251-8250 TL 84 21,4
Lise 55 14,0 8251 TL ve iistii 74 18,9
On lisans 78 19,9 Restorana Gitme Frekans Oran
' Sikhig (n=392) (%)
Lisans 197 50,3 Ayda 1 145 37,0
Lisanstistii 38 9,7 Ayda 2 105 26,8
Medeni Durum o
(n=392) Frekans Oran (%) | Ayda3 86 21,9
Evli 270 68,9 Ayda 4 ve tizeri 56 14,3
Bekar 122 31,1

3.2. Hipotez Testlerine Yonelik Analiz Bulgulari
Onerilen hipotezleri test edebilmek igin, parametrik testlerden yapisal esitlik modellemesiyle test

edilmistir. Elde edilen bulgular asagida raporlanip tablolagtirtlmistir.
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3.2.1. Yapisal Esitlik Modellemesi ile Dogrudan iliski Hipotezlerinin Test Edilmesi

Dogrulayici faktor analizinin ardindan, hipotez testleri i¢in yapisal esitlik modellemesi yol analizi
gergeklestirilmistir. Buna gore modelin dncelikle RMSEA uyum iyiligi 0.055 ¢ikarak 0.08’in altinda
oldugu goriillmiistiir. Ki-Kare/df’den hareketle Normallestirilmis Ki-Kare degeri ise 2.19’dur.
Dolayisiyla test edilen iliskisel model, dogrulayici faktér analizinde de oldugu gibi temel uyum
iyiliklerine sahiptir. Hipotezler neticesinde gerceklestirilen analizler incelendiginde, oncelikle
degiskenler arasindaki iligkiler t- degerinden hareketle incelenmistir. Buna gore birinci hipotez olan
“restoran deneyim kalitesinin restoran deneyim memnuniyeti iizerindeki etkisi” hipotezi 5 degisken
igerisinden yalnizca dahil olma ve 6grenme degiskenlerinin anlamli etkisi oldugu, diger ii¢ degisken
olan sasirma, katilma ve eglenme degiskenlerinin anlamli etkisinin olmadigi goriilmiistiir. Buradan
hareketle, hipotezin kismen kabul edildigi sdylenebilir. Bir diger hipotez olan “Restoran deneyim
memnuniyetinin, iyi oluglar {izerindeki etkisi” t degerleri lizerinden incelendiginde hem hedonik iyi olug
hem de 6domonik iyi olus iizerinde restoran deneyim memnuniyetinin olumlu ve anlaml etkisinin
oldugu goriilmektedir. Ugiincii bir hipotez olan “ hedonik ve ddomonik iyi olusun davranissal niyet
iizerinde ki etkisi t degerleri iizerinde incelendiginde, istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
Istatistiksel olarak anlamli bulunan bu iliskilerin, standardize yiik degerlerine bakildiginda restoran
deneyim kalitesi boyutlarindan tutulma ve 6grenme degiskeninin anlamli ¢iktig1 ve tutulma degiskeninin
memnuniyet iizerindeki giiciiniin 0.28, o6grenme degiskeninin ise 0. 26 degerlerinde oldugu
goriilmektedir. Diger {i¢ boyutun anlamli alt iligskisi ise daha Once sdylendigi iizere anlamli
bulunamamistir. Memnuniyetin iyi oluslar iizerindeki etkisi incelendiginde ise, memnuniyetin hedonik
iyi olus tizerinde 0.79’luk bir etkisi oldugu, 6domonik iyi olus tizerinde ise 0.52°1ik bir standardize kat
sayis1 giiciinde etkisi oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle restoran deneyim memnuniyetinin
hedonik iyi olus tizerinde 6domonik iyi olusa gore daha yiiksek bir etki giiciiniin oldugu soylenebilir.
Diger iki hipotez olan “Hedonik ve &domonik iyi olusun davranigsal niyet tizerindeki etkisi”
incelendiginde ise, her iki degiskenin de anlamli etkisine karsin, hedonik iyi olusun 0.54, 6domonik iyi
olusun ise 0.151ik bir giiciiniin oldugu ve buradan hareketle hedonik iyi olusun 6domonik iyi olusa gore
davranigsal niyete etki giicliniin daha yiiksek oldugu ortaya koyulmustur. Buna karsin 6domonik iyi

olusun anlamli etkisinin ortaya koyulmasi olduk¢a 6nemlidir.

