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OZ:Bu calismamn amact yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesi boyutlarinin algilanan
deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri baghlig1 {izerindeki etkilerinin incelenmesidir.
Kapsamli bir literatiir taramasi sonucu fiziksel ortam kalitesi, yiyecek kalitesi ve servis
kalitesi yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesi boyutlari olarak belirlenmistir. Veriler,
Kiitahya'da faaliyet gosteren 4 adet restoran isletmesinden hizmet satin alan 438 miisteriden
anket araciligryla toplanmistir. Degiskenler arasr iligkiler yapisal esitlik modeli kullanilarak
test edilmistir.

Arastirma sonucunda; yiyecek kalitesinin hem algilanan deger hem de miisteri memnuniyeti
tizerinde, buna karsilik fiziksel ortam kalitesi ve servis kalitesinin ise sadece miisteri
memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi oldugu sonucu bulunmustur. Ayrica miisteri
memnuniyetinin ve algilanan degerin miisteri baghgmin 6nemli belirleyicileri oldugu
sonucuna ulagilmigtir.
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ABSTRACT: The aim of this study is to examine the effect of the service quality
dimension on percieved value, customer satisfaction and customer loyalty in food and
beverage businesses. Physical environment quality, food quality and service quality were
determined as the dimensions of service quality in the food and beverage businesses
after a comprehensive literature review. The data were collected by surveys from a total
of 438 customers who purchased service from 4 restaurants operating in Kiitahya. The
relationships between variables were tested using the structural equation model.

As a result of the research, it was found that only food quality had a significant effect on
both perceived value and customer satisfaction, whereas physical quality and service
quality only had a significant effect on customer satisfaction. In addition, it was found that
customer satisfaction and perceived value are important determinants of customer loyalty.
Keywords: Physical Environment Quality, Food Quality, Service Quality, Perceived Value,

Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Food and Beverage Businesses.

GIRIS

Yiyecek-igecek ihtiyaci, ilk insandan bugiine kisilerin yasamlarini idame et-
tirebilmeleri icin karsilamalar1 gereken en temel ihtiyactir. Insanlik tarihi ka-
dar eski olan bu ihtiyacin giderilmesi i¢in bir sektoriin ortaya ¢ikmasi ise 17.
ylizyila dayanmaktadir. Bugiinkii yiyecek icecek isletmelerinin ilk uygulamasi
1600lerin ortalarinda Ingiltere’de kurulan coofeehouse tarzi kafelerdir (Deni-
zer: 2005:5). O yillardan giiniimiize kadar gecen zaman diliminde yiyecek ige-
cek isletmeleri bir sektor haline gelmis ve otel restoranlari, ziyafet salonlars,
barlar ve hatta kantinler de dahil olmak tizere evden uzakta yiyecek-igecek
hizmeti saglayan ve ¢ok cesitli birimlerden meydana gelen heterojen bir pa-
zar konumuna ulasmistir(Sarnusik, 1994: 68). Yiyecek-icecek isletmeleri hizmet
sektorii icerisinde oldukg¢a onemli bir konuma sahiptir. Miisterilere sadece
yiyecek-igecek hizmeti sunan isletmelere ek olarak, konaklama isletmeleri,
seyahat isletmeleri, kafeteryalar, eglence merkezleri, barlar gibi isletmelerde
tiiketicilere yiyecek-igecek hizmeti vermektedirler. Bu durum; yiyecek-icecek
isletmelerinin konaklama, ulastirma ve turizmle ilgili diger sektorlerde de su-
nulan hizmetin bir parcasi oldugunu gostermektedir (Olali ve Korzay, 1993;
Tirksoy, 2002; Kogak, 2006).

Gilintimtiizde kiiresellesmenin de etkisiyle; tiiketicilerin sosyo-kiiltiirel 6zellik-
leri, hayat tarzlar1 ve demografik 6zellikleri degismis, calisma hayat1 yogun-
lasmis, kadinlar is hayatinda daha fazla yer almaya baslamis, hane halkinin
geliri artmigtir. Tiim bu sebeplerden dolay: aileler ve bireyler artik ge¢miste
oldugu kadar evde zaman gecirememekte ve dolayisiyla evde daha az yemek
yapmakta ve yemektedirler. Bu durum; kisilerin ev disinda restoran ve ka-
feteryalarda daha fazla zaman gegirmelerine ve bu isletmelerden daha fazla
hizmet satin almalarina neden olmaktadir. Tiirkiye’de yapilan bir arastirmaya
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gore; ev disi tiiketim harcamalarinin hemen hemen yarisini restoranlar, kafe-
teryalar ve fast food mekanlarinda yapilan harcamalar olusturmaktadir. Ayni
arastirmaya gore kafeterya ve otellerdeki yeme-icme ve konaklama harcamala-
rinin toplamy, ev dig1 tiiketim harcamalariin yaklagik %80’ini kapsamaktadir.
(etuder.org.tr/organizasyonlar5.html, 15.02.2018).

Glintimiizde yiyecek-igecek sektorii icinde yer alan isletmeler tarafindan sunu-
lan hizmet ve iiriin gesitliligi oldukca gelismistir. Bu gelismeye paralel olarak,
miisterilerin yiyecek icecek isletmelerinden beklentileri de artmaktadir. Miis-
terilerin isletmelerin sunduklar1 hizmetten algiladiklar1 kalite ve algiladiklar:
deger, onlarin dogrudan memnuniyetlerine ve isletmeye olan bagliliklarina
etki etmektedir. Rekabetci pazar yapisi, miisterilerin alternatiflerinin artma-
s1, miisterilerin degisen tutumlari, beklenti diizeylerinin artmasi vb. nedenler,
yiyecek icecek isletmelerinin de tipki diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi
kalite konusuna daha fazla onem vermelerine neden olmustur.

Hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri baglhlig:
pazarlama literatiiriinde akademisyenlerin tizerinde en ¢ok calistiklar1 kav-
ramlar arasindadir. Tim hizmet sektorlerinde oldugu gibi yiyecek-icecek
sektoriinde de yogun bir rekabet ortaminda stirdiiriilebilir rekabet avantaji
saglamanin yolu, yiiksek kalitede hizmet sunarak miisterinin algiladig: dege-
ri artirmak ve sonugta miisteri memnuniyetini saglamaktir. Miisteri baghlig1
saglamanin en 6nemli anahtari ise iirtin veya hizmetten memnun kalmig miis-
terilerdir. Yiyecek-icecek sektoriinde miisteriler genellikle yiyecek kalitesi,
fiziksel ortam kalitesi ve servis kalitesini hizmet kalitesinin temel bilesenleri
olarak degerlendirirler (Ryu vd.,2012:201). Bu bilesenlerin uygun bir sekilde
bir araya getirilmesi, miisterilerin yiyecek-icecek isletmelerinden algiladiklar:
hizmet kalitesinin daha yiiksek olmasini saglar. Bu durum ise yiyecek-icecek
sektoriinde miisteri memnuniyetinin ve miisteri bagliliginin artmasi sonucu-
nu dogurur. Bununla birlikte yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin
temel bilesenlerinin (yiyecek kalitesi, fiziksel ortam kalitesi ve servis kalitesi)
miisteri algilanan deger ve miisteri memnuniyeti gibi sonug degiskenleri tize-
rindeki etkisini arastirmak igin hem yerli hem de yabanc literatiirde sinirl
sayida arastirma yapilmistir.

Bu calismada, yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin ii¢ temel bile-
seninin algilanan deger ve miisteri memnuniyeti {izerindeki etkileri ve buna
ek olarak algilanan deger ve miisteri memnuniyetinin miisteri baglilig: tize-
rindeki etkileri arastirilarak literatiire katki saglanmasi amaclanmaktadir. Bu
calisma, teorik olarak yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin tig te-
mel bileseninin (fiziksel ortam, yiyecek, servis) miisterinin algiladig1 deger ve
miisteri memnuniyeti izerindeki etkilerini ve buna ek olarak algilanan deger
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ve miisteri memnuniyetinin miisteri baglilig: tizerindeki etkilerini kavramsal
bir model araciligryla ortaya koymasi a¢isindan 6nem tasimaktadir. Yiyecek-i-
cecek isletmelerinin yoneticilerine, miisterilerin hizmet algisi iizerinde bu tig
temel bilesenin 6nemli roliine dair cesitli bilgiler sunabilmesi, arastirmanin
uygulama agisindan dnemini ortaya koymaktadir.

