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Oz: Bu ¢alismanin amaci, DINESERV modeli yardimi ile Bozcaada'daki yiyecek icecek is-
letmelerinde sunulan hizmet kalitesinin dlciilmesidir. Ayrica, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine, tekrar satin almaya ve tavsiye istegine etkisini arastirilmistir. Arastirmada
kullanilan veriler, Haziran-Temmuz 2015 tarihlerinde Bozcaada’daki yiyecek igecek islet-
melerinden hizmet alan 224 miisteriden anket yontemi ile elde edilmistir. Yapilan analiz-
ler sonucunda yiyecek igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin 4 boyuttan olustugu tespit
edilmistir. Memnuniyetin, tekrar satin almay1 ve tavsiye istegini etkiledigi tespit edilmistir.
Ayrica tekrar satin almanin, memnuniyet ile tavsiye istegi arasinda kismi aracilik etkisi
bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek ve igecek, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Tekrar Satin

Alma, Tavsiye Istegi.

Abstract: The purpose of this study is to evaluate service quality at food and beverage
bussinesses in Bozcaada with DINESERYV scale. In addition, it is examined that the effect of
service quality to customer satisfaction, repeat purchasing and recommendation request. In
this context, the data was collected by questionnaire method from 224 customer who got
services from food and beverage bussinesses in Bozcaada in June-July 2015. As the result
of the analysis, four dimensions of food and beverage service quality was found. It was
determined that there is significant effect of customer satisfaction on repeat purchasing
and recommendation. Additionally, it was found that repeat purchasing partially mediate
relationship between customer satisfaction and recommendation request.
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GIRIS

Hizmet sektoriinde kalite, idrak edilebilme, uygulanabilirlik, kontrol edilebil-
me ve stirekliligi saglayabilme agisindan oldukga giig, belirsiz ve karmasik bir
kavram olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesi, pek ¢ok nedenden dolay1
farkli algilamalara neden olmaktadir. Hizmet sektoriinde hizmetin kalitesi,
hizmeti goren bireyden bireye hatta hizmeti alan miisteriden miisteriye degi-
siklik gosterebilmektedir. Ortaya ¢ikan bu degisikligin hizmetlerin iiriinlere
kiyasla standardizasyonunun yok denecek kadar az olmasindan kaynaklandi-
g1 ifade edilmektedir. Bu denli karisik bir kavramin elbette degerlendirilmesi
de ayn1 oranda gii¢ olacaktir (Kilig ve Eleren, 2009: 92).

Her seye ragmen hizmet kalitesi kavrami tiim diinyada pek ¢ok nedenden do-
lay1 her gecen giin artan oranda énem kazanmaktadir. Bu nedenlerden biri
kurumlarin topluma kars1 olan sorumluluklaridir. Baska bir ifadeyle kurum-
larin ytiiksek kaliteli {irtin ya da hizmet tiretmesi ve sunmasi topluma olan
sorumluluklarinin en énemli unsurudur. Tkinci neden ise hizmet sektdriiniin
ekonomiyi olusturan diger sektorler i¢indeki durumudur (Akbaba, 2007: 314).
Hizmet sektorii bankaciliktan finansa, egitimden saghga ve turizmi de igine
alan ¢ok genis bir yapidir. Bu yap1 i¢cinde énemli olanlardan biri de yiyecek-i-
cecek isletmeleridir.

Yiyecek ve icecek isletmeleri giiniimiizde biiyiik bir rekabet halindedir. Bu
rekabetten dolayr miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin saglanmasi
miisteriyi elde tutma agisindan 6nemli hale gelmistir. Ciinkii yiyecek ve ige-
cek isletmelerindeki basarisizliklarin bir kismi yonetimin miisteri memnuni-
yeti tizerine odaklanmamasindan kaynaklanmaktadir. Miisteri memnuniyeti;
miisteri sadakati, isletme kari, geri dontisler, sikayet ve agizdan agiza iletisim
konularinda direk etkili olmaktadir (Ladhari, Brun ve Morales, 2008: 563).

Yiyecek ve icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin 6nemini vurgulayan galis-
malar bulunmaktadir. Calismalarin bazilar1 hizmet kalitesinin miisteri mem-
nuniyeti tizerindeki 6neminden bahsetmektedir (Bekar ve Kili¢ 2015; Tan, Ori-
ade ve Fallon 2014; Shaikh ve Khan 2011; Markovic, Raspor ve éegaric 2010;
Ha ve Jang, 2010). Bazilar1 ise miisterilerin hizmet kalitesi algilamalar1 miisteri
memnuniyeti, tekrar gelme ve sadakat tizerinde etkili oldugunu vurgulamak-
tadir (Lai 2015; Kim, Ng ve Kim 2009; Ladhari, Brun ve Morales, 2008).
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Yiyecek ve icecek isletmelerinin 6neminden dolay1 bu ¢alismanin amacini, yi-
yecek ve icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerin-
de etkisini degerlendirmek olusturmaktadir. Ayni1 zamanda ¢alisma ile Bozca-
ada’ya gelen yerli turistlerin yiyecek ve icecek isletmelerinin hizmet kalitesini
degerlendirmeleri belirlenmis olacaktir.

KURAMSAL CERCEVE
Yiyecek ve icecek Isletmelerinin Tanimi ve Onemi

Yiyecek ve igecek isletmeleri genellikle seyahat eden kisilerin beslenme gerek-
sinimlerini karsilamak ve bunun karsiliginda belirli bir kar saglamak amaciyla
kurulmus olan igletmelerdir. Bu isletmeler, konaklama tesislerinin tamamla-
yic1 bir unsuru olarak kurulabildikleri gibi yeme ve i¢me ile ilgili bagimsiz
olarak da kurulabilmektedir (Demirkol, 2004: 123). Bagka bir ifadeyle yiyecek
ve icecek isletmeleri, konaklama tesisi biinyesi i¢inde hizmet veren yiyecek ve
icecek isletmeleri ya da otele bagli olmadan bagimsiz ticari kuruluslar olarak
da hizmet sunmaktadirlar (Akat, 2008: 88).

