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Isletmelerin miisterilerine sunmus olduklar1 iiriin fiyatlari, hizmet standartlarina
gbre miisteri deneyimi olusturmakta ve bu durum midsterilerin o isletme hakkindaki
tutumlarini  etkileyerek memnuniyete veya memnuniyetsizlife neden olmaktadir.
Dolayisiyla rekabet avantaji elde etmek isteyen isletmeler miisteri memnuniyetini
olusturabilecek her faktori iyilestirme mecburiyetindedirler. Calismada, yiyecek i¢ecek
isletmesi miisterileri tarafindan algilanan fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim
kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki olas1 etkilerinin tespit edilmesi
amaglanmistir. Bu dogrultuda, nicel arastirmalarda siklikla kullanilan anket teknigi ile
Balikesir ilinin Burhaniye il¢esindeki 387 yerli turistten veriler toplanmistir. Daha sonra,
toplanan bu verilerin calismanin amaci dogrultusunda yiizde ve frekans analizleri ile
givenilirlik analizi, normal dagilim testi, faktdr analizi, korelasyon ve regresyon
analizleri gergeklestirilmistir. Yapilan analizler sonucunda, hizmet adaleti ve deneyim
kalitesi faktorlerinin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli ve olumlu bir etkiye sahip
oldugu tespit edilirken, fiyat adaletinin ise istatistiksel olarak miisteri memnuniyeti
iizerinde etkili olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Dolayisiyla, yiyecek i¢ecek isletmelerinde
sunulan hizmetlere yonelik adalet algisin1 ve miisterilerin isletme ile olan deneyimlerinin
kalitesini artirmaya yonelik ¢abalar miisteri memnuniyetinin belirleyicileri olarak ifade
edilebilir. Bu faktorler vyiyecek igcecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin

saglanmasinda 6n plana ¢ikmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Fiyat Adaleti, Hizmet Adaleti, Deneyim Kalitesi, Miisteri

Memnuniyeti, Yiyecek Icecek Isletmeciligi
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The prices of products offered by businesses and the standards of service they
provide create the customer experience, which in turn affects customers' attitudes towards
the business, leading to satisfaction or dissatisfaction.Therefore, businesses that want to
gain competitive advantage have to improve every factor that can create customer
satisfaction. The aim of the study is to determine the possible effects of perceived price
fairness, service fairness, and experience quality on customer satisfaction in food and
beverage enterprises.In this direction, data were collected from 387 domestic tourists in
the Burhaniye district of Balikesir province with the survey technique, which is
frequently used in quantitative research. Then, percentage and frequency analysis,
reliability analysis, normal distribution test, factor analysis, correlation, and regression
analyzes were carried out in line with the purpose of the study.As a result of the analysis,
it was determined that service fairness and experience quality factors have a significant
and positive effect on customer satisfaction, while price fairness was found to be
statistically insignificant in affecting customer satisfaction.Therefore, efforts to increase
the perception of fairness towards the services offered in food and beverage businesses
and the quality of customers' experience with the business can be expressed as
determinants of customer satisfaction. These factors are prominent in achieving customer

satisfaction in food and beverage businesses.
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ON SOZ

Bu ¢alismada ilk olarak yiyecek igecek isletmelerinde fiyat adaleti, hizmet
adaleti ve deneyim Kkalitesi kavramlarmin  miisteri memnuniyetine
etkisiincelenerek bu kavramlar hakkinda kapsamli bir literatiir taramasi
yapilmistir. Daha sonra turizm sektoriiniin 6nemli bir pargasi olan yiyecek icecek
isletmeleri miisterileri tarafindan algilanan fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim
kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki olas1 etkilerini tespit etmek amaciyla
Balikesir iline bagli Burhaniye ilgesi ziyaret eden yerli turistlere anket

uygulanarak ¢aligmanin mevcut sonuglarina ulasilmastir.

Tez konusunun belirlenmesinde ve olusum siirecinde fikirlerimi
calismalarima yansitmama imkan saglayan, biiylik 6zveri ve sabirla bana destek
olan degerli hocam ve tez damismanim Dog. Dr. Fatth ERCAN’a sonsuz
tesekkiirlerimi sunarim. Beni gelecekte s6z sahibi yapacak bilgilerle donattiklar:
ve bana kazandirdiklar1 her sey i¢in 6grenim hayatim boyunca emegi gecen bitln
hocalarima tek tek tesekkiir ediyorum. Calisma verilerimin toplanmasinda emegi
gecen ve bana destek olan Kaymakam Cam’1 Restoran ailesine tesekkiir ederim.
Yiiksek lisans Ogrenimim boyunca beni surekli motive eden, destegini
esirgemeyen Oguzhan Ertan Bostan’ave stresli zamanlarimda gerekli
motivasyonkonusmalari ile hayatima dokunantiim dostlarima tesekkiir ederim.
Son olarak hayata gozlerimi agtigim ilk giinden bugiine kadar maddi-manevi
destegini esirgemeyerek yanimda olan, sevgi ve saygi kavramlarii benimseyecek
bilincin yaninda hayatin tiim zorluklarina karsi savasabilecek giice sahip olmam
gayesiyle beni bugiinlere getirip bu hayattaki en biiyliksansim olduklarini her

zaman hissettiren aileme minnettarim.
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GIRIS
Gliniimiizde tiim sektdrlerde var olan rekabet ortamina ve degisen diinyanin
sartlarma uyum saglama durumu, isletmeler agisindan blyiuk 6neme sahiptir. Bu
isletmeler arasinda fizyolojik ihtiyaglarimizi karsilamamizi saglayan yiyecek
icecek isletmeleri de bulunmaktadir (Sagh, 2011, s. 18). Yiyecek icecek
sektoriinlin gelismesiyle birlikte kisilerin yasam alanlar1 disinda farklt mekanlar
kesfederek, iirlinlin yaninda hizmetin de satin almabildigi yiyecek icecek

isletmelerine yonelmeleri bu isletmelerin 6nemini ortaya koymaktadir (Giiler,

2007, s. 101).

Glinlimiizde arzin talebe gore daha fazla olmasi miisteriyi daha segici
kilmaktadir. Talep olusturamayan, potansiyel miisteri istek ve beklentilerini
karsilayamayan ve modern c¢agin gerisinde kalmis isletmelerin pazardaki
konumlar1 tehlike ile kars1 karsiyadir (Karagéz & Caglar, 2011, s. 2). Bu durum
iriiniin  kalitesi, c¢esitliligi ve miisteri memnuniyetindeki iyilestirmeler ile
isletmelerin lehine cevrilebilir (Dilek, vd.,2017, s. 112). Rekabet etme anlayigimni
miisteri memnuniyeti temelinde olusturmayan isletmeler uzun soluklu olmayan ve
basarisizlik ile son bulmasi olas1 goriilen bir is hayati ile kars1 karsiyadirlar. Bu
nedenle isletmelerin yogun rekabet ortaminda kendine daha iyi bir yer bulmasi
icin miisterilerinin istek ve beklentilerini karsilayarak miisteri memnuniyetine
odaklanmalar1 gerekmektedir (Unal, Akkus & Akkus, 2014, s. 28). Yiyecek
icecek isletmelerinin sunmus olduklar1 {iriin ve hizmeti pazarlama asamasinda
miisterilerinin istek ve beklentilerini dogru bir sekilde karsilamasi miisteri
sadakatini de beraberinde getirmektedir (Shaikh & Khan, 2011, s. 343). Bu durum
hizmet Kkalitesini arttiran bir isletmenin miisterileri tarafindan tekrar tercih
edilmesi ve mevcut miisterilerinin isletmeyi ¢evresine tavsiye etme egilimlerinin

artmasi ile a¢iklanabilir (Stevens, Knutson & Patton, 1995, s. 58).

Yiyecek igecek isletmelerinde miisterilerin almis oldugu her Grindn
vehizmetinbir fiyat:1 vardir. Uriin ve hizmetler igin belirlenen bu fiyatlar,
miisterilerin sadakatini kazanma noktasinda belirleyici rol Ustlenebilmektedir.
Yapilan fiyatlandirmanin adaletli ya da adaletsiz olarak algilanmasi miisterilerin
oznel algilarina gore degismektedir (Campbell, 2007, s. 261). Bu noktada

miisteriler, isletmenin fiyatlandirma asamasinda adil olup olmadigim



sorgulamaktadir (Cakici, Akgiindiiz & Yildirim, 2019, s. 446). Fiyatin, alinan
urun ve hizmetin kalitesine gore daha yiiksek olduguna iliskin algi olusmasi
durumunda miisterizihninde oisletmeadil olmayan isletmeprofiline
konumlandirilanbilir. Bu sebeple iiriin ve hizmet fiyatinin adil olmasi miisteri
memnuniyeti agisindan onem arz etmektedir (Konuk, 2019, s. 104). Miisteri
odakli olup belli bir diizen ¢ercevesinde devamli iiretilen hizmet, miisteriler
acisindan adil kargilanmaktadir. Bu durum isletmenin siirdiiriilebilirligini
kazanmasi ile birlikte miisteri memnuniyetini de saglamaktadir (Bastiirk & Saglik,
2020, s. 64). Misterilerin bir isletmede elde ettikleri deneyimlerle birlikte olusan
diisiincelerin olumlu yonde olmasi bu deneyimlerinin kalitesini ifade etmektedir.
Ifade edilen deneyimlerin memnuniyete etkisi ve isletmenin devamli miisteri
kazanabilme sansi miisteri deneyimlerinin etkisini gostermektedir (Altunel &

Gunlii, 2015, s. 193).

Yiyecek icecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda fiyat
ve hizmet adaletine yonelik tiiketici algilar1 ile deneyim kalitesi glnimuzde
onemli unsurlar arasinda gosterilebilir. Bu baglamda, yiyecek igecek
isletmelerinde algilanan fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesinin
miisteri memnuniyetine etkisini tespit etmek bu tez calismasinin temel amacini
olusturmaktadir. Bu kapsamda fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesiyle
miisteri memnuniyeti arasindaki olas1 iliskiler korelasyon analizi ile test edilmis
ve bu faktorlerin yiyecek icecek isletmelerinde miisteri memnuniyeti iizerinde
hangi dizeyde etkili oldugu test edilmistir. Bu tez ¢alismasi ile ilgili alanyazina

katki saglamak bu ¢alismada ulasilmak istenen diger hedefler arasindadir.



1. KAVRAMSAL CERCEVE

Arastirmanin bu boliimiinde yiyecek icecek igletmeciliginin tanimu, tarihsel
gelisimi, 6nemi ve yiyecek icecek isletmelerinin smniflandirilmasmin yani sira
fiyat adaleti, hizmet adaleti, deneyim kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavramlar1
ilgilli literatiire dayali olarak ayrintili sekildeagiklanacaktir. Bu kapsamda
oncelikle her bir kavram alt basliklar halinde ele alinarak, s6z konusu kavramlara

ait literatlrde yer alan ilgili caligmalarla kavramsal cerceve olusturulacaktir.

1.1.Yiyecek Icecek Isletmeciligi

Abraham Harold Maslow’un tasarladigi ihtiyaglar hiyerarsisine gore
kisilerin fiziksel ihtiyaglar1 piramitte bulunan diger ihtiyaglara oranla daha
onceliklidir. Bu ihtiyaclar arasinda; nefes alma, uyuma, yemek yeme, vb. kisilerin
yagamlarimi idame ettirebilmesi amaciyla karsilanmasi zorunlu olan ihtiyaglar
mevcuttur (Seker, 2014, s. 45). Fiziksel ihtiyaclardan biri olan yemek yeme
ihtiyaci; kiiltiirel yapi, sosyal statii, saglk, vb. degiskenlerden etkilenme
Ozelligine sahiptir. Bu degiskenler yeme-igme ihtiyacin da kisiden kisiye gore
fakliliklar gostermesine neden olmaktadir (Bourlakis & Weightman, 2004, s.16).
Yemek yeme veya yememe, hangi yemegi, kiminle veya nerede yeme gibi
icgiidiisel diirtiiler tiiketiciyi se¢im yapmaya yonlendirmektedir (Ozdogan &
Gencer, 2017, s.28). Bu nedenle yemek yeme ihtiyact fizyolojik ihtiyacin da
Otesine gecerek kisiden kisiye gore degisebilen ve isteklere gore sekillenebilen bir

kavrama doniismiistiir (Giirhan, 2017, s. 1207).

Yemek yeme anlayisimin ve konumunun degismesi, ¢esitli alanlarda farkl
tatlarin bir arada oldugu ortamlar aranmasi disarida yemek yeme olgusunu ortaya
cikarmistir. Bu olgu ise zamanla yiyecek icecek isletmelerinde iiretilen hizmetlere
yonelik talebin ¢ikis noktasmi olusturmustur (Cuhadar, Ozkan & Caylikoca, 2017,
s. 34). Misteri isteklerinde yasanan cesitlilik giin gectikge yiyecek igcecek
isletmelerine duyulan ihtiyacin artmasma ve bu isletmelerin hizmet sektdriinde
onemli bir konuma sahip olmasma neden olmustur (Erdek, 2011, s.40). Yiyecek
icecek isletmeleri, cesitliligi artan ve beklentileri ylikselen miisteri ihtiyaclarina
cevap verebilmek adma farklt konseptler, {irlinler ve hizmet sekilleriyle
(restoranlar, kafeler, barlar, vb.) sektorde yerlerini almaktadirlar (Bigici, 2008, s.

20). Yiyecek icecek isletmesi tiiriine iliskin se¢imlerin sonuglanacagi evrede ise



miisteri zihninde isletme ile ilgili belirli kriterler (yenilik¢i uygulamalarin
takipeisi, iiriin fiyat1 ve kalitesi, menii gesitliligi, hizmet kalitesi, servis hizi,
atmosferi, isletmenin konumu) mevcut olup bu kriterlerin karsilandig: isletme
tercih edilmektedir (Ercan & Yilmaz, 2022, s. 1123; Arsezen Otamis, 2015, s. 32).
Bu bakimdan yiyecek i¢ecek isletmeciligi giiniimiizde 6nemi artan, giderek tiirleri
degisen ve alternatif konseptlerle ortaya ¢ikan dnemli bir igletmecilik alani olarak
kendini gostermektedir. Bu nedenle yiyecek igecek isletmelerinin tiir ve hizmet

olarak tanimlanmasi ve kavramlarin ac¢iklanmasi dnem tasimaktadir.

1.1.1. Yiyecek icecek Isletmelerinin Tanim

Yiyecek icecek isletmeleri, kisilerin yasamlarmi siirdiirebilmek amaciyla
fizyolojik  ihtiyaglarin1  karsilayabildikleri, sosyallesme  faaliyetlerini
gerceklestirebildikleri, yeme ve igme hizmetini satin aldiklar1 isletmelerdir
(Dinger, Yozcu& Gedik, 2015, s. 2). Bununla birlikte yiyecek igecek
isletmelerinin farkli yazarlar tarafindan degisik yonlerden ele alindiklar1 ve

tanimlandiklar1 goriilmektedir. Bu tanimlardan bazilar1 su sekildedir;

Sokmen (2005, s. 4-8)’e gore yiyecek icecek isletmeleri, “...insanlarin
kendi konutlarmin  bulundugu yer disinda degisik nedenlerle yaptiklar
seyahatlerde ve/veya gecici konaklamalarda yeme icme ihtiyaglarinin
karsilanmasi amacryla mal ve hizmet iireten ticari ve kurumsal isletmelerden

olusmaktadir.”

Sakin Yilmazer, Kendirci & Yatkin (2017, s. 77-93)’a gore yiyecek icecek

(13

isletmeleri, “...insanlarin yasamlarini siirdiirdiikleri ya da seyahatleri sirasinda
bulunduklar1 yerlerde yeme-i¢me ihtiyaclarini karsilama; sosyallesme veya
onemli giinlerin kutlanmasi veya misafirlerini agirlama amaglariyla ya da sadece

bireysel keyif almak Uzere gittikleri, yeme ve i¢me hizmeti alinan isletmelerdir.”

Kilig & Babat (2011, s. 93-104),’a gbre “yiyecek icecek isletmeleri, ¢esitli
amaglarla isletmeye gelen misafirlerin isteklerini isini kendine meslek olarak
edinmig kalifiye personeli, uygun nitel ve nicel donanimi ile karsilamayr amag

edinmis ticari isletmelerdir.”

Yilmaz, Yilmaz & Yilmaz (2013, s. 48)’a gore, “ “...... vapisi, teknik
donanimi, konforu ve bakim durumu gibi.”” Maddesel, sosyal degeri ve personel

4



hizmet kalitesi gibi niteliksel elemanlari ile kisilerin beslenme ihtiyaglarin
karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik sosyal ve disiplin altina alinmug

isletmelerdir.”

Bu tanimlar dogrultusunda yiyecek igecek isletmelerinin ortak paydada
bulusan o6zelliklerini; miisterilerinin beslenme gereksinimlerini karsilamanin
yaninda hos vakit gecirebilmeleri amaciyla alan yaratn ticari isletmeler seklinde

tanimlamak mimkiindiir.

1.1.2. Yiyecek icecek isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Tiim canlilarda yaradilis geregi var olan ve en temel gereksinimleri arasinda
bulunan yemek yeme ihtiyaci, tarihin akisi igerisinde zamanla geliserek degisime
ugramustir. Eski zamanlarda genellikle tiiccarlara ve seyyahlara 6zgii oldugu
bilinen disarida yemek yeme alternatifi, sehirlesme ile birlikte yagam sartlarinda
meydana gelen degisimler sonucunda daha genis kesimlere hitap etmeye

baslamustir (Ertiirk, 2018, s. 87).

Zorunlu nedenlerle yapilan (ticaret, saglk, savaslar, vb.) seyahat
giizergahlarinda hem gocebeleri tasiyan hayvanlarin hem de gogebelerin
dinlenebilmesi ve barinabilmesi amaciyla hanlar, kervansaraylar, misafirhaneler
ve dariilacezeler insa edilmistir (Oter & Saribas, 2017, s. 3). Ticari amacin 6n
planda tutulmadigi bu tesisler, endiistri devriminden sonra kitlesel turizmde
yasanan artistan gelir elde etme diislincesiyle zamanla yerini ekonomik kazang

saglamak amaciyla kurulan isletmelere birakmustir (Kizilirmak vd.,2020, s. 153).