YiYECEK-iCECEK ISLETMELERINDE ALGILANAN HiZMET KALITESi

Hizmetler yapisal 6zellikleri itibariyle mallardan farkli olan {iiriinlerdir. So-
yutluk, heterojenlik, tiretimi ile tiiketiminin es zamanli olmasi, stoklanama-
ma, dayaniksizlik, hizmet satisinin sahiplikle sonuclanmasi hizmetlerin temel
ozellikleridir (Oztiirk, 2005: 8). Bu temel 6zelliklere sahip olan hizmetlerin
kalite agisindan bir standarda baglanabilmesi mallarda oldugu kadar kolay
olmamaktadir. Sunulan hizmetin kalitesi, hizmetin verildigi zamana ve me-
kana bagh olarak degisebilmektedir. Hizmet kalitesi, miisterinin hizmetten
beklentileri ile hizmet sunumundan elde ettiklerine iligkin deger algilama-
laridir (Gronross 1984: 38). Hizmetlerin soyut olmasi, hizmeti satin almadan
once hizmetin kalitesi hakkinda bir degerlendirme yapmay1 zorlastirmakta-
dir. Hem hizmeti sunan personelin hem de miisterilerin hizmet siirecinin bir
parcasi olmasi, hizmet isletmelerinde kalite kontroliinii ve tutarli bir hizmet
sunumunu giiglestirmektedir (Oztiirk, 2005: 10). Tiim bu zorluklardan dolay1
hizmet isletmeleri, miisterilerin kendilerini ne sekilde degerlendirildigini an-
lamak ve miisteri istek ve beklentilerini daha iyi karsilayabilmek icin hizmet
kalitelerini 6l¢gmek zorundadirlar (Yilmaz, 2007: 300). Bu durum; yiyecek ige-
cek isletmelerinin de miisteri memnuniyetlerini arttirabilmek igin tirtinlerinin
satin alma, hazirlanma ve sunulma gibi siireclerinin kalitesini yiikseltmelerini
gerekli kilar (Yilmaz, 2007:6). Bir hizmet isletmesini rakiplerinden farklilasti-
ran en onemli kriterlerden biri sundugu hizmetin rakip isletmelerden daha iyi
kalitede olmasidir (Bucak ve Turan, 2016: 289). Giiniimiiziin rekabet¢i pazar
yapisinda hizmetin kaliteli sunulmasi isletmelerin basarili olmasi ve yasamla-
rin1 devam ettirebilmesi i¢in olduk¢a 6nemli bir stratejidir (Zeithalm vd., 1996:
31). Hizmet kalitesini iyilestirme ya da gelistirme siirecinin 6nemli asamalarin-
dan birisini, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi olusturmaktadir. (Temizel ve Garda,
2017:166). Bu nedenle hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konusu, hizmet pazarlama-
st literatiiriinde tizerinde en fazla tartisilan konulardan birisi olmus ve hizmet
kalitesini 0l¢ebilmek amaciyla gesitli dlgekler gelistirilmistir.

Hizmet kalitesinin boyutlari ilk kez Sasser ve dig. (1978) tarafindan tanimlan-
mustir. Yazarlar giivenlik, tutarhilik, tutum, biitiinliik, kosullar, mevcudiyet ve
hizmet sunanlarin egitimi gibi faktorleri hizmet kalitesinin temel unsurlar:
olarak ele almiglardir. Daha sonra Iskandinav ekoliinden Lehtinen ve Lehtinen
(1982) hizmet kalitesinin etkilesim kalitesi, fiziksel kalite ve kurumsal kalite
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olmak tizere {i¢ boyutu oldugunu, ancak miisterilerin hizmet kalitesini “¢ikt1”
ve “stire¢” kalitesi seklinde iki boyutlu olarak algiladiklarini ifade etmisler-
dir. Yine Iskandinav ekoliinden Gronroos (1984) tarafindan 6nerilen modelde
ise, hizmet kalitesinin iki boyutu vardir ve bunlar; teknik kalite ve fonksiyo-
nel kalite boyutlaridir. Teknik kalite, bir miisterinin hangi hizmeti aldig1 yani
miisteriye ne sunuldugu ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite ise hizmetin psikolojik
ve davranigsal yonleriyle ilgili olup, hizmetin miisteriye etkilesim ve atmosfer
yoluyla iletilme seklini diger bir ifade ile nasil sunuldugunu ifade eder.

Berry vd. (1985) hizmet kalitesi konusunda en ¢ok dikkate alinan ve itibar1
olan arastirmacilar arasindadir. Yazarlar, 1985 yilinda hizmet kalitesinin 6l¢iil-
mesi konusunda Iskandinav modelinin zayifligini ileri siirerek, uyusmazlik
paradigmasia dayali yeni bir hizmet kalitesi 6l¢iim modeli olusturmuslar-
dir. Yazarlar ilk basta, hizmet kalitesi 6l¢timii i¢in on boyut 6nermisler, ancak
1988'de dort hizmet sektorii (bankacilik, kredi karti, cihaz bakim ve onarimi ve
uzun mesafe telefon hizmetleri) tizerinde yaptiklari baz1 ¢alismalardan sonra
bu boyutlar1 bese indirerek, miisterilerin beklenti ve algilamalarina dayali 22
maddelik bir 6l¢ek olusturmuslar ve SERVQUAL adini verdikleri, hizmet ka-
litesinin Ol¢timii konusunda en ¢ok kullanilan, iinlii modeli ortaya koymuslar-
dir. SERVQUAL modelinde, hizmet kalitesi algisinin 6l¢iilmesi i¢in bes hizmet
kalitesi boyutundaki (fiziksel varliklar, giivenilirlik, duyarhilik, giivence, em-
pati) beklenen hizmet seviyesi ve algilanan hizmet seviyesi arasindaki bosluk
veya fark kullanilir. Fiziksel varliklar; fiziksel tesisler, ekipman ve personel
goriinlimiinii ifade eder. Giivenilirlik, 6nerilen hizmeti giivenilir ve dogru bir
sekilde gerceklestirme yetenegidir. Duyarlilik, miisterilere yardimci olma ve
hizl1 hizmet saglama istekliligini ifade eder. Gilivence, calisanlarin bilgisi ve
nezaketi ve giiveni tesvik etme becerileridir. Empati ise hizmet saglayicinin
miisterilere verdigi kisisellestirilmis dikkat ve 6zendir (Berry vd. 1985).

Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesini 6l¢mek igin “performansa dayal1”
skorlarin, bosluk tabanli Serwqual 6lcegindeki “performans-beklenti” skorla-
rindan daha iyi bir teknik oldugunu ileri stirmiisler ve hizmet kalitesini 6lgmek
i¢in sadece performans modeli olan SERVPERFi gelistirmislerdir. Rust ve Oli-
ver (1994), Gronroos (1984) modeline yeni bir boyut (hizmet ortam1) eklemisler
ve bu modeli genisletmislerdir. Rust ve Oliver (1994) tarafindan onerilen hiz-
met kalitesi modeli ti¢ faktor igerir: miisteri-calisan etkilesimi, hizmet ortami
ve hizmet sonucu. Dabholkar vd. (1996), SERVQUAL ve SERVEPERF model-
lerini birlestirerek “hiyerarsik model” olarak adlandirdiklar1 yeni bir hizmet
kalitesi modeli ortaya koymuslardir. Hiyerarsik modele gore, hizmet kalitesi
boyutlary; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, kisisel etkilesim, problem ¢6zme ve
politikadir. Fiziksel ozellikler boyutunun altinda goriiniim ve uygunluk alt
boyutlar1 yer almaktadir. Personel etkilesimi boyutunun alt boyutlarmin gii-

Balikesir University The Journal of Social Sciences Institute
Volume: 22 - Issue: 42, December 2019 379




Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisij Dergisi

ven verme ve naziklik/yardimseverlik oldugunu goriilmektedir. Giivenilirlik
boyutunun alt boyutlar: ise soziine sadik olma ve isini dogru yapmadir. Da-
bholkar vd.'nin ortaya koyduklar: hiyerarsik modelde; hizmet kalitesi tiglincii
kademe faktordiir. Bu durum bazi tahmin problemleri ortaya ¢ikarabilecegi
igin model sadelestirilmis ve hizmet kalitesi faktoriiniin ikinci kademe faktor
oldugu bir modele indirgenmistir (Simsek, 2016:121). Modelde 5 boyut, 6 alt
boyut ve 28 madde bulunmaktadir. Brady ve Cronin’in (2001), Rust ve Oliver
(1994) tarafindan gelistirilen modeli temel alarak, hizmet kalitesinin dl¢iimiin-
de ti¢ boyutu (etkilesim kalitesi, fiziksel ortam kalitesi ve sonug kalitesi) iceren
bir model 6nermislerdir. Brady ve Cronin'nin (2001) gelistirdikleri modelde;
etkilesim kalitesi boyutu altinda ¢alisanlarin tutum, tavir, davranis ve uzman-
liklar1 alt boyutlar1 yer almaktadir. Fiziksel ortam kalitesi boyutu altinda ma-
gazadaki ambiyans, tasarim ve sosyal faktorler alt boyutlar1 bulunmaktadir.
Cikt1 kalitesi boyutu altinda ise miisterilerin bekleme siiresi, somut 6zellikler
ve degerlik alt boyutlar1 vardir (Simsek, 2016:122).

Yiyecek-igecek sektoriinde de miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarin 6l¢-
mek icin gesitli Olgekler gelistirilmistir. Stevens vd. (1995) yiyecek-icecek is-
letmelerinde hizmet kalitesini 6l¢gmek ic¢in bir ara¢ olarak DINESERV adini
verdikleri 29 maddelik bir Olcek gelistirmislerdir. DINESERV, SERVQUAL
ve LODGESERV referans alinarak gelistirilmistir ve SERVQUAL’deki bes bo-
yutun (somutluluk, giivence, empati, giivenilirlik ve duyarlilik) restoran hiz-
metlerini icerecek sekilde diizenlenmis seklidir. Literatiirde bir¢ok ¢alisma, yi-
yecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesini 6l¢gmek icin DINESERV 0lcegini
kullanmustir. (Stevens vd.:1995, Kim vd.:2003; Kim vd:2009; Vanniarajan:2009;
Markovic vd.:2010; Vanniarajan ve Meharajan: 2012). Chow ve dig. (2007),
restoranlarda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve yeniden miisteri olma
davrams: arasindaki iliskileri arastirdig1 calismasinda, hizmet kalitesinin {i¢
boyutu olarak Brady ve Cronin’in (2001) tarafindan 6nerilen boyutlari (etkile-
sim, fiziksel ortam ve sonug kalitesi) kullanmugtir.