Yiyecek ve icecek isletmeleri, yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim du-
rumu gibi maddesel, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel
elemanlari ile kisilerin beslenme ihtiyaglarini karsilamay1 meslek olarak kabul
eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis isletmeler olarak tanimlan-
maktadir (Boliikoglu, 1988: 30 aktaran Kogak, 2012: 1). Tanimdan da anlasila-
cag1 lizere yiyecek ve icecek isletmeleri artik insanlarin sadece beslenme ihti-
yagclari igin degil, ayn1 zamanda tiriinlerin iiretiminden tiiketimine ve saklan-
masindan sunumuna kadar ¢ok genis bir yelpazede faaliyet gostermektedir.

Glintimiizde yiyecek ve icecek hizmeti veren kiiciik veya biiytik 6lcekli birgok
isletme tiirti bulunmaktadir. Bu isletmelerin bir kismi birincil faaliyet alani ola-
rak miisterilere dogrudan yiyecek ve icecek hizmeti vermeyi belirlemislerdir.
Bu tiir isletmelere 6rnek olarak; restoranlar, barlar, otel isletmelerinin yiyecek
ve igecek boliimleri, fast-food isletmeler, kafeteryalar ve catering isletmeleri
sayilabilir. Bunlarin disinda bazi isletmeler de ikincil faaliyet alani olarak yi-
yecek ve igecek hizmetleri vermektedirler. Ornegin; okullar, saglik isletmele-
ri, endiistriyel isletmeler, lokaller, askeriye, huzurevleri, ulastirma isletmeleri
biinyelerinde barindirdig: ve galistirdig1 insanlarin beslenme ihtiyaglarini kar-
silamak zorundadirlar (Kogak, 2012: 4).

Insanlarm en temel fizyolojik ihtiyacimin yemek ve igmek oldugu diisiiniildii-
glinde yiyecek ve igecek isletmelerinin ne kadar énemli bir konuma sahip ol-
dugu acikca goriilmektedir (Demirkol, 2004: 125). Bu durum o6zellikle yoresel
yemekleri merak eden turistler {izerinde oldukga etkili olmaktadir. Farkli kiil-
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tiirleri 6grenmeye gelen turistler o yoreye 6zgii yemekleri de tadabilmektedir.
Bu nedenle yiyecek ve igecek isletmeleri ayni zamanda iilke tanitiminda etkili
olabilmektedirler. Diger bir konu ise otellerde yiyecek ve igecek boliimiiniin
satis gelirinin oda gelirlerine esit hatta bazen daha fazla olup toplam gelirin
yiizde ellisine yakin bir miktar teskil etmesidir. Oteller yiyecek ve icecek servi-
sini ¢ok iyi uyguladiginda ve nitelikli insan giicii kaynag ile desteklendiginde
karl bir isletme olmaktadirlar (Olali ve Korzay, 1993: 365).

Yiyecek ve icecek isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Yiyecek ve icecek isletmelerinin ge¢misten giiniimiize gelisimi ile birlikte
hizmetin miisteriye daha dogru sekilde sunulmasini beraberinde getirmistir.
Yiiksek hizmet kalitesinin saglanmasi, miisteri memnuniyetini etkileyen bagli-
ca unsurlardandir (Shaikh ve Khan, 2011: 343).

Kalite kavraminin tanimlanmasi konusunda cesitli arastirmaci ve yazarlarin
degisik yaklagimlarmi gérmek miimkiindiir. Ornegin, Amerikali yonetim bi-
limci Deming’e gore kalite; “/Bir tirtin veya hizmetin diisiik maliyetle ve miiste-
ri gereksinimlerini giderecek bir bicimde ve giivenirlikte {iretilmesi”’; Crosby’e
gore kalite ““Gereksinimlere uygunluk”; Juran’a gore ise kalite “Bir {iriiniin
kullanim sonrasi karsilasilan hatalarin azligi, amaca ve kullanima uygunluk”’;
Boomsm’a gore ise “Hizmet kalitesini tiiketicilere kaliteli ve gereksinimleri
karsilayan hizmetler iiretilmesi” olarak algilanmaktadir (aktaran Kiigiikaltan,
2007: 59). Kaliteyi; “Miisteri isteklerinin karsilanmasi, uygulama ve yetenekle-
rin iyilestirilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi vb. amaglar i¢in kullanilan strate-
jik bir yonetim arac1” olarak tanimlamaktadir (Alniacik ve Ozbek, 2009: 126).

Hizmetlere duyulan gereksinim, kaliteli hizmete olan gereksinimi de berabe-
rinde getirmistir. Insanlar, ihtiyag duyduklari hizmetlerin en iyisini almak ve
tatmin olmak istemektedir. Yine herkes mutlaka, aldig1 ulasim, egitim, saghk
ve turizm hizmetinin en iyisini talep etmektedir. Bu nedenle sunulacak hiz-
metlerde, kaliteyi mutlaka gozetmek gerekmektedir (Karahan, 2006: 18). Diger
yandan, iiriinle birlikte veya tirtinden bagimsiz olarak verilen hizmet de kali-
teli olmak zorundadir. Hizmet, her isin basinda gelmektedir. Hizmetin kaliteli
olmasi, bu konuda yetersiz kalan rakiplerin geride birakilmas: demektir. Satig-
larin artmasi, yeni piyasalara girilmesi, piyasa payinin genisletilmesi ve sonug-
ta piyasada basarili olmak i¢cin {iriin ve hizmet kalitesinin birlikte diistiniilmesi
gerekmektedir (Taskin, 2005: 55).

