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Bu ¢alisma, yiyecek icecek isletmelerindeki gorsel kriterlerin, hizmet kalitesi ve
isletme imaj1 tizerine etkilerini dlgmek amaciyla planlanmistir. Arastirma verileri
Ankara’nin G6lbasi ilgesinde anket yontemi uygulanarak toplanmistir. Veriler SPSS
21.0 Istatistik paket programina aktarilarak analiz edilmistir. Kategorik degiskenler
say1 ve ylizde olarak, siirekli degiskenler ise + SD olarak sunulmustur. Arastirmaya
katilanlarin 6grenci olup olmama durumuna gore gorsel kriterlerin hizmet kalitesi ve
isletme imaj1 iizerine etkilerinin degerlendirilmesinde t testi uygulanmustir.
Analizlerde istatistiksel anlamlilik diizeyi (p<0.05) olarak kabul edilmistir.
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The purpose for the research is to determine effects of visual criteria on business
image for food and beverage companies. A survey was conducted among 312 people
in Ankara, G6lbasi. The data of the research were analyzed through the SPSS 21.0
Statistical Package Program. Category variables were presented using humbers and
percentages, and continuous variables in + SD. T test was used to evaluate effects of
visual criteria on business image between students and non-students. In every
analysis, statistical significance level was taken (p<0.05).
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GIRIS

Imaj kavrami siirekli degisen ve gelisen rekabet kosullari nedeniyle giiniimiizde
isletmeler icin dnemli bir kavram haline gelmistir. Imaj calismalarina agirlik veren
isletmeler, farklilik yaratarak bir adim 6ne ge¢mislerdir (Zengin ve Giirkan, 2009, s.132).
Bununla birlikte artan satin alma giicii insanlar1 daha fazla hizmet satin almaya itmekte,
bunun bir sonucu olarak kalite kavrami ve kalitenin stirekli artirilmasi hususu hem hizmet
satin alanlar hem de isletme sahipleri i¢in olduk¢a énemli bir konuma gelmektedir. Bu
girisim sirasinda isletmelerin imajlar1 en 6nemli faktorler arasinda yer almaktadir.
Tiiketiciler hizmet satin almadan 6nce hizmeti sunan isletme hakkinda genellikle ilk
olarak isletmeyi tanima girisiminde bulunurlar. Isletmelerin yaptiklar1 veya yapmus
olacaklari bir ilk izlenim hatta daha 6ncesinde hafizalara kazinma egilimi olduk¢a 6nemli
bir noktaya gelmektedir. Rekabetin etkisi ile imajin gelisimini ya da kdotiiye gitmesini
dogru orantili olarak ele alirsak yanilmis olmayiz. Bununla birlikte kaliteli hizmet sunan
isletmeler mevcut miisterileri ellerinde tutacak, daima miisteri seviyelerini artiracak ve
daha fazla kar elde ederek isletmeciligin temel kuralin1 gerceklestireceklerdir. Bu hususta

imaj ve kalite kavramina 6zen gosteren isletmeler her zaman bir adim 6nde olacaklardir.
KAVRAMSAL CERCEVE

Imaj

Genel tanimiyla imaj, herhangi bir kisi, kurulus ya da durum hakkinda tiim goriislerin
toplamidir (Marangoz, 2007, s.197-198). Kisiler ve kurumlar hakkindaki imajlar kisilerin
inanglar, fikirleri, hisleri ve izlenimleri arasindaki etkilesimler ile bireylerin
birikimlerinin sonucu olusmaktadir. Imaj tanimlarinda arastirma yapilan sektdre, kuruma,
markaya, kisiye gdre genelleme yapilmas1 miimkiindiir (Ozgiin Ayar, 2009, s.7). Imaj,
kisa ve uzun vadede bir kisinin, kurumun, objenin veya iilkenin sahip oldugu tiim
degeriyle ilgili simgelerin algilanisidir (Giizel, 2009, s.144). Kisiler, imaj1 kendi
diisiinceleri, hisleri ve tutumlar1 dogrultusunda olusturmaktadirlar ve bu olusum bir¢ok
sebepten etkilenmektedir, ayrica imaj pozitif ve negatif yoniinde siirekli hareket eden bir
olgudur. Bu hususu bir yiyecek igecek isletmesi iizerinde basitge kurguladigimizda
tilkketici isletmeden kotii bir hizmet siireci gegirdikten sonra isletme hakkinda kafasinda
olusan imaj olgusu negatif yonlii olacaktir, ayn1 sekilde iy1 bir hizmet siireci gegirdikten

sonra ise pozitif yonlii bir imaj olgusu olusacaktir. Imaji etkileyen baska bir hususta
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iletisim olarak gosterilebilir. Insanlar isletmeye gitmeseler dahi kulaktan kulaga yayilan
bir takim bilgilerle kafasinda isletme hakkindaki goriislerini ve imaj olgusunu
olusturabilir. Insan her an cesitli konularda, ¢esitli kanallardan akan sonsuz sayida
mesajla kars1 karstyadir ve bunlarin her biri onun bilgilenme siirecinin kii¢tik bir par¢asini
olusturmaktadir (Tolungii¢, 1992, s.11). Kiiresellesmenin etkisi ile rekabetin hizla arttig1
giiniimiiz diinyasinda 6zellikle miisteriler i¢in bir deger yaratilmadan isletmelerin basarili
olmast miimkiin degildir. Toplumun bir pargasi olan isletmelerin toplumun destegini
kazanmalar1 ve onlarin goziinde olumlu bir imaja sahip olmalar1 ¢ok 6nemlidir (Cabuk
ve digerleri, 2013, s.96). Kurum imaj1 isletmeye isveren olarak tercih edilmede,
calisanlarin motive olmasinda, sermaye piyasalarinda etkin olunmada, ©6n {iriin
pazarlamasinda ve dis saldirilara kalkan olunmasi bakimindan bir¢cok avantaj

saglamaktadir (Simsek, 1999, s.363-364).
Hizmet ve Kalite

Son otuz hatta kirk yildir, hizmetler sektoriiniin tiim ekonomilerde dneminin giderek
arttig1 gézlenmektedir. Bu ekonomilerde imalat sektoriiniin bliylime hizindaki azalmaya
karsin, hizmetler sektoriiniin pay1 6nemli 6l¢iide artis gostermistir (Uygug, 1998, s.7-8).
Kalite, isletmelerin varliklarini siirdiirebilmelerinin, biiytiyiip gelisebilmelerinin ve belirli
bir marka olusturmalarinin temel kosulu olarak goriilmektedir. Bu anlayis “bugiiniin
kalitesi yarimin gilivencesidir” ya da “kaliteyi 6zendirmek gelecegi giivenceye almaktir”

gibi 6zdeyislerle ifade edilmektedir (Tekin, 2004, s.7).

Kalite kavraminin hizmet sektoriinde anlagilmasi ve uygulanmasi diger sektorlere gore
daha zordur. Ciinkii hizmetlerin depolanamama, eszamanlilik, soyutluluk ve homojenlik
gibi ozellikleri bu durumu zorlastirmaktadir. Ayrica hizmetin kalitesi uzun bir siire¢
sonunda belli olacaktir. Uzun bir siirecten kasit ise hizmetin alinip tiiketilmesi sonucu ya
da ¢ok daha sonra bagka bir hizmet ile karsilastirilmasi sonucu belli olabilir. Hizmet
sektorlinde kalite; miisterinin ihtiyac ve beklentilerine uygunluk, siirekli basari, sunulan
hizmetin eksiksiz ve hatasiz ger¢eklestirilmesi, 6l¢iilebilen ve degerlendirilebilen miisteri
memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul edilmektedir (Murat ve Celik, 2007,
s.2). Ayrica memnun olan miisterilerin isletmeye pozitif oranda etkilerinin oldugu da bir
gercektir. Tatmin olmus miisteriler daha az gerilime neden olmakta, daha az zaman

almakta, memnun olduklar1 iyi hizmeti ortalama bes kisiye anlatmaktadirlar (Marangoz
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ve Biber, 2007, s.174). Bu etkilesim sonucunda da isletme imaji dogrusal oranda artis
gosterecek ve pozitif yonde isletmeye katki saglayacaktir. Bununla birlikte isletmeler s6z
konusu durumun tam tersi bir olay ile de kars1 karsiya kalabilirler ve bu sebeple siirekli

1yi ve kaliteli hizmet sunmak durumundadirlar.
Oral’a (2005) gore hizmet kalitesi iki boyutludur. Bunlardan;

Zorunlu Kalite: Uriinlerin miisterilerin beklentilerini karsilayan kismidir (Giivenlik ya
da {riiniin kullaniminda kolaylik gibi). Zorunlu kalitenin var olmamasi biiyiik

tatminsizlik yaratacaktir.

Cekici Kalite: Uriinlerin miisterilerin bugiinkii beklentilerini asan kismidir. Uriiniin
cekici kalite Ozelliklerine sahip olmamasi miisteride bilyiik bir tatminsizlige neden

olmayabilir (Oral, 2005, s.324).

Bu boyutlar miisteri beklenti ve algilamalar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Eger miisteri
beklentileri, algilamalarinin iizerindeyse kalite boyutunda negatif yonli ya da disiik
kaliteli bir hizmet uygulamasi ortaya ¢ikabilir. Eger beklenen hizmet ve algilanan hizmet
degerleri birbirine esit oldugu durumlarda normal bir hizmet uygulamasindan (zorunlu
kalite) bahsedilebilir. Bununla birlikte miisteri algisi, beklentinin iizerine ¢iktig1 zaman
pozitif yonlii bir hizmet uygulamasindan (gekici kalite) soz edilebilir. Bu durumda hizmet
kalitesinin ol¢iimiiniin zor da olsa yapilabilecegi goriilmektedir fakat her ne kadar 6lglim
yapilabilse de icerisinde insan faktoriiniin, duygularin, psikolojinin etkisiyle elde
edecegimiz hizmet kalitesi sonuglart kisilere, zamana ve sunulan yere gore bir¢ok
degisiklik gosterecektir. Hizmet kalitesi algilamasi sonucunda ortaya ¢ikan memnuniyet
veya memnuniyetsizlikler gelecekteki satin almalar ve tavsiyelerde etkili olacaktadir
(Oztiirk ve Seyhan, 2005, s.122). Isletmeler hizmet kalitesi 6l¢iim sonuglarina gore
ilerleme kaydedebilecekler ve gelisen rekabet ortamina ayak uydurmakta bu tiir
uygulamalara 6nem vereceklerdir. Hizmet kalitesi l¢iimiinde tiiketici beklentileri ve
algilarini olusturan bir takim unsurlar Parasuraman vd. (1985) tarafindan olusturulmustur.
Parasuraman vd. gore “giivenilirlik, tepki verebilirlik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket,
iletisim, itibar, giivenlik, miisteriyi anlama becerisi ve fiziksel unsurlar” hizmet

kalitesinin 6nemli bilesenleridir (Avc1 ve Sayilir, 2006, s.121).
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Gorsel Kriterler ve Fiziksel Unsurlar

Gorsel sanatlar, resim, heykel, mimarlik, grafik tasarimi, endiistri tasarimi, uygulamali
sanatlar, sinematografi, fotografi, tekstil, moda tasarimi, seramik, bilgisayar sanat1 gibi
genis bir alan1 kapsar (Buyurgan ve Buyurgan, 2012, s.2). Bununla birlikte turizm sektori
icerdigi gorsel ogeler nedeniyle ¢ekicilik unsurlarinin 6n planda oldugu bir alandir.
Ayrica turizm sektoriiniin alt dali olarak gosterebilecek olan yiyecek igecek
isletmelerinde de diger etmenlere nazaran gorsellik yine on planda bulunmaktadir.
Yiyecek icecek isletmelerinde gorsel sanatlar olarak tanimlanan o6zellikler fiziksel
kanitlardir. Ciinkii yiyecek icecek isletmeleri ve turizm de sunulan hizmetlerin ¢ogu
somutlastirilarak ortaya konulmaktadir. Isletme personelin giiliimsemesinden, hizmeti
fiziksel olarak temsil eden aracilar, hizmet tesisindeki diger miisteriler, isletme
icerisindeki masa, ¢atal, bigak vb. tiim nesnelere kadar tamamu fiziksel kanit ¢ergevesinde
degerlendirilebilir. Ayrica tiiketicilerin isletmelerde ilk dikkatini ¢geken unsurlarin gozle
goriilebilir fiziksel kanitlar oldugu bilinmektedir. Gorsel anlamda canli ve ¢ekici olan
isletmeler tiiketicilerde hizmetin satin alinmasi konusunda biiyiikk bir arzu ve istek
uyandirmaktadir. Bu sebeplerden dolayr hizmet kalitesi yliksek olan isletmelerin gorsel

nesnelere daha fazla dikkat etmelerinin bagarilarini artiracagi diisiniilmektedir.
YONTEM

Calisma arastirmanin yapildig1 glinlerde Ankara ili Golbast ilgesinde bulunan insanlar
arasindan tesadiifi yontemle secilmistir. Veriler nicel arastirma ydntemlerinde veri
toplama teknigi olarak anket uygulamasi ile elde edilmistir. Evren 106000 kisiden
olustugu ve tamamina ulagsmak zor olacag: i¢in 6rneklem alma yontemine gidilmistir.
Orneklem hesabinda asagidaki formiil kullanilmistir ve bu formiile gore 304 kisiye
ulagilmasiin yeterli olacagi belirlenmistir (Yamane, 2001, s.116-117).

3 N.c* Z%a

(N —1).H? + 0. Z%«

n

Calismaya toplam 312 kisinin katilimi saglanmig ve veriler 1-14 Aralik 2015 tarihleri
arasinda toplanmistir. Soru formu iki boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde ankete
katilanlarin demografik bilgileri yer alirken, ikinci boliimde yiyecek igecek igletmelerinin
hizmet kalitesi ve imaj yOniinden gorsel kriterlerin tiiketiciler agisindan Onemini

ogrenmeye yonelik 31 ifadeye yer verilmistir. Bu ifadelerin tiiketiciler agisindan arz ettigi
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degerin 6nemini 0grenebilmek i¢in 31 kalemde ifadeler yoneltilmis. Bu ifadelerde 5°li
Likert 6l¢egi (1=Kesinlikle Katiliyorum; 5=Kesinlikle Katilmiyorum) kullanilmigtir.
Arastirmanin verileri SPSS 21.0 Istatistik paket programina aktarilmis ve analiz
edilmistir. Mutlak rakam, say1 ve % olarak, siirekli degiskenler ise aritmetik ortalama ve
standart sapma + SD olarak sunulmustur. Analizlerdeki anlamlilik diizeyi “p<0.05”

olarak kabul edilmistir.
BULGULAR

Aragtirmaya katilan kisilerin demografik o6zelliklerine ait bilgiler Tablo 1’de
verilmektedir. Katilimcilarin %56.1°1 erkek, %43.9’u kadinlardan olugmaktadir. Ayrica
%69.6’s1 bekar, %30.4°1 evlidir. Ankete katilanlarin yaslarina bakildiginda %36.2 ile 21-
25 yas araliginda olanlarin agirlikli oldugu, bunu takiben %26.0 ile 16-20 yas araliginda
olanlarin agirlikli katilimcr oldugu goriilmektedir. %4.2 ile en az katilm 41-45 yas
araliginda oldugu tespit edilmistir. Meslek 6zellikleri yoniinden bakildiginda %55.1
ogrenci, %26.9 o0Ozel sektor, %9.9 memur, %6.1 diger, %1.9 emekli kisilerden
olusmaktadir. Ogrenim diizeyi yoniinden ankete katilanlar incelendiginde sirasi ile %64 .4
lisans, %22.4 ile lise, %5.4 ile 6n lisans, %3.1 ile lisansiistii, %2.6 ile ilkogretim seviyesi
tespit edilmistir. Katilimeilarin %50.0’si1 aylik gelir diizeyinin 0-900 lira arasinda oldugu,
%10.6’smin ise 2001-2500 lira araliginda oldugu goriilmistiir. Ankete katilanlarin

%355.1°1nin 6grenci oldugu, %44.9’unun ise 6grenci olmadig tespit edilmistir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagihin

Cinsiyet n %
Erkek 175 56.1
Kadin 137 43.9
Medeni Hal

Evli 95 30.4
Bekar 217 69.6
Yas

16-20 81 26.0
21-25 113 36.2
26-30 31 9.9
31-35 36 11.5
36-40 19 6.1
41-45 13 4.2
46 ve Usti 19 6.1
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Ogrenim Diizeyi

[kdgretim 8 2.6
Lise 70 22.4
On lisans 17 5.4
Lisans 201 64.4
Lisansiistii 16 5.1
Gelir Diizeyi

0-900 156 50.0
901-1500 38 12.2
1501-2000 47 15.1
2001-2500 33 10.6
2500 ve lizeri 38 12.2
Meslek Grubu

Memur 31 9.9
Ozel Sektor 84 26.9
Ogrenci 172 55.1
Emekli 6 1.9
Diger 19 6.1
Ogrencilik Durumu

Ogrenci 172 55.1
Ogrenci Olmayan 140 44.9

Arastirmaya katilanlarin yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesi ve imaj lizerinde
gorsel kriterlerin etkilerine yonelik diigsiincelerine ait aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri Tablo 2’de verilmistir. Yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesi ve imaj
tizerinde gorsel kriterlerin etkilerine yonelik diisiinceler su sekilde goriilmektedir.
“Yiyecek icecek isletmesinin sessiz olmasi isletmenin kaliteli ve iyi imaja sahip
oldugunun gostergesi olamaz” ifadesine karsilik 6grencilerin puanmi 2.61+1.15 iken
0grenci olmayanlarin puani 3.30+1.45°dir. Bu sonugtan da anlasilacagi tizere 6grencilerin
cogunlugunun giiriiltiilii ortami1 rahatsiz edici olarak bulmadigi ve bu durumun 6grenciler
icin igletmenin kalitesi hakkinda kotli bir imaj olusturmadigi ¢ikarilmistir. Bununla
birlikte 6grencilerin yas itibari ile daha kiiciik olmalar1 da bu sonuca etki eden bir diger
faktor olarak gosterilebilir. “Yiyecek igecek isletmesinin biyilikligli benim ig¢in
onemlidir” ifadesinde ise 6grencilerin puani 2.74+1.23 iken 6grenci olmayanlarin puant
2.42+1.37 olarak goriilmektedir. Bu sonug itibari ile de Ogrencilerin, “igletmenin
bliytikligliniin isletme kalitesine ve imajina daha az etki ettigini diisiindiigli kanis1 ortaya
cikmaktadir. “Yiyecek icecek isletmesinde renkler benim icin 6nemlidir” ifadesinde
ogrencilerin puant 2.25+1.11 iken Ogrenci olmayanlarn puam 2.52+1.34 olarak
saptanmistir. Renkler konusuna gelindiginde ise 6grenci olmayan kesim i¢in isletmede

kullanilan renklerin daha az etkili (Isletme kalitesi ve imajia) oldugu anlasilmaktadir.
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Yiyecek igecek isletmelerinin temiz olmasi kalite ve imaj anlayigim icin

Yiyecek icecek isletmelerinin konforlu olmasi isletmenin kaliteli ve iyi

Yiyecek icecek isletmesinin miisteri kapasitesi benim igin kalite
gostergesi degildir.

Yiyecek igecek isletmesinin teras/agik alan olmasi benim igin kalite
gostergesidir.

Yiyecek icecek isletmesinde yonlendirme isaretlerinin bulunmasi ve
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“Yiyecek igecek isletmesinde personelin kiyafetleri (Temizligi ve gorselligi) Kkalite
anlayisimda etkilidir” ifadesinde 6grenciler 1.79+0.93 puana sahip iken 0Ogrenci
olmayanlarin 1.44+0.85 puana sahip olduklar1 gorilmektedir. Siradaki ifade olan
“Yiyecek icecek isletmesinde personelin kiyafetleri (Temizligi ve gorselligi) kalite
anlayisimda etkilidir” Onermesinin O6grenciler tarafindan “kaliteli igletme” olarak
algilanmasinda daha az Onemsendigi anlasilmistir.  “Yiyecek igecek isletmesinde
masalarin genis olmasi benim igin kaliteye isarettir” ifadesi i¢in Ogrencilerden alinan
cevaplarin puani 2.72+1.11 iken Ogrenci olmayanlarin puanit 2.65+1.31 olarak
saptanmistir. Bu ifadelerle arastirmaya katilan 6grenciler ile 6grenci olmayan katilimcilar
arasinda anlamli fark bulunmustur(p<0.05) (Tablo 2). Ortaya c¢ikan bu farkliliklarda
Ogrencilerin giiriiltiiyli kaldirabilmesi, daha canli ve hareketli ortamlar1 sevmeleri, biiyiik
ve giizel isletmelerin kendilerine prestij kazandirdigini diisiinmeleri gibi durumlar bu tarz

farkliliklarin ortaya ¢ikmasinda bir etken olabilir.

IFADELER Ogrenci Olan Ogrenci
Olmayan
Restoranin Fiziksel Unsurlar £ + sd % <+ sd t D

121 + 060114 =+ 043 1137 0.729

o7 . o .. 1 160 + 083157 + 082 0.291 0.724
imaja sahip oldugunun gostergesidir.

Ynly?cek 19?061( 1§1§tm651n1n aydimlatmasi hizmet kalitesi ve igletme imaj1 186 -~ 088167 -~ 089 1874 0118
yoniinden dnemlidir.

Yiyecek icecek isletmesinin biiyiikliigii benim i¢in dnemlidir. 274 + 123242 + 137 2183 0.006
Yiyecek icecek isletmesini tercih ederken dekorasyona 6nem veririm.  2.13 + 1.09 2.02 + 1.12 0.892 0.326
Yiyecek icecek isletmesinde renkler benim i¢in dnemlidir. 225 £+ 111253 + 135 -1959 0.010
Yiyecek igecek isletmesinde masalarin genis olmasi benim igin kaliteye 272 + 112266 + 132 0455 0.043
Yiyecek igecek isletmesinde menii ve tasarimi kaliteyi belli eden bir 180 + 098208 + 125 -2173  0.063

285 + 126312 + 151 -1.671 <0.0001

237 + 117216 + 1.27 1461 0.050

dogru yerlerde kullanilmasi benim igin kalite gostergesidir. 222+ 111244 = 118 -1657 0338
Ylyecek 1g_:ecek 1sle_tmesmde kullanilan havalandirma tertibati benim i¢in 175 + 082161 + 082 1527 0098
kalitede bir etkendir.

Yiyecek igecek isletmesinde ambiyans kaliteye etken bir unsur olamaz. 351 + 135344 + 137 0.490 0.708
Yiyecek igecek isletmesinin kuruldugu bina goriintiisii kalite icin bir 190 = 092160 =+ 089 2.868 0.003
Yiyecek igecek isletmesinde simge/logo kaliteyi ¢agristirir. 220 + 111255 + 1.34 -2449 0.020
Yiyecek icecek igletmesinde kullanilan catal, bigak takimlar1 ve masa 160 =+ 089133 = 070 2995 0024

iizerindeki diger materyaller kalite ve imaj lizerine etkilidir.
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Toplam

ol
H

1.18 =+
159 =+

178 =+
260 =+
208 =+
237 =+
269 =+

192 =+
297 +
228 =+
232 =+

1.69
3.48
1.76
2.36
1.48

H o KW

sd

0.53

0.82

0.89

131
1.11
1.23

1.21

1.12

1.38

1.22

1.14

0.82
1.36
0.92
1.23
0.82
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Servis Unsurlar: X = sd X =+ Sd t p
'Y¥ye"cek 1g:.ec.ek isletmesinin ekipman/arag gere¢ ¢esidi ve kalitesi benim 179 =+ 097157 + 081 2133 0192
icin onemlidir.
Yiyecek igecek isletmesinde servisin hizli yapilmasini 6nemsemem. 408 + 121412 + 1.16 -0.296 0.489
Yiyecek igecek isletmesinde hizmet cesitliligi beni etkilemez. 381 + 118374 + 131 0.463 0.620
'Ylyecek.u;ecelf 1$.Ietmelver1nde"re?er\'/.a?yon ve rehberlik hizmeti olmasi o 216 + 109238 + 126 -1637 0084
isletmenin kaliteli oldugunu diistindiiriir.
gllayrcra](;;k icecek isletmesinde servisin diizenli olmasi kalite unsuru 372 + 142412 + 115 -2793  0.009
Personel Unsurlari X + sd X =+ &d t p
Yulyece.kv . 1gegek isletmesinde .pe'rsonehn kiyafetleri(Temizligi ve 180 + 094144 + 085 3457 <0.0001
gorselligi) kalite anlayisimda etkilidir.
;lk}:ﬁiﬁf icecek isletmesinde personelin nezaketi kalite anlayisimda 134 = 065121 -+ 059 1.843 0078
Yiyecek icecek isletmesinde personelin ilgisi benim i¢in dnemlidir. 134 + 066124 + 0.61 1.389 0.187
Dis ve Diger Unsurlar X + sd X =+ &d t p
Ylyef:ek 1(;ec"ek 1§letrp651n1n sessiz olmasi kaliteli ve iyi bir imaja sahip 261 + 116330 + 146 -4550 <0.0001
oldugunun gostergesi olamaz.
Yiyecek igecek isletmesinin reklamlar: kalite i¢in bir etkendir. 213 + 115214 + 133 -0.023 0.023
Yiyecek igecek isletmesine ulasim olanaklar kalite i¢in bir etkendir. 219 + 107186 + 116 2.650 <0.0001
Yiyecek igecek isletmesinde otopark alani olmasi kalite igin bir etken 339 + 126390 + 128 -3526 <0.0001
olusturmaz.
.Yly.ecek 1g§cek isletmesinin merkezi yerlere yakin/uzak olmasi isletme 344 + 198345 + 134 -0.839 0320
imajini etkilemez.
.Yly.ecek 1g§celf 1§1§tmesme gelen diger miisterilerin tavir ve tutumlari 361 + 122401 + 110 -3.070 0.023
imaj ve kaliteyi etkilemez.
Yiyecek icecek isletmesinde dergi/gazete olmasi kalite ve imaji 332 + 129316 + 150 1011  0.047

etkilemez.

Ayrica Tablo 2’de verilen tiiketicilerin yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesi ve
imaj lizerine gorsel kriterlerin etkileri ile 1lgili vermis olduklar1 cevaplarin diger sonuglari
ise su sekilde goriilmektedir. “Yiyecek icecek isletmesinin miisteri kapasitesi benim i¢in
kalite gostergesi degildir” ifadesi i¢in 6grencilerin puani 2.85+1.26, 6grenci olmayanlarin
ise 3.12+1.50 puan aldig1 tespit edilmistir. Ifademize verilmis olan cevaplar sayesinde
yiyecek icecek isletmelerinde miisteri kapasitesinin 6grenci olmayan kesim tarafindan,
isletmelerin kalitesi ve imaj1 bakimindan daha az etkiledigi soylenebilmektedir. “Yiyecek
icecek isletmesinde servisin diizenli olmasi kalite unsuru olamaz” ifadesinde 6grencilerin
puan1 3.71+1.41 iken Ogrenci olmayanlarin puanmi 4.12+1.15 olarak goriilmektedir.
“Yiyecek icecek isletmesinin reklamlari kalite i¢in bir etkendir” ifadesi igin 6grencilerin
puani 2.13£1.15, 6grenci olmayanlarin 2.14+1.32 olarak saptanmistir. “Yiyecek igecek
isletmesinin kuruldugu bina goriintiisii kalite i¢in bir etkendir” ifadesi i¢in 6grencilerin
puan1 1.89+0.91 iken Ogrenci olmayanlarin puani 1.60+0.88 olarak goriilmektedir.
“Yiyecek igecek isletmesinde simge/logo kaliteyi ¢agristirir” ifadesinde 6grencilerin

puani 2.20+1.10, 6grenci olmayanlarin puani ise 2.55+1.34 olarak saptanmistir. “Yiyecek

56

1.69

4.10
3.78

2.26

3.90

i

1.64
1.28
1.30

2.92

2.14
2.04

3.62
3.44
3.79

3.25

B K H H W

H H o H

B KW

sd
0.91

1.19
1.24

1.18

1.32
sd
0.91

0.63

0.64
sd

1.34

1.23
1.12

1.30

1.72

1.18

1.39



Gazi Universitesi Turizm Fakiiltesi Dergisi 1 (2015), 48-61

icecek isletmesine ulasim olanaklar1 kalite igin bir etkendir” ifadesi i¢in 6grencilerin
puant 2.19+1.06 iken 6grenci olmayanlarin puani 1.85+1.16 olarak goriilmektedir. Bu
farkin olusmasinin sebebi ise arastirmaya katilan 68renci kesimin isletmeye ulasmada
uzaklik konusunu daha az dnemsedigini, bununla birlikte ¢ok az olarak 6zellikli ve belli
bir restorani ya da yiyecek igecek isletmesini tercih ettigi konusunu ortaya ¢ikarmaktadir.
“Yiyecek icecek isletmesinde otopark alani olmasi kalite i¢cin bir etken olusturmaz”
ifadesi i¢in 6grencilerin 3.38+1.26 puan, 6grenci olmayanlarin 3.90+1.28 puan aldiklar1
goriilmektedir. Ogrencilerin heniiz kendilerini gerceklestirmedikleri ve maddi olarak
yeterli seviyeye ulasamayip ara¢ sahibi olmamalarindan dolayr bu ifade i¢in daha az
onemseyici olarak yaklastiklar1 distiniilmektedir. “Yiyecek igecek isletmesine gelen
diger miisterilerin tavir ve tutumlar1 imaj ve kaliteyi etkilemez” ifadesi i¢in d6grencilerin
puant 3.61+£1.22 iken oOgrenci olmayanlarin puant 4.01£1.09 olarak saptanmistir.
“Yiyecek icecek isletmesinde dergi/gazete olmasi kalite ve imaj1 etkilemez” ifadesi igin
ogrenciler 3.31+1.29 puan alirken Ogrenci olmayanlar 3.15+1.50 puan aldiklar
goriilmektedir. “Yiyecek icecek isletmesinde kullanilan catal, bigak takimlar1 ve masa
tizerindeki diger materyaller kalite ve imaj lizerine etkilidir” ifadesi i¢in dgrencilerin
puant 1.59+0.88 iken 6grenci olmayanlarin puani 1.324+0.70 olarak saptanmistir. Tiim bu
ifadelerdeki puanlar ile 6grenci olanlar ve 6grenci olmayanlar arasindaki fark istatistiksel
olarak anlamli bulunmustur (p<0.05) (Tablo 2). Ogrenci olan ve dgrenci olmayan gruplar
arasinda ortaya ¢ikan bu farkliliklarin bir diger sebebi de 6grenci yagam tarzi ile 63renci

olmayan grubun yasam tarzlarinin ¢ok farkli yapilara sahip olmasi olabilir.

Arastirma verileri sonucunda insanlarin hizmet kalitesi ve imaj yoniinden isletmeleri
tercih etme hususunda en 6nemli faktoriin “temizlik” “Yiyecek igecek isletmelerinin
temiz olmasi kalite ve imaj anlayisim i¢in Onemlidir” ifadesinin X=1.18 oldugu
bulunmustur. Bu ifadeyi takiben sirasiyla “personelin nezaketi” “Yiyecek icecek
isletmesinde personelin nezaketi kalite anlayisimda etkilidir” X=1.28, ardindan ise
“personelin 1ilgisi” “Yiyecek i¢ecek isletmesinde personelin ilgisi benim i¢in dnemlidir,

x=1.30” en 6nemli hususlar olarak dikkat ¢gekmektedir.
SONUC VE ONERILER

Imaj, Hizmet ve Kalite kelimeleri ve olgular1 son zamanlarda olduk¢a énemli bir noktaya

gelmistir. Onceleri insanlarin sadece fizyolojik ihtiyaglarini karsilamak igin yemek yedigi
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ya da yiyecek icecek isletmelerini tercih ettigi sOylenirken artik insanlarin daha ¢ok aktif
olmast, kadinin is yasaminda yer almasi, disarida yemek yemenin bir sayginlik gostergesi
olarak goriilmesi vb. bir¢ok sebep insanlar1 daha ¢ok disarida yiyecek igecek tiikketimi
yapmaya yoOneltmistir. Bunun sonucu olarak da kisiler kalite anlaminda daha iyi hizmet
beklentileri icerisine girmistir. Ayrica yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesi ve
imajmin etkilenmesinde en 6nemli hususlarin fiziksel unsurlar oldugu bilinmektedir.
Aragtirma verileri sonucunda insanlarin hizmet kalitesi ve imaj yoniinden isletmeleri
tercih etme hususunda en oOnemli ii¢ faktoriin “temizlik”, ‘personelin nezaketi’ ve

“personelin ilgisi” oldugu sonucuna ulasilmistir.

LeBlanc ve Nguyen (1996: 37) ¢alismalarinda hizmet alaninin miisterilerin igletmelerin
genel imajina iligskin algilamalarinda etkili bir rol iistlendigini vurgularken, Nguyen ve
LeBlanc (2001: 228) ise isletme imajinin isletmenin hizmet alani ile yakindan ilgili
oldugunu ifade etmislerdir. Shostack da (1977: 78) hizmet alanindaki fiziksel sunumun
isletme imajina (hizmet imaj1) katki saglayabilecegini belirtmistir. Bu baglamda
miisterilerin hizmet sunan isletmelerdeki hizmet alanlarina iligskin algilamalar ile imaj ve
kalite algilamalar1 arasinda bir iliski bulunmasi beklenebilir (Durna ve Dedeoglu, 2013,
35). Hizmet alani, bir isletmenin diizen, tasarim ve dekor gibi farkli fiziksel unsurlarin
sunumunu igermesinin yaninda, isletmenin insani faktorlerine iligkin sunumlar1 da
kapsayan ve tiiketicilerin biligsel, duygusal ve psikolojik durumlar ile birlikte

davranislarina da etki eden bir kavramdir (Durna ve Dedeoglu, 2013, s.35).

Bu hususta fiziksel olarak dikkat ¢ceken tiim etmenler isletmelerin hizmet kalitesi ve imaj1
tizerine etkili olan en Onemli unsurlardir. Bu unsurlara dikkat eden isletmeler diger

isletmelerden ayrisacak ve daha ¢ok tercih edilecek konuma geleceklerdir.
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Extended Abstract

The purpose for the research is to determine effects of visual criteria on business image
for food and beverage companies. A survey was conducted among 312 people in Ankara,
Golbasi. The data of the research were analyzed through the SPSS 21.0 Statistical
Package Program. Category variables were presented using numbers and percentages,
and continuous variables in = SD. T test was used to evaluate effects of visual criteria on
business image between students and non-students. In every analysis, statistical

significance level was taken (p<0.05).

The percentage of male participants is 56.1% and of female participants is 43.9%. 69.6%
of the participants is single, %30.4 of them is married. Occupation-wise, 55.1% of them

is student, 26.9% private sector, 9.9% civil servant, 6.1% others and 1.9% retired people.

According to the research data, the points of the students to the statement which is “Being
a quiet food and beverage management does not mean that the management has high
quality and good image” are 2.61+1.15, whereas the points of non-student participants to
this statement are 3.30+1.45. The students’ points to the statement which is “At the food

and beverage management, the outfit of the staff is effective at my perception of quality”
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are 1.79+0.93, whereas the points of non-students are 1.44+0.85. The students’ points to
the statement which is “For me, the customer capacity of food and beverage management
is not an indication of good quality” are 2.85+1.26, whereas the points of the non-students
are 3.12+1.50.

In conclusion, although it was previously stated that people only ate something or
preferred food and beverage management to meet their physiological needs, today, these
managements have become more preferable because of many reasons such as people
thinking that eating out is to gain respectability, as the efforts of being a social person, as
women in the workplace. Therefore, the managements which draw and pay attention to

their physical characteristics are always one step ahead of other managements.
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