Bazi aragtirmacilar ise yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin temel
bilesenlerini gida, fiziksel cevre ve servis kalitesi seklinde degerlendirmisler-
dir. Namkung ve Jang (2008) ve Jang ve Namkung (2009) yaptiklar1 ¢alisma-
larda yiyecek-icecek kalitesi, restoran atmosferi ve hizmet kalitesini restoran
kalitesinin temel boyutlar1 olarak ele almislardir. Ryu ve Han"in (2010) ve Ryu
vd. (2012) tarafindan yapilan ¢alismalarda, restoranlardaki hizmet kalitesinin
ti¢ belirleyici boyutu olarak gida kalitesi, servis kalitesi ve fiziksel gevre kali-
tesi incelenmistir. Tuncer (2017), yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesi
boyutlar1 ve dlgeklerini inceledigi ¢alismasinda, yiyecek-igecek isletmelerinde
hizmet kalitesi boyutlar: ile ilgili birok boyut olmasina ragmen yiyecek ka-
litesi, (sunum, porsiyon, tazelik, 1s1, tutarlilik, gesitlilik, giiven, koku, hijyen,
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saghiklilik ve yoresellik), calisan hizmet kalitesi (personelin uyum becerisi,
profesyonellik, tecriibe, problem ¢bzme, vasif, etkilesim, sicakkanlilik, gorii-
niim, yardimseverlik, miisteriyi anlama, inanilirlik, ulasilabilirlik ve giivenlik)
ve fiziksel varliklar (dekor, masa dekorasyonu, 151k, renk, 1s1, miizik, giirtiltii,
koku, yemek alani, mobilya, park alani, gekici tesis mimarisi, lokasyon, masa
diizeni, restoran temizligi, mobilya konforu ve personel goriintimii) ana bo-
yutlar etrafinda kalite boyutlariin sekillendigini ifade etmektedir.

HIiPOTEZLERIN GELISTIiRILMESI

Bu ¢alismada, Ryu ve Han (2010) tarafindan yapilan ¢alismaya benzer sekilde
yiyecek-igecek sektoriinde yiyecek (gida) kalitesi, servis kalitesi ve fiziksel or-
tam kalitesi, hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak alinmistir.

Yiyecek-icecek Kalitesi, Algilanan Deger ve Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki iliski

Yiyecek kalitesi miisterilerin yeme-igme isletmelerindeki hizmet kalitesini de-
gerlendirmelerinde en kritik bilesenlerinden biridir ve miisterinin genel resto-
ran algisini belirleyen gekirdek hizmettir. Yiyecek kalitesi bir¢cok farkl 6zellik
kullanilarak kapsamli bir sekilde 6l¢tilmiistiir. Arastirmalarda yiyecek kalite-
sinin ol¢timiinde gida tazeligi, porsiyon biiyiikliigli, menii gesitliligi, yiyecek
sunumu, gida tadi ve yiyecek sicaklig1 yaygin olarak kullanilan kalite unsurla-
ridir (Hwang ve Ok, 2013:123).

Sulek ve Hensley (2004), restoranin gevreyle ilgili bilesenleri ve servis kalitesi
gibi diger yonleriyle karsilastirildiginda, yiyecek kalitesinin miisteri memnu-
niyetinin en 6nemli unsuru oldugunu ifade etmistir. Namkung ve Jang (2007),
yiyecek kalitesinin hem miisteri memnuniyeti tizerinde, hem de davranigsal
niyetleri tizerinde pozitif bir etkisi oldugu sonucunu bulmustur. Benzer se-
kilde Ryu vd. (2008, 2012) yiyecek kalitesinin hem miisterinin algiladig: deger
tizerinde hem de restoran imaji tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu sonu-
cuna ulasmiglardir. Qin ve Prybutok (2009) fast food restoranlarinda hizmet
kalitesi, yiyecek kalitesi, algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve davranigsal
niyetler arasindaki iligkileri incelemisler ve yiyecek kalitesinin miisteri mem-
nuniyeti tizerinde olumlu ve dogrudan bir etkiye sahip oldugunu belirtmis-
lerdir. Haery ve Badiezadeh (2014), Iran’da 208 restoran miisterisi {izerinde
yaptiklar1 arastirmada, kalite boyutlarimin (fiziksel ortam Kkalitesi, yiyecek ka-
litesi ve hizmet kalitesi), restoran imaj1 ve miisterinin algiladig1 deger iizerinde
olumlu ve anlaml bir etkiye sahip oldugu bulgularina ulagsmiglardir. Ahmad
(2015) Urdiin'deki restoran miisterileri {izerinde yaptig1 arastirmada hizmet
kalitesi ve yiyecek kalitesinin, hem miisteri memnuniyeti hem de miisteri tut-
ma tlizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucunu bulmustur. Hanaysha
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(2016), Malezya’'daki fast food restoranlarda fiziksel ¢evre kalitesi, yiyecek ka-
litesi ve fiyat adaletinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkilerini incelemis-
tir. Bulgular, her ti¢ faktoriinde miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu etkileri
oldugunu ortaya koymustur.

Literatiirdeki benzer calismalara ve bulgulara dayanarak asagidaki hipotezler
ileri stirtilmektedir.

H,: Yiyecek kalitesi, miisterinin algiladig1 deger tizerinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

H,: Yiyecek kalitesi, miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Fiziksel Ortam Kalitesi, Algilanan Deger ve Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki iliski

Miisterilerin yiyecek-igecek isletmelerine girdiklerinde karsilastiklar: fiziksel
ortam, onlarin isletme hakkinda ilk izlenimi edinmelerini saglar. Bir hizmetin
sunuldugu fiziksel ortam, hizmet 6ncelikli olarak hedonik amaglar igin tiike-
tildiginde, tiiketici psikolojisinin ve davramisinin énemli bir belirleyicisidir.
(Ryu ve Han, 2011: 599). Bitner (1990), iistiin bir fiziksel ortamin miisterilerin
kendilerini daha iyi hissetmelerini saglayacagini ve miisterinin nihai memnu-
niyetini 6nemli Ol¢lide etkileyebilecegini 6ne siirmiistiir. Ayn1 zamanda bir
firmanin hizmet sundugu alanin, miisterinin inanglar1 ve algilar1 gibi bilissel
tepkileriyle dogrudan iliskisi oldugunu ifade etmistir (Bitner,1992).

Ryu ve Han (2010), yiyecek-icecek isletmelerinde fiziksel ortam kalitesinin, yi-
yecek ve servis kalitesi ile birlikte miisteri memnuniyetinin 6nemli belirleyicisi
oldugunu yaptiklar: arastirma ile kamitlamislardir. Chow vd. (2007), Giiney
Cin’de tam hizmet veren iki biiyiik restorandaki 284 miisteri tizerinde yaptik-
lar1 arastirmada hizmet kalitesinin bir boyutu olarak fiziksel ortamin miisteri
memnuniyeti tizerinde pozitif bir etkisi oldugu sonucunu bulmuslardir. Han
ve Ryu (2009), restoranlardaki fiziksel ortami olusturan ti¢ faktor ile miisterile-
rin algiladiklar1 deger arasinda pozitif iliskiler oldugu sonucuna ulagmislardir.
Yazarlar, fiziksel ortamin bu ii¢ bileseni arasinda fiyat algis1 iizerinde en belir-
leyici olanin ise dekor ve eserler oldugunu ifade etmislerdir. Ryu vd. (2012),
tarafindan yiyecek-igecek isletmeleri {izerinde yapilan bir bagka ¢alismada ise,
fiziksel ortam kalitesinin algilanan deger {izerinde bir etkiye sahip olmadig1
sonucu bulunmustur. Canny (2013), Jakarta'daki restorantlar iizerinde yaptig1
aragtirmada yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel ortam kalitesinin miis-
teri memnuniyeti ve miisterilerin gelecekteki davranigsal niyetleri tizerindeki
etkilerini incelemis ve 213 restoran miisterisinden topladig: veriler ile yaptig1
analizler sonucunda fiziksel ortamin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu
etkiye sahip oldugu sonucunu bulmustur. Tiiziinkan ve Albayrak (2016), Tiirk
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miisteriler agisindan restoranin fiziksel ortaminin algilanmasindaki etkili fak-
torlerin neler oldugunun belirlenmesine yénelik Istanbul ilinde bir aragtirma
yapmuslardir. Arastirma sonucunda bu faktorlerin sirasiyla hizmet personeli,
tesis estetigi, diizen, ambiyans, masa diizeni ve aydinlatma oldugu sonucunu
bulmuslardir. Benrit ve Trakulmaykee (2016), Malezya'daki Tayland yemekleri
sunan restorantlarda ii¢ hizmet kalitesi bilegeni ile (yiyecek kalitesi, hizmet
kalitesi, fiziksel ortam kalitesi) miisteri memnuniyeti arasindaki iligkileri aras-
tirdiklar1 calisma sonucunda; yiyecek kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel ortam
kalitesinin miisteri memnuniyetini etkileme konusunda 6nemli bir rol oynadi-
&1 sonucunu ortaya ¢ikarmuslardir.

Literatiirdeki bu bulgulara dayanarak asagidaki hipotezler ileri stirtilmektedir.

H,: Fiziksel ortam kalitesi, miigterinin algiladig1 deger tizerinde olumlu bir
etkiye sahiptir.