Standardize yiik degerlerinin incelenmesinin ardindan, iligkilerin degiskenleri agiklama giicii
incelenmistir. Buna gore LISREL yapisal denklemleri incelendiginde; restoran deneyim kalitesi
boyutlarmin restoran deneyim memnuniyeti boyutlarinin %58’ ini agikladigi goriilmektedir.
Memnuniyetin hedonik iyi olusun %63’linii agikladigi, 6domonik iyi olusun ise %27’sini agikladigi
goriilmektedir. Hedonik ve oOdomonik iyi olus ise, kisilerin davramigsal niyetlerinin %38’ini
agiklamaktadir. Tlgili istatistikler, t degerleri ve degiskenler arasindaki katsayilar Sekil 4.1°de detayli bir
sekilde paylasilmistir
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Anlamli iligki ————p

Anlamsiz flisgki —=----=----- >

; .
- 0.15 0.54

N/

Chi-Square= 1670.50 df= 760 P-value= 0,00000 RMSEA= 0.055

DM: Deneyim Memnuniyeti, TD: Tutulma Deneyimi, SD: Sasirma Deneyimi, OD: Ogrenme Deneyimi,
ED: Eglence Deneyimi, KD: Katilma Deneyimi, HED: Hedonik Iyi Olus, ODOM: Odomonik Iyi Olus,
DN: Davranigsal Niyet

Sekil 3.1. Yapisal Esitlik Modeli Sonuglarinin Simgesel Gosterimi

Sekil 3.1.de dogrudan etki hipotezlerine yonelik, standardize edilmis regresyon katsayilari, bu
regresyon katsayilarmin anlamliligi test eden t-degerleri ve degiskenler arasi agiklayicilik giiciinii
gosteren R? degerleri gosterilmektedir. Hipotez testi bulgularina yonelik tanimlayici istatistikler Tablo
3.2°de detayli sekilde gosterilmistir.

Tablo 3.2. Yapisal Esitlik Modeli Yol Analizi Hipotez Testi Bulgulari

Hipotez Tliski Std.Katsay1 | Std.Hata | t- P Karar R?

Hla TD—» DM 0.28 0.19 2.27 | p<0.05 | Desteklendi

H1b ED—» DM -0.02 0.26 -0.11 | p>0.05 | Desteklenmedi

Hlc SD—»> DM -0.28 0.38 -1.14 | p>0.05 | Desteklenmedi | 0.58

H1d OD—> DM 0.26 0.20 2.02 | p<0.05 | Desteklendi

Hle KD—» DM 0.59 0.56 1.63 | p<0.05 | Desteklenmedi

H2 MEM— 0.79 0.11 7.41 | p<0.05 | Desteklendi 0.63
HED

H3 MEM —» 0.52 0.054 7.21 | p<0.05 | Desteklendi 0.27
ODOM

H4 HED—> DN 0.54 0.055 7.65 | p<0.05 | Desteklendi
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H5 ODOM—>
DN

0.15

0.056

2.99

p<0.05

Desteklendi

0.38

Deneyimi,

Olus,
DN: Davranigsal Niyet

DM: Deneyim Memnuniyeti, TD: Tutulma Deneyimi, SD: Sasirma Deneyimi, OD: Ogrenme

ED: Eglence Deneyimi, KD: Katilma Deneyimi, HED: Hedonik Iyi Olus, ODOM: Odomonik Iyi
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SONUC, TARTISMA VE ONERILER
Aragtirmanin bu boéliimiinde, betimleyici ve ¢ok degiskenli istatiksel analizler sonucunda elde
edilen bulgular ile alanyazinda daha once gerceklestirilen calisma bulgular karsilagtirilarak

degerlendirilmistir. Bu neticede, alanyazina ve uygulamaya yonelik ¢iktilar halinde yorumlanmustir.

Alanyazina Yénelik Ciktilar ve Oneriler

Bu tez arastirmasinda, restoran miisterilerinin yemek yedikleri restoranlardaki deneyimleri
neticesinde algiladiklar1 restoran deneyim kalitesi, algiladiklart memnuniyet, iyi olus (hedonik ve
6domonik) ve davranissal niyetleri arasindaki iliskileri arastirilmaktadir. Bu ana amag¢ baglaminda ¢
alt ama¢ mevcuttur. Birinci amag tiiketicilerin algiladigi restoran deneyim kalitesinin memnuniyete
etkisini alt boyutlar halinde ortaya koymak; ikinci amag, algilanan memnuniyetin hedonik ve 6domonik
iyi olusa etkisini ortaya koymak ve iigiincii amag ise hedonik ve 6domonik iyi olusun davranigsal niyete

etkisini ortaya koymaktir.

