Giuncel Turizm

GTAD, 2026; 10(1): 137-159

e-ISSN: 2602-3008

Arastirmalar Dergisi

https://doi.org/10.32572/guntad.1705215

Mugla’daki Esnaf Lokantalarinda Sunulan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ve
Davranissal Niyet Uzerindeki Etkisi: Yerel Halk ve Yerli Turistler Arasinda Bir Karsilastirma

Hayriye Duman *™"

1 Batman Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Batman, Tiirkiye, hayriye.duman@batman.edu.tr, ORCID: 0000-0002-1605-6418

0Oz

Esnaf lokantalari, yéresel mutfak kiiltiiriiniin korunmasina katki saglayan ve hem turistlere hem de
yerel halka otantik gastronomi deneyimleri sunan énemli isletmelerdir. Bu arastirmanin amaci, yerel
halk ile yerli turistlerin hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet algilarinin farklilik
glsterip gd6stermedigini incelemektir. Ayrica bu arastirmada, Mugla’daki esnaf lokantalarinda
sunulan hizmet kalitesinin musteri memnuniyeti ve davranissal niyet (lizerindeki etkisi de analiz
edilmistir. Nicel arastirma yéntemiyle yiiriitiilen ¢alismada, 384 yerel halk ve 371 yerli turist olmak
lizere toplam 755 katilimciya anket uygulanmistir. Analiz sonuglari, yerel halk ve yerli turistler
arasinda hizmet kalitesi algisinin genel olarak benzerlik gésterdigini ortaya koyarken, empati ve heves
boyutlarinda yerel halkin algisinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Hizmet kalitesinin alt
boyutlarindan empati, giivenirlik ve heves faktérlerinin hem miisteri memnuniyeti hem de davranissal
niyet iizerinde anlamli ve pozitif etkileri oldugu saptanmistir. Ozellikle empati boyutunun, miisteri
memnuniyeti ve davranissal niyet agisindan en gliglii belirleyici oldugu gézlemlenmistir. Somut
unsurlarin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisi bulunmasina ragmen, davranissal niyet
tizerinde dogrudan bir etkisi olmadigi belirlenmistir. Giiven boyutu ise miisteri memnuniyeti lizerinde
anlamli bir etki gésterirken, davranissal niyet (izerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli
bulunmamustir.
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The Effect of Service Quality Offered in Tradesmen's Restaurants in Mugla on Customer Satisfaction

and Behavioral Intention: A Comparison Between Local Residents and Domestic Tourists
Abstract

Tradesmen's restaurants are important businesses that contribute to the preservation of local culinary
culture and offer authentic gastronomic experiences to both tourists and locals. The purpose of this
study is to examine whether local residents and domestic tourists differ in their perceptions of service
quality, customer satisfaction, and behavioral intentions. This study also analyzed the impact of
service quality offered in tradesmen's restaurants in Mugla on customer satisfaction and behavioral
intentions. The study, conducted using quantitative research methods, surveyed a total of 755
participants, 384 local residents and 371 domestic tourists. The analysis results revealed that
perceptions of service quality were generally similar between local residents and local tourists, while
locals' perceptions of empathy and enthusiasm were higher. The sub-dimensions of service quality,
empathy, reliability, and enthusiasm were found to have significant and positive effects on both
customer satisfaction and behavioral intentions. In particular, the empathy dimension was observed
to be the strongest determinant of customer satisfaction and behavioral intentions. While tangible
factors had a significant impact on customer satisfaction, they did not have a direct impact on
behavioral intentions. While the trust dimension has a significant effect on customer satisfaction, its
effect on behavioral intention was not found to be statistically significant.
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Mugla’daki Esnaf Lokantalarinda Sunulan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ve Davranissal Niyet Uzerindeki
Etkisi: Yerel Halk ve Yerli Turistler Arasinda Bir Karsilastirma

GIRIS
Turizm sektorii, diinya genelinde hizla biiyliyen ve siirekli gelisen bir alandir.
Ekonomiye katkisi, istihdam saglamasi, bolgesel kalkinmay1 desteklemesi ve kiiltiirel
mirasin korunmasina sundugu katkilar nedeniyle stratejik bir neme sahiptir (Kozak,
Kozak & Kozak, 2019). Diinya genelinde yasanan ekonomik doniistimler, teknolojik
ilerlemeler ve degisen tiiketici beklentileri, turizm sektoriinii de yeniden
sekillendirmekte ve geleneksel turizm anlayisindan uzaklasarak, deneyim temelli yeni
turizm tiirlerinin 6n plana ¢ikmasma neden olmaktadir ($ahin, Avcikurt, Soylu,
Duman & Salk, 2021). Ozellikle son yillarda, turistlerin seyahat tercihleri, yalmzca
konaklama ve gezi odakli geleneksel kitle turizminden uzaklasarak, daha otantik ve
ozgiin deneyimlere yonelmeye baglamistir. Bu dogrultuda, deneyimsel turizm olarak
adlandirilan ve bireylerin seyahat ettikleri destinasyonlarda yerel kiiltiirii dogrudan

deneyimleme arzusuna dayanan yeni bir turizm anlayisi yayginlagsmaktadir (Corman
& Ozdemir Yilmaz, 2023).

Deneyim temelli turizm tiirleri arasinda one ¢ikan gastronomi turizmi, turistlerin
seyahat destinasyonu se¢iminde belirleyici bir faktor haline gelmis ve destinasyonlarin
rekabet giiciinii artiran stratejik bir unsur olarak degerlendirilmeye baslanmistir
(Bjork & Kauppinen-Raisanen, 2016). Gastronomi turizmi, bir destinasyonun kiiltiirel
kimligini ve mutfak mirasim1 6n plana ¢ikararak, turistlere benzersiz bir deneyim
sunmakta ve yerel ekonomiye dogrudan katki saglamaktadir. Bu baglamda,
gastronomi turizmi yalnizca bir yeme-igme aktivitesi olmaktan Ote, turistlerin bir
destinasyonu daha kapsamli bir sekilde kesfetmesine ve yerel kiiltiirii daha yakindan
tanimasma olanak saglayan bir ara¢ niteligi tasimaktadir (Kargiglioglu, 2018).
Turistlerin destinasyon se¢iminde gastronominin giderek daha etkili bir unsur haline
gelmesi, turistik isletmelerin de gastronomi turizmine yonelik yatirimlarini
artirmasina ve hizmet kalitesine daha fazla 6nem vermesine neden olmustur.

Gastronomi turizminin temel unsurlarindan biri olan esnaf lokantalar1 hem yerel halk
hem de turistler i¢in otantik yemek deneyimleri sunarak, yerel mutfak kiltiirtintin
korunmasina ve gelecek nesillere aktarilmasma onemli katkilar saglamaktadir. Bu
isletmeler, biiytik 6lgekli restoran zincirlerinden farkli olarak, geleneksel tarifleri, yerel
malzemeleri ve 6zgiin pisirme tekniklerini koruyarak bolgesel gastronomik mirasm
strdiiriilebilirligine katkida bulunmaktadir (Duman, Soylu & Avcikurt, 2022). Ancak,
kiiresellesen yiyecek-icecek sektorii ve degisen turist beklentileri dogrultusunda,
hizmet kalitesinin yOnetimi, esnaf lokantalarmin rekabet giiciinii ve uzun vadeli
basarisin1 6n plana ¢ikaran temel etkenlerden biri olmustur. Bu baglamda, esnaf
lokantalarinin sundugu hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet
tizerindeki etkilerinin analiz edilmesi, bu isletmelerin sektorde siirdiiriilebilir bir
konum elde etmesi agisindan stratejik bir gereklilik olarak ortaya ¢tkmaktadir.

Bu arastirmanin amaci, yerel halk ile yerli turistler arasinda hizmet kalitesi algisy,
miisteri memnuniyeti ve davramigsal niyet agisindan farklilik olup olmadigmi
incelemektir. Ayrica bu arastirmada, Mugla’daki esnaf lokantalarinda sunulan hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet tizerindeki etkisi de analiz
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edilmistir. Tlgili literatiirde, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet
arasindaki iligki yiyecek ve igecek isletmeleri baglaminda ele alinmis calismalar
bulunmaktadir (Bilgin & Kethiida, 2017; Diab, Mohammed, Mansour & Saad, 2016;
Kocagoz & Eyitmis, 2020; Altundz, 2022). Ancak, esnaf lokantalarinda bu degiskenleri
yerel halk ve yerli turistler agisindan karsilagtirmali olarak inceleyen bir ¢alismaya
rastlanmamistir. Bu nedenle, mevcut arastirma, s6z konusu iki grubun hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet algilarindaki farkliliklar1 ortaya koyarak
literatiire 6zgiin bir katki sunmay1 hedeflemektedir.

Kavramsal Cerceve
Hizmet Kalitesi

Hizmet Kkalitesi, isletmelerin sundugu hizmetlerin miisteri beklentileriyle Ortiisme
derecesini ifade eden ve subjektif algilar cercevesinde sekillenen ¢ok boyutlu bir
kavramdir (Gronroos, 1984). Hizmetlerin soyut, heterojen, stoklanamaz ve eszamanl
iretim-tiiketim Ozellikleri, kalite degerlendirme siireglerini fiziksel tirtinlerden farkl
ve daha karmagsik hale getirmektedir (Lovelock & Wirtz, 2011). Bu baglamda, hizmet
kalitesinin Ol¢timii genellikle miisterilerin hizmet deneyimi sonucunda edindikleri
algilar ile onceden sahip olduklar1 beklentiler arasindaki fark temelinde ele
alinmaktadir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988). Miisteri memnuniyeti
(Dagdeviren, 2021; Parasuraman vd., 1988; Shi, Prentice & He, 2014; Wong & Zhou,
2006) ve davranigsal niyet (Dikici & Akkilig, 2023; Lam, Shankar, Erramilli, & Murthy,
2004; Murray & Howat, 2002; Park, Robertson & Wu, 2006; Saleem, Ghafar, Ibrahim,
Yousuf & Ahmed, 2015) tizerinde dogrudan etkili olan hizmet kalitesi, isletmelerin
rekabet avantaji saglamasinda kritik bir unsur olup, bu nedenle ilgili literatiirde
kapsamli bir sekilde incelenmis ve farkli 6l¢tim modelleri gelistirilmistir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik literatiirde en yaygin kabul goren modellerden
biri SERVQUAL modelidir. Parasuraman vd., (1988) tarafindan gelistirilen bu model,
hizmet kalitesini miisterilerin beklentileri ile algiladiklar1 hizmet performansi
arasindaki fark tizerinden degerlendiren bir yap: sunmaktadir. Model, hizmet
kalitesini algilanan eksiklikler veya uyumsuzluklar baglaminda ele alarak, miisteri
tatmini ve igsletme basaris1 ile dogrudan iliskilendirmektedir. Bu baglamda,
SERVQUAL modeli, hizmetin performansini bes temel boyutta analiz etmektedir. Bu
boyutlar; giivenirlik (reliability), isletmenin hizmeti tutarli ve hatasiz bir sekilde
sunma kapasitesini; duyarhilik (responsiveness), miisteri taleplerine hizli ve etkin
bigimde yant verebilme yetkinligini; giivence (assurance), ¢alisanlarin bilgi diizeyi ve
nezaketine bagli olarak miisteriye giiven hissi sunma becerisini; empati (empathy),
miisterilere bireysellestirilmis ve oOzenli hizmet saglanmasini; fiziksel unsurlar
(tangibles) ise hizmet ortaminin fiziksel kosullari, ¢alisanlarin gortiniimii ve hizmetin
somut 6zelliklerini ifade etmektedir (Parasuraman vd., 1988).

Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, bir bireyin satin aldigi mal veya hizmetten elde ettigi
deneyimin, beklentileriyle ne Ol¢lide Ortiistiiglinii belirleyen ¢ok boyutlu bir
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kavramdir (Oliver, 1980). Tiiketici davramslar: literatiiriinde miisteri memnuniyeti
hem bilissel hem de duygusal unsurlar1 igeren karmasik bir siire¢ olarak ele
alinmaktadir. Bilissel boyut, miisterinin hizmet veya iirtin performansini daha 6nceki
beklentileriyle kiyaslamasma dayanirken; duygusal boyut, hizmet deneyimi
sonucunda olugan olumlu ya da olumsuz hisleri kapsamaktadir (Westbrook & Oliver,
1991). Bu baglamda, miisteri memnuniyetinin olusumunda beklentiler 6nemli bir
belirleyici unsur olarak o6ne c¢ikmaktadir. Beklentiler, ge¢gmis deneyimler, agizdan
agiza iletisim ve pazarlama faaliyetleri gibi cesitli faktorlerden etkilenmekte olup,
memnuniyet diizeyinin belirlenmesinde kritik bir rol oynamaktadir (Zeithaml, Berry
& Parasuraman, 1996). Dolayisiyla, miisteri memnuniyetini artirmak, yalnizca
hizmetin objektif kalitesini yiikseltmekle degil, ayn1 zamanda miigteri beklentilerini
dogru yonetmekle de dogrudan iligkilidir. Bu baglamda, hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligski, 6zellikle hizmet sektoriinde isletme performansmin
belirleyici unsurlarmdan biri olarak degerlendirilmektedir (Rust & Oliver, 1993).

Son yillarda yapilan aragtirmalar, yiyecek ve icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkilerini incelemistir. Putta (2023) tarafindan
Hindistan"in Pune kentinde gergeklestirilen ¢alismada, restoran hizmetlerinin fiziksel
unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, giiven ve empati boyutlarinin miisteri memnuniyeti
tizerinde anlaml etkiler yarattig;, Ozellikle fiziksel unsurlarin (6rnegin restoranin
temizligi ve diizeni) en yiiksek etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde,
Vasani, Thakarar & Abdulkareem (2024) tarafindan yiiriitiilen arastirmada, servis hizi,
personel profesyonelligi ve isletme ortaminin hijyen kosullar1 gibi hizmet kalitesi
boyutlarinin miisteri memnuniyetini istatistiksel olarak anlamli bi¢cimde artirdig:
saptanmugtir. Soerjanto, Priyanto & Rahayu (2024) tarafindan Endonezya’nin Jakarta
kentindeki hizli servis restoranlarinda gergeklestirilen ¢calismada ise hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti ve dolayli olarak miisteri sadakati tizerinde dogrudan ve
anlamli bir etkiye sahip oldugu ortaya konmustur. Bu bulgular, yiyecek ve icecek
isletmelerinde hizmet kalitesinin iyilestirilmesinin, miisteri memnuniyeti ve
sadakatini artirarak igletmelere rekabet avantaji ve uzun vadeli siirdiiriilebilirlik
kazandirmada kritik bir stratejik unsur oldugunu gostermektedir.

Davranigsal Niyet

Ajzen’in (1991) gelistirdigi Planli Davranis Teorisi (Theory of Planned Behavior, TPB),
bireylerin belirli bir davranisi gergeklestirme niyetlerini agiklamak igin en yaygimn
basvurulan sosyal psikolojik modellerden biridir. Teori, bireyin davranigsal niyetini
¢ temel faktorle agiklar: davranisa yonelik tutum, 6znel normlar ve algilanan
davramigsal kontrol. Tutum, bireyin belirli bir davranisi olumlu veya olumsuz
degerlendirmesini; 6znel normlar, bireyin cevresinden algiladig1 sosyal baski ve
beklentileri; algilanan davranigsal kontrol ise bireyin davranisi gerceklestirme
konusundaki yetkinlik algisini ifade eder (Ajzen, 1991; Fishbein & Ajzen, 2010). Bu tig
unsurun birlesimi, bireyin davranisi sergileme niyetini sekillendirir ve niyet,
davranisin en giiglii belirleyicilerinden biri olarak kabul edilir (Ajzen, 2020).
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TPB’ye gore, bireyin belirli bir davranisi sergileme niyeti yalnizca kisisel tutumlara
degil, ayn1 zamanda sosyal ¢evrenin etkilerine ve bireyin davranis tizerindeki kontrol
algisina bagl olarak sekillenir. Bireyin davranis: gerceklestirme olasili1, niyetin giicii
ve davranig tizerindeki kontrol diizeyi ile dogru orantilidir. Niyetin olugsmasinda
tutum ve sosyal normlarin etkisi daha duygusal bir siireci yansitirken, algilanan
kontrol faktorii bireyin davranisi gergeklestirme kapasitesini belirleyen biligsel bir
unsurdur (Ajzen & Kruglanski, 2019). Son yillarda yapilan ¢aligmalar, Planli Davranis
Teorisi'nin yalmizca niyet ve davranis arasindaki iliskiyi acgiklamakla kalmayip,
bireysel karar siireclerini anlamada da giiglii bir kuramsal gerceve sundugunu
gostermektedir (Conner, 2022).

Planh Davranis Teorisi, bireylerin karar verme siireglerini dngérmede ve bu siireglerin
sonuglarii modellemede kapsamli bir kuramsal ¢erceve sunmaktadir. Son yillarda
yapilan aragtirmalar, s6z konusu teorinin 6zellikle yiyecek ve icecek alaninda tiiketici
davraniglarmin anlasilmasi, modellenmesi ve dngoriilmesinde giiclii bir aciklayici
kapasiteye sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Ornegin, Yadav & Pathak (2017)
calismasinda stirdiiriilebilir gida tiiketimi baglaminda bireylerin tutum, 6znel norm
ve algilanan davranigsal kontrol faktorlerinin satin alma niyetlerini énemli 6lgtide
etkiledigi tespit edilmistir. Benzer gekilde Sajjad, Bhatti, Hill, Malik & Latif (2023),
iniversite 6grencileri arasinda hizli gida tiiketimini etkileyen faktorleri agiklamak
amaciyla Planli Davranis Teorisi'ni kullanmis ve davramigsal niyetin onemli bir
belirleyici oldugunu ortaya koymustur. Ayrica Duman (2024) tarafindan yiiriitiilen
calisma, gastronomi alaninda tiiketici tercihlerinin anlasilmasinda teorinin
uygulanabilirligini desteklemektedir.

YONTEM

Bu arastirma, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet algilarinin
yerel halk ile yerli turistler arasmda nasil farklilik gosterdigini ortaya koymay:
amaglamaktadir. Ayrica bu arastirmada, hizmet kalitesinin temel boyutlar1 olan
empati, giiven, giivenirlik, heves ve somut unsurlarin miisteri memnuniyeti ve
davramigsal niyet tiizerindeki etkileri de incelenmistir. Bu dogrultuda arastirma
modeli, hizmet kalitesinin bes temel boyutuna dayandirilmis olup, bu boyutlarin
miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet tizerindeki etkileri analiz edilmistir.

Hizmet kalitesi algisi, bireyin kiiltiirel ge¢misi, hizmetle ilgili onceki deneyimleri ve
beklentileri dogrultusunda sekillenmektedir (Zeithaml vd., 1996). Bu baglamda, yerel
halk ve turistler farkli sosyal, kiiltiirel ve tiiketim aliskanliklarina sahip olduklarindan
dolay1 ayni hizmete yoOnelik algilar1 da farklilik gosterebilir. Yerel halkin daha sik
etkilesimde bulundugu bir hizmet ortaminda, daha sabit ve uzun vadeli bir algiya
sahip olmasi beklenirken, turistler daha ¢ok kisa siireli ve deneyim temelli
degerlendirmelerde bulunur (Reisinger & Turner, 2003). Ozellikle gastronomi
baglaminda yapilan arastirmalar, turistlerin hizmet sunumu sirasinda otantiklik,
misafirperverlik ve gorsellik gibi unsurlara daha fazla odaklandigini, yerel halkin ise
tiyat-performans dengesi, siireklilik ve aliskanlik gibi unsurlar1 6ne ¢ikardigini
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gostermektedir (Bjork & Kauppinen-Raisanen, 2016). Bu dogrultuda arastirma
kapsaminda gelistirilen hipotez asagida sunulmaktadir:

Hi: Yerel halk ve yerli turistler arasinda hizmet kalitesi algis1 agisindan anlamh
farkliliklar bulunmaktadir.

e H1a: Yerel halk ve yerli turistler arasinda hizmet kalitesinin empati boyutu
agisindan anlamh farkliliklar bulunmaktadir.

e Huw: Yerel halk ve yerli turistler arasinda hizmet kalitesinin giiven boyutu
agisindan anlamh farkliliklar bulunmaktadir.

e Hic Yerel halk ve yerli turistler arasinda hizmet kalitesinin giivenirlik boyutu
acgisindan anlamh farkliliklar bulunmaktadir.

e Hia: Yerel halk ve yerli turistler arasinda hizmet kalitesinin heves boyutu
acgisindan anlamh farkliliklar bulunmaktadir.

e Hie: Yerel halk ve yerli turistler arasinda hizmet kalitesinin somut unsurlar
boyutu agisindan anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Miisteri memnuniyeti, bireyin beklentilerinin karsilanma derecesiyle iligkilidir ve bu
beklentiler, kullanicinin kimligine gore degisiklik gosterebilir. Yerel halk genellikle
hizmet saglayicilarla uzun vadeli iliskilere sahip oldugu icin beklentileri stireklilik ve
giivenilirlik etrafinda sekillenirken, turistler daha ¢ok “ilk izlenim” ve “deneyim
kalitesi”ne dayali degerlendirmeler yaparlar (Duman & Avcikurt, 2024; Oliver, 1980).
Ozellikle yiyecek-icecek ve konaklama gibi sektdrlerde yapilan arastirmalar, yerli
miisterilerin hizmet sunumuna daha toleransli yaklastiklarini; turistlerin ise zaman,
otantiklik ve kalite gibi hususlarda daha segici olduklarin1 ortaya koymustur (Yiiksel
& Yiiksel, 2001). Bu dogrultuda arastirma kapsaminda gelistirilen hipotez asagida
sunulmaktadir:

H:: Yerel halk ve yerli turistler arasinda miisteri memnuniyeti algisi agisindan anlaml
farkliliklar bulunmaktadir.

Davranigsal niyet, bireyin gelecekte bir isletmeyi tekrar ziyaret etme, baskalarina
onerme ya da sadakat gelistirme egilimlerini yansitmaktadir. Bu niyetler ise,
kullanicinin baglamina ve kimligine gore degisebilir. Yerli halk, hizmet saglayicilarla
daha sik ve stirekli etkilesim kurdugu i¢in daha sadik miisteriler olma egilimindeyken;
turistler deneyimlerini tamamladiktan sonra tekrar ziyaret olasiigi daha diisiik
gruptur (Baker & Crompton, 2000). Ayrica, arastirmalar gostermektedir ki turistlerin
davranigsal niyeti daha ¢ok duygusal doyum ve otantik deneyimle sekillenirken, yerli
halkin davranissal niyeti daha ¢ok hizmetin fiyat, erisilebilirlik ve stireklilik gibi
fonksiyonel yonleriyle iligkilidir (Kim, Ng & Kim, 2009; Lam vd., 2004). Bu dogrultuda
arastirma kapsaminda gelistirilen hipotez asagida sunulmaktadir:

Hs: Yerel halk ve yerli turistler arasinda miisteri davranigsal niyeti agisindan anlaml
farkliliklar bulunmaktadir.

Yiyecek ve igecek sektoriine yonelik onceki arastirmalar, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugunu ortaya koymustur
(Homburg, Koschate & Hoyer, 2006; Kocagoz & Eyitmis, 2020; Shaikh & Khan, 2011;
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Tan, Oriade & Fallon, 2014). Tan vd., (2014) tarafindan fast food isletmeleri
baglaminda yiiriitiilen arastirmada, hizmet kalitesine iliskin alt boyutlarin miisteri
memnuniyeti tizerinde anlamli etkiler yarattig1 sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde,
Shaikh & Khan'in (2011) restoran isletmeleri {izerine gerceklestirdikleri ¢alismada,
Ozellikle hizmetin fiziksel unsurlar1 ile ¢alisanlarin hizmet sunma konusundaki
isteklilik diizeyinin, miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir.
Bu dogrultuda, arastirma kapsaminda gelistirilen hipotezler asagida sunulmaktadar:

Hi Esnaf lokantalarinda sunulan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti {izerinde
pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir.

e Hi: Empati, miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve anlamli bir etkiye

sahiptir.

e Haw: Giiven, miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye
sahiptir.

e Huc Giivenirlik, miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve anlamli bir etkiye
sahiptir.

e Hua: Heves, miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir.
e Hi: Somut unsurlar, miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir
etkiye sahiptir.

Yiyecek ve igecek sektOriine yonelik Onceki arastirmalar, hizmet Kkalitesinin
davranigsal niyet iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugunu ortaya koymustur
(Slack, Singh, Ali, Lata, Mudaliar & Swamy, 2021). Bu dogrultuda, arastirma
kapsaminda gelistirilen hipotezler asagida sunulmaktadir:

Hs: Esnaf lokantalarinda sunulan hizmet kalitesi, miisteri davranigsal niyeti tizerinde
pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir.

e Hsa: Empati, miisteri davramigsal niyeti {izerinde pozitif ve anlaml bir etkiye
sahiptir.

e Hsb: Gliven, miisteri davranigsal niyeti {izerinde pozitif ve anlamli bir etkiye
sahiptir.

e Hsc: Giivenirlik, miisteri davrarsgsal niyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye
sahiptir.

e Hsa: Heves, miisteri davranissal niyeti {izerinde pozitif ve anlaml bir etkiye
sahiptir.

e Hse: Somut unsurlar, miisteri davranigsal niyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir
etkiye sahiptir.

Arastirma kapsaminda gelistirilen kuramsal model, hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve davramsgsal niyet degiskenleri arasindaki iligkileri agiklamak tizere
yapilandirilmistir. Bu dogrultuda olusturulan arastirma modeli, degiskenler arasi
etkilesimleri gorsel olarak yansitacak sekilde Sekil 1'de sunulmaktadir.
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Hizmet Kalitesi

-Empati

“Gliven H4 Miisteri Davranigsal
-Giivenirlik —> Memnuniyeti Niyet
-Heves X
-Somut Unsurlar H5 I

Sekil 1. Arastirma Modeli

Arastirmanin evrenini, Mugla ilinde faaliyet gosteren esnaf lokantalarina giden
turistler ve yerel halk olusturmaktadir. Ornekleme siirecinde, erisim kolaylig1 ve
zaman kisitlar1 goz ontinde bulundurularak kolayda ornekleme yontemi tercih
edilmistir. Orneklem biiyiikliigii belirlenirken, aragtirmanin %95 giivenirlik diizeyine
sahip olmasi ve evrenin heterojen yapis1 dikkate almarak, 384 katihimcmin ¢alismanin
amaglarimi karsilayacak yeterlilikte oldugu oOngoriilmiistiir (Coskun, Altunisik,
Bayraktaroglu & Yildirim, 2015). Bu dogrultuda, arastirma verileri 15 Temmuz - 15
Ekim 2024 tarihleri arasinda 384 yerel halk ve 371 yerli turist olmak {izere toplam 755
katilimcidan toplanmustr.

Bu arastirmada, verilerin sayisal olarak toplanip analiz edilmesine dayanan nicel
arastirma yontemi benimsenmistir. Arastirma kapsaminda veri toplama araci olarak
anket yontemi kullanilmistir. Arastirmada kullanilan anket, dort ana bdliimden
olugsmaktadir. Birinci boliimde, katilimcilarin demografik ozelliklerini belirlemeye
yonelik sorular yer almakta olup, cinsiyet, yas, egitim durumu ve yerli halk/turist
statiisiine iliskin dort soru icermektedir. Ikinci boliimde, hizmet kalitesi algisini
olgmeye yonelik ifadeler yer almakta ve bu ifadeler Parasuraman vd., (1988)
tarafindan gelistirilen ve Ozata Sahin (2022) tarafindan Tiirkceye uyarlanan 6lgekten
alimmistir.  Uciincii  boliimde, katilimcilarm  miisteri memnuniyet diizeylerini
degerlendirmeye yonelik ifadeler yer almakta olup, Kaya (2023) tarafindan doktora
tezinde kullanilan oOlgek temel alinmistir. Dordiincti bolim ise, katilimcilarin
davranigsal niyetlerini Ol¢meye yonelik ifadeler igermekte olup, Ceki¢ (2021)
tarafindan doktora tezinde kullanilan 6lgekten uyarlanmistir. Calismada kullanilan
tim Olgekler, 1 (Kesinlikle Katilmiyorum) ile 5 (Kesinlikle Katiliyorum) arasinda
derecelendirilen besli Likert 6lgegi ile dl¢tilmiistiir.

Toplanan verilerin analizinde SPSS istatistik programi kullanilmigtir. Analiz siirecinde
oncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla frekans analizi
gerceklestirilmistir. Ardindan esnaf lokantalarina iliskin hizmet kalitesi algisi, miisteri
memnuniyeti ve davranissal niyet degiskenlerine yonelik ifadelere iliskin ortalama ve
standart sapma degerleri hesaplanarak betimsel istatistikler elde edilmistir. Olgeklerin
yap1 gegerliligini degerlendirmek amaciyla, 6ncelikle hizmet kalitesi 6lgegi iizerinde

aciklayicr faktor analizi uygulanmustir. Sonrasinda, miisteri memnuniyeti ve
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davranigsal niyet Olgekleri igin faktor yiikleri, agiklanan toplam varyans oranlari,
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) orneklem yeterlilik testi ve Cronbach’s Alpha i¢ tutarlilik
katsayilar1 analiz edilmistir. Yerel halk ile yerli turistler arasinda hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet algilarinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkin olup olmadigini belirlemek amaciyla bagimsiz 6rneklem t-testi yapilmistir. Son
asamada ise, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet tizerindeki
etkisini test etmek tizere ¢oklu regresyon analizine bagvurulmustur. Coklu regresyon
analizi, bir bagimli degisken ile birden fazla bagimsiz degisken arasindaki iliskiyi ayni
anda incelemeye olanak tanidig1 igin bu tiir arastirmalarda siklikla tercih edilmektedir
(Hair, Black, Babin & Anderson, 2014).

BULGULAR

Arastirma 6rneklemine iliskin demografik dagilimlar ve frekans degerleri Tablo 1'de
ayrintili olarak sunulmustur. Tablo 1’e gore aragtirmaya katilanlarin %55,4'ti kadn,
%33,0'ti 25-34 yas araliginda, %46,6’s1 lisans mezunu ve %50,9u yerel halktan
olustugu goriilmektedir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Degiskenler N %
Cinsiyet Kadin 418 55,4
Erkek 337 44,6
Yas 18-24 yas arasi 172 22,8
25-34 yas arasl 249 33,0
35-44 yas aras1 149 19,7
45-54 yas arasi 100 13,2
55 ve tizeri 85 11,3
Egitim [kdgretim 30 4,0
Lise 61 81
On Lisans 167 22,1
Lisans 352 46,6
Lisansitistii 145 19,2
Katilimcilar Yerel Halk 384 50,9
Yerli Turist 371 49,1

Tablo 2’de, esnaf lokantalarimin hizmet kalitesine iliskin algilar1 degerlendiren
ifadelerin ortalama ve standart sapma degerleri yer almaktadar.

Tablo 2'ye gore, hizmet kalitesi ifadelerinin ortalamalar1 3,849 ile 4,230 arasinda

degismektedir. Bu durum, katilimcilarn genel olarak hizmet kalitesini yiiksek

algiladigin1 gostermektedir. ““Lokanta g¢alisanlar1 miisteriye hizli hizmet verirler”

ifadesi (ortalama: 4,222) en yiiksek puana, ““Lokanta, miisteri ¢ikarlariyla yakindan

ilgilenir’” ifadesi (ortalama: 3,849) en diisiik puana sahiptir. Standart sapmalar
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genellikle diisiik (0,550-0,953 arasinda) olup, katilimcr algilarinda biiytiik bir farklilik
olmadigini gostermektedir. “Lokanta binas1 gorsel olarak ¢ekicidir’” ifadesi en yiiksek
standart sapmaya (0,953), “Lokanta ¢alisanlar1 miisteriye hizli1 hizmet verirler”” ifadesi
en diisiik standart sapmaya (0,550) sahiptir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Olgegine Iliskin Ortalama ve Standart Sapma Diizeyleri

Ifadeler Ortalama  Standart Sapma
1. Lokanta giincel ekipmanlara sahiptir. 4,168 0,665
2. Lokanta binas1 gorsel olarak cekicidir. 3,868 0,953
3. Lokantanin ¢alisanlari iyi giyimli ve diizenlidir. 4,004 0,786
4. Lokantanin fiziki goriiniimii, sunulan hizmet tiiriine uygundur. 4,063 0,701
5. Lokanta s6z verdigi hizmeti yerine getirmektedir. 4,202 0,600
6. Lokanta calisanlar1 miisterilerin problemi oldugu zaman bunu 4,230 0,722

¢ozmek icin sempatik ve giiven verici olurlar.

7. Lokanta giivenilirdir. 4,196 0,565
8. Lokanta vaat ettigi hizmeti zamaninda yerine getirmektedir. 4,145 0,589
9. Lokanta, kayitlar1 dogru tutmaktadir. 3,965 0,693
10. Lokanta calisanlari miisteriye hizmetin tam olarak ne zaman 4,169 0,600

gerceklesecegini soyler.

11.Lokanta ¢alisanlar: miisteriye hizli hizmet verirler. 4,222 0,550
12.Lokanta calisanlari her zaman miisteriye yardim etme 4,186 0,607
konusunda heveslidir.

13.Lokanta c¢alisanlar1 miisterilerin isteklerine aninda cevap 4,193 0,598
verirler.

14. Lokanta calisanlar1 miisterilerde giiven duygusu uyandirir. 3,953 0,785
15. Lokanta hizmete iliskin islemlerde mdiisterilere giiven 4,086 0,698
hissettirirler.

16. Lokanta calisanlar1 miisteriye kars1 kibardir. 4,087 0,691
17. Calisanlar, islerini iyi yapmak igin restorandan yeterli destegi 3,921 0,675
almaktadir.

18. Lokanta, miisterilere bireysel ilgi gosterir. 3,966 0,758
19. Lokanta ¢alisanlari, miisterilere 6zel ilgi gosterir. 3,892 0,772
20. Lokanta calisanlari, miisterilerin 6zel ihtiyacini anlar. 3,882 0,767
21. Lokanta, miisteri ¢ikarlariyla yakindan ilgilenir. 3,849 0,813
22. Lokantanin ¢alisma saatleri tiim miisteriler i¢in uygundur. 4,053 0,622

Tablo 3’te, miisteri memnuniyetine iliskin ifadelerin ortalama ve standart sapma
degerleri yer almaktadir.
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Tablo 3. Miisteri Memnuniyeti Olgegine Iligkin Ortalama ve Standart Sapma Diizeyleri

Ifadeler Ortalama  Standart Sapma
1. Lokantadaki hizmetten memnun kaldim. 4,121 0,644
2. Lokantada yemek yemekten zevk aldim. 4,149 0,675
3. Lokantadan aldigim genel his tatmin ediciydi. 4,119 0,642

Tablo 3’e gore, miisteri memnuniyeti ifadelerinin ortalamalar1 4,119 ile 4,149 arasinda
olup, katilmcilarin hizmetten olduk¢a memnun oldugunu gostermektedir.
“Lokantada yemek yemekten zevk aldim’” ifadesi (Ortalama: 4,149) en yiiksek puani
almistir. Bu, yemek deneyiminin memnuniyet {izerinde giiglii bir etkisi oldugunu
gostermektedir. Standart sapmalar diisiik (0,642-0,675) olup, bu da katilimcilarin
memnuniyet diizeylerinin genel olarak benzer oldugunu gostermektedir.

Tablo 4’te, davranigsal niyeti degerlendiren ifadelere iliskin ortalama ve standart
sapma degerleri yer almaktadir.

Tablo 4. Davranigsal Niyet Olgegine Iliskin Ortalama ve Standart Sapma Diizeyleri

ifadeler Ortalama  Standart Sapma
1. Gelecekte bu lokantay1 ziyaret etmeye istekliyim. 4,063 0,723
2. Gelecekte bu lokantay: ziyaret etme niyetindeyim. 4,096 0,694
3. Gelecekte bu lokantayi ziyaret etmeyi planliyorum. 4,121 0,736
4. Gelecekte bu lokantay1 ziyaret etmeye ¢alisacagim. 4,133 0,775

Tablo 4’e gore, davranissal niyet ifadelerinin ortalamalar1 4,063 ile 4,133 arasinda
degismektedir. Katilimcilar gelecekte lokantalar1 tekrar ziyaret etme niyetini yiiksek
diizeyde ifade etmektedir. “Gelecekte bu lokantay1 ziyaret etmeye calisacagim”
ifadesi (ortalama: 4,133) en yiiksek puani almistir. Bu, katilimcilarin ziyaret niyetinin
kararliligini ortaya koymaktadir. Standart sapmalar (0,694-0,775) biraz daha ytiiksek
olmakla birlikte, genel olarak davranigsal niyet algilarinda benzerlik oldugu
gorilmektedir.

Tablo 5’e gore hizmet kalitesi 6lgegine yonelik gerceklestirilen agiklayici faktor analizi
bulgulari, 6lgegi olusturan bes boyutun toplam varyansm %80,188’ini agikladigini
ortaya koymaktadir. Bu durum, esnaf lokantalarindaki hizmet kalitesi algisin1 6l¢gmek
amaciyla gelistirilen 22 ifadenin, belirlenen faktor yapisi igerisinde yiiksek oranda
degiskenligi temsil ettigini gostermektedir. Cok boyutlu 6l¢eklerde agiklanan varyans
oraninin yiiksek olmasi, 6lgegin faktor yapismin giiglii oldugunu ve 6l¢tim amacma
uygun sekilde yapilandigini gostermektedir (Hair vd., 2014). Ayrica, 6lgegin toplam a
katsayisinin 0,955 olarak hesaplanmasi, i¢ tutarliligin oldukca yiiksek seviyede
oldugunu ve 6lgegin glivenilirligini destekledigini ortaya koymaktadir (Biiytikoztiirk,
2021). Elde edilen bu bulgular, hizmet kalitesi 6l¢eginin hem gecerli hem de giivenilir
bir 6lgiim aract oldugunu kanitlamakta, dolayisiyla esnaf lokantalarmndaki hizmet
kalitesi algisinin degerlendirilmesinde etkili bir Ol¢iim modeli sundugunu
gostermektedir.
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Tablo 5. Hizmet Kalitesi Olgegine iliskin Agiklayic1 Faktor Analizi Bulgulart

Boyutlar ve Ifadeler Cronbach’s
Faktor
Ozdeger Agiklanan Alpha (a)
Yiikleri Varyans
Katsayis1
Empati 11,790 17,846 0,931
Lokanta, miisteri ¢ikarlariyla yakindan 0,843
ilgilenir.
Lokanta ¢aligsanlari,  migterilerin  6zel 0,824
ihtiyacini anlar.
Lokanta ¢alisanlari, miisterilere o6zel ilgi 0,749
gosterir.
Lokanta, miisterilere bireysel ilgi gosterir. 0,744
Lokantanin c¢alisma saatleri tim migteriler 0,604
i¢in uygundur.
Giiven 2,162 16,243 0,929
Lokanta calisanlar1 miisterilerde giiven 0,882
duygusu uyandirir.
Lokanta hizmete iligskin islemlerde miigterilere 0,801
gliven hissettirirler.
Lokanta ¢alisanlar1 miisteriye kars1 kibardir. 0,761
Calisanlar, islerini iyi yapmak igin 0,600
restorandan yeterli destegi almaktadir.
Giivenirlik 1,495 15,828 0,889
Lokanta giivenilirdir. 0,775
Lokanta vaat ettigi hizmeti zamaninda yerine 0,727
getirmektedir.
Lokanta, kayitlar1 dogru tutmaktadir. 0,683
Lokanta c¢aliganlart miisterilerin problemi 0,680
oldugu zaman bunu ¢6zmek icin sempatik ve
giiven verici olurlar.
Lokanta s6z verdigi hizmeti yerine 0,607
getirmektedir.
Heves 1,192 15,381 0,926
Lokanta ¢alisanlari her zaman miisteriye 0,806
yardim etme konusunda heveslidir.
Lokanta c¢alisanlart miisteriye hizli hizmet 0,777
verirler.
Lokanta c¢alisanlari migterilerin isteklerine 0,732
aninda cevap verirler.
Lokanta ¢alisanlari miisteriye hizmetin tam 0,718
olarak ne zaman gerceklesecegini soyler.
Somut 1,003 14,889 0,893
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Lokanta binas1 gorsel olarak ¢ekicidir. 0,904

Lokantanin fiziki goriiniimii, sunulan hizmet 0,827

tiirtine uygundur.

Lokantanin  ¢alisanlar1 iyi giyimli ve 0,798

diizenlidir.

Lokanta giincel ekipmanlara sahiptir. 0,686

Agiklanan Toplam Varyans 80,188

(Total Variance Explained)

Toplam Cronbach’s Alpha (a) Giivenirlik 0,955

Katsayis1 (%)

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,917
Yaklasik Ki-kare 17090,251

Bartlett Kiiresellik Testi df 231
Sig. (Anlamlilik) 0,000

Faktor analizi sonucunda hizmet kalitesi Olgeginin bes temel boyuttan olustugu
belirlenmistir. Ik boyut olan empati, bes ifadeden olugsmakta olup, 6zdegeri 11,790,
aciklanan varyans orani %17,846 ve a katsayisi 0,931 olarak hesaplanmistir. Tkinci
boyut olan giiven, dort ifadeden olusmakta ve 6zdegeri 2,162, agiklanan varyans orani
%16,243 ve o katsayisi 0,929 olarak tespit edilmistir. Uciincii boyut olan giivenirlik, bes
ifade ile 6l¢tilmiis, 6zdegeri 1,495, agiklanan varyans orani %15,828 ve a katsayis1 0,889
olarak bulunmustur. Dordiincii boyut olan heves, dort ifadeden olusmakta olup,
ozdegeri 1,192, aciklanan varyans orami %15,381 ve a katsayis1 0,926 olarak
belirlenmistir. Son olarak, somutluk boyutu dort ifadeden olusmakta olup, 6zdegeri
1,003, agiklanan varyans orani %14,889 ve a katsayis1 0,893 olarak hesaplanmistir. Her
bir boyutun yiiksek 6zdegerlere ve varyans aciklama oranlarma sahip olmasi, dlgegin
faktor yapisinin giiglii oldugunu ve toplam varyansin biiytik bir kisminin bu faktorler
tarafindan agiklandigii gostermektedir Ayrica, tiim boyutlarin a katsayilarmnmn
yiiksek olmasi, Olgegin i¢ tutarlilik agisindan giivenilir bir yap1 sundugunu ortaya
koymaktadir (Biiyiikoztiirk, 2021).

Tablo 6. Miisteri Memnuniyeti Olcegine Iliskin Faktor Yiikleri, Aciklanan Varyans, KMO ve a Katsayisi

Miisteri Memnuniyeti Olgegi ve Ifadeler Faktor

Vitkleri éil;l;rrllsan KMO o Katsayisi
Lokantada yemek yemekten zevk aldim. 0,843 83,550 0,753 0,901
Lokantadaki hizmetten memnun kaldim. 0,842
Lokantadan aldigim genel his tatmin ediciydi. 0,822

Tablo 6'da sunulan faktor analizi bulgulari, miisteri memnuniyeti 6lgeginin tek
boyutlu bir yap1 gosterdigini ortaya koymaktadir. Aciklanan toplam varyans %383,550
olup, Olgegin miisteri memnuniyetini Ol¢gmede giiclii bir yap:1 sundugunu
gostermektedir. KMO o6rneklem yeterliligi katsayis1 0,753 olarak bulunmus olup, bu
deger oOrneklemin faktdr analizi uygulamalari i¢in uygun diizeyde oldugunu
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gostermektedir. a katsayismin 0,901 olmasi, olgegin yiiksek i¢ tutarlilia sahip
oldugunu ve giivenilir bir 6l¢lim araci sundugunu gostermektedir (Biiyiikoztiirk,
2021).

Tablo 7. Davramsgsal Niyet Olgegine Iliskin Faktor Yiikleri, Agiklanan Varyans, KMO ve a Katsayisi

Davramigsal Niyet Olgegi ve Ifadeler Faktor Aciklanan

KMO o Katsayisi
Yiikleri ~ Varyans

Gelecekte bu lokantayr ziyaret etme 0,938 87,108 0,764 0,949
niyetindeyim.

Gelecekte bu lokantayr ziyaret etmeyi 0,910
planliyorum.

Gelecekte bu lokantay1r ziyaret etmeye 0,829
istekliyim.

Gelecekte bu lokantay1r ziyaret etmeye 0,808
calisacagim.

Tablo 7'de sunulan faktor analizi bulgulari, davranigsal niyet 6lgeginin tek boyutlu bir
yapr gosterdigini ortaya koymakta ve toplam varyansm %87,108'ini acikladigim
gostermektedir. Bu agiklanan varyans orani, olgegin miisteri davramssal niyetini
olgmede oldukca giiclii bir yap1 sundugunu gostermektedir. KMO degeri 0,764 olarak
hesaplanmis ve Orneklem biyiikligliniin faktor analizi igin yeterli oldugu
gortilmiistiir. a katsayisimin 0,949 olmas;, 6lgegin yiiksek giivenilirlige sahip oldugunu
kanitlamaktadir (Biiytikoztiirk, 2021). Tablo 8, hizmet kalitesi 6lgegi ve alt boyutlarmin
yerel halk ile yerli turistler agisindan karsilastirilmasini icermektedir.

Tablo 8. Hizmet Kalitesi Olgegi ve Alt Boyutlarmin Yerel Halk ve Yerli Turistler Agisindan
Karsilagtirilmasi

Olgek ve Katilimcilar N X SS t p

Boyutlar

Hizmet Kalitesi 1. Yerel Halk 384 4,089 0,522 1,654 0,099

Olcegi 2. Yerli Turist 371 4,028 0,477

Empati Boyutu 1. Yerel Halk 384 3,996 0,664 2,862 0,004
2. Yerli Turist 371 3,858 0,655

Giiven Boyutu 1. Yerel Halk 384 4,039 0,653 1,184 0,237
2. Yerli Turist 371 3,983 0,642

Guivenirlik 1. Yerel Halk 384 4,155 0,532 0,376 0,707

Boyutu 2 Yerli Turist 371 4,140 0,528

Heves Boyutu 1. Yerel Halk 384 4,234 0,524 2,170 0,030
2. Yerli Turist 371 4,150 0,540

Somut Unsurlar 1. Yerel Halk 384 4,026 0,712 0,022 0,983

Boyutu 2 Yerli Turist 371 4,025 0,652
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Tablo 8'de yer alan bulgulara gore, yerel halkin hizmet kalitesine iliskin algis1 (X =
4,089), yerli turistlerin algisindan (X'= 4,028) biraz daha yiiksek olmasma ragmen, bu
fark istatistiksel olarak anlamli degildir (t = 1,654, p = 0,099> 0,05). Bu sonug, her iki
grubun hizmet kalitesini genel olarak benzer sgsekilde degerlendirdigini
gostermektedir. Olgegin alt boyutlar1 incelendiginde, giiven, giivenirlik ve somut
unsurlar agisindan yerel halk ile yerli turistler arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmemistir. Ancak, empati boyutunda (t=2,862, p = 0,004 <0,05) ve heves boyutunda
(t = 2,170, p = 0,030 <0,05) gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamh farkhiliklar
bulunmustur. Bu durum, yerel halkin ¢alisanlarin empati diizeyini ve hizmet sunma
konusundaki istekliligini yerli turistlere kiyasla daha yiiksek algiladigimi ortaya
koymaktadir. Bu bulgular, Hia ve Hia hipotezlerini desteklemekte, ancak genel
hizmet kalitesi algisinda fark bulunmadigi icin H1 hipotezini reddetmektedir.

Tablo 9, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet olgeklerinin yerel halk ve yerli
turistler agisindan karsilastirilmasini icermektedir. Tablo 9'daki bulgulara gore, yerel
halkin miisteri memnuniyeti algis1 (X = 4,083) yerli turistlerin algisindan (X = 4,074)
cok az farkla yiiksek olmasina ragmen, bu fark istatistiksel olarak anlamli degildir (t =
0,187, p =0,852> 0,05).

Tablo 9. Memnuniyet ve Davranigsal Niyet Olgeklerinin Yerel Halk ve Yerli Turistler Agisindan
Karsilastirilmast

Olgek Katilimcilar N X SS t p
Memnuniyet 1. Yerel Halk 384 4,083 0,619 0,187 0,852
Olgegi 2. Yerli Turist 371 4,074 0,669

Davranigsal 1. Yerel Halk 384 4,106 0,653 0,088 0,930
Niyet Olgegi 2. Yerli Turist 371 4,101 0,712

Bu sonug¢ hem yerel halkin hem de yerli turistlerin lokantalardaki hizmetten genel
olarak benzer diizeyde memnun oldugunu gostermektedir. Yerel halkin gelecekte
lokantay1 ziyaret etme niyeti (X'=4,106), yerli turistlerin niyetine (X'=4,101) ¢ok yakin
bir degere sahiptir. Ancak bu fark istatistiksel olarak anlamh degildir (t = 0,088, p =
0,930> 0,05). Bu durum, her iki grubun da lokantay1 tekrar ziyaret etme konusunda
benzer bir egilim gosterdigini ortaya koymaktadir. Bu bulgular, H: ve Hs
hipotezlerinin reddedildigini gostermektedir.

Tablo 10, hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti ve davrarngsal niyet
tizerindeki etkisini incelemektedir. Bu tablo, ¢oklu dogrusal regresyon analizi
sonuglarmi gostermektedir. Tablo 10’da yer alan ¢oklu regresyon analizi bulgulars,
hizmet kalitesinin alt boyutlarmin miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet tizerinde
tarkli diizeylerde etkili oldugunu ortaya koymaktadir. Analiz sonuglarma gore
modelin aciklayiciligi oldukga yiiksektir. Hizmet kalitesi boyutlar1 miisteri
memnuniyetinin %67,5'ini (R?=0,675) ve davranigsal niyetin %62,4'tinti (R?>=0,624)
aciklamaktadir.
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Tablo 10. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Miisteri Memnuniyeti ve Davramsgsal Niyet Uzerindeki Etkisi

Bagimsiz Degiskenler Miisteri p Davranigsal p VIF
Memnuniyeti ([3) Niyet (3)

Empati 0,125 0,000 0,393 0,000 2,402
Gliven 0,269 0,000 0,062 0,065 2,296
Glivenirlik 0,205 0,000 0,310 0,000 2,457
Heves 0,259 0,000 0,134 0,000 2,608
Somut Unsurlar 0,126 0,000 0,001 0,969 1,623
R? 0,675 0,624

Empati (3=0,125; p<0,001), giiven (=0,269; p<0,001), giivenirlik (3=0,205; p<0,001),
heves ([3=0,259; p<0,001) ve somut unsurlar (3=0,126; p<0,001) miisteri memnuniyeti
tizerinde pozitif ve anlaml etki gostermekte, bu durum hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetinin onemli bir belirleyicisi oldugunu kanitlamaktadir. Dolayisiyla Ha ve
alt hipotezleri (Hs.-Hae) desteklenmistir.

Buna karsilik, davramigsal niyet tlizerinde empati (3=0,393; p<0,001), giivenirlik
($=0,310; p<0,001) ve heves (3=0,134; p<0,001) boyutlarinin anlamli ve pozitif etkisi
bulunurken, giiven ($=0,062; p=0,065) ve somut unsurlarmn (3=0,001; p=0,969) etkisi
istatistiksel olarak anlamli degildir. Bu sonuglar, hizmet kalitesinin davranigsal niyeti
kismen acgikladigin1i ve Hs hipotezinin kismen desteklendigini gostermektedir.
Bulgular genel olarak degerlendirildiginde, empati, glivenirlik ve heves boyutlarinin
hem miisteri memnuniyeti hem de davranigsal niyetin en giiclii yordayicilar1 oldugu;
buna karsilik giiven ve somut unsurlarin yalnizca memnuniyet diizeyini etkileyip
tekrar ziyaret niyeti tizerinde dogrudan belirleyici olmadig1 tespit edilmistir. Bu
durum, esnaf lokantalarinda stirdiiriilebilir miisteri iligkileri olusturmak i¢in duygusal
etkilesim (empati), tutarhilik (glivenirlik) ve calisan istekliliginin (heves) oncelikli
gelistirilmesi gereken boyutlar oldugunu gostermektedir.

Bulgular dogrultusunda arastirma hipotezlerine iliskin kabul ve red durumlar: Tablo
11’de yer almaktadir.

Tablo 11. Arastirma Hipotezlerine Iliskin Kabul ve Red Durumlar1

Hipotez  Agiklama Durum

Hi Yerel halk ve yerli turistler arasinda hizmet kalitesi algis1 acisindan anlamli  Red
farkliliklar bulunmaktadir.

Hia Yerel halk ve yerli turistler arasinda hizmet kalitesinin empati boyutu Kabul
acgisindan anlamli farkliliklar bulunmaktadar.

Hi Yerel halk ve yerli turistler arasinda hizmet kalitesinin giiven boyutu Red
acgisindan anlamli farkliliklar bulunmaktadar.

Hic Yerel halk ve yerli turistler arasinda hizmet kalitesinin giivenirlik boyutu Red
agisindan anlamli farkliliklar bulunmaktadar.

Hia Yerel halk ve yerli turistler arasinda hizmet kalitesinin heves boyutu Kabul
acisindan anlamli farkliliklar bulunmaktadar.
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Hie Yerel halk ve yerli turistler arasinda hizmet kalitesinin somut unsurlar Red
boyutu agisindan anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

H> Yerel halk ve yerli turistler arasinda miisteri memnuniyeti algisi agisindan Red
anlamli farkliliklar bulunmaktadir.

Hs Yerel halk ve yerli turistler arasinda davranissal niyet agisindan anlamli  Red
farkliliklar bulunmaktadir.

Ha Esnaf lokantalarinda sunulan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti Kabul
tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Haa Empati, miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve anlamli bir etkiye Kabul
sahiptir.

Haw Giliven, miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve anlamli bir etkiye Kabul
sahiptir.

Hac Giivenirlik, miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye Kabul
sahiptir.

Hua Heves, miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye Kabul
sahiptir.

Hae Somut unsurlar, miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve anlamli bir Kabul
etkiye sahiptir.

Hs Esnaf lokantalarinda sunulan hizmet kalitesi, miisteri davranigsal niyeti Kabul
tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir. (kismen)

Hsa Empati, miisteri davranissal niyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye Kabul
sahiptir.

Hsb Giiven, miisteri davrarussal niyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye Red
sahiptir.

Hs. Giivenirlik, miisteri davranmigsal niyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir Kabul
etkiye sahiptir.

Hsa Heves, miisteri davranissal niyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye Kabul
sahiptir. (gorece

dusiik etki)

Hse Somut unsurlar, miisteri davranigsal niyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir Red

etkiye sahiptir.

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Esnaf lokantalarinda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet
tizerindeki etkisini belirlemek hem isletmelerin siirdiirtilebilirligi hem de gastronomi
turizminin gelisimi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Hizmet kalitesi, miisterilerin
bir isletmeye yonelik algisimi sekillendiren en kritik unsurlardan biri olup, miisteri
memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyetini dogrudan etkilemektedir. Ozellikle esnaf
lokantalar1, yerel mutfak kiiltiirtinii temsil eden ve hem yerel halk hem de yerli
turistler icin otantik deneyimler sunan isletmeler oldugundan, saglanan hizmetin
kalitesi bu isletmelerin
pekistirmektedir.

rekabet gliclinii artirmakta ve miisteri sadakatini
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Arastirmada yerel halk ve yerli turistlerin hizmet kalitesi algilar1 karsilastirilmis, genel
olarak her iki grubun benzer hizmet kalitesi degerlendirmelerine sahip oldugu
belirlenmistir. Ancak, empati ve heves boyutlarinda yerel halkin hizmet kalitesini
daha ytiksek algiladig1 goriilmiistiir. Bu farklilik, yerel halkin lokanta ¢alisanlariyla
daha sik etkilesimde bulunmas: ve uzun siireli miisteri deneyimine sahip olmasi ile
aciklanabilir. Ote yandan, giiven, giivenirlik ve somutluk boyutlar1 agisindan yerel
halk ve yerli turistler arasinda anlamh bir fark tespit edilmemistir. Miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyet agisindan yapilan analizlerde, yerel halk ve yerli
turistler arasinda anlamli bir farklilik bulunmamistir. Bu sonug, esnaf lokantalarinin
her iki miisteri grubuna da benzer kalitede hizmet sundugunu ve miisteri sadakati
acisindan her iki grubun da restorana benzer baghlik gosterdigini gostermektedir.
Ancak, turistlerin kiiltiirel deneyim beklentileri goz oniine alindiginda, lokantalarmn
turistlere yonelik Ozellestirilmis hizmet modelleri gelistirmesi, geleneksel mutfak
unsurlarini daha belirgin hale getirmesi ve kiiltiirel deneyimi 6n plana ¢ikarmasi
onerilmektedir.

Arastirma sonuglari, empati (mtiisteri memnuniyeti: $ = 0,125, p < 0,001; davranissal
niyet: 3 = 0,393, p < 0,001), giivenirlik (miisteri memnuniyeti: 3 = 0,205, p < 0,001;
davranigsal niyet: 3 = 0,310, p < 0,001) ve heves (miisteri memnuniyeti: 3 = 0,259, p <
0,001; davranugsal niyet: 3 = 0,134, p < 0,001) boyutlarinin hem miisteri memnuniyeti
hem de davrarugsal niyetin giiclii belirleyicileri oldugunu gdstermistir. Ozellikle
empati faktoriiniin miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti tizerindeki en
yliksek etkiye sahip olmasi, miisteri ile kurulan samimi ve kisisel iliskinin hizmet
algisini giliclendirdigini ortaya koymaktadir. Bu sonug, miisterinin kendini 6zel
hissetmesinin hizmet kalitesi algisinda kritik bir unsur oldugunu 6ne siiren calisma
(Parasuraman vd., 1988) ile tutarlilik gostermektedir. Ote yandan, somutluk
boyutunun miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi tespit edilmesine karsm,
davramigsal niyet lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin bulunmamasi,
tiziksel ortamin miisteri deneyimini olumlu yonde etkileyebilecegini ancak miisteri
sadakatinin olusumunda tek bagma yeterli olmayabilecegini gostermektedir. Benzer
sekilde, giiven boyutunun miisteri memnuniyeti tizerinde anlaml bir etkisi olmasina
ragmen, davranigsal niyet {izerinde dogrudan bir etkisinin bulunmamasi, giiven
unsurunun miisteri sadakatini saglamak ic¢in diger hizmet unsurlariyla birlikte ele
alinmas1 gerektigine isaret etmektedir. Bu dogrultuda, hizmet sunumunun yalnizca
tiziksel unsurlara degil, ayn1 zamanda ¢alisanlarin tutumlarina ve miisteriye sunulan
deneyimin biitiinselligine bagli oldugu soylenebilir.

Literatiirde, hizmet kalitesinin alt boyutlarmin miisteri memnuniyeti ve davrarnigsal
niyet {lizerindeki etkilerine iliskin sonuglar farklilik gostermektedir. Kocagoz &
Eyitmis’in (2020) yiyecek ve igecek sektoriine yonelik yaptig1 arastirmada, fiziksel
unsurlar, giiven ve empati boyutlarinin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve
anlamli bir etkisi oldugu belirlenirken, giivenirlik ve heveslilik boyutlarmin bu
degisken tizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli olmadig: tespit edilmistir.
Buna karsilik, Aksu, Korkmaz & Siinnetcioglu (2016) tarafindan yiiriitiilen
arastirmada, giivenirlik ve giiven boyutlarinin miisteri memnuniyetini pozitif yonde
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etkiledigi, ancak empati ve fiziksel unsurlarin memnuniyet tizerinde anlamli bir
etkisinin olmadig1 ortaya konmustur. Benzer sekilde, Andaleeb & Conway’in (2006)
yiyecek ve igecek isletmelerinde gerceklestirdigi arastirmada, heveslilik boyutunun
miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisinin belirgin oldugu saptanmugtir. Hizmet
sektoriiniin dogas1 geregi heterojen bir yapiya sahip olmasi, hizmet kalitesi
unsurlarina yonelik uygulamalarin ve miisteri algilarinin isletmeler arasinda farklilik
gostermesine yol agmakta, bu durum literatiirde degisken sonuglarin ortaya ¢itkmasin
kagmilmaz hale getirmektedir.

Elde edilen sonuglar dogrultusunda, esnaf lokantalarinin miisteri memnuniyetini
artirmak ve miisteri sadakatini giiclendirmek i¢in hizmet sunum siireglerinde empati,
guvenirlik ve heves faktorlerine Oncelik vermesi Onerilmektedir. Calisanlarin
miisteriyle samimi ve bireysel bir iliski kurmasini tesvik eden egitim programlari
diizenlenerek empati diizeyi artirilabilir. Gilivenirlik ve heves faktorlerinin olumlu
etkisi goz Oniine alindiginda, ¢alisanlarmn hizmet sunma konusundaki istekliligini
artiran tegvik sistemleri uygulanabilir. Ayrica, fiziksel ortamin miisteri deneyimi
tizerindeki olumlu etkisini artirmak icin hijyen, dekorasyon ve konfor gibi somut
unsurlar iyilestirilmelidir. Bununla birlikte, miisteri memnuniyeti ve davranissal niyet
tizerindeki etkisi smirli olan giiven faktoriiniin, calisanlarin bilgi ve hizmet
yetkinliklerinin artirilmas1 yoluyla desteklenmesi gerekmektedir. Gelecekteki
calismalarin, farkli destinasyonlardaki esnaf lokantalarmnin hizmet Kkalitesini
karsilastirarak bolgesel farkliliklar: incelemesi, nitel arastirma yontemleriyle miisteri
deneyimlerini daha derinlemesine analiz etmesi ve hizmet kalitesinin miisteri sadakati
tizerindeki uzun vadeli etkilerini degerlendirmesi 6nerilmektedir.
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