Hizmet kalitesi; “Insanin insandan bekledigi hizmeti, beklentileri dogrultu-
sunda alabilmesi” diye tanumlanabilmektedir. Eger miisterinin memnun ol-
masi isteniyorsa miisteri beklentilerinin ¢ok yakindan takip edilmesi ve algi-
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lanmasi gerekmektedir. Bir hizmetin miisterinin beklentisini karsiliyor olmasi
ve hatta ge¢mesi kalitesinin iyi, bunun tersi soz konusuysa kalitesinin kotii
oldugu diistiniilmektedir (Cakir C)ney, 1998: 22).

Hizmet kalitesi kavrami, beklenti ve algi kavramlariyla iligkilidir. Miisteriler
tarafindan algilanan hizmet kalitesi, sunulan hizmet ile beklentilerin karsilas-
tirilmasinin sonucudur. Eger algilar beklentilerin ilerisinde ise hizmet miikem-
mel saglanmistir. Eger algilar ile beklentiler esit ise hizmet iyi veya yeterlidir.
Eger algilar beklentilerin altinda ise hizmet kotii, zayif veya yetersiz olarak
gerceklesmistir (Vazquez, vd., 2001: 1). Beklentiler ve algilar, miisteri memnu-
niyeti ve hizmet kalitesi alanyazininda en 6nemli degiskenlerdendir. Algilanan
hizmet kalitesinin doyurucu olmasi igin, verilen hizmet paketinin miisterilerin
beklentilerini karsilamasi gerekmektedir (Alniagik ve Ozbek, 2009: 129).

Miisteri beklentileri ve isletmenin performansina yonelik miisterinin goziin-
den algilanan kalite, hizmet kalitesinin temel belirleyicisidir. Isletmelerin ge-
rek faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in gerekse de rekabet istiinliigii yarata-
bilmeleri i¢in miisteri beklenti ve algilarini belirleyen ve etkileyen faktorleri
tespit etmeleri gerekmektedir. Bu faktorlerin miisterilerin goziindeki 6nem
dereceleri ile miisterilerin igletmenin performansini nasil degerlendirdigi be-
lirlenerek, isletmenin hizmet sunumlarindaki aksakliklari, eksiklikleri ve ge-
listirilmesi gereken hizmet noktalari tespit edilmelidir (Atilgan, 2001: 155).

Miisteri beklentileri; ge¢mis tecriibelere, arkadas ve meslektas fikirlerine, ra-
kiplerin enformasyon ve vaatlerine gore olusmaktadir. Eger beklenti seviye-
sini yiiksek tutarlarsa alict muhtemelen hayal kirikligina ugramaktadir. Diger
yandan beklenti seviyesi diisiik tutulursa da yeterli sayida miisteri cezbedil-
meyecektir. Bunun yaninda iiriin ya da hizmet performansinin ve kalitesinin
yani sira miisteriyle olan iliskinin, miisteriye karsi tutum ve davranisin da
miisteri tatmininde, miisterinin memnun edilmesinde g6z ardi edilmemesi
gerekmektedir (Coskun, 2007: 9).

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, miisteriyi elde tutma ve rekabet et-
mede 6nemli bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri memnuniyeti, algi-
lanan hizmet kalitesinden farklidir. Miisteri memnuniyeti belirli bir ticari isle-
mi; hizmet kalitesi ise miisterilerin tutumlarim ifade etmektedir (Su, 2004: 398).

Yiyecek ve icecek isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti
Uzerinde DINESERV Modeliyle Aragtirilmasi

DINESERYV hizmet kalitesi 6l¢iim modeli, Stevens ve digerleri tarafindan 1995
yilinda gelistirilerek ilgili yazina tanitilmistir. Stevens ve digerleri (1995) yi-
yecek icecek alaninda hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik herhangi bir 6l¢tim
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araciin olmadigini 6ne siirerek DINESERV modelini gelistirmistir (Stevens ve
digerleri, 1995: 57). Bu model, SERVQUAL ve LODGSERYV tekniklerinin ince-
lenip, analiz edilip yorumlandiktan sonra restoran endiistrisi gibi 6zellikli bir
endiistriye 6zel olarak tasarlanmistir (Chang ve digerleri, 2009: 2 akt. Giritli-
oglu, 2012: 145).

DINESERYV, bir yiyecek ve igecek isletmesinin miisterinin bakis acisiyla kali-
tesinin nasil oldugunu belirlemek igin gergekten kullanimi kolay ve giivenilir
bir yontemdir. Olgek, hizmet kalitesinin 6lgiimii yaninda, isletmeler acisindan
tiiketicilerin bir yiyecek igecek isletmesinden ne beklediklerini de aciga kavus-
turmaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 103).

DINESERYV hizmet kalitesi 6l¢iim modeli 29 6nerme ve 5 boyuttan olusmakta-
dir. Bu modeli olusturan boyutlardan 10 6nermeyi fiziksel 6zellikler, 5 6ner-
meyi gilivenilirlik, 3 6nermeyi heveslilik, 6 6nermeyi giivence ve 5 6nermeyi
de empati boyutu olusturmaktadir. DINESERV modelinin restoranlarda uy-
gulanmasi ise, diger hizmet kalitesi 6l¢tim teknikleri gibi anket yontemiyle
gerceklesmektedir. Restoran isletmelerinde miisterilerden restorana yonelik
hizmet 6nermelerinin her birisine 1 (Cok Diisiik Beklenti) ile 7 (Cok Yiiksek
Beklenti) arasinda degisen rakamlarla puan vermesi istenir. Miisterilerin ge-
nel olarak o hizmete yonelik verdigi puan ise, o hizmet tiirii veya boyutunun
o restorandaki hizmet beklenti diizeyini belirlemektedir (Stevens ve digerleri,
1995: 56-59).