Arastirmanin amaglari dogrultusunda gergeklestirilen analizler sonucunda, restoran deneyim
boyutlarmdan “Tutulma Deneyimi” (H1a) ve “Ogrenme Deneyimi” (H1d) boyutlar: restoran deneyim
memnuniyeti tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir iliski ortaya ¢ikarken, “Eglence Deneyimi” (H1b)
“Sasirma Deneyimi” (H1c), ve “Katilma Deneyimi” (H1e) boyutlarinin restoran deneyim memnuniyeti
iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir iliski ortaya ¢ikmamistir. Buradan hareketle restoran deneyim
memnuniyetini en ¢ok etkileyen boyutun “ Tutulma Deneyimi (0.28, p<0.05)” daha sonra “Ogrenme
Deneyimi (0.26, p<0.05)” oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirmanin ikinci amaci kapsaminda yapilan
analizler sonucunda deneyim memnuniyetinin miisterilerin hedonik iyi oluslar1 tizerindeki etkisi ortaya
koyulmustur. Buna goére miisterilerin deneyim memnuniyetlerinin hedonik iyi oluglar1 {izerinde (0.79,
p<0.05) anlaml1 bir etkisi oldugu sonucuna ulagilmistir. Arastirmanin ii¢lincii amaci kapsaminda yapilan
analizler sonucunda deneyim memnuniyetinin miisterilerin 6domonik iyi oluglar1 iizerindeki etkisi
ortaya koyulmustur. Buna gore miisterilerin deneyim memnuniyetlerinin 6domonik iyi oluslarini (0.52,
p<0.05) olumlu yonde etkileyen bir boyut oldugu sonucuna ulasilmistir. Aragtirmanin dérdiincii amaci
kapsaminda hedonik iyi olus boyutunun miisterilerin davranigsal niyetleri {izerindeki etkisi ortaya
koyulmustur. Buna goére miisterilerin hedonik iyi oluslarinin davranigsal niyetleri (0.54, p<0.05)
iizerinde olumlu ve anlamli bir iliskisi oldugu sonucuna ulagilmistir. Son olarak 6domonik iyi olusg
boyutunun miisterilerin davranigsal niyetleri iizerindeki etkisi ortaya koyulmustur. Buna gore
miisterilerin ddomonik iyi oluslarinin davranigsal niyetleri (0.15, p<0.05) iizerinde olumlu ve anlamli

bir iligkisi oldugu sonucuna ulasilmigtir.

Yukarida 6zetlenen sonuglar neticesinde, bu tez ¢alismasinin alanyazindaki bazi ¢aligmalarla
benzerlik gosterirken, bir kismu ile farklilik gostermektedir. Kalite ve memnuniyet arasindaki iligki
alanyazinda genel olarak turizm baglaminda bir ¢ok kez test edilerek ortaya koyulmustur (Zeithaml vd.,
1996; Berry vd. 1996; Gonzalez vd., 2007; Tarn, 2008; Giirbiiz vd., 2008; Sarusik, 2014; Akkili¢ ve
Varol, 2016; ilban vd., 2016; Tuncer, 2019; Oztiirk ve Sahbaz, 2019; Tuncer, 2019; Tosun Ve Soyiik,
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2019; Ayyildiz, 2020; Torlak, 2020; Kazan ve Giines, 2022; Ozdemir, 2022). Bu iki degisken arasindaki
iligki yiyecek igecek endiistrisi baglaminda da bir ¢ok kez test edilmistir. Hizmet kalitesi degiskeni kimi
arastirmalar tek boyutta (Chow vd., 2007; Liu vd., 2017; Al-Tit ve Ahmad, 2015), kimi arastirmalar ise
birka¢ boyutta, (Liu ve Jang, 2009; Qin ve Prybutok, 2009; Namkung ve Jang, 2007; Hernandez
Mogollon vd., 2020) ele alarak hizmet kalitesinin gastronomik deneyime anlamli etkisini ortaya
koymustur. Bununla birlikte kimi aragtirmalar kalite degiskenini turizm deneyim kalitesi baglaminda
ele alarak memnuniyetle arasindaki anlamli iligkiyi ortaya koymustur (Cole ve Scott, 2004; Kao vd.,
2008; Chen ve Chen, 2010; Jin vd., 2015). Diger yandan deneyim Kkalitesinin memnuniyetle olan
iligkisini yiyecek icecek isletmeleri baglaminda ortaya koyan calismalar alanyazinda oldukca smirl
sayidadir. Ornegin, Canny (2013), deneyim memnuniyeti unsurlarin1 yemek kalitesi, hizmet kalitesi ve
fiziksel ¢evre olarak; Kusumawati ve Rahayu (2020), deneyim kalitesi unsurlarini etkilesim kalitesi,
fiziksel c¢evre kalitesi ve ¢ikti kalitesi olarak; Hernandez-Mogollon vd. (2020), tutulma deneyimi,
O0grenme deneyimi, sasirma deneyimi, katilma deneyimi ve eglence deneyimi olarak belirledigi bes
boyutlu deneyim kalitesi unsurlarini tek boyut olarak deneyim kalitesi olarak ele almistir. Ancak bu tez
calismasinda deneyi memnuniyeti unsurlari; tutulma deneyimi, 6grenme deneyimi, katilma deneyimi,
sasirma deneyimi, eglence deneyimi olarak ele alinmis ve deneyim kalitesi baglaminda tutulma
deneyimi ve 6grenme deneyiminin memnuniyet {izerinde anlamli etkisi bulgulanmistir. Sonug olarak

geleneksel kalite, memnuniyet teorik zincirinin gecerli oldugunu gostermistir.

Bu tez calismasinin ortaya koydugu bir diger bulgu ise, restoran deneyim memnuniyetinin
restoran miisterilerinin hedonik ve 6domonik iyi oluglar1 tizerindeki olumlu yondeki etkisinin anlamli
olusudur. Alanyazinda restoran memnuniyeti ve iyi olus iizerine gerceklestirilen ¢aligmalar iyi olusu
hedonik iyi olus ile simirh tutmus ve memnuniyetin hedonik iyi olug iizerindeki etkisini bulgularken
06domonik iyi olusa dair bir calismaya rastlanmamustir. Ayrica bu tez ¢alismasinda hedonik ve 6domonik
iyi olusa sahip olan restoran miisterilerinin gelecege yonelik davranigsal niyetlerinin de olumlu yonde
etkilendigi bulgulanmistir. Alanyazinda restoran deneyimi baglaminda iyi olus faktorlerinin davranissal
niyete etkisine iliskin ¢aligmalar kisitlidir. Var olan ¢aligsmalar algilanan iyi olus ile davranigsal niyet
arasindaki iliskiyi farkli degiskenlerle ele almistir. Yalnizca drneklem baglaminda bu tez ¢calismasiyla
ayrigan ancak sonuglar baglaminda benzer bulgulara ulasan Vada vd.’nin (2019), turizm deneyim
memnuniyetinin iyi olus tizerindeki ve iyi olus unsurlarinin davranigsal niyetin bir bagka boyutu olan
destinasyon sadakati tizerindeki etkisini arastirdiklari ¢aligmalarinda, turizm deneyim memnuniyetinin
hem hedonik hem de 6domonik iyi olus izerinde ve hedonik iyi olus ile 5domonik iyi olugun destinasyon
sadakati lizerindeki anlamli etkisinin bulgulandigi ¢alisma mevcuttur. Kim vd. (2012), zincir restoranlar
ornekleminde gerceklestirdigi calismasinda, memnuniyet unsurlarini; marka tutumu, faydaci deger,
hedonik deger ve refah algisi olarak ele almis ve hedonik degerin davranissal niyet tizerindeki olumlu
etkisini bulgulamistir. Hanzae ve Rezayeh (2013), fast food restoran 6rnekleminde gergeklestirdigi

¢alismasinda, hedonik unsurlarin memnuniyet {izerinde olumlu ve anlaml etkisini bulgularken, hedonik
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degerin davranigsal niyet ilizerinde dogrudan bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulagsmislardir. Su vd.
(2016), turistler iizerinde gerceklestirdigi ¢caligmasinda memnuniyetin hedonik iyi olus ve davranigsal
niyet iizerinde olumlu ve anlaml etkisini bulgulamiglardir. Meng ve Choi (2017), temal1 restoranlar
iizerinde gercgeklestirdigi g¢aligmasinda, memnuniyetin hedonik iyi olus ve davranigsal niyetleri
tizerindeki olumlu ve anlamli etkisini ortaya koymustur. Handriana ve Meyscha (2020), memnuniyet
unsurlarini restoran atmosferine iliskin unsurlari; restoran atmosferi, restoran tasarimi, ortam faktorii ve
sosyal faktor olarak 4 boyutta ele almistir. ilgili boyutlardan tasarim ve sosyal faktoriin hedonik iyi olus
iizerinde anlamli etkisi oldugunu, hedonik iyi olusun da davranigsal niyet iizerinde anlamli bir etkisinin
oldugunu bulgulamislardir. Hernandez-Mogollon vd. (2020), iyi olusun bir boyutu olan yasam kalitesi
degiskeninin davranigsal niyet iizerindeki etkisini arastirdig1 calismasinda, yasam kalitesi degiskeninin
kisilerin davranissal niyetleri iizerinde anlaml1 etkisini bulgulamislardir. Gergeklestirilen bu ¢aligmalar,
miigteri sadakati ve davranigsal niyetleri etkileyen unsurun hedonik iyi olus oldugunu bulgulamislardir.
Bu noktada bu tez calismasinin bulgulariyla benzer sonuglar sergilemektedir. Ancak alanyazinda
restoran deneyimi baglaminda 6domonik iyi olusun davranigsal niyete etkisini ortaya koyan bir
calismaya rastlanmamistir. Bu tez calismasinda ise, miisterilerin hedonik iyi olusla beraber 6domonik
iyi olusa da sahip olduklari, ayrica sahip olduklar1 6domonik iyi oluslarinin davranigsal niyetlerine etkisi

ortaya koyulmustur.
Uygulamaya Yénelik Ciktilar ve Oneriler

Bu tez galigmasi alanyazina katki ve yenilik katma amacina sahip oldugu gibi uygulayicilara
yonelikte katkilar sunma ve oneriler gelistirme amacini tasimaktadir. Denizli’de birinci sinif restoran
deneyimi yagsamis bireylerin restoran deneyim memnuniyeti, hedonik ve 6domonik iyi oluslarinin
davranigsal niyeti tizerindeki etkisi degerlendirilmistir. Katilimcilarin restoran deneyiminden hareketle
elde edilen bulgular restoran deneyim kalitesinin toplam 5 boyutundan 3 boyutunun desteklenmedigi
kalan 2 boyutunun ise desteklendigi sonucuna ulasilmistir. Bu boyutlar; tutulma deneyimi (4,22),
sasirma deneyimi (4,05), katilma deneyimi (4,36), eglence deneyimi (4,36), 6grenme deneyimi (3,86)
olarak goriilmektedir. katilimcilarin restoran deneyim memnuniyetleri (4,4), hedonik iyi oluslar (4,18),
O6domonik iyi oluglar1 (3,87) ve davranissal niyetleri (4,33) olarak Olgiilmiistiir. Buradan hareketle
miigterilerin ziyaret ettikleri restoranlarda daha iyi deneyim yagamalari ve davranissal niyetlerini olumlu
yonde etkilemek igin miisterilerin duygu halini iyilestirecek hizmetler sunmak, hizmet igeriklerini yeni
ve 6zel tutmak, zamanin nasil gectigini anlayamayacak kadar akici ve yenilik¢i hizmetler sunmak ayni
zamanda miisterilerin sunulan gastronomik deneyim hakkinda bilgilendirilmesi miisteri memnuniyeti
acisindan yapilabilecek Oneriler olarak sayilabilir. Misterilerin aldiklar1 hizmetten duyduklan
memnuniyet onlarda hedonik ve 6domonik duygularin olusmasini da saglamaktadir. Memnuniyetin
hedonik iyi olus lizerinde oldukg¢a anlamli etkisi oldugu ancak 6domonik iyi olusa da gayet anlaml1 etki
yaptig1 sonucuna ulasilabilir. Buradan hareketle restoranlarin sadece hazci, lezzet ve gorsellik gibi kisa

vadeli hizmetlerden ziyade kisilerde kendi yagsam tarzini etkileyebilecek ve kendisiyle rekabetinden
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kaynakli iyi olusu sagladigi goriilmiistiir. Bu iki degiskenin ayn1 zamanda restorana yonelik tekrar
davranigsal niyete olan anlaml etkisi diigtiniildiiglinde de restoranlarin miisterilerine iyi bir deneyim ve
deneyim sonucunda memnuniyet ile hazc1 iyi olus yaratmasinin yani sira 6domonik ¢iktilar da ortaya
koymasi ve miisterilerin kendisini daha iyi hissedecegi, uzun vadeli iyi olus ¢iktilarin1 da yaratmasinin
onemli oldugu sonucuna ulasilabilir. Dolayisiyla restoranlarin deneyim yaratmada uzun vadeli giktilari

da diistinmelerinin 6nemli oldugu sdylenebilir.
Gelecekteki Arastirmalar icin Oneriler

Bu arastirmanin sinirhliklart 6rneklemin yalnizca Denizli’de bulunan kisilerden olusmasi,
ornekleme yontemi olarak kolayda 6rnekleme yonteminin kullanilmasidir. Bu nedenle gelecekteki
arastirmalar da konu farkli degiskenlerle daha genis ve farkli 6rneklem gruplarinda, farkli restoran tiirleri
iizerinde calisilabilir. Ornegin drneklem grubu olarak Istanbul’da bulunan restoranlari ziyaret etmis
yabanci turistler ele alinarak farkli bir 6rneklem grubu agisindan sonuglar elde edilebilir. Bu noktada
farkli 6zelliklerdeki restoran miisterilerinden toplanan verilerden hareketle restoranlarin tiiriine gore
katilimeilarin  algiladiklar1 iyi olusun davranmigsal niyete etkisinin degisip degismeyecegi
karsilastirilabilir. Bu c¢alismanin bir diger sinirliligi ise yasam kalitesi degiskeninin ele alinmamig
olmasidir. Gelecekte yapilabilecek arastirmalar farkli degiskenlerle konuyu ele alabilir. Ornegin
alanyazinda yasam kalitesi degiskeni iyi olusla birlikte siklikla incelenen bir degisken olmasina ragmen
bu aragtirmada kapsam dig1 birakilmistir. Ancak gelecek arastirmalar igin restoran deneyiminden
kaynaklt iyi oluslarin, restorana sadakat gibi kisinin yasam kalitesine de anlamli etki gdsterip

gostermeyecegi incelenebilecek konulardan olabilir.
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Sayin Katilimet,

EKLER

Bu anket Mersin Universitesi, Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Ana Bilim Dali’nda yiiriitiilen bir Yiiksek
Lisans tezinin bir parcasidir. Calismanin amaci, tiiketicilerin restoran deneyiminizin iyi oluslarina ve
davranigsal niyetlerine olan etkisini incelemektir. Yanitlariniz yalnizca bu tez arastirmasi igin
kullanilacak olup, tiglincii taraflarla kesinlikle paylasilmayacaktir. Katkilarinizdan dolay1 tesekkiir

ederiz.
1. Demografik Sorular
1-Cinsiyetiniz: ()Kadn () Erkek
2-Yasimz: ()18-25 ()26-33 ()34-41 ()42-49 ()50 ve iistii

3-Egitim Durumunuz:

( )Ilkokul ( )Ortaokul ( )Lise ( )On Lisans
() Lisans () Yiksek Lisans () Doktora

4-Medeniz Durumunuz:

()Bekar () Evl

5-Mesleginiz:

6-Gelir Durumunuz:

() 4250 TL veyaalti ( )4251-5250 TL ( ) 5251-6250 TL ( ) 6251-7250TL
( )7251-8250 TL ( ) 8251 TL ve iistii

7-Restorana
Sikhiginiz?

Gitme

( )Aydal’denaz ( )Aydal ( )Ayda?2
( )Ayda3 ( )Ayda4 ve iizeri

2.Sayin katilimci asagidaki ifadeler yasamis oldugunuz gastronomik deneyimin kalitesini 6l¢cmeye
yonelik unsurlan 6grenmeye yonelik ifadelerden olusmaktadir. Liitfen size en uygun oldugunu
diisiindiigiliniiz segenegi isaretleyiniz.

[ 1]=Kesinlikle Katilmiyorum o

[ 2 1= Katilmiyorum =

[ 3 1= Ne katiliyorum ne katilmiyorum g | B g £

[ 4 1= Katiliyorum £ El 5 g| E £

— Kedinl: Lo | ¢ 8| E |2E

[ 5 1= Kesinlikle Katiliyorum x| 2 55 5 X 5
=E | ESEl &2 |52

Kesinlikle Katilmiyorum  ———>  Kesinlikle Katiliyorum 2E |5 f = £ 5=
XYM | M|z 2| ¢ XY M

1. Yasadigim gastronomik deneyime kendimi kaptirdim. 1 2 3 4 5

2. Yasadigim gastronomik deneyim ruh halimi iyilestirdi ve modumu

yiikseltti. 1 2 3 4 5

3. Gastronomik deneyimim siliresince zamanin nasil gectigini

anlayamadim. 2 3 4 5

4. Yasadigim gastronomik deneyim benim i¢in 6zeldi. 1 4

5. Yasadigim gastronomik deneyimin igerigi yeniydi. 1 2

6. Yasadigim gastronomik deneyim beklemedigim derecede bir

deneyimdi. 2| 3 4 5

7. Yeni gastronomik deneyimler yasadim. 1 4

8. Yasatilan gastronomik deneyimler cogkulu hissetmemi sagladi. 1

9. Bu restoranda sunulan bagka gastronomik deneyimleri tekrardan

yasamak isterim. 1 2 3 4 5

10. Bu restoranda sunulan gastronomik deneyimlere bireysel olarak dahil

oldum. 1 2 3 4 5

11. Gastronomik deneyimim sirasinda isin uzmanlan ile etkilesim ve

iletisim halindeydim. 1 2 3 4 5
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12. Sunulan gastronomik deneyim beni eglendirdi. 1

13. Sunulan gastronomik deneyim beni heyecanlandirdi. 1

14. Sunulan gastronomik deneyim beni keyiflendirdi. 1 2

15. Bu restorandan yasadigim gastronomik deneyim, gastronomi

hakkinda daha fazla sey 6grenmek istememe neden oldu. 1 2 3 4 5

16. Bu restoranda yasadigim gastronomik deneyim, gastronominin degeri
konusunda beni daha ¢ok aydinlatti. 1 2 3 4 5

17. Bu tiir gastronomik deneyimler, gastronomi hakkinda daha fazla bilgi
edinmem ic¢in iyi se¢eneklerdir. 1 2 3 4 5

18. Bu restoranda yasadigim gastronomik deneyim, diinya ¢apinda
gastronomik lezzetlere ve deneyimlere olan ilgimi arttirdi. 1 2 3 4 5

19. Bu gastronomi deneyimi, gastronomi hakkindaki bilgilerimi
genisletti ve artirdi. 1 2 3 4 5

3.Sayin katilimer asagidaki ifadeler ziyaret ettiginiz restorandaki yasamis oldugunuz gastronomik
deneyimden duydugunuz memnuniyeti 6lcmeye yonelik unsurlar1 6grenmeye yonelik ifadelerden
olugmaktadir. Liitfen size en uygun oldugunu diisiindiigiiniiz secenegi isaretleyiniz.

[ 1]=Kesinlikle Katilmiyorum °
[ 2 ]1=Katilmiyorum =
[ 3 1= Ne katiliyor ne katilmiyorum E | E E =
= 2| 2l §8)| g =
[ 4 ] = Katiliyorum ©o8 |38 25| | o8
[ 5 1= Kesinlikle katiliyorum ~= |2 22| 5| x5
ZE|ERSE| ZFI=E2
SEZ | B 22| 2| £
Kesinlikle Katilmiyorum ——— > Kesinlikle Katiliyorum § .’2 g 2 5 g § g
1. Bu restoranda yasadigim gastronomik deneyim hakkindaki genel
degerlendirmem olumludur. 1 2 3 4 5
2. Bu restoranda yasadigim gastronomik deneyimler beklentimi karsiladi.
1 2 3 4 5
3. Bu restoranda yasadigim gastronomik deneyimlerden tatmin oldum. 1 2 3 4 5
4. Bu restoranda yasadigim gastronomik deneyimler beni mutlu etti. 1 2 3 4 5
5. Bu restorana gelmek akillica bir segimdi. 1 2 3 4 5

4. Sayin katilimc1 agagidaki ifadeler restoranda yasamis oldugunuz gastronomik deneyimin hedonik
(hazc1) etkisini 0grenmeye yonelik ifadelerden olusmaktadir. Liitfen size en uygun oldugunu
diisiindiigiiniiz secenegi isaretleyiniz
[ 1]=Kesinlikle Katilmiyorum

[ 2 1= Katilmiyorum

[ 3 ] = Ne katiliyor ne katilmiyorum

[ 4 1= Katiliyorum

[ 5 1= Kesinlikle katilryorum

katilmiyorum
Katillyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum
Ne katiliyorum ne

Katilmiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum ——— > Kesinlikle Katiliyorum

1. Bu restoranda yasadigim gastronomik deneyim benim igin birgok
acidan ideale yakindi. 1 2 3

IS
(6]

2. Bu restoran tarafindan sunulan gastronomik deneyime dair kosullar
muhtesemdi. 1 2 3

IS
(6]

3. Iyi ki bu restorana geldim. 1 2 3 4 5

4. Bu restoran deneyimimden sonra kendimi daha mutlu bir insan olarak
hissediyorum. 1 2 3 4 5
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5. Bu restorani ziyaret ettikten sonra kendimi hayattan zevk alan birisi
gibi hissediyorum. 1 2 3 4 5

6. Cevremdeki akranlarimla kiyasladigimda kendimi bu restoranda
yemek deneyimi yasamam nedeniyle daha mutlu birisi olarak|
hissediyorum. 1 2 3 4 5

5. Saymn katilimecr asagidaki ifadeler restoranda yasamis oldugunuz gastronomik deneyimin
psikolojik iyi olusunuz iizerindeki etkisini 6grenmeye yonelik ifadelerden olusmaktadir. Liitfen size
en uygun oldugunu diisiindiigiiniiz secenegi isaretleyiniz.

[ 1]=Kesinlikle Katilmiyorum

[ 2 1= Katilmiyorum 2

[ 3 ]=Ne katiliyor ne katilmiyorum £ £ E £

[ 4 1= Katiliyorum E| 2| 58| E £

_ .. [T o s, = o =

[ 5 ] =Kesinlikle katiliyorum == | 5| 22| 5| =&
cE|E|SE|z|lT%&

Kesinlikle Katilmiyorum ——————> Kesinlikle Katiliyorum 2E|E| 3 S| 5|25
XM | M| ZX | M| XX

1. Bu restoranda ki deneyimimin, daha anlamli ve amaclh bir hayat

yasamama katki sagladigini diisiniiyorum. 1 2 3 4 5

2. Bu restorandaki deneyimimin, sosyal iliskilerime destekleyici katki

sagladigin diisiiniiyorum. 1 2 3 4 5

3. Bu restorandaki deneyimimin, giindelik aktivitelerime olan ilgimi

arttirdigin diisiiniiyorum. 1 2 3 4 5

4. Bu restorandaki deneyimimin, bagkalarini mutlu etmeme Ve

baskalarina iyi hissettirmeme katk1 sagladigini diisiiniiyorum. 1 2 3 4 5

5. Bu restorandaki deneyimim, kendimi yetenekli ve yetkin hissetmemi

sagladigim diisiiniiyorum. 1 2 3 4 5

6. Bu restorandaki deneyimim, bana iyi biri oldugumu ve iyi bir hayat

yasadigimi diistindiirdii. 1 2 3 4 5

7. Bu restoranda ki deneyimim, gelecege daha iyimser bakmami sagladi. 1 2 3 4 5

8. Bu restoranda yasadigim deneyimin insanlarin bana saygi duymasini

arttirdigim diistintiyorum. 1 2 3 4 5

6. Saymn katilimci asagidaki ifadeler restoran sadakatinizi o6grenmeye yonelik ifadelerden
olugmaktadir. Dogru ve yanlis cevabin olmadig1 bu ankette size en uygun oldugunu diisiindiigiiniiz
secenegi isaretleyiniz.

[ 1]=Kesinlikle Katilmiyorum
[ 2 ]=Katilmiyorum =
[ 3 1= Ne katiliyor ne katilmiyorum £ g| E
- s £
[ 4 1= Katiliyorum B £| 55| E g
o« g S
[ 5 ] = Kesinlikle katiliyorum § % % E g g 2 E
cE |E|SE|l =S8
Kesinlikle Katilmiyorum —— > Kesinlikle Katiliyorum s E S| =z E 7 2
L S < V= < L <
X X M| Z x| M| XM
1. Bu restoran hakkinda etrafima olumlu konusurum. 1 2 3 4 5
2. Bu restorani benden tavsiye isteyenlere dneririm. 1 2 4 5
3. Es, dost ve arkadaglarimi bu restorani ziyaret etmeleri i¢in tegvik 1 2 4 5
ederim.
4. Bu restorana tekrar gelmek isterim. 1 2 5
5. Fiyatlar1 artsa dahi bu restoran benim i¢in 6ncelikli olacaktir. 1 2 3 4 4

ANKETE KATILIMINIZ iCiN COK TESEKKUR EDERIZ.

81



Hatice UCAR, Yiiksek Lisans Tezi, Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2023

BENZERLIK RAPORU OZET SAYFASI

RESTORAN MUSTERILERININ ALGILADIKLARI DENEYIM
KALITESI, MEMNUNIYETI VE DAVRANISSAL NIYETLERI

ARASINDAKI ILISKIDE 1Yl OLUSUN ROLU

ORIJINALLIK RAPORU

WD %24

BENZERLIK ENDEKSI

%/

INTERNET KAYNAKLARI  YAYINLAR

%10

OGRENCI ODEVLER]

BIRINCIL KAYNAKLAR

acikbilim.yok.gov.tr

Internet Kaynagi

%2

H

Submitted to Mersin Aniversitesi

Ofrend Odewi

w2

H

dergipark.org.tr

Internet Kaynag

2

B

9lib.net

internet Kaynadi

%]

H

acikerisim.mersin.edu.tr

Internet Kaynad

%]

docplayer.biz.tr

Internet Kaynag

%1

~ o

dspace.balikesir.edu.tr

Internet Kaynad

]

acikerisim.erbakan.edu.tr

internet Kaynad

%]

WWW. researchgate.net

82



Hatice UCAR, Yiiksek Lisans Tezi, Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2023

OZGECMIS

83