H,: Fiziksel ortam kalitesi, miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

Servis Kalitesi, Algilanan Deger ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki iliski

Yiyecek-igecek sektoriinde; miisterilerin sunulan hizmetlere ve yiyecek-ige-
ceklere iliskin kalite algilarinin, hem memnuniyet duygular: iizerinde hem
de bagliliklar: gibi tiiketim sonrasi davranislar: tizerinde 6nemli bir etkisi bu-
lunmaktadir. Dolayisiyla sunulan hizmetin kalitesi, yiyecek kalitesi ile ayni
dogrultuda oneme sahip olup, miisterilerin memnuniyetini etkileyen ve ge-
lecekteki davranislar1 belirleyen temel bir unsur olarak goriilmektedir (Ha ve
Jang, 2010:520). Yiyecek-igecek isletmelerinde miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmeleri oldukga giictiir. Cilinkii miisteriler hizmet kalitesini deger-
lendirirken sadece hizmetin sonuglarina degil, ayn1 zamanda hizmetin sunum
stirecine de bakarlar. (Markovi¢ vd., 2011:236). Yiyecek-icecek isletmelerinde
hizmet kalitesi ¢alisanlarin hizli bir sekilde hizmeti sunmasi, miisteriye yar-
dimc1 olmada istekli davranmasi, miisteriyle ilgilenilmesi ve kendini rahat his-
setmesinin saglanmasi, ¢alisanlarin goriiniistiniin diizgiin olmas, siparislerin
tam olarak ve zamaninda getirilmesi gibi unsurlar1 igerir (Benrit ve Trakul-
maykee, 2016:48).

Susskind ve Chan (2000), yiyecek-igecek isletmelerinde ti¢ temel bilesenin (iyi
bir yemek, iyi bir servis ve hos bir ortam) genel miisteri memnuniyetine kat-
kida bulundugunu ileri siirmiistiir. Andaleeb ve Conway (2006), yiyecek-ige-
cek sektoriinde miisteri memnuniyeti {izerine yaptiklar1 aragtirmada, hizmet
kalitesinin heveslilik ve yiyecek kalitesi boyutlarmin miisteri memnuniyeti
tizerinde 6nemli bir etkisinin oldugu, ancak fiziksel tasarim ve goriiniis boyu-
tunun memnuniyet {izerinde 6nemli bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulasmis-
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lardir. Chow vd. (2007) tarafindan yapilan arastirmada; restoranlarda genel
servis kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve yeniden ziyaret etme niyeti iize-
rinde etkili oldugu ancak miisteri memnuniyeti ile yeniden ziyaret etme niyeti
arasinda bir iliskinin bulunmadig1 sonucu ortaya konulmustur. Liu ve Jang
(2009), calisanlarin giiler ytizlii ve yardimsever olmalarinin miisteri memnuni-
yeti ile 6nemli dl¢iide iligkili oldugunu ve miisterilerin davranigsal niyetlerini
etkileyen en 6nemli 6zellik oldugunu tespit etmistir. Haghighi vd. (2012), Tah-
ran’daki 268 restoran miisterisi {izerinde yaptiklar1 calismada yiyecek kalitesi,
restoran ortami ve fiyat adaleti algisi ile birlikte sunulan hizmetin kalitesinin
de, hem miisteri memnuniyeti hem de giiven iizerinde olumlu bir etki yarat-
t1g1 sonucuna varmislardir. Ryu vd. (2012) tarafindan yeme-i¢gme isletmeleri
tizerinde yapilan ¢alismada, servis kalitesinin algilanan deger tizerinde bir et-
kiye sahip olmadig1, ancak restoran imaji tizerinde olumlu bir etkisi oldugu
sonucu bulunmustur.

Bu bilgilerden hareketle asagidaki hipotezler ileri stirtilmektedir.

H.: Servis kalitesi, miisterinin algiladig1 deger tizerinde olumlu bir etkiye sa-
hiptir.

H,: Servis kalitesi, miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Algilanan Deger ve Miisteri Bagliligi1 Arasindaki iliski

Glintimiiz pazarlama anlayisi icerisinde tizerinde en ¢ok durulan konulardan
biride deger konusudur. Zeithaml’a (1988: 11) gore; miisterinin bir {iriinii sa-
tin alirken 6dedigi para, harcadig1 zaman ve sarf ettigi cabalar ile o tiriinden
elde ettigi kalite, fayda, kolaylik, uygunluk arasinda gergeklestirdigi genel bir
degerlendirme algilanan degeri ifade eder. Miisteri degeri; bir iiriin veya hiz-
metin miisteriye sagladig: faydalarin, iiriine 6denen toplam maliyetleri astig1
zaman yaratilir (Slater ve Narver, 2000:120

Ryu vd. (2008), algilanan degerin miisteri memnuniyetini etkilemede 6nemli
bir rol oynadigini ve genel olarak hizli-rahat restoran imajinin, algilanan dege-
rin ve miisteri memnuniyetinin, miisteri davranigsal bagliliginin 6nemli belir-
leyicileri oldugunu ifade etmislerdir. Kang ve Wang (2009), deniz mahsulleri
restoranlarinda 365 miisteri tizerinde yaptig1 calismada; hizmet kalitesinin, al-
gilanan degerin ve miisteri memnuniyetinin miisterilerin davranigsal baghlig:
tizerinde onemli bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmislardir. Ha ve Jang
(2010), Kore restoranlarini tercih eden Amerikali miisteriler {izerinde yaptik-
lar1 arastirmada, miisterilerin hem hedonik deger algilamalarmin hem de fay-
dac1 deger algilamalarmin davranissal niyetleri iizerinde anlamli bir etkisi ol-
dugu sonucunu bulmustur. Cetintiirk (2017), Siileyman Demirel Universitesi
Sosyal Tesislerinde konaklama yapan 270 miisteri {izerinde yaptig1 calismada
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miisteri tarafindan algilanan deger ile miisteri tatmini ve marka baglhilig: ara-
sinda giiclii bir iliski oldugu sonucuna ulasmistir.

Bu bilgilerden hareketle asagidaki hipotez ileri siiriilmektedir.

H.: Migterinin algiladig1 deger, miisteri baghlig1 tizerinde olumlu bir etkiye
sahiptir.

Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Baglilig1 Arasindaki iliski

Miisteri memnuniyeti; miisterinin, iiriin veya hizmetle iliskin beklentilerinin
tizerinde bir deneyim elde etmesi sonucunda sasirmas: ve hosnut olmasini
kapsayan duygusal durumdur (Westbrook ve Oliver, 1991: 89-90). Miisteri
memnuniyeti, her bir miisterinin {irtin veya hizmete yonelik kisisel ve siibjektif
degerlendirmesi sonucunda ortaya ¢ikar (Demirgiines, 2015: 10). Memnuniyet,
tiiketici davraniglarinin tahmin edilmesini saglayan en énemli gostergelerden
biridir ve bir mal veya hizmeti satin alma ve tiiketim tecriibesine dayal tiim
degerlendirmeleri kapsar (Garbarino ve Johnson, 1999: 71). Miisteri memnuni-
yeti sadik miisteriler yaratmanin temel unsurlarindan biridir (Oliver, 1999: 35).

Yiyecek icecek sektoriinde, miisteri memnuniyetinin miisteri baglilig1 tizerin-
de olumlu ve dogrudan etkisi olduguna dair bircok arastirma vardir. (Kivela
vd., 1999; Oh, 2000; Weiss vd. 2004; Homburg vd. 2005; Babin vd. 2005; Ryu
ve Jang, 2008; Ladhari vd. 2008; Liu ve Jang, 2009; Kim vd. 2009; Jang ve Nam-
kung, 2009; Ha ve Jang, 2010; Heung ve Gu, 2012; Sabir vd. 2014; Lai, 2015).
Benzer sekilde Bilgin ve Kethtida (2017), Bartin ilindeki bir restorandan hizmet
satin alan 3702 miisteri tizerinde yaptiklar arastirmada miisteri memnuniyeti-
nin; misteri baghligini etkiledigi sonucuna ulagsmiglardir. Bilgin (2017), Amas-
ra ilindeki balik restoranlarindan hizmet satin alan miisteriler tizerinde yaptig:
arastirmada; restoranlarda miisteri memnuniyetinin miisteri baghlig1 tizerin-
de yiiksek diizeyde ve pozitif bir etkisi oldugu sonucuna ulagmistir. Aksu vd.
(2016) tarafindan yapilan arastirmada, restoranlarda miisteri memnuniyeti ile
yeniden satin alma davranislar1 arasinda pozitif bir iliski oldugunu belirlen-
mistir. Bu bulgularin aksine, Chow vd. (2007), Giiney Cin'deki iki biiyiik tam
servis restoranindan alinan 284 miisteri tizerinde yaptiklari ¢alismada, hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve tekrarlanan satin alma
davranis1 arasindaki 6nemli baglantilar1 oldugu ancak miisteri memnuniyeti
ve tekrarlanan satin alma davranisi yani miisteri baglilig1 arasinda bir iliski
olmadigini tespit etmislerdir.

Bu bilgilerden hareketle asagidaki hipotez ileri siiriilmektedir.

H,: Miisteri memnuniyeti, miisteri baghlig1 tizerinde olumlu bir etkiye sahip-
tir.
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Sekil 1'de yiyecek kalitesi, servis kalitesi, fiziksel ortam kalitesi, algilanan de-
ger, miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig1 arasindaki iliskinin kavramsal
modeli gosterilmektedir.

