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TURISTLERIN YiYECEKLERIN KALITESINE ILISKIN
ALGILARININ TATMINE VE TATMININ DAVRANISSAL
NIiYETE ETKIiSi: NEVSEHIR ORNEGI
Cagla CAMLICA
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi, Subat, 2020
Danisman, Dog. Dr. Liitfi Buyruk

OZET

Turistler gittikleri destinasyonlarda gerek fizyolojik ihtiyaglarla gerekse farkli
kiiltiirlere ait yiyecek ve icecekleri deneyimlemek amaciyla yemek tiiketmektedirler.
Bu tiiketim sirasinda turistlerin yiyeceklerin kalitesine iligkin algilar1 hem yemege,
hem isletmeye hem de destinasyona yonelik algilari {izerinde rol oynayabilmektedir.
Bu nedenle ¢alismada, Nevsehir ilini ziyaret eden ve yemek tiiketiminde bulunan yerli
turistlerin yiyeceklerin kalitesine iliskin algilarinin tatmin diizeyleri iizerindeki etkisi
ve tatmin diizeylerinin de gelecege yonelik davranissal niyetler {izerindeki etkisi
aragtirtlmistir. Calismada veriler anket teknigiyle Mart 2018 ve Aralik 2019 tarihleri
arasinda toplanmistir. Toplanan kullanilabilir 460 anketteki veriler yol analizi teknigi
ile analiz edilmistir. Elde edilen bulgular, yiyecek kalitesi algist boyutlart olan
goriiniig, hijyen ve diger faktorlerin (sos, aperatifler vb.) turistlerin tatmin duygulari
tizerinde pozitif olarak etkili oldugunu gostermektedir. Ayrica, turistlerin tatmin
duygusunun da gelecege yonelik davranigsal niyetler lizerinde pozitif olarak yiiksek
diizeyde etkili oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifadeyle, isletmelerin yiyeceklerin
gorliniisiine, mekana ve yiyecege iliskin hijyen faktorlere ve diger unsurlara dikkat
etmesi yerli turistlerin tatmin olmalarin1 olumlu yonde etkilemekte, bu tatmin duygusu
da gelecege yonelik davranigsal niyetleri olumlu yonde etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek Kalitesi, Tatmin, Davranigsal Niyet, Nevsehir.



THE EFFECT OF TOURISTS' PERCEPTIONS OF THE
QUALITY OF FOOD ON SATISFACTION AND SATISFACTION

ON BEHAVIOURAL INTENTION: CASE OF NEVSEHIR
Cagla CAMLICA
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Tourism Management M. A., Master Degree Thesis , February, 2020
Supervisor, Assoc. Ph. D. Liitfi BUYRUK

ABSTRACT

The tourists consume food in the destinations where they visit, both with physiological
needs and in order to experience food and drinks from different cultures. During this
consumption, perceptions of tourists about the quality of food can play a role in their
perception of both food, business and destination. For this reason, the effect of the food
quality perceptions of the local tourists, who come to Nevsehir province and consume
food, on their satisfaction level has been investigated. Also, the effect of the
satisfaction levels on the behavioral intentions for the future were investigated. The
data in the study were collected between March 2018 and December 2019 using the
survey technique. The data in the 460 available questionnaires collected were analyzed
by path analysis. The findings show that the appearance, hygiene and other factors
(sauce, snacks, etc.), which are the dimensions of food quality perception, have a
positive effect on the satisfaction of the tourists. In addition, it has been determined
that the sense of satisfaction of tourists has a high level of positive effect on behavioral
intentions for the future. In other words, the fact that the businesses pay attention to
the appearance of the food, the hygiene factors and other factors related to the
restaurant and the food positively affects the satisfaction of the local tourists, and this
sense of satisfaction affects the behavioral intentions for the future positively.

Keywords: Food Quality, Satisfaction, Behavioral Intention, Nevsehir.
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GIRiS

Glinlimiizde insanlarin disarida yeme igme aligkanliklarinin yayginlagsmasi, yeme
icmenin ihtiyacin tesinde haz amagli bir aktiviteye doniismesi, zincir isletmelerin
yayginlagmasi gibi faktorler, restoran isletmeleri arasindaki rekabeti her gecen giin
artirmaktadir. Restoran igletmeleri, tiiketici davranislari ve piyasa yapilarinda yasanan
degisimlerin baskisiyla artan rekabete karsi koyabilmek ve karliliklarini devam
ettirebilmek i¢in miisteri memnuniyetini ve kaliciligin1 artirmaya yonelik faaliyetler
gerceklestirmektedirler. Hizmet sunan isletmeler olarak restoran isletmelerini
rakiplerinden farkli kilan 6zelliklerden birisi miisterilere daha {istiin kalitede yiyecek
icecek hizmeti sunabilmektir. Son yillarda restoranlarin isletilmesinde sunulan
yiyeceklerin kalitesi nemli bir bilesen olarak kabul edilmektedir. Bu yiizden yiyecek
kalitesinin misteri memnuniyeti ve gelecekteki satin alma niyeti iizerinde énemli bir
etkisi bulunmaktadir. Yiyecek kalitesinin miisteri sadakati ve marka imajinin
belirlenmesinde dnemli bir rol oynadig1 konusunda yapilan ¢alismalarda bir¢ok bilim

adam tarafindan ayni veya benzer sonuglara ulasildigi goriilmiistiir.