17. yiizy1l ortalarmda “coffehouse” isimli kafelerin Ingiltere’de kurulmus
olmasi, bugiin Ingiltere’yi yiyecek icecek isletmeciligi temellerinin atildig ilk
iilke unvanina tagimistir (Erdek, 2011, s. 42). Tiim diinyaya yayilmaya baslayan
bu yeniligin yansimalar1 Paris’te “restoran” kelimesinin ¢ikis noktasiyla
tescillenmistir. Restoran kelimesi, 1765 yilinda ¢orbaci Bouglanger tarafindan gii¢
ve tazelik veren anlamini tasiyan ‘restaurer’ kelimesini diikkadninin girisine
asmastyla restoran kelimesini fiilen yiyecek icecek sektoriine kazandirmigtir
(Yurday & Kingir, 2019, s. 325). Fakat glinlimiizdeki restoran ifadesinin de atasi
sayllan modern anlamdaki ilk liks restoran “La Grande Tavern de Londres”,

Antonie Beauvilliers tarafindan 1782 yilinda kurulmustur (Akoglu & Oztirk,



2018, s. 431). Batida yasanan bu yenilik riizgarlarmin Tiirkiye’de de esmeye
basladigin1 gosteren ve bilinen ilk Ornegi ise Abdullah usta tarafindan 1888
yilinda Istanbul’da hizmete acgilan ve zafer anlamma gelen “Victoria” isimli
restorandir. Victoria, daha sonraki yillarda restoranin kurucusu olan Abdullah
ustanin kendi adin1 vermesiyle isim degisikligine ugramis ve “Abdullah Efendi”
olarak hizmet vermeye devam etmistir (Unsal, 2010, s. 408; Giiresir, 2019, s. 97).
1980’11 yillara gelindiginde ise Tiirkiye’de agik pazar ekonomisine gegisin iilke
turizmine olumlu yonde etkisiyle yiyecek icecek isletmelerinin sayisinda ve
cesitliliginde artis yasanmasi bugilinkii yiyecek icecek isletmesi anlayismni
olusturmustur (Ertiirk, 2018, s. 1204). Han, kervansaray ve misafirhane
kiiltiriinden coffehouse, kafeterya, restoran gibi isletme Kkiiltiirline gegilmesi,

yiyecek igecek isletmelerinin genel tarihini olusturmaktadir (Giimiis, 2020, s. 22).

1.2.Yiyecek Icecek Isletmelerinin Onemi

Turizm sektorl, dinya genelinde 1950’li yillarin sonrasinda iilkelerin
yasadig1 doviz sorunlarina yarattigi olumlu etkiler ve sagladigi istihdam olanaklari
ile dinamik bir sektér olma 6zelligine sahiptir (Demirkaya, 2011, s. 15).Turizm
sektoriine bagli ve Onemli pargalarindan biri olan yiyecek icecek isletmeleri,
kisilerin beslenme ihtiyacini karsilayan orgtler olarak ifade edilmektedir (Ozbay
& Sarica, 2020, s. 858).Bagimsiz bir isletme olarak hizmet veren yiyecek igecek
isletmelerinin yani sira konaklama isletmeleri biinyesinde de miisterilerinin
ihtiyacin1 karsilamay1 hedefleyen yiyecek icecek isletmeleri mevcuttur (Unal,
Akkus & Akkus, 2014, s. 24). Bu durum yiyecek icecek isletmelerinin
yayginligmi gosterirken ayni zamanda miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasina

verilen 6nemi de vurgulamaktadir.

Yiyecek icecek isletmeleri, miisterilerinin iyi bir servis ile yemek yeme
ihtiyaglarini gidermelerine yardimei olmalarmin yaninda duygusal olarak tatmin
olmalarmida saglayabilmektedir (Ermagan, 2018, s. 7). S6z konusu duygusal
olarak tatmin olmalarin1 da saglamaktadir tatminlerinin igerisinde yer alan; 6zel
giin kutlama, sosyallesme, sosyo-kiiltiirel etkinliklerde bulunma, vb. miisteri
isteklerini karsilayabilme potansiyeline sahip olan yiyecek icecek isletmeleri
sektor icerisinde onemli konuma sahip olmaktadirlar (Dogdubay & Karan, 2015,
s. 25).



Giliniimiiz yiyecek igecek isletmeciligi piyasasinda yoresel yiyecek-icecege
0zgli kurulmus isletmeler mevcuttur (Seyitoglu & Caliskan, 2014 s. 24). Bu
isletmeler, meniilerinde yoresel yiyeceklere yer vererek hem yerel halkin hem de
turistlerin o tada ulasabilmelerini saglayarak iiriinden ve hizmetten elde edilen
kazang ile bolgesel kalkinmaya destek olmaktadirlar (Akdemir & Selguk, 2018, s.
2034). Bu durumun saglanmasi ac¢isindan ulasilabilirligin disinda miisteri
sadakatini de kazanmak gerekmektedir (Oter & Tiitiincii, 2001, s. 102). Isletme
icerisinde yiyecek-igcecegin lezzeti, personel tarafindan sunulan servis, mekanin
temizligi gibi unsurlar1 miisteriye eksiksiz olarak sunmalar1 ve ellerindeki
kaynaklar1 dogru sekilde kullandiklar1 takdirde miisteri memnuniyeti kazanilmis
olur (Emiliani & Stec, 2002, s. 94; Tas & Olum, 2020, s. 3085). Bu hizmet
anlayisinin gelecek nesillere aktarilabilmesi amacmi da tasimasi siirdiiriilebilir
gelenek ve ekonomik kazang agisindan yiyecek icecek isletmelerinin dnemini
vurgular niteliktedir (Sen & Silahsor, 2018, s. 417). Boylelikle yiyecek icecek
sektorii, her gegen giin biiyiimeye devam ederek diinya capinda genis alanlara
yayilan ve birbirinden farkli tatlar1 barindirarak insan ihtiyaglarini ¢ok yonlii
karsilayan sektor olmasi nedeniyle uzun siire Onemini koruyacagi o©n

gorulmektedir.

1.3.Yiyecek Icecek Isletmelerinin Simflandirilmasi

Zaman igerisinde degisim ve gelisim gdosteren kisilerin yasam bigimleri,
isteklerinde, beklentilerinde ve yasam kosullarinda degisimlere neden olmustur.
Istek ve beklentilerde yasanan degisim, kisilerin sosyal yasamlarmdaki
rutinlerinin de degismesine zemin hazirlamistir (Dursun & Eris, 2018, s. 161). Bu
degisimlerin yiyecek i¢ecek sektoriine yansimasi ise, yiyecek icecek isletmelerine
olan talebin artmas: seklinde meydana geldigi gozlemlenmistir (Akin & Akin,
2013, s. 147). Artan talebin karsilanmasi amaci, sektor igerisinde bulunan isletme
sayilarinda ve ¢esitliliginde artis yasanmasma neden olurken bu durum yiyecek
icecek isletmelerinde smiflandirilma yapilmasi gerekliligini ortaya cikarmugtir
(Kurnaz, 2011, s. 10). Farkl olgiitlere gore smiflandirilmast yapilan yiyecek
icecek  isletmeleri, temel Ozellikleri bakimindan  birbirine  benzer
smiflandirilmalara sahiptir (Denizer, 2012, s. 5). Burada ilgili literatiirdeki farkli
yazarlar tarafindan yapilan yiyecek igecek isletmelerinin biiyiikliiklerine,

miilkiyetlerine ve hukuki yapilarina gore siiflandirilmalara yer verilmektedir.
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1.3.1. Biiyiikliiklerine Gore Yiyecek Icecek Isletmeleri

Yiyecek igecek isletmelerinin biiyiikliiklerine gore yapilan smiflandirmada
Olgekler; isletmeye yapilan sermaye miktari, personelin gorevi ve sayisi, kuver
sayis1 ve isletmenin orgiitsel yapisi gibi kriterlere baghdir (Kurgun, 1994, s. 12).
Denizer (2012, s. 6)’e gore;yiyecek icecek isletmelerinin biiyiikliiklerine gore
yapilan siniflandirmada oncelikle kuver sayilar1 dikkate alinmaktadir ve bu
isletmeler kiiciik 6lcekli, orta dlgekli ve biiyiik dlcekli yiyecek icecek isletmeleri

olarak ayrilmaktadir.

1.3.1.1.Kiiciik Olcekli isletmeler

Bir kisi veya grup tarafindan finanse islemi gerceklestirilen ve dogrudan
isletmenin sahibi tarafindan kisisellestirilmis yOnetim bigimine sahip olan
isletmeler kiiciik dlgekli isletmeler olarak adlandirilmaktadir (Morrison, 1996, s.
3). Isletme biiyiikliiklerinde; personel sayisi, maaslara ddenen iicretlerin toplamn,
donemlere gore yapilan satistan elde edilen gelirler ve restoran veya lokantanin
kapasitesi gibi belirleyici diger unsurlar da mevcuttur (Barutcugil, 1989, s. 91).
Avrupa Birligi Komisyonunda 10 personelden daha az personele sahip isletmeler
(mikro) ¢ok kiiciik isletmeler, 10-49 personele sahip isletmeler ise kiiclik
isletmeler olarak adlandirilmaktadir (European Commisyon, 2022). Tiirkiye’de ise
Devlet Planlama Teskilat1 (DPT) ile Sanayi ve Ticaret Bakanligi 10-49 personel
sayisina sahip isletmelerin kiigiik Olcekli isletmeler kategorisinde yer almasi
gerektigini savunurken KOSGEP 50°den az personel sayisina sahip isletmeleri

kiigiik 6lgekli isletmeler olarak tanimlamaktadir (DPT, 2008; KOSGEP, 2022).

1.3.1.2.0rta Olgekli Isletmeler

Tiirkiye’de Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelerin (KOBI) tanim,
nitelikleri ve smiflandirilmast hakkindaki yonetmelige gore; 250 kisiden az
calisganin bulundugu ve yillik net hasilati veya mali bilangosundan herhangi
birinin yiiz yirmi bes milyon lirasin1 agmayan isletmeler orta biyiikliikteki
isletmeler olarak smiflandirilmaktadir (Demirtas & Erol, 2020 s. 436). Devlet
[statistik Enstitiisiine gére 50-99 arasi, Sanayi ve Ticaret Bakanligina gore ise 20-
199 personel sayisina sahip isletmeler orta biylikliikteki isletmeler olarak
smiflandirilir (Dallaryan, 2007, s. 32). 2429 sayili KOBI Tesvik Kararnamesine
gore, 50 ile 250, KOSGEP kurulus yasasma gore ise 51-150 personel sayisina
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sahip isletmeler orta Olgekli isletmeler sinifinda yer almaktadirlar (Kirmaci &
Ozgelik, 2021, s. 292). Avrupa Birligi Komisyonu KOBI Tesvik Kararnamesinde
en az 250 personele (European Comission, 2022), toplam is hacmi 50 milyon €
veya toplam biitgesi 43 milyon €’un altinda olan isletmeler orta biiyiikliikte

isletme olarak kabul edilir (Karadeniz, vd., 2015, s. 87).

1.3.1.3.Biiyiik Ol¢ekli Isletmeler

KOSGEP kurulus yasasma gore 150 ve iizeri, Devlet Istatistik Enstitiisiine
gore, 100 ve Uzeri, DPT ma gore ise, 200 ve tizeri personelin aktif olarak ¢alistig
isletmeler biiylik 6lgekli isletmeler olarak ifade kazanmaktadir (Dallaryan, 2007,
s.32). Ayrica kiiglik 6lgekli isletmelerin miisterilerine sunmak iizere hazirlamig
olduklar1 moniilerin incelenmesi isletme sahibi veya isletme yoneticisi tarafindan
yapilirken blyiik Olcekli isletmelerde moénii degerlendirmesi yontemler ile

personel ekip tarafindan yapilmaktadir (Sarusik & Kaya, 2004, s. 64).

Biiyiikliiklerine gore siniflandirilmasi yapilan kiigiik 6lgekli, orta 6lcekli ve
biliyiik 6lcekli yiyecek icecek isletmelerinin Goldman (1993, s. 61)’a gore

adlandirilmis smiflandirilmasi da su sekildedir;

a) Kiiciik Olgekli Isletmeler

« Ayakustu restoranlar

« Tavuk-pilic restoranlar

« Unlu mamul isletmeleri

. Pastaneler

« Pizza restoranlar

« Sandwich bufeleri

« Deniz {iriinleri restoranlar1
b) Orta Olcekli Isletmeler

« Aile tipi restoranlar

. Kafeteryalar

« Ayakusti restoranlar

« Otel restoranlar1

« [zgara restoranlar1

« Ozel yemek restoranlari



¢) Biiyiik Olcekli Isletmeler
« Rezervasyonlu restoranlar
« Otel restoranlar1

« Ozel yemek restoranlar1

1.3.2. Miilkiyetlerine Gore Yiyecek icecek isletmeleri

Yiyecek igecek isletmelerinin milkiyetlerine goére smiflandirilmasma
iligkin diger caligmalar incelendiginde (Kocak, 2007, s. 4; Benli, 2019, s. 5;
Yilmaz, Yimaz & Yilmaz, 2013, s. 49) o6zel isletmeler, kamu isletmeleri ve
karma isletmeler olarak smiflandirildiklar1 goriilmektedir. Denk (2021, s. 6)’e

gore Ozel, kamu ve karma isletmelere ait 6zellikler su sekildedir;

1.3.2.1.0zel isletmeler

Sermayenin tamami ya da ¢ogunlugu 6zel kisilere ait olan 6zel isletmelerin
temel amac1 kar etmektir. Bagimsiz olmalarmin yaninda zincir isletme olarak da

pazarda yerlerini alabilmektedirler.

1.3.2.2. Kamu Isletmeleri

Kurulusunun ve igletiminin kamu tarafindan gerceklestirildigi kamu
isletmelerinde sermayenin tamami ya da ¢ogunlugunun kamuya aittir. Kar elde
etmekten ¢ok sosyal fayda saglamak amacini tasimaktadirlar. Kurumda bulunan
kisilere yonelik hizmet sunan; tiiniversiteler, hastaneler, silahli kuvvetler gibi

kurumlar bu isletmelere 6rnek gosterilebilir.

1.3.2.3. Karma isletmeler

Isletmenin yer aldig1 bdlgenin sit alani sayilmasi nedeniyle dolayli kisilere
isletme devrinin gerceklestirilememesi ve devlet tarafindan isletilememesi
nedenleri bu isletmelerin uzman kisiler tarafindan yiritilmesine neden
oldugundan karma isletmeler olarak adlandirilmaktadir. Isletilmesi agisindan dzel
fakat hizmetin sunuldugu binanin devlete ait oldugu ticari isletmeler olan karma
isletmelerde sermayenin yaris1 6zel, yarisi kamuya ait olan yiyecek igecek

isletmeleri 6zelligine sahiptirler.
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1.3.3. Hukuki Yapilarina Gére Yiyecek icecek isletmeleri

Hukuki yapilarina gore smiflandirilmada yiyecek icecek isletmeleri turistik
isletme belgeli yiyecek igecek isletmeleri ve belediye belgeli yiyecek icecek
isletmeleri seklinde ikiye ayrilmaktadir. Bu simiflandirmaya ait agiklama assagida

yer almaktadir.

1.3.3.1.Turistik isletme Belgeli Yiyecek Icecek Isletmeleri

2634 sayili Turizm Tegvik Kanunun 3 md./g bendine gore turizm isletme
belgesi; turizm sektoriinde faaliyet gosteren turizm isletmelerine (isletecegi
donemi kapsayan donem i¢in) Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nca verilen belgelerdir
(Akin, 2012, s. 14). Bu isletmeler, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na bagl olarak
hizmet veren isletmelerdir (Ozdemir Giizel, 2017, s. 8). Mevzuatta tanimli Kultlr

ve turizm bakanligina bagl isletmeler sunlardir;

a) Lokantalar: Tabldot, alakart veya 6zel yemek servislerine uygun hizmet
ile miisterilerinin yeme-igme ihtiyacini karsilayan tesislerdir (Andag, 2018, s.
135). Giler (2003, s. 16) lokantalar: birinci, ikinci, tiglincii sinif lokantalar ve liikks
lokantalar olarak ayirmistir. Yazara gore dort ana grupta toplanan lokantalar su
sekildedir;

o Uciincii smif lokantalar. Asgari niteliklere sahip mistakil olarak
belgelendirmesi yapilmayan bir veya iki yildizli oteller, ikinci sinif moteller,
pansiyon, kamping gibi turistik tesislerde bulunan isletmelerdir.

e [kinci sunif lokantalar:Ugiincii smif lokantalarda bulunan 6zelliklere ek
olarak; tesis kapasitesine uygun malzeme deposu, giriste bankolu vestiyer,
personel i¢in soyunma odasi, salon ve servis birimlerinin ayr1 katlarda, ayr1 servis
girigi, kadin erkek i¢in ayr1 miisteri tuvaletleri, idare odasi ve yemekleri sicak
saklama techizati gibi béliimlendirmelere sahip olan isletmelerdir.

e Birinci simf lokantalar: Tkinci smif lokantanin sahip oldugu
boliimlendirmelerinin yaninda; 6zel yemek ve kokteyl salonu, icki servisinin
yapildig1 Amerikan bar, firin veya kuzine, tath hazirlik veya servis yerleri, miizik
yaymi, uluslararasi standartlara uygun yemekler, geleneksel Tiirk yemeklerinden
en az bes ¢esit ve bankolu vestiyer niteliklerine sahip isletmelerdir.

e Luks restoranlar: Birinci siif lokantalarm sahip olduklar: niteliklere ek

olarak; mefrusat, dekorasyon, servis takimlar1 ve yemeklerin kalite-lezzet-
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malzeme-sunus yonlerinin bulundugu moniiler, mekanik havalandirmalarin
bulundugu isletmelerdir.

b) Kafeteryalar: Turizm, Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligine
gore, en az 50 kisilik tesisler olan kafeteryalar, servis elemani olmadan miisteriye
sratli, temiz ve kaliteli yeme-igme hizmetini sunan isletmelerdir (Kozak, Kozak
& Kozak, 2012, s. 55).

c) Eglence Yerleri: Cogunlugunun konaklama tesisleri biinyelerinde yer
aldig1 eglence yerleri, miisterilerin eglence ihtiyaclarin1 karsilamanin yaninda
yiyecek ve icecek hizmeti de veren gazino, gece kuliibi, diskotek ve benzeri
isletmelerdir (Mavis, Ahipasaoglu & Kozak, 2002, s. 89).

1.3.3.2.Belediye Belgeli Yiyecek icecek Isletmeleri

Hizmete agilmasi hedeflenen yiyecek icecek isletmesinin ¢aligma alanina
gore daha Onceden belirlenen kararlarin, belediyeler tarafindan belirlenen tiiziik ve
yonetmeliklerce verilen belgeler belediye isletme belgesi admi almaktadir
(Altunisik, vd., 2004, s. 128). Kurulus asamasinda gerekli izinlerin ve gerekli
denetimlerin igletmenin bagli oldugu belediye tarafindan gerceklestirildigi
isletmelerdir. Bu tanima gore isletme belgesini faaliyet gosterecegi bolgenin
belediyesinden alan isletmeler, belediye belgeli yiyecek icecek isletmeleri

smiflandirilmasina girmektedirler. (Yildiz, 2019, s. 26).

1.4.Yiyecek Icecek Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti

Turk Dil Kurumu (TDK) miisteriyi, bir hizmete sahip olan ve alicis1 oldugu
hizmet karsiliginda ticret 6deyen kisi ya da kisiler olarak tanimlanmaktadir (TDK,
2022). Miisteri kavrami isletmeler acisindan ele alindiginda ise; sadece iiriinii
satin alan kigileri degil, isletme igerisinde {iiretilen mal ve hizmetten etkilenen

herkesi ifade etmektedir (Eroglu, 2005, s. 9).

Gegmiste hizmet sektoriine bagli isletmeler, miisterilere hitaben tiriin-hizmet
Uretmek yerine sunulan riin-hizmeti satin alacak miisteri bulmanimn daha 6ncelikli
oldugu anlayisina sahiplerdi (Kagnicioglu, 2002, s. 81). Isletmeler, miisterilerinin
demografik Ozelliklerine, ihtiyaglarina odaklanmaksizin tek tip tiriin iireterek
bunlar1 pazarladiklar1 bir donemden ge¢mislerdir (Mucuk, 2001, s. 96). Miisteri

isteklerinin ve beklentilerinin goéz ardi edilerek “tek model herkese uyar”
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diistincesinin hakim oldugu bu pazarlama stratejisi 20. ylizyilin sonlarina kadar
devam etmistir (Yesil, 2021, s. 58). Fakat 20. ylizyilin baslarinda miisteriler, sahip
olacaklar1 tirlin-hizmet hakkinda kendilerinin de sz sahibi olmalar1 gerektigini ve
ihtiyaglarma yonelik bir pazarlama talep ettiklerini dile getirerek guclerini ortaya
koymuslardir (Bozkurt, 2000, s. 25). Miisterilerin, isletmeye olan etkisi sadece
isletme igerisinde degil miisterinin sosyal yasaminda da devam etmektedir
(Civelek, 2016, s. 235). Bu durum, isletmeden memnun kalmayan bir miisterinin
isletmeyi ¢evresine tavsiye etmemesi veya memnun kaldiysa isletmeyi tavsiye
etmesiyle aciklanabilir (Nasir, 2005, s. 9). Bu baglamda siirdiirtilebilirligi
hedefleyen isletmeler agisindan miisteri memnuniyetinin biiyilk Oneme sahip
olmasi, zaman igerisinde ilerleme kaydederek miisteri isteklerinin geri planda

tutuldugu pazarlama anlayisini degistirmistir (Demir & Kirdar, 2007, s. 295).

Anderson, Fornell & Lehmann (1994, s. 54) miisteri memnuniyetini, bir
iirlinlin satin alinmas1 ve tiiketilmesinden sonraki asamada miisteri deneyimlerine
dayanan genel bir degerlendirme olarak agiklamistir. Sandik¢1 (2007, s. 43) ise;
istek, ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasini arzu eden miisterilerin, {iriin veya
hizmet tlketiminden sonraki surecte tekrar eden hizmet talebini ve bagliligini
etkileyen karsilanma derecesi miisteri memnuniyetini ifade etmektedir seklinde
tanimlamistir.  Misteri memnuniyeti ile birlikte isletmelerin  pazardaki
konumlarin1 korumalarmin diger bir yolu, isletmeye karst sadik miisteri
olugturmaktan ge¢mektedir (Odabagi, 2000, 17). Miisteri memnuniyetinin énemli
uzantilarmdan biri de miisteri sadakatidir (Cat1, Kogoglu & Gelibolu, 2010, 433).
Sadik miisteri profilinin kazanilmasi, miisterinin tatmin edilerek memnuniyetinin
kazamlmasi ile gerceklesmektedir (Bayuk & Kiiciik, 2007, s. 289). Isletmeler artik
miisteri  beklentilerinin  farklihk  gosterebilecegini  kabullenerek  pazar
boliimlendirme stratejisi 151gmda; miisterilerinin sahip oldugu demografik,
psikografik, davranigsal ve cografi degiskenlerin gozetildigi iriin-hizmet
iiretimine baslamislardir (Aslan, 2022, s. 182).

Gilintimiizde insan iligkisi lizerine kurulu olan her sektor igin miisteri
memnuniyetinin kazanilmasi1 biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu tarz sektorler
arasinda olan igletmelerden biri de yiyecek igecek isletmeleridir. Yiyecek icecek

isletmelerinde miisterilere sunulan hizmet karsiliginda memnuniyet diizeyinin {ist
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seviyelerde tutulmasi, 6zellikle bagl oldugu sektor olan turizm sektorii agisindan
biiyik 6neme sahiptir (Unal, Akkus & Akkus, 2014, s. 24). Yiyecek ve
iceceklerinin lezzeti, sunumu, fiyat diizeyi, goriiniimi, meniilerin okunakli olmasi,
iriin ¢esitliligi, servis gibi durumlar miisterilerin dikkat ettigi ve dogru
karsilanmadig1 takdirde memnuniyetini etkileyebilecek oOzelliklerdir (Sokmen,
2010, s. 234; Albayrak, 2013, s. 32). Bu nedenle isletmeyi tercih eden miisterilerin
memnuniyet diizeylerinin arttirilmasi noktasinda, miisterinin isletme ile ilgili
kendi zihninde yarattig1 kalite ve imajinin isletme tarafindan karsilanmasi
gerekmektedir (Aydin, 2016, s. 16). Isletmenin iiriin veya hizmetini miisteri odakl
olarak iiretmesi s6z konusu memnuniyet diizeyini arttiracagindan olduk¢a 6nem
arz etmektedir (Aksu, Korkmaz & Siinnet¢ioglu, 2016, s. 4). Miisterilerin
istekleri, ihtiyaglar1 ve Onerileri gibi geri doniislerin takip edilmesi miisteriye
kendini 0zel hissettirmektedir (Bulut, 2011, s. 390). Giniimuz pazarlama
sektoriinde bu durum c¢ogunlukla miisteri iliskileri yonetimi (MIY) tarafindan
saglanmaktadir (Incedz, 2016, 204). MIY, bagh oldugu isletmenin miisterilerine
gosterdigi ilgi sayesinde miisterinin memnuniyetini kazanmakta ve isletmenin
rakiplerine gore avantaj saglamasma yardimci olmaktadir (Giiles, Akgemici &
Civelek, 2005, s. 275). Dijitallesme ile birlikte zaman kisitlamasi olmadan miisteri
iliskilerinin elektronik ortamda yonetildigi eMIY uygulamalar1 da bulunmaktadir
(Ercan, 2020, s. 128). Tiim bu siirecler ve uygulamalar miisteri ihtiyaglarma
yonelik daha iyi Qrln-hizmet dretilerek memnun miisteri sayismi arttirmak
amacini tasimaktadir (Ertugral & Demirkol, 2007, s. 67). Sonu¢ olarak memnun
edilmis miisterilere sahip olan isletmeler, pazarlama stratejilerini gelistirme ve

sektordeki konumlarmi koruma firsatini elde etmis olacaklardir.

1.5.Fiyat Adaleti

Fiyat, miisterilerin sahip olduklari {irin veya hizmet karsiliginda 6dedikleri
degerlerin toplamini ifade etmektedir (Kurtulus & Okumus, 2006, s. 4). Aym
zamanda fiyat, 4P (product-iriin, place-dagitim, promotion-tutundurma, price
fiyat) pazarlama karmasmin onemli degiskenleri arasindadir (Fulton, Foltz &
Ehmke, 2006, s. 14). S6z konusu bu dort unsurun birbiri ile baglantili olarak
kombine edilmesi halinde dogru ve destekli bir pazarlama gergekleseceginden

hizmet sektorl icin 6nem arz etmektedir (Wheelen & Hunger, 2012, s. 151).
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Fiyat ifadesi, dreticiler ve tiliketiciler acisindan anlam farklilig1
olusturmaktadir. Uriinlerini satmak amaciyla iireticinin karar kildig1 fiyat “arz
fiyatr”, tiiketicilerin {irlin veya hizmet karsiliginda 6demeye razi olduklar1 fiyat
“talep fiyat1”, alim satim igleminin aktif olarak gerceklestigi fiyat ise “piyasa
fiyatr” olarak adlandirilmaktadir (Ozkan, 2020, s. 47). Sunulan iiriin ve hizmet
karmasinin fiyatlandirilma sistemini ise arz ve talep sartlarnmn etkisi

belirlemektedir (Tabakoglu, 1987, s. 112).

Tiiketiciler tarafindan kabul edilebilir bir fiyatlandirilma yapilmasi 6zellikle
hizmet sektoriinde bulunan isletmeler agisindan énemlidir (Hacioglu, 2013, s. 50).
Ureticilerin fiyatlandirma asamasinda; iiriinlerin maliyetini, pazarin genel
yapisini, miisterilerin ortalama harcamalarin1 ve rakip freticilerin durumunu
gbzeterek kabul edilebilecek diizeyde bir fiyatlandirma sistemi olusturmalari
gerekmektedir (Aktas, 2001, s. 136). Uriin veya hizmet satin alimlarinda, fiyatmn
belirleyici etkisi olan unsurlardan biri oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ciinkii
miisteri olma egiliminde olan tiiketicinin zihninde olusan fiyat algisi, tiiketicinin
satin alma davranisi etkilemektedir (Hacioglu Deniz, 2011, s. 254). Zeithaml
(1988, s. 10) tiiketici algisinda fiyatin; objektif fiyat, algilanan fiyat ve fedakarlik
olarak toplamda (¢ unsur tarafindan etkilendigi kanaatindedir. Objektif fiyat, bir
irlinlin gergek fiyati, algilanan fiyat ise, tiiketicinin kendi zihninde o iiriin veya
hizmet i¢in ucuz ya da pahali olarak kodladig: fiyattir (Kog, vd., 2014, s. 5).
Fedakarlik ise, tiiketicinin o iirlinden veya hizmetten fayda saglamak amaciyla
o0dedigi bedel ile vazgectikleri arasmmda yaptigi kiyaslamanin sonucunu
olusturmaktadir (Kocak, 2007, s. 8). Satin alma kararmi verecek olan tiiketicinin
harekete gecmesini saglama noktasinda iirlin veya hizmetin algilanan fiyat,
objektif fiyatina oranla daha 6n plandadir (Zeithaml, 1988, s. 10). Bununla birlikte
tiikketicinin aldig1 {iriin veya hizmet karsiliginda 6dedigi bedeli iligkilendirmesi
fedakarligm, fiyat adalet algisiyla da yakindan iligkili oldugunu gostermektedir
(Dodds, Monroe & Grewal, 1991, s. 308).

Bir {riin veya hizmetin tiliketici algisinda olusan fiyat: ile {riiniin
piyasasindaki fiyat1 arasinda yapmis oldugu degerlendirme fiyat adaletini ifade
etmektedir (Bolton, Warlop & Alba, 2003, s. 474). Tiiketicilerin 6zellikle miisteri

konumundayken Grin veya hizmet fiyat1 hakkinda bakis agilarmin farklilik
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gosterme durumu, fiyat adaleti kavraminin 6znel yapisini vurgulamaktadir (Oliver
& Swan, 1989, s. 27). Dolayisiyla iki tiiketici arasindaki fiyat adaleti algis1 6znel
yapisindan dolay1 farklilik gosterebilmektedir.

Adalet algis1 kavrami, 1965 yilinda Addams tarafindan gelistirilmis olan
esitlik teorisine dayanmaktadir (Igerli, 2010, s. 72). Bu teori kapsaminda satis
esnasinda miisteri ve iliretici arasinda takas edilen bedellerin birbirini desteklemesi
dahilinde adaletli davranildig1 sonucuna varilir (Dogrul & Yagci, 2015, s. 132).
Fiyat adaleti algis1 ise tiiketicilerin satin alacagi iirlin veya hizmetin, saticilar
arasinda fiyat karsilastirmas1 yaparak aradaki farkin kabul edilebilir diizeyde olup
olmadigiyla ilgili degerlendirmelerini ifade etmektedir (Xia, Monroe & Cox,
2004, s. 3). Fiyat adalet algisini, igletmeler icin makal kar1 ve miisteriler igin
makdl fiyat: ifade eden ikili hak ilkesi ile agiklamak miimkiindiir. Uriindeki fiyat
artiginin temelinde maliyetlerin artig1 bulunuyorsa bu durum adil olarak algilanir
fakat maliyet artis1 bulunmadan {iriin fiyatinda artis yasantyorsa bu durum haksiz
kazanc1 ifade ettiginden adil olmayan bir fiyatlama sisteminin uygulandigini
gostermektedir (Liu & Jang, 2009, 341). Bolton, Warlop & Alpa (2003, s. 475)
miisterilerin fiyat adaleti algis1 olusumundan Once saticilarin uygulamalarina
yonelik genel bilgiler elde etmekte ve bu bilgiler 1s18inda {i¢ tiir fiyat
karsilagtrmasma gore karar verebilme egiliminde olduklarmi savunmusturlar.

Yazarlara gore bu fiyat karsilagtirma unsurlar1 su sekildedir;

e Gegmiste iirline ya da hizmete 6denen fiyatlar,

e isletmeler arasmnda fiyat karsilastrmasi yaparak rakip isletmelerin
fiyatlari,

e Maliyetlerin esitlik teorisine dayanmasmin miisteriler tarafindan on
arastrmasinin yapilmasi oldugunu ve bu unsurlarin fiyat adaleti ile
dogrudan iliskili oldugunu savunmuslardir.

Tiim bunlarin yani sira, iirlin veya hizmete ddedikleri fiyata karsilik fiyat
belirleme prosediirii de miisterilerin adalet algilarini etkilemektedir (Hermann,
vd., 2007, s. 50). Prosediirel fiyat adaleti, fiyatlandirma siirecinin son ana kadar
alinan kararlarin1 ve yontemlerini ifade etmektedir (Chung & Petrick, 2015, s.
909). Fakat belli bir kara ulagsmay1 hedefleyen isletmelerin {irlin fiyatlarinda

yaptiklar1 artig prosediirel fiyat adaletinin sinirlar1 dismna ¢ikan yontemdir (Martin,
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Ponder & Lueg, 2009 s. 589). Diger yandan 6zellikle hava yollarinda uygulanan
dinamik fiyatlandirmada ise, dogru iiriiniin dogru miisteriye dogru zamanda

satisinin gergeklestirilmesini ifade etmektedir (Yazgan, Candan & Ataman, 2019,

s. 733).

Sekil 1: Fiyat Adaleti Kavramsal Cergevesi

Fiyat
Karsilastirmasi

T,

karsilastirilacak

Benzer islemlerin ve

tarafin belirlenmesi

Al

Algilanan Fiyat
Adaleti

-Algilanan Deger

-Negatif

Bilgi, inan¢ ve tecrlbe

Maliyet ve karin
dagilimi

Alic1 ve satict
arasindaki iliski diizeyi

Algilanan

toplam maliyet
ve goreceli guc

Eylemler:
-Eylem/etki yok

-Kendini Koruma
(satm almadan
vazgegme, geri
O6deme talebi,
sikayet etme, vb.),

-Intikam  (tavsiye
etmeme, yasal
eylemler, vb.)

Kaynak: Xia, L., Monroe, K. B., & Cox, J. L. (2004). The Price is Unfair! A Conceptual Framework of

Price Fairness Perceptions. Journal of Marketing, 68(4), 1-15.

Misterinin Uriin veya hizmet alimi oOncesinde c¢ogu zaman isletme

alternatiflerini degerlendirme yoluna basvurmaktadirlar. Tercih edecekleri
isletmeler i¢in ¢ogu zaman belirli kriterler (fiyat, ambiyans, menii ¢esitliligi, vb.)
olusturmaya 6zen gostererek bu kriterleri karsilayan isletmeyi tercih ederler ve
Sekil 1°de yer alan asamalarin gergeklesme durumu igin bir baslangigta
bulunurlar. Bu baslangi¢; miisterilerin o an tercih etmeyi planladiklar1 isletme ile
edindikleri

fiyatlandirma dengesi Olciildiigiinde c¢ikan sonucun olumlu yonde olmasi

ilgili tecriibeler, o isletmeye ait giliven algist ve isletmenin
miisterinin fiyat karsilastirmasi yapmadan isletmeyi tercih etmelerine neden
olmaktadir. Miisterinin algiladig: fiyatin isletme icerisinde sunulan hizmete veya
iriine gore adaletli olmamas1 miisteriyi isletmeden vazgeg¢me, cevreye tavsiye

etmeme gibi negatif duygular beslemeye yodnlendirmektedir (Haws & Bearden,
2006, s. 305; Cilesiz & Selcuk, 2018, s. 48).