Sekil 1: Olciim Modeli

Alplanan Hizmet Kalitesi Boyutlan

rox )

OIGI

F.O.K: Fiziksel Ortam Kalitesi, Y.K: Yiyecek Kalitesi, S.K.: Servis Kalitesi, A.D.: Algilanan Deger,
M.M.: Miisteri Memnuniyeti, M.B.: Miisteri Baghlig

ARASTIRMANIN METODOLIiJisi
Bu béliimde arastirmanin metodolojisi anlatilmistir.
Arastirmanin Amaci

Bu calismada, yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin ii¢ temel bile-
seninin (yiyecek kalitesi, fiziksel ortam kalitesi ve servis kalitesi), miisterinin
algilanan deger ve miisteri memnuniyeti {izerindeki etkileri ve buna ek olarak
algilanan deger ve miisteri memnuniyetinin ise miisteri baghlg: tizerindeki
etkilerinin bir model araciligiyla ortaya konulmas: amaclanmaktadir. Yerli ve
yabanci literatiirde yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesini; yiyecek ka-
litesi, fiziksel ortam kalitesi ve servis kalitesi seklinde ele alan sinirli sayida
arastirma yapilmistir. Hizmet kalitesinin bu bilesenlerinin algilanan deger,
miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig: {izerindeki etkisine yonelik yapilan
arastirmalarda 6zellikle yerli literatiirde ciddi bir bogluk bulunmaktadir. Aras-
tirma bu alandaki yerli literatiirdeki az sayidaki calismalardan birisi olmasi ve
literatiire katki saglamas1 agisindan 6nem tasimaktadir.
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Arasgtirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmanin evreni; Tiirkiye'deki yiyecek icecek isletmelerinden hizmet satin
alan tiiketiciler olarak belirlenmistir. Ancak ana kiitlenin sayisinin tam olarak
bilinememesinden, oldukga genis bir cografik alana yayilmis olmasindan ve
arastirmanin zaman ve maliyet kisitlarindan dolay1 ana kiitle iizerinde tam sa-
yim gerceklestirilememis ve 6rnekleme yontemine basvurulmustur. Arastirma
ornekleminin belirlenmesinde tesadiifi olmayan ornekleme yontemlerinden
kararsal 6rnekleme yontemi kullanilmis ve Kiitahya il merkezinde belediyeye
bagl olarak faaliyet gosteren, Isyeri Agma ve Calisma Ruhsati Yonetmeligine
gore birinci smif lokanta statiistinde yer alan 4 adet restoran isletmesinden hiz-
met satin alan 438 miisteri 6rneklem olarak secilerek veri toplanmistir. Aras-
tirma modelinin testinde yapisal esitlik modellemesi kullanilmistir. Cesitli
arastirmacilar tarafindan; bu yontemin kullanilabilmesi igin gerekli olan 6rnek
hacminin biiyiikliigiiniin en az 200 olmak kaydiyla 200-500 araliginda olmasi
gerektigi ifade edildiginden (Dursun ve Kocag6z:2010:8) anketin uygulandig:
orneklemin yeterli oldugu ve ana kiitleyi anlaml1 bir sekilde temsil ettigi var-
sayllmaktadir.

Veri Toplama Yontemi ve Analizler

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Orneklem
kitleden, Haziran- Agustos 2017 tarihleri arasinda yiiz yiize goriisme yOnte-
miyle 438 adet anket toplanmis ve anketlerin tamami degerlendirmeye alin-
mistir. Arastirmada kullanilan anket formu 6 adet demografik soru ve cevap-
layicilarin fiziksel ortam kalitesi algilamalarimi 6l¢mek igin 4 ifade, yiyecek
kalitesi algilamalarin 6l¢mek 6 ifade, servis kalitesi algilamalarini 6l¢mek icin
4 ifade, algilanan degeri 6l¢mek icin 3 ifade, miisteri memnuniyetini 6l¢mek
i¢in 3 ifade ve miisteri bagliligini 6l¢gmek icin 5 ifade olmak {izere toplam 25
adet onerme seklinde ifadeden olusmaktadir. Anket formundaki ifadeler Ryu
vd. (2012) tarafindan yapilan ¢alismadan alinmistir. Ryu vd. (2012), literatiir-
deki 6nceki arastirmalara dayanarak, odak grup ¢alismasi ve pilot test uygula-
masindan sonra, restoran hizmet kalitesinin ti¢ boyutunun (yiyecek, servis ve
fiziksel ortam), restoran imajinin, miisteri algilanan degerinin, miisteri mem-
nuniyetinin ve davranissal niyetlerin degerlendirilmesi icin bir 6lcek gelisti-
rilmiglerdir. S6z konusu 6lgek arastirmacilar tarafindan yabanci dil konusun-
da uzman iki ayr1 akademisyene terctime ettirilmis, ayrica Tiirk dili alaninda
uzman akademisyenlere kontrol ettirilerek son sekli verilmis ve arastirmada
kullanilmistir. Olcekle ilgili tiim giivenilirlik ve gegerlilik analizlerine sonra-
ki boliimlerde yer verilmistir. Cevaplayicilarin anketteki ifadeleri destekleme
dereceleri 1:Kesinlikle Katilmiyorum, 5:Kesinlikle Katiliyorum seceneklerini
ifade eden 571 likert 6lgegi kullanilarak olciilmiistiir.

Balikesir University The Journal of Social Sciences Institute
Volume: 22 - Issue: 42, December 2019 387




Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Ensfitiisii Dergsi

Arastirmada kullanilan verilerin analizinde iki asamal1 yaklasim uygulanmis-
tir. Olgme modelinin test edilmesi igin dogrulayici faktor analizi yapilmis ve
6l¢me modelinin giivenilirlik ve gecerlilikleri sinanmistir. Daha sonra ise ya-
p1sal esitlik modeli kullanilarak onerilen model test edilmistir. Yapisal esitlik
modelinin yapisal gegerliliginin belirlenmesinde x2/df orani, CFI, GFI, AGFI,
NNFI, RMSEA ve SRMR indeksleri kullanilmistir. Demografik degiskenlerin
degerlendirilmesinde ise frekans ve yiizdelerden yararlanilmigtir. Verilerin
analizinde tanimlayici istatistikler i¢in SPSS paket programi, dogrulayici fak-
tor analizi ve yapisal model icin ise ve Lisrel programi kullanilmisgtir.

BULGULAR

Bu bdliimde arastirmada elde edilen bulgular tablolastirilarak verilmistir.
Demografik Bulgular

Tablo 1'de katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik bulgularina yer ve-
rilmistir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans (N) Yiizde (%)
Cinsiyet

Erkek 211 48,2
Kadin 227 51,8
Toplam 438 100
Yas

20 yas ve alt1 4 0,9
21-30 yas arast 82 18,7
31-40 yas arasi 245 55,9
41-50 yas arast 73 16,7
51 yas ve lizeri 34 7,8
Toplam 438 100
Gelir

1500-2500 TL 68 15,5
2501-3500 TL 84 19,2
3501-4500 TL 134 30,6
4501 Tl ve {izeri 152 34,7
Toplam 438 100
Medeni Durum

Bekar 321 73,3
Evli 117 26,7
Toplam 438 100
Meslek

Kamu Sektort 32 7,3
Ozel Sektor 146 33,3
Serbest Meslek 224 51,1
Ogrenci 36 8,2
Toplam 438 100
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Katilimcailarin demografik 6zelliklerine bakildiginda (Tablo 1) biiyiik ¢ogun-
lugunun (%51,8) kadin katihmcilardan olustugu goriilmektedir. Ayrica kati-
Iimcilarin %73,3'niin bekar oldugu %55,9"unun 31-40 yas araliginda oldugu ve
966,2’sinin lisans ve dnlisans mezunu oldugu goriilmektedir. Meslek degiske-
ni agisindan katihmcilarin %51,1'nin serbest meslek mensubu oldugu goriil-
mektedir. Katilimcilarm % 65,3"tinii 3500 TL ve {izeri gelir diizeyinde oldugu
bulunmustur.

Ol¢iim Modelinin Olusturulmasi: Dogrulayici Faktor Analizi

Olgiim modelinin olusturulmasi amaciyla 6 gizli degiskenden olusan aragtir-
ma Olgegine, tahmin yontemi olarak Maksimum Olabilirlik Yontemi (MLE)
kullanilarak dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. MLE yonteminin kulla-
nilabilmesi i¢in gozlemlerin birbirinden bagimsiz olmasi, gozlenen degisken-
lerin en az aralik seviyesinde ol¢iilmesi ve ¢ok degiskenli normallik varsayi-
minin karsilanmis olmasi gerekmektedir (Bayram 2010: 49-51). Arastirmadaki
gozlemler birbirinden bagimsiz oldugundan ve kullanilan dlgek aralikli 6lgek
oldugundan bu iki varsayim karsilanmistir. Cok degiskenli normallik varsa-
yimi igin gozlenen degiskenlerin ¢arpiklik ve basiklik degerlerine bakilmistir.
Tabachnick ve Fidell (2013), carpiklik ve basiklik degerlerinin +1,5 ve -1,5 de-
gerleri arasinda oldugu durumlarda dagilimin normal dagilim olarak gercek-
lestigini kabul etmektedirler. Olgekte yer alan gozlenen degiskenlerin carpik-
lik degerlerinin — 0,505 ile -1,052 arasinda, basiklik degerlerinin ise -0,118 ile
1,165 degerleri arasinda oldugu, dolayisiyla 6lgegin ¢ok degiskenli normallik
varsayimini da karsiladig gortilmdistiir.

Dogrulayici faktor analizinde modelin eldeki veriye uygunlugunu gosteren ve
literattirde siklikla kullanilan x2/df, RMSEA, GFI, AGFI, CFI, NNFI ve SRMR
uyum indekslerine bakilmistir. MLE kullanilarak yapilan DFA sonucunda
elde edilen 6l¢iim modelinin uyum iyiligi degerleri asagidaki Tablo 2'de gos-
terilmektedir.