Yiyecek kalitesi, miisterileri memnun etmek, elde tutmak ve olumlu satin alma
niyetlerini daha da arttirmak i¢in kullanilabilecek 6nemli bir pazarlama aracidir.
Miisteri tatmini, uzun vadede miisteri davraniginin temel belirleyicisidir (Oliver,
1980). Bu yiizden restoran isletmeleri hizmetleri esnasinda miisteri memnuniyetine
daha fazla 6nem vermeye bagladigi goriilmektedir. Satin aldig1 mal veya hizmetten
memnun kalan miisteri, isletmeyle arasinda bir baglilik olusturmakta ve bagliligini
arttirmakta, artan baglilik sonucu isletmelerin gelirlerinde artisa neden olmaktadir

(Tiitlincti ve Dogan, 2003). Bunun yani sira miisteri memnuniyeti miisterinin satin



alma davransinin sonrasindaki tavsiye etme davranigi ve agizdan agiza reklam
davranmisina da yansimaktadir (Ozer ve Giinaydin, 2010). Yiyecek Kalitesi, tatmin ve
davranigsal niyet kavramlari turizm alanyazinda sikca ele alinmaktadir. Bunun sebebi
bu konularin isletme ve yonetim agisindan bir¢ok baska konu ile iliskili olmasidir.
Soézgelimi, yiyecek igecek isletmeleri icin tatminin temelinde yatan unsur yiyecek ve
iceceklerin kaliteli ve etkin bir sekilde tasarlanmasidir. Ayni sekilde, gelecege yonelik

turist davraniginda ise turistlerin tatmin diizeyleri oldukca etkilidir.

Bu arastirmanin konusu, turistlerin yiyecek kalitesine iligkin algilarinin tatmin
diizeylerini etkilemesini incelemektir. Yapilan alanyazin taramasi sonucunda, yiyecek
kalitesinin tatmin {izerinde etkili oldugu bilinmektedir. Ayni zamanda turistlerin
tatmin diizeylerinin gelecege yonelik davraniglar: iizerinde etkili oldugu alanyazinda
desteklenmistir. Ancak, yiyecegin kalitesine iliskin alt boyutlarin algilamalarinin
tatmin diizeylerine nasil etki ettigi net degildir. Dahasi, bu degiskenlerden hangisinin
tatmin diizeyi lizerinde etkili olduguna iligkin net bulgulara rastlanilmamistir. Bu
arastirmanin temel amaci, turistin yiyecek kalitesine iliskin algilamalarinin tatmin
diizeylerine etkisinin olup olmadigini belirlemektir. Yapilan literatiir taramasi
sonucunda yiyecek kalitesi ile tatmin degiskenlerinin birbirleriyle iligkisini aragtiran
calismalara rastlanmis ancak, yiyecek kalitesi alt boyutlar1 ile birlikte ele alan
calismaya rastlanilamamistir. Bu ¢alismayla alanyazindaki eksiklige katki saglamak

amaclanmaktadir.

Arastirma iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliim kalite kavrami, ozellikleri ve
boyutlari, yiyecek kalitesi ve ilgili yaklasimlar, yiyecek kalitesi ve boyutlari ile ilgili
alanyazin taramasi, miisteri tatmini, miisteri memnuniyeti ile ilgili teoriler ve miisteri
memnuniyeti ile ilgili alanyazin taramasini, davranigsal niyetler ve boyutlarimi ve
yiyecek kalitesi, miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet arasindaki alanyazin
taramasin1 kapsayan kavramsal cerceveden olugmaktadir. Arastirmanin ikinci
boliimiinde arastirmanin problemi, amaci, 6nemi, hipotezleri, kapsam ve sinirliliklari,
calismanin modeli ve yontemi yer verilmis olup, evren ve orneklem, verilerin
toplanmasi ve anketin olusturulmasi, son olarak da verilerin analizi ayn1 bolimde yer
almaktadir. Arastirmanin devaminda ise elde edilen veriler degerlendirildikten sonra
ortaya ¢ikan bulgulara ve yorumlamalara yer verilmistir. Ayrica elde edilen veriler

dogrultusunda sonug ve Oneriler ile aragtirma tamamlanmustir.



BIiRINCIi BOLUM

KALITE, YIYECEK KALITESI, MUSTERI MEMNUNIYETI VE
DAVRANISSAL NIYETLER iLE iLGILI KAVRAMSAL
CERCEVE

1.1. KALITE KAVRAMI, OZELLIKLERI VE BOYUTLARI

Kalite kavrami1 insanlarin ve sistemlerin hata yapmasi ve miikkemmele ulasma istegi
gerceginden ortaya ¢ikarak, nasil olustuguanlamina gelen Latince’ deki qualitas
kelimesinden tiiremistir (Grdnroos, 2004: 100). Tiirkceye Ingilizcedeki quality
sOzciigiinden gecmis olan kalite Tiirk Dil Kurumu (2019) Biiyiik Tiirkge Sozliigiine

gore nitelik olarak tanimlanmaktadir.

