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Yiyecek Icecek Isletmelerinde Fiyat Adaleti, Hizmet Adaleti ve Deneyim
Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

The Effect of Price Fairness, Service Fairness and Experience Quality on
Customer Satisfaction in Food and Beverage Businesses

0z

Isletmelerin miisterilerine sunmus olduklar1 iiriin fiyatlar1 ve sagladiklar1 hizmet miisteri deneyimi
olusturmakta, bu durum miisterilerin o igletme hakkindaki tutumlarmi etkileyerek memnuniyete veya
memnuniyetsizlige doniismektedir. Dolayisiyla rekabet avantaji elde etmek isteyen isletmeler miisteri
memnuniyeti olusturabilecek her faktorii iyilestirme mecburiyetindedirler. Bu ¢alismada, yiyecek
icecek isletmesi miisterileri tarafindan algilanan fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesinin
miisteri memnuniyeti tizerindeki olasi etkilerinin tespit edilmesi amaglanmigtir. Bu baglamda, nicel
aragtirmalarda siklikla kullanilan anket teknigi ile Balikesir ilinin Burhaniye il¢esindeki 387 yerli
turistten veriler toplanmustir. Daha sonra, toplanan bu verilerin ¢alismanin amaci dogrultusunda yiizde
ve frekans analizleri ile giivenilirlik analizi, normal dagilim testi, faktér analizi korelasyon ve
regresyon analizleri gerceklestirilmistir. SPSS 26 programu kullanilarak veriler analiz edilmistir.
Yapilan analizler sonucunda, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi faktorlerinin miisteri memnuniyeti
lizerinde anlamli ve olumlu bir etkiye sahip oldugu tespit edilirken, fiyat adaletinin ise istatistiksel
olarak miigteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi sonucuna ulagilmistir.
Dolayisiyla, yiyecek icecek isletmelerinde sunulan hizmetlere yonelik adalet algisini ve miisterilerin
isletme ile olan deneyimlerinin kalitesini artirmaya yonelik ¢abalar miisteri memnuniyetinin olasi
belirleyicileri olarak ifade edilebilir. Bu faktorler yiyecek igecek isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda 6n plana ¢ikmaktadir.

Anahtar Kelimeler Fiyat Adaleti, Hizmet Adaleti, Deneyim Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Yiyecek
Icecek Isletmeciligi

ABSTRACT

The product prices 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 study aims to determine the
possible effects of perceived price fairness, service fairness, and experience quality on customer
satisfaction in food and beverage enterprises. 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, test of
normality, factor analysis, correlation, and regression analyses were carried out in line with the
purpose of the study. SPSS 26 was used for data analysis. 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
effecting 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.

Keywords: Price Fairness, Service Fairness, Experience Quality, Customer Satisfaction, Food
and Beverage Businesses


mailto:fatih.ercan@beun.edu.t
https://doi.org/10.5281/zenodo.15766627
https://orcid.org/my-orcid?orcid=0000-0001-6469-3000
https://orcid.org/orcid-search/search?searchQuery=0000-0002-1291-2459

15

Giris
Giiniimiizde tiim sektorlerde var olan rekabet ortamina uyum saglama durumu, isletmeler agisindan biiyilik neme sahiptir.
Bu isletmeler arasinda fizyolojik ihtiyaglarimizi karsilamamizi saglayan yiyecek igecek isletmeleri de bulunmaktadir (Sagl,
2011). Yiyecek icecek sektoriiniin gelismesiyle birlikte kisilerin yasam alanlar1 diginda farkli mekanlar kesfederek, tiriiniin

yaninda hizmetin de satin alinabildigi yiyecek icecek isletmelerine yonelmeleri bu isletmelerin 6nemini ortaya koymaktadir
(Giiler, 2007).

Giliniimiizde arzin talebe gore daha fazla olmasi miisteriyi daha secici kilmaktadir. Talep olusturamayan, potansiyel
miisteri istek ve beklentilerini karsilayamayan ve modern ¢agin gerisinde kalmis isletmelerin pazardaki konumlari tehlike ile
kars1 karstyadir (Karag6z ve Caglar, 2011). Bu durum iiriiniin kalitesi, ¢esitliligi ve miisteri memnuniyetindeki iyilestirmeler
ile isletmelerin lehine g¢evrilebilmektedir (Dilek vd., 2017). Rekabet etme anlayisini miisteri memnuniyeti temelinde
olusturmayan isletmeler, uzun vadeli olmayan ve basarisizlik ile son bulmasi olasi goriilen bir is hayati ile kars1 karsiya
kalmaktadirlar. Bu nedenle igletmelerin yogun rekabet ortaminda kendine daha iyi bir yer bulmasi ig¢in miisterilerinin istek
ve beklentilerini karsilayarak miisteri memnuniyetine odaklanmalar1 gerekmektedir (Unal vd., 2014). Pazarlama asamasinda
miisterilerinin istek ve beklentilerini dogru bir sekilde karsilayan yiyecek ve igecek iirlin ve hizmetleri miisteri sadakatini de
beraberinde getirmektedir (Shaikh ve Khan, 2011). Bu durum hizmet kalitesini arttiran bir isletmenin miisterileri tarafindan
tekrar tercih edilmesi ve mevcut miisterilerinin isletmeyi gevresine tavsiye etme egilimlerinin artmasi ile ifade edilebilir
(Stevens vd., 1995).

Yiyecek icecek isletmelerinde miisterilerin almis oldugu her iiriin ve hizmetin bir fiyat: vardir. Uriin ve hizmetler i¢in
belirlenen bu fiyatlar, misterilerin sadakatini kazanma noktasinda belirleyici rol iistlenebilmektedir. Yapilan
fiyatlandirmanin adaletli ya da adaletsiz olarak algilanmasi miisterilerin 6znel algilarina gore degismektedir (Campbell,
2007). Bu noktada miisteriler, isletmenin fiyatlandirma asamasinda adil olup olmadigini sorgulamaktadir (Cakici vd., 2019).
Fiyatin, alinan iiriin ve hizmetin kalitesine gore daha yiiksek olduguna iliskin alg1, miisteri zihninde o isletmeye yonelik adil
olmayan fiyat algisi ve olumsuz isletme profili olugsmasina neden olmaktadir. Bu sebeple iiriin ve hizmet fiyatinin adil olmasi
miigteri memnuniyeti agisindan 6nem arz etmektedir (Konuk, 2019). Miisteri odakl1 olup belli bir diizen ¢erg¢evesinde devamli
iretilen hizmet, miisteriler agisindan adil karsilanmaktadir. Bu durum isletmenin siirdiiriilebilirligini kazanmasi ile birlikte
miigteri memnuniyetini de saglamaktadir (Bastiirk ve Saglik, 2020). Miisterilerin bir isletmede yasadiklari deneyimler sonucu
olusan diisiincelerin olumlu yonde olmasi bu deneyimlerin kalitesini ifade etmektedir. Yasanan deneyimlerin memnuniyete
etkisi ve isletmenin devamli miisteri kazanabilme sans1 miisteri deneyimlerinin kalitesine gore degiskenlik gostermektedir
(Altunel ve Giinlii, 2015). Dolayistyla bu da fiyat adaleti ve hizmet adaleti gibi deneyim kalitesi algisinin da miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkilerine isaret etmektedir.

