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OZET

Degisen rekabet kosullar1 icerisinde tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi isletmelerin
devamliligini saglayabilmesi acisindan onem arz etmektedir. Turizm isletmeleri igcinde yer alan restoran isletmeleri
tarafindan sunulan mal ve hizmetlerin de tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmesi gerekmektedir. Bu
dogrultuda, arastirmada; turizm isletme belgeli restoran isletmelerinden hizmet alan miisterilerin memnuniyet
diizeyleri, miisteri memnuniyetinde tiiketicileri etkileyen unsurlar, tiiketicilerin beklentileri ve turizm sektoriinde
miisteri memnuniyeti teorik ve uygulamali olarak incelenmistir. Turizm isletme belgeli restoranlardan hizmet satin
alan misterilerin memnuniyet diizeyleri cesitli faktorler temel alinarak belirlenmis ve miisterilerin memnuniyet
diizeylerinin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi istatistiksel olarak ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: miisteri memnuniyeti, tiiketici beklentileri, turizm isletme belgeli restoran.

ABSTRACT

To satisfy the needs and demands of consumers in changing market conditions is important for
sustainability of companies. As a tourism establishment the restaurants should satisfy their customers’ needs and
demands with their products and service to continue their activities in market. In this scope, the satisfaction of
customer of licensed tourism establishments, the factors that have influence over consumers’ satisfaction, consumer
expectations and the importance of consumer satisfaction are examined as theoretical and practical. The satisfaction
of customers of restaurants, which licensed as touristic restaurants, is examined by using different factors. Also
whether customer satisfaction differs according to the demographic features is examined.

Key words: consumer satisfaction, consumer expectation, restaurant

Giris

Diinya pazarinda her gecen giin artan rekabet sartlari, karliligin1 ve hayatiyetini devam
ettirmek isteyen isletmelerin miigteri memnuniyetini dikkate almalan1 geregini ortaya
koymaktadir. Bu noktada basarili olabilmek i¢in; miisterinin istedigi kalitede mal ve/veya
hizmeti daha ucuza ve daha kisa siirede sunmak 6nemli hale gelmektedir. Uretim faktorlerinin
sinirli olmasi ve maliyetlerin siirekli olarak arttigi bu ortamda, basariy1 yakalamak kaynaklarin

dogru kullanimim gerektirmektedir (Naktiyok; Kiiciik, 2003: 45).
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Miisteri tarafindan satin alinan mal ve/veya hizmetlerin o kisiye sagladigi fayda ile
miisteri beklentilerinin kesistigi noktada miisteri memnuniyeti ortaya ¢cikmaktadir. Bu dogrultuda
miisterilerin mal ve/veya hizmeti satin almadan 6nceki beklentileri ile o hizmeti satin aldiktan ve
kullandiktan sonraki algiladig1 performans arasindaki farkliliktan dogan tutarsizligin fonksiyonu
memnuniyet olarak ele alinmaktadir (Kilig; Pelit, 2004:114).

Miisteri memnuniyetinin l¢iilmesine yonelik degisik yaklagimlarin gelistirilmesi 1960’1
yillara kadar uzanmaktadir. Miisteri memnuniyeti; bir iiriiniin tiiketici tarafindan algilanmas: ile
o lirliniin objektif unsurlart arasindaki iliskiye bagl olarak tiiketicinin elde etmis oldugu tiiketim

deneyimlerinin subjektif degerlendirilmesidir (Kozak, 2006:225).

Miisteri memnuniyeti (Oliver, 1997: 13) “tiiketicinin (tiketimle ilgili) tatmin olma
tepkisi” olarak tanimlanmaktadir. Daha genis tanimiyla miisteri memnuniyeti, “tatminkarlik ve
tatmin olmama seviyeleri de dahil olmak iizere, bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya
biitiin olarak kendisinden tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargis1 olarak

tanimlanmaktadir (Duman, 2003:47) .

Miisteri memnuniyeti saglamanin temel hedefi, isletme karliligim arttirmaktir. Karliligin
arttirllmas1 ve maliyetlerin diisliriilmesi pazarlama anlayis1 ile bagdagsmamaktadir. Maliyetlerin
diigtiriilmesi  kararinin  alindig1  bir isletmede; personelin azaltilmasi, bazi hizmetlerin
kaldirilmasi, bazi hizmetlerin miisteriler tarafindan yapilmasi (self servis) veya daha az kaliteli
malzeme kullanilmasi gerekebilir. Bu uygulama hedeflenen miisteri gruplarinin isteklerini uygun
olmayan personel ve malzeme ile karsilanmasina neden olabileceginden, miisteri tatminsizligi

ortaya ¢ikabilmektedir (Cakici, 1998:11).

Miisteriye hizmet etmek ve onlart memnun etmek igin yapilmakta olan etkinlikler
gelecekte yeterli olamayabilecektir. Bu dogrultuda; miisterilerin gereksinimleri, istekleri ve
beklentilerinin belirlenerek onlara uyum saglanmasi ve etkin bir iletisim kanalinin kurulmasi
gerekmektedir. Bu saglandig1 takdirde isletmenin is potansiyeli artacak ve isletme daha fazla
tilketiciye sahip olacaktir (Durmaz, 2006: 4). Bunun sonucu olarak da isletmenin karinda bir artii

soz konusu olacaktir.
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Hosnut edilemeyen her 100 miisteriden 91’inin bir daha gelmeyecegi gbz Oniine
alindiginda, bir restoran isletmesinin en onemli gorevi miisterilerini tatmin olmus bir sekilde

ugurlamaktir (Hanger, 2003: 43).

Yiiksek kalitede hizmet sunulmasi miisterileri memnun edeceginden zamanla miisteri
sayisinin artmasina ve miisteri bagimliliklarinin olusmasina sebep olacaktir (Cakici, 1998: 10).
Hizmet sektorii icerisinde faaliyet gosteren isletmelerin, mevcut miisterilerini ellerinde
tutabilmek ve yeni miisteriler kazanabilmek i¢in tatmin edici hizmetler sunmalar1 ¢cok 6nemlidir

(Kilig, Pelit, 2004:116).

Narahsimhan ve Sen (1992) tarafindan yapilan bir arastirmada miisterilerin kaliteye 6nem
verme noktasinda tutarli olduklar1 ortaya c¢ikmistir. Bu arastirma, ayni zamanda {iriiniin
ozellikleri ile miisterilerin kaliteyi algilamalar1 arasinda giiclii bir iliski oldugunu da gostermistir.
Liiks restoran kalitesi isteyen miisterilerin fiyata karsi fazla duyarliligi olmadiklari, kalite

konusundaki degismelere ise daha fazla duyarh olduklar goriillmiistiir (Kivela, 1999:211).

Miisteri memnuniyeti isletmenin basarisindaki 6nemli etkenlerden biridir. Isletmede
duyduklari, gordiikleri ve hissettiklerinden memnun olan miisteriler isletmeyi tekrar tercih
edecekler ve beklentileri karsilandig1 6l¢iide tatmin edilmis olacaklardir. Beklentiler, miisterinin
daha 6nceden isletme ve rakiplerinin iirtinleri ile ilgili olan deneyimine dayanmaktadir. Miisteri
tatminine dogru iiriiniin, dogru fiyat ve bulunurlugunun saglanmasi ile ulagilmaktadir. Bu yilizden
miisteriler; tiriiniin 6zellikleri, fonksiyonlari, kullanilirligi, performansi, giivenilirligi, fiyat1 ve
bulunabilirligi ile ilgilenmektedirler. Bir isletmenin basarili olmasi icin yukaridaki ozellikleri

kapsamasi gerekmektedir.

Isletmeler, miisteri memnuniyetini gelistirmek istiyorlarsa 6ncelikle miisterilerin neden
kendi isletmelerini tercih ettigini ve isletmeden neler bekledigini tespit etmeleri gerekmektedir.
Bununla birlikte, miisterilerin satin alma davraniglarinin belirlenmesine de dikkat edilmesi
gerekmektedir. Isletmelerin iizerinde yogunlasmalar1 gereken bir diger nokta ise miisteri

beklentilerini nasil karsilayacaklarinin tespit edilmesidir ( Ford vd., 2001: 39).
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Hizmetin belirlenen o©zelliklerden daha iyi sunulmasi; hizmet veren isletmeyi
miisterilerinin goziinde daha fazla giivenilir hale getirecektir. Miisterinin istek ve beklentilerinin
kargilanmasinda daha fazla giiven veren isletmelerin miisteri sayis1 daha fazla olacaktir. Daha
fazla is hacmi ve satislar ile isletmenin rekabetci yapist giiclenecek verimlilik artisina yol

acacaktir (Kizgin, 2002:347)

Tiiketici beklentilerini dogru belirlemek; hem miisteri memnuniyetini hem de hizmet
sireclerini ortaya koymak acisindan onem tasimaktadir. Bununla birlikte isletme yapist hem
etkinlik ve verimlilik acisindan hem de miisteri memnuniyeti acisindan ayri bir 6neme sahiptir.
Iyi orgiitlenmemis bir hizmet isletmesinde miisteri yakinmalarma ve maliyet artiglarina sik
olarak rastlanmaktadir. Ancak miisteri memnuniyetinin baska faktorlere de bagli oldugu dikkate
alinmaldir. Uriin, personel, fiyat, hizmet diizeyi arasindaki denge gibi durumsal faktorler

sunulan hizmetin kalitesini dolayli veya dogrudan etkilemektedir (islamoglu ve dig., 2006:148).

Turizm sektoriinde miisteri memnuniyetine yonelik olarak yapilan aragtirmalar; temizlik,
yer, fiyat, giivenlik, hizmet kalitesi, fiziksel cekicilikler, kalite, ulasilabilirlik, personelin bilgisi

ve yardimseverligi gibi konular {izerine yogunlagmaktadir(Kili¢, Pelit, 2004:116).

Bir hizmet igletmesi olan turizm isletmelerin varliklar1 ve devamliliklar1 agirlikli olarak
miisterilerinin memnuniyetine ve tatminine baghdir. Hizmet isletmelerinde tiiketicinin tatmini
icin hizmet kalitesinin varligt ve hatta uluslararasi standartlara uygunlugu temel

gerekliliklerdendir (Avci; Sayilir, 2006:122).

Hizmet sektoriinde yasanan hizli gelismeler, isletmelerin miisterilerinin istek ve
ihtiyaglarimi tatmin etmesinde Onemli rol oynamaktadir. Bu gelismeler, teknolojide meydana
gelen ilerlemelerden de kaynaklanmaktadir. Hizmet sektoriinde yasanan gelismeler ile birlikte,
isletmeler miisteri memnuniyetini saglamak suretiyle, ulusal ve uluslararasi pazarlarda paylarini
artirabilmek icin sunduklar1 hizmetlerde farklilik yaratmaya calismaktadirlar (Sokmen, 1999:

45).

Bagimsiz olarak hizmet veren farkli siniflardaki hizmet isletmeleri yiyecek igecek

endiistrisinde Onemli bir yer tutmaya baglamistir. Yiyecek- icecek hizmeti veren bagimsiz
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isletmelerin ¢aligma alaninda her gecen giin yeni egilimler ortaya ¢ikmaktadir (Kozak ve dig.,

2000: 60).

Restoran yonetiminde bagariya ulagmanin; miisterinin memnuniyetine ve kaliteye bagh
oldugu cogu kisi tarafindan kabul edilmektedir. Bu nedenle, restoran igletmeleri memnuniyet ve
algilanan kaliteyi 6lgerek miisterilerin yemekle ilgili deneyimlerinden yola ¢ikarak gerektiginde

yeni uygulamalar aramalidir (Oh, 2000: 58).

Tiiketicilerin ev disinda tiiketmeyi tercih ettikleri yiyecek-igecek cesitleri temel olarak
belirli bir zaman ve kosulda bu is i¢in ayirdiklart biitgeye baglidir. Bununla birlikte biitce disinda
tilketiciyi etkileyen faktorler agsagida belirtilmistir (Kogak, 2006: 12):

e Ulasilabilecek yiyecek icecek ¢esidi.

¢ Sunulan iiriiniin niteligi.

¢ Sunulan iiriiniin miktar1 (porsiyon miktar1).

e  Uriiniin standardizasyonu.

e Bir yiyecegin ya da icecegin sundugu renk, tat ve koku zenginligi.
® Yiyecek-icecegin uygun sicaklikta servisi.

® Yiyecek-icecegin sunulusunun, sunulan iiriinii zenginlestirmesi.

¢ Paranin algilanan degeri.

Isletmeler sahip oldugu miisteriler sayesinde varliklarimi siirdiirebildiklerinden, onlara
kendileri i¢in ne kadar 6nemli olduklarinmi hissettirmeleri gerekmektedir. Fakat bunu yaparken de
sadece kendi cikarlar1 dogrultusunda degil karsilikli ¢ikar ve memnuniyeti saglamaya ¢alismay1

g0z ard1 etmemeleri gerekmektedir (Giirbiiz, 2003:6).

Miisterilerin karar verme mekanizmasinda; miisteri memnuniyeti algilanan hizmet
kalitesi, algilanan deger, giiven ve sorumluluga baglh olarak yonetilmektedir. Bu kiiresel
degerlendirmelerin miisterilerin bilgi ve deneyimlerini Ozetledigine ve miisterilerin sonraki

davranislarina rehberlik ettigine inanilmaktadir (Gorbarino; Johnson,1999: 71).

Miisteriye sunulan hizmetlerin soyut ve diger oOzelliklerinden dolay1 yonetilmesi

endiistriyel iiriinlere gore daha zordur. Hizmetin sunumunda karsilasilan aksakliklar, bu konuda
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titizlik gosteren isletmelerde de yasanabilmektedir. Hizmet sunumunda yasanan aksakliklarin,
miisterinin hizmet degerlendirmesi ve gelecekteki davramiglart {izerinde etkileri degisik
yazarlarca tartisilmistir. Yasanan aksakliklar miisterinin dikkatini hizmet alanina ¢ekmektedir.
Bu durum, olagan performansin gosterilmesinde toplam tatmine etkisi olmayacak hizmet
alaninin aksaklik nedeniyle Onemsenmesine neden olmaktadir (6rn. havalandirma-isitma
sisteminin arizalt olmasi durumunda miisteri tarafindan fark edilerek 6nemsenmesi) (Yiiksel,;

Kiling, 2003:108).

1. Arastirmanin Amaci

Hizmet sektoriinde her gecen giin yasanan degisimler, restoran isletmelerinin
miisterilerinin istek ve ihtiyaclarina en iyi sekilde cevap verebilmesini gerektirmektedir. Bu
calismanin amaci, turizm isletme belgeli restoranlardan hizmet alan miisterilerin memnuniyet
diizeylerini cesitli faktorlere (Faktor 1: Yemegin 6zellikleri, Faktor 2: Personelin miisteriye karsi
tutumu, Faktor 3: Hizmetin zamaninda sunulmasi, Faktor 4: Yemek ve hizmet standardinin
korunmasi, Faktor 5: Restoranin fiziki 6zellikleri, Faktor 6: Restoranin sahip oldugu manzara ve
tefrisat, Faktor 7: Ulasim kolayligi) gore ortaya koymaktir. Ayrica miisterilerin memnuniyet
diizeylerinin demografik Ozelliklerine (cinsiyet, yas, 6grenim durumu, gelir) gore istatistiki

acidan anlaml bir farklilik gosterip-gostermedigi tespit edilecektir.

2. Arastirmanin Yontemi

2.1. Veri Toplama Yontemi ve Evren

Aragtirmada turizm isletme belgeli restoranlardan hizmet alan miisterilerin memnuniyet
diizeylerini ortaya koymak {iizere anket tekniginden yararlamilmistir. Arastirmada kullanilan
anket 5°li Likert olcegine gore tasarlanmis olup, 5’li dlgek; “1:Hig etkili degil, ile 5 ¢ok etkili
olacak sekilde kodlanmistir. Uygulanan anket, yedi faktorii kapsayan 28 ifadeden olusmaktadir.
Kullanilan anket, yapilan on uygulama sonunda giivenilirlik analizine tabi tutulmus ve

Alpha=0,9420 olarak bulunmustur.
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Arastirma’nin evrenini Ankara’da faaliyet gosteren toplam 74 adet (www.kultur.gov.tr
erisim tarihi:17.06.2007) Turizm Isletme Belgeli 1. simf lokantalardan hizmet satin alan ve

anketimiz noktasinda istekli olan kisilerden olusmustur.

Arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan 6lgcege iliskin faktor analizi yapilmis

olup sonuglar, Tablo 1 de sunulmustur.

Tablo.1: Rotated Component Matrix(a)Uygulanan Olcege iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Component
Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5 Faktor 6 Faktor 7
1 ,642 ,363 -,028 ,055 402 ,056 ,120
2 615 ,346 217 -,063 ,308 -127 311
3 763 1203 1243 167 ,101 ,133 173
4 755 241 1339 ,141 ,090 ,130 ,007
5 562 ,094 178 ,499 ,050 ,174 ,085
6 498 577 ,185 287 ,029 017 270
7 ,230 747 241 ,093 ,135 -,053 ,135
8 272 706 373 178 -,070 ,126 ,010
9 ,049 850 072 -,069 227 013 ,022
10 317 491 ,561 ,194 ,007 077 261
11 ,304 467 ,638 1264 -,046 248 -,048
12 215 ,256 822 117 223 ,093 ,036
13 483 172 ,610 273 ,145 -,197 -,050
14 ,325 232 ,617 171 ,239 ,187 ,059
15 -,150 ,102 202 ,055 ,349 ,520 424
16 215 011 ,109 ,084 ,700 ,085 ,282
17 ,658 ,133 ,340 115 237 1228 -,010
18 585 -,038 ,235 -,063 179 ,509 ,143
19 ,120 -,092 226 ,072 -,045 781 238
20 ,360 207 -254 155 ,203 ,689 -,110
21 ,390 267 316 1330 470 ,368 -171
22 ,184 ,338 131 297 575 075 111
23 ,047 277 -163 ,128 072 ,202 738
24 312 -,036 ,187 ,166 ,192 ,056 716
25 ,349 -,103 413 ,498 ,361 175 ,166
26 ,186 ,104 ,128 433 ,621 ,076 -,016
27 ,085 ,042 ,192 ,892 ,126 ,121 067
28 ,057 175 ,098 ,846 271 -,041 201

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a Rotation converged in 13 iterations.

Tablo.1’de, miisteri memnuniyetini 6lgmek iizere uygulanan ankete ait faktor analizi
sonuglart yer almaktadir. Tablo.1’de goriildiigii lizere, miisteri memnuniyeti yedi faktore
(boyuta) ayrilmistir. S6z konusu bu yedi faktor;

Faktor 1: Yemegin ozellikleri Faktor 2: Personelin miisteriye karsi tutumu
Faktor 3: Hizmetin zamaninda sunulmas:  Faktor 4: Yemek ve hizmet standardinin korunmasi
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Faktor 5: Restoranin fiziki 6zellikleri Faktor 6: Restoranin sahip oldugu manzara ve
konum
Faktor 7: Ulagim kolayligi

2.2. Veri Coziimleme Yontemi

Veri toplama araci olarak olusturulan ankettin ilk boliimiinde, miisterilerin demografik
ozelliklerine iliskin bazi sorular (cinsiyet, yas, medeni durum, 6grenim durumu, gelir) yer
almaktadir. Anketin ikinci boliimiinde; turizm isletme belgeli restoranlardan hizmet alan
miisterilerin memnuniyet diizeylerini 6l¢mek iizere hazirlanan 28 adet soru bulunmaktadir. S6z
konusu bu sorular 5’li Likert 6l¢egi ile Olgeklendirilmistir. Anket uygulamasi gerceklestikten
sonra elde edilen veriler SPSS paket programinda analiz edilmistir. Anketin birinci boliimii
(demografik) yiizde ve frekans yontemiyle ¢oziimlenmistir. ikinci boliimde ise; miisterilerin
memnuniyet diizeyleri ile demografik 6zellikleri arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik
olup olmadiginin analizi yapilmistir. Elde edilen veriler normal dagilim gostermediginden
(Kolmogorov-Smirnov Test ile arastirilmistir) analiz parametrik olmayan testlerden Mann-
Whitney U Testi ve Kruskal-Wallis H Testi ile yapilmistir. Anket sonucunda elde edilen veriler
SPSS 11.0 paket programinda analiz edilmis ve sonuclar amacina uygun olarak yorumlanmaistir.

3. Aragtirma {le ilgili Bulgular ve Degerlendirmeler

Tablo.2: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans (n) Yiizde (%)
Kadin 125 50,6
Erkek 122 494
Toplam 247 100,0

Aragtirmaya katilan miisterilerin cinsiyetlerine

miisterilerin % 50,6 sinin kadin, % 49,4 iiniin erkek oldugu goriilmektedir.

ilisgkin dagilima bakildiginda;

Tablo.3: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Dagilim

Yas Arah@ Frekans (n) Yiizde (%)
30 ve altn 218 88,3
31-40 arasi 15 6,1
41-50 aras1 14 5,7

51 ve iizeri - -
Toplam 247 100,0
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Arastirmaya katilan miisterilerin yas araliklarina iligkin dagilima bakildiginda;

miisterilerin % 88,3’iinlin 30 ve altinda olmasi, 51 ve iistii hi¢ kimsenin arastirmaya katilmamis

olmasi dikkat cekmektedir.

Tablo.4: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Ogrenim Durumlarima Gore Dagihm

Ogrenim Durumu Frekans (n) Yiizde (%)
Lise ve alt1 18 73
Universite 212 85,8
Master/Doktora 4 5,7
Toplam 244 98,8

Aragtirmaya katilan tiiketicilerin 6grenim durumlarina iliskin dagilima bakildiginda;

miisterilerin % 7,3’iiniin lise ve alt1, % 85,8’inin tiniversite, % 5,7 sinin master/doktora dgrenim

grubunda yer aldig1 goriilmektedir.

Tablo.5: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Aylik Gelir Durumuna Gore Dagilim

Aylik Gelir Durumu(YTL-Ay) Frekans (n) Yiizde (%)
1000 ve alt1 134 543
1001-1500 73 29.6
1501-2000 25 10,1
2501-3000 6 24
3001 ve iizeri 9 3,6
Toplam 247 100,0

Aragtirmaya katilan miisterilerin aylik gelir durumlarma iliskin dagilima bakildiginda;

miisterilerin % 54,3’tiniin 1000 YTL ve alti, % 29,6’sinin 1001 YTL -1500 YTL, % 10,1’inin

1501 YTL -2000 YTL, % 2.,4’tintin 2501 YTL -3000 YTL ve % 3.6’sinin 3001 YTL ve iistii

gelir grubunda oldugu goriilmektedir.
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Tablo.6: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Disarida Yemek Yeme Sebeblerine Gore Dagilinm

Disarida Yemek Yeme Sebebi Frekans (n) Yiizde (%)
Kutlama 27 10,9
Sosyal akivite 172 69,6
Is yemegi 7 2,8
Diger 28 11,3
Toplam 234 94,7

Arastirmaya katilan miisterilerin disarida yemek yeme sebebine iliskin dagilima

bakildiginda; miisterilerin % 10,9’unun kutlama, % 69,6’sinin sosyal aktivite, % 2,8’inin is

yemegi, % 11,3’iiniin diger nedenlerle disarida yemek yedigi goriilmektedir.

Tablo.7: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Aylik Disarida Yemek Yeme Sikhigina Gore Dagilin

Aylik Disarida Yemek Yeme Sikhigi Frekans (n) Yiizde (%)
1-2 defa 58 23,5
3-4 defa 97 39,3
5 ve iizeri 92 37,2
Toplam 247 100,0

Arastirmaya katilan miisterilerin aylik disarida yemek yeme sikligina iligkin dagilima

bakildiginda; miisterilerin % 23,5’inin 1-2 defa, % 39,3’iiniin 3-4 defa ve % 37,2’sinin 5 ve

tizerinde disarida yemek yedigi goriilmektedir.

Tablo.8: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Daha Once Bu Restoranda Yemek Yeme ya da
Yememe Durumuna Gore Dagilim

Daha Once Bu Restoranda Yemek

Yeme ya da Yememe Frekans (n) Yiizde (%)
Evet 157 63,6
Hayir 84 34,0
Toplam 241 97,6

Aragtirmaya katilan miisterilerin daha 6nce bu restoranda yemek yeme ya da yememe
durumuna gore dagilima bakildiginda; miisterilerin % 63,6’sinin daha once bu restoranda yemek

yedigi ve % 34,0’linlin daha 6nce bu restoranda yemek yemedigi goriilmektedir.
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Tablo.9: Cinsiyet Degiskenine Gore Farkliik Karsilastirilmasi (Degiskenlere iliskin istatistikler)

CINSIYET N Sira Ortalamasi
Kadin 125 122,82
Yemegin 6zellikleri Erkek 122 125,20
Toplam 247
P i . Kadin 125 128,96
iisteri
ersonelin miisteriye karst Erkek ) 11891
tutumu
Toplam 247
Kadin 125 129,68
Hizmetin zamaninda
Erkek 122 118,18
sunulmasi
Toplam 247
Kadin 125 122,97
Yemek ve hizmet
Erkek 122 125,05
standardinin korunmasi
Toplam 247
Kadin 125 136,34
Restoranin fiziki
o Erkek 122 111,36
ozellikleri
Toplam 247
R hi old Kadin 125 127,36
" o
estoranin sahip oldugu Erkek ) 120.56
manzara ve konum
Toplam 247
Kadin 125 113,03
Ulasim kolaylig Erkek 122 135,24
Toplam 247

Tablo.10: Turistik isetme Belgeli Restoranlardan Hizmet. Alan Miisterilerin Memnuniyetlerinin
Cinsiyetlerine Gore Farklihik Gosterip Gostermedigine Iliskin Yapilan Mann Whitney U Testi

Sonuclari
Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5 Faktor 6 Faktor 7
Mann-Whitney U 7478,000 7004,500 6914,500 7496,500 6083,000 7205,000 6254,000
Anlamhlik Seviyesi (p) 793 ,265 ,204 ,816 ,006 ,450 ,013

a Grup Degiskeni: CINSIYET

Tablo.9 ve 10’da turizm isletme belgeli restoranlardan hizmet alan miisterilerin

memnuniyetlerinin cinsiyetlerine gore farklilik gosterip gostermediginin tespiti i¢in yapilan

Mann Whitney U Testi sonuglar1 yer almaktadir. Tablo 10°daki Mann Whitney U Testi

sonuclarina gore miisterilerin memnuniyetlerinde; yemegin ozellikleri (Faktor 1), personelin

miisteriye karsi tutumu (Faktor 2), hizmetin zamaninda sunulmast (Faktor 3), yemek ve hizmet

standardinin korunmasi (Faktor 4) ve restoranin sahip oldugu manzara ve konum (Faktor 6) da

0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak herhangi bir farklilik olmadigi ortaya ¢ikmustir.

Restoranin fiziki oOzellikleri (Faktor 5) (U=6083;p<0,05) ve ulasim kolayligi (Faktér 7)

(U=6254;p<0,05) faktorlerinde ise, istatistiksel olarak 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik
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tespit edilmistir. Bu analizler neticesinde memnuniyet noktasinda kadinlarin restoranin fiziki

ozelliklerine erkelerin ise, ulasim kolayligina daha fazla nem verdikleri sOylenebilir.

Tablo.11: Yas Degiskenine Gore Farklihik Karsilagtirilmasi

YAS N Sira Ortalamasi
30 ve alt1 218 123,36
31-40 aras1 15 114,10
Yemegin ozellikleri
41-50 aras1 14 144,50
Toplam 247
30 ve altt 218 120,73
Personelin miisteriye karst 31-40 aras1 15 114,90
tutumu 41-50 aras1 14 184,71
Toplam 247
30 ve alt1 218 121,42
Hizmetin zamaninda 31-40 aras1 15 140,67
sunulmast 41-50 aras1 14 146,25
Toplam 247
30 ve altt 218 128,11
Yemek ve hizmet standardinin 31-40 aras1 15 104,63
korunmasi 41-50 aras1 14 80,71
Toplam 247
30 ve alt1 218 127,86
31-40 aras1 15 74,50
Restoranin fiziki 6zellikleri
41-50 aras1 14 116,96
Toplam 247
30 ve altt 218 122,38
Restoranin sahip oldugu 31-40 arast 15 145,23
manzara ve konum 41-50 aras1 14 126,50
Toplam 247
30 ve altt 218 124,72
31-40 aras1 15 137,67
Ulasim kolaylig
41-50 aras1 14 98,11
Toplam 247

Tablo.12: Miisterilerin Memnuniyetlerinin Yaslarma Gore Farklihk Gosterip
Gostermedigine liskin Yapilan Kruskal- Walhis H Testi Sonuclari

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5 Faktor 6 Faktor 7
Chi-Square 1,469 10,983 2,478 7,171 8,055 1,486 2,519
Sd 2 2 2 2 2 2 2
Anlamlilik 480 004 290 028 018 476 284
Seviyesi (p)

a Kruskal Wallis Test
b Grup Degiskeni : YAS

Tablo 11ve 12’de turizm isletme belgeli restoranlardan hizmet alan miisterilerin

memnuniyetlerinin yaslaria gore farklilik gosterip gostermediginin tespiti icin yapilan Kruskal-
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Wallis H Testi sonuglar1 yer almaktadir. Tablo 12°deki Kruskal- Wallis H Testi sonuglarina gore
miisterilerin memnuniyetlerinde; yemegin 6zellikleri (Faktor 1), hizmetin zamaninda sunulmasi
(Faktor 3), restoranin sahip oldugu manzara ve konum (Faktor 6) ve ulasim kolayligi (Faktor 7)
de 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak herhangi bir farklilik olmadigi ortaya cikmustir.
Personelin miisteriye kars1 tutumu (Faktor 2) (X2:10,983; p<0,05), yemek ve hizmet
standardinin korunmasi (Faktor 4) (x2:7,171; p<0,05) ve Restoranin fiziki 6zellikleri (Faktor 5).
(X2=8,055; p<0,05) faktorleri ile yas degiskeni arasinda istatistiksel olarak 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir farklilik tespit edilmistir. Bu analizler neticesinde memnuniyet noktasinda 41-50
yas araliginda olan tiiketicilerin personelin miisteriye karsi tutumuna, 30 ve alt1 yag grubunda yer
alan tiiketicilerin yemek- hizmet standardinin korunmasina ve restoranin fiziki dzelliklerine daha

fazla 6nem verdikleri sdylenebilir.

Tablo.13: Ogrenim Durumu Degiskenine Gore Farklihk Karsilastirilmasi

OGRENIM N Sira Ortalamasi
Lise ve alt1 18 163,28
Universite 212 120,16
Yemegin ozellikleri
Master/ Doktora 14 105,50
Toplam 244
Lise ve alt1 18 134,33
Personelin miigteriye karst Universite 212 121,26
tutumu Master/ Doktora 14 126,07
Toplam 244
Lise ve alt1 18 167,17
Hizmetin zamaninda Universite 212 117,63
sunulmasti Master/ Doktora 14 138,86
Toplam 244
Lise ve alt1 18 109,28
Yemek ve hizmet Universite 212 125,29
standardinin korunmasi Master/ Doktora 14 97,18
Toplam 244
Lise ve alt1 18 107,22
Universite 212 125,36
Restoranin fiziki 6zellikleri
Master/ Doktora 14 98,79
Toplam 244
Lise ve alt1 18 123,42
Restoranin sahip oldugu Universite 212 122,25
manzara ve konum Master/ Doktora 14 125,14
Toplam 244
Lise ve alt1 18 137,44
Universite 212 123,13
Ulasim kolaylig
Master/ Doktora 14 93,68
Toplam 244
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Tablo.14:Miisterilerin Memquniyetlerinin Ogrenim Durumlarina Gore Farkhhk Gosterip
Gostermedigine Iliskin Yapilan Kruskal- Wallis H Testi Sonuclari

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5 Faktor 6 Faktor 7
Chi-Square 7,107 ,617 9,049 2,851 2,802 ,026 3,306
Sd 2 2 2 2 2 2 2
Anlamhik 029 735 011 240 246 987 192
Seviyesi (p)

a Kruskal Wallis Test
b Grup Degiskeni : OGRENIM

Tablo 13 ve 14’de turizm isletme belgeli restoranlardan hizmet alan miisterilerin
memnuniyetlerinin 6grenim durumlarina gore farklilik gosterip gostermediginin tespiti i¢in
yapilan Kruskal- Wallis H Testi sonuglart yer almaktadir. Tablo 14’deki Kruskal- Wallis H Testi
sonuglarina gore miisterilerin Personelin miisteriye karsi tutumu (Faktor 2) , yemek ve hizmet
standardinin korunmasi (Faktor 4), Restoranin fiziki 6zellikleri (Faktor 5)., restoranin sahip
oldugu manzara ve konum (Faktor 6) ve ulasim kolaylig1 (Faktor 7) de 0,05 anlamlilik diizeyinde
istatistiksel olarak herhangi bir farklilik olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Yemegin ozellikleri (Faktor
1), (X2=7,107; p<0,05) ve hizmetin zamaninda sunulmasi (Faktor 3) (X2:9,049; p<0,05)
alanlarina iliskin memnuniyet degerlendirmeleri arasinda istatistiksel olarak 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir farklilik tespit edilmistir. Bu analizler neticesinde memnuniyet noktasinda lise ve
altt 6grenim grubunda olan tiiketicilerin yemegin Ozelliklerine ve hizmetin zamaninda

sunulmasina daha fazla 6nem verdikleri sdylenebilir.

Tablo.15: Gelir Durumu Degiskenine Gore Farklilik Karsilastirilmasi

GELIR (YTL) N Sira Ortalamasi
1000 ve alt1 134 115,53
1001-1500 73 133,64
1501-2000 25 135,76
Yemegin ozellikleri
2501-3000 6 149,33
3001 ve iizeri 9 122,33
Toplam 247
1000 ve alt1 134 122,19
1001-1500 73 122,22
Personelin miisteriye 1501-2000 25 129,86
kars1 tutumu 2501-3000 6 181,83
3001 ve iizeri 9 110,50
Toplam 247
Hizmetin zamaninda 1000 ve alt1 134 119,24
sunulmast 1001-1500 73 126,88

285




Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi www.e-sosder.com ISSN: 1304-0278 Yaz-2007 C.6 S.21 (273-292)

1501-2000 25 141,44
2501-3000 6 160,50
3001 ve iizeri 9 98,83

Toplam 247
1000 ve alt1 134 120,95
1001-1500 73 128,11
Yemek ve hizmet 1501-2000 25 113,56
standardinin korunmasi 2501-3000 6 121,17
3001 ve iizeri 9 167,00

Toplam 247
1000 ve alt1 134 120,20
1001-1500 73 130,99
Restoranin fiziki 1501-2000 25 99,66
ozellikleri 2501-3000 6 146,67
3001 ve iizeri 9 176,33

Toplam 247
1000 ve alt1 134 107,27
1001-1500 73 141,82
Restoranin sahip oldugu 1501-2000 25 133,16
manzara ve konum 2501-3000 6 175,83
3001 ve iizeri 9 168,50

Toplam 247
1000 ve alt1 134 121,85
1001-1500 73 121,75
1501-2000 25 136,04

Ulasim kolaylig1

2501-3000 6 145,67
3001 ve iizeri 9 126,33

Toplam 247

Tablo.16: Miisterilerin Memnuniyetlerinin Gelir Durumlarina Gore Farklihik Gosterip
Gostermedigine Iliskin Yapilan Kruskal- Wallis H Testi Sonuclari

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5 Faktor 6 Faktor 7
Chi-Square 4,680 4,624 4,928 4,418 9,511 19,361 1,531
Sd 4 4 4 4 4 4 4
Anlamlilik 322 328 295 352 1050 001 821
Seviyesi (p)

a Kruskal Wallis Test
b Grup Degiskeni : GELIR

Tabloda 15 ve 16’da turizm isletme belgeli restoranlardan hizmet alan miisterilerin
memnuniyetlerinin gelir durumlarina gore farklilik gosterip gostermediginin tespiti i¢in yapilan
Kruskal- Wallis H Testi sonuglar1 yer almaktadir. Tablo 16’daki Kruskal- Wallis H Testi
sonuclarina gore miisterilerin yemegin ozellikleri (Faktor 1), personelin miisteriye karsi tutumu
(Faktor 2)hizmetin zamaninda sunulmasi (Faktor 3), yemek ve hizmet standardinin korunmasi

(Faktor 4) ve ulasim kolayhigi (Faktor 7) de 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak
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herhangi bir farklilik olmadigi ortaya c¢ikmistir. Restoramin fiziki oOzellikleri (Faktor 5).(
x2:9,51 1; p<0,05) ve restoranin sahip oldugu manzara ve konum (Faktor 6) (X2=19,361; p<0,05)
faktorlerine iliskin memnuniyet degerlendirmeleri arasinda istatistiksel olarak 0,05 anlamlilik
diizeyinde bir farklilik tespit edilmistir. Bu analizler neticesinde memnuniyet noktasinda gelir
diizeyleri 3001 YTL ve iizerinde olan tiiketicilerin restoranin fiziki ozelliklerine, gelir diizeyleri
2501 YTL-3000 YTL arasinda olan tiiketicilerin restoranin sahip oldugu manzara ve konuma

daha fazla 6nem verdikleri sdylenebilir.

Tablo.17: Disarida Yemek Yeme Sebebi Degiskenine Gore Farklilik Karsilastirilmasi

Disarida Yemek Yeme
Sebebi N Sira Ortalamasi
Kutlama 58 108,08
. o Sosyal Aktivite 97 146,12
Yemegin 6zellikleri - —
Is Yemegi 92 110,71
Toplam 247
Kutlama 58 136,72
Personelin miisteriye Sosyal Aktivite 97 126,03
kars1 tutumu Is Yemegi 92 113,85
Toplam 247
Kutlama 58 112,82
Hizmetin zamaninda Sosyal Aktivite 97 134,64
sunulmast Is Yemegi 92 119,83
Toplam 247
Kutlama 58 128,86
Yemek ve hizmet Sosyal Aktivite 97 128,20
standardinin korunmasi Is Yemegi 92 116,51
Toplam 247
Kutlama 58 123,58
Restoranin fiziki Sosyal Aktivite 97 138,46
ozellikleri Is Yemegi 92 109,02
Toplam 247
Kutlama 58 113,45
Restoranin sahip oldugu Sosyal Aktivite 97 130,79
manzara ve konum Is Yemegi 92 123,49
Toplam 247
Kutlama 58 122,60
Sosyal Aktivite 97 129,90
Ulasim kolaylig1 - —
Is Yemegi 92 118,66
Toplam 247
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Tablo.18:Miisterilerin Memnuniyetlerinin Disarida Yemek Yeme Sebeplerine Gore
Farkhihk Gosterip Gostermedigine iliskin Yapilan Kruskal- Wallis H Testi Sonuclari

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5 Faktor 6 Faktor 7
Chi-Square 15,476 3,833 3,920 1,662 8,108 2,194 1,250
Sdf 2 2 2 2 2 2 2
Anlamhhik 000 147 141 436 017 334 535
Seviyesi (p)

a Kruskal Wallis Test
b Grup Degiskeni : DISARIDA YEMEK YEME SEBEBI

Tablo 17 ve 18’de miisterilerin memnuniyetlerinin aylhk disarida yemek yeme
sebeplerine gore farklilik gosterip gostermediginin tespiti i¢in yapilan Kruskal- Wallis H Testi
sonuglart yer almaktadir. Tablo 18’ deki Kruskal- Wallis H Testi sonuglarina gére miisterilerin
personelin miisteriye kars1 tutumu (Faktor 2)hizmetin zamaninda sunulmasi (Faktor 3), yemek ve
hizmet standardinin korunmasi (Faktor 4) restoranin sahip oldugu manzara ve konum (Faktor 6)
ve ulasgim kolaylig1 (Faktor 7) faktorleri ile aylik disarida yemek yeme durumlari arasinda
istatistiksel olarak 0,05 anlamlilik diizeyinde herhangi bir farklilik olmadig1 ortaya ¢ikmustir.
Miigterilerin yemegin o6zellikleri (Faktor 1) ve (X2:15,476; p<0,05) ve restoranin fiziki
ozelliklerine (Faktor 5).( x2=8,108; p<0,05) iligkin memnuniyet degerlendirmeleri ile disarida
yemek yeme sikliklar arasinda istatistiksel olarak 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilik tespit
edilmistir. Bu analizler neticesinde memnuniyet noktasinda aylik disarida yemek yeme sebepleri
sosyal aktivite olan tiiketicilerin yemegin Ozelliklerine ve restoranin fiziki Ozelliklerine daha

fazla 6nem verdikleri soylenebilir.
SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada turizm isletme belgeli restoranlardan hizmet alan miisterilerin
memnuniyet diizeylerinin ortaya konulmasi amag¢lanmistir. Arastirma sonucunda turizm isletme
belgeli restoran isletmelerinden hizmet alan tiiketicilerin memnuniyet diizeylerinin cesitli

faktorlere baglh olarak degisiklik gosterdigi goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan tiiketicilerin demografik 6zellikleri dikkate alindiginda asagidaki

sonuglar elde edilmistir:
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e C(Cinsiyet dagilimi itibariyle arastirmaya katilanlarin % 50.6’s1  kadin
miisterilerden, % 49.4’1i erkek miisterilerden olugmaktadir.

® Yas gruplan itibariyle birinci sirayr 30 ve alti yas grubunda olan tiiketiciler
alirken, arastirmaya 51 ve iizeri yas grubunda yer alan tiiketicilerin katilmamis
olmasi dikkat cekmektedir.

e Ogrenim durumlar itibariyle birinci siray1 iiniversite mezunu tiiketiciler alirken,
ikinci siray1 lise ve alti, iiclincii siray1 ise master/doktora 6grenim grubunda yer
alan tiiketicilerin olusturdugu goriilmektedir.

e QGelir durumlan itibariyle birinci siray1r gelirleri 1000 YTL ve altt olan

titketicilerin yer aldig1 goriilmektedir.

Turizm isletme belgeli restoranlardan hizmet alan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin
artmasi, tiiketicilerin isletmeye olan devamliligini saglayacaktir. isletmelerin hedef kitlelerinin
cinsiyetini, yasini, 0grenim durumunu ve gelir durumlarin1 goz oOniinde bulundurarak dogru

tiriinii, dogru fiyatlar ile sunmas1 miisteri memnuniyetini artiracaktir.

Arastirma kapsaminda elde edilen diger bulgular asagida yer almaktadir:

¢ Disarida yemek yeme sebebi itibariyle birinci sirada sosyal aktivite amacinda olan
titketicilerin yer aldig1 goriilmektedir.

e Aylik disarida yemek yeme sikligi itibariyle birinci sirada ayda 3-4 defa disarida
yemek yiyen tiiketicilerin yer aldig1 goriilmektedir.

e Daha 6nce ayni restoranda yemek yeme ya da yememe durumu itibariyle birinci
sirada daha oOnce aym restoranda yemek yiyen tiiketicilerin yer aldig
goriilmektedir

e Memnuniyet diizeyinde kadin miisterilerin restoranin fiziki 6zelliklerine erkek
miisterilerin ise, ulasim kolayligina daha fazla 6nem verdikleri soylenebilir.

e Memnuniyet diizeyinde 41-50 yas aralifinda olan tiiketicilerin personelin

miisteriye kars1 tutumuna, 30 ve alt1 yas grubunda yer alan tiiketicilerin yemek-
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hizmet standardinin korunmasina ve restoranin fiziki 6zelliklerine daha fazla
Oonem verdikleri sdylenebilir.

¢ Memnuniyet diizeyinde lise ve alti 6grenim grubunda olan tiiketicilerin yemegin
ozelliklerine ve hizmetin zamaninda sunulmasma daha fazla onem verdikleri
sOylenebilir.

e Memnuniyet diizeyinde gelir diizeyleri 3001 YTL ve iizerinde olan tiiketicilerin
restoranin fiziki ozelliklerine, gelir diizeyleri 2501 YTL-3000 YTL arasinda olan
tilketicilerin restoranin sahip oldugu manzara ve konuma daha fazla Onem
verdikleri sOylenebilir.

¢ Memnuniyet diizeyinde aylik disarida yemek yeme nedenleri sosyal aktivite olan
titketicilerin yemegin 6zellikleri ve restoranin fiziki 6zelliklerine daha fazla 6nem
verdikleri sOylenebilir.

Turizm isletme belgeli restoranlardan hizmet alan miisterilerin memnuniyet
diizeylerinde yemegin Ozellikleri, personelin miisteriye karst tutumu, hizmetin zamaninda
sunulmasi, yemek ve hizmet standardinin korunmasi, restoranin fiziki 6zellikleri, restoranin
sahip oldugu manzara ve ulasim kolayligi onemli faktorler oldugundan, isletmelerin
miisterilerine bu hizmetleri en kaliteli ve uygun fiyatlarda vermesi gerekmektedir. Hedef
kitlesinin bu beklentilerini karsilamak restoran isletmelerinin devamliliklarin1 saglamada onlara
onemli dlciide katki saglayacaktir.

Sonu¢ olarak turizm isletme belgeli restoran isletmelerinin degisen sartlara ayak
uydurabilmeleri, siirekliliklerini saglayabilmeleri, rakiplerine oranla bir adim onde olabilmeleri,
karliliklarim1 ve varliklarint devam ettirebilmeleri icin kendilerinden hizmet satin alan
miisterilerin memnuniyetlerini saglamalar1 gerektiginden bu yonde caba gostermeleri

Onerilmektedir.

290



Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi www.e-sosder.com ISSN: 1304-0278 Yaz-2007 C.6 S.21 (273-292)

Kaynakc¢a

Avci, Umut; Sayilir, Ali (2006) “Hizmet Kalitesi Cercevesinde Calisanlarin Roliine Ve
Yeterliliklerine iliskin Karsilastirmali Bir inceleme”, Ticaret Ve Turizm Egitim
Fakiiltesi Dergisi, say1: 1, Sf:121-136.

Cakici, Celil (1998). “Otel Isletmeciliginde Miisteri Tatmin Diizeylerinin “Degerlendirme
Formlar1” Kullanilarak Belirlenmesi”’, Anatolia Turizm Arastirmalar1 Dergisi,
Yil:9, Eyliil-Aralik, Sf:9-16.

Duman, Teoman (2003) “Richard Oliver’s Perspectives On Consumer Satisfaction And
Consumer Value: A Theoretical Cross Examination”, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:5, Say1:2, Sf: 45-56.

Durmaz, Yakup (2006 ) “Modern Pazarlamada Miisteri memnuniyeti Ve Evrensel Tiiketici
Haklar1”, Journal Of Yasar University, July, No: 3, Vol:1.

Ford, Robert T.; Heaton, Cherrill P.; Brown, Stephen W. (2001) “Delivering Excellent Servise”,
California Mamagement Review, Vol:44, No:1, Sf:39-56.

Garbarino, E. Ve Johnson, M. S. (April 1999). “The Different Roles Of Satisfaction, Trust, And
Commitment in Customer Relationships”, Journal Of Marketing, Volume: 63,
Number:2

Giirbiiz, A .(2003). “Safranbolu’ya Gelen Yerli Turistlerin Tatmin Olma Diizeyini Belirlemeye
Yonelik Bir Arastirma”, Gazi Universitesi Ticaret Ve Turizm Egitim Fakiiltesi
Dergisi, 6(1), 1-21.

Hancer, Murat (2003) “Konaklama Endiistrisinde Miisteri Sadakati: Anlam, Onem, Etki Ve
Sonuglar” Seyahat ve Turizm Arastirmalari Dergisi, Cilt: 3, No:1-2, 2003

Islamoglu, Hamdi;Candan, Burcu; Haciefendioglu, Senol; Aydin, Kenan (2006). Hizmet
Pazarlamasi, Beta Basim , 1. Baski, [stanbul.

Kilig, Ibrahim; Pelit, Elbeyi (2004). “Yerli Turistlerin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Bir
Arastirma”, Anatolia Turizm Arastirmalar1 Dergisi, Cilt:15, Say1:2, Sf:113-124

Kizgin, Yildiray (2002). “Turizm Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Artirilmasinda
Toplam Hizmet Kalitesinin Onemi”, Turizm Bakanh@ II. Turizm Surasi
Bildirileri, 2(1), 345-357.

Kivela Jaksa; Inbakaran, Robert; Reece, John (1999). “Consumer Research in The Restaurant
Environment, Part 1: A Conceptual Model Of Dining Satisfaction And Return
Patronage”, International Journal Of Contemporary Hospitality Management,
11/5, 205-222.

Kocak, Niliifer (2006). Yiyecek icecek Hizmetleri Yonetimi, Gozden Gegirilmis 3 Baski,
Detay Yayincilik, Ankara.

Kozak, Nazmi (2006). Turizm Pazarlamasi, Detay Yayincilik, Ankara.

291



Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi www.e-sosder.com ISSN: 1304-0278 Yaz-2007 C.6 S.21 (273-292)

Kozak, Nazmi; Kozak, Meryem Akoglan; Kozak, Metin (2000) Genel Turizm, Gelistirilmis 4.
Basim, Turhan Kitabevi, Ankara.

Naktiyok, Atilhan; Kiiciik, Orhan (2003). “Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelerde (Kobi)
Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Kritik Faktorlerinin Orgiitsel Performans Uzerine
Etkileri”, Erciyes Universitesi iktisadi Ve idari Bilimler Dergisi, Sayi:21,
Temmuz-Aralik, Sf:43-65.

Oh, Haemoon (2000) “Diners' Perceptions Of Quality, Value, And Satisfaction A Practical
Viewpoint”, Cornell Hotel And Restaurant Administra-Tion Quarterly,Sf: 58-
639 Cornell University

Sokmen, Alptekin (1999) “Konaklama Isletmelerinde Is Ozellikler Modeli Yardimyla Hizmet
Kalitesinin Artirllmasina Yonelik Kavramsal Bir Inceleme”, Anatolia Turizm
Arastirmalari Dergisi, Y1l:10, Eyliil-Aralik, Sf:45-51.

Yiiksel, Atila; Kiling; Ugur K. (2003). “Konaklama Isletmelerinde Yetkilendirme ve Sikayet
Sonras1 Miisteri Davranislar1 Uzerine Etkileri” Anatolia Turizm Arastirmalar
Dergisi, Cilt:14, Say1:2,Giiz, Sf:107-118.

292