Kalite kavrami alanyazininda farkli alanlarda birbirinden farkli olarak bir¢ok
tanimlama bulunmaktadir. Kalite en basit ifadeyle “kullanici kimsenin veya tiiketicinin
istek ve gereksinimlerine uygunluk derecesi” olarak ifade edilmektedir (Giimiis, 2014:
608). Bu tanimdan hareketle kalite kavrami {izerinde kullanim alani ve {iretici veya
tikketici gibi uygunluk derecesi algilamasinin, kisiden kisiye gore degisiklik
gostermesi nedeniyle bir anlam biitiinliigiiniin olusmasi giiglesmektedir. Teknolojik
geligmeler ve kiiresellesmenin etkileriyle insan ihtiyag¢ ve beklentilerinde yaganan hizli
degisimler kalite kavraminin tanimimi yapmay1 zorlastirmakta ve bu nedenle {iriin,
hizmet ve yonetim alanlarinda birbirinden farkli bir¢ok tanimlama bulunmaktadir

(Tengilimoglu, Atilla ve Bektas, 2009; Efil, 2010).



Kalite kavrami kullanim alanina gore degisiklik géstermesi ve ¢ok boyutlu olmasindan
dolay1 alanyazinda bir¢ok tanimlamanin yapilmasina ve ortak bir tanimin herkes
tarafindan kabul gérmemesine neden olmustur (Duran, 2008: 1). Kaliteyle ilgili
yapilan tanimlamalardan alanyazinda en ¢ok kabul goérenleri Tablo 1’de yer

almaktadir.

Tablo 1. Kalite ile ilgili Tanimlamalar

Arastirmaci ve Y1l Kalite Tamimlamasi
Gilmore, 1974

Croshy, 1979

“zel bir iiriiniin, 6zel bir miisterinin gereklerini karsilama derecesi”

“ihtiyaglara uygunluk”

Lewis ve Booms, | “miisterilerin beklentileri karsilama seviyesi veya 6l¢iitii”
1983
Ishikawa, 1985 “kontrol saglamak ekonomik, kullanigli ve tiikketici memnuniyeti

saglanmasi ve satig sonrasi hizmet sunma”

Parasuraman vd., | “miisterinin beklentisi ile hizmet arasindaki mukayese”
1985

Feigenbaum, 1986 “bir triinlin tasarim ya da 6zelliklere uygunluk derecesi”
Deming, 1986 “gereksinimleri karsilayabilme kapasitesi”

Taguchi, 1993 “{irliniin toplumda yarattig1 en az zarar”

Juran, 1992 “sartlara uygunluk”

Kano, 1993 “insan gereksinimlerinin karsilanmasi ve asilmasi”

Kavrakoglu, 1996 “miisterinin gergek gereksinimini miisteriden daha iyi bilip bunu

karsilamak”

Kotler, 1997 “bir tiriin veya hizmetin istek ve beklentileri karsilamaya dayal 6zellikleri

veya karakteristiklerin toplam1”

Alanyazinda en ¢ok bulunan kalite tanimlamalarinin yer aldigi Tablo 1 incelendiginde
genis bir tanim yapilacak olursa kalite “dzellikle tiiketici konumunda olan birey veya
bireylerin gereksinimlerine yonelik bilin¢li bir sekilde uygun tasarimin yapilmasi,
satis islemleri asamalarvmn giivenilir bir sekilde saglanmasi, performansin ve
giivenligin belgelendirilmesi, kullamimla ilgili olan ozelliklerin tam olarak ortaya
konulmasi, ambalajlamanin uygun bir sekilde ve teslimatin zamaninda yapilmasi, satig
sonrasi verilen hizmetin verimli olmast gibi tiim deneyimlerin tamami” olarak ifade
edilmektedir (Bayer, 2016: 4). Kalite, 6zellikle tiiketici odakli oldugundan dolayi
isletmelerin birbirleri ile rekabet edebilme ve varligini devam ettirebilme noktasinda

oldukca 6nem arz etmektedir (Madu, 1998: 1). Kalite kavraminin kisiden kisiye ve



sektorden sektore gore degismesi kalite kavramini goreceli bir hale getirmektedir

(Kirag, 2016: 6; Ozbek, 2017: 6).