Literatiirde yiyecek ve igecek isletmelerinde hizmet kalitesini 6nemi vurgu-
layan ¢alismalar bulunmaktadir. Bu ¢alismalarda hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti tizerinde 6nemli oldugu vurgulanmistir. Bu ¢alismalar asagida
aciklanmustir.

Tan, Oriade ve Fallon (2014) Cin’de 205 fast food restorani miisterileriyle yap-
t1g1 arastirma sonucunda hizmet kalitesi bilesenlerinin miisteri memnuniyeti
tizerinde pozitif etkisi oldugunu vurgulamiglardir. Benzer sekilde Bekar ve
Kili¢ (2015), Mugla Sitki Kogman Universite kampiisiindeki restoranlara ilis-
kin yaptig1 calismada tiiketicilerin hizmet kalitesi degerlendirmeleri ile mem-
nuniyet diizeyleri arasinda pozitif bir iliski gozlendigi belirtilmistir. Petzer ve
Mackay (2014) Afrika’da 250 alakart restoran miisterisine yaptig1 ¢alismada
ise atmosferin ve yiyecek icecek kalitesinin miisteri memnuniyetini artirmada
onemli oldugunu 6ne stirmiislerdir. Lai (2015) ise, Hong Kong'daki 382 resto-
ran miisterisiyle yaptig1 calismada hizmet kalitesinin, algilanan miisteri de-
gerine, memnuniyete ve sadakate etkisini aragtirmistir. Arastirma sonucuna
gore hizmet kalitesinin algilanan degeri, miisteri memnuniyetini ve sadakati
pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Shaikh ve Khan (2011), ¢alismala-
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rinda restoranlar i¢in hizmet kalitesinin 6nemini arastirmislardir. Bu amacla
Pakistan’daki restoranlara gelen miisterilerin algilamalarin1 DINESERV olge-
gini kullanarak ortaya ¢ikarmislar. Sonug olarak iki 6nemli boyutun fiziksel
kanitlar ve hevesliliginin miisteri memnuniyeti tizerinde 6énemli oldugu be-
lirtilmistir. Markovic, Raspor ve éegaric (2010) ise, yaptiklar: calismada res-
toranlardaki miisterilerin beklenti ve algilarini belirlemeyi amaclamistir. Bu
amaca uygun olarak DINESERV 6l¢egini kullanmistir. Arastirma sonuglaria
gore miisteri beklentileri, miisteri algilamalarina gore daha yiiksek gikmuistir.
Bu daha hizmet kalitesinin diisiik oldugunu gostermektedir. Kim, Ng ve Kim
(2009), calismalarinda tiniversite 6grencilerinin tiniversitedeki yiyecek ve ice-
cek isletmelerinden memnuniyetleri, geri doniisleri ve agizdan agiza reklamin
etkisini DINESERV 06lcegini kullanarak arastirmistir. Sonug olarak DINE-
SERV’in boyutlarin miisteri memnuniyeti ve tekrar egilimleri tizerinde pozitif
yonde etkili oldugu vurgulanmistir. Ayrica, miisteri memnuniyetin gelistiril-
mesi ile iiniversitedeki yiyecek ve icecek isletmeleri iizerinde agizdan agiza
reklam ve geri doniis egilimleri arttig1; bunun sadece miisteri sadakatine degil
ayni zamanda daha fazla gelir elde etme konusunda etkili oldugu vurgulan-
mistir. Ladhari, Brun ve Morales (2008), ¢alismasinda restoranlardaki yemek
memnuniyetini ve davranis egilimlerini belirlemek amaciyla DINESERV olce-
gini kullanarak bir arastirma yapmistir. Arastirma sonucunda restoranlardaki
miisteri memnuniyeti iizerinde {i¢ nemli unsurun bulundugunu bulmustur.
Bunlar; olumlu duygular, algilanan hizmet kalitesi ve olumsuz duygulardir.
Olumlu duygular, olumsuz duygulara gore miisteri memnuniyeti iizerinde
daha etkili ¢tkmistir. Bunun yaninda yemek memnuniyetinde algilanan hiz-
met kalitesi duygular iizerinde aracilik etkisi gostermektedir. Sonug olarak
memnuniyet, tavsiye etme, miisteri sadakati ve daha fazla 6deme yapma tize-
rinde etkili olmaktadir.

ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI

Arastirmanin amaci, yiyecek ve icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin miis-
teri memnuniyeti tizerinde etkisi olusturmaktadir. Boylece Bozcaada'ya gelen
yerli turistlerin yiyecek ve icecek isletmelerinin hizmet kalitesini degerlendir-
meleri belirlenmis olacaktir. Arastirma sonucunda ise yerli turistlerin algila-
malarina etki eden faktorlerin belirlenmesi ve buna yonelik uygulanabilir 6n-
lem ve Onerilerin tavsiye seklinde ortaya konulmas1 amaglanmistir.

Bu amacla su hipotezler olusturulmustur:

H,: “Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivenirlik, miisteri mem-
nuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.”
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H,: “Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivence, miisteri memnu-
niyetini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.”

H,: “Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarindan empati, miisteri memnuni-
yetini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.”

H,: “Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarindan fiziksel 6zellikler, miisteri
memnuniyetini pozitif yénde anlamli olarak etkilemektedir.”

H.: “Miisteri memnuniyeti, tekrar satin almay1 pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.”