Tablo 2: Olgiim Modeli Uyum lyiligi Degerleri

UYUMIYILIGI  MUKEMMEL KABULEDILEBILIR = OLCUM MODELI

DEGERLERI UYUM UYUM DEGERLERI

x2/df <5 <3 2,90
RMSEA <.05 <.08 0,066

SRMR <.05 <.08 0,047
GFI >0,95 >0,90 0,85
AGFI >0,90 >0,85 0,85
CFI >0,95 >0,90 0,91
NNFI >0,95 >0,90 0,90

X2:755,71, df:260
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Tablo 2’den goriildiigii {izere, yapisal modelin x2 degeri 760,13 ve serbestlik
derecesi (df) 260 olarak bulunmustur. x2/df degeri 2,90 olarak hesaplanmis
olup, 3 degerinden kiigiik oldugundan oldukga iyi bir uyuma isaret etmek-
tedir. Bu degerin yani sira model ile veri arasindaki uyumu gosteren ve en
fazla kullanilan uyum iyiligi ol¢iileri de kabul edilebilir degerlere ulasmislar,
sadece GFI degeri sinir degerlerin altinda kalmistir. Ancak Meydan ve Sesen,
(2011:37), GFI'nin 0,85-0,89 araliginda olmas: durumunda kabul edilebilecegi-
ni ifade etmektedirler.

Olgiim modelindeki gozlenen degiskenler ile ortiik degiskenler arasmdaki stan-
dartlastirilmis parametre degerlerinin tiimiiniin pozitif, 0,50 degerinden biiyiik
ve anlamli olduklari, ayrica tiim t degerlerinin ise pozitif ve teorik tablo degeri
olan 1,96 degerinden biiyiik olduklari goriilmiistiir. Olciim modeline iliskin ula-
silan parametre degerleri ve t degerleri asagidaki Tablo 3'de gosterilmektedir.

Tablo 3: Olciim Modeli Regresyon Agirliklari ve t Degerleri

U?.t _— . Standart
Diizey  Ortiik Gogl.enen Parametre  t " 0 Cronbach AVE CR
Ortiik Degisken Degisken  Degeri  degeri Alfa
Degisken
FOK1 070 1577 51
. Fiziksel FOK2 068 1514 54
@ Ortam FOK3 074 1703 45 0,798 050 0,79
5 Kalitesi FOK4 069 1541 52
< YiK1 069 1699 52
- YiK2 069 1575 53
E YIK3 0,70 16,09 ,51
N Yiyecek YiK4 0,66 15,08 ,56 0,852 0,48 0,85
T Kalitesi YIK5 074 1753 45
Z YiK6 071 1654 49
z HK1 060 1258 64
§ Servis HK2 062 1328 61
Q  Kalitesi HK3 067 1440 55 0737 041 0,76
< HKA4 068 148 53
Alotlanan AD1 0,71 1568 50
Degger AD2 074 1661 45 0,785 054 0,78
AD3 077 17,60 40
Misteri MM1 0,81 1959 34
Mer§nnuniyeti MM2 075 1769 43 0813 058 0,77
MM3 073 1706 46
MB1 066 1458 57
MB2 078 1847 39
g/@te{i MB3 079 1857 38 0828 050 0,84
aglihig: MB4 0,71 1596 50
MB5 059 1275 65

X2:755,71; df:260; x2/df:2,90; p<0,001
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Olgiim modelinden iyi uyum degerler elde edilmesinden sonra l¢iim mode-
linin giivenilirlik ve gegerlilik testleri yapilmistir. Giivenilirlik analizinde mo-
deldeki her bir yapinn ayr1 ayri i¢ tutarlilik katsayisi (Cronbach alpha), AVE
(agiklanan ortalama varyans) ve CR (bilesik giivenilirlik) degerlerine bakilmis-
tir. Tablo 3 incelendiginde Cronbach o ve CR degerleri esik deger olan 0,70 de-
gerinin tizerinde olmakla birlikte, 6lgme modelindeki yiyecek kalitesi ve servis
kalitesi faktorlerinin AVE degeri esik deger olan 0,50 degerinin altinda kalmis-
tir. Ancak, diger giivenilirlik dlctimleri yeterli diizeyde oldugunda AVE'nin 0,5
degerinden biraz diisiik olmasi kabul edilebilmektedir (Calik vd., 2013:153).
Olgiim modelinin gegerliligi ise yap1 gegerliligi yoniinden analiz edilmistir. Ol-
cegin yap1 gecerliliginden bahsedilebilmesi i¢in uyusma gecerligi ve ayrisma
gecerligini saglanmasi gerekmektedir (Ong ve Van Dulmen, 2007:66). Uyusma
gegerliligi faktor yiikii, yap1 giivenilirligi (CR) ve ortalama agiklanan varyans
(AVE) araciligryla 6l¢tilmiistiir. Uyusma gegerliligi icin 6ncelikle faktor ytikle-
rine bakilmasi gerekmektedir. Faktor yiiklerinin yiiksek olmasi ve ait olduk-
lar1 faktore anlamh bir sekilde yiiklenmis olmasi, 6lgegin uyusma gegerliligi-
nin yiiksek oldugunun gostergesi olarak kabul edilmektedir. Hair ve digerleri
(2009), her bir faktor yiikiiniin ideal degerinin 0,70 veya tizeri deger olmasi
gerektigini, en diisiik faktor yiikii degerinin ise 0,50 olmasi1 gerektigini ifade
etmektedirler. Tablo 3 incelendiginde, her bir gozlenen degiskene ait faktor
ytiiklerinin 0,50 degerinden biiyiik olduklar1 ve ait olduklar: faktore anlaml bir
sekilde ytiklendikleri goriilmektedir.

Uyusma gecerliligi icin bir diger kanit, AVE (agiklanan ortalama varyans) ve
CR (bilesik gitivenilirlik) degerlerine bakilmasidir. Hair vd. (2009), uyusma
gegerliligi icin ortalama agiklanan varyans (AVE) degerinin 0,50 degerinden
yiiksek olmasi gerektigini ayni zamanda bilesik giivenilirlik (CR) degerinin ise
AVE degerinden yiiksek olmasi gerektigini belirtmislerdir. Fornell ve Larcker
(1981) ise degiskenlere ait AVE degerlerinin 0.50 degerinin istiinde olmasinin
uyusma gegerliliginin saglandigina dair ek kanit oldugunu ifade etmislerdir.
Tablo 3'de goriildiigii tizere her bir faktoriin CR degeri AVE degerinden biiyiik
olmakla birlikte, yiyecek kalitesi ve servis kalitesi faktorlerinin AVE degerinin
esik deger olan 0,50 degerinin altinda kaldig1 goriilmektedir. Daha 6nce be-
lirtildigi tizere, 6teki gilivenilirlik Olctimleri yeterli diizeyde oldugunda AVE
degerinin 0,5 degerinden biraz diisiik olmasi kabul edilebilmektedir. Bu fak-
torlerin Cronbach o degerleri, CR degerleri ve faktor yiiklerine bakildiginda
diger giivenilirlik kriterlerini karsiladig1 goriildiigiinden bu yapilarin model-
de birakilmas1 uygun goriilmiistiir. Dolayisiyla 6lgegin uyusma gecerliligi yo-
niinden gerekli dlciitleri sagladig goriilmektedir.

Uyusma gegerliliginden sonra 6lgegin ayrisma gecerliligini saglayip saglama-
dig1 incelenmistir. Ayrisma gecerliligi, bir yapiy1 6lgen 6lgekle, farkli bagka ya-
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pilar1 6l¢gmek igin kullanilan lgekler arasinda zayif bir iliskinin diger bir ifade
ile diisiik korelasyonun oldugunu ifade etmektedir (Altunisik vd., 2010:122).
Ayrisma gegerliliginde, her bir faktore ait AVE degeri ile faktorler arasi kore-
lasyonlarin karesi karsilastirilmistir. Ayrisma gegerliliginden bahsedilebilmesi
i¢in her bir yapiya ait hesaplanan AVE degerinin, her bir yapinin diger yapilar-
la olan korelasyonlarmin karesinden biiyiik olmas: gerekmektedir (Fornell ve
Larcker, 1981:46).

Tablo 4: Ayrisma Gegerliligi Analizi Sonuglari

Korelasyon Degiskenl Degisken2

Faktorl Faktor 2 Korelasyon Karesi AVE AVE
Fiziksel Ort. K. Yiyecek K. 0,669** 0,447 0,48
Fiziksel Ort. K. Servis Kalitesi 0,557** 0,310 0,41
Fiziksel Ort. K. Algilanan Deger 0,489** 0,239 0,54
Fiziksel Ort. K.  Miis. Memnun. 0,639** 0,40 0,50 0,58
Fiziksel Ort. K. Miis. Baghlig1 0,518** 0,26 0,50
Yiyecek K. Hizmet Kalitesi 0,645** 0,41 0,41
Yiyecek. K. Algilanan Deger 0,653** 0,42 0,54
Yiyecek. K. Miis. Memnun. 0,663** 0,43 0,48 0,58
Yiyecek. K. Miis. Baglilig 0,557** 0,31 0,50
Servis Kalitesi Algilanan Deger 0,490** 0,24 0,54
Servis Kalitesi Miis. Memnun. 0,597** 0,35 0,41 0,58
Servis Kalitesi Miis. Baglilig: 0,535** 0,273 0,50
Algilanan Deger Miis. Memnun. 0,535** 0,219 0.54 0,58
Algilanan Deger Miis. Baglilig1 0,479** 0,238 ’ 0,50
Miis. Memnun.  Miis. Baghilig1 0,631** 0,119 0,58 0,50

Tablo 4’e gore, degiskenler arasindaki korelasyonlarin tiimiiniin pozitif ve an-
lamli olduklar1 ve orta diizeyde bir korelasyon iligkisine sahip olduklar1 goriil-
mektedir. Ayrica hicbir degerin 0,85 degerinden yiiksek olmadig: diger bir ifa-
de ile coklu dogrusallik baglantis1 sorununun olmadig: anlasilmaktadir. Buna
ek olarak biitiin faktor yapilarina yonelik hesaplanmis olan AVE degerlerinin,
o faktor yapilarmin diger faktor yapilari ile arasindaki korelasyonlarimin ka-
resinden daha biiyiik bir degere sahip oldugu goriilmekte ve 6lgegin ayrisma
gegerliligine sahip oldugu anlasilmaktadir.

Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi: Yapisal Esitlik Modeli

Dogrulayic faktor analizi, gegerlilik ve giivenilirlik testleri sonucunda gegerli
bir 6l¢tim modeline ulasildiktan sonra, literatiire dayali olarak arastirmada ileri
stiriilen hipotezlerin yapisal esitlik modeli kullanilarak test edilmesi asamasina
gecilmistir. LISREL programi kullanilarak yapilan yapisal model analizinden
sonra ulasilan uyum iyiligi degerleri asagidaki Tablo 5'de gosterilmektedir.
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Tablo 5: Yapisal Model Uyum lyiligi Degerleri

UYUM IYILIGI MUKEMMEL ~ KABUL ULASILAN MODEL
DEGERLERI UYUM EDILEBILIR UYUM DEGERLERI

x2/df <5 <3 2,87
RMSEA <.05 <.08 0,066
SRMR <.05 <.08 0,047

GFI 20,95 20,90 0,88
AGFI 0,90 0,85 0,85

CFI 20,95 20,90 0,91
NNFI 20,95 20,90 0,90

X2:760,13, df:264

Tablo 5'de goriildiigii tizere, yapisal modelin x2 degeri 760,13 ve serbestlik de-
recesi (df) 264 olarak bulunmustur. x2/df degeri 2,87 olarak hesaplanmis olup,
3 degerinden kiiciik oldugundan oldukga iyi bir uyuma isaret etmektedir. Bu
degerin yani sira model ile veri arasindaki uyumu gosteren ve en fazla kullani-
lan uyum iyiligi dlctileri de kabul edilebilir degerlere ulasmislardir.

Tablo 6’da yapisal modelin regresyon katsayilar1 ve t degerleri gosterilmektedir.

Tablo 6: Yapisal Model Regresyon Agirliklar: ve t Degerleri

Nigkiler Parametreler Stan(rgr;crﬁﬁigarﬁsyon degteri Hl};ztﬁiczes,ﬂ
H, FOK () - AD(n,) (Yy) -0,06 -0,63 Desteklenmedi
H, FOK (§) — MM (n,) (V) 0,37 4,37 Desteklendi
H, YK(&)— AD (1) ) 0,84 591 Desteklendi
H, YK() — MM, (7o) 0,25 2,25 Desteklendi
H., SK(£,)— AD () (Ya) 0,02 0,20 Desteklenmedi
H,_ SK (&) = MM (1) (Ys) 0,31 3,33 Desteklendi
H, AD(n,)— MB @, B 0,15 2,17 Desteklendi
H, MM (n,) — MB (1, (B,) 0,66 8,41 Desteklendi

Hesaplanan t degerlerinin 1.96 degerinden biiyiik olmasi 0.05 diizeyinde;
2.58den biiyiik olmasi ise 0.01 diizeyinde anlamli oldugunu gostermektedir.
Buna gore, kurulan yapisal esitlik modelinde yer alan ve fiziksel ortam kalitesi
ile algilanan deger arasindaki iligkiyi ifade eden H, nolu hipotez (y,, = -0.06,

=-0.63) ve servis kalitesi ile algilanan deger arasindaki iligkiyi ifade eden H,
nolu hipotez (y,, = 0.02, t = 0.20) desteklenmemistir. Diger bir ifade ile fiziksel
ortam kalitesi ve servis kalitesi ile algilanan deger arasinda anlaml bir iliski
bulunamamustir. Yiyecek kalitesi ile algilanan degerin arasindaki iligkiyi ifade
eden H, nolu hipotez ise (y,, = 0.84, t = 5.91) 0.01 anlamlilik diizeyinde des-
teklenmistir. Yiyecek kalitesinin algilanan deger iizerinde oldukga biiytiik bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir.
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Ayni zamanda, fiziksel ortam kalitesi, yiyecek kalitesi ve servis kalitesinin
miisteri memnuniyeti iistiinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu so-
nucuna ulagilmigtir. Miisteri memnuniyeti tizerinde en yiiksek etkiye sahip
bilesenin fiziksel ortam kalitesi oldugu (y,, = 0.37, t = 4.37), bu bileseni servis
kalitesinin takip ettigi (v,, = 0.31, t =3.33) gortlmektedir. Miisteri memnuniyeti
tizerinde en diisiik etkiye sahip hizmet kalitesi bileseninin ise yiyecek kalitesi
(Y,, = 0.25, t = 2.25) oldugu arastirmanin bulgular1 arasindadir. Buna gore H,
ve H, nolu aragtirma hipotezleri 0,01 anlamlilik diizeyinde, H, nolu arastirma
hipotezi ise 0,05 anlamlilik diizeyinde desteklenmistir.

Son olarak, algilanan deger ve miisteri memnuniyeti ile miisteri baglilig1 ara-
sinda da pozitif yonlii ve anlaml bir iligki oldugu goriilmektedir. Miisteri
memnuniyetinin musteri baghilig1 tizerinde (3,, = 0.66, t = 8,41), algilanan dege-
re gore daha biiytik bir etkisi bulunmaktadir (3, =0.15, t =2,17). Dolayisiyla H,
nolu arastirma hipotezi 0.01 anlamhilik diizeyinde, H, nolu arastirma hipotezi
ise 0.05 anlamlilik diizeyinde desteklenmektedir. Bu bulgular, yeme-igme is-
letmelerinde her ti¢ hizmet kalitesi bileseninin de miisteri memnuniyetinin bir
yordayicisi oldugunu, miisteri memnuniyetinin ise miisterinin isletmeye olan
baglilig1 iizerinde ¢ok giiclii bir etkisi oldugu sonucunu ortaya koymaktadir.

Buna gore kabul edilen model Sekil 2’ de goriildiigi gibidir.
Sekil 2: Yapisal Model

Alptanan Hizmet Kalitesi Boyutlan

Fizilezal

006

o
B

Kalitesi

)

Tyecek

Kalitesi

i
3
o
¥

0,56
(B.41)**

Wiigteri
Mlemnugyiyeti

Parantezigerisindel degerler tdegerlendir

# p=0,03 sevivesinds antamh

** p=0,01 seviyeszinde anlamh

(Kesikli Cizgiler Kabul Edilmeven Hipotezleri Ifade Etmektedir)
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SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu calismada yiyecek-icecek isletmelerinde fiziksel ortam kalitesi, yiyecek ka-
litesi ve servis kalitesi seklinde ele alinan hizmet kalitesi boyutlarinin miiste-
rinin algiladig1 deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri baghlig: tizerindeki
etkisinin aragtirilmasi amaglanmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglar su
sekildedir:

Yiyecek kalitesi miisterilerin algiladig1 deger iizerinde belirleyici olan tek hiz-
met kalitesi faktoriidiir. Diger bir ifade ile yiyecek ve iceceklerin lezzeti, taze-
ligi, menii gesitliligi, goriintimii, kokusu, gorselligi ve sunumu miisterilerin
zihninde daha 6nemli olarak degerlendirilmektedir. Fiziksel ortam kalitesi ve
servis kalitesi boyutlar ise miisterilerin algiladiklar1 deger tizerinde belirleyici
bir etkiye sahip degildir. Yiyecek-icecek isletmelerinin miisterileri bu iki kali-
te unsurunu dikkate deger ek faydalar olarak algilamamaktadirlar. Bu sonug
literatiirdeki baz1 ¢alismalar1 dogrular niteliktedir. Ryu vd. (2012) tarafindan
Cin restoranlar iizerinde yapilan bir calismada yiyecek kalitesinin miisterinin
algiladig1 deger tizerinde onemli bir etkisi oldugu, bununla birlikte servis kali-
tesi ve fiziksel ortam kalitesinin ise algilanan deger tizerinde anlamli bir etkisi
olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Chen, ve Hu (2010), Avustralya’da kahve en-
diistrisi izerinde yaptig1 calismada hizmet kalitesinin niteliklerini belirleyen
bes boyut arasinda kahve kalitesi, yiyecek-igecek kalitesi ve ekstra faydalarin
sembolik deger ile anlaml bir iliskisi oldugu; kahve kalitesi, servis kalitesi ve
yiyecek-icecek kalitesinin ise fonksiyonel deger ile anlaml bir iliskisi oldugu,
fiziksel ortam kalitesinin ise hem sembolik deger hem de fonksiyonel deger
tizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Calismada ulasilan bir diger sonug ise, her {i¢ kalite boyutunun miisteri mem-
nuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi oldugu sonucudur. Cekici i¢ tasarim, de-
kor, miizik, renk, 1siklandirma gibi fiziksel ortam kalitesinin miisteri memnu-
niyetini tizerinde en fazla etkiye sahip olan kalite boyutu oldugu goriilmekte
ve bu ti¢ boyut miisteri memnuniyetindeki varyansin %75"ini aciklamaktadir.
Bu sonuglara benzer sekilde, Ryu ve Han (2010), hizli-rahat restoranlarda 341
miigteri {izerinde yaptiklar1 calismada fiziksel ortam kalitesi, yiyecek kalitesi
ve servis kalitesinin miisteri memnuniyetinin énemli bir belirleyicisi oldugu
sonucunu bulmuslardir. . Heung ve Gu (2012), Hong Kong’'daki 10 orta ve liiks
seviyede tam hizmet sunan restoranlarin miisterileri iizerinde yaptiklar1 ca-
lismada, restoranin atmosferinin (fiziksel ortamin), miisterilerin memnuniyeti
tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmislardir. Ayrica Ryu
vd. (2012) tarafindan Cin restoranlar1 iizerinde yapilan baska bir ¢calismada, bu
ti¢ hizmet kalitesi boyutunun miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu etkileri
oldugu sonucu da elde edilmistir. Munhurrun (2012), Mauritius’taki restoran-
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lar iizerinde yaptig1 arastirmada algilanan hizmet kalitesini {i¢ boyut olarak
(fiziksel varliklar ilk boyut, gida kalitesi ve giivenirligi ikinci boyut, ve duyar-
lilik, giivence, empati tiglincii boyut) ele almis ve bu boyutlarin miisteri mem-
nuniyeti ve davranissal niyetler tizerine etkisini arastirmis ve sonucta her {ig
hizmet kalitesi boyutunun da memnuniyet {izerinde énemli bir etkisi oldugu
bulunmustur.

Calismanin bir diger sonucu hem miisterinin algiladig1 degerin hem de miis-
teri memnuniyetinin miisteri baglilig: tizerinde olumlu bir etkisi oldugu sonu-
cudur. Miisteri memnuniyetinin miisteri baglilig: tizerindeki etkisi, miisterinin
algiladig1 deger gore daha ytiksektir. Miisteri baglihigindaki varyansin % 58'i
bu iki degisken tarafindan agiklanmaktadir. Bu sonug, literatiirdeki diger bazi
calismalarin sonuglariyla benzerlik gostermektedir. Ha ve Jang (2010), Ameri-
kali miisterilerin Kore restoranlarindaki yemek deneyimlerinden algiladiklar:
degerlerin, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyetleri tizerindeki etkileri-
ni inceledikleri ¢alismada, hem hedonik degerin (i¢ dizayn, Kore miizigi, ge-
leneksel yemekler, restoran atmosferi, masa diizeni) hem de faydaci degerin
(makul maliyet, lezzet, yiyecek porsiyonlari, menii cesitliligi, hijyen) miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyetler tizerinde etkili oldugu, bununla birlikte
faydaci degerin hedonik degere gore etkisinin daha giiglii oldugu sonucunu
elde etmislerdir. Calismada ayni1 zamanda, miisteri memnuniyetinin davra-
nigsal niyetlerin 6nemli bir belirleyicisi oldugu sonucuna ulagilmistir. Ryu vd.
(2010), hazl1 ve giinliik restoran sektortinde hedonik ve faydaci degerler, miis-
teri memnuniyeti ve davranissal niyetler arasindaki iliskileri incelemis, hedo-
nik ve faydaci degerlerin miisteri memnuniyetini 6nemli dlgiide etkiledigi ve
miisteri memnuniyetinin ise davranigsal niyet tistiinde 6nemli bir etkiye sahip
oldugu, faydaci degerin, hem miisteri memnuniyeti hem de davranigsal niyet
tizerinde, hedonik degere gore daha fazla etkili oldugu sonucunu bulmuslar-
dir. Calismada miisteri memnuniyeti ile davranigsal niyetler arasinda pozitif
bir iliski bulunmustur. Nejati ve Moghaddam (2013), iran'daki hizli-lokantalar
baglaminda hedonik ve faydaci degerlerin miisteri memnuniyeti ve davranis-
sal niyetleri tizerindeki etkisini incelemistir. Arastirma sonucunda, hem he-
donik hem de faydaci degerlerin memnuniyet ve davranigsal niyetleri nemli
olglide etkiledigi, ayrica memnuniyetin de davranissal niyetleri pozitif yonde
etkiledigi sonugclar: ortaya gikmuistir.

Gilintimtizde miisterilere genis bir yelpazede yiyecek igecek hizmeti sunan ¢ok
sayida isletme vardir. Boyle bir rekabet ortami igerisinde miisterilerin bir islet-
meyi digerine tercih etme kararinda sunulan hizmetin kalitesi 6nemli bir belir-
leyici faktordiir. Bu nedenle hizmet kalitesi, yiyecek-icecek isletmelerinin yo-
netiminde tizerinde durulmasi gereken en 6nemli konulardan birisidir. Tiim
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hizmet isletmelerinde oldugu gibi yiyecek-icecek isletmelerinde de miisteri
baghilig1 olusturmanin anahtari iistiin hizmet kalitesi, deger ve miisteri mem-
nuniyeti saglamaya dayanir. Ustiin kalitede hizmet sunmak, miisteri baglilig1
saglamanin yaninda isletmenin itibarinin gelistirilmesine katkida bulunmak-
ta, uzun vadede ise daha fazla gelir elde edilmesine yol agmaktadir.

Yiyecek icecek isletmelerinde sunulan hizmetler, sadece yiyecek ve meniiden
ibaret degildir. Bu isletmelerden hizmet satin alan miisterilerin memnuniyet
ve bagliliklar: etkileyen farkli faktorlerde s6z konusudur. Bu faktorlerin her bi-
rinin miisterinin algiladig1 deger, memnuniyet ve bagliliklar: tizerinde gorece-
li 6nemi s6z konusudur. Yiyecek-igecek isletmesinin ana iiriinii olan yemekler,
buna ek olarak hizmetin sunuldugu fiziksel ortam ve hizmet sunan personelin
tutum ve davraniglari, miisterilerin deger algilamalarini, memnuniyetlerini ve
sonugcta bagliliklarin etkileyen en 6nemli faktorlerdir.

Bu calismanin bulgular: yiyecek-igecek isletmesi sahip ve yoneticilerinin hiz-
met kalitesinin her ii¢ bilesenine de odaklanmalar1 ve miisterilerin algiladiklar:
degeri artirmak, miisteri memnuniyeti saglamak ve olumlu davranissal niyet-
lerini giiclendirmek icin sinirli kaynaklarini bu ti¢ bilesen arasinda dengeli bir
sekilde kullanmalar1 gerekliligini ortaya koymaktadir. Calismanin en énemli
sonucu, miisterinin hem deger algisin1 hem de memnuniyetini etkileyen tek
hizmet kalitesi boyutunun yiyecek kalitesi oldugunu ortaya koymustur. Yiye-
cek-icecek isletmelerinin sahip ve yoneticileri, miisteriler tarafindan algilanan
parasal ve parasal olmayan maliyetleri azaltabilmek ve miisteri algiladiklar:
faydalar1 arttirabilmek, boylelikle miisterilerin deger yargisini faydaci ve hazci
deger agisindan etkileyebilmek ve sonugta miisteri memnuniyeti saglayabil-
mek i¢in oncelikle yiyecek kalitesine odaklanmak durumundadirlar. Dolay1-
styla yiyecek-igecek isletmesi sahip ve yoneticilerinin miisterilerin temel ola-
rak isletme ortami ve servis hizmetlerinden ziyade yiyecek ve icecek kalitesini
dikkate alarak isletmeyi tercih edecegi gercegini goz oniinde tutarak, yiyecek
ve iceceklerin lezzeti basta olmak tizere tazeligi, gesitliligi, gortiniimii, koku-
su, yoreselligi, gorselligi ve sunumu gibi unsurlara en fazla ilgiyi gostermesi
gerekmektedir.

Arastirma, iyi bir restoran imaji olusturulmasinda diger onemli faktoriin fi-
ziksel ortam oldugunu gostermektedir. Isletmenin fiziksel ortami ve i¢ mekan
tasariminin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi dikkate alinarak, kendile-
rine rekabet tistlinliigii saglayacak etkin bir fiziksel ortam ve hos bir i¢ mekan
tasarimu gelistirilmeli, kullanilacak renkler, calinacak miizikler iyi segilmeli ve
bunlar siirekli olarak planlamali, degistirilmeli ve izlenmelidir.

Hizmetin sunumu da hem algilanan degeri hem de miisteri memnuniyetini

etkileyen diger onemli bir faktordiir. Buna yonelik olarak mdiisterilere daha
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hizli servis sunmanin yollari aranmali, miisterilerin kisisel isteklerine daha
fazla dikkat edilmeli, kisisellestirilmis hizmetler sunulmali, samimi bir hizmet
ortamu yaratilmali ve nitelikli servis personeli ile hizmet sunmaya 6zen goste-
rilmelidir.

Aragtirma, Kiitahya il merkezinde faaliyet gosteren ve orta-liiks sinifta hizmet
sunan 4 restoran isletmesinden yiyecek-igecek hizmeti satin alan miisteriler
tizerinde yiiriitilmistir. Bu durum aragtirmanin en 6nemli kisitidir. Arastir-
mada kullanilan 6lgege iliskin tiim giivenilirlik ve gegerlilik testleri yapildigin-
dan, elde edilen bulgularin tiim arastirma evrenine genellenmesi konusunda
herhangi bir sikint1 olmamasina ragmen, Kiitahya ilinin, Tiirkiye icin genelle-
me yapmaya yetecek bir yiyecek ve icecek isletmesi kiimesi barindirmamasi
nedeniyle; fakli illerde yapilacak benzer ¢alismalarla arastirma sonuglarinin
test edilmesi faydal1 olacaktir.

Arastirmada yiyecek—igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin {i¢ boyutunun
algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig ile olan iliskisi ince-
lenmistir. Bu ti¢ boyutun farkli yapilarla (imaj, marka bilinilirligi gibi) iliskileri
arastirilmak suretiyle arastirmanin genisletilmesi miimkiindiir. Ayni zamanda
zincir yiyecek-igecek isletmeleri ve fast food tiiriindeki isletmeler {izerinde de
calismalar yapilabilir. Buna ek olarak ti¢ hizmet kalitesi boyutunun miisteri-
lerin demografik 6zellikleri ile iliskisinin arastirilmasi farkl bir arastirma ko-
nusu olabilir.
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