Kalite kavramiyla ilgili tanimlamalarin ¢ok sayida olmasi ve kisiden kisiye gore
degisiklik gostermesi kaliteyi ¢ok boyutlu yapmaktadir. Kalitenin boyutlariyla ilgili
olarak farkli alanlarda farkli arastirmalarda bir¢cok boyut belirlenmistir. Alanyazinda
kapsamli olarak kabul goren ve yaygin olarak kullanilan Garvin’in (1987)
caligmasinda kalitenin sekiz boyutunu belirlenmis ve bu boyutlar asagidaki gibi
aciklanmustir (Tekin, 2009: 6):

e Performans: Uriiniin/hizmetin birincil temel 6zellikleri,

e Uygunluk: Uriiniin/hizmetin &zelliklerinin, standartlara, belgelere uyma
ozellikleri,

e Giivenilirlik: Uriiniin/hizmetin  kullanom &mrii  boyunca olusturdugu
performans 6zellikleri,

e Dayaniklilik: Uriiniin/hizmetin kullanilabilirligi ve kullanim émrii,

e Hizmet: Uriine/hizmete iliskin olusabilecek sorun ve tiiketici sikayetlerin
¢Oziimlenmesi,

e Estetik: Uriiniin/hizmetin duyu organlarina hitap edebilme yetenegi,

e itibar: Uriiniin/hizmetin ge¢mis performansi, miisterilerin algiladiklar1 deger,

e Diger unsurlar: Uriiniin/hizmetin ¢ekiciligini saglayan diger ozelliklerini

kapsamaktadir.

Biitiin bu tanimlama ve agiklamalardan yola ¢ikarak kalitenin kisiden kisiye gore
degismesi nedeniyle, gercek kalite ve algilanan kalite olmak iizere iki yoniiyle 6n plana

cikmaktadir.

Gergek kalite; “bir tiriinii/hizmeti sunan kisi veya kurulusun, tirtinii/hizmeti sunmak
amaciyla harcadigi ¢aba ve katlandigi maliyetler sonucunda iiriiniin/hizmetin
belirlenen ozelliklere ulagmast durumunda elde edilen kalite” olarak ifade

edilmektedir (Hatipoglu, 2008: 6).

Algilanan Kalite ise; “siibjektif bir kavram olup ftiriinii/hizmeti talep eden birey
konumunda olan tiiketicinin algiladigi ve benimsedigi kalite” olarak ifade

edilmektedir. Kisacasi tiiketicilerin ihtiyacini kargilama noktasinda algiladig: kalitedir.



1.2. YIYECEK KALITESIi KAVRAMI

Kalite kavrami, lizerinde net bir tanima varilmis bir kavramdir (Klyatis ve Klyatis,
2006; Chandrupatla, 2009; Shaharudin, Mansor ve Elias, 2011). Kalite kavraminin
farkli sekillerde kavramlastirilan karmagsik bir unsur olmasi dolayisiyla yiyecek
kalitesi kavrami da kurumlar ve arastirmacilar (Booth, 1995; Lawless, 1995)
tarafindan tanimlanmasi zor bir kavram seklinde agiklanmaktadir. Bu nedenle
arastirmacilar yiyecek Kkalitesine iliskin genel kabul gormiis bir tanim ileri
stirememektedirler (Grunert, 1995). Palmer (1985) ¢alismasinda, yiyeceklerin giinlik
yasami etkileyen en temel tiiketici kiiltirli olmasi nedeniyle, kiiltiir tarafindan
kisitlanan ve kiiltlire gore sekillenen bir iirlin oldugunu belirtmistir. Bu nedenle gida
triinleri diger iirlinlerle karsilastirildiginda, cesitli tiiketici davranislar1 arasinda
gidalarin davranig tiikketimini degistirmek daha zor olmaktadir. Cheng vd. (2011)
caligmalarinda yiyecek kalitesini; “hem tireticiler hem de tiiketiciler i¢in kabul
edilebilir olan kalite standardini baska bir ifadeyle iireticilerin sumirli ekonomik
kosullar altinda en 6l¢iilii fiyatlarla tiiketicilere en ¢ok arzu edilen kalitede iiretim

vapmast” seklinde agiklamaktadir.

Cardello (1995) ¢alismasinda ise, yiyecek kalitesine ticari bir bakis agis1 getirerek
yiyecek kalitesini, “duyusal algi tarafindan degerlendirildigi iizere, beklenti
faktorlerini etkileyebilecek insanlar, yer ve zamanla ilgili herhangi bir faktor iizerinde
algisal / degerlendirici yorumlamaya dayanan ticari iirtinler i¢in gelistirilen bir olgu”
olarak tanimlamistir. Cardello (1995) ¢alismasinda ayni zamanda yiyecek kalitesi

tanimlarini kapsayacak bir takim kosullar1 belirtmistir. Bu kosullar:

- Tiiketici ve/veya miisterinin bakis agis1 odak nokta olarak belirlenmelidir.

- Ana O0l¢iit tiketici ve/veya miisteri tarafindan kabul edilen etkenler
olmaldir.

- Uriin kategorisi veya hedef pazar diizenli kullanicilarin yargilarini isaret

etmelidir.

Son yillarda yiyeceklerin hazirlanis veya iiretimi asamasinda, hizh, giivenilir ve
cevreye duyarli teknolojilerin gelismesiyle ilgi gittik¢e artmaktadir. Bu duruma bagh
olarak geleneksel hazirlama yontemlerine alternatif olarak cesitli teknolojiler

gelistirilmektedir (Ertugay ve Baglar, 2011). Bu gelismeler ile birlikte tiiketicilerin



artik gida se¢imlerinde gidalarin saglik ve giivenligine 6nem verdikleri (Barbas, 2003;
Henson vd., 2006) bununla birlikte yiyecek kalitesine verdikleri onemin de arttigi
goriilmektedir (Chen, 2009; Manohar vd., 2012).