Yiyecek icecek isletmelerinde fiyat adaleti ve hizmet adaletine yonelik tiiketici algilar ile deneyim kalitesi giiniimiizde
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli unsurlar arasinda degerlendirilebilir. Bu unsurlarin olast etkilerinin
anlagilmasit yiyecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin arttirtlmasi ¢aligmalarina onemli katkilar saglayabilir. Bu
baglamda, bu ¢alismanin amaci yiyecek icecek isletmelerinde algilanan fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesinin
miisteri memnuniyeti iizerine olasi etkilerini ortaya koymaktir. Bu kapsamda, s6z konusu kavramlar hakkinda literatiire
dayali bilgi verildikten sonra fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesinin yiyecek igecek isletmelerinde miisteri
memnuniyeti izerinde hangi diizeyde etkili oldugu test edilmistir. Bu ¢alisma ile literatiire katki saglanmasi, bu alandaki
boslugun doldurulmasi ve gelecek arastirmalar i¢in bir referans kaynak olusturulmasi beklenmektedir.

Literatiir Taramasi
Fiyat Adaleti

Fiyat, misterilerin bir iiriin veya hizmete sahip olma karsiliginda 6dedikleri degerlerin toplamini ifade etmektedir
(Kurtulus ve Okumus, 2006). Ayn1 zamanda fiyat, temel pazarlama karmasi (4P) degiskenleri arasindadir (Fulton vd., 2006).
S6z konusu degiskenlerin birbiri ile baglantili olarak kombine edilmesi dogru ve etkili bir pazarlamay1 beraberinde
getireceginden hizmet sektorii olduk¢a 6nem tagimaktadir (Wheelen ve Hunger, 2012).

Tiiketiciler tarafindan kabul edilebilir bir fiyatlandirma yapilmas: diger isletmelerde oldugu gibi hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren isletmeler acisindan da onemlidir (Hacioglu, 2013). isletmelerin fiyatlandirma asamasinda; iiriinlerin
maliyetini, pazarin genel yapisini, miisterilerin ortalama harcamalarint ve rakip iireticilerin durumunu gdzeterek kabul
edilebilir diizeyde makul bir fiyatlandirma sistemi olusturmalari gerekmektedir (Aktas, 2001). Bir iiriin veya hizmeti satin
alip almamada fiyat belirleyici olan unsurlardan biridir. Cilinkii miisteri olma egilimindeki tiiketicinin zihninde olusan fiyat
algist, onun satin alma davranigini etkilemektedir (Hacioglu Deniz, 2011). Bir {irlin veya hizmetin tiiketici algisinda olusan
fiyat: ile lirliniin piyasasindaki fiyat1 arasinda yapmis oldugu degerlendirme fiyat adaletini ifade etmektedir (Bolton vd.
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2003). Tiiketicilerin 6zellikle miisteri konumundayken iiriin veya hizmet fiyati1 hakkinda bakis agilarmin farklilik gosterme
durumu, fiyat adaleti kavraminin 6znel yapisini vurgulamaktadir (Oliver ve Swan, 1989).

Fiyat adaleti algisi, tiikketicilerin satin alacagi lirlin veya hizmetin, saticilar arasinda fiyat karsilagtirmasi yaparak aradaki
farkin kabul edilebilir diizeyde olup olmadigiyla ilgili degerlendirmelerini ifade etmektedir (Xia vd., 2004). Fiyat adaleti
algisini, isletmeler i¢in makul kar1 ve miisteriler i¢in makul fiyati ifade eden ikili hak ilkesi ile agiklamak miimkiindiir.
Uriindeki fiyat artiginin temelinde maliyetinin artis1 bulunuyorsa bu durum adil olarak algilanir fakat maliyet artigt
bulunmadan {iriin fiyatinda artig yasantyorsa bu durum haksiz kazanci ifade ettiginden adil olmayan bir fiyatlama sisteminin
uygulandigini gostermektedir (Liu ve Jang, 2009).

Hizmet Adaleti

Hizmet, fiziksel bir iiriine bagli olan veya olmayan performansi ve gozle goriillemeyen, elle tutulamayan bir ugras: ifade
ettiginden soyutluk 6zelligine sahiptir (Bayat vd., 2015). Miisteriye sunulacak olan {iriiniin iiretilmesi ve tiiketilmesinin ayni
zamanda gergeklesmesi hizmetin es zamanliligint ve stoklanamama durumunu ifade etmektedir. Her {iriiniin kapasitesi ve
kalitesinin kisiler agisindan farkli beklentiler ve zevkler barindirmasi ise hizmetin heterojen yapiya sahip oldugunu
gostermektedir (Karaman ve Ceylan, 2014). Hizmet kalitesi ise, hizmet 6zelliklerinin miisteri beklentilerini karsilayabilecek
standartlarda siirekli ve tutarlt olarak iiretilmesine iligkin durumdur (Erséz vd., 2009).

Hizmet adaleti, bir isletmenin miisterilerine kars1 tutumlari, sundugu iiriin ve hizmetlerin adalet diizeyini ifade etmektedir
(Seiders ve Berry, 1998). Bu nedenle hizmeti sunan isletme ¢aliganlarinin miisteriye karst olumsuz tutumu ve servis esnasinda
yeteri kadar gerceklesemeyen hizmet, miisteri tarafindan adaletsiz hizmet olarak algilanabilmektedir. Olusabilecek olumsuz
algilar1 degistirmeye veya 6nlemeye yonelik hizmet adaleti boyutlari isletmeler agisindan 6nem arz etmektedir. Bu baglamda
hizmet adaleti boyutlarini; dagitim adaleti, islem adaleti ve etkilesim adaleti olarak incelemek miimkiindiir. Dagitim adaleti,
lirlin ve hizmet sunumu esnasinda isletmede bulunan tiim miisterilere esit davranilmasi veya davranilmamasi ile ilgiliyken
(Carr, 2007), islem adaleti, hizmet sunumunda kullanilan prosediirlerin adil olup olmadigiyla ilgilidir (Su ve Hsu, 2013).
Etkilesim adaleti ise hizmetin sunuldugu siiregte hizmeti sunan kisi ile hizmeti alan miisteri arasindaki etkilesimi ifade
etmektedir. Basgka bir ifadeyle, hizmeti sunan kisinin hizmet alicisina karst davranis seklinin adil olup olmadig: ile ilgilidir
(Ozdevecioglu, 2004).

Deneyim Kalitesi

Tiirk Dil Kurumu-TDK (2022)’na gére tecriibe ve eksperyans olarak tanimlanabilen deneyim kelimesi, kisinin yagami
boyunca edindigi bilgilerin tamamini ifade etmektedir. Kisilerin duygusal, fiziksel, entelektiiel ve ruhsal yonden etkilendigi
bir kavram (Unur vd., 2017) olan deneyim ifadesi, yaradilis geregi kisilerin birbirinden farkli diisiince yapilarina sahip
olmalari nedeniyle 6znel olarak algilanmaktadir.

Oral ve Celik (2013)’e gore turizm deneyimler {izerine kurulu bir siireci ifade etmektedir. Bu ifadeden hareketle turist
deneyiminden s6z etmek miimkiindiir. Turistin konaklamak i¢in giris (check-in) yaptig1 andan ¢ikis (check-out) yaptigi ana
kadar aldigi tiim hizmetin, zamanin, bilginin ve sosyallesmenin zihninde olusturdugu diisiincelerin biitlinii turistik deneyim
olarak nitelendirilebilir (Albrect ve Zemke, 2002, aktaran Eryilmaz ve Oksiiz, 2021). Miisterinin isletme hakkinda sahip
oldugu diisiinceler, hizmet alimi1 sonrasinda deneyimlerine gore sekillenmektedir. isletmede edindigi deneyimlerden memnun
kalan miisteri isletmeyi tekrar ziyaret etme, memnun kalmayan misteri ise tekrar ziyaret etmeme ve g¢evresine bu
deneyimlerinden bahsetme egilimindedirler (Islamoglu ve Altumisik, 2013). Rakip isletmelere kars: iistiinliik elde etmek
isteyen isletmeler, miisteri tercihlerinde etkili olan deneyimleri daha ¢ekici hale getirip miisterilerde kalic1 etki birakma
¢abasindadirlar (Muthiah, 2013).

Deneyim kalitesi; miisterilerin satin aldiklari hizmet, satin alma siireci, diger miisteriler ile iliskileri ve etkilesim igerisinde
bulunduklar1 servis elemanlart1 da dahil olmak {iizere isletme ile yasadiklari toplam deneyimleri duygusal agidan
degerlendirmeleridir (Chang ve Horng, 2010). Miisterilerin isletme ile deneyimlerinden elde ettikleri kalite algisi igerisinde
miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi de yer almaktadir (Erin ve Kenny, 2008). Bagka bir ifadeyle, miisterilerin bir
isletme ile yasadiklari iriin ya da hizmet satin alma siirecindeki toplam deneyimler miisteri memnuniyetine ya da
memnuniyetsizlige neden olabilmektedir.

Yiyecek Icecek Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti

Gliniimiizde siirdiiriilebilirligi hedefleyen isletmeler agisindan miisteri memnuniyetinin biiyiik 6neme sahip olmasi,
miigteri isteklerinin geri planda tutuldugu pazarlama anlayisini degistirmistir (Demir ve Kirdar, 2007). Anderson vd. (1994)
miisteri memnuniyetini, bir iirliniin satin alinmasi ve tiikketilmesinden sonraki agsamalarda miisteri deneyimlerine dayali genel
bir degerlendirme olarak tanimlamaktadirlar. Sandik¢i (2007) ise; miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasi
sonucu olusan, tekrar eden hizmet talebi ve bagliligina neden olan durumu miisteri memnuniyeti olarak ifade etmektedir.
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Burada, miisterilerin bir iirin ya da hizmetten beklentilerinin karsilanma derecesi memnuniyetle iliskilendirilmektedir.
Miisteri memnuniyetinin 6nemli ¢iktilarindan biri de miisteri sadakatidir (Cati vd., 2010). Sadik miisteri profilinin
olusturulmasi, miisterinin tatmin edilerek memnuniyetinin saglanmasi ile ger¢eklesmektedir (Bayuk ve Kiiciik, 2007).

Bugiin insan iliskilerinin en 6nemli oldugu sektorlerden biri de yiyecek igecek isletmeleridir. Yiyecek igecek
isletmelerinde sunulan miisteri hizmeti ile memnuniyetin saglanmasi ve {ist seviyelerde tutulmasi biiyiik nem tasimaktadir
(Unal vd., 2014). Yiyecek ve iceceklerin lezzeti, sunumu, fiyat diizeyi, goriiniimii, meniilerin okunakli olmast, iiriin gesitliligi,
servis gibi durumlar miisteri memnuniyetini etkileyebilecek faktorler arasinadir (Sokmen, 2010; Albayrak, 2013).
Miisterilerin istek, ihtiya¢ ve Onerilerinin takip edilmesi miisteriye kendini 6zel hissettirmektedir (Bulut, 2011). Bununla
birlikte, yiyecek icecek isletmelerinin {iriin veya hizmetlerini misteri odakli olarak {iretmesi memnuniyet diizeyini
arttiracagimdan oldukca 6nem arz etmektedir (Aksu vd., 2016).

Yontem
Arastirmanin Amaci, Problem Ciimlesi ve Onemi

Yiyecek icecek isletmelerinde dogru fiyatlandirma yapilmasi, verilen hizmete yonelik adalet algis1 ve miisterilerin olumlu
deneyimlere sahip olmasinin memnuniyet iizerinde etkili oldugu diisiincesinin giiniimiizde énem kazanmaya basladig1
goriilmektedir. Bu c¢alismanin amaci, yiyecek icecek isletmelerinde algilanan fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim
kalitesinin miigteri memnuniyetine etkisini tespit etmektir. Calismanin temel problem ciimlesi ise su sekilde belirlenmistir:

Yiyecek icecek isletmelerinde fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi miigteri memnuniyeti iizerinde etkili midir?

flgili literatiirde fiyat adeleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi unsurlarmin her birinin miisteri memnuniyeti {izerine
etkisini inceleyen caligmalar oldugu goriilmektedir. Ornegin, Namkung ve Jang (2010) restoran miisterileri iizerinde
yaptiklar1 bir aragtirmada algilanan ifyat adaletinin miisteri memnuniyeti {izerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu tespit
etmiglerdir. Benzer sekilde diger unsurlarinda memnuniyet {izerine etkisini inceleyen ¢alismalar mevcuttur (Li, 2011). Fakat,
ilgili literatiirde yiyecek icecek isletmelerinde fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi faktdrlerinin miisteri
memnuniyeti lizerine etkilerini inceleyen ¢aligmalarin bulunmamasi dikkat ¢ekmektedir. Bu durum, miisteri ilgili alanda
memnuniyetine yonelik akademik aragtirmalarda 6nemli bir eksiklik olarak kabul edilebilir. Dolayisiyla bu g¢alisma, bu
eksikligin giderilmesi acisindan 6nem tasimaktadir. Ayrica, bu ¢aligmanin gelecekte turizmde benzer konuda calisma
yapacak diger arastirmacilar i¢in 6nemli bir referans kaynagi olacagi diistintilmektedir.

Zonguldak Biilent Ecevit Universitesi Insan Arastirmalar1 Etik Kurulunun 17.10.2022 tarih ve 227059 sayil karari ile
etik kurul izin izni alinmistir. Calismaya katilan tiim katilimcilardan onam alinmistir.

Evren ve Orneklem

Bu ¢alismanin evrenini Balikesir ili Burhaniye ilgesini ziyaret ederek yiyecek igecek isletmelerinde yeme igme hizmeti
alan yerli turistler olusturmaktadir. Yazicioglu ve Erdogan (2004), 100.000> evren i¢in minimum o6rneklem sayisint 384
olarak belirtmektedirler (o= 0.05). Buna gore minimum Orneklem sayisi asilarak 400 anket yiiz ylize uygulanarak veri
toplanmustir. 400 anketten 13’1 eksik veya hatali dolduruldugu tespit edilerek analizlere dahil edilmemis ve uygun olan 387
anket formu analiz edilmistir.

Veri Toplama Araci

Bu ¢alismanin veri toplama araci olarak belirlenen anket formunun iki béliimden olusacak sekilde tasarlanmistir. Birinci
boliimde katilimcilarin demografik (cinsiyet, medeni durum, yas, aylik gelir, egitim durumu, meslek) ve tanimlayici
ozelliklerine (aylik disarida yemek yeme sikligi) iliskin 7 adet soru yer almaktadir. Anketin ikinci boliimii ise katilimcilar
tarafindan algilanan fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerine etkisini 6lgmek
amacityla 17 adet ifadeden olugsmaktadir. Arastirmanin ikinci boliimiinii olusturan bu 6lgek ifadeleri Cilesiz ve Selguk (2018)
(fiyat adaleti, miisteri memnuniyeti 6l¢egi), Solunoglu ve Yayla (2020) (deneyim kalitesi 6lgegi), Kadirhan ve Ertas (2020)
(hizmet adaleti, miisteri memnuniyeti 6l¢egi) tarafindan gergeklestirilen ¢alismalarda kullanilan dlgeklerden uyarlanmistir.
Katilimeilarin, fiyat adaleti, hizmet adaleti, deneyim kalitesi ve miisteri memnuniyeti 6nermelerine katilim diizeyleri Likert
6lgegi ile (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle
Katiltyorum) dl¢iilmiistiir. Toplanan veriler SPSS 26 (IBM SPSS Corp., Armonk, NY, ABD) programu ile analiz edilmistir.

Arastirmanin Gegerlik ve Giivenirligi

Bu calisma kapsaminda kullanilan anket 61¢egindeki ifadelerin katilimeilar tarafindan anlasilir 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 kisimlar1 belirtmeleri istenmistir. Bu amagla pilot test uygulama
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formu hazirlanarak, anketteki ifadelerin “anlasilir” veya “anlasilir degil” olarak isaretlenmesi, anlasilir degil ise nedeni ve
katilimeilarin anketle ilgili eklemek istedikleri dnerilerini yazmalar1 istenmistir. Katilimeilardan gelen 6neriler dogrultusunda
“Bu restoran ¢evresindeki diger restoranlara kiyasla daha {istiin kalitededir” ifadesi “Bu restoran kendi kategorisindeki diger
restoranlara kiyasla daha iistlin kalitededir” seklinde diizenlenmistir. Bununla birlikte toplam 19 6nermeden olusan anketin
ikinci boliimiindeki dlgekte yer alan 2 6nerme katilimcilar tarafindan anlagilmadigi igin 6lgekten ¢ikarilmis, 17 6nerme olarak
6lcek maddeleri son halini almustir.

Anket i¢in olusturulan dlgegin giivenilirliginin test edilmesi amaciyla giivenilirlik analizi yapilmis ve Cronbach Alfa
degerleri hesaplanmistir. Bu degerler fiyat adaleti boyutu igin 0,822 iken hizmet adaleti boyutu i¢in 0,898 ve deneyim kalitesi
boyutu i¢in de 0,821 olarak hesaplanmistir. Cronbach Alfa degerinin 0-1 arasinda pozitif deger alir ve alinan degerin en az
0,70 olmas1 gerekmektedir. Aksi takdirde daha diisiik olan deger kabul edilmemektedir (Coskun vd., 2017). Buna gore bu
calismada kullanilan 6lgme aracinin giivenirligi yiiksek diizeydedir.

Arastirma Modeli
Bu ¢aligmada test edilecek model sekil 1°de gosterilmektedir.

\Hl

Hizmet Adaleti > QHZ Miistert Memnuniyeti

/ H3
Deneyim Kalitesi

Sekil 1. Arastirma Modeli

Fiyat Adaleti

Sekil 1’de yer alan arastirma modeli bagimli ve bagimsiz olmak iizere iki grup degiskenden olusmaktadir. Buna gore;
fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi bagimsiz degiskenleri, miisteri memnuniyeti ise bagimli degiskeni
gostermektedir. Bu modele gore bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerine etkisi istatistiksel analizlerle test edilmistir.

