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Fiyat bir mal veya hizmete olan talebi etkileyen en 6nemli unsurlardan birisidir.
Calismada Istanbul Atatiirk Havalimani I¢ Hatlar terminalinde hizmet veren
yiyecek-icecek isletmelerinden, hizmet alan misafirlerin beklentilerinin ve
havalimaninda hizmet veren yiyecek-icecek isletmelerinde fiyatin misafirler
iizerindeki etkilerinin belirlenmesi amaglanmstir. Bu amag dogrultusunda Istanbul
Atatirk Havalimam1 I¢ Hatlar terminalinde hizmet veren yiyecek-igecek
isletmelerinden hizmet alan 500 misafire anket uygulanmigtir. Bunlardan veri
saglamaya elverisli 450 anket formu ile sonuclara ulasilmistir. Aragtirmada elde
edilen sonuglara gore algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan "hizmetten
beklentiler", "fiziksel kanitlar" ve "yiyeceklerden beklentiler" boyutlarinin misafir
memnuniyeti ilizerinde anlamli bir sekilde pozitif etkisi goriilmistiir. Algilanan
isletme degeri boyutlarindan "algilanan hizmet degeri" boyutunun misafir
memnuniyeti lizerinde anlamli bir sekilde pozitif etkisi goriiliirken, "fiyatin
uygunlugu" boyutunun misafir memnuniyetini etkilemedigi goriilmiistiir. Aragtirma
bulgularina goére, misafirlerin hizmet aldiklar1 isletmelerdeki iiriinlerin fiyat
diizeyinin memnuniyet diizeylerini etkiledigi goriilmiistiir.

Effects of the Prices to the Guest Satisfaction at the Businesses Serving
Food and Beverage in the Airport (Istanbul Ataturk Airport Domestic
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Price constitues an important component affecting the desire towards a product or
service. In the study, the Istanbul Ataturk Airport Domestic Terminal in serving the
food and beverage business, the price of the expectations of guests and visitors at
the airport serving the food and beverage business was to determine the impact on
guests. In accordance with this purpose,questionnaire has been applied to 500 guests
by the businesses serving food and beverage in Istanbul Ataturk Airport Domestic
Flights. Providing data from these favorable results were obtained with 450
questionnaire.According to the results obtained in the study perceived service
quality dimensions of the "service of expectations”, "physical evidence" and "the
expectation for foods" were observed significantly positive effect on guest
satisfaction. Dimension value of business from "perceived service value"
significantly positive effect on the dimension of guest satisfaction are seen, the
relevance of the dimension of the price has been shown to affect guest satisfaction.
According to the research findings, level of the prices in the businesses having been
served affect the degree of guests satisfaction.

Sorumlu Yazar: Esin OZKAYA, esinozkayal7@gmail.com

27



Gazi Universitesi Turizm Fakiiltesi Dergisi 1 (2015), 27-47

GIRIS

Insanlarin ev dis1 faaliyetlerinin ve bos zamanlarinin artmasiyla yiyecek-icecek
taleplerinde de artislar yasanmaktadir (Oney, 2010). Turizm faaliyetlerinin ataga kalktig
2. Diinya Savasi sonrasindaki yillarda yiyecek-i¢ecek sektorii biiyiik gelisme gostermistir
(Kogak, 2012). 2. Diinya Savasindan sonra diger sektdrler %6 biiyiirken yiyecek-igecek
sektorli; %10-11 arast biliylime gostermistir. Teknolojik imkanlarin sayesinde hizli
bliylimesini devam ettiren yiyecek-icecek sektorii, gliniimiizde milyonlarca is goren

istihdam eden, ticari ve sosyal boyutu dikkate alinmasi gereken bir sektor haline gelmistir

(Mavis, 2005).

Turizm sektdrii icinde yeme-igme gorevini yerine getiren yiyecek-icecek isletmeleri,
amagclarina gore gesitli sekillerde smiflandirilmaktadir. Son yillarda misafirlerin istek,
beklenti ve gelir diizeylerinin artmasi, ulasimdaki gelismelerin artmasiyla birlikte,
ulagtirmaya yonelik yiyecek-igecek isletmeleri igerisinde yer alan havalimaninda hizmet
veren yiyecek-igecek isletmeleri 6nemli bir hale gelmistir. Havalimanindaki yiyecek-
icecek hizmetleri 6zellikle son yillarda biiytik gelisme gostermistir. Ulusal ve uluslararasi
seyahatlerde insanlarin havayolunu tercih etmelerinin nedenleri arasinda, havalimaninda
hizmet veren yiyecek-igecek isletmelerinin giin gectik¢e 6nem kazanmasi ve sayilarinin
hizla artmas1 yer almaktadir (Kogak, 2010). Havalimaninda hizmet veren yiyecek-icecek
isletmesi i¢in misafirin tercih edecegi bir isletme olmak, misafir memnuniyetini
saglamak, aninda hizmet anlayisi, misafir odakli ve giilimseyen personel, kaliteli ikram
hizmetlerinin sunumu, teknolojik olanaklardan yararlanma, hizmet kalitesine gosterilen
Ozen, ¢aba ve misafirde yaratilan giiven gibi konulara dikkat edilmesi sonucunda

olmaktadir.

Calismanin temel amaci, yiyecek-igecek isletmelerinde fiyat ve misafir memnuniyeti
kavramlarinin incelenerek, Istanbul Atatiirk Havalimani'nda i¢ hatlarda hizmet veren
yiyecek-icecek isletmelerinde fiyatin misafir memnuniyetine olan etkisinin

arastirilmasidir.
YIYECEK-ICECEK iSLETMELERINE GENEL BAKIS

21. ylizyiln ilk geyreginin en gozde sektdrlerinden olan yiyecek-icecek sektorii git gide
gelismekte ve buna paralel olarak da isletmeler arasindaki rekabet artmaktadir

(Kiigiikaslan, 2006:1).Yiyecek-icecek sektorii insanlarin degisik nedenlerle evlerinden
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uzakta bulunduklari sirada onlara yiyecek-icecek hizmetleri sunan kurum ve kuruluslari
icine almaktadir (Aktas, 2011). Ev disinda yenilen yemeklerin sayisindaki hizli artiga
paralel olarak yiyecek-igecek isletmelerinin sayisinda da aymi dogrultuda artis
gozlemlenmektedir (Cetiner, 2010). Bu baglamda insanlarin ii¢ 6&iin yemegin tamamini
evde yemedikleri goriilmektedir. Isyeri ya da evden uzakta olmalar1 gibi nedenlerden
dolay1 bu gereksinimlerini disaridan karsilamaya calismaktadirlar  (Sarusik,
1994).Yiyecek-icecek isletmeleri, barlardan restoranlara, endiistriyel yiyecek-igecek
isletmelerinden otellerdeki oda servisi ve banket faaliyetlerine kadar genis bir alana
yayilmis pazar kitlesine sahip isletmelerdir (Sarusik ve Kaya, 2004). Yiyecek-icecek
isletmeleri misafirlere rahat ve huzurlu bir sekilde yeme-igme olanagi saglayan gerek tek

basina ve gerekse bir konaklama tesisine bagli olarak c¢alisan kuruluslardir (Kogak, 2009).

Yiyecek-igecek isletmeleri, yapisi teknik donatimi, konforu ve bakim durumu gibi
maddesel sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel elemanlart ile kisilerin
beslenme ihtiyaglarini karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin
altina alinmis isletmelerdir (S6kmen, 2011). Yiyecek-igecek isletmelerinin temelinde
insanin her tiirlii faaliyetlerini yiiriitebilmesi ve hayatini idame ettirmesinin ana unsuru
olan beslenme yatmaktadir. Bu isletmeler, konaklama igletmelerine bagli birimler olarak
ya da 6zel kimlik ¢atis1 altinda, disarida yemek yemeyi diisiinen veya evlerinden uzakta
bulunan insanlara hizmet veren birimler olarak da tanimlanmaktadir. Bu tiir isletmeler,
kar amaci tasisin veya tasimasin yiyecek ve igecek malzemelerini satin alarak isleyen,
iireten ve satig yaparak servis hizmeti veren igletmelerdir. Bu hizmetlerin yaninda yiyecek
icecek isletmeleri, eglence faaliyetlerini de sunabilen farkli 6l¢ek ve 6zelliklere sahiptir

(Cetiner, 2010).

Havalimaninda hizmet veren yiyecek-igecek isletmeleri de pazarin tamamina hitap etmez.
Daha ¢ok ulasim amaci ile havalimanindan hizmet alan misafirlere hitap eder.
Havalimaninda bulunan yiyecek-igecek isletmeleri de diger isletmeler gibi ¢esitli
amagclar belirleyerek, misafir memnuniyetini en iist diizeye tasiyarak sinirli zamanda en

iyi hizmeti vermeyi amaglamaktadirlar (Kogak, 2010).

HAVALIMANINDA HiZMET VEREN YIYECEK-iCECEK iISLETMELERI
Havalimani ulagtirma sektorii; havalimani igletmeciligi, havaalanlar isletmeciligi, hava

seyriisefer ve hava trafik kontrol hizmetleri, yer ve ikram hizmetleri ve diger havacilik
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faaliyetleri ile ilgili biitiin bu faaliyetlerin uluslararasi kurallara gére koordinasyonu ve
denetimini kapsamaktadir (Havayolu Ulastirmasi Alt Komisyon Raporu, 1995). Ayrica
ulagtirma sektorii igerisinde farkli faaliyetler gerceklestiren isletmeleri barindiran
dinamik bir yapiya da sahiptir (Giirses, 2006). Ulusal ve uluslararasi seyahatlerde
insanlarin havayolunu daha fazla tercih etmeleri sonucunda havalimaninda hizmet veren
yiyecek-icecek isletmeleri de giin gegtikce onem kazanarak sayilart hizla artmaktadir
(Kogak, 2010).

Havalimaninda hizmet veren yiyecek-igecek igletmesi i¢cin misafirlerin memnuniyetini
saglamak, aninda hizmet anlayis1, misafir odakli ve giiliimseyen personel, kaliteli ikram
hizmeti misafirde yaratilan giivenin olusmasmi saglayacaktir (Yilmaz vd., 2013).
Havalimanindaki yiyecek-icecek hizmetleri 0Ozellikle son yillarda biiyiik gelisme
gdstermistir. Onceleri verilen yiyecek-igecek hizmetleri; sandvig, cay, kahve, alkollii
icecek hizmetleri ile sinirliyken bugiin ise oldukga zenginleserek restoran isletmelerinde

yeme-igme hizmeti verilmektedir (Kogak, 2009).

Havalimanindaki yiyecek-igecek hizmetlerini, self servis ve garson (Ala carte) servisi
yapan isletmeler istlenmistir. Yiyecek-icecek isletmeleri servis sekilleri, verdikleri
hizmetler ve Ozelliklerine gore degisiklik gostermektedirler. Bunun yaninda zaman
faktorii de goz oOnilinde bulundurularak, yiyecek-icecek isletmeleri misafirin bekleme
siiresi en aza indirilmek kosulu ile hizl1 ve kaliteli bir servis sunmaya caligmaktadirlar.
Meniilerdeki zenginlik ile birlikte servisin sunum sekli acisindan da havalimaninda
hizmet veren yiyecek-igecek isletmeleri Tirk ve diinya mutfaklarindan firiinler
bulundurmaktadirlar (Kogak, 2012 ve Bucak, 2012). Havalimani ikram hizmetlerinde
servis, genellikle uzman bir yiyecek-igecek isletmesine ihale edilir (Do&Co, BTA vb.
isletmeler) ve bu isletme de genellikle bircok havalimaninda benzer hizmet saglar.
Havalimanindaki yiyecek-icecek isletmeleri, konusunda uzman kisileri calistirarak
verdigi hizmetleri kalite bakimindan tiim yonleriyle gozden gec¢irmelidirler (Kocak,
2009).

YIYECEK-ICECEK iSLETMELERINDEFIYAT VE MiSAFIRMEMNUNIYETI
KAVRAMLARI

Yiyecek-igecek isletmelerinde fiyat unsuru, misafirin memnuniyeti ile iligkili bir
durumdadir. Yiyecek-igecek isletmelerinde fiyat; menti bedeli olarak karsimiza

cikmaktadir. Misafirin 6dedigi menii bedeli, aldig1 hizmet kalitesi ile dogru orantilidir.
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Turizm sektoriinde iiretilen tiriinlere hizmet adi verilmektedir. Hizmetlerin soyut olmasi
hizmeti alanlar tarafindan farkli agilardan degerlendirilmektedir. Bu durum fiyat
acisindan ele alindiginda, fiyatin turistik hizmetlerin kabul ya da reddini saglayan 6nemli

bir fonksiyon oldugu goriilmektedir (Zengin ve Sen, 2009).

Misafir memnuniyeti agisindan incelendiginde ise fiyat ile mal veya hizmet arasinda
karsilikli bir etkilesim oldugu goriilmektedir. Misafirler kendi agilarindan miimkiin
oldugu kadar iyi iirlinleri, miimkiin olan en uygun fiyattan almayi hedeflemektedir.
Ayrica mal ve hizmete yiiksek fiyat 6deyen misafir, karsiliginda c¢ok iyi bir mal ya da
hizmet talep etmek isteyecektir (Ozveren, 2010). Bu nedenlerden dolay: da fiyat misafir

memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda yer almaktadir (Yiicel, 2011).

Misafirlerin hizmet ve kalite beklentilerinin degismesi, isletmelerin de misafir
memnuniyetini saglamaya odakli olmalar1 gerekliligini artirmistir (Yalgin, 2012). Son
yillarda misafir odakli pazarlama anlayisi ve misafir memnuniyeti emek yogun olan
yiyecek-icecek sektoriinde de 6nemli bir konu haline gelmistir (Bulgan, 2010). Misafir
iligkilerinin esas1; misafiri tanimak, misafir ihtiyaclarin1 anlamak ve misafire uygun mal
ve hizmetler gelistirmekten gegmektedir. Bu yolla dncelikle isletmeler misafir kazanma
ve misafir memnuniyetini saglamay1 hedeflerken; rekabet, iistiinliik, iyi isletme imaj1 ve

tirlin konumlandirma gibi faaliyetlerin basarilmasi i¢in de ¢alismaktadir (Kozak, 2008)
ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada nicel arastirma yontemi kullanilmigtir. Bu baglamda yapilan literatiir
taramas1 sonucu elde edilen c¢aligmalardan arastirma amaclarina en uygun olmasi
nedeniyle Cronin ve Taylor (1992) tarafindan olusturulan Servperf hizmet kalitesine
yonelik yaptiklar1 c¢alismalarda kullandiklari 6l¢iim modeli 6rnek alinarak; Kogbek
(2005), Kivela (1999), Ganic vd. (2013), Amin vd. (2013) calismalarinda kullandiklar1
Olcek temel alimmistir. Fiyat Olceginin olusturulmasinda ise, Kaysart (2011), Giirses
(2006), Aslan (2007)'nin ¢alismalarindan faydalanilarak 6l¢ek gelistirilmistir. Anketin
tamami1 37 sorudan olusmus ve ankete 5 secenek (5-1i Likert tipi Olgek) tizerinde kutu
isaretlemek suretiyle cevaplar verilmistir. Olcekte (1) kesinlikle katilmiyorum, (2)
katilmiyorum, (3) kararsizim, (4) katiliyorum ve (5) kesinlikle katiliyorum anlamlarini
tasimaktadir. Ayrica katilimcilara cinsiyet, medeni hal, yas dagilimi, mesleki tecriibe,

gelir diizeyi, egitim durumu olmak iizere demografik sorular yoneltilmistir.
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Arastirmanin evrenini Istanbul Atatiirk Havalimam i¢ hatlar sinirlar1 igerisinde faaliyet
gosteren yiyecek-icecek isletmelerinden 2014 Nisan ay1 igerisinde hizmet alan yerli
misafirler olusturmaktadir. Orneklem belirlenirken, basit tesadiifi 6rnekleme yontemi
tercih edilmis ve bu yontemle veriler 2014 yilinda Nisan ay1 igerisinde toplanmistir. Veri
toplama siirecinde 500 misafire anket yapilmis, bunlardan veri saglamaya elverisli 450
anket formu ile sonuglara ulagilmistir.100.000 kisiden biiyiik olan evrenlerde kabul
edilebilir 6rneklem biiyiikliigii 384 olarak ifade edilir (Altunigik vd. 2010). Dolayisiyla,
alinan 6rneklem 0,95’lik giivenilirlik diizeyinde evrenin 6zelliklerini temsil edecek gilice
sahiptir. Bu orneklem biiyiikliigii analizlerin gergeklestirilebilmesi agisindan yeterli
bulunmustur. Toplanan veriler istatistiksel analiz programlar1 yardimiyla analizlere tabii

tutulmustur

BULGULAR

Tablol.'de katilimcilarin demografik 6zelliklerine bakildiginda, arastirmaya katilanlarin

%159,3'0 kadn yolculardan, %40,7'si erkek misafirlerden olusmaktadir.

Tablo 1. Katilimeilarin Demografik Ozellikleri Iliskin Bulgular

Degiskenler Frekans

Kadin 267

Cinsiyet

Erkek 183

18 — 30 yas 173

31 -40 yas 120

Yas 41— 50 yas 102

51 ve tizeri 55

Evli 256

Medeni Durum Bekar 104

Tlkogretim 33

Lise 108

Egitim Diizeyi Onlisans 22

Lisans 205

Lisanstistii 82

Kamu Caligani 79

Ozel Sektor Calisant 180

Esnaf 52

Meslek Yonetici 54

Ev Hanimi 26

Ogrenci 25

Diger 34

1500 TL ve alt1 46

1501 - 3000 TL 120

Aylik Gelir Diizeyi 3001 - 4500 TL 100

4501 - 6000 TL 86

6001 TL ve tizeri 98

Ayrica katilimeilarin %38.4°1 (173) 18-30 yas arasi, %26,7'si (120) 31-40 yas arasi

katilimcilardan  olusmaktadir. Katilimcilarin  medeni  durumlarina  bakildiginda

%56,9'unun (256) evli, %43,1'inin (194) bekar oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
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egitim diizeylerine bakildiginda ise, %45,6'sinin  (205) lisans mezunu oldugu
goriilmektedir. Meslek gruplarina gore katilimeilarin dagilimina bakildiginda, %40'min
(180) ozel sektor calisani oldugu goriilmektedir. Gelir diizeylerine gore katilimcilarin
dagilimma bakildiginda, %26,7'sinin (120) 1501-3000 TL olarak ilk sirada yer
almaktadir. Tablo 2’de algilanan hizmet kalitesi dl¢egi ve fiyat dlgegi giivenirlik analizi

sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 2.Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi ve Fiyat Olcegi Giivenirlik Analizi Sonuglar

Boyutlar ifade Sayis1 Cronbach Alfa Katsayisi (o)

Hizmet (")lg:egi 28 0,952

Fiyat Olgegi 0,603

Tablo 2’de goriildiigii tizere hizmet 6lcegi giivenilirlik analizi Cronbach Alfa katsayisinin
a degeri 0,952 ve fiyat dlgegi giivenilirlik analizi Cronbach Alfa katsayisinin o degeri
0,603 bulunmustur. Bu sonuglar o6lgegin gilivenirlik smirlar1 igcinde oldugunu
gostermektedir (Altunisik vd. 2007).Faktor analizi sonucunda olgege iliskin 6nermeler
hizmetten beklentiler, fiziksel kanitlar, yiyeceklerden beklentiler basliklar1 altinda ii¢
faktorde birlestirilmistir. Tablo 3'te yiyecek igecek isletmesinin algilanan hizmet

kalitesine yonelik faktor analizi sonuglari yer almaktadir.

Tablo 3. Yiyecek-Icecek Isletmesi Algilanan Hizmet Kalitesine Y&nelik Faktor Analizi
Sonuglari

ALGILANAN HiZMET KALITESI (X=3,82) 1 2 3

HiZMETTEN BEKLENTILER (x=3,83)
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I 15 Personelin misafirleri karsilamasi/ugurlamasi beklentimi karsiladu. 744 I
16 Personelin sorulari tam ve dogru cevaplamasi beklentimi karsiladi. 742
13 Personelin sorunlari hizli ve istenilen bi¢imde ¢6zmesi beklentimi karsiladi. 122
11 Personelin hizmete istekli olmasi beklentimi karsiladi. ,684
12 Personel bilgilidir. ,672
14 Siparisin tam istendigi gibi yerine getirilmesi beklentimi karsiladi. ,657
9 Personelin 6zenli, dikkatli davranmasi beklentimi karsiladi. ,655
17 Personelin birbirine kars1 nazik davranmasi beklentimi karsiladi. ,618
8 Personel kibar, samimi ve yardimseverdir. ,579
10 Hizmetin ¢cabuklugu beklentimi karsiladi. ,529
FiZIKSEL KANITLAR (x=3,79)
30 Yemek yerken kendimi rahat hissederim. ,766
27 Restoranin yeri ve hos bir yemek deneyimi sunmasi beklentimi karsiladi. ,762
29 Hizmetin tutarli bir kalite standardinda olmasi beklentimi karsiladi. 741
28 Yiyeceklerin tutarh bir kalite standardinda olmasi beklentimi karsiladi. ,708
I 22 Isletmesinin havalandirmasi beklentimi karsiladi. ,668 I
I 23 Isletmenin tuvaletleri temizdir. ,665 I
21 Isletmesinin temizligi beklentimi karsiladi. ,645
24 Isletmedeki miizik uyumludur. ,644
19 Isletmenin rahat bir oturma ortaminin olmasi beklentimi karsiladi. ,550
20 Isletmesinin sicaklig1 beklentimi kargiladi. ,543
18 Isletmenin dekorunun uygunlugu beklentimi karsiladi. ,489
YIYECEKLERDEN BEKLENTILER (x=3,84)
3 Yiyeceklerin tad1 beklentimi karsiladi. ,756
5 Yiyeceklerin tazeligi beklentimi karsiladi. 737
4 Yiyecekler doyurucudur. 674
6 Yiyeceklerin sicakligi beklentimi karsiladi. ,648
I 2 Isletmesinin meniisii gesitlidir. ,587 I
7 Menii anlagilir ve agiklayicidir. ,562
1 Yiyeceklerin hos bir sekilde sunumu beklentimi karsiladi. 547
Faktor Eigen Degerleri 5,927 5,744 4,294
Faktorlere Ait Agiklanan Varyans Degeri (%) | 21,169 20,515 15,336
Toplam A¢iklanan Varyans (%) 57,020
Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Olgiim Yeterliligi ,952
Bartlett Kiiresellik Testi Chi-Square 7655,418
Anlamhlik Diizeyi ,000

Faktorlere verilen cevaplarin ortalamalarina gore en yiiksek katlhmin "Yiyeceklerden
Beklentiler" (x=3,84) boyutunda oldugu, en diisiik katilimin ise "Fiziksel Kanitlar "da
(x=3,79) gergeklestigi goriilmektedir. Faktdor analizi sonuglarina bakildiginda
arastirmanin KMO (Kaiser- Meyer-Olkin) 6rnekleme 6l¢iim yeterlilik degeri 0,952 olarak
bulunmustur. Bu degerler alinan 6rneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi i¢in yeterli ve
uygun oldugunu gostermektedir. Tablo 4'te yiyecek igecek isletmesinin fiyatlarina

yonelik faktor analizi sonuglart yer almaktadir.

Tablo 4.Yiyecek Igecek Isletmesinin Fiyatlarina Yénelik Faktor Analizi Sonuclari

FIYAT OLCEGI (x=3,29) 1 2

ALGILANAN DEGER (x=3,21)

7 | Odedigim iicrete gore sunulan iiriinlerin miktar yeterlidir. ,814
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6 |Odedigim iicrete gore sunulan iiriinlerin {iriin gesitliligi yeterlidir. ,806
4 | Odedigim iicretin, aldigim hizmetin karsilig1 oldugunu diisiiniiyorum. ,715
3 | Diger isletmeler daha uygun fiyatlar sunsa dahi yine bu igletmeyi tercih ederim. ,694
I FiYAT UYGUNLUGU (x=3,39) |
| 1 |Isletmeyi tercih etmemde en dnemli faktor fiyattir. ,847 |
2 | Isletmeyi tercih etmemde isletmenin sundugu kampanya ve promosyonlar etkilidir. ,818
5 |Isletmede aldigim hizmete gore fiyatlarin diismesini tercih ederim. 711
Faktor Eigen Degerleri | 2,311 1,992
Faktorlere Ait Aciklanan Varyans Degeri (%) | 33,008 | 28,456
Toplam Aciklanan Varyans (%) 61,464
Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Ol¢iim Yeterliligi ,627
Bartlett Kiiresellik Testi Chi-Square 881,117
Anlamhilik Diizeyi ,000

Tablo 4.’de faktor analizi sonuglarina bakildiginda aragtirmanin KMO (Kaiser- Meyer-
Olkin) ornekleme o6lgiim yeterlilik degeri 0,627 olarak c¢ikmistir. Bu deger, alinan
orneklem biiyiikliigliniin faktr analizi icin yeterli ve uygun oldugunu gostermektedir.
Faktor analizi sonucunda olgege iliskin 6nermeler algilanan deger ve fiyatin uygunlugu
olmak tizere iki faktdrde birlestirilmistir.Faktorler toplam varyansin %61,464 inli
aciklamistir. Faktorlere ait varyans degerlerine bakildiginda algilanan hizmet degeri
aciklanan varyansin = %33,008', fiyatin uygunlugu boyutunda % 28,456’s1,
aciklanmaktadir. KMO (Kaiser- Meyer-Olkin) ornekleme oOlgiim yeterlilik degeri,
ifadelerin faktor analizine uygunlugunu gosteren bir degerdir. KMO degeri olarak 0,5 ve
1 aras1 degerler kabul edilebilir olarak degerlendirilebilir (Altunisik vd. 2010:124).
Calismada ayrica faktor degiskenlerinin demografik veriler acisindan anlamli farklik

gosterip gostermedigi incelenmistir.

Tablo 5'te algilanan hizmet kalitesi, fiyatin uygunlugu ve algilanan degerin cinsiyete gore

karsilastirilmasina iliskin t-Testi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 5. Algilanan Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger, Fiyat Uygunlugunun Cinsiyete
Gore Karsilastirilmasina Iliskin t Testi Sonuglar1

Levene Testi t Testi
L p (iki
Boyutlar Cinsiyet n X S.S. F P T uclu)
Erkek 267 3,81 0,59 0,894 ,345 -0,123 ,902
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Algilanan
Hizmet Kalitesi Kadmn 183 3,82 0,68
Algilanan Deger Erkek 267 3,20 0.9 2,465 117 | -0,522 ,602
Kadmn 183 3,24 0,86
. Erkek 267 3,29 1,13
Fiyat 3006 | 049 | 2315 | 021*
Uygunlugu Kadin 183 3,52 1,00
* p<0,05

Tablo 5’te Fiyatin uygunlugunun t-Testi sonucuna gore; kadmlar (x=3,52) ile erkekler
(x=3,29) arasinda anlamli diizeyde (p=0,021) fark oldugu bulunmustur. Fiyat uygunlugu
"cinsiyet degiskenine" gore anlamli bir farklilik gdstermektedir. Bu sonuglara gore
erkeklerin kadinlara gore algilanan isletme fiyatin1 daha duyarli algiladiklar1 sonucuna

ulasilmistir.

Tablo 6’da havalimaninda hizmet veren yiyecek-icecek isletmelerini ziyaret eden
misafirlerin yaslarina goére karsilagtirnlmasina iliskin Anova Testi sonuglar1 yer

almaktadir.

Tablo 6. Algilanan Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger, Fiyat Uygunlugunun Yasa Gore
Karsilastirilmasima Iliskin Anova Testi Sonuglar

Olgek Yas N X S.S. F P Faz‘ll_(lsnDli:gtlil)agl

1 [18-30yas 173 3,78 0,71
Algillanan | 5 |37 40 yag 120 | 3,87 0,51

Hizmet 0,744 0,526 Fark Yok
Kalitesi 3 |41-50yas 102 | 379 0,67
4 | 51 ve tizeri 55 3,88 0,50
1 |18-30yas 173 3,11 0,94

A]gll?nan 2 |31-40 yas 120 3,41 0,79 5,008 0’002* 2.4>1-3
Deger 3 | 41-50yas 102 3,03 1,01
4 | 51 ve tizeri 55 3,44 0,85
1 |18 -30yas 173 3,55 0,94
i 2 |31-40yas 120 3,19 1,08
4 | 51 ve tzeri 55 3,36 1,21
* p<0,05

Yapilan Anova testi sonucunda (F=5,008; p=0,002) yas agisindan algilanan degerin
anlaml farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Farkin kaynaginin tespiti i¢in yapilan LSD
(Least Significant Difference) testi sonucunda "31-40 yas" ile "18-30 yas" ve "41-50 yas"
arasinda, "31-40 yas" lehine anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Ayrica "51 ve
tizeri yasg" ile "18-30 yas" ve "41-50 yas" arasinda, "51 ve {izeri yas" lehine anlaml1 bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. Algilanan deger "yas degiskenine" gore anlamli bir

farklilik gostermektedir. Bu sonuglara gore 51 ve iizeri yas gurubundaki katilimcilarin
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algilanan isletme fiyatin1 diger guruplara gore daha duyarli algiladiklar1 sonucuna

ulasilmistir.

Tablo 7°de t-Testi sonucuna gore ise; bekar katilimeilar (X=3,31) ile evli katilimcilar (x=

3,14) arasinda anlaml diizeyde (p=0,050) fark oldugu bulunmustur.

Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger, Fiyat Uygunlugunun Medeni
Duruma Gore Karsilastiriimasina Iliskin t Testi Sonuglar

Levene Testi t Testi

s Medeni p (iki

Olgek Durum n X S.S. F P t uclu)

. Algllanal} . Evli 256 3,82 0,63 074 786 ,000 1,000
Hizmet Kalitesi Bekar 194 3,82 0,62
A]g]]anan Evli 256 3,14 0,95

- 1,891 170 -1,962 ,050*
Deger Bekar 194 331 0,87
i Evli 256 3,36 1,16

Fiyat 9,808 002 -501 616
Uygunlugu Bekar 194 341 0,99

* p<0,05

Tablo 7'ye gore algilanan deger "medeni duruma" gore anlamli bir farklilik
gostermektedir. Bu sonuglara gore bekar katilimeilarin evlilere gore algilanan isletme

fiyatin1 daha duyarh algiladiklar1 sonucuna ulagilmistir.

Tablo 8’de algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger ve fiyat uygunlugunun egitim

degiskenine gore karsilastirilmasina iligkin Anova testi analizi sonuglari yer almaktadir.

Tablo 8. Algilanan Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger, Fiyat Uygunlugunun Egitime Gore
Karsilastirilmasina iliskin Anova Testi Sonuglar

Olgek Egitim N X ss. F P ¥ a(“L“S“Dlizgt'i‘)“g'
1 | TIkdgretim 33 3,71 0,80
2 | Lise 108 3,85 0,70
” ;?T']%;‘?é‘:l'i‘tesi 3| Onlisans 2 | 377 0,60 1,259 285 Fark Yok
4 | Lisans 205 4,00 0,64
5 | Lisansiistii 82 3,88 0,50
1 | Ilkogretim 33 2,85 1,30
2 | Lise 108 3,30 1,00
Algilanan Deger |3 | Onlisans 22 | 357 0,88 3,116 015+ e
4 | Lisans 205 3,14 0,84
5 | Lisansiistii 82 3,34 0,77
1 | Ilkdgretim 33 3,78 1,10
Fiyat 2 I:ise 108 3,44 1,07 5< 1-2-3
Uygunlugu 3 | Onlisans 22 3,98 0,83 4,481 ,001* 4<1
4 | Lisans 205 3,35 1,03 3>2-4
5 | Lisansiistii 82 3,09 1,20
* p<0,05

Anova testi analizi sonuglarina gore; algilanan deger acgisindan katilimcilarin egitim

diizeyleri karsilagtirildiginda anlamli fark bulunmugstur. Bu fark, ilkdgretim diizeyinde

egitime sahip (X=3,85) katilimcilarin lise (x=3,30), Onlisans (X=3,57) ve lisansiistii
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(x=3,34) egitim diizeyinde olan katilimcilara gére havalimaninda hizmet veren yiyecek-
icecek isletmelerinde algilanan hizmet degerine yonelik algilarinin daha diisiikk oldugu
gorilmistir. Fiyat uygunlugunun egitim degiskenine gore karsilastirilmasina iliskin
varyans analizi sonuglarina gore; lisansiistii egitim diizeyindeki katilimcilarin (x=3,09),
ilkogretim (x=3,78), lise (x=3,44) ve Onlisans (x=3,98) egitim diizeyinde ki katilimcilara
gore fiyatin uygunluguna yonelik algilarinin daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Bu
sonuglara bakilarak; fiyat uygunlugunun fiyati "egitim degiskenine" gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.

Tablo 9°da havalimaninda hizmet veren yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret eden
misafirlerin mesleklerine gore karsilastirilmasina iliskin Anova testi analizi sonuglar1 yer
almaktadir.

Tablo 9. Algilanan Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger, Fiyat Uygunlugunun Meslege
Gore Karsilastirilmasina Iliskin Anova Testi Sonuglari

Olcek Meslek N X s.S. F p Fa(rll_ﬂsnDli:syt'il)ag'
1 | Kamu Caligan 79 3,82 0,48
2 | Ozel Sektér Calisan: 180 3,88 0,58
. 3 | Esnaf 52 3,78 0,79
Algilanan Hizmet 74 Yonetici 54 380 | 066 | 0716 | 637 Fark Yok
5 | Ev Hanimi 26 3,75 0,64
6 | Ogrenci 25 3,69 0,85
7 | Diger 34 371 | 067
1 | Kamu Caligani 79 3,08 0,85
2 | Ozel Sektor Calisani 180 3,32 0,81
3 | Esnaf 52 3,18 1,22
Algilanan Deger 4 | Yonetici 54 3,40 0,89 1,625 | 138 Fark Yok
5 | Ev Hanimu 26 3,01 1,00
6 | Ogrenci 25 3,04 1,02
7 | Diger 34 3,04 0,97
1 | Kamu Caligani 79 3,57 1,08
2 | Ozel Sektér Calisant 180 3,34 1,08
3 | Esnaf 52 3,65 1,08
Fiyat Uygunlugu 4 | Yonetici 54 281 | 1,06 | 4090 | 001* | 4<1-2-3-5-6-7
5 | Ev Hanimu 26 3,51 0,94
6 Ogrenci 25 3,32 0,78
7 | Diger 34 3,67 1,15
* p<0,05

Analiz sonucunda (p= 0,001) meslekler arasinda anlamli fark bulunmustur. Farkin
kaynagimi tespit etmek amaciyla LSD Testi uygulanmistir. Buna gore yoneticilerin
(x=2,81), kamu ¢alisan1 (x=3,57), 6zel sektor calisani (x=3,34), esnaf (x=3,65), ev hanim1
(x=3,51), 6grenci (x=3,32) ve diger (x=3,67) ¢alisanlara gore algilan isletme fiyatin1 daha
diisiik algiladiklar1 goriilmiistiir. Fiyat uygunlugu "meslek degiskenine" gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.
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Tablo 10'da havalimaninda hizmet veren yiyecek-icecek isletmelerini ziyaret eden
misafirlerin gelirlerine gore karsilastirilmasina iliskin Anova testi analizi sonuglar1 yer
almaktadir.

Tablo 10 Algilanan Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger, Fiyat Uygunlugunun Gelire Gore
Karsilastirilmasia iliskin Anova Testi Sonuclari

2 - Farkin Kaynag1

Olcek Gelir N X S.S. F p (LSD testi)
1 | 1500 TL ve alt1 46 3,72 0,83

Alail 2 | 1501 -3000 TL 120 3,81 0,73
anan
Hizmﬁ't Kalitesi | 3 |3001-4500 TL 100 3,89 0,56 1,002 406 Fark Yok
4 | 4501 -6000 TL 86 3,87 0,53
5 | 6001 TL ve {izeri 98 3,75 0,52
1 | 1500 TL ve alt1 46 3,18 1,07
2 | 1501 - 3000 TL 120 3,32 0,98 3<25
S *
Algilanan Deger 35012500 TL 100 3,01 0,01 2172 027 4<5

4 | 4501 - 6000 TL 86 3,12 0,88
5 | 6001 TL ve tizeri 98 3,39 0,77
1 | 1500 TL ve alts 46 3,58 0,97

Fivat 2 | 1501 - 3000 TL 120 3,68 0,91

yat 3 | 3001 -4500 TL 100 3,63 1,03 11,380 000* 5<4<12-3
Uygunlugu

4 | 4501 - 6000 TL 86 3,19 1,09
5 | 6001 TL ve iizeri 98 2,85 1,18

Anova testi analizi sonuglarina gore; algilanan deger agisindan katilimcilarin gelir
diizeyleri karsilastirildiginda anlamli fark bulunmustur. Bu fark, "3001-4500 TL"
diizeyinde gelire sahip (x=3,01) katilimcilarmn, "1501-3000 TL" (x=3,32) ve "6001 TL ve
tizer" (X=3,39) katilimcilara gore havalimaninda hizmet veren yiyecek-igecek
isletmelerinde algilanan deger ile ilgili algilarinin daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Bu
sonuglara bakilarak algilanan deger "gelir degiskenine" gore anlamli bir farklilik
gostermektedir. Katilimcilarin ~ fiyat  uygunlugunun gelir degiskenine gore
karsilastirilmasina iligkin Anova testi analizi sonuglarina gore; fiyat uygunlugu agisindan
katilimcilarin gelir diizeyleri karsilastirildiginda anlamli fark bulunmustur. Bu fark,
"6001 TL ve tizeri" (x=2,85) diizeyinde gelire sahip katilimcilarin, "4501-6000 TL"
(x=3,19) diizeyinde gelire sahip katilimcilara gére havalimaninda hizmet veren yiyecek-
icecek isletmelerinde fiyat uygunlugu ile ilgili algilarinin daha diisiik oldugu goriilmiistiir.
Bu sonuglara bakilarak; fiyat uygunlugu "gelir degiskenine" gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Tablo 11'de 6lgekler aras1 korelasyon analizi sonuglari yer almaktadir.
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Tablo 11. Olgekler Aras1 Korelasyon Analizi Sonuglari

FizKamt Memnun

FizKamt

Memnun

AlDeg="Algilanan Deger”; FiyUyg="Fiyat Uygunlugu”; HizBek="Hizmet Beklentisi”;
FizKanit="Fiziksel Kanitlar”; YiyBek="Yiyecek Beklentisi”’; Memnun="Misteri Memnuniyeti”
** 0,01 Diizeyinde korelasyon.

Genel memnuniyet ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 incelenecek olursa genel
memnuniyet ile hizmetten beklentiler (r=0,411), genel memnuniyet ile fiziksel kanitlar
(r=0,498) ve genel memnuniyet ile yiyeceklerden beklentiler boyutu arasinda (r=0,475)
orta kuvvette ve pozitif yonli iliskinin bulundugu goriilmektedir. Benzer sekilde genel
memnuniyet ile fiyat diizeyi boyutlar1 incelenecek olursa genel memnuniyet ile algilanan
deger (r=0,514) arasinda orta kuvvette ve pozitif yonlii korelasyon bulunmaktadir. Genel

memnuniyet ile fiyat uygunlugu (r=0,053) arasinda ise iliski tespit edilememistir.
SONUC ve ONERILER

Yiyecek-igecek sektorii hizli bir gelisim siireci igerisinde bulunmaktadir. Yeni agilan
isletmelerin sayisi artmakla birlikte misafirlerin bu isletmeleri tercih etme sebeplerinde
farkliliklar gostermektedir. Yiyecek-icecek sektdriinde iiretilen hizmetin soyut olmasi,
hizmeti alan misafirler tarafindan farkli agilardan degerlendirilmektedir. Bu da isletmeler
arasinda olusan rekabeti gii¢lii kilmaktadir. Misafirler, giin gectikce kaliteli iirlin ve
hizmet sunulmasina daha ¢ok onem vermektedirler. Misafirler kaliteli iirtin ve hizmetin
yaninda tercihlerini etkileyen bir diger unsur olan fiyata da énem vermekte ve bagh

kalmaktadir.

Istanbul Atatiirk Havalimani i¢ hatlar terminali icerisinde faaliyet gdsteren yiyecek-
icecek isletmelerinde, fiyatin misafir memnuniyetine etkisinin arastirildigi bu ¢alismada;
misafirlere hizmet aldiklar1 isletmeler ile ilgili sorular anket yoluyla iletilmistir.
Misafirlerin anketlere verdikleri cevaplar neticesinde ilgili sorular, Onermeler ve
hipotezler istatistiksel olarak incelenerek, sonuglar agiklanmaya ¢alisilmistir. Son yillarda

hava yollarini kullanan yolcu sayisindaki hizli artig, havalimaninda hizmet veren yiyecek-
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icecek isletmelerini de etkiledigi goriilmektedir. Isletmeler misafire doniik bir yaklasim
icinde olmayi, misafiri diisiinmeyi, onlarin 6zelliklerini dikkate alip analiz ederek onlari

memnun etmeyi benimsemelidir.

Yapilan analizler sonucunda havalimaninda hizmet veren yiyecek-igecek isletmelerinde
fiyat misafir memnuniyetini etkiledigi gortiilmektedir. Misafirler havalimanlarinda hizmet
veren yiyecek-igecek isletmelerinde iirin ve hizmetlerin fiyatlar1 konusunda memnun
olmadiklarmi ifade etmislerdir. Yapilan bu ¢alisma havaliman1 yiyecek-igecek
isletmelerinde fiyat olgusunun onemine dikkat ¢ekmektedir. Misafir memnuniyetine
onem veren yiyecek-icecek isletmelerinin fiyatlar konusunda duyarli davranmalar

gerekmektedir.

Genel olarak misafirlerin havalimaninda hizmet veren yiyecek-igecek isletmelerinden
aldiklar1 hizmetlerden memnun olduklar1 goriilmektedir. Fakat misafir memnuniyeti
algilanan hizmet kalitesi ile sinirli degildir. Misafir, memnuniyet diizeyini 6dedigi fiyat
ile de degerlendirmektedir. Bu nedenle havalimaninda hizmet veren yiyecek-igecek
isletmeleri kaliteli hizmet sunsa dahi, fiyatlarin yiiksek olmasindan ve misafirlerin her
zaman ulagabilecekleri isletmeler olmamalarindan dolay1, misafirlerde bu yiyecek-igecek
isletmelerinin pahali algis1 olugsmaktadir. Havalimani yiyecek-icecek isletmeleri bu algiy1
yok edebilmek ve misafir memnuniyetini arttirabilmek icin fiyatlar konusunda
tyilestirmeye gitmelidir.

Calismada elde edilen sonuglar1 giiclendirmek agisindan daha biiyiik 6rneklem ile daha
genis bir alanda bu ¢alisma tekrar edilebilir. Caligma Istanbul Atatiirk Havalimam I¢
hatlar terminalinde hizmet veren yiyecek-igecek isletmelerinde yapilmistir.
Aragtirmacilar bu ¢alismay1 genisleterek hem i¢ hatlar hem de dis hatlarda hizmet veren
yiyecek-icecek isletmelerinde uygulayabilir. Bununla birlikte c¢alisma i¢ hatlar
terminalinden hizmet alan yerli misafirler ile sinirli kalmaktadir. Buna benzer bir ¢caligsma
yabanci misafirlere uygulanarak farkli goriislerin elde edilmesi saglanabilir. Hatta

kiyaslamalar yapilarak farkli bir sekilde analiz edilebilir.
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EXTENDED SUMMARY

With the increase of leisure activities and spare times out of their homes, peoples’ demand
on food and beverage are increasing (Oney, 2010). In the decades after World War 11 as
the Tourism activities breakthrough, food and beverage industry has shown a great
improvement (Kogak, 2012) After World War 11, as the other industries grew by %6, food
and beverage industry has shown a growth between %10 - %11. Food and Beverage
industry which continue its rapid growth due to the technological possibilities, employs
a millions of jobs, become an industry that has to be reckoned with business and social
dimensions (Mavis, 2005).

Food and Beverage services, influenced with the lifestyle and core values, shaped by the
increasing competitions and also formed with the guests requests and needs (Tiirksoy,
2007). With the change in the wvisitors’ service and quality expactations,
businessrequirements to be focused on the customer satisfactions has also increased
(Yalgin, 2012). In recent years, quest-focused marketing approach and customer
satisfaction has become an important issue in the labor intensive food and beverage
industry (Bulgan, 2010).

Food and Beverage businesses; fulfilling the eating and drinking duty in the tourism
sector, are classified in various ways according to their purposes. According to this
44
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classification; food and beverage business located within the transpotation sector and
serving the airpors, the demands and expectations of guests — income levels and
transportation developments, has become more important in the recent years. Food and
Beverage services at the airport has shown a great development especially in the recent
years. As a result of peoples’ increasing preferences in their national and international
travels, the number of food and beverage businesses at the airports are increasing rapidly
and gaining importance (Kogak, 2010).

For the food and beverage businesses serves in the airport, to be prefered by the customers
and ensuring the customer satisfaction, will be the results of instant service concept, guest
oriented — good humored personell, high-quality presentation of catering services and
using the technological oppurtunities. Briefly; will be the results of the effort and carefull

attention to service quality and created trust in the customers.

The main purpose of the study is to investigate the effect of the prices at food and
beverage businesses serving the domestic routes, on customer satisfaction by examining
the price and customer satisfaction concept. The importance of the research is to measure
the satisfaction level of the guests about the prices of the food and beverage businesses
serving at the Istanbul Ataturk Airport — Domestic Terminal. There isn’t any result found
in literature study on how the prices effects the guests, related to the food and beverage
businesses in the Istanbul Ataturk Airport. In this respect, it is thought that the work will

contribute to the literature.

The study consist of three main sections. In the first part of the study; the concept of food
and beverage business companies described, the classification has made and theoretical
knowledge about food and beverage busineseses serving the airport has given. In the
second part; information about the price and satisfaction concepts in food and beverage
businesses were describe. And at the last part of the study, there is an aplication to
examine the effects of the prices of the food and beverage businesses serving the domestic
lines in the Istanbul Ataturk Airport on the guest satisfaction.

The main target in the scientific research is to use the suitable datas for the purpose, come
out wiith the finding and the results in the light of these datas and generalizing the results
with the scope of the research. Population can be define as the generalization of the results
and the whole unit of the commun features within the scope of the research (Ural ve Kilig
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2005). Receiving data from a high authority sample group representing the universe,
increases the abilty to generalization of obtained informations (Yazicioglu vd. 2007). In
this context, customers that get the services from the food and beverage businesses within

the boundries of Istanbul Ataturk Airport in April 2014 are the center of this research.

For the reliability of the research, it is important to having the chance to select each
element as “equal” and “independent” in this identified universe (Altunisik,
Coskun,Bayraktaroglu ve Yildirim, 2010). Therefore, sample was determined by simple
random sampling. Because of the reasons as; the size of the universe and restricted time
and cost potentials, the public survey was conducted with 500 passengers that can be
reached. From these, the results were obtained from the 450 public survey from the
favorable ones to provide data. The acceptable sample size is expressed as 384, in the
universes greater than 100.000 people (Altunisik vd. 2010). Thus, the taken samples with
the 0.95 level of confidence level, has the power to represent the properties of the

universe.

The obtained datas were analized with entirely computer — aided by using the statistical
software package. In the analysis of the data; demographic characteristics were examined
to measure the gender, age, marital status, aducational level and the occupations ranges.
And to evaluate the results from the perceptions of the participants’ from the food and
beveragge businesses; percent analysis, factor analysis and reliability analysis were
examined. In order to comparison the perceived servise quality and the lower percieved
price rates of the businesses, with the gender and marital status, T-test analysis results
were examined and Anova test analysis results were also examined to comparison the
percieved servise quality and price level of the businesses, with the age, education,

occupation status and income levels.

Finally, servise quality dimentions that percieved by the guests’ satisfaction and the
percieved price level of the businesses were analyzed by using the regression and

correlations analysis results.

In general, it is observed that the quests are satisfied with the servises they receive from
the food and beverage businesses serving in the airport. However, the quest satisfaction
is not limited with the percieved servise quality. Guests are also evaluate their satisfaction

with the price they pay. Therefore; even the food and beberage businnesses serving inside
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the airport, offers a high-quality servise, having high prices and the diffuculty to serve the
guests anytime, creates the “expensive” perception about the business. The businesses
should improve the prices in order to avoid thhe perception and increase the customer
satisfaction. As a result, the prices of the businesses affects the customer satisfaction.
Guests express their dissatisfaction about the prices of products and services from the
businesses in the airport. This study draws the attention to the importance of the price
case in the airport food and beverage businesses. Businesses with the emphasis on quest

satisfaction should be more sensitive on the prices.
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