Van Rijswijk ve Frewer’in (2008) ¢alismalarinda ise, tiiketicilerin zihninde, bir gida
iriiniiniin  kalite kavrami, giivenli oldugu algis1 ile yakindan iligkili oldugu
belirtilmektedir. Aragtirmacilar yiiksek kalite olarak gordiikleri iiriin veya hizmetleri
giivenli olarak gormeye daha egilimli olduklarin1 belirtmislerdir. Tiiketicilerin yiyecek
kalitesi ve gida giivenligi ile ilgili endiselerini giderebilmek amaciyla basta Avrupa
tilkeleri olmak tizere yerli kamu kuruluslar, iiriin izlenebilirligi ve etiketleme ile ilgili
standartlagsma ¢alismalar1 gergeklestirmistir (Savov ve Kouzmanov, 2009). Bu duruma
ornek olarak iirlinlerin kalitesini ve giivenligini garanti altina almak igin, ISO 9001
(Uluslararas1 Standartlar Orgiitii) gibi kalite sisteminin, iiretim siireci ve herhangi bir
uygunsuzlugu onlemek veya tespit etmek; operasyonel araglar ile ilgili olarak, kendi
kendini kontrol etme amaglarina ulasmak olan HACCP (Tehlike Analizi ve Kritik
Kontrol Noktalar1) sistemleri bulunmaktadir (Pham vd., 2010; Ramphal ve Simelane,
2010).

Glintimiizde, tiiketiciler gida triinlerinin kalitesini tanimlamak i¢in hem iiriinlin i¢
Ozelliklerini hem de izlenebilirlik, mensei, cografi isaretler ve sertifika gibi dis
ozellikleri degerlendirmektedir (Mascarello vd., 2015). Bu tip gida etiketleri, {irliniin
ozelliklerini tiiketicilere aktaran bir dizi bilgiyi icermekte ve tiiketici ile iiriin arasinda
bir bag olusturmasiyla tiiketicinin satin alma davranigini dogrudan etkileyebilmektedir
(Hoogland vd., 2007). Avrupa’daki tiiketiciler ve Cin’deki biiyiiyen orta sinifin
(Dutton, 2016), diinyanin farkli yerlerinde birgok tiiketici, sagliga, cevreye, yenilige,
kaliteye saygili veya etik agidan {istiin oldugu diisiiniilen bir iirlin i¢in daha fazla
O0deme yapmaya istekli olduklarini belirtmislerdir (Bialkova ve Van Trijp, 2010;
Grunert, 2011).

1.2.1. Yiyecek Kalitesi ile ilgili Yaklasgimlar

Kalite degerlendirmesi karmasik bir siire¢ olup, tiiketici satin alma sirasinda bilgi
eksikliginden dolay: iiriinlerde veya hizmetlerde bazi yonlerini degerlendirmesinin zor
olmast nedeniyle belirsizlik hissi yasamaktadir (Grunert vd., 1996). Alanyazindaki

bir¢cok ¢alismada, kaliteli markalarin ve kalite sertifikalarinin, bazi iiriin 6zelliklerini



garanti ederek, tiiketicilerin kalite algilarin1 yargilamasint ve giiclendirmesini
kolaylastiran onemli gostergeler oldugunu belirterek bazi sosyal ve etik yonleri ile

ilgili tiiketiciye bilgiler sunulmaktadir (Ilbery vd., 2005; Verbeke vd., 2007).

Alanyazinda Yyiyecek Kalitesine iliskin bir¢ok farkli arastirmacilar tarafindan
olusturulmus farkli yaklagimlar bulunmaktadir. Alanyazinda bir¢ok arastirmaci
tarafindan yaygin olarak kabul goren yaklasim Grunert (1995) tarafindan
gelistirilmistir. Gelistirilmis olan yaklasimlardan ilki iiriin odakli yiyecek Kalitesi
yaklasimi, ikincisi siire¢ odakli yiyecek kalitesi yaklasimi ve son olarak kullanici
ve/veya misteri odakli yiyecek kalitesi yaklagimidir (Grunert, 2005; Corsin, Funge-
Smith ve Clausen, 2007; Baiardi vd., 2016).

“Nesnel Kalite™ “Oznel Kalite™
Uriin Odakls
Kalite s 2
Kullanici
Odakli Kalite

| Siireg Odaks [ o

Kalite

Kalite
Kontrol

Diger
Faktorler

Sekil 1. Kalite Tiirleri

Kaynak: Brunso, 2005: 84.

Uriin odakli yiyecek kalitesi yaklagim fiziksel ve duyusal niteliklerinin tiim y&nlerini
kapsamaktadir (Brunso vd., 2005; Corsin vd., 2007). Uriine yonelik kaliteye drnek
olarak etin yag yiizdesi ve kas bliyiikligt, stitteki hiicre igerigi, patateslerdeki nisasta
icerigi vb gosterilebilir.