H,: “Miisteri memnuniyeti, tavsiye istegini pozitif yonde anlamli olarak etki-
lemektedir.”

H.: “Tekrar satin alma davranigi, miisteri memnuniyeti ve tavsiye istegi arasin-

da kismi aracilik etkisi yapmaktadir.

Calismada tanimlayici arastirma tiirii kullanilmistir. Arastirma tiiriine uygun
olarak ikincil verilerin bir taramasi1 ve degerlendirmesi yapilmis ve bu sonuca
gore DINESERYV 6l¢egi kullanilmigtir. Calismanin evrenini Bozcaada'ya gelen
yerli turistler olusturmaktadir. Bozcaada, Tiirkiyenin tiglincii biiyiik adas:
olmasi, hizla gelisen bir turizm destinasyonu olmasi, Rum ve Tiirk kiiltiiri-
niin sentezlendigi bir mutfaga sahip olmasi, uluslararas: yemek festivaline ev
sahipligi yapmasi ile gastronomik agidan 6nemli bir destinasyon olmasindan
dolay:r arastirma alami olarak segilmistir. Evrenin tamamina ulasma imka-
n1 bulunmadigindan 6rnekleme yontemine gidilmistir. 2015 yilinin Haziran
ve Temmuz aylarinda Bozcaada’ya gelen yerli turistlere kolayda ornekleme
yontemi anket uygulanmis ve toplam 250 anket toplanmistir. Bunlardan bir
kismi eksik ve yanlis doldurmadan dolay: veri setinde ¢ikarilmistir. Geri ka-
lan 224 anket ¢calisma igin yeterli goriilmiis ve veri analizine gegilmistir. Anket
calismasinin giivenirligi icin Cronbach Alpha degeri tespit edilmistir. Olgegin
giivenirliligi 0,80 olarak bulunmustur. Bu oran 6lgegin yiiksek derecede giive-
nilir oldugunu gostermektedir (Ural ve Kilig; 2005: 262).

Katillmaillarin vermis olduklar: cevaplar dogrultusunda elde edilen veriler,
sosyal bilimler icin gelistirilmis olan SPSS paket programi ile analiz edilmistir.
Arastirmada; veriler frekans analizi, giivenirlik analizi, faktor analizi, korelas-
yon ve regresyon gibi analizlere tabi tutulmustur.

BULGULAR

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine bakildiginda (Tablo 1) erkek (%52) ve
kadin (%48) katilimcilarin yakin oranlarda oldugu goriilmektedir. Katilimci-
larin %33’tiniin 30-39 yas araliginda ve yine %33’liniin 20-29 yas araliginda
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oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %57’sinin evli oldugu ve biiyiik ¢ogun-
lugunun (%83) tiniversite mezunu oldugu goriilmektedir. Mesleklerine bakil-
diginda katilmeilarin, %28’inin is¢i oldugu ve %27’sinin serbest meslekle mes-
gul oldugu tespit edilmistir. Ankete katilan misafirlerin %67’sinin Istanbul’dan
geldigi ve %66 sinin yemek yedikleri restorana ilk kez geldikleri goriilmekte-
dir (Tablo 1).

Tablo 1: Katilimailarin Tanimlayici Ozellikleri

Degisken Frekans | Yiizde Degisken Frekans | Yiizde
Kadmn 108 48 Isveren 27 12
Cinsiyet X

Erkek 116 52 Isci 63 28
Memur 45 20
19 ve alts 2 1 Meslek  [4 ;. 13 6
20-29 73 33 Serbest 61 27

meslek
Yas  |30-39 74 33 Emekli 15 7
40-49 43 19 Istanbul 151 67
50-59 24 11 Ankara 13 6
60 ve {istii 8 4 [zmir 7 3

Geldiginiz

Sehir Bursa 10 4
Medeni | EVli 256 57 Tekirdag 12 5
Durum |Bejar 194 43 Edirne 16 7
Canakkale 15 7
Tkogretim 3 1 Daha Once | Hay™ 148 66
gﬁlzt:; Lise 34 15 Bu Restorana | Bir kez 25 11
Universite | 187 gz || Geldinizmi? p. oo s | 51 23

Restoran isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi Olgegine yonelik yapilan
agimlayicr faktor analizi sonuglar1 Tablo 2'de verilmektedir. Verilerin faktor
analizi i¢in uygunlugunun tespit edilmesi amaciyla Bartlett Kiiresellik testi ve
KMO o6rneklem biiyiikliigii testlerine bakilmistir. Veriler Bartlett Kiiresellik
testi sonucuna gore sig. (p)= 0,000 diizeyinde anlamli, KMO testine (0,688) gore
ise yeterli 6rneklem biiytiikliigtine sahip oldugu bulunmustur. Yapilan analiz
sonucunda sekiz ifade analizden ¢ikartilmigtir. Cikarilan bu ifadeler “Hevesli-
lik” boyutu ile ilgilidir. Kalan 21 ifade “Giivenirlik”, “Giivence”, “Empati” ve
“Fiziksel Ozellikler” olmak {izere dért boyut altinda toplanmistir.

Yapilan analiz sonucunda Giivenirlik boyutunda “Restoranlarda bir seyler yan-
lis gittiginde gerekli diizenlemeler zamaninda yapilir” (0,899), Giivence boyutunda
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“Restoran calisanlar: miisterilerin oOzel isteklerinin karsilanabilmesi icin ekstra ¢aba
sarf eder” (0,828), Empati boyutunda “Restoran calisanlar: sempatiktir ve bir sey-
ler ters gittiginde onu hemen telafi eder” (0,779) ve Fiziksel Ozellikler boyutunda
“Restoran dekoru restoranin imaj ve fiyat diizeyine uygundur” (0,815) en yiiksek
faktor ytiklerine sahip ifadelerdir (Tablo 2).

Analiz sonucunda boyutlar toplam varyansin %61’ini agciklamaktadir. Yapilan
giivenirlik analizi sonucunda restoranlardaki algilanan hizmet kalitesi 6lcegi-
nin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,808 bulunmustur. Ayrica, Giivenirlik (0,885),
Giivence (0,839), Empati (0,763) ve Fiziksel Ozellikler (0,722) alt lceklerinin
giivenirlik katsayilar1 hesaplanmistir. Bulunan sonuglara gore 6lgeklerin ol-
dukca giivenilir oldugu soylenebilir (Tablo 2).

Tablo 2'te goriildiigii gibi misafirlerin genel olarak restoranlardan hizmet kali-
tesi algilarinin yiiksek oldugu (x=4,48) goriilmektedir. Boylece Alt boyutlarda
en yliksek ortalamanin “Giivenirlik” (X=4,79) boyutunda oldugu goriilmekte-
dir. Diger boyutlarda, “Empati” (x=4,47), “Fiziksel Ozellikler” (x=4,16) ve “Gii-
vence” (X=4,07) yiiksek katilimin oldugu goriilmektedir.

Tablo 2: Restoranlarda Algilanan Hizmet Kalitesine Yonelik Faktor Analizi

| HIZMET KALITESI (x=4,48; a=0,808) 1] 2| 3 | 4
Giivenirlik (X=4,79; a=0,885)

Restoranlarda bir seyler yanlis gittiginde gerekli
diizenlemeler zamaninda yapilir

12 ,899

13 |Restoranda sunulan hizmetler tutarli ve glivenilirdir ,873

Restoranda siparis edilen yiyecekler siparis edildigi

15 sekilde miisteriye sunulur 820
Restoran miisteriye sdz verdigi siire igerisinde servisi

11 774
yapmaktadir

14 | Restoranda miisteri hesaplari dogru tutulur ,687

Giivence (X=4,07; a=0,839)

Restoran c¢alisanlart miisterilerin 6zel isteklerinin
kargilanabilmesi i¢in ekstra ¢aba sarf eder

Calisanlar mentideki yiyecekler, onlarin igerikleri ve
21 |hazirlanma metotlar1 hakkinda bilgiye sahiptir ve bu ,807
bilgiyi miisteriye sunmada isteklidir

18 ,828

Restoran ¢alisanlar1 miisterilerin kisisel giivenligini

22 saglamaktadir 719
Restoran c¢alisanlart miisterileri rahatlatarak onlara

20 | . . ,657
giiven vermektedir
Calisanlar sorulan sorulara eksiksiz bir sekilde cevap

19 . ,595
vermektedir
Restoran ¢alisanlarinin islerini daha iyi yapmalari igin

24 . ,533
desteklenmektedir
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Tablo 2: Devami

Empati (X=4,47; a=0,763)
28 Restoran c¢alisanlar1 sempatiktir ve bir seyler ters 779
gittiginde onu hemen telafi eder i
Restoran miisterilerinin &zel ilgi ve ihtiyaglarin
27 s ,718
anlayabilir
Restoran ¢alisanlar1 miisterilere goniilden hizmet
29 . ,657
etmektedir
Restoran ¢aliganlar1 misterilerin kisisel istek ve
25 |ihtiyaglarmi karsilamada politika ve prosediirlere ,652
bagli kalmadan miisteri odakli davranir
2 Restoranda bulunmak, miusterileri ozel 596
hissettirmektedir ’
Fiziksel Ozellikler (X=4,16; a=0,722)
4 Restoran dekoru restoranin imaj ve fiyat diizeyine 815
uygundur ,
1 |Restoran gekici park alani ve dis binaya sahiptir 717
2 | Restoran gekici yemek salonuna sahiptir ,706
5 |Restoran mentisii kolaylikla okunabilmektedir ,584
- Restoran yemek salonu rahat ve igerisinde kolaylikla 551
hareket edebilecek kadar genistir g
Faktor Eigen Degerleri | 5,600 | 3,065 | 2,603 | 1,491
Faktorlere Ait Agiklanan Varyans Degeri (%) | 26,67 | 14,60 | 12,40 | 7,10
Toplam Aciklanan Varyans (%) 60,758
Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Olciim Yeterliligi ,688
Bartlett Kiiresellik Testi Chi-Square 2671,384
Anlamlilik Diizeyi ,000

Hizmet kalitesi boyutlari, miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve
tavsiye istegi arasindaki iligskinin tespit edilmesi amaciyla yapilan korelasyon
analizi sonuglar1 Tablo 3’te verilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarindan Giiven-
ce (r=0,357) ve Giivenirlik (r=0,225) ile memnuniyet arasinda 0,001 diizeyinde
anlamli orta kuvvette pozitif yonlii iligki tespit edilmistir. Empati ve Fiziksel
Ozellikler boyutlari ile Memnuniyet arasinda anlaml bir iliski tespit edileme-
mistir. Miisteri memnuniyet ile tekrar satin alma (r=0,863) ve tavsiye (0,762)
arasinda 0,001 diizeyinde anlamli, kuvvetli ve pozitif yonlii iligki tespit edil-
mistir. Ayrica Tekrar Satin alma ile Tavsiye (r=0,827) arasinda yine 0,001 diize-
yinde anlamli, kuvvetli ve pozitif yonlii bir iliski tespit edilmistir.
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Tablo 3: Memnuniyet, Tekrar Satin alma, Tavsiye ve Hizmet Kalitesi
Boyutlari Arasinda Korelasyon Iligkisi

Tekrar
Memnuniyet | Satin | Tavsiye | Giivenirlik | Giivence | Empati | Fiziksel

alma
Memnuniyet 1 ,863" | ,762" ,225" ,357" -0,122 | 0,042
Tekrar Satin 863" 1 | 827 239" ,390" | -0,018 | -0,089

alma
Tavsiye ,762" ,827" 1 ,251" ,460™ -0,09 -0,071
Giivenirlik 225" 239" | 251" 1 251" | 249" | 0,011
Giivence ,357" ,390" | ,460™ ,251" 1 ,564™ 0,032
Empati -0,122 -0,018 | -0,09 ,249" ,564" 1 0,012
Fiziksel 0,042 -0,089 | -0,071 0,011 0,032 0,012 1

** 0,001 diizeyinde anlaml iligki.

Hizmet kalitesi boyutlarmin miisteri memnuniyetine etkisinin tespit edilme-
si icin regresyon analizi yapilmistir (Tablo 4). Analiz sonucunda Giivenirlik
(=0,373; t=3,582; p<0,001) ve Giivence (3=0,343; t=6,552; p<0,001) boyutlarmin
miisteri memnuniyetini orta derecede pozitif yonde etkiledigi tespit edilmis-
tir. Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusallik olup olmadigmin tespiti
icin VIF ve Tolerans degerleri bulunmustur. Elde edilen VIF (1,067) ve Tole-
rans (0,937) degerlerine bakildiginda ¢oklu baglantinin olmadig goriilmekte-
dir (Field, 2006: 10). Analiz sonucunda restoran isletmelerinde hizmet kalitesi
boyutlarindan Empati ve Fiziksel Ozellikler boyutlar1 model disinda kalmustir.
Kurulan model p<0,001 diizeyinde anlaml1 ve %17,5 oraninda bagimsiz degis-
keni agikladig: tespit edilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda H, ve H, hipotez-
leri kabul edilmis, H, ve H hipotezleri ise reddedilmistir.

Tablo 4: Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlariin Miisteri Memnuniyetine

Etkisi

reop s Standart . .

Iliski Beta Hata T degeri Sig.
(Constant) 1,321 ,592 2,232 ,027
Giivenirlik - ,373 ,104 3,582 ,000

Memnuniyet
Giivence ,346 ,053 6,552 ,000
R*=0,175 Sig.=0,000 F=23,470 Tolerans=0,937 VIF=1,067

Miisteri Memnuniyeti ile Tavsiye arasinda Tekrar Satin alma Niyetinin aracilik
etkisinin tespiti i¢in nedensel adim (normal teori) yontemi kullanilmistir. Bu
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yontemde {i¢ regresyon modeli kurulmustur. ik olarak Memnuniyet ile Tek-
rar Satin alma arasinda (a yolu; 3=0,889; t=25,444; p<0,001) regresyon modeli
kurularak anlamli etki tespit edilmistir. Bu sonug¢ H, hipotezini desteklemek-
tedir. Ikinci olarak Memnuniyet ile Tavsiye arasinda (c yolu; 3=0,772; t=17,521;
p<0,001) regresyon modeli kurularak anlamh etki tespit edilmistir. Bu sonug
ile H, hipotezi dogrulanmstir. Uglincii olarak kurulan modelde Tekrar Satin
alma ile Tavsiye arasinda (b yolu; 3=0,611; t=9,001; p<0,001) anlaml tespit edil-
mis ve bu iliski mevcutken Memnuniyet ile Tavsiye iliskisi (¢’ yolu; $3=0,179;
t=2,560; p<0,05) anlamli bulunmustur (Tablo 5).

Tablo 5: Miisteri Memnuniyeti ile Tavsiye Arasinda Tekrar Satin Alma

Niyetinin Araci Etkisi
. Standart .. .

ETKI Beta Hata T degeri Sig.
Memnuniyet (a) ->Tekrar Satin alma ,889 ,035 25,444 ,000
R?*=0,745 Sig.=0,000 F=647,403
Memnuniyet (c) ->Tavsiye ,722 ,041 17,521 ,000
R*=0,580 Sig.=0,000 F=307,002
Memnuniyet (c’) ,179 ,070 2,560 ,011

->Tavsiye

Tekrar Satin alma (b) ,611 ,068 9,001 ,000
R*=0,693 Sig.=0,000 F=249,329 Tolerans=0,255 VIF=3,916
Sobel Testi Z=8,470 p=0,000

"y

Nedensel adim yaklagiminda aracilik testinin yapilabilmesi “a”, “b” ve “c
yollarinin anlamli etkilerinin varlig1 sarttir. Memnuniyet degiskeninin Tavsi-
ye degiskenine birinci modeldeki dogrudan etkisinin (c yolu), ti¢tincii model-
de Tekrar satin alma degiskenin modele katilmasiyla birlikte (c yolu) biiyiik
oranda azaldig1 goriilmektedir ($=0,772> 3=0,179). Ugiincii modeldeki Mem-
nuniyet degiskeninin Tavsiye degiskene dogrudan etkisinin (c yolu) anlaml
diizeyde ¢ikmasi ve bahsedilen etkinin azalmasindan dolay1 kismi aracilik et-
kisinin varlig1 kabul edilmistir. Modeldeki toplam etki su sekilde hesaplanir:
{0,722=0,889%*0,611+0,179}. Son olarak modeldeki dolayl etkinin (a*b) anlamli-
l1g1 Sobel testi ile olgtilmiistiir. Test sonucunda Tekrar Satin alma davranigmnin,
Memnuniyet ile Tavsiye iliskisinde aracilik etkisinin (Z=8,470; p<0,001) anlaml1
oldugu tespit edilmistir (Tablo 5). Elde edilen bu sonug ile H, hipotezi dogru-
lanmustir.
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SONUC VE ONERILER

Yiyecek ve icecek isletmeleri turizm sektorii icinde dnemli bir yere sahiptir. Bu
isletmelerde hizmet alan miisterilerin memnuniyeti ileriki donemlerde islet-
meyi tercih etmelerinde etkili olmaktadir. Miisteri memnuniyetini saglamanin
yollarindan biri de hizmetin zamaninda ve diizgiin bir sekilde ideal ortam ve
personelle verilmesi sayesinde saglanacaktir. Bu nedenle arastirmada yiyecek
ve icecek isletmelerindeki hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisi aragtirilmistir.

Arastirma sonuglarlarina gore, cinsiyete gore katiimcilarin dengeli bir dagilim
gosterdikleri anlasilmaktadir. Katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu (%66) 20-
39 yas araligindadir. Katilimcilarin %57’si evli ve biiytiik bir cogunlugu (%83)
{iniversite mezunudur. Katihmcilarin %67’si Istanbul’dan gelmekte ve yemek
yedikleri yiyecek ve icecek isletmesine ilk defa geldiklerini ifade etmistir.

Katilimcailarin yemek yedikleri yiyecek ve igecek isletmesine yonelik olarak
hizmet kalitesi algilar1 olumludur. Yapilan bu arastirma Shaikh ve Khan (2011),
Kim, Ng ve Kim (2009) ve Ladhari, Brun ve Morales (2008) ¢alismalarini des-
teklemektedir. Fakat Markovic, Raspor ve éegaric (2010)'in caligmasini des-
teklememektedir. Hizmet kalitesini alt boyutlarinda ise giivenirlik ilk sirada
yer almistir. Bunu empati, fiziksel olanaklar ve giivence izlemistir. Heveslilik
boyutu faktor analizine gore anlamli bulunamadigindan analizden ¢ikarilmis-
tir. Shaikh ve Khan (2011)'nin ¢alismasinda ise fiziksel olanaklar ve heveslilik
hizmet kalitesinin 6nemli boyutlar1 olarak ortaya ¢ikmistir. Bozcaada kiigiik
bir ada oldugundan giivenirligin 6n planda olmasi samimiyeti gostermekte-
dir. Bu tiir yerlerde insanlarin aldiklar1 hizmetin giivenilir olmasini beklemesi
dogaldir.

Hizmet kalitesi boyutlarinin, miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma niyeti ve
tavsiye istegi arasindaki iligkinin tespit edilmesi amaciyla yapilan regresyon
analizi sonuglar1 gore; Giivenirlik ($=0,373) ve Giivence (3=0,343) boyutlarinin
miisteri memnuniyetini orta derecede pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir.
Empati ve fiziksel olanak boyutlari ile memnuniyet arasinda anlamli bir ilis-
ki tespit edilememistir. Bozcaada’da isletme sahiplerin veya yoneticilerin gii-
vence ve giivenirlik boyutlarini iyice incelemeleri miisterilerin kalite algilarini
ogrenmeleri agisindan onemli olacaktir. Ayrica empati ve fiziksel olanaklarn
neden memnuniyet tizerinde etkili olmadig1 da ayr1 arastirmalarla incelenme-
lidir. Ciinkii bu boyutlarin da etkili olmasi ile memnuniyet artacaktir. Bu da
aday1 tercih eden insanlarin daha memnun olmalarini saglayacagi, bunub da
tekrar gelme veya tavsiye tizerinde olumlu etkisi olacagi bilinmektedir.
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Miisteri memnuniyeti ile tavsiye arasinda tekrar satin alma niyetinin aracilik
etkisinin tespiti i¢cin nedensel adim (normal teori) yontemi kullanilmistir. Bu
yontemde iig regresyon modeli kurulmustur. {lk olarak memnuniyet ile tek-
rar satin alma regresyon modeli kurularak anlamli etki tespit edilmistir. Bu
sonucu Kim, Ng ve Kim (2009)'in ¢alismasini desteklemektedir. Ikinci olarak
memnuniyet ile tavsiye arasinda regresyon modeli kurularak anlaml etki tes-
pit edilmistir. Bu sonucu Ladhari, Brun ve Morales (2008)'in calismasin des-
teklemektedir. Uclincii olarak kurulan modelde tekrar satin alma ile tavsiye
arasinda anlaml tespit edilmis ve bu iliski mevcutken memnuniyet ile tavsiye
iliskisi anlamli bulunmustur. Bu sonug Shaikh ve Khan (2011), Kim, Ng ve Kim
(2009) ve Ladhari, Brun ve Morales (2008)’in ¢alismalarini desteklemektedir.

Ozetle hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi bilinmek-
tedir. Miisteri memnuniyetinin de tavsiye, sadakat, ve tekrar gelme {izerin-
de etkisi bulunmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi ¢aligmalar: igletmelerin
tizerinde durmasi gereken 6nemli bir konudur. Calismanin bazi smirhiliklar:
bulunmaktadir. Bunlardan basta geleni calismanin yazin belirli aylarinda ve
Bozcaada’daki yiyecek ve icecek isletmelerine gelen yerli turistlerle siirlandi-
rilmasidir. Ayrica, calisma Bozcaada’daki kiigiik 6lgekli isletmelerde yapilmis-
tir. Tim bunlar ¢alismanin genellestirilmesini engellemektedir. Bu nedenle,
calismanin biiyiik ve orta dlgekli otel isletmelerinde de yapilmas1 genellestir-
meyi kolaylastiracaktir. Ayrica hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, sadakat,
tekrar gelme, tavsiye etme ile ilgili olarak calismanin birbirini destekler sekilde

yapilmasi daha anlaml olacaktir. Boylece adaya 6zgii bir model de olusturu-
labilir.
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