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OZET

Yiyecek ve icecek sektori sureklilik arz etmekip slirekli dégisiklige usramakta ve gin gectikce
buyumektedir. Bu sebeple sterilerin isletmelerden beklentileri daha da artmaktadir g¥p rekabet
kasullarinda migterilerin isteklerini baarih bir sekilde kagilayabilmek icin jletmeler dgisik
pazarlama stratejileri uygulamaktadir.

Bu kapsamda ¢aimanin amaci, Canakkale ilinde faaliyet gostereniziarBakanlgi belgeli Gg, dort
ve be yildizli otellerin binyesindeki yiyecek ve icecgétmelerinin hizmet kalitesini dlgcmektir. Bu
amac dgrultusunda cakma; yiyecek ve iceceklétmelerine gelen ngterilerin doldurmy oldysu
toplam 418 adet anket Uzerinden gercgidiémi stir. Calismada tanimlayici istatistikler, guvenirlilik
analizi, t testi, tek yonli varyans analizi ve Rasyon analizi kullanilmtir. Yapilan analizler
sonucunda hizmet kalitesinin gbéri memnuniyetini etkilegi gortlmustar.

Anahtar Kelimeler:Yiyecek vdcecekisletmeleri, Hizmet Kalitesi, Dineserv
JEL Kodlarn: M30, M31

! Bu calsma Hakan MENS'in Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Sosyalimler Enstitiisi,
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dalinda, “Yiyecek vdcecekisletmelerinde Hizmet Kalitesinin Dineserv Modeli
ile Olgiimii: Canakkal#i Ornegi” adli yilksek lisans tezinden yapilgtir.
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MEASURING THE SERVICE QUALITY WITH DINESERV MODELA T
THE FOOD AND BEVERAGE BUSINESSES: CASE OF CANAKKALE

ABSTRACT

Food and beverage industry is continuous, undergaeshange and day by day growing. So
customers’ requests from business have been irogeagadually. Businesses practice various
marketing strategies in order to meet successfaligtomer’'s requests at fierce conditions of
competition.

In this context, purpose of this study is to meadhe quality of service offered within the thrieeyr

and five-star hotels food and beverage businessedied by Ministry of Tourism in Canakkale. For
this purpose; this study were conducted on a totl18 questionnaires that were filled by customers
from the food and beverage businesses. Descriptatestics, reliability analysis, test T, test oh®
Way Anova and correlation analysis have been useldd study. As a result of analyzes, it was found
that service quality affected customer satisfaction

Key Words:Food and Beverage Businesses, Service Qualitgdam
JEL Codes M30, M31

1. GIRIS

Yaklasik olarak elliden fazlasikolunu etkileyen ve bu alanlarda yiiz binlerce inasa
istihdam sglayan turizm faaliyetleri, yatirimcilarina ve butiugu bolgeye kazandirdiklariyla
gelismekte olan ulkelerin dikkatini cekmive bdylece sektdriin gglnini hizlandirmstir.
Sanayi sektoruyle kiyaslarginda d@a dostu ve ¢evreyi fazla kirletmeyen bu sektoiztoe
yatinm yapan ulkelerin; ekonomik acidan guclenmesidger Ulkelerle olan ikkilerini
duzeltmesine, @er ulke bireyleri tarafindan daha fazla bilinmesiwe rekabet gucini
arttirmasina yardimci olngtur.

Kiresellgen dunya ile birlikte hizmet sektérinin bir pargalsin turizm alaninda da
surekli bir yenilenmeye gidilmive deisik sektdr ve alanlar ile [Eantili olarak sunulan
hizmet caitleri artirilmistir. Ginumuzde turizmglietmeleri kendi alaninda daha fazla gteiii
cekebilmek, karligini arttirabilmek icin hizmet kalitesini sireklitarmak zorundadirlar.
Insanlarin kalite anlayn her gecen giin damekle birlikte kalite anlayglari; bolgelere,
kultarlere, ekonomik hiyeraiye hatta 6zel zevklere gore farklihk arz etmekte@u da
isletmeler arasinda kiyaslama yapilmasini tetiklemedt rekabeti arttirmaktadir. Bu alanda
varhgini sirdirmek isteyenletmeler, hizmet kalitesini artirmak adina yapalacalsmalari
belirlemek icin migteri memnuniyetini dlgmek zorundadirlar.

Hizmet kalitesinin giderek artan onemi turizm afataki uzmanlarin da dikkatini
cekmgtir. Gecmiten gunimuize kadar hizmet kalitesi Uzerine yapik@gtirmalar
incelendginde; bu argtirmalarda hizmet kalitesinin genellikle gtéri acisindan 6lculdiii ve
hizmet dgerlendirmelerinin de genellikle ngieri baks acisina gore yapilgh gértilmektedir.
Bu calsmada da yiyecek icecekletmelerinin hizmet kalitesini arttirma ihtiyaclaa katki
salamak amaciyla gercgellrilmi stir.
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2. YIYECEK VE ICECEK ISLETMELER 1

Maslow’un ihtiyaclar hiyeraisinde ilk siraylr alan yeme-igcme faaliyetleri zolwn
ihtiyaclarin bainda gelmektedirinsan hayatindan ¢ok 6nemli yer kaplayan, gittikgé@demi
artan ve yillara goére dsiklik arz eden yiyecek ve icecelgletmeleri; insanlarin kendi
yasadiklari mekéanlar dinda, dgisik nedenlerle yaptiklari gegici seyahatlerde ve
konaklamalarda yeme-icme gibi en 6énemli gereksiaimin kagilanmasi amaciyla hizmet ve
mal kasiliginda kar etme niyetiyle kurulmusletmeler olarak tanimlanabilir (S6kmen, 2003).

Bir baska tanima gore yiyecek ve iceceletmeleri; teknik donatimi, yapisi, konforu
ve bakim durumu, hizmet kalitesi, sosyagele ve nitelikli calsanlari ile kiilerin yeme-igme
ihtiyaclarini gidermeyi bir gras olarak goéren sosyal, ekonomik ve disiplin altinerais
isletmelerdir (D@an ve dg., 2010: 242). Yiyecek ve iceceflatmeleri sadece seyahat eden
insanlarin dgil surekli evde yemek yemekten bikip farkll tatar lezzetler arayan ve gon
Is temposundan dolayl evde yemek yapmak icin zamkmiayan kgilerin de bu ihtiyaclarini
karsilamak amaciyla bir otel biinyesinde veygib@siz olarak kurulmgisletmelerdir.