Siire¢ odakli yiyecek kalitesi yaklagimi, s6z konusu alanda uzmanlagmis bireyler

tarafinda onceden belirlenen 6zellikler ile mevcut {iriiniin kiyaslanmasi siirecini ele
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almaktadir. Burada 6enmli olan nokta gida iiriiniiniin yetistirilmesinde bdcek ilaci
kullanimi, hayvan yetistiriciliginde hayvanlara vurulan agilar gibi biitiin siire¢leri ifade

etmektedir.

Kullanic1 ve/veya miisteri odakli yiyecek kalitesi yaklasiminda ise kullanicinin
ve/veya miisterinin kigisel kalite algis1 6n plana ¢ikmaktadir (Cardello, 1995). Baska
bir deyisle (Rohr vd., 2005) tiiketicinin 6znel algisinin énem kazandigy, tiiketicinin
kabul ettigi veya edecegi gida ozellikleri olarak ifade edilmektedir. Kullanict odakl
kalite, kullanic1 agisindan 6znel kalite algisidir; bir kullanici, gida zincirindeki son

kullanici veya bir ara kullanici, 6rnegin bir perakendeci olabilir.

Uriine yonelik kalitenin ve siirece yonelik kalitenin kalite seviyesiyle ilgilendigini,
kalite kontroliiniin ise kalitenin 6nceden belirlenmis bir seviyenin her iki tarafindaki
dagilimiyla ilgili olmasidir. Yiyecek endiistrisinde kalite konusundaki tartismalarin
cogu lirlin ve siire¢ odakli kalite ve kalite kontroliinii ilgilendirirken, tiiketici siibjektif
olarak algilanan kaliteyi degerlendirmekte ve bu durum {izerine memnuniyet diizeyleri
ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketicinin bir iiriin i¢in 6demek istedigi miktar, nesnel Kalite ile

ilgiliyken, 6znel olarak algilanan kalite iSe memnuniyeti olusturmaktadir.

Satin Alma Oncesi Tetmik Tiriin Satin Alma Sonrasi
Ozellikleri
'
Maliyet Dy Kalite )
: ; Gergek Kalite
Ipuglar :
. g Ipuglan Ipuglan
Algverig —] l |
D : ¥ ' Duyusal
Alglanan Algilanan Alglanan _| Ozelliiler
Maliyet Dy Kalite Gergek Kalite
Ipuglan Tpuglan Tpuglart
l Yemelk  —
+ Hazirliga Yemek
. e
Algtlanan » Deklenen Kalite l Do
Maliyet —é“aE “ 4
-38g Deneyimlenen
-Kolaylik 4 5 Kalite
-Sireg -Tat
+ -Saglik
4 -Kolaylik -
Satin Alma Beklenen Satm ~Stireg
Niyeti *=  AlmaNiyeti 4‘
Deneyimlenen Telerar Satm
Satin Alma _ Al
Niyeti

Kaynak: Grunert vd., 1996; Brunso, 2005: 86 c¢alismalarindan yararlanmilarak Tirkge’ye
cevrilmistir.

Sekil 2. Toplam Yiyecek Kalitesi Modeli



Grunert vd. (1996) tarafindan olusturulan Toplam Yiyecek Kalitesi Modeli satin alma
Oncesiyle satin alma sonrasi arasindaki degerlendirmeleri kapsamaktadir. Bir gida
trtini ile ilgili yiyecek kalitesini, 6zellikle hizmet unsurlar1 agisindan 6nceden tespit
etme imkani siirh diizeydedir. Tiiketicinin bir gida {iriiniinii tecriibe etmeden 6nce
iriin/hizmet kalitesi ile ilgili bir beklenti igerisine girmekte ve tiiketimin
gerceklestirilmesiyle algilanan kalitesi ortaya c¢ikmaktadir. Satin alma &ncesi
(beklenen) ve satin alma sonrasi (algilanan) arasindaki fark toplam yiyecek kalitesi

modelinin temelini olusturmaktadir.

Toplam yiyecek kalitesi modelinde, satin alma oncesinde mevcut kalite ipuglarina
dayanarak kalite beklentilerinin nasil olustugunu ve ipuglarinin kalite beklentilerini
olusturan bilgi pargaciklar1 oldugu goriilmektedir. Gergek kalite ipuglari ise, tiriiniin
fiziksel 6zelliklerini kapsamakta ve nesnel olarak ol¢iilebilen 6zellikleri igeren teknik
ozellikleri ifade etmektedir. Tiiketiciler agisindan beklenen kaliteyi ortaya ¢ikarmak
i¢in kalite ipuglarimi kullanma sekli oldukg¢a karmasik bir haldedir. Bu nedenle model,
gida irilinlerinin istenen sonuglarin ve degerlerin elde edilmesine nasil katkida
bulundugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Ipuglarindan kaliteye, satin alma motiflerine kadar
olan sira, giderek soyutlagan bilissel kategorilerin bir hiyerarsisini olusturur. Bu
sekilde, Toplam Yiyecek Kalitesi Modeli, tiikketici davraniginin arag-modelini
biitlinlestirir. Satin alma isleminden sonra, tiiketici, 6zellikle tahmin giiciiniin diisiik
oldugu kalite ipuglarina dayandiginda, genel olarak beklenen kaliteden sapan bir kalite
deneyimine sahip olmaktadir. Algilanan kalitede, tiriniin kendisi, fiziksel 6zellikleri,
trlinlin hazirlanma sekli, gliniin saati ve yemek tiirii, tiiketicinin ruh hali, 6nceki
deneyim, vb. degiskenler 6nemli etkenlerdir (Deliza ve MacFie, 1996; Schifferstein,
2001). Beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki iligkinin neticesinde tiriinii tekrar

satin alma veya almama niyeti ortaya ¢ikmaktadir (Ragaert vd., 2004).
1.2.2. Yiyecek Kalitesi ve Boyutlari ile ilgili Alanyazin Taramasi