Normal Dagilim Testi

Cogu istatistiksel testlerin uygulanabilmesi baz1 varsayimlarin yerine getirilmesi kosulunu tasimaktadir. Uzerinde durulan
dagilimin normal dagilima uygunlugu bu varsayimlar arasinda énemli yere sahiptir (Biiyiikkuysal, 2014,). Verilerin normal
dagilima uygunluguna karar verilmesinde kullanilan dlgiitler ise ¢arpiklik ve basiklik degerleridir (Uysal ve Kili¢, 2022). Bu
calismada kullanilan anket 6lgegine iliskin ifadelerin herbiri i¢in gerceklestirilen normal dagilim testi sonucu elde edilen
carpiklik ve basiklik degerleri tablo 1’de goriilmektedir ve bu degerler-3 ile +3 araligindadir. Bu deger araligi normal dagilim
icin uygun kabul edilmektedir (Joundeau ve Rockinger, 2003). Anket teknigi ile toplanan verilerin normal dagilim gdstermesi
nedeniyle parametrik testler uygulanmistir.
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Tablo 1. Carpiklik ve Basiklik Degerleri

Carpikhk Basikhik

Fiyat Adaleti
Bu restoran ihtiyaclarimi karsilamada miimkiin olan en iyi -,840 0,321
fiyat1 sunmaktadir.
Bu restoranda farkli 6deme segenekleri (nakit, kredi karti) -1,303 1,232
sunulmaktadir.
Bu restoranin fiyatlart makuldiir. -,451 0,944
Genel olarak bu restoran digerlerine gore daha uygun fiyat

£ g Ve Y -,851 0,459
sunar.
Hizmet Adaleti
Bu restoran ihtiyaglarimi timiiyle karsilad: -,246 1,381
Bu restoran verdigi hizmetleri dogru bir sekilde yerine getirdi. -1,567 2,456
Bu restoranda istedigim her sey yerine getirildi. -,980 1,998
Bu restoranin iiriin fiyat! aldigim hizmet i¢in makuldii. -,670 1,345
Bu restoranda bana saygili davranildi. -1,402 2,979
Deneyim Kalitesi
Bu restoranin fiziksel alani yiiksek standartlardadir. -973 1,389
Bu restoran1 ziyaret etti§imde essiz bir deneyime sahip

-,766 0,938

oluyorum.
Bu restoran kendi kategorisindeki diger restoranlara kiyasla -,657 1,876
daha iistiin kalitededir.
Bu restoranda yemek yeme benim i¢in giizel bir deneyimdir. -,944 2,598
Miisteri Memnuniyeti
Bu restorandaki deneyimimden memnunum. -,378 1,567
Bu restoranda keyifli vakit gegirdim. -,728 1,765
Genel olarak bu restorandan memnun kaldim. -1,209 2,449
Bu restorandaki deneyimlerim beklentilerimin iizerindeydi. -,652 1,674

Arastirma Hipotezleri

Yiyecek igecek isletmelerinde fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesinin miigteri memnuniyeti lizerine etkilerini
test etmek amaciyla hipotezler gelistirilmistir. ilgili literatiir incelendiginde, algilanan fiyat adaletinin miisteri memnuniyeti
iizerinde etkisini inceleyen akademik caligmalara rastlamak miimkiindiir Varki ve Colgate (2001) gerceklestirdikleri
caligmalarinda, algilanan fiyat adaletinin miisterilerin tekrar satin alma niyetini ve isletmeyi baskalarina tavsiye etme
davranigini olumlu yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Namkung ve Jang (2010) Amerika’da restoran miisterileri {izerinde
gerceklestirdikleri ¢alismalarinda algilanan fiyat adaletinin miisteri memnuniyeti {izerinde 6nemli bir etkisinin oldugunu
tespit etmislerdir. Chung vd. (2011), diger bir arastirmada, miisterilerin {irlin fiyatin1 adil bulduklarinda harcama yapmaya
daha istekli olduklarmi ve memnuniyetlerinin arttig1 sonucuna ulasmuslardir. Tlgili literatiirdeki bu arastirma sonuglarindan
hareketle bu tez ¢aligmasinin ilk hipotezi su sekilde belirlenmistir;

H1: Yiyecek igecek isletmelerinde algilanan fiyat adaleti miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif yonde etkilidir.

Smith vd. (1999) tarafindan gerceklestirilen ¢aligmada, otel ve restoran miisterilerinin sunulan hizmetlere yonelik adalet
algilarini miisteri memnuniyetini pozitif yénde etkiledigi ortaya konmaktadir. Martinez-Tur vd. (2006) Ispanya’da restoran
ve otel miisterilerinin memnuniyetini etkileyen faktorleri inceledikleri c¢aligmalarinda hizmet adaletinin, miisteri
memnuniyetinde onemli bir 6nciil oldugunu tespit etmislerdir. Turizm sektoriinde gergeklestirilen diger arastirmalar da
(Cilesiz ve Selguk, 2018) bu sonucu destekler niteliktedir. Bu baglamda bu c¢alismanin ikinci hipotezi su sekilde
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olusturulmustur:
H2: Yiyecek igecek isletmelerinde hizmet adaleti algisi miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonde etkilidir.

flgili literatiirde deneyim kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini konu alan ¢alismalara da rastlamak
miimkiindiir. Cole ve Scott (2004) tarafindan yagmur ormanlarini ziyaret eden 496 ziyaretgi lizerinde gergeklestirilen
arastirmada deneyim kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu etkisi tespit edilmistir. Altunel ve Giinli (2015)
Topkap1 miizesinde, Solunoglu ve Yayla (2020) Kirikkale biiylik sehir parkinda ger¢eklestirdikleri ¢aligmalarinda deneyim
kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki olumlu etkisini ortaya koymaktadirlar. Bu baglamda ¢alismanin ii¢iincii hipotezi
su sekilde belirlenmistir;

H3: Yiyecek i¢ecek isletmelerinde deneyim kalitesi miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif yonde etkilidir.
Bulgular
Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Tanimlayici Istatistikler
Tablo 2’de, anket uygulamasi gerceklestirilen yerli turistlerin demografik 6zelliklerine iligkin veriler yer almaktadir.

Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Degiskenler f %
Kadin 214 55,3
Cinsiyet Erkek 173 44,7
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 lzeri 64 16,5

Toplam 387 100

Ayhk 5500 ve alt1 74 19,1
Gelir 5501-7500 83 21,4
7501-10.000 65 16,8

10.001-12.500 38 9,8

12.501-15.000 38 9,8
15.001 ve tizeri 89 23,0

Toplam 387 100

Ilkokul 6 1,6

Ortaokul 7 1,8

Egitim Durumu . Lise 60 15,5
Onlisans 54 14,0

Lisans 184 47,5
Lisansiistii 76 19,6

Toplam 387 100

Meslek Kamu Personeli 64 16,5
Ozel S. Calisani 197 50,9

Emekli 36 9,3

Ev Hanim 24 6,2

Ogrenci 66 17,1

Toplam 387 100

Tablo 2’deki bulgulara gore, katilimcilarin ¢ogunlugunu (%55,3) kadimlar olusturmakta ve 35-44 yas katilimcilar ise
(%21,2) cogunluktadir. Katilimeilari ¢ogunlugu (%23) 15.001 TL ve iizeri gelire sahiptir. Egitim durumlarina gére dagilima
bakildiginda katilimcilarin genellikle (%47,5) lisans mezunu oldugu, yarisindan fazlasinin ise (%50,9) 6zel sektor ¢alisan
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oldugu tespit edilmistir.
Tablo 3. Katilimcilarin Aylik Digsarida Yemek Yeme Sikliklar:

f %
1-3 104 26,9
4-6 130 33,6

7-9 38 9,8
Ayhk Disarida 10-15 91 23,5
Yemek Yeme Sikhgi 16-20 13 34
21-25 7 1,8

26-30 4 1,0

Toplam 387 100

Tablo 3’e gore, ankete katilanlarin %33,6’ sinin ayda 4-6 defa digarida yemek yedikleri tespit edilmistir. Diger veriler
incelendiginde, aylik 1-3 defa (%26,9) ve 10-15 defa (%23,5) disarida yemek yeme aligkanligina sahip katilimeilarin
¢ogunlukta oldugu anlasilmaktadir.

Faktor Analizi

Faktor analizi sosyal bilimlerde 6l¢timiin kalitesini ve gecerliligini gosteren en 6nemli analizler arasindadir. Bu sebegpgle
dogru faktdr analizi tiiriinii yapmak 6nemlidir. Bu calismada, daha onceden belirlenmis bir yapmin (modelin, dlgegin)
dogrulanmasini amaglayan dogrulayici faktor analizii ile 6l¢ek analiz edilmistir. Dolayisiyla, bu galigmaya uyarlanan fiyat
adaleti, hizmet adaleti, deneyim kalitesi ve miisteri memnuniyeti faktorlerinin dogrulayici analizleri gergeklestirilmistir
(Yaslioglu, 2017). Tablo 4’te fiyat adaleti boyutuna iligkin faktor analizi yer almaktadir. Fiyat adaleti boyutunda toplam 4
ifade bulunmaktadir. Olgekte bulunan ifadeler 0.40’nin iizerinde faktor yiiklerine sahiptir. Bununla birlikte dlgekte aritmetik
ortalama degeri X=4.06 ve standart sapma degerinin SS=0.73 oldugu gériilmektedir. Tablodaki diger verilere gore, faktdr
6zdegeri 1’den biiyiik ve toplam varyansin %65.302’sini agiklamaktadir. Bunlar yeterli goriilen faktor degerleridir (Giirbiiz
ve Sahin, 2017; Kalayei, 2010; Simsek ve Yay, 2022). Dolayisiyla bu ¢aligmada fiyat adaleti boyutunda i¢ tutarliligin ve
gecerliligin saglandigini belirtmek miimkiindiir.
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Tablo 4. Fiyat Adaleti Boyutuna Iliskin Faktor Analizi

< o -
s | F |sF | Elit
Faktor = : 2 = 2 5 £ £ g o
G S 232 | 22583428
Fiyat Adaleti 2.612 65.302 4.06 0.73
B t ihtiyacl karsil d iimkii
u 're's oran ihtiyaclarnm karsilamada miimkiin 0.897 186 0.99
olan en iyi fiyati sunmaktadir.
B t da farkh od kleri (nakit, kredi
u restoranda farkh 6deme secenekleri (nakit, kredi 0.479 4.69 0.63
karti1) sunulmaktadir.
Bu restoranin fiyatlar1 makuldiir. 0.927 3.89 1,00
Genel olarak bu restoran digerlerine gore daha 0.848 3.81 0.97
uygun fiyat sunar.

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

Hizmet adaleti boyutuna iliskin faktér analizi sonuclart tablo 5°te yer almaktadir. Buna gore, hizmet adaleti 6lgegine
iliskin 6zdegerin 1’den biiyiik oldugu ve faktdr aciklayicilifinin %71,412 oldugu goriilmektedir. Hizmet adaleti boyutunda
aritmetik ortalama X= 4,22 ve standart sapma SS=0,72 olarak belirlenmistir. Olgekte yer alan ifadelerin faktor yiikleri ise
0,755-0,923 arasinda olup i¢ tutarlilik igin yeterli diizeydedir.

Tablo 5. Hizmet Adaleti Boyutuna Iliskin Faktor Analizi

. 5 . ’E‘J é 'Q E
Qo E=Y)) S = v —~
Z5 2 Z 2 E g TE 3
" S = N s = = § s 3 <
Faktor = = © =~ = - 3 % g
< S
Hizmet Adaleti 3.571 71.412 4.22 0.72
Bu restoran ihtiyaclarim tiimiiyle karsiladi 0.854 4.05 0.93
Bu restoran verdigi hizmetleri dogru bir sekilde 0.923 4.24 0.83
yerine getirdi.
Bu restoranda istedigim her sey yerine getirildi. 0.845 4.23 0.86
Bu restoranin iiriin fiyati aldigim hizmet icin 0.840 4.08 0.90
makuldii.
Bu restoranda bana saygih davramldi. 0.755 4.51 0.78

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

Tablo 6’da deneyim kalitesi boyutunda gergeklestirilen faktor analizine iliskin bulgular gériilmektedir. Buna gore; dlgege
iliskin 6zdeger 2.727 ve toplam varyansimn %68.180’ini a¢iklama diizeyine sahiptir. Olgege iliskin diger degerlere gore
aritmetik ortalama X=3,91 ve standart sapma SS=0,77’dir. Faktor yiiklerinin ise 0,790-0,843 araliginda degerler aldig
analizler sonucunda ortaya konan bulgular arasindadir.
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Tablo 6. Deneyim Kalitesi Boyutuna Iliskin Faktor Analizi

o~ . F] 2 s - )
) £3 % 5 5 g = iz ©
Faktor GRS 2 = E £ £ o g =
) S <8 <o & 3
Deneyim Kalitesi 2.727 68.180 3.91 0.77
Bu restoranin fiziksel alam yiiksek 0.790 3.94 0.91
standartlardadir.
Bu restoram ziyaret ettiimde essiz bir 0.843 3.68 0.98
deneyime sahip oluyorum.
Bu restoran kendi kategorisindeki diger 0.835 3.82 0.98
restoranlara  kiyasla daha  iistiin
kalitededir.
Bu restoranda yemek yeme benim icin 0.834 4.22 0.85
giizel 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)”

Faktor analizi gerceklestirilen tiim boyutlarda Kaiser-Mayer-Olkin 6rneklem yeterliligi degerleri 0,736 ve iistidiir. Bu
degerler faktor analizi i¢in kabul edilebilir bityiikliiktedir (Bilyiikoztiirk, 2002). Aritmetik ortalama degerlerine bakildiginda
ise katihmcilarin fiyat adaleti (X=4.06), hizmet adaleti (X=4.22) ve deneyim kalitesi (X=3.91) algilarinin yiiksek oldugunu
belirtmek miimkiindiir.

Tablo 7. Miisteri Memnuniyeti Olcegine Iliskin Ortalama, Standart Sapma ve Cronbach Alpha Degerleri

g £ |52

. c S ‘5 - -

Faktor < < g %s Z| 2 3

e |EE%| &

o <c |“&

Miisteri Memnuniyeti 0.906 4.15 0.73
Bu restorandaki deneyimimden memnunum. 4.24 0.79
Bu restoranda keyifli vakit ge¢irdim. 4.36 0.80
Genel olarak bu restorandan memnun kaldim. 431 0.75
Bu restorandaki deneyimlerim beklentilerimin iizerindeydi. 3.80 0.97

Tablo 7’de 6lgege iliskin Cronbach Alpha degeri 0.906’dir. Dolayisiyla, miisteri memnuniyeti dlgeginin gilivenirliginin
yiiksek diizeyde oldugu ifade edilebilir. Ayrica miisteri memnuniyetinin aritmetik ortalamasi1 X=4.15, standart sapmasi ise
0.73 olarak hesaplanmistir. Aritmetik ortalama degerlerine gore, katilimcilarin yiyecek igecek isletmelerine yonelik
memnuniyetlerinin yiiksek diizeyde oldugunu belirtmek miimkiindiir.

Korelasyon Analizi

Yiyecek igecek igletmelerinde fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arsaindaki olasi iligkileri test etmek i¢in pearson korelasyon analizi gerceklestirilmistir (Tablo 8).
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Tablo 8. Korelasyon Analizi

Faktorler Miisteri Memnuniyeti Fiyat Adaleti Hizmet Adaleti Deeneyim Kalitesi
Miisteri Memnuniyeti 1 0.505%%* 0.786** 0.809%*
Fiyat Adaleti 1 0.620%* 0.503**
Hizmet Adaleti 1 0.701**
Deneyim Kalitesi 1

*xp<.01

Tablo 8’e gore, fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi ile miisteri memnuniyeti boyutlar1 arsaindaki korelasyon
pozitif ve anlamli (p<.01) bulunmustur. Dolayisiyla miisterilerin fiyat adaleti (r=0.505), hizmet adaleti (r=0.786) ve deneyim
kalitesi (r=0.809) algis1 arttik¢a miisteri memnuniyeti de artmaktadir.

Regresyon Analizi

Burada ilk olarak bagimsiz degiskenler arasinda olasi ¢goklu dogrusal baglanti problemi analiz edilmistir. Bu amagla VIF
(varyans biiylitme faktorii) degerleri incelenmistir. VIF degerlerine bakildiginda; fiyat adaleti 1.649, hizmet adaleti 2.418,
deneyim kalitesi faktoriiniin ise 1.994 oldugu tespit edilmistir. VIF >10 ise veriler arasinda ¢oklu baglanti problemi
mevcuttur (Biiyiikdztiirk, 2002, s. 101). Bu ¢aligmaya ait VIF degerleri 2.418 ile 1.649 arasinda oldugundan boyle bir durum
s6z konusu degildir.

Tablo 9. Regresyon Analizi

]z;;;a Standart Hata t )4 Duzell{tzllmls Anova
Fiyat Adaleti 20,028 0,033 867|387 B
Hizmet Adaleti 0,450 0,040 11217 | .000* 0,748 T I
Deneyim Kalitesi 0.488 0,034 14,184 | 000 P

*p <,01,

Tablo 9’daki bulgulara gore, ¢coklu dogrusal regresyon modeli anlamli (F=383,189; p <.01). Ayrica, yiyecek igecek
isletmesi miisterilerinin memnuniyetine iligkin algiladiklar fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesi alt boyutlarina
iliskin katsayilar regresyon modeli {izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Hesaplanan R*=0,748 degeri, fiyat adaleti, hizmet
adaleti ve deneyim kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyetini agiklama oraninin %74,8 oldugunu ortaya koymaktadir.
Tablo 9’a gore, fiyat adaleti algis1 miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli bir etkiye sahip degilken (p>,05), hizmet adaleti ve
deneyim kalitesi ise (p<,05) miisteri memnuniyetini anlamli ve olumlu diizeyde etkilemektedir. Dolayistyla, H; hipotezi
reddedilmis, H, ve Hj ise desteklenmistir. t degerine gore ise, yiyecek icecek isletmeleri miisterilerinin memnuniyetlerini
etkileyen en dnemli faktoriin deneyim kalitesi (t=14,184) oldugu tespit edilmistir.

Sonuc ve Oneriler

Giliniimiiz turizm sektdriinde hizla artan rekabet ortaminda kendilerine avantaj saglamak isteyen isletmeler miisteri odakli
yaklagimlart 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 igletmeler igin
oldukca onemlidir. Turizmin en 6nemli bilesenlerinden ve hizmet birimlerinden biri olan yiyecek i¢ecek isletmelerinde
miigterilerin isletmeye karsi olusan algilari miisteri memnuniyetini etkileyebilecek dnemli etkenler arasindadir. Bu algilar,
isletme tarafindan sunulan hizmetin niteligine uygun fiyatlandirma yapilmasi, miisterinin aldig1 hizmetten elde ettigi toplam
fayda ve isletme icerisinde bulundugu zaman diliminde edindigi deneyimler neticesinde olusmaktadir (Uygur ve Dogan,
2013). Bu unsurlar isletmelerin varliklarini devam ettirebilmeleri acisindan 6nem tasimaktadir. Bununla birlikte miisteri
memnuniyeti, bir isletmenin karina bagh olarak basarisini etkileyen dnemli bir faktordiir. Bu baglamda, bu ¢alismada yiyecek
icecek isletmelerinde algilanan fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesinin miisteri memnuniyetine olas1 etkilerini
ortaya koymak amaglanmustir.

Regresyon analizi sonuglarina gore, ¢alismanin bagimsiz degiskenleri olan hizmet adaleti ve deneyim kalitesi boyutlariin
miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli bir etkisinin oldugu sonucuna varilmistir. Diger bagimsiz degisken olan fiyat adaletinin
ise miisteri memnuniyeti iizerinde dnemli bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Bu nedenle “Yiyecek icecek isletmelerinde
fiyat adaleti algis1 miigteri memnuniyeti lizerinde pozitif yonde etkilidir. ” seklinde gelistirilen H; hipotezi reddedilmistir. Bu
sonuctan farkli olarak, ilgili literatiirde (Namkung ve Jang, 2010; Cilesiz ve Selguk, 2018; Konuk, 2019; Cakici vd., 2019)
fiyat adaletinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugunu ortaya koyan calismalar mevcuttur. Bu durumun, ¢alismalarin
gerceklestirildigi destinasyon, miisteri profili, yiyecek i¢ecek isletmesi tiirli gibi unsurlarin farkliligindan kaynaklanabilecegi
diistiniilmektedir. Burhaniye’nin daha ¢ok i¢ turizme hitap eden turistik bir merkez olmasi, fiyatlarin burada turistler
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tarafindan Ege ve Akdeniz destinasyonlarina gore daha diisiik diizeyde algilanmasina neden olabilir. Bu sebeple ekonomik
unsurlarin memnuniyet tizerindeki etkisi smirl kalmaktadir.

Hizmet adaletinin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu etkiye sahip oldugu sonucuna varilmasindan dolay1 H; hipotezi
kabul edilmistir. Bu sonug, hizmet adaletinin miisteri memnuniyetine etkisini tespit etmeye yonelik yapilmis olan diger
caligmalarin (Martinez-Tur vd., 2006; Li, 2011; Fu, 2013; Kadirhan ve Ertas, 2020) sonuglar ile tutarlilik gostermektedir.
Dolayisiyla, yiyecek igecek igletmesi miisterilerinin aldiklar1 hizmete yonelik adalet algilarinin memnuniyetleri iizerinde
belirleyici etkisi oldugu ifade edilebilir. Bu ¢alismadaki son hipotez olan H; kabul edilerek yiyecek icecek isletmelerinde
deneyim kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu yonde etkili oldugu tespit edilmistir. Deneyim kalitesinin miisteri
memnuniyeti lizerine etkisi tizerine yapilan diger ¢aligmalarda (Cole ve Scott, 2004; Altunel ve Giinlii, 2015; Solunoglu ve
Yayla, 2020) da ulagilan sonuglar bu ¢alisma 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. Bu bulguya dayali olarak, yiyecek
icecek isletmelerinde miisteri deneyimlerinin zenginlestirilmesi, deneyim kalitesinin artirilmasi igin {irlin ve hizmet
sunumlarinda buna yonelik uygulamalar gelistirilmesi onerilebilir.

Bu c¢alismadan elde edilen sonuglar dogrultusunda, miisteri deneyimlerinin zenginlestirilmesi ve hizmet adaleti algisinin
artirilmasi yiyecek icecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda anahtar faktorler olarak diisliniilebilir.
Bunun yani sira, adil fiyat algis1 da miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkileyecek sekilde isletmelerde olusturulabilir ve
uygulamalar gelistirilebilir. Bu unsurlara yiyecek icecek isletmelerinde onem verilmeli, iyilestirici diizenlemeler
yapilmalidir. Fiyat adaletinin olusturulmasi ve bu algimnin isletmeye gelen miisterilere en iyi sekilde yansitilmasi, bu faktdriin
de miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir etki olusturmasini saglayabilir. Bu onerilerden hareketle fiyat adaleti, hizmet
adaleti ve deneyim kalitesi arasindaki dengeyi kurabilen ve miigteri memnuniyetini olusturabilen isletmeler miisteri
sadakatini elde edebilir ve nihayetinde artan miisteri sadakati de is hacmini arttirarak rekabet avantaji getirebilir. Bu da
yiyecek icecek igletmelerinin varliklarinit uzun dénemde devam ettirebilmeleri anlamina gelmektedir.

Bu ¢alismada yiyecek icecek isletmelerinde miisteri memnuniyetinin olusumunda fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim
kalitesinin hangi diizeyde etkili oldugu nicel yontem ve analizler kullanilarak arastirilmistir. Balikesir ili Burhaniye ilgesinde
yapilmis olan bu calismada, yiyecek icecek isletmesi miisterisi olan yerli turistlerden veri toplanmustir. Ileride
gergeklestirilecek farkli bir arastirma ile farkli bir bolgedeki yabanci turistlerden veri toplanabilir ve bu ¢aligma sonuglari ile
karsilastirma yapilabilir. Fiyat adaletine yonelik alginin miisteri memnuniyeti iizerinde etkili olmamasinin nedenleri daha
derinlemesine arastirilabilir. Bu kapsamda nitel bir arastirma yiiriitiilerek goriisme teknigi ile veriler toplanip bu ¢aligmanin
devamu niteliginde bir caligma gerceklestirilebilir. Fiyat adaleti, hizmet adaleti ve deneyim kalitesinin miisteri memnuniyetine
etkisinin karsilastirilabilir olmasi ve daha derinlemesine bilgi edinilmesi i¢in miilakat yontemi ile hem miisterilerin hem
isletme yoneticilerinin goriisleri alinabilir.
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