Yiyecek ve icecek sletmeleri bunyelerinde surekli ggiklik gostererek zamanla
turizm alani icerisinde énemli bir yere sahip oltow. Bu sletmeler konaklamaslietmelerin
binyelerinde ise oda gelirlerinden sonra en buyglk getiren departman haline gelterrdir.
Ayrica gunimuzde turistlerin yoéresel mutfak kultdetiolan ilgileri sebebiyle yiyecek ve
icecek gletmeleri, gastronomi turizminin en temel unsuridan biri haline gelngierdir.

3. HIZMET KAVRAMI

Somut mallarin varg, deseri herkes tarafindan gozle goérulur ve bu mallaralé&ser
bicilebilirken soyut bir kavram olan hizmet kavrarelle tutulup gozle gorilmegii veya bir
kosede bekletilip stoklanamagli icin bu kavramin dgri ve dnemi konusunda net bir
deserlendirme veya tanim yapilmasi gigghektedir. Genel olarak hizmet, somut bir yapiya
veya gorinime sahip olmayan ve tiketicilerin hégetiarindan dgan ¢cgu fiziksel olmayan
sorunlarin ¢gozimlenmesine yardim eden faaliyefdgrdalar ve sistemler toplami olarak ifade
edilebilir (Kara ve Giircu, 2010: 80).

Bazi aratirmacilar hizmet kavraminin genel kabul gégnhbir tanim olmadii bazi
argtirmacilar da boyle bir tanimin ghurulamayacg kanisindadirlar (Uygug, 1998: 8).
Amerikan Pazarlama Bigli (APB)'ne gore hizmetler, depolanamayan, soyuiinemayan,
Uretenden tuketiciye direkt kalhkh degisimi saslanan ve neredeyse cabucak bozulmaya
misait Ozellikteki Grdnlerdir (Mucuk, 2001: 283jizmet, soyut olma 6zefline sahip ve
alindginda herhangi bir soyut mala sahip olmak gibi laticeyle sonuclanmayip, saicin
sunulan faaliyetler ve faydalardan gdn Grtnler ¢cgdi seklinde de acgiklanabilir (Kotler ve
Armstrong, 2001: 291).

Bir bireyin bagka bir bireye hizmet etmesi insanlik tarihinde zalaabir dger arz
etmeye bglamis, bazi durumlarda ispati s6z konusu olmayan bu eveegalsmalar, somut
mallari de&er acisindan geride birakgnr. Ispatlanmasi oldukga zor olan bu durum daha
sonralari hak ihlallerine sebebiyet vegntiizmet eden ispat edemgididen dolay! emgnin
karsiligini alamadil durumlar meydana gelgtir. Elle tutulamayan ve gozle gorilemeyen bir
kavram olan hizmetin @gerlendiriimesi de Ulkeden Ulkeye veyasilen ksiye desisiklik
gostermeye bdamistir. Hizmetin dgerlendirilmesini  zorlgtiran bu durumlar hizmet
kalitesinin olcilmesi gerekligini gindeme getirngtir. Bunun i¢in bu konuda uzman bireyler
hizmet kalitesinin dl¢llmesi ve sayisak@derin elde edilebilmesi igin farkli amaclara hizim
eden hizmet kalitesi 6lciim modellerini glurmulardir.
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4. HIZMET KAL ITESI VE OLCUMU

Uyguc (1998: 34) tarafindan yapilan tanimlamayaeddizmet kalitesi; mdierinin
algiladgi, hizmet Uretim ve sunum sirecinden ayri olaragtidiilmeyen, méteri ile hizmet
veren personelin etkgani sirasinda ortaya c¢ikan, gtérinin 6znel bir tutumunu yansitan bir
kavramdir. Hizmet kavraminin soyut unsur olmasi ebgfle bir hizmetin kalitesini
degerlendirmek, bir Grtinin kalitesini gerlendirmekten daha zordur.

Musterilerde hizmet kalitesi ile ilgili olumlu ya ddumsuz algi olgmasina sebep olan
bilesenler bulunmaktadir. Hizmet kalitesi ile ilgili Ballesenler; hizmet Gretiminde kullanilan
materyalin nitelikleri, fiziksel atmosfer ile ar@gre¢ gibi olanaklari ve hizmet veren
personelin tutum, davragtari olmak tzere ¢ boyutta ele alinmaktadir (Sagsalis., 1978).
Parasuraman ve @i (1985:41) gore hizmet kalitesinin hiénleri; fiziksel 0Ozellikler,
guvenirlik, hevesililik, giivence ve empati olmak &b farkli boyuttan olkmaktadir

Yiyecek ve iceceksletmelerinin strekli dgisen miteri isteklerini baarih sekilde
karsilayabilmeleri icin Uretilen hizmetin satin alannigie ifade etginin isletmeler agisindan
bilinmesi gerekmektedir ve bunun icin hizmet kalitedlcilmedir. Hizmet kalitesinin
Olcilmesi, hizmeti olgturan unsurlarin, hizmetten yararlananlari ne gereemnun etginin
tespit edilmesidir. Hizmet kalitesi, ttketicilerimizmetten beklentileri ile hizmet aldiktan
sonraki algilamalari arasindaki farktangphaktadir. Dolayisiyla, hizmet kalitesinin élgtlmesi
bir bakima hizmet kalitesinin sayisgliailmasi anlamina gelmektedir (Yilmaz, 2007: 46).

Yiyecek ve iceceksletmelerinde hizmet kalitesinin yukseltiimesindeki etkili faktor,
misterilerin kendilerine sunulan hizmet kalitesi vafpemansina verdikleri tepkilerin dl¢ulup
belirlenmesidir. Busekilde yiyecek ve iceceksletmeleri gletme faaliyetlerinin mgteri
goziunden olumlu ya da olumsuz gedendirmesini gormektedirler. Hizmet kalitesini
gelistirme programlarinin Barisiz olma yuzdelerinin yiksek olmalari sebebigiemet
Ureten yiyecek ve icecekletmeleri, genellikle tatmin olmayan misafirlerigeri kazanmak
amacityla tekrar kalite gagtirme planlar hazirlayip uygulamaktadirlar (Stueet Tax, 1990:
62).

Hizmet kalitesini Olgmek igin bircok yontem ggirilmistir. Gelistirilen hizmet
kalitesi 6lcim modellerinden biri olan Dineserv éjiccesitli yazarlar tarafindan yiyecek ve
icecek endustrisine yonelik yapilan galalarda yaygin bigekilde kullaniimgtir (Kim ve
dig., 2000; Bougoure ve Neu, 2010; Markovic vg¢.dR010; Shaikh ve Khan, 2011; Tang,
2011; Lai, 2015; Aksu ve g, 2016).

Kim vd. (2000) Dineserv olgnin kendi tlkeleri dginda ki Ulkelerin kalturleri igin
uygun bir élcim modeli olup olmaglikonusunda yaptiklari bir ggtarmada, 6l¢gi Kore’deki
zincir isletmelerde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla kuttaglardir. Calsma sonucunda
kilturler arasinda anlamli bir fark ¢cikmamasingman, zincir gletmelerin hizmetlerinde
farkhliklar ortaya ¢ikmytir.

Bougoure ve Neu (2010) tarafindan Malezya'da bulumast-food gletmelerinin
hizmet kalitesi Uzerine yapilan at@amada Dineserv yontemi kullanilgtir. Arastirmanin
sonucu olarak,slemeden hizmet satin alan gtérilerin isletmeden memnun ayrildiklari ve
isletmeden tekrar hizmet satin almalieninde olduklari sonucuna varilgiir.

Markovic ve dg. (2010), Hirvatistan’in Opatija Riviera bdlgesindelunan 32
restorandan hizmet alan Hirvat ve yabanci turistlemeserv modelini temel alarak ve bu
modele cgitli eklemeler yaparak myerilerin hizmet kalitesi beklentilerini 6lgrgi@rdir.
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Yaptiklarn calgmanin sonucunda rmi@ri beklentileri, mégteri algilarina gére daha yuksek
ctkmistir. Bu da hizmet kalitesinin guk oldysunu gostermektedir.

Shaikh ve Khan (2011), yapsmolduklari ¢calsmada; restoranlar icin hizmet kalitesinin
onemini aratirmislardir. Bu dg@rultuda Pakistan’daki restoranlara gelen statilerin
algilamalarini Dineserv Olgmi kullanarak ortaya cikarglardir. Neticede iki 6nemli
boyutun heveslilik ve fiziksel 6zelliklerin mgieri memnuniyeti tzerinde 6nemli olglw
gorulmugtar.

Tang (2011), bga Dineserv olmak Uzere bircok hizmet kalitesi @hcinodelinin
sadece Bati toplumlari atamalarinda kullanild@ini vurgulayarak, Dineserv modelini
Malezya’'daki Universite grencilerinin fast-food beklentilerini ortaya koymalkzere bir
argtirma yapmgtir. Arastirma sonucunda bu Olgm Asya toplumlarinin restoran hizmet
kalitesi 6lciminde de uygun bir 6lcek ofdutespit edilmgtir.

Lai (2015), Hong Kong'daki 382 restoran gterisiyle yaptgl calsmada hizmet
kalitesinin, algilanan myeri dezerine, memnuniyetine ve sadakatine etkisinistamaistir.
Sonug olarak hizmet kalitesinin algilananzele, misteri memnuniyetini ve sadakati pozitif
yonde etkiledii gbzlemlenmytir.

Aksu ve dg. (2016) Bozcaada’'da bulunan yiyecek ve icegldtmelerinde bir cajma
yapmslardir. Yapilan ¢cama sonucunda katilimcilarin yemek yediklgteimelere yonelik
olarak hizmet kalitesi algilarinin olumlu okglunu vurgulamglardir.

5. METODOLOJi

Bu calgsmanin temel amaci turizm gibi ¢ok kirilgan bir yapi dinyadaki en ufak
gelismelerden cok cabuk etkilenmesi, geh teknoloji ve hizla artan rekabet ortaminda
tutunmaya cajan veya pastadan daha fazla bir pay almayassagalyiyecek ve icecek
isletmelerindeki hizmet kalitesini 6lcmektir. Bu @amda Canakkale yoresinde faaliyet
gosteren yiyecek ve iceceklatmelerinde sunulan hizmet kalitesi OlgUktir. Ayrica,
argtirmaya konu olansietmelerde mgterilerin hizmet kalitesine gkin dezerlendirmelerinin
tespit edilmesi, sietmenin hizmet kalitesi performansinin iyi ve ajaa yonlerinin tespit
edilmesi amaclanmgtir. Arastirma amaci dgrultusunda argirma hipotezlersu sekilde
kurulmustur.

Hi: Hizmet kalitesinin tim boyutlari ile ngieri memnuniyeti arasinda anlamh bir
ili ski vardir.

H,: Hizmet kalitesinin fiziksel boyutu boyutlari ile Ggteri memnuniyeti arasinda
anlamli bir iliski vardir.

Hs: Hizmet kalitesinin guivence boyutu boyutlari ile gt&lii memnuniyeti arasinda
anlamli bir iliski vardir.

H,4: Hizmet kalitesinin heveslilik boyutu boyutlar ilaisteri memnuniyeti arasinda
anlamli bir iliski vardir.

Hs: Hizmet kalitesinin givenirlik boyutu boyutlari ilaisteri memnuniyeti arasinda
anlamli bir iliski vardir.

He: Hizmet kalitesinin empati boyutu boyutlari ile gtéri memnuniyeti arasinda
anlamli bir iliski vardir.

Calisma evrenini Canakkale ilinde faaliyet gosteren ZmriBakanlgl belgeli t¢, dort
ve be yildizli otellerin blnyesindeki yiyecek ve icecéftetmelerden hizmet satin alan
misteriler olwturmaktadir. Argtirmada verilerin elde edilmesi icin anket tekni
kullaniimistir. Anket teknginde oOlcek olarak Stevens vegdi(1995) tarafindan gatirilen
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Dineserv 0lc¢gi kullaniimis olup anket formu 3 bélimden ghaaktadir. Anketin birinci
bolumu, migterilerin hizmet kalitesi ile ilgili algilarini 6lpektedir. Birinci boélimde;
argtirma yapilan yiyecek ve iceceklatmelerinin fiziki yeterlilgini 6lcmek amaciyla ilgili
ifadelerin yer aldii 10 soru, guvenilirgine iliskin ifadelerin yer aldii 5 soru, §letme
calisanlarinin heveslifiinin dlcimdnin yer algn 3 soru, gletmeye ve caganlara olan
glvenin tespit edile@ 6 soru ve empati 6lcimuinin yer @&dbd soru olmak lzere toplamda
29 adet soru bulunmaktadir. Birinci bolumdeki sarana sorular (1) Kesinlikle
Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (Katillyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum
seklindeki 5’li Likert tipi derecelendirmeye tabittdmustur. Anketin ikinci kismi mgterilerin
memnuniyet dizeylerine yonelik (1) Kesinlikle Katiyorum, (2) Katilmiyorum, (3)
Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle Katibyjum seklindeki 5’li Likert tipi
derecelendirmeye tabi 4 adet sorudarsrmolaktadir. Anketin 3. boliminde ise gtérilerin
demografik 6zellikleriyle ilgili sorular bulunmalda.

Anket uygulama sirecinde yiyecek ve icecg&tmelerine 500 anket birakilgir. Bu
anketlerden 460 adedi geri dongnéima 30 anket veri ve anlambliolmamasi sebebiyle
gecersiz sayllngi ve deerlendirme kapsamina alinmawtm. Analizler, toplam 430 anket
Uzerinden gercekjenistir.

Elde edilen veriler ile ilgili olarak hizmet kaldge Ol¢esinin glvenilirlik analizi
sonucunda Cronbach’s Alpha kat sayrs0,9 olarak bulunmgiur. Bu Ol¢ein alt boyutlarinin
Cronbach’s Alpha kat sayilari Fiziksel Ozellikkex0,747, Guvenilirlika=0,793, Heveslilik
a=0,659, Gluvencer=0,812 ve Empatn=0,812 olarak tespit edilgtir. Bulunan dgerler
Olcegin yuksek bir guavenilirlik dgerine sahip oldgunu godstermektedir. Memnuniyet
Olceginde ise Cronbach’s Alpha 0,77)g¥ine sahiptir ve bu ger oldukga guvenilirdir.

5.1. Arastirma Bulgulari

Tanimlayici istatistikler sonucu elde edilen buégulTablo 1'de yer almaktadir.
Cinsiyet, ya, egitim duzeyi, meslek ve daha o6nce restorana gelinmesilgili sorular
argtirma kapsamina alinan ggkenlerdir. istatistiki veriler incelendinde katilimcilarin
cinsiyet dg&liminin  %66,7’sinin  erkek, %33,3'Unin kadin ofdu gorulmektedir.
Katilimcilarin %30,2'sinin 30-39 yaaralginda, %28,1'inin 20-29 waaralginda oldgu
gorulmektedir. Katilimcilarin %43’Un Universite, 83'Un lise dizeyinde ggime sahiptir.
Mesleklerine bakildinda katilimcilarin, %27’sinin serbest meslek, %2#Hun memur,
%23’Unun $¢i oldugu tespit edilmgtir. Katilimcilarin %67,9’unun yemek yedikleri resana
ilk kez geldikleri belirlenmitir (Tablo 1).
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Tablo 1. Hizmet Kalitesi Olgciimiinde Katimcilarin Tanimlayici Ozellikleri

Demografik Ozellikler Kategori Frekans Yiuzde (%)
Kadin 143 33,3
Cinsiyet Erkek 287 66,7
Toplam 430 100
19 ve alti 15 3,5
20-29 121 28,1
30-39 130 30,2
Yas 40-49 93 21,7
50-59 48 11,2
60 ve Ustl 23 5,3
Toplam 430 100
IIkogretim 89 20,7
Egitim Duzeyi = !"56 - 156 36,3
Universite 185 43,0
Toplam 430 100
Isveren 20 4,7
Isci 99 23,0
Memur 107 24,8
Meslek Issiz 79 18,4
Serbest Meslek 116 27,0
Emekli 9 2,1
Toplam 430 100
Hayir 292 67,9
Daha Once Bu Restorana Bir Kez 73 17,0
Geldiniz mi? iki Kez ve Usti 65 15,1
Toplam 430 100

Anket calgmasinda kullanilan 6lgn ortalamalari hizmet kalitesi boyutlari ele
alinarak olculmgtur. Buna gore olgen fiziksel ozellikler boyutunun “Restoran dekoru
restoranin imaj ve fiyat dizeyine uygun olmalidi(4,74), “Yemek salonunda bulunan
koltuklar rahat olmalidir.” (4,68), “Restoran yemg&me alanlari olduk¢a temiz olmalidir.”
(4,65) ifadeleri en yiksek ortalamaya sahiptir. &igik ortalamaya sahip ifadeler ise
“Restoran cekici park alani vesdoinaya sahip olmalidir.” (1,69), “Restoran yemelosu
rahat ve icerisinde kolaylikla hareket edebileceklde geni olmalidir.” (4,51), “Restoran
cekici yemek salonuna sahip olmalidir.”(4,53) ifiedielir (Tablo 2).

Tablo 2. Katilimcilarin Yiyecek velcecekisletmelerinin Fiziksel Ozellikler Boyutu ile
Ilgili Yanitlarinin Ortalama ve Standart Sapma Dezerleri

Fiziksel Ozellikler Boyutu Ortalama Std. S.

Fiza Restoran dekoru restoranin imaj ve fiyat duzeylrzlut-’:74 0.54
uygun olmahdir.

Fiz10 Yemek salonunda bulunan koltuklar rahaé{’68 059
olmalidir.

Fiz9 Restoran yemek yeme alanlari olduk¢a te nhz,GS 0.60
olmalidir.

_ Restoran cajanlari temiz, dizenli ve Ragyiyimli

Fiz3 olmalidir. 4,61 0,68

Fiz8 Restoran dinlenme salonlari oldukca tem'ziel 0.59
olmalidir.
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. Restoran mendisi restoranin imajini yansitgc

Fiz6 | sekilde gorsel olmalidir. 2‘559 0,58

Fiz5 Restoran mentsu kolaylikla okunabilmelidir. 4,58 0,69

Fiz2 Restoran cekici yemek salonuna sahip olmahdir. 4,53 0,79
Restoran yemek salonu rahat ve icerisinde

Fiz7 kolaylikla hareket edebilecek kadar geni4,51 0,71
olmalidir.

. Restoran cekici park alani vesdbinaya sahip

Fizl | oimalidir. 1,69 1.26

Guvenirlilik boyutunun ortalamalarn incelegthde; en yiksek ortalamaya sahip
ifadelerin sirasiyla “Restoranda sigagdilen yiyecekler sipayiedildigi sekilde misteriye
sunulmahdir.” (4,69), “Restoranda gtéri hesaplari dgru tutulmaldir.” (4,65) oldgu
gorulmektedir. En diuk ortalamaya sahip ifadeler ise “Restoranlarda seiyler yanlg
gittiginde gerekli dizenlemeler zamaninda yapilmalid4,56), “Restoran miferiye stz
verdigi sure icerisinde servisi yapmalidir.” (4,56) ifsetedir (Tablo 3).

Tablo 3. Katihmcilarin Yiyecek velicecekisletmelerinin Giivenirlik Boyutu Tle Tigili
Yanitlarinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Guvenirlilik Boyutu Ortalama Séd
0 | et e P 98 | yo | ogs
Guv4 | Restoranda mferi hesaplgrl dgru tutulmahdir. i} _ 4,65 0,59
Giiv3 cl?lemsetl(l)lzja::da sunulan hizmetler tutarli ve guvenilir 4.60 0.56
Giivl 5aesrt]§)arlﬁglr.m$1eriye s6z verdji sure icerisinde servigi 456 0,61

Yapilan ortalama ve standart sapma analizi sonwsguhéveslilik boyutunda en
yuksek ortalamaya “Restoranindm oldyu zamanlarda hizli servisin @anabilmesi igin
calisanlar birbirlerine yardim etmelidir.” (4,66) ifadesahiptir. En dgiik ortalamaya ise
“Restoran migterisine cabuk ve hizli servis sunmalidir.” (4,55Restoran cafanlari
misterilerin 0zel isteklerinin karlanabilmesi igin ekstra ¢aba sarf etmelidir.” &), %adeleri
sahiptir (Tablo 4).

Tablo 4. Katihmcilarin Yiyecek velicecekisletmelerinin Heveslilik Boyutu ile Tlgili
Yanitlarinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Heveslilik Boyutu Ortalama Stg'
Hevl | Restoranin ygun oldigu zamanlarda hizli  servisin 4.66 0.60
sagzlanabilmesi icin ¢aanlar birbirlerine yardim etmelidir, ' '
Hev2 | Restoran miterisine ¢cabuk ve hizli servis sunmalidir. 455 061
Hev3 | Restoran cajanlart  migterilerin ~ 6zel isteklerinin
kargilanabilmesi icin ekstra ¢caba sarf etmelidir. 4,55 0,59

Katilimcilarin yiyecek ve icecekletmelerinin givence boyutu ile ilgili yanitlarinin
ortalama ve standart sapma gederini gosteren Tablo 6’ya bakiffinda en yuksek
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ortalamaya “Cakanlar menudeki yiyecekler, onlarin igerikleri vezhlanma metotlar
hakkinda bilgiye sahip olmali ve bu bilgiyi gtériye sunmada istekli davranmalidir.” (4,53),
“Restoran cajanlari migterileri rahatlatarak onlara gtven vermelidir.” ,5%), “Restoran
calisanlart miterilerin kisisel glvenlgini saglamalidir.” (4,47) ifadeleri sahiptir. En giik
ortalamaya ise “Cajanlar sorulan sorulara eksiksiz Bekilde cevap vermelidir.” (4,43),
“Restoran cakanlar iyi esitimli, yetenekli ve deneyimli olmalidir.” (4,44);Restoran
calisanlarinin glerini daha iyi yapmalari icin desteklenmelidir.4,46) ifadeleri sahiptir
(Tablo 5).

Tablo 5. Katihmcilarin Yiyecek velgecekisletmelerinin Giivence Boyutuile Tlgili
Yanitlarinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Gilvence Boyutu Ortalama Stsd'
Calsanlar menideki  yiyecekler, onlar|n
N icerikleri ve hazirlanma metotlari hakkinda
Guvnces bilgiye sahip olmali ve bu bilgiyi nyteriye 453 0.67
sunmada istekli davranmalidir.
Gilvnce? Restorar_1_ ga&anlarl_ _mu;terllerl rahatlatarak 451 0.66
onlara guven vermelidir.
Gilvnced R__estor_zi\_n_ (gaianlan miterilerin  Kisisel 4.47 077
guvenligini saglamalidir.
Giivnce6 Restoran _(_;aianlarmm $I_er_|n| daha iyi 4.46 073
yapmalari igin desteklenmelidir.
" Restoran cajanlari iyi esitimli, yetenekli ve
Glvnced deneyimli olmalidir. 444 0.78
. Calisanlar sorulan sorulara eksiksiz kiekilde
Guvncel cevap vermelidir. 443 082

Empati boyutunda bulunan sorularin ortalamalari elexdginde; en yuksek
ortalamaya “Restoran c¢ghnlari migterilere gonulden hizmet etmelidir.” (4,58), “Resto
calisanlarn migterilerin kisisel istek ve ihtiyaclarini kelamada politika ve prosedirleregha
kalmadan miteri odakli davranmalidir.” (4,56) ifadeleri saliptEn diik ortalamaya ise
Restoranda bulunmak, wtérileri 0zel hissettirmelidir.” (4,39), “Restoragalisanlari
sempatik olmall ve bigeyler ters gitginde onu hemen telafi etmelidir.” (4,45) ifadeleri
sahiptir (Tablo 6).

Tablo 6. Katihmcilarin Yiyecek veicecekisletmelerinin Empati Boyutu ile Tlgili
Yanitlarinin Ortalama ve Standart Sapma Dgerleri

Empati Boyutu Ortalama Stsd'
Emp5 Restoran c¢ajanlari migterilere gonilden hizmet
etmelidir. 4,58 0,61
Restoran c¢adanlart migterilerin  kigisel istek ve
Empl ihtiyaglarini kagilamada politika ve prosedurleregia 4,56 0,67
kalmadan méteri odakh davranmalidir.
Emp3 Restora_n m_sl_erllerlnln Ozel ilgi ve ihtiyaclarin 4.46 075
anlayabilmelidir.
Emp4 Restoran ¢ajanlari sempatik olmali ve bireyler ters
o ' .- 4,45 0,77
gittiginde onu hemen telafi etmelidir.
Emp2 Restoranda bulunmak, gtérileri 6zel hissettirmelidir. 4,39 0,81
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5.2. Hipotezlerin Test Edilmesi ve Yorumlanmasi

Hizmet kalitesi boyutlarinin cinsiyet acisindarkfaik gosterip gostermedi ile ilgili
olan T testi sonugclari, hizmet kalitesi boyutlaandfiziksel Ozelliklerin cinsiyet acisindan
anlamh bir farklihk gosterdgi belirlenmgtir. Diger hizmet kalitesi boyutlarinin cinsiyete gore
anlamh bir farkhlik gostermedi saptanmgtir. Hizmet kalitesi boyutlarinin katilimcilarin
cinsiyetine gore dalimini gozlemek amaciyla Levene testi yapstmi Yapilan Levene
testine gore fiziksel 6zellik boyutunda varyansiagit olmadgl saptannytir. Guvenilirlik,
heveslilik, glivence, empati boyutlarinda ise vasjamn git dagilim gosterdgi belirlenmitir
(Tablo 7).

Tablo 7. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Cinsiyet Acisndan Farklillk Gosterip
Gostermedgine Yonelik T-Testi Sonugclari

Levene Testi T Testi
. - P(iki
Boyutlar Cinsiyet n X S.S. F p t uclu)
Fiziksel Kadin 143 4,23 0,45
. > 9,195 0,003 | 3,179 | 0,002
Ozellikler Erkek 287 4,36 0,37
Givenirlik Kadin 143 4,58 0.4 0,787 0,375 0,973 0,331
Erkek 287 4,63 0,43 ' ' ' '
Heveslilik Kadin 143 6 0.45 0,204 0,652 0,940 0,348
Erkek 287 4,63 0,47 ' ' ' '
Givence Kadin 143 4,41 0,53 0,007 0,935 1,925 0,055
Erkek 287 4,52 0,56 ' ' ' '
. Kadin 143 4,41 0,53
! ! 0,007 0,935 1,925 0,055
Empat Erkek 287 452 | 0,56

Anlamhlik Dizeyi: *p<.05 **p<.01

Hizmet Kkalitesi boyutlarinin ya desiskenine goére anlamh bir farklilik gdsterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlt varyamal&i (ANOVA) sonucunda
hizmet kalitesinin tim boyutlarinin yalesiskenine gére anlamh bir farklihk gostermgdi
saptanmytir (Tablo 8).

Tablo 8. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Yas Degiskeni Acisindan Farkhlik Gosterip
Gostermedgine Yonelik Tek Yonlu Varyans Analizi (ANOVA) Sonudari

.. _ Tuke
Olcek Yas X S.S. F p HSDy
19 ve alti 15 4,13 0,631
20-29 121 | 4,33 0,322
Fiziksel 30-39 130 | 4,33 0,450
Ozellikler 40-49 93 4,31 0,399 0.746 0.590
50-59 48 4,31 0,363
60 ve (stii 23 4,36 0,443
19 ve alti 15 4,52 0,446
20-29 121 | 4,67 0,337
Guvenirlik 30-39 130 | 4,58 0,540 | 0,950 0,444
40-49 93 4,58 0,399
50-59 48 4,66 0,383
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60 ve Usti 23 4,63 0,446
19 ve alti 15 4,40 0,726
20-29 121 4,63 0,383
" 30-39 130 4,55 0,543
Heveslilik 20-49 03 4.61 0.352 1,063 0,380
50-59 48 4,63 0,427
60 ve Usti 23 4,54 0,592
19 Y& ve alti 15 4,13 0,820
20-29 Ya 121 4,52 0,498
. 30-39 Ya 130 4,44 0,621
Guvence 4049 Y3 93 4.49 0.553 2,178 0,056
50-59 Yg 48 4,61 0,420
60 ve uzeri 23 4,58 0,351
19 ve alti 15 4,13 0,820
20-29 121 4,52 0,498
Empati 30-39 130 4,44 0,621 | 2178 0,056
40-49 93 4,49 0,553
50-59 48 4,61 0,420
60 ve Ustil 23 4,58 0,351

Anlamhlik Duzeyi: *p<.05 **p<.01

Tablo 9'da hizmet kalitesi boyutlariningism degiskenine goére farklilik gosterip
gOstermediine belirlemek amaciyla tek yonli varyans analiZiNQVA) yapilmistir.
Yapilan bu analiz sonucuna gore; hizmet kaliteguitlarinin gitim dizeyi dgiskenine goére
anlamh bir farkhlik géstermegdi saptanmytir.

Tablo 9. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Egitim Degiskeni Acisindan Farkhlik Gosterip

Gostermedgine Yonelik Tek Yonlu Varyans Analizi (ANOVA) Sonudari

- i N Tukey

Olgek Egitim Duzeyi | X S.S. F p HSD

Fiziksel 1I!<oku| 89 4,34 0,329

Azellikler I:lsg _ 156 4,32 0,403 0,275 0,759
Universite 185 4,30 0,436
TIkokul 89 4,60 0,378

Guvenirlik Lise 156 4,59 0,460 0,400 0,670
Universite 185 4,63 0,438
TIkokul 89 4,62 0,380

Heveslilik Lise 156 4,59 0,462| 0,384 0,681
Universite 185 4,57 0,499
TIkokul 89 4,51 0,503

Glivence Lise 156 4,52 0,572| 0,765 0,466
Universite 185 4,45 0,561
TIkokul 89 4,51 0,503

Empati Lise 156 4,52 0,572 0,765 0,466
Universite 185 4,45 0,561

Anlamhlik Diizeyi: *p<.05 **p<.01
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Tablo 10'da hizmet kalitesi boyutlarinin meslekgideenine goére farkliik gosterip
gostermediine yonelik yapilan tek yonli varyans analizi (AN8Vsonucuna gore hizmet
kalitesi boyutlarinin meslek @gkenine gore anlaml bir farklilik gostermgbelirlenmitir.

Tablo 10. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Meslekler D&iskeni Agisindan Farklilik
Gosterip Gostermedgine Yonelik Tek Yonlid Varyans Analizi (ANOVA) Sonudari

. _ Tuke
Olcek Meslek X S.S. F p HSDy
Isveren 20 4,40 0,206

Isci 99 4,37 0,458
) Memur 107 4,32 0,358
Fiziksel Ozellikler issiz 79 4,26 0,439 1,088 0,366
Serbest
Meslek 116 4,31 0,379
Emekli 9 4,17 0,543
Isveren 20 4,72 0,307
Isci 99 4,62 0,545
Memur 107 | 4,62 0,430
Guvenirlik issiz 79 4,59 0,417 0,735 0,598
Serbest | 116 | 461 | 0338
Emekli 9 4,40 0,616
Isveren 20 4,73 0,298
Isci 99 4,60 0,563
Memur 107 | 458 0,465
Heveslilik issiz 79 4,57 0,465 0,540 0,746
Serbest
Meslek 116 4,57 0,372
Emekli 9 4,48 0,580
Isveren 20 4,54 0,445
sci 99 4,51 0,578
Memur 107 4,49 0,578
Glvence Issiz 79 4,47 0,631 0,136 0,984
Serbest 116 | 447 | 04se
Emekli 9 4,51 0,362
Isveren 20 4,54 0,445
sci 99 4,51 0,578
Memur 107 4,49 0,578
Empati issiz 79 4,47 0,631 | 0,136 0,984
Serbest
Meslek 116 4,47 0,486
Emekli 9 4,51 0,362

Anlamhlik Dizeyi: *p<.05 **p<.01

Tablo 11'de hizmet kalitesi boyutlarinin restoradeha once gelme gigkenine gore
farkhlik gosterip gostermegiini belirlemek amaciyla tek yonli varyans analiANOVA)
gerceklatirilmistir. Tek yonli varyans analizi sonucuna gore; nesta daha o6nce gelme

202




Y
\/ Journal of Life

Economics

degiskeni acisindan hizmet kalitesi boyutlarindan fielkézellikler boyutunda anlamli bir
farkhlik bulunmaktadir Bulunan farklihk Posthoestlerinden Tukey HSD testi ile tespit
edilmistir. Ayrica analiz sonuclarina gore hizmet kalitégiyutlarindan fiziksel zellikler
boyutunda reltorana iki kez ve iilfii (x=4,50) [elenlerin hizmet kalite[i allilinin daha yuksek
oldugu tespit edilmgtir. Diger hizmet kalitesi boyutlarinin ise restorana déhae gelme
degiskenine gore anlamh bir farklillk géstermgdsaptanmytir.

Tablo 11. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Restorana Déia Once Gelip-Gelmeme Diskeni
Acisindan Farkhlik Gosterip Gostermedgine Yodnelik Anova Sonuclari

Restorana
- Daha Once _ Tuke
Olcek Gelip- X S.S. F p HSDy
Gelmeme
Fiziksel H_ay|r 292 4,26 0,417
Azellikler .BI_I’ kez __ 73 4,41 0,352 12,250 0,000
1ki kez ve Ustl 65 4,50 0,316
Hayir 292 4,61 0,458
Guvenirlik | Bir kez 73 4,70 0,367 2,471 0,086
1ki kez ve Ustl 65 4,53 0,381
Hayir 292 4,58 0,487
Heveslilik | Bir kez 73 4,68 0,395| 2,604 0,075
1ki kez ve Ustl 65 4,50 0,405
Hayir 292 4,49 0,581
Gulvence Bir kez 73 4,56 0,467| 2,057 0,129
1ki kez ve Ustl 65 4,38 0,501
Hayir 292 4,49 0,581
Empati Bir kez 73 4,56 0,467 2,057 0,129
1ki kez ve Ustl 65 4,38 0,501

Anlamhlik Dizeyi: *p<.05 **p<.01

Hizmet kalitesi boyutlarindan Fiziksel Ozellikl&gjivenirlik, Heveslilik, Glivence ve
Empati boyutlari ile memnuniyet bolima arasindgildiizeyini belirlemek adina korelasyon
analizi yapilmgtir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda; hizmelitgsi boyutlari ve
memnuniyet dizeyi arasinda orta anlamli kuvvetteitipoyonlli korelasyon ikkisi tespit
edilmistir. En yuksek kat sayisiylya sahip Ucskli ise sirasiyla Heveslilik-Guvenirlik,
Guvenirlik-Fiziksel Ozellikler, Heveslilik-FizikseDzellikler boyutlari arasindadir (Tablo 12).

Tablo 12. Memnuniyet ve Hizmet Kalitesi Boyutlari Aasinda Korelasyoniliskisi

Memn. Fiz. Oz. Guv. Hev. Guvnce Emp.
Memn. 1 ,320° 372" ,345" 498" 498"
Fiz. Oz. ,320" 1 614" 532" 4217 4217
Glv. 372" 614" 1 671" 461" 461"
Hev. ,345" 537" 671" 1 448" 448"
Glivnce 498" 421" 461" 448" 1 1,000
Emp. 498" 421" 461" 448" 1,000 1

6. SONUC VE ONERILER
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Arastirma sonuclarindan elde edilen verilere gore, Klkala il merkezi, ilce ve
beldelerinde bulunan g, dort vesbgldizli otellerdeki yiyecek ve icecekletmelerine gelen
misterilerin turizm ve tatil konusunda bilingli, tedré@li ve yuksek kalite algisina sahip
olduklar tespit edilmtir. Ayrica yiyecek ve iceceksletmelerinden hizmet satin alan
misafirlere sunulan hizmet, kalite algilarini ve gteii memnuniyetini olumlu yo6nde
etkilemektedir. Bu sonu¢ alanda yapgngalismalarla Markovic ve @. (2010), Shaikh ve
Khan (2011), Aksu ve di (2016) tarafindan yapilan gahalar ile paralellik gbstermektedir.

Boyut olarak yapilan ortalamalar sonucunda isessjl@ en yiksek ortalamalar,
“Fiziksel Ozellikler” boyutunda “Restoran dekorusteranin imaj ve fiyat diizeyine uygun
olmahdir” 6nermesinde, “Givenirlik” boyutunda “Resanda sipasgiedilen yiyecekler sipayi
edildigi sekilde miteriye sunulmalidir” dnermesinde, “Heveslilik” bdyada “Restoranin
yogun oldysu zamanlarda hizli servisin @anabilmesi icin cabanlar birbirlerine yardim
etmelidir” 6nermesinde, “Glvence” boyutunda “Gahlar mentdeki yiyecekler, onlarin
icerikleri ve hazirlanma metotlari hakkinda bilgigahip olmali ve bu bilgiyi miferiye
sunmada istekli davranmalidir "6nermesinde ve “Emp@yutunda ise “Restoran ¢gdinlar
misterilere gonulden hizmet etmelidir” 6nermesindexgat cikmstir.

Musterilerin hizmet kalitesi algilarini dlgmeye yonelolan 6lggin alt boyutlarina
iliskin aritmetik ortalamalara genel olarak bakildda en dgik ortalamalar, “Fiziksel
Ozellikler boyutunda “Restoran cekici park alane wds binaya sahip olmalidir
onermesinde, “Glvenilirlik” boyutunda “Restoran gteiiye soz verdi sire icerisinde
servisi yapmalidir’ 6nermesinde, “Heveslilik” boyatda “Restoran ngierisine ¢cabuk ve
hizli servis sunmalidir’, “Glvence” boyutunda “Gahlar sorulan sorulara eksiksiz bir
sekilde cevap vermelidir’ onermesinde ve “Empati”ybtunda “Restoranda bulunmak,
musterileri 6zel hissettirmelidir” Gnermesinde ortay@&mistir.

Katilimcilarin - yg gruplarinin - ¢gunu 30-39 (%30,2) ve 20-29 (%28,1)
olusturmaktadir. Misafirlerin demografik 6zelliklerinihizmet kalitesi algisi Utzerine olan
etkisini Ggrenmek icin uygulanan t-testi ve tek yonlu varyg@dNOVA) analizleriyle,
misafirlerin demografik 6zelliklerinin (y& cinsiyet, gitim, meslek ve restorana daha once
gelip gelmedii) hizmet kalitesi algisina bir etkisi olgu saptanmangtir. Hizmet kalitesi
algisini, ya desiskeninin etkilemedii yargisina varilabilir.

Analiz sonuclarina gore hizmet kalitesi boyutlaandFiziksel 6zellikler” boyutunda
restorana bir defadan fazla gelenlerin hizmet ésilitalgisinin daha yuksek ofglu tespit
edilmistir. Egitim seviyesinin hizmet kalitesi algisi tzerine lmemgi bir etkiye sahip olup
olmadgiyla ilgili yapilan analizde ise lisans mezunlanidiger seviyedeki mezunlara kiyasla
hizmet kalitesini daha ciddiye aldiklari g6zlemlastin.

Hizmet kalitesi boyutlarinin restorana daha onckngedeiskenine gore farkhlik
gosterip gostermegine yonelik yonelik tek yonli varyans (ANOVA) aralisonuclarina
gore katilimcilarin %67,9’unun yemek yedikleri trana ilk kez geldikleri gorulmektedir ve
bu dezisken bitlin boyutlarda herhangi bir farklilk giurmamstir.

Yapilan t testi ve tek yonli varyans analizi (ANOVAanalizleri sonucunda
hipotezlerin kabul/ret durumlarini gésteren TabBirdcelendginde H,, Hp, H3, Hy, Hsve Hs
hipotezlerinin timua kabul edilgtir. Buna gore mgteri memnuniyeti ve olgan fiziksel
Ozellikler, glvence, heveslilik, guvenirlilik, empaboyutlari arasinda anlamli bir gki
bulunmaktadir.

Tablo 13. Arastirma Hipotezlerinin Kabul/ Ret Olma Durumu
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HIPOTEZLER KABUL/ RET
H,: Hizmet kalitesinin tiim boyutlari ile ngiieri memnuniyeti arasindagki vardir. | KABUL
H,: Hizmet kalitesinin fiziksel boyutu boyutlari ile (gteri memnuniyeti arasinda

L KABUL
ili ski vardir.

Hs: Hizmet kalitesinin giivence boyutu boyutlari ile gtaii memnuniyeti arasinda

L KABUL
ili ski vardir.

H,: Hizmet kalitesinin heveslilik boyutu boyutlari itelsteri memnuniyeti arasinda

LA KABUL
ili ski vardir.

Hs: Hizmet kalitesinin givenirlik boyutu boyutlari itaisteri memnuniyeti arasinda

e KABUL
ili ski vardir.

He: Hizmet kalitesinin empati boyutu boyutlar ile gteri memnuniyeti arasinda

ili ski vardir KABUL

Yapilan caljma sonucunda sunulabilecek oneriler is@gmla maddeler halinde
siralanmgtir:

-Lise ve lisans @timi almis misteriler, hizmet kalitesini farkl yorumladiklariirg
misteri beklentilerine yonelik bir hizmet kalitesi ggirilmelidir.

-Isletmelere gelen misafirler sadece fiziksel ortamyiyecekleri dgerlendirmemekte
ayni zamanda bu hizmetleri sgnwicimini ve personeli de g¢erlendirdiklerinden,
calisanlarin hizmet kalitesi algilari ve kalite bilingl@n de arttirlmasi konusunda gahalar
yapilmali, gerekirse bu konuda personele gereitineler ve dduller verilmelidir.

-Amaclanan méteri tipine uygun olarak ¢gima yapilmasi ve bu yonde tutundurma
faaliyetlerinin olgturulmasi 6nemlidir. Bu gdanmamasi durumunda hedef kitle profilindeki
desismeler gletmelere tekrar gelmek isteyenler arasinda biln@@ayganmasina sebep
olabilir. Dolaysiyla bu durum ngteri sadakati olgturmada acgisindan da olumsuz bir gek
olusturabilir.

-Isletmelerde cagan personele dizenli olarak anketler uygulatilajérsonel
memnuniyetinin arttirllmasi ganabilir.

-Hizmet kalitesi, memnuniyet ve tavsiye @téekrar satin almada 6nemli bir etken
teskil ettiginden kletmelerde cajan & gorenlere turizmle ilgili hizmet ici @im ve
seminerler verilerek sunulan hizmetin kalitesiiatthalidir.

Baska calsmalarda oldgu gibi bu calmada da bazi sinirliiklar mevcuttur. Gaia
Canakkale’de bulunan tiim otelleri ve yiyecek vecgtesletmelerini dgil sadece 3, 4 ve 5
yildizli otellerde bulunansietmeleri kapsamaktadir. Bu da galanin genellgiriimesini
engellemektedir. Calmanin tim turizmsietme belgeli yiyecek ve icecekletmelerine de
yapilmasi yiyecek icecelgletmelerinden hizmet satin alan bireylerin dahaaiyigiimasini
saglayacaktir.
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