Alanyazinda yiyecek kalitesi kavrami farkli yazarlar tarafindan farkli boyutlarla
iliskilendirilmistir. Yiyecek kalitesi ile ilgili alanyazindaki bazi ¢aligmalar asagida

verilmistir.

Akbag’in (2019) calismasinda hastanelerde c¢alisan bireylerin sunulan yemek

hizmetleri kalitesi alg1 faktorlerinin belirlenmesi amaclanmaktadir. Arastirma
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sonucunda yiyecek kalitesine etki eden faktorlerin; yiyecek malzemelerinin Kkalitesi,
hijyen ve tazeligi, nasil pisirildigi, sunulan yemeklerin goriiniim ve lezzetleri, porsiyon
buiytikliikleri, besin/kalori degerleri, yemek sunumunda kullanilan arag ve gereglerin

temizligi ve personelin mesleki 6zellikleri ve deneyimi oldugu goriilmektedir.

Ucgar’m (2018) c¢alismasinda restoran isletmelerinin  kalite bilesenlerinin
belirlenmesini amaglamaktadir. Arastirma sonucunda kalite bilesenlerinin uygun
ortam, personel tutumu, yiyecek kalitesi, hijyen ve genel temizlik ve yonetim kalitesi

oldugu goriilmektedir.

Shariff vd. (2015) ise galismalarinda, moniideki ¢esitlilik, sunum 6zellikleri, saglikli
alternatifler sunma, lezzet, sicaklik ve tazelik boyutlarinin yiyecek kalitesi boyutlarini

olusturduklarini saptamislardir.

Mascarello vd. (2015) c¢alismalarinda yiyecek kalitesi boyutlarini; gida ile dogrudan
iligkili olan i¢ boyut ve gida ile dogrudan iligkili olmayan (ambalaj, fiyat vb. ) dis boyut

olmak tizere iki boyutta incelemektedirler.

Jang vd. (2009) caligmalarinda, Asya gidalarinin 20 ana 6zelligini belirlemislerdir.
Amerikan tiiketicilerinin bakis agisiyla 6 Asya gidasininin yeni gida 6zelliklerini

belirlemek i¢in bu nitelikleri kullanmiglardir.

Kim vd. (2009) calismalarinda restoranlarin yiyecek kalitesini degerlendirmek igin
dort madde; yiyeceklerin tadi, yiyeceklerin cazibesi, yiyeceklerin tazeligi ve genel

yiyecek kalitesi boyutlarini kullanmiglardir.

Aziz ve Bukhari (2009) ¢alismalarinda, fiyat, yiyecek kalitesi, saglanan hizmetler,
paketleme tarzi, gida tazeligi, zamaninda teslimat, yiyecek cesitliligi, gece gec
saatlerde hizmet verme, arkadaslarla toplanma yeri olarak tercih edilme, marka imajt,
restoran ortami, lokasyon ve calisanlarin igbirligi boyutlarinin restoran isletmelerinin

kalite bilesenleri arasinda yer aldiklarini belirtmektedirler.

Rijswijk ve Frewer (2008) calismalarinda, yiyecek kalitesinin boyutlarini, tazelik,
lezzet, Uriinlerin organik olmalari, goriiniim, begeni ve giivenlik olarak belirledikleri

goriilmektedir.

Namkung ve Jang (2007) c¢alismalarinda yiyecek kalitesinin boyutlarini; tazelik,
sunum, lezzet, cesitlilik, saglikli alternatifler sunma ve sicaklik olarak belirledikleri

gorilmektedir.
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Tsai vd. (2006) caligmalarinda fast food endiistrisinde yiyecek Kkalitesi igin

degerlendirme faktorlerini temel olarak “tazelik ve hijyen”, “meniiler ve menti icerigi”

ve “gida cekiciligi” olmak tizere ii¢ boyut olarak incelemislerdir.

Verbeke ve Lopez (2005) ¢alismalarinda tiiketicilerin tutum ve davranislarini analiz
etmek icin dokuz gida ozelligini fiyat ve renk, itiraz, tat, miistehcenlik, kolaylik,
yalinlik, giivenlik ve saglik dahil olmak {izere tercih ve tutum igin degerlendirme

gostergeleri olarak kullanmiglardir.

Kivela vd. (1999) calismalarinda yiyecek kalitesini ¢ok boyutlu bir yap1 olarak ele
almilardir. Bu boyutlart yemegin sunumu, lezzeti, sicakligi ve meniideki segeneklerin

cesitliligi gibi etkenler olarak belirlemislerdir.