1.6.Hizmet Adaleti

Hizmet, tliketicinin isteklerini gidermek amaci tasiyan soyut ¢abalarin ve

faaliyetlerin butuntdir (Uner, 1994, s. 6). Savas & Kesmez (2014, s. 2)’e gbre ise
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hizmet, “...insan ve makineler tarafindan insanlarin faydasi icin iiretilen, iiretim
ve tiiketiminin es zamanli oldugu, heterojen nitelikte ve fiziksel olmayan
viriinlerdir” Kisilerin giinliik hayatlarinda siklikla beklentisi i¢inde olduklar1
doyumlarini ifade eden hizmet, maddi degerinden ¢cok manevi degeri agisindan
kisilerin yararini gozeten unsurlar1 kapsamaktadir (Taskin & Kurubas, 2002, s. 2).
Hizmet; soyutluk (dokunulmazlik), eszamanlilik (ayrilmazlik), heterojenlik
(degiskenlik) , zaman faktori, stoklanamama (dayaniksizlik), sahipsizlik, insanin
verilen hizmetin bir pargasi olmasi ve dagitim kanallarinin yapisidzelliklerine
sahiptir (Kosker, 2016, s. 106). Hizmet, fiziksel bir iirline bagl olan veya
olmayan performansi ve gozle goriilemeyen ayni zamanda elle tutulamayan bir
ugrast ifade ettiginden soyutluk 6zelligine sahiptir (Bayat, Baydas & Atli, 2015, s.
63). Miisteriye sunulacak olan iiriiniin {iretilmesi ve tiiketilmesinin ayni zamani
icermesi hizmetin es zamanliligini ve stoklanamama durumunu ifade etmektedir.
Her {iriiniin kapasitesi ve kalitesinin kisiler acisindan farkli beklentiler ve zevkler
barindirmas1 ise hizmetin heterojen yapiya sahip oldugunu gdstermektedir

(Karaman & Ceylan, 2014, s. 373).

Hizmet sektorii, satisa sunulan faaliyetlerin, fayda ve tatmin elde etme
amaciyla biitlinleserek sunuldugu sektor olarak ifade edilmektedir (Belgin, 2010,
s. 113). Hizmet Kalitesi ise, hizmet Ozelliklerinin miisteri beklentilerini
karsilayabilecek standartlarla siirekli ve tutarl olarak iiretilmesi uyumudur (Ersoz,
Pmarbasi, Tirker & Yiizikirmizi, 2009, s. 20). Sunulan hizmetin soyut olmasi
nedeniyle, hizmet kalitesi de soyut yapiya sahiptir ve sunulan hizmet karsiliginda
miisteri beklentilerinin karsilanabilmesi hedeflendiginden ‘“algilanan hizmet
kalitesi” olarak adlandirilmaktadir (Uygug, 1998; aktaran, Bulgan & Giirdal,
2005, s. 241). Bu nedenle hizmet icerigi iizerine kurulu olan isletmelerde kaliteyi
belirleyen unsurun miisteri olmasi, hizmet kalitesinin miisteri algisinda nasil
degerlendirildiginin de 6nemini vurgulamaktadir. Ayni zamanda hizmette miisteri
beklentilerinin karsilanmasi zorunlu kalite, miisteri beklentilerine nazaran daha
Ust seviyede bir hizmet sunmak ise gekici kalite olarak adlandirilan iki tiirlii kalite

yapist meveuttur (Murat & Celik, 2007, s. 3).

Hizmet sektoriinde bulunan bir isletmenin miisterilerine iyi bir hizmet

sunmas1 o igletmenin kaderi niteligindedir. Hizmetin basar1 getirmesinin yaninda
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o isletmeyi diger isletmelere oranla fark yaratan konuma tasiyabilmektedir
(Rogers, 1996, s. 16). Isletmenin satisi, kar artis1, bulundugu pazarda pay elde
etmesi ve miisteri memnuniyeti kazanmada olumlu neticeler elde edebilmesi o
isletmenin miisterilerine sundugu hizmet ile dogrudan iliskilidir (Neupane &

Devkota, 2017, s. 166).

Hizmet adaleti, isletmenin miisterilerine kars1 takindigr tavirlarinin,
urunlerinin ve hizmetinin adalet duzeyini ifade etmektedir (Seiders & Berry,
1998, s. 9). Bu nedenle hizmeti sunan isletme c¢alisanlarmin miisteriye karsi
tutumu ve servis esnasinda yeteri kadar gerceklesemeyen hizmet, miisteri
tarafindan adaletsiz hizmet olarak algilanabilmektedir. Olusabilecek olumsuz
algilar1 degistirmeye veya dnlemeye yonelik hizmet adaleti boyutlarinin isletmeler
acisindan 6nem arz ettiginden bilinmesi gerekmektedir. Hoffman & Bateson
(2010, s. 374; aktaran Kadirhan & Ertas, 2020, s. 150)’a gore hizmet adaletinin
boyutlar;; dagitim adaleti, islem adaleti ve etkilesim adaleti seklinde

srralanmaktadir.

e Dagitim Adaleti: Dagitim adaleti, {iriin dagitiminda ve servis esnasinda
isletmede bulunan tiim miisterileri kapsamak suretiyle esit davranilmasi veya
davranilmamasi ile iligkilendirilmektedir (Carr, 2007, s. 108). Dagitim adaleti
teorisi, dagitimda adaletin  gerceklestirilmesiyle  dagitim  denkliginin
saglanabilecegini ve bu denkligin elde edilen yatirim, kazang ve karin
hesaplanarak karsilastirilmast sonucunda belirlenebilecegini ifade etmektedir
(Cakwr, 2006, s. 35). Aymi zamanda dagitim adaleti teorisi, isletmelerin ve
miisterilerin aligveris sonrasinda o {irlin i¢in yaptiklar1 6demeleri karsilayan
degere sahip olmalar1 ve birbirlerine karsi olan beklentilerinin karsilanmasi
halinde adaletin saglanacagmi savunmaktadir. Aksi takdirde alisveristen sonraki
strecte elde edilen degerden memnun kalinmamasi her iki taraf iginde
adaletsizligi ortaya ¢ikaracaktir (Iyigiin, 2012, s. 55). Dagitim adaleti, isletme
icerisinde yasanan olasi bir sorun karsisinda telafi cabalarma odaklanmaktadir.
“Isletme tiiketiciye hizmet basarisizligmi nasil telafi etmistir?” ve “Bu telafi
hizmet basarisizligindan dogan maliyetleri ne derece karsilamistir?” sorularina

cevap aramaktadir (Hoffman & Bateson, 2000, s. 420). Ozetle dagitim adaleti,
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isletme icerisinde bulunan biitiin miisterilerin esit ve adaletli hizmet almasin1 ifade
etmektedir.

« Islem Adaleti: Literatiirde prosediirel adalet olarak da adlandirilan islem
adaleti, hizmetin sunum siiresince yasanan olumsuzluklara karsilik alinan
kararlarm siire¢ boyunca adil davranilip davranilmadigi hakkinda olusan algiy
ifade etmektedir (Cohen Charash & Spector, 2001, s. 281). Bir diger ifade ile
islem adaleti, igletmelerin daha iyi hizmet verebilmek adina gergeklestirdigi
faaliyetler kapsami boyunca yararlandigi politikalar ve sirecler butunddar
(Maxham III & Netemeyer, 2002, s. 60). Islem adaleti cogunlukla elde edilen
sonuglara degil gerceklestirilen prosediirlerin  adil olup olmadigr ile
ilgilenmektedir. Bunun yaninda miisteri memnuniyetinin kazanilmasinda islem
adaleti siirecince adil davranilmasi biiyiik 6neme sahiptir (Su & Hsu, 2013, s.
788).

« Etkilesim Adaleti: Hizmetin sunuldugu siirecte hizmeti sunan kisi ile
hizmeti alan miisteri arasindaki etkilesimi ifade etmektedir. Kisaca, hizmeti sunan
kisinin hizmet alicina karsi davranig seklinin adil olup olmadigi ile ilgilidir
(Ozdevecioglu, 2004, s. 186). Miisterilerin isletmeye girdikleri andan itibaren
isletme hakkinda zihinlerinde degerlendirmeler yapmaktadirlar. Etkilesim adaleti
ise bu degerlendirmeleri sekillendirme ve degistirme 6zelligine sahiptir. Miisteri
ile iligkisini diizeyli ve saygi ¢ergevesinde tutma gorevini iistlenen bir servis
elemaninin, “bireyleraras1 duyarlilik”, “bilgilendirme” veya “agiklama”
hususlarina dikkat ettigi takdirde miisteri algisin1 olumlu yonde etkileyerek

adaletli bir etkilesim yakalamis olacaktir (Arslan, Aslantas & Aksoy, 2016, s. 27).

1.7.Deneyim Kalitesi

TDK (2022) tanimma gore “tecriibbe” ve ‘“eksperyans” olarak da
tanimlanabilen deneyim kelimesi, kisinin yasami boyunca edindigi bilgilerin
tamamini ifade etmektedir. Kisilerin duygusal, fiziksel, entelektiiel ve ruhsal
yonden etkilendigi bir kavram (Unur, Kinikli & Seker, 2017, s. 1141) olan
deneyim ifadesi, yaradilis geregi kisilerin birbirinden farkli diislince yapilarina
sahip olmalar1 nedeniyle 6znel olarak algilanmaktadir. Farkli yazarlar tarafindan
alan yazina kazandirilan deneyim kavramina iligkin ¢esitli tanimlara Tablo1’de

yer verilmistir.
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Tablo 1: Deneyim Kavramina iliskin Tanimlar

Yazar Yil Tanim

Holbrook & Hirschman 1982 Deneyim, miisterinin hisleri ve tecriibesi

ile var olan bir durumdur.

Schmitt 1999 Kendiliginden =~ olugmayan,  Kisinin

yasaminda etkiler yaratan 6zel olaylardir.

Aho 2001 Deneyim, ¢esitli igeriklere sahip olan
(6grenme, eglence, rahatlama, Vb.)
etkinlik tiirlerinin insan zihninde kalici

tecriibelerdir.

Oh, Fiore & Jeoung 2007 Kisilerin tiiketime; fiziksel, zihinsel,
sosyal ve ruhsal yonden katilmalar

deneyimi ifade etmektedir.

Brakus, Schmitt & 2009 Kisilerin tiiketici olarak bir olay ya da
Zarantonello durum Kkarsisinda 6znel ve davranissal
tepkileridir.

Kaynak:Yazar tarafindan olusturulmustur.

Kavramlastirilmasi 1980 yillarindan giliniimiize kadar uzanan deneyim
ifadesi, zamanla birgok tanima sahip olmustur. Deneyim, bakis agilarina gore
farklilik gosterdiginden bireysel agidan belli bash oOzelliklere sahiptir. Bu
ozellikler Boswijk, Thijssen & Peelen (2006)’e gore su sekilde

siralanabilmektedir;

o Bireyin tiim duyularmi igeren yiiksek bir konsantrasyon ve odaklanmaya
sahiptir.

« Bireyin algisi zamana gore degisir.

« Birey duygusal agidan etkilenir.

o Yasanan siireg, birey i¢in esi benzeri olmayan ve icsel bir degere sahiptir.

« Gercekte var olan ile hammadde arasinda temas s6z konusudur.

« Birey, bir seyler yapar ve karsiliginda bir seylere maruz kalir.

» Eglenceye yonelik anlayisa sahiptir.

» Birey, duyguyu kontrol edebildigini diisiiniir.
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» Meydan okuma ve bireyin kendi kapasitesi arasinda bir denge vardir.

o Net bir hedef vardir.

Oral & Celik (2013, s. 171)’e gore “turizm olay:, deneyimler Uzerine
kurulmug bir siireci kapsamaktadwr.” Bu ifadeden hareketle turist ve miisteri
acisindan deneyimden s6z etmek miimkiindiir. Turist miisterinin konaklamak i¢in
check-in yaptig1 andan check-out yaptigi ana kadar aldigi tiim hizmetin, zamann,
bilginin ve sosyallesmesinin zihninde olusturdugu diisiincelerin biitiiniinii,
deneyim kavraminin turistik agidan ele alinmasii ifade etmektedir (Albrect &
Zemke, 2002; aktaran Eryilmaz & Oksiiz, 2021, s. 11). Miisteri deneyimi,
miisterilerin igerisinde bulunduklar1 isletme hakkinda dogrudan veya dolayli
yoldan edindikleri tecriibeleridir (Meyer & Schwager, 2007, s. 1). Bu nedenle
isletmeler, dizayn, aksesuar, vb. diizenlemeler esliginde iirlin sunarak miisteri
ilgisini ve begenisini kazanabilmeyi hedeflemektedirler (Pine & Gilmore, 1999, s.
68). Miisteri deneyimi; satin alma karar siireci, satin alma ve satmn alma sonrasi
stireclerini kapsamaktadir. Miisterinin igsletme hakkinda sahip oldugu diisiinceler,
hizmet alimi1 sonrasinda deneyimlerine gore sekillenmektedir. Isletmede edindigi
deneyimlerden memnun kalan miisteri isletmeyi tekrar ziyaret etme, memnun
kalmayan miisteri ise tekrar ziyaret etmeme ve cevresine bu deneyimlerinden
bahsetme egilimindedirler (Islamoglu & Altunisik, 2013, s. 23). Rakip isletmelere
kars1 Ustiinlik elde etmek isteyen isletmeler, misteri tercihlerinde etkili olan
deneyimleri daha ¢ekici hale getirip miisterilerde kalici etki birakma

cabasmdadirlar (Muthiah, 2013, s. 30).

Deneyim kalitesi; miisterilerin hizmet satin alimi esnasinda aldiklar
hizmet, diger miisteriler ile iligkileri ve etkilesim igerisinde bulunduklar1 servis
elemanlar1 da dahil olmak iizere isletme icerisindeki deneyimleri duygusal agidan
degerlendirmeleridir. (Chang & Horng, 2010, s. 2403). Chen & Chen (2010, s. 29)
ise deneyim kalitesini, alinan hizmetin tiiketilmesi sirasinda miisteri tarafindan
hissedilen 6znel tepkileri ve duygular1 olarak tanimlamistir. Ozetle, hizmet
kalitesi miisteri tarafindan biligsel ve formiile dayali olarak algilanirken deneyim
kalitesi duygusal ve Oznel olarak algilanmaktadir. Bu tanimdan farkli olarak
Crompton & Love (1995, s. 12) ise deneyim kalitesini, hizmeti sunan isletmenin

Ozellikleri disinda miisterinin o hizmette firsata cevirdigi durumlar1 da ifade
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ettigini belirtmektedirler. Alanyazinda yaygin olarak kullanilan deneyim kalitesi
boyutlandirilmasi, Otto & Ritchie (1996, s. 170) tarafindan tespit edilen, haz alma
(hedonik), goniil rahatligi, katilim ve taninma olarak kavramsallagtirilmig ve su

sekilde tanimlamistir;

« Haz alma (hedonik): Islevsel dzelliklerden cok eglenceli ozellikler ile
iligkilendirilmektedir. ~ Eglence  faktori  deneyimde  biiyiileyici  olarak
algilandigindan deneyimin pargasi olan hizmet veya iirlinden daha degerli olarak
iligkilendirilir.

« Goniil rahathg: Kiside diisiince netligine ve konsantrasyon gelisimine
katk: sagladigindan kisinin gilinliik islerinde saglikli diisiincelere sahip olmasina
neden olan duygulardir. Bu nedenle aldigi hizmetin degerlendirilmesinde
deneyimlerini daha etkili degerlendirmektedir.

« Katihhm: Miisterinin hizmet satin alma esnasinda se¢im yapma ve kontrole
sahip olma arzusuyla deneyime dahil olma talebini ifade etmektedir.

e Tammmma: Kiside onemli hissetme, kendine giivenme ve bulundugu
ortamda ciddiye alimma duygularmi ortaya c¢ikarmaktadir. Taninma duygusu
kisinin tercih ettigi isletmede calisanlarin tutumlarindan da
kaynaklanabilmektedir. Kisiler sosyal degerlerini ve benlik kavramlarimi st
seviyede hissederek o isletmede edindigi deneyimlerini taninma duygusu ile
iliskilendirebilirler. Bu durumda miisteride, sahip oldugu deneyimin aldig:

hizmetle birlikte kaliteli oldugu algisina ulasir.

Wu (2017, s. 469) deneyim kalitesinin, servis elemanlar1 ve miisteriler
arsindaki etkilesimi ifade eden “hizmet sunumu”, iirliniin ve hizmetin sunuldugu
mekan1 kapsayan “hizmet ortami1”, sunulan iirliniin hizmetini tanimlayan “hizmet
iirlinii” ve son olarak sunulan hizmetin miisteride ne derece algilandigini ifade
eden “hizmet etkisi” olarak dort Onemli boyutta incelenmesi gerektigi
goriisiindedir. Isletme miisterilerinin deneyimlerinden elde ettikleri kalite algis
icerisinde miisteri memnuniyetini memnuniyetsizligini de icermektedir (Erin &

Kenny, 2008, s. 388).
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2. ARASTIRMA YONTEMI

2.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Rekabet anlayismin varhigini ve onemini siirdiirdiigli sektorlerin baginda
hizmet sektorii gelmektedir. Hizmet sektoriiniin 6nemli bir pargasi ise turizm
sektoriidiir. Turizm sektoriinde hizmet vermek iizere kurulan isletmelerin artisi ile
birlikte meydana gelen ¢esitlilik, rekabet anlayigini ve isletmelerin pazardaki
konumunu saglamlastirma zorunlulugunu beraberinde getirmektedir. Bu nedenle
rekabet kosullari, miisterilerin istek ve beklentilerine yonelik iiriin-hizmet
{iretimini zorunlu hale getirmistir (Tan & Oztiirk, 2018, s. 132). Miisterilerin bir
irltin ya da hizmeti satin alma asamasinda, Uriiniin fiyatiyla birlikte hizmetin
kalitesi ve isletmede yasadiklar1 deneyimler 6nem arz etmektedir. Bu unsurlarin
miisteriler tarafindan adil olarak algilanmas1 miisterilerin isletmeyi tekrar ziyaret
olasiliklarini arttrmaktadir (Kilig, Ok & Sop, 2013, s. 818). Miisteri memnuniyeti,
isletmenin gelecekteki basarisini etkileyen onemli faktorler arasinda gosterilebilir.

Turizm isletmeleri igerisinde yiyecek igecek isletmeleri biliyiik 6neme sahiptir.

Yiyecek icecek isletmelerinde dogru fiyatlandirma yapilmasi, miisterilere
verilen hizmetin kalitesiyle birlikte miisterilerin olumlu deneyimlere sahip olmasi
diistincesinin 6nem kazanmaya basladigi goriilmektedir. Bu baglamda, yiyecek
icecek isletmelerinde algilanan fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesinin
miisteri memnuniyetine etkisini tespit etmek bu tez ¢alismasmin temel amacini
olusturmaktadir.Bu temel amag cercevesinde ¢alismanin ana problem cilimlesi ise

su sekilde belirlenmistir:

Yiyecek icecek isletmelerinde fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim

kalitesi miisteri memnuniyeti tGzerinde etkili midir?

Bu tez ¢alismasmin amaci ve belirlenen ana problemi dogrultusunda fiyat
adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi faktorleriyle miisteri memnuniyeti
arasidaki iligkinin tespit edilmesibu tez ¢alismasinda ulagilmak istenen hedefler
arasmdadir. 1lgili alanyazinda yiyecek igecek isletmelerinde fiyat adaleti, hizmet
adaleti ve deneyim kalitesi faktdrlerinin miisteri memnuniyeti Uzerine etkilerini
inceleyen akademik c¢aligmalarin nicelik olarak azhigi dikkat c¢ekmektedir.

Dolayisiyla, miisteri memnuniyetine yonelik akademik aragtirmalarda bu durum



onemli bir eksiklik olarak kabul edilebilir. Bu tez ¢aligmasi, ilgili alanyazindaki
bu boslugun doldurulmasi vekatki saglanmasi agisindan Onem tasimaktadir.
Ayrica bu c¢alismanin gelecekte benzer konuda c¢alisma yapacak diger

arastirmacilar i¢in 6nemli bir referans kaynagi olusturacagi diisiiniilmektedir.

2.2. Arastirmanin Tiirii

Tez calismas1 kapsaminda belirlenen hedeflere ulagsmak icin gerceklestirilen
bu tez c¢alismasi, tarama (survey) arastirma tiirlindedir. Tarama arastirmasi,
“...spesifik olaylar arasinda var olan iliskileri belirlemek veya var olan kosullarin
dogasini tammlamak amaciyla zamaninda belli konularda veri toplama isidir.”
(Tekindal, 2021, s. 31). Baska bir ifadeyle tarama arastirmasi, bir grubun
belirleyici etkiye sahip oOzelliklerinin ortaya c¢ikarilmasi amaciyla verilerinin
toplanmasini ifade etmektedir (Biiyiikoztiirk, vd., 2018, s. 15). Tarama tiru
arastirma yapan arastirmacilar, bagimsiz degiskeni aramaktan ¢ok arastirmanin
hipotezine uygun verilerin toplanacagi araclar (anket, test, gozlem, miilakat vb.)
arasinda tercih yapma ve yapilan tercih sonucunda verilerin analizlerini belirleme
cabasmdadirlar (Tekindal, 2021, s. 31). Secilen veri toplama araci ile toplanan
veriler istatistiksel analizlere tabii tutulduktan sonra elde edilen bulgular
raporlastirthir(Buyukoztirk, vd.,2018, s. 15).Bu baglamda bu tez calismasinda,
anket teknigi kullanilarak toplanan veriler ¢alismanin amaci dogrultusunda
belirlenen istatistiksel analizlere tabi tutulmus ve elde edilen bulgular 1s181inda

sonuglar ortaya konmustur.

2.3.Arastirmanin Modeli

Sekil 2°de yer alan arastirma modeli bagimli ve bagimsiz olmak tizere iki
grup degiskenden olusmaktadir. Bagimli degiskenler sonu¢ degiskeni olarak da
adlandirilmaktadir.  Bu  degiskenlerin ~ ozelligi  farkli  degiskenlerden
etkilenebilmeleridir. Bagimsiz (agiklayici) degiskenler ise herhangi bir degiskene
bagli olmayan ve etkilenmeyen degisken tiirii 6zelligini tagimaktadirlar (Kul,
2014, s. 28). Sekil 2’de yer alan arastirma modeline gore; fiyat adaleti, hizmet
adaleti ve deneyim kalitesi bagimsiz degiskenleri, miisteri memnuniyeti ise
bagimli degiskeni gostermektedir. Bu modele gore bagimsiz degiskenlerin
bagimli degisken iizerine etkisi istatistiksel analizlerle test edilmistir. Bu

baglamda, yiyecek icecek isletmelerinde fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim
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kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde etkilerini test etmek amactyla hipotezler

geligtirilmistir.

Sekil 2: Arastirmanin Modeli

Fiyat

H2 Miisteri

Memnuniyeti
/

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

v

Hizmet
Adaleti

Deneyim
Kalitesi

Sekil 2°de yer alan arastirma modeli bagimli (miisteri memnuniyeti) ve
bagimsiz (fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi) olmak Uzere iki grup
degiskenden olugmaktadir. Bagimli degiskenler sonuc¢ degiskeni olarak da
adlandirilmaktadir.  Bu  degiskenlerin  6zelligi  farkli  degiskenlerden
etkilenebilmeleridir. Bagimsiz (agiklayict) degiskenler ise herhangi bir degiskene
bagli olmayan ve etkilenmeyen degisken tiirii 6zelligini tasimaktadirlar (Kul,
2014, s. 28). Sekil 2’de yer alan arastirma modeline gore; bagimsiz degiskenlerin
bagimli degisken {lizerine etkisi istatistiksel analizlerle test edilmistir. Bu
baglamda, yiyecek igecek isletmelerinde fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim
kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkilerini test etmek amaciyla hipotezler

gelistirilmistir.
2.4.Arastirma Hipotezleri

llgili literatiir incelendiginde, algilanan fiyat adaletinin miisteri
memnuniyeti {izerinde etkisini inceleyen akademik ¢alismalara rastlamak
miimkiindiir Varki & Colgate (2001, s. 236) algilanan fiyat adaleti ile miisterilerin
davranigsal niyetleri arasindaki iligskiyi arastirdiklar1 caligmalarinda, algilanan
fiyat adaletinin miisterilerin tekrar satin alma niyetini ve isletmeyi baskalarina

tavsiye etme davranigini olumlu yonde etkiledigini tespit etmislerdir.
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Namkung & Jang (2010, s. 1241) Amerika’da restoran miisterileri tizerinde
gerceklestirdikleri  caligmalarinda  algilanan  fiyat  adaletinin  miisteri
memnuniyetinde dnemli bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymuslardir. Chung,
vd., (2011, s. 1041) tarafindan gergeklestirilen diger bir arastirmada, miisterilerin
iriin fiyatm1 adil bulduklarinda harcama yapmaya daha istekli olduklarini ve
memnuniyetlerinin arttigi sonucuna ulasilmistir. Ali, Hussain & Omar (2015, s.
37) isletmenin fiziksel ortaminin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisini konu
edindikleri c¢alismalarinda fiziksel ortamin memnuniyet {lizerinde anlamli bir
etkisinin bulunmadigimni fakat fiyat adaleti algisinin miisteri memnuniyeti iizerinde
onemli etkisi oldugunu sonucuna ulagmislardir. Konuk (2019, s. 108) ise miisteri
memnuniyeti ile fiyat adaleti algismnin birbirleriyle yakindan iligkili kavramlar
oldugunu belirtmektedir. Yazara gore, adil olmayan fiyat algis1 miisteri
memnuniyetsizligine adil fiyat algis1 ise memnuniyete neden olmaktadir. Cakici,
Akgiindiiz & Yildirim (2019, s. 448) tarafindan restoran miisterileri Uzerinde
gerceklestirilen arastirma sonuglarina gore, algilanan fiyat adaleti ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif yonde bir iliski mevcuttur. Susanti (2019, s. 4)
tarafindan otel miisterileri iizerinde yapilan calismadan elde edilen bulgular,
miisterilerin adil fiyatlandirma ile birlikte hizmet kalitesi algilarmin memnuniyet
iizerinde etkili oldugunu ortaya koymaktadir. ilgili alanyazindaki bu arastirma

sonuglarindan hareketle bu tez ¢alismasinin ilk hipotezi su sekilde belirlenmistir;

Hi:  Yiyecek icecek isletmelerindefiyat adaleti algisimin  miisteri

memnuniyeti Uzerinde pozitif yonde anlamlii bir etkisi vardir.

Ilgili literatiirde, hizmet adaleti algisinin miisteri memnuniyeti {izerindeki
etkisini inceleyen ve ilgili literatiirde c¢aligmalar mevcuttur. Smith, Bolton &
Wagner (1999, s. 364) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, otel ve restoran
miisterilerinin ~ sunulan  hizmetlere yonelik adalet algilarmin  miisteri
memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi ortaya konmaktadir. Martinez-Tur, vd.,
(2006, s. 109) Ispanya’da restoran ve otel miisterilerinin memnuniyetini etkileyen
faktorleri inceledikleri caligmalarinda hizmet adaletinin, miisteri memnuniyetinde
onemli bir Onciil oldugunu tespit etmislerdir. Fu (2013, s. 4) tarafindan
Amerika’nin  kuzeydogusunda hizmet veren restoran miisterileri {izerinde

gerceklestirilen diger arastirmada, hizmet adaletinin miisteri memnuniyeti ile
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dogrusal bir iliskiye sahip oldugu sonucuna vardmistir. Chen, Lee & Wailer
(2014, s. 16) tarafindan gergeklestirilen arastirma sonuglarina goére, otel
isletmelerinde hizmet adaletinin saglanmasi ile miisteri memnuniyetini artirmak
mimkinddr. Mensah & Mensah (2018, s. 30) Cape Coast (Universitesi
kampiisiinde bulunan restoran miisterileri iizerinde yaptiklar1 aragtirmada, servisin
kaliteli olmasmin hizmet adalet algisin1 ve miisteri memnuniyetini arttirdigi
sonucuna ulagsmislardir. Cilesiz & Selguk (2018, s. 61)un Erzurum, Erzincan,
Kars, Ardahan ve Agr illerinde faaliyet gosteren otel isletmelerindeki yabanci
turistler 1ile gergeklestirdikleri ¢alismalarinda, hizmet adaletinin tiiketici
memnuniyeti iizerinde O6nemli bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir.
Kadirhan & Ertas (2020, s. 154) ise Mardin’de faaliyet gdsteren otel isletmesi
miisterilerinin hizmet adaleti algilarinin memnuniyete etkisini tespit etmek
amaciyla yaptiklar1 calismada, miisterilerin hizmet adalet algisindaki artisin
miisteri memnuniyetinde de dogru orantida artisa neden oldugunu ve hizmet
adaletinin miisteri memnuniyeti tizerinde onemli etkisi oldugu tespit edilmistir.Bu

arastirma sonuglarindan hareketle bu tez ¢calismasinin ikinci hipotezi su sekildedir;

H2:Yiyecek icecek isletmelerindehizmet adaleti algist  miisteri

memnuniyeti Uzerinde pozitif yonde anlamlii bir etkisi bulunmaktadir.

Ilgili alanyazinda deneyim Kkalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki
etkisini konu alan ¢alismalara da rastlamak miimkiindiir. Cole & Scott (2004, s.
86) tarafindan yagmur ormanlar1 ziyaretgileri tizerinde gerceklestirilen arastirma
sonuglarina gore, deneyim Kkalitesinin miisteri memnuniyeti tzerinde pozitif yonlu
anlamli etkisi bulunmaktadir. Chow, vd., (2013) Universite 6grencilerinin fastfood
restoranlarinda yasadiklar1 deneyimi etkileyen faktorler arasinda restoran ortamu,
hizmet kalitesini géstermekte ve deneyim kalitesinin memnuniyet zerinde pozitif
yonde etkili oldugunu ortaya koymaktadirlar. Altunel& Gunli (2015, s. 203)
Topkapr miizesi ziyaretgileri ile gergeklestirdikleri g¢alismada, ziyaretcilerin
deneyim kalitesinin memnuniyet ve tavsiye etme davranisi ile pozitif yonde bir
iliskisi oldugu sonucuna ulasmislardir. Fernandes & Cruz (2016, s. 374) turizm
endustrisine 6zgu bir deneyim kalitesi modeli olusturmak tizere yapmis olduklari
calismalarinda, deneyim kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif etkiye

sahip oldugunuvurgulamaktadirlar. Kusumawati & Rahayu (2020) Malang’da
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kafeigletmesi miisterileri iizerinde yaptiklar1 arastirmalarinda, misterilerin
kafelerde edindikleri deneyimin kaliteli olarak algilanmasininmiisteri
memnuniyeti olusturdugu sonucuna varilmistir. Solunuglu & Yayla (2020, s. 22)
tarafindan Kirikkale biiylik sehir parkini ziyaret edenler iizerinde gerceklestirilen
calismadaiserekreasyon alanlarindaki deneyim kalitesinin miisteri memnuniyeti
iizerinde pozitif yonde etkisi oldugu sonucuna varmustir. Calismanin tglincii

hipotezi ise su sekilde belirlenmistir;

H3:Yiyecek icecek isletmelerindedeneyim kalitesi miisteri memnuniyeti
Uzerinde pozitif yonde anlaml bir etkiye sahiptir.

2.5.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

I¢c turizmde 6nemli destinasyonlardan biri olan Balikesir iline bagl
Burhaniye ilgesini ziyaret eden ve yiyecek icecek isletmelerinde yeme igme
hizmeti alan yerli turistler bu arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Bu
calismada evrenin genis bir alana yayilmasi, zaman, maliyet, ulasilabilirlik gibi

faktorlerden dolay1 6rneklem alma yoluna gidilmistir.

Burhaniye’yi ziyaret ederek yiyecek icecek isletmelerinin miisterisi olan
yerli turist sayisina iliskin tam ve net istatistiki veri bulunmamasi nedeniyle bu
calismadaki evren hacmi belirsizdir. Evrendeki birey sayismin bilinmedigi

2
durumlarda 6rneklem biiyiikligii nZ% formiilii ile hesaplanmaktadir. Bu

formildeki sembollerde; n: 6rnekleme alinacak eleman sayisini, t: anlamlilik
diizeyinde t tablosunda bulunan kritik degeri, p: incelenen olaym goriilme
sikligin1 (olasiligini), q: incelenen olayin goriilmeme sikligini (1-p), d: olayin
goriilme sikligina gore yapilmak istenen (£) sapma miktarini ifade etmektedir

(Bastiirk & Tastepe, 2013, s. 150; Demir, 2019, s. 17).

(1,96)2(0,50x0,50)
n:

) =384,16
0,05

Formiile gore %95 olasilikla t degeri (1,96), arastirilan konunun/olayin
goriilme ve goriilmeme sikligin1 sembolize eden p ve q sembolleri daha Once

caligma yapilmamasi nedeniyle bilinmediginden yiizdelik degerde %50 olasiligi
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ifade ettiginden (0,50) ve d sembolii ise 0,05 oldugunda, bu ¢alismanin dérneklem
biiytikligii 384 olarak hesaplanmistir. Ayrica, Yazicioglu & Erdogan (2004)
tarafindan 100.000 ve {izeri biiylikliglindeki evren i¢in +0.05 drnekleme hatasi ile

ongoriilen minimum 6rneklem hacmi 384’tiir (o= 0.05).

Bu tez calismasinda Orneklem yontemlerinden basit tesadiifi (seckisiz)
ornekleme yontemi tercih edilmistir. Basit tesadiifi 6rneklem yontemi, her birimin
esit secilme sansina sahip oldugu ve birbirlerinin se¢imlerinden etkilenmedikleri
ornekleme yontemidir (Balci, 2021, s. 100). Bu tez ¢alismasi i¢in hesaplanan ve
on gorulen minimum 384 Orneklem sayisina bagh kalinarak 400 anket
uygulanmistir. Goniilliiliik esasma gore doldurulan bu 400 anketten 13’1 eksik
veya hatali dolduruldugu gerekgesiyle analizlere dahil edilmemis ve uygun olan

387 anket formu analize tabii tutulmustur.

2.6.Veri Toplama Teknigi

Bu tez ¢alismasinda belirlenen konunun okur tarafindan daha netanlasilmasi
ve literatiire dogru verilerin kazandirilmasiamaciyla insanlarin  kendi
disiinceleriiizerine  arastirilma  yapilmasi  uygun  gOrlilmiistir.  Bu
nedenleZonguldak Biilent Ecevit Universitesi Insan Haklar1 Arastirmalar1 Etik
Kurulu onay1 alimmistir. Alman Etik Kurulu onay1 sonrasinda ise tez ¢aligmasinin
uygulama kisminda, belirlenen temel amag¢ dogrultusunda nicel arastirmalarda
siklikla kullanilan anket teknigi ile birincil veriler elde edilmistir. 10.11.2022 -
20.12.2022 tarihleri arasmda yiiz yilize bu veri toplama c¢aligmasi
gerceklestirilmistir. Tez c¢aligmasi kapsaminda olusturulan anket formu iki
bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin demografik (cinsiyet,
medeni durum, yas, aylik gelir, egitim durumu) ve tanimlayici 6zelliklerine (aylik
disarida yemek yeme sikligi) gore yanitladiklar1 7 adet soru yer almaktadir.
Anketin ikinci bolimiinde ise katilimcilar tarafindan algilanan fiyat adaleti,
hizmet adaleti ve deneyim kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisini
Olgmek amaciyla 19 ifade hazirlanmistir. Fakat katilimeilar ile yapilan pilot anket
calismasinda “Bu restoran merkezi bir konumdadir”ve “Bu restorana ulagim
sorunu yoktur” ifadelerinin anlasilmamasi sonucu ¢alismadan ¢ikarilmistir.
Calismanin anketi 17 ifade ile son halini almistir. Arastirmanin ikinci bélimunu
olusturan bu 17 ifade Selcuk & Cilesiz (2018), Solunoglu & Yayla (2020),
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Kadirhan & Ertag (2020) tarafindan gerceklestirilen c¢alismalarda kullanilan
Olgeklerden uyarlanmustir. Fiyat adaleti, hizmet adaleti, deneyim kalitesi ve
miisteri memnuniyeti ifadeleri 5°1i likert 6lgegi ile (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2:
Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle

Katiliyorum) dl¢tilmiistiir.

Arastirma kapsaminda kullanilan anket dlgegindeki ifadelerin katilimcilar
tarafindan anlagilir olup olmadigini belirlemek amaciyla oncelikle 50 yerli turiste
pilot ¢alisma ile anket uygulanmistir. Katilimcilarin ankette yer alan ifadeleri
dikkatlice okuyarak, bu ifadelerde anlasilmayan, eksik, hatali yazilan kisimlari
belirtmeleri istenmistir. Bu amagla pilot test uygulama formu hazirlanarak,
anketteki ifadelerin “anlasilir” veya “anlasilir degil” olarak isaretlenmesi, anlasilir
degil ise nedeni ve katilimcilarin anketle ilgili eklemek istedikleri Onerilerini
yazmalar1 istenmistir. Bu uygulama sonucunda, anket Ol¢eginde yer alan “Bu
restoran c¢evresindeki diger restoranlara kiyasla daha {stiin kalitededir”
ifadesiningevrede farkli kategorilerde (balik konseptli, et konseptli, ev yemekleri)
restoranlarin miisterilerine sunduklar1 farkli konseptler, farkli fiyatlandirma ve
hizmet yapilarin1 ortaya c¢ikarmasi nedeniyle katilimcilar tarafindan anlasilir
bulunmadig1 yapilan pilot anket sonucunda tespit edilmistir. Ayrica, gelen
“restoranlar kendi kategorilerine gore degerlendirilmeli”, “bu ¢evrede restoranlar
cesitli oldugundan bu net bir sekilde belirtilmeli” Onerileri dogrultusunda anket

formunda ilgili alanlarda degisiklik ve diizenlemeler gerceklestirilmistir.

Bu nedenle katilimcilardan gelen Oneriler dogrultusunda “Bu restoran
cevresindeki diger restoranlara kiyasla daha iistliin kalitededir” ifadesi “Bu
restoran kendi kategorisindeki diger restoranlara kiyasla daha iistiin kalitededir”

seklinde diizenlenmistir.

Anket i¢in olusturulan oOlgegingiivenilirli§inin test edilmesi amaciyla
glvenilirlik analizi yapilmistir. Givenilirlik, dlgme aracinda bulunan sorularin
birbirleri ile tutarliligini, ele alinan olusumun Olgiilmesinde tiirdesligini,
yeterliliginiortaya konmasimi ifade etmektedir (Cakmur, 2012, s. 340). Tutarlilik
ifadesi burada, aymi Olgiim aracinin farkli zamanlarda farkli Ornekleme
uygulandiginda benzer sonuglar vermesini ifade etmektedir.Glvenirlilik analizi

icin kullanilan temel analiz Cronbach Alfa degerinin bulunmasidir. Alfa degerinin
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0-1 arasinda pozitif deger alir ve alinan degerin en az 0,70 olmas1 gerekmektedir.
Aksi takdirde daha diisiik olan deger kabul edilmemektedir (Coskun, Altunigik &
Yildirim, 2017, s. 132). Islamoglu & Alniacik (2014, s. 282) sosyal bilimlerde
Cronbach Alfa (o) degerine gore olgek giivenilirliginin bazi degerlere sahip
oldugunu belirtmislerdir. Yazarlara gore bu degerler su sekildedir;

e 0,00 <0< 0,40 dlgegin giivenilir olmadigini,

e 0,41 <0< 0,60 giivenilirligin diistik,

e 0,61 <0< 0,80 giivenilirligin kabul edilebilir seviyede,

e 0,81 <0< 1,00 giivenilirligin yiiksek oldugunu temsil etmektedir.

Bu tez calismasinda kullanilan anket Olgeginin giivenilirligi SPSS
programinda Cronbach Alfa degerinin bulunmasiyla 6l¢iilmiistiir. Bu degerler

Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Givenilirlik Istatistikleri

Boyutlar Cronbach’s Alpha
Fiyat Adaleti 0,822
Hizmet Adaleti 0,898
Deneyim Kalitesi 0,821

Kaynak:Yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 2°de bu tez ¢alismasinda kullanilan anket 6l¢egine iliskin boyutlarin
Cronbach Alfa (o) degerleri verilmistir. Buna gore; fiyat adaleti 0,822, hizmet
adaleti 0,898, deneyim kalitesi 0,821 olarak hesaplanmistir. Bu degerlere gore, bu
tez caligmasinda kullanilan 6lgme aracmin yiiksek diizeyde giivenilir oldugu tespit

edilmistir.

2.7.Normal Dagilim Testi

1733 yilinda De Moivre’nin temellerini attig1 1800’1l yillarin baslarinda ise
Pierre Simon Laplace ve Carl Friedrich Gasuss tarafindan gelistirilip son halini
alan normal dagilim, bir¢ok degiskenin ayn1 anda normallik kosullarini saglamasi

anlamimi tagimaktadir (Arslan, Tung & Colak, 2020, s. 62). Cogu istatistiksel
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testlerin uygulanabilmesi bazi varsayimlarin yerine getirilmesi kosulunu
tasimaktadir. Uzerinde durulan dagilimm normal dagilima uygunlugu bu
varsayimlar arasinda 6nemli yere sahiptir. Bu durum normal dagilimu, istatistikte
en fazla lizerinde durulan dagilim olma 6zelligine tagimistir (Biiyiikuysal, 2014, s.
3).

v N ewino’

9 \/iﬂ:

Ortalama ve standart sapma ile betimlenen stirekli bir olasilik dagilimi olan
normal dagilim, (i) evren ortalamasi, (c) simgesi ise evren sapmasi seklinde iki

parametre ile tanimlidir (Demir, Saatgioglu & Imrol, 2016, s. 132).

Bu tez calismasinin carpiklik ve basiklik degerlerinin yer aldigi1 Tablo
3,SPSS programi araciligiyla arastirma boyutlarinin (fiyat adaleti, hizmet adaleti,
deneyim Kkalitesi ve miisteri memnuniyeti) ortalamalar1 alinarak ulasilmis ve

tasarlanmustir.

Tablo 3: Arastirma Boyutlarinin Carpiklik ve Basikhik Ortalamalar

Boyutlar Carpikhk Basikhik

Fiyat Adaleti -,851 0,459
Hizmet Adaleti -1,402 2,979
Deneyim Kalitesi -,766 0,938
Miisteri Memnuniyeti -1,209 2,449

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Cogunlukla arastirma verilerinin normal dagilima uygunlugunu test etmek
amaciyla yapilan analizlerde dagilimin normal olup olmadigma, c¢arpiklik
(skewness) ve basiklik (kurtosis) katsayilarina konulan smirlar karar vermektedir
(Uysal & Kilig, 2022, s. 223). Bu kat sayilar alanyazinda farkli yazarlar tarafindan
cesitli sinirlandirmalara ve gegerliliklere sahiptir. Hair, Black, Babin, Anderson
& Tatham (2013) carpiklik ve basiklik katsayilarinin -1 ile +1 araligina sahip
verilerin normal dagilmakta oldugunu belirtmiglerdir. George & Mallery (2010)
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dagilimi yapilan verilerin normal karsilanmasi c¢arpiklik ve basikligm -2 ile +2
araliginda bulunmasi sartin1 tagimakta oldugunu vurgulamistirlar. Joundeau &
Rockinger (2003)’ e gore ise verilerin normallik dagiliminda carpiklik ve basiklik
katsayilarinin -3 ile +3 araligina kadar normal karsilanabilecektir. Bu baglamda,
Tablo 3’de yer alan boyutlarin ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -3 ile +3

araliginda olmasi verilerin normal dagildigini gostermektedir.

Bu tez ¢alismas1 kapsaminda toplanan veriler SPSS veri analiz programinda
analiz edilmistir. Oncelikle, katilimcilarin demografik 6zellikleri (cinsiyet, medeni
durum, yas, aylik gelir, egitim durumu, meslek) ile disarida yemek yeme sikligia
iligkin elde edilen bulgular yiizde ve frekans dagilimlarma gore analiz edilmis ve
tablolastirilmistir. Daha sonra, anket dlceginin yap1 gecerliligini test etmek igin
faktor analizi uygulanarak faktor yiikleri, 6zdegerler, faktor agiklayiciligi, standart
sapma ve aritmetik ortalama degerleri hesaplanmistir. Faktor yiki, maddelerin
faktorlerle olan iliskisini ifade eden katsayilardir. Faktor yiikleri, degiskenler ile
faktorler arasindaki korelasyonlar1 temsil etmektedir (Biiyiikoztiirk, 2002, s. 473).
Faktor yiiklerinin biiyiikligii degiskenin faktorii temsil etme derecesini ifade
etmektedir. Bu ifadeye gore, +/- 0,30’dan biiyiik faktor yiikleri minimal diizeyi,
+/- 40’dan biiyiikk yiikler oOnemlilik derecesinin daha yiiksek oldugunu
gostermektedir. Bu baglamda faktor yikiiniin mutlak degeri ne derece blyukse,
faktor matrisi yorumlamalarinda yiikler o derece 6neme sahiptir (Gegez, 2005, s.
289). Faktor yiiklerinin karelerinin toplami olan 6z deger, her bir faktor tarafindan
aciklanan varyans oranmnin hesaplanmasinda ve Onemli faktor sayismin karar
verilme asamasinda kullanilan katsayidir (Patir, 2009, s. 71). Standart sapma (SS),
dagilimdaki her bir verinin ortalamaya gore ne yayginlikta oldugunu gosteren
Oletidiir (Biiyiikoztiirk, 2012, s. 16). Aritmetik ortalama, arastirma verilerinin
ortalamasi ya da merkezi egilimi hakkinda bilgi almak amaciyla kullanilmaktadir

(Randall, 2006, s. 19).

Anket teknigi ile toplanan verilerin normal dagilim gdstermesi nedeniyle
parametrik testler uygulanmistir. Parametrik testler, normal dagilima sahip olan
sayisal verilerin analizinde kullanilan testlerdir (Kul, 2014, s. 28). Z testi, t testi, F
testi gibi testler parametrik testlerdir (Tekindal, 2021, s. 402). Bu dogrultuda,

yiyecek igecek isletmelerinde fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi
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faktorleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski basit korelasyon analizi ile test
edilmistir. Basit korelasyon analizi yapilirken korelasyon katsayist -1,00 ile 1,00
arasinda deger alir (Oktay & Kaynak, 2007, s. 426). Biiyiikoztiirk (2002, s. 32)’ e
gore korelasyon kat sayismin sahip oldugu her deger farkli anlamlar

simgelemektedir. Yazara gore bu anlamlar su sekildedir;

« 1,00 degeri miikemmel pozitif iliski,
« -1,00 degeri milkemmel negatif iliski,

« 0,00 degeri herhangi bir iliskinin bulunmadigini ifade etmektedir.

Pearson korelasyon, iki 6l¢ciim arasindaki iliskinin dogrusal olup olmadigini
kontrol etmede kullanilan korelasyon tiiriidiir (Benesty, Chen & Huang, 2008, s.
757). Aslan, vd.,(2019, s. 4) pearson korelasyon katsayilarinin degerlerini Tablo

4’de ki gibi siralamiglardir;

Tablo 4: Pearson Korelasyon Katsayilarinin Degerleri

Degerler

0,00-0,19 Olgiimler arasinda iliski yoktur ya da yok
denecek kadar diisiiktiir.

0,20-0,39 Olgiimler arasmda zayif iliski vardir.

0,40-0,69 Olgﬁmler arasinda orta diizeyde iliski vardir.

0,70-0,89 Olgiimler arasinda kuvvetli iliski vardir.

0,90-1,00 Olgiimler arasinda cok kuvvetli iliski vardir.

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Yiyecek icecek isletmelerinde fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim
kalitesi faktorlerinin miisteri memnuniyeti tizerindeki olasi etkileri ¢oklu dogrusal
regresyon analizi ile test edilecektir. Regresyon analizi iki veya daha fazla
degisken arasindaki iliskinin incelenmesinde kullanilmaktadir. Iki degisken
arasindaki iligki basit regresyon, ikiden fazla degisken arasindaki iliski ise ¢oklu

regresyon olarak adlandirilmaktadir (Karabulut & Seker, 2018, 1058).
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Y=B,+B, X, B, Xt .. B X+ €

Coklu regresyon denkleminde“X;” bagimsiz degiskenleri, “Y” bagimli
degiskenleri, “B.”tahmin edilecek parametreleri ve “g” hata terimini

simgelemektedir (Kuguksille, 2010, s. 259).

2.8. Arastirmanin Simirhliklan

Arastirmanin temel siirhiliklar: su sekilde siralanmaktadir;

Arastirma, Balikesir ilinin Burhaniye il¢esinde faaliyet gosteren yiyecek

icecek isletmeleri miisterisi olan yerli turistler ile smirlidir.

Arastirmadan elde edilen bulgu ve sonuglar, “likert” tipi 6lgekten olusan

anket teknigi ile toplanan birincil verilerle siirhidir.

Elde edilen veriler kisilerin hak ve ozgiirliikleri geregi goniilliilik esasina

dayanmaktadir.

Katilimcilarin anket formu doldurduklar1 esnada arastirmaci ile herhangi bir
diyalog halinde bulunmadiklarindan arastirmacinin, katilimcinin etkilenebilecegi

olasi ¢evresel faktorler lizerinde kontrolii bulunmamaktadir.

2.9.Arastirmanin Varsayimlari

Katilimcilardan elde edilen verilerin gercegi yansittigi varsayilmaistir.
Orneklemin, arastirma evrenini giilii oranda temsil ettigi varsayilmaktadr.

Katilimcilar ideal olduklarma inandiklar1 diisiincelerine dayanarak anket

formunda yer alan ifadeleri yanitlamistirlar.
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3. ARASTIRMANIN BULGULARI

Tez arastirmasinin bu boliimiinde, yiyecek igecek isletmesi miisterilerinden
elde edilen verilere yonelik demografik 6zellikler, tanimlayici istatistikler, faktor
analizi, korelasyon analizi ve regresyon analizi gibi arastirma amaci i¢in gerekli

temel analizlere yer verilmistir.

3.1 Katihmcilarin  Demografik  Ozelliklerine iliskin  Tammlayic
Istatistikler

Balikesir iline bagli Burhaniye ilgesindeki yiyecek icecek isletmelerinde
yeme i¢me hizmeti alan yerli turistlerin katilimcisi olduklar1 ankette demografik
ozellikleri alt1 degisken ile Olglilmistiir. Bu degiskenlerin basliklandirilmasi
“cinsiyet, medeni durum, yas, aylik gelir, egitim durumu ve meslek” seklinde
yapilmistir. Bu baglklar altinda anket uygulanan yerli turistlerin demografik
ozelliklerine ait frekans (f) ve ylizde (%) degerlerine Tablo5’de yer verilmistir.
Tablo 5’e¢ gore arastrma katilimcilarindan 214’4 (%55,3) kadin, 173’4 ise
(%44,7) erkektir. Bu frekans ve yiizdelik verilere gore, kadin katilimcilarin erkek
katilimcilara oranla daha fazla olmasinin yaninda bu katilimcilarin 224 {iniin evli,
163’1linilin ise bekar oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yas degiskenleri ise 18-
24, 25-34, 35-44, 45-54, 55-64, 65 yas ve iizeri seklinde gruplandirilmistir.
Katilimcilarm = ¢ogunlugunun (%21,2) 35-44 yas araliginda olmasi, bu
gruplandirmanin diger yas gruplandirilmalarma kiyasla en yiiksek frekans ve
yiizdelige sahip oldugu tespit edilmistir. Aylik gelir degiskeninde ise asgari
Ucretin 5500 TL(b) olmasi dikkate alinarak gruplandirilmalar yapilmistir.
Katilimcilarin 89°u 15001 ve iizeri intervalinde gelir elde ederken, 83 katilimci
5501-7500 TL, 74 katilimc1 asgari ticret olan 5500 ve alti, 65 katilimcinin 7501-
10.000 TL gelir araliginda, 38 katilimcinin 12.501-15.000 TL ayhk gelire sahip
oldugu, ayni oranda diger 38 katilimci ise 10.001-12.500 TL gelir bandina
girmektedir. Katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda ise, 6 katilimcinin
(%1,6) ilkokul, 7 katilmcinin (%1,8) ortaokul, 60 katilimcinin (%15,5) lise, 54
katilimeinin (%14) onlisans, 184 katilimcinin (%47,5) lisans ve 76 katilimcinin
(%19,6) lisansiistii egitim almis oldugu goriilmektedir. Bu verilere gore,
katilmcilarin -~ biiyiikk  ¢ogunlugunun lisans diizeyinde egitime sahiptir.
Katilimecilarin sahip olduklart meslek gruplari agik uglu sorulmus olup, kamu, 6zel
sektor, emekli, ev hanim1 ve 68renci seklinde genellemesi yapilarak 5 baslikta
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gruplandirilmistir. Bu durumda katilimeilarin biiylik ¢ogunlugunun (f=197) 6zel

sektor calisani oldugu Tablo 5°te goriilmektedir.

Tablo 5: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Degiskenler f %
Kadin 214 55,3
Cinsiyet Erkek 173 447
Toplam 387 100
Medeni Durum Evli 224 57,9
Bekar 163 42,1

Toplam 387 100
18-24 73 18,9
25-34 64 16,5
35-44 82 21,2
Yas 45-54 51 13,2
55-64 53 13,7
65 ve Uzeri 64 16,5

Toplam 387 100
5500 ve alt1 74 19,1
5501-7500 83 21,4
Ayhk 7501-10.000 65 16,8
Gelir 10.001-12.500 38 9,8
12.501-15.000 38 9,8
15.001 ve Uzeri 89 23,0

Toplam 387 100

[lkokul 6 1,6

Ortaokul 7 1,8
Egitim Durumu Lise 60 15,5
Onlisans 54 14,0
Lisans 184 47,5
Lisansusti 76 19,6

Toplam 387 100
Meslek Kamu Personeli 64 16,5
Ozel S. Calisan1 197 50,9

Emekli 36 9,3

Ev Hanimi 24 6,2
Ogrenci 66 17,1

Toplam 387 100

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
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Tez arastirmasi anketinde birinci boliimde yer alan ve katilimcilara agik
uclu sorulan aylik disarida yemek yeme sikliklarina katilimcilarin vermis
olduklar1 yanitlar, okurun daha net anlamasi amaciyla arastirmaci tarafindan
ortalamasi alimarak 1-3, 4-6, 7-9, 10-15, 16-20, 21-25, 26-30 scklinde
gruplandirilmistir. Tablo 6’da yer alan bu verilere gore katilimcilarin %33,6” st
aylik 4-6 defa araliginda disarida yemek yedikleri tespit edilmistir. Verilere gore
yiikksek orana sahip olan diger bir ifade ise 1-3 defa araliginda disarida yemek

yediklerini belirten 104 katilimci tespit edilen diger 6nemli bulgular arasindadir.

Tablo 6: Katihmcilarin Aylik Disarida Yemek Yeme Sikhiklan

f %
Ayhk Disarida 1-3 104 26,9
Yemek Yeme Sikhgi 4-6 130 33,6
7-9 38 9,8
10-15 91 23,5
16-20 13 3,4
21-25 7 1,8
26-30 4 1,0
Toplam
387 100

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
3.2.Faktor Analizi

Tablo 7’de fiyat adaleti boyutuna iliskin faktor analizi yer almaktadir. Bu
kapsamda faktor yiikleri, 6zdeger, faktoér agiklayiciligi, aritmetik ortalama ve
standart sapma degerleri verilmektedir. Fiyat adaleti boyutunda toplam 4 ifade
bulunmaktadir. Faktor analizi sonuglara gore, dlgekte yer alan ifadelerin faktor
yiiklerinin 0.50 degerinin {izerinde oldugu saptanmustir. Olgegin aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri incelendiginde ise aritmetik ortalamanin
X=4.06 ve standart sapmanin ss=0.73 oldugu goriilmektedir. Tablodaki diger
verilere gore, faktor 6zdegeri 1’den biiylik ve toplam varyansmn %65.302’sini
aciklama diizeyine sahiptir. Faktor analizinde tiim faktorlerin agiklandiklar:
toplam varyansin tek boyutlu 6l¢eklerde en az 0.30, ¢ok boyutlu dlgeklerde ise
0.50 olmas1 beklenmektedir (Giirbliz & Sahin, 2017, s. 318). Dolayisiyla bu

39



caligmada fiyat adaleti boyutunda i¢ tutarliligin ve gecerliligin saglandigin

belirtmek mimkundur.

Tablo 7: Fiyat Adaleti Boyutuna iliskin Faktor Analizi

Faktor

Faktor
Yukleri
Faktor
Aciklayicihg
Aritmetik
Ortalama (X)
Standart
Sapma (SS)

Fiyat Adaleti 2.612 65.302 4.06 0.73

Bu restoran 0.897 3.86 0.99
ihtiyaglarimi
kargilamada
mumkin olan en
iyl fiyat1
sunmaktadir.

Bu restoranda 0.479 4.69 0.63
farkli 6deme
secenekleri (nakit,
kredi kart1)
sunulmaktadir.

Bu restoranin 0.927 3.89 1,00
fiyatlar1
makulddir.

Genel olarak bu 0.848 3.81 0.97
restoran
digerlerine  gore
daha uygun fiyat
sunar.

Not: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktdr Analizi Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem
Yeterliligi= .736 Bartlett's Test of Sphericity: p<.0,00 (Chi-Square 754.358 df= 6).

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Hizmet adaleti boyutuna iliskin faktor analizi sonuglar1 Tablo 8’de yer
almaktadir. Buna gore, hizmet adaleti dlgegine iliskin 6zdegerin 1’den biiyiik
oldugu ve faktor aciklayiciliginin %71.412 oldugu goriilmektedir. Hizmet adaleti
boyutunun aritmetik ortalamasmimn X= 4.22 ve standart sapma degerinin ss=0,72
oldugu belirlenmistir. Olgekte yer alan ifadelerin faktor yiikleri ise 0,755-0,923

arasinda olup i¢ tutarhlik icin yeterli diizeydedir.
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Tablo 8: Hizmet Adaleti Boyutuna iliskin Faktor Analizi

s T ) - %D T\‘:I%:/ Ew &
£s | 2 | B3| EE| 2E °
A = 3 @ c
Faktor E 35 N F = ol S B
> © 5 I &
< o

Hizmet Adaleti 3.571 71.412 4.22 0.72
Bu restoran ihtiyaglarimi 0.854 4.05 0.93
tiimiiyle karsiladi
Bu restoran verdigi 0.923 4.24 0.83
hizmetleri dogru bir sekilde
yerine getirdi.
Bu restoranda istedigim her 0.845 4.23 0.86
sey yerine getirildi.
Bu restoranmn {irlin fiyat: 0.840 4.08 0.90
aldigim hizmet icin
makuld.
Bu restoranda bana saygili 0.755 451 0.78
davranildi.

Not: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem
Yeterliligi= .877 Bartlett's Test of Sphericity: p<.0,00 (Chi-Square 1185.630 df= 10).

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Tablo 9°da deneyim kalitesi boyutuna iliskin gerceklestirilen faktor analizi
sonuclar1 goriilmektedir. Yapilan ilk analiz sonucunda, toplam 6 ifadeden olusan
Olcekte 2 ifadenin ikinci bir faktdre daha yiiklendigi ve iki faktorli bir 6lgek
olustugu tespit edilmistir. Bu sebeple s6z konusu 2 ifade Olgekten ¢ikarilarak
yeniden faktor analizi yapilmis ve tablo 9’da goriilen degerler elde edilmistir.
Buna gore; Olgege iliskin 6zdeger 2.727 ve toplam varyansmn 9%68.180’ini
aciklama diizeyine sahiptir. Olgege iliskin diger degerler incelendiginde, aritmetik
ortalamanin X=3,91 ve standart sapmanin ss=0,77 oldugu belirlenmistir. Faktor
yuklerinin ise 0,790-0,843 araliginda degerler aldig1 analizler sonucunda ortaya

konan bulgular arasindadir.
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Tablo 9: Deneyim Kalitesi Boyutuna iliskin Faktér Analizi

= 5 —~ g
> g L= x% s @
= IS S 2 o 8 » £
Faktor t i) % = E % o
‘0 o i 3
< o < T =
Deneyim Kalitesi 2.727 68.180 3.91 0.77
Bu restoranin fiziksel alani 0.790 3.94 0.91
yiiksek standartlardadir.
Bu restorani ziyaret ettigimde 0.843 3.68 0.98
egssiz  bir deneyime  sahip
oluyorum.
Bu restoran kendi 0.835 3.82 0.98
kategorisindeki diger
restoranlara kiyasla daha iistiin
kalitededir.
Bu restoranda yemek yeme 0.834 4.22 0.85
benim icin guzel bir
deneyimdir.

Not: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem
Yeterliligi= .801 Bartlett's Test of Sphericity: p<.0,00 (Chi-Square 621.750 df= 6).

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Faktor analizi gergeklestirilen tim boyutlarda Kaiser-Mayer-Olkin
orneklem yeterliligi degerlerinin 0,736 ve {lstii oldugu tespit edilmistir. Bu
degerler faktor analizi yapmak i¢in yeterli goriilmektedir (Biiylikoztiirk, 2022).
Aritmetik ortalama degerlerine bakildiginda ise katilimcilarin fiyat adaleti
(X=4.06), hizmet adaleti (X=4.22) ve deneyim Kkalitesi (X=3.91) algilarinm
yiiksek oldugunu belirtmek miimkiindiir.

Tablo10’da miisteri memnuniyeti boyutuna iliskin gilivenilirlik analizi,
aritmetik ortalama, standart sapma degerleri yer almaktadir. Bu verilere gore,
Olcege ait Cronbach Alpha katsayist 0.906 olarak belirlenmistir. Dolayisiyla,
miisteri memnuniyeti Ol¢ceginin giivenilirliginin yiiksek diizeyde oldugu ifade
edilebilir. Ayrica miisteri memnuniyetinin aritmetik ortalamasi X=4.15, standart

sapmas1 ise 0.73 olarak hesaplanmistir. Aritmetik ortalama degerlerine gore,
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katilimeilarin yiyecek igecek isletmelerine yonelik memnuniyetlerinin yiliksek

diizeyde oldugunu belirtmek miimkiindjir.

Tablo 10: Miisteri Memnuniyeti Olgegine iliskin Ortalama, Standart Sapma
ve Cronbach Alpha Degerleri

Alpha

Faktor

Cronbach

Aritmetik
Orta_lama(
X)
Standart
Sapma(SS)

o
©
o
>
»
H
ul
o
~
w

Miisteri Memnuniyeti

Bu restorandaki deneyimimden memnunum. 4.24 0.79
Bu restoranda keyifli vakit gegirdim. 4.36 0.80
Genel olarak bu restorandan memnun kaldim. 431 0.75
Bu restorandaki deneyimlerim beklentilerimin 3.80 0.97
Uzerindeydi.

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.
3.3.Korelasyon Analizi

Yiyecek igecek isletmelerinde fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim
kalitesi boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin tespitine yonelik

yapilan pearson korelasyon analizi sonuglar1 Tablo11°de yer almaktadir.

Tablo11°de yer alan fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi
boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki korelasyon katsayilarinin tamami
pozitif ve anlamli (p<0.01) bulunmustur. Diger bir ifadeyle, miisterilerin hizmet
adalet algis1 arttikca miisteri memnuniyeti de artmaktadir (r=0.786). Deneyim
kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii yiiksek diizeyde bir iligki
(r=0.809) goriiliirken, fiyat adaleti ve deneyim kalitesi arasinda pozitif yonlii orta

diizeyde bir iliski (r=0.503) oldugu tablodaki bulgular arasindadir.
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Tablo 11: Korelasyon Analizi

Faktorler Miisteri Fiyat Hizmet Adaleti  Deneyim Kalitesi
Memnuniyeti Adaleti

Miisteri 1 0.505** 0.786** 0.809**
Memnuniyeti

1 0.620** 0.503**
Fiyat Adaleti

1 0.701**
Hizmet Adaleti
1

Deneyim
Kalitesi
**p<0.01

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

3.4.Regresyon Analizi

Yapilan regresyon analizinde dncelikle bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu
dogrusal baglant1 probleminin olup olmadig1 incelenmistir. Bu amacla, belirleyici
unsur olan varyans bilyiitme faktori (VIF) degerleri incelenmistir. VIF
degerlerine bakildiginda; fiyat adaleti 1.649, hizmet adaleti 2.418, deneyim
kalitesi faktoriiniin ise 1.994 oldugu tespit edilmistir. VIF degerlerinin 10°dan
biyuk (<10) olmasi durumunda veriler arasinda coklu baglanti problemi
yasandigin1 gostermektedir (Biiyilikoztiirk, 2002, s. 101). Bu nedenle ¢alismaya ait
VIF degerlerinin 2.418 ile 1.649 arasinda degismesi bagimsiz degiskenler

arasinda ¢oklu dogrusal baglanti probleminin olmadigini gostermektedir.

Tablo 12’deki bulgulara gore, degiskenler arasindaki ¢oklu dogrusal
regresyon modelinin anlamli oldugunu gostermektedir (F=383,189; p<0.01).
Bununla birlikte yiyecek icecek isletmesi miisterilerinin memnuniyetine iliskin
algiladiklar1 fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi alt boyutlarina iliskin
katsayilarinin regresyon modeli {izerinde Onemli bir etkiye sahip oldugu
gorulmektedir. Hesaplanan R?=0,748 degeri, fiyat adaleti, hizmet adaleti ve
deneyim kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyetini agiklama oranmin %74.8

oldugunu ortaya koymaktadir.
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Tablo 12: Regresyon Analizi

Beta Standart t p Diizeltilmis Anova
B Hata R2
Fiyat -0,028 0,033 -,867 0,387
Adaleti
0,748 F=383,189
Hizmet 0,450 0,040 11,217 0,000* P=0,000
Adaleti
Deneyim 0,488 0,034 14,184 0,000*
Kalitesi
*p<0,05

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur.

Tabloda yer alan p degerlerine gore, fiyat adaleti algismmin miisteri
memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi (p>0,05), hizmet adaleti ve
deneyim kalitesinin ise (p<0,05) miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli ve olumlu
etkilerinin oldugu goriilmektedir. Buna gore, Hihipotezi reddedilmis, H2 ve Hs
hipotezleri ise kabul edilmistir. Model {izerinde etkisi bulunan katsayilara iligkin t
degerleri  incelendiginde, yiyecek igcecek  isletmeleri  miisterilerinin
memnuniyetlerini etkileyen en 6nemli faktorin deneyim kalitesi (t=14,184)

oldugu tespit edilmistir.
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SONUC

Glinlimiiz turizm sektoriinde hizla artan rekabet ortaminda kendilerine
avantaj  saglamak isteyen igletmeler  misteri odakli  yaklasimlari
benimsemektedirler. Bunun amaci, miisteri istek ve beklentilerini en iyi sekilde
anlayarak buna uygun iiriin ve hizmetlerle miisteri memnuniyetini saglamaktir. Bu
bakimdan, memnuniyeti olusturan unsurlarin anlasilmasi isletmeler i¢in oldukca
onemlidir. Bunu en iyi yapan igletmeler bugiin turizm piyasasinda rekabet avantaji
elde edebilmektedir. Miisteri memnuniyeti isletmenin gelecekte yeniden tercih
edilmesi, miisteri baghiliginin ve nihayetinde karhiligm artirilmasi agisindan
onemlidir. Turizm sektdrii agisindan, sunulan hizmetlerin isletme faaliyetlerindeki
yeri ve onemi disiiniildiigiinde buna yonelik olusan algilar memnuniyette dnemli

bir belirleyici olabilmektedir.

Turizm sektoriiniin 6nemli hizmet kollarindan biri olan yiyecek icecek
isletmelerinde miisterilerin isletmeye karsi olusan algilar1 miisteri memnuniyetini
etkileyebilecek onemli etkenler arasindadir. Bu algilar, isletme tarafindan sunulan
hizmetin niteligine uygun fiyatlandirma yapilmasi, miisterinin aldig1r hizmetten
elde ettigi toplam fayda ve isletme icerisinde bulundugu zaman diliminde edindigi
deneyimler neticesinde olusmaktadir (Uygur & Dogan, 2013, s. 36). Bu unsurlar
isletmelerin varliklarin1 devam ettirebilmeleri acisindan O6nem tasimaktadir.
Bununla birlikte miisteri memnuniyeti, bir isletmenin karmna bagli olarak
basarisini etkileyen Onemli bir faktordiir. Bu baglamda, yiyecek icecek
isletmelerinde algilanan fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim Kkalitesinin
miisteri memnuniyetine etkisini tespit etmek bu tez caligmasinin temel amacini
olusturmaktadir. Turizm sektdriinde yiyecek icecek isletmeleri tarafindan sunulan
hizmet ve uygulanan fiyatlara yonelik adalet algis1 ile deneyim kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerinde etkili olup olmadigi, etkisi var ise bunun hangi diizeyde
oldugu ve memnuniyet unsurlar1 (bagimsiz degiskenler) ile miisteri memnuniyeti
(bagiml degisken) arasinda dogrusal bir baglant1 olup (korelasyon) olup olmadig:

bu tez calismasi kapsaminda gerceklestirilen analizlerle ortaya konmaktadir.

Tez calismasi kapsaminda yapilan bu arastirmada katilimcilarin demografik
ozelliklerine bakildiginda, cinsiyet gruplar1 dagiliminin birbirine yakin oranlarda

oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun evli oldugu ve 35-44



yas grubunda yer alan katilimcilarin diger yas araliklarina gore daha fazla oldugu
belirlenmistir. Dolayistyla, orta yas gurubundaki kisilerin daha fazla katilim
sagladig: ifade edilebilir. Katilimcilarin aylik gelir durumlarina bakildiginda ise
15.001 ve tizeri aylik gelire sahip olan bireyler ¢ogunluktadir. Mesleki duruma
iliskin bulgular 6zel sektor ¢alisanlarinindiger meslek gruplarma gore katilimcilar
arasinda ¢ogunlukta oldugunu ortaya koymaktadir. Katilimcilarin aylik disarida
yemek yeme sikliklarina gore dagilimlarinda ise ¢ogunlugun ayda 4-6 defa
disarida yemek yedigi bulgusu,yapilan anket ¢alismasinmyiyecek icecek
isletmelerini siklikla tercih eden katilimcilardanolustugu sonucuna ulagilmistir. Bu
bulgulara dayali olarak, katilimcilarin disarida belirli siklikta yemek yeme
aliskanlig1 olan kisilerden olustugunu ifade etmek miimkiindiir. Caligma amacina
uygun verilerin toplanmasi agisindan bu bulgular 6nemli bir gosterge olarak

degerlendirilebilir.

Yiyecek igecek isletmelerinde fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim
kalitesi Glgegine iliskin yapilan faktor analizi sonuglara gore, KMO ve Barlett
testi sonuclar1 olmasi gereken degerlere sahiptirler. Fiyat adaleti faktor
aciklayiciliginin %65.302, hizmet adaleti faktor agiklayiciliginin %71.412 ve
deneyim kalitesi faktor aciklayiciligimmin %68.180 degerlerine sahip olmasi
Olcekteki boyutlarin analiz i¢in gecerliligini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte,
hizmet adaleti boyutunun %71.412 oraninda faktor aciklayiciligina sahip oldugu
ve dolayisiyla miisteri memnuniyetindeki degisimi agiklama agisindan diger

boyutlara oranla daha 6nemli paya sahip oldugu sonucuna ulasilmstir.

Fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi boyutlar1 ile miisteri
memnuniyeti arasindaki korelasyon katsayilarinin tamami pozitif ve anlamli
(p<0.01) bulunmustur. Hizmet adaleti ve miisteri memnuniyeti arasindaki
korelasyon degerinin (r=0.786) yiikksek oldugu goriilmektedir. Bu durum,
miisterilerin aldiklar1 hizmete iliskin adalet algilar1 arttikca memnuniyetlerinin
biiyiik oranda buna bagli olarak arttigin1 gostermektedir. Bu caligmadaki diger
bulguya gore, deneyim kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski yiiksek
(r=0.809) olarak hesaplanmistir. Bu durum, miisterilerin yiyecek icecek
isletmesindeki deneyim kalitesine iliskin algilar1 ile memnuniyet arasindaki

dogrusal kuvvetli bir iliskiye isaret etmektedir. Bu bulguyu, deneyim kalitesi
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artttkca miisteri memnuniyeti de artmaktadir seklinde yorumlamak
mumkinddr.Fiyat adaleti ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin ise orta
diizeyde (r=0.505) oldugu ortaya konmaktadir. Bu durumda fiyat adaletinin,
hizmet adaleti ve deneyim kalitesi kadar miisteri memnuniyeti ile kuvvetli bir
iliskiye sahip olmadigini ifade etmek miimkiindiir. Fakat yine de, yiyecek i¢ecek
isletmelerinde miisterilerin fiyat adaleti algis1 ile misteri memnuniyetinin olumlu

yonde iligkili oldugunu vurgulamak gerekmektedir.

Regresyon analizi sonuglarina gore, calismani bagimsiz degiskenleri olan
hizmet adaleti ve deneyim kalitesi boyutlarinin p<0.05 anlamlilik diizeyinde
miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli ve 6nemli bir etkisinin oldugu sonucuna
varilmistir. Diger bagimsiz degisken olan fiyat adaleti boyutunun ise p>0.05
degerine sahip olmasi fiyat adaletinin miisteri memnuniyeti iizerinde énemli bir
etkiye sahip olmadigi sonucuna ulastirmistir. Bu nedenle “Yiyecek icecek
isletmelerindefiyat adaleti algisi miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif yonde
etkilidir.” seklinde gelistirilen Hihipotezi reddedilmistir. Bu sonugtan farkl
olarak, ilgili literatiirde (Namkung & Jang, 2010; Cilesiz& Selcuk, 2018; Konuk,
2019; Cakici, Akgiindiiz & Yildirim, 2019) fiyat adaletinin miisteri memnuniyeti
iizerinde etkili oldugunu ortaya koyan c¢alismalar mevcuttur. Bu durum,
calismalarin gerceklestirildigi destinasyon, miisteri profili (yerli-yabanci turist),
yiyecek icecek isletmesi tiirli gibi unsurlarin farkliligindan kaynaklanabilmektedir.
Burhaniye’nin daha ¢ok i¢ turizme hitap eden turistik bir merkez olmasi, fiyatlarin
burada turistler tarafindan Ege ve Akdeniz destinasyonlarma gore daha diisiik
diizeyde algilanmasma neden olabilir. Bu sebeple ekonomik unsurlarin

memnuniyet lizerindeki etkisi sinirl kalmaktadir.

Hizmet adaleti boyutunun p<0.05 anlamhilik diizeyinde miisteri
memnuniyeti ilizerinde olumlu ve anlamli etkisinin oldugu sonucuna
varilmasindan dolay1 H hipotezi “Yiyecek igecek isletmelerindehizmet adaleti
algis1 miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif yonde etkilidir.” kabul edilmistir. Bu
sonug, hizmet adaletinin misteri memnuniyetine etkisini tespit etmeye
yonelikyapilmis olan diger ¢alismalarin (Martinez-Tur, vd., 2006; Li, 2011; Fu,
2013; Kadrhan & Ertas, 2020) sonuglar1 ile tutarlilik gostermektedir. Dolayisiyla,

yiyecek icecek isletmesi miisterilerinin aldiklar1 hizmete yonelik adalet algilarinin
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memnuniyetleri {izerinde belirleyici etkisi oldugu ifade edilebilir.Bu tez
caligmasinin son hipotezi olan Hs“Yiyecek icecek isletmelerindedeneyim kalitesi
miisteri  memnuniyeti iizerinde pozitif yonde etkilidir.”  hipotezikabul
edilmistir.Deneyim kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerine etkisi iizerine yapilan
diger calismalarda (Cole & Scott, 2004; Altunel & Giinlii, 2015; Solunuglu &
Yayla, 2020) da ulasilan sonuglar bu sonug ile tutarlilik gostermektedir. Yiyecek
icecek isletmelerinde turistlerin yasamis olduklar1 deneyimler memnuniyetlerini
dogrudan etkilemektedir. Deneyimin kalitesi, miisteri memnuniyetini dogrudan
etkilemekte, artan deneyim kalitesi yiiksek miisteri memnuniyetine isaret

etmektedir.

Calismadan elde edilen veriler dogrultusunda, miisteri deneyimlerinin
zenginlestirilmesi ve hizmet adaleti algisinin artirilmast yiyecek igecek
isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda anahtar faktorler olarak
digiiniilebilir. Bu unsurlara yiyecek icecek isletmelerinde 6nem verilmeli,
tyilestirici diizenlemeler yapilmalidir. Fiyat adaletinin olusturulmasi ve bu alginin
isletmeye gelen miisterilere en iyi sekilde yansitilmasi, bu faktoriin de miisteri
memnuniyeti tizerinde anlamli bir etki olusturmasini saglayabilir. Bu onerilerden
hareketle fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi arasindaki dengeyi
kurabilen ve miisteri memnuniyetini olusturabilen isletmeler miisteri sadakatini
elde edebilir ve nihayetinde artan miisteri sadakati de is hacmini arttirarak rekabet
avantaji getirebilir. Bu da yiyecek igecek isletmelerinin varliklarini uzun donemde

devam ettirebilmeleri anlamina gelmektedir.

Bu tez ¢alismasinda yiyecek icecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin
olusumunda fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesinin ne derece etkili
oldugu nicel yontem kullanilarak arastirilmistir. Balikesir ili Burhaniye ilgesinde
yapilmis olan bu caligmada, yiyecek icecek isletmesi miisterisi olan yerli
turistlerden veri toplanmustir. Ileride gerceklestirilecek farkli bir arastirma ile
farkli bir bolgedeki yabanci turistlerden veri toplanabilir ve bu ¢alisma sonuglari
karsilastirma yapilabilir. Fiyat adaletine yOnelik alginin miisteri memnuniyeti
Uzerinde etkili olmamasmin nedenleri daha derinlemesine arastirilabilir. Bu
kapsamda nitel bir arastirma yiiriitiilerek goriisme teknigi ile veriler toplanip bu

tez ¢alismasinin devami niteliginde bir ¢alisma gerceklestirilebilir. Fiyat adaleti,
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hizmet adaleti ve deneyim kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinin
karsilastirilabilir olmasi ve daha derinlemesine bilgi edinilmesi i¢in miilakat

yontemi ile hem miisterilerin hem igletme yoneticilerinin goriisleri alinabilir.
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EKLER

Ek 1: Pilot Anket Formu

Yiyecek Icecek Isletmelerinde Fiyat Adaleti, Hizmet Adaleti ve
Deneyim Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Yerli Turistler

Uzerine Bir Arastirma
Degerli Katilimcilar,

Bu pilot anket uygulamasinin amaci, “Yiyecek Icecek Isletmelerinde Fiyat
Adaleti, Hizmet Adaleti ve Deneyim Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine
Etkisi: Yerli Turistler Uzerine Bir Arastirma” baslikli tez calismasinda
vereceginiz cevaplardan elde edilecek veriler bilimsel amagl kullanilacak olup
ticlincli bir sahisla paylasilmayacaktir. Yanitlarinizin dogru ve eksiksiz olmasi
aragtirmamizin amacina ulagmasi agismmdan Onem tasimaktadir. Calismaya
yapacaginiz katkidan dolayi tesekkiir ederiz.

1.BOLUM

Cinsiyet

() Kadmn () Erkek

Medeni Durum

() Evli ()Bekar

Yas

()18-24 ()25-34 ()35-44 ()45-54 ()55-64 ()65 ve uzeri

Aylik Gelir (TL)
()4253 ve alt1 ()4254-7500 ()7501-10000 ()10001-12500 ()12501-15000
()15001 ve uzeri

Egitim Durumu

(Ollk Okul  ()OrtaOkul ()Lise ()On Lisans ( )Lisans ( )Lisansiistii

MesleK......cooviiiiii (Belirtiniz )



11.BOLUM

Anlagilir Degilse Nedeni Oneriniz Nedir ?
Degerli Katilimcilar, Nedir ?
Bu pilot anket uygulamasinin amaci, “Yiyecek
Icecek Isletmelerinde Fiyat Adaleti, Hizmet
Adaleti ve Deneyim Kalitesinin Miisteri
Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Yerli Turistler
Uzerine Bir  Arastirma”  bashkli  tez
calismasinda veri toplama aract olarak
kullanilacak anket o6lgegindeki ifadelerin
anlagilirlik diizeyini tespit etmektir.

Asagida ilgili ifadelerin her birini tek tek
dikkatlice okuyarak, anlasilir olup olmadigim
isaretleyerek (X) nedenini ve dnerilerinizi
litfen yaziniz.

Anlagilir
Anlagilir
Degil

Bu restoran ihtiyaglarimi karsilamada
miimkiin olan en iyi fiyat1 sunmaktadir.

Bu restoranda farkli 6deme segenekleri (nakit,
kredi kart1) sunulmaktadir.

Bu restoranim fiyatlar1 makuldiir.

Genel olarak bu restoran digerlerine gore daha
uygun fiyat sunar.

Bu restoran ihtiyaglarimi tiimiiyle karsiladi.

Bu restoran verdigi hizmetleri dogru bir
sekilde yerine getirdi.

Bu restoranda istedigim her sey yerine
getirildi.

Bu restoranin fiyati aldigim hizmet igin
makuld.

Bu restoranda bana saygili davranildi.

Bu restoranin fiziksel alani yiiksek
standartlardadir.

Bu restorani ziyaret ettigimde essiz bir
deneyime sahip oluyorum.

Bu restoran merkezi bir konumdadir.

Bu restorana ulasim sorunu yoktur.

Bu restoran ¢evresindeki diger restoranlara
kiyasla daha iistiin kalitededir.

Bu restoranda yemek yeme benim icin giizel
bir deneyimdir.

Bu restorandaki deneyimimden memnunum.

Bu restoranda keyifli vakit gecirdim.

Genel olarak bu restorandan memnun kaldim.

Bu restorandaki deneyimlerim beklentilerimin
Uzerindeydi.
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Ek 2: Anket Formu

Yiyecek icecek Isletmelerinde Fiyat Adaleti, Hizmet Adaleti ve
Deneyim Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi: Yerli Turistler

Uzerine Bir Arastirma

Degerli Katilimcilar,

Bu anket formu Zonguldak Biilent Ecevit Universitesi Turizm Fakiltesi
Sosyal Bilimler Enstitiisti biinyesinde yur(tilen “Yiyecek Igecek Isletmelerinde
Fiyat Adaleti, Hizmet Adaleti ve Deneyim Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti
Uzerine Etkisi: Yerli Turistler Uzerine Bir Arastirma” baslikl1 yiiksek lisans tez
caligmasi i¢in hazirlanmistir. Vereceginiz cevaplardan elde edilecek veriler
bilimsel amagh kullanilacak olup Tglinci bir sahisla paylasilmayacaktir.
Yanitlarinizin dogru ve eksiksiz olmasi arastirmamizin amacina ulagmasi
acisindan 6nem tasimaktadir. Calismaya yapacaginiz katkidan dolay: tesekkiir
ederiz.

1.BOLUM

Cinsiyet

() Kadmn () Erkek

Medeni Durum

() Evli ()Bekar

Yas

()18-24 ()25-34 ()35-44 ()45-54 ()55-64 ()65 ve Uzeri

Aylik Gelir (TL)
()4253 ve alt1 ()4254-7500 ()7501-10000 ()10001-12500 ()12501-15000
()15001 ve Uzeri

Egitim Durumu

(Ollk Okul  ()OrtaOkul ()Lise ()On Lisans ( )Lisans ( )Lisansiistii

MesleK......cooviiiiii (Belirtiniz )
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11.BOLUM

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne

Katiltyorum

Ne

Katilmiyorum

Katilryorum

Kesinlikle

Katiltyorum

Bu restoran ihtiyaclarimi kargilamada miimkiin olan en iyi
fiyat1 sunmaktadir.

Bu restoranda farkli 6deme secenekleri (nakit, kredi karti)
sunulmaktadir.

Bu restoranin fiyatlar1 makuldur.

Genel olarak bu restoran digerlerine gore daha uygun fiyat
sunar.

Bu restoran ihtiyaglarmu tiimiiyle karsiladi.

Bu restoran verdigi hizmetleri dogru bir sekilde yerine
getirdi.

Bu restoranda istedigim her sey yerine getirildi.

Bu restoranin iiriin fiyati aldigim hizmet i¢in makuldii.

Bu restoranda bana saygili davranildi.

Bu restoranin fiziksel alani yiiksek standartlardadir.

Bu restorani ziyaret ettigimde essiz bir deneyime sahip
oluyorum.

Bu restoran kendi kategorisindeki diger restoranlara kiyasla
daha uistiin kalitededir.

Bu restoranda yemek yeme benim icin glizel bir
deneyimdir.

Bu restorandaki deneyimimden memnunum.

Bu restoranda keyifli vakit gecirdim.

Genel olarak bu restorandan memnun kaldim.

Bu restorandaki deneyimlerim beklentilerimin Gzerindeydi.
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Ek 3: Insan Arastirmalan Etik Kurulu Karan

Ewrak Tarh ve Sayise: 07.11.2022.233067

R Ly Taci v

Sapon 1710302227789 e e

27102022

ZONGULDAK BULENT ECEVIT UNIVERSITESI
INSAN ARASTIRMALARI ETIK KURULU KARARI

CALISMANIN TUR(: Asiey
% Yiyeoek lgocek Eetmelerisde Fiyal Adalet), Fiimses Adsletl ve
BAyAIK: Deseyim Kal M vesi Uzerine Exkisi: Yeeth

Turcaler Uzerine Bir Asagtissa

SORUMLL ARASTIRMACT:

Dog. Dr. Fasik ERCAN

Prod. D Ahmet Ferda CAKMAK
Oye

Prof Dy, Aheset Erkan KOCA
Oye
(KATILMADG

Dog. By Satan CELIKOGLU
Uye

YARDEMCT ARASTIRMACT: | Ozl YILMAZ
KARAR: UYGUN
ETIK KURUL UYELERI

Prof. D Entupnd YILDIRIM
Bakan

Prof. Dr Alnet EFILOGLU
l'.'yc

Dog. Dr Téley KUZLU AYYILDIZ
Oye

Dr. Ofr. Oyess Mustafk Caasay BOYUKUYSAL
Uye
(RATIEMADD

TIOR8 2014 tanh ve 201408-15 savill Senato Raran e kabul edilnsghr,
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Ek 4: Olgek Izinleri

Emre Cilesiz sunlar yazdi (16 May 2022 19:28):

Ayniisimde bir de makale calismamiz vardi. Yanlis hatirlamiyorsam 6lgek ifadelerinde ufak bir revize yapmistik. Dilerseniz onu kullanabilirsiniz.
Emre Cilesiz » 16 May 2022 Pzt, 19:26 tarihinde sunu yazdr:
Merhaba Ozlem Hanim,

Tabii ki kullanabilirsiniz.
Iyi gahgmalar,

Gokalp N. SELCUK sunlar yazdi (18 May 2022 13:19):

Ozlem, benim icin uygundur. Emre Cilesiz'in de gorasuna aldiktan sonra elbette ki kullanabilirsin. Calismanda kolayliklar dilerim

Re: izin Talebi @ .

@ izleme bayrag.

@ Gokhan Kadirhan o &« oo
Kime: Siz 30.05.2022 Pzt 12:25

yi giinler Ozlem hocam galismanizda basanlar dilerim. Yapacaginiz galismada bizim galismadan alip kullanacaginiz veri ve diger bilgilerin kullanimasinda higbir mahsur yoktur.

iPhone’'umdan génderildi

Ynt: izin Talebi @ .
(@ izleme bayrag.

Gagdas Ertas a s 2

Kime: Siz 22 Pt 14:56

Szlem Hanim merhabs,
Elbette kaynag belirtmek sartyla kullanabilirsiniz.

Nezsketinizden dolay tesekkiir eder, iyi calismalar dilerim.

YNT: izin Talebi Q-

Izleme bayrag:.
yrag

@ Ozgtir Yayla a s 2o
Kime: Siz 3005.2022 Pzt 1204

Yanita sununla bagla: | Tegekor ederim l [ Yepacagim, tegekkir ederim. l [ Anladim, tegeldiiler!

Ozlem hanim merhaba;

Gerekli atifi vererek kullanabilirsiniz. Kolayhklar dilerim.

Re: izin Talebi E
@ izleme bayrag.

’ Ali SOLUNOGLU « & ~
Kime: Siz 304

5.2022 Pt 11:58
Sayin hocam bilimsel atif kurallanna uygun olarak kullanmanizda tarafimca herhangi bir sakinca yoktur. Strecte bagarilar dileriz.
30 May 2022 11:53 tarihinde Ozlem Yilmaz yazdr:
Hocam merhaba ben Bulent Ecevit Universitesi Sosyal Bilimler Enst'!tusu Turizm Igletmeciligi Ana Bilim Dali Yuksek Lisans Ogrencisi Ozlem YILMAZ. Dog. Dr. Fatih ERCAN danismanliginda
hazirlayacagim adil fiyat algisi konulu yaksek lisans tezimde sayin Ozgar YAYLA ile gergeklestirmis oldugunuz ‘Deneyim Kalitesinin Memnuniyet ve Yagam Kalitesine Etkisi: Kirkkale Bayak $ehir

Parkinda Bir Uygulama’
isimli ¢alismamizda kullandiginiz analiz ve soru lgeklerinden faydalanarak calismama uyarlamak lzere izin talebimi bilginize arz ederim.
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