Cardello vd. (1996) caligmalarinda kamuda c¢alisan bireyler tarafindan saglanan
yemeklerin yiyecek kalitesi i¢in tiiketiciler, tat, doku ve besin degeri faktorlerini

dikkate almislardir.

Molnaar (1995) c¢alismasinda yiyecek kalitesi degerlendirme ile ilgili boyutlar
duyusal tutum, kimyasal ve fiziksel yonler, mikrobiyolojik tehlike, doku hasart,

ambalaj ve gorlinlimii i¢erdigini belirtmistir.

Glinimiizde yiyecek kalitesine verilen O6nemin artmasiyla (Onyango vd., 2007;
Chakrabarti, 2010; Goetzke ve Spiller, 2014) birlikte yapilan ¢aligmalarda yiyecek
kalitesinin, yiyecek icecek isletmelerinin kalite bilesenlerinin 6nemli bir pargasi
oldugu goriilmektedir. Yapilan alanyazin taramasinda yiyecek kalitesinin miisterilerin

restoran isletmelerini segimlerinde etkili oldugu goriilmektedir.

Azim vd. (2014) calismalarinda miisterilerin restoran se¢imini etkileyen en 6nemli 11
faktor belirlemislerdir. S6z konusu faktorlerin restoranin fiziksel c¢evresi, temizlik,
hizli servis, ¢alisanlarin tutumu ve isbirligi, mahremiyet, fiyat, restoranda yer
bulunabilirligi, yiyeceklerin lezzeti ve yiyecek kalitesi, ayricalikli hizmet, aileler i¢in
uygun ortam, marka imaj1 oldugu goriilmektedir. Arastirmada tiim faktorlerin restoran
isletmesinin se¢iminde etkili oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte bu faktorler
arasinda yiyeceklerin lezzeti ve yiyecek kalitesi, temizlik, fiziksel ¢evre, ¢alisanlarin
tutumu ve igbirligi ve aileler i¢in uygun ortam faktorlerinin restoran isletmesinin
seciminde miisterileri diger faktorlere oranla ¢ok daha fazla etkiledigi sonucuna

ulasilmaktadir.
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Ozdemir (2010) ¢alismasinda restoran isletmesinin segimine etki eden faktdrleri bes
faktor olarak gruplamaktadir. Bu faktorler; yiyecek kalitesi, yemek cesitliligi, fiyat,

atmosfer ve restoran isletmesinin konumudur.

Wu ve Liang (2009) calismalarinda restoran deneyimi unsurlarinin ii¢ bilesenden
meydana geldigini belirtmektedirler. S6z konusu unsurlar; ¢evresel unsurlar, personel
ve miisteri- miisteri etkilesimidir. Ayrica yapilan arastirma sonucunda restoran
isletmesinin se¢imine etki eden temel faktorlerin; yiyecek igecek ¢esitliligi, yiyecek
ve hizmet kalitesi, yiyecek-igecek alanlarinin temizligi ve atmosfer olarak dort grupta

toplandig1 goriilmektedir.

Goyal ve Singh (2007) ¢alismalarinda restoran igsletmesinin segimine etki eden temel
faktorleri belirlemeyi amaclamaktadirlar. Arastirma sonucunda restoran igletmesinin
secimine etki eden temel faktorleri alt1 faktor olarak belirlemektedirler. Bu faktorler;
meni ¢esitliligi, yiyeceklerin lezzeti ve yiyecek kalitesi, ambiyans ve hijyen, servis

hizi, fiyat ve restoran isletmesinin konumudur.

Koo vd. (1999) calismalarinda restoran devamli miisterilerinin restoran deneyimlerini
dokuz kriter altinda siniflandirmaktadir. Bu kriterler; restoran isletmelerinin konumu,
yemek tiirli, yemek ¢esitliligi, benzersizlik, park alani, fiyat, yiyecek kalitesi ve tadi,
dekorasyon ve hizmetler olarak ayrilmaktadir.

Clark ve Wood (1998) calismalarinda restoran isletmelerinin se¢iminde etkili olan
faktorlerin 6nemlilerinin; yemek cesitliligi, yiyecek kalitesi, fiyat, atmosfer ve servis

hizt oldugunu belirtmektedirler.

Kivela (1997) calismasinda, restoran isletmesinin tiirli veya yasanan 6zel olayin tiiriine
gore restoran secim faktorlerine verilen onemin degisebilecegini vurgulamaktadir.
Restoran isletmelerinin se¢iminde etkili olan faktorlerin basinda yiyecek kalitesinin ve
cesitliligin en dnemli faktorler olarak gelmesine karsin, son kararin verilmesinde daha

az onemli faktorlerin (atmosfer gibi) etkili olabilecegini vurgulamaktadir.

Auty’nin (1992) calismasinda restoran igletmelerinin se¢iminde ¢ok sayida faktoriin
etkili oldugunu vurgulamaktadir. Bu faktorler; yemek cesitliligi, yiyecek kalitesi, fiyat,
atmosfer, restoran igletmesinin konumu, servisin hizi, oneri, yeni deneyim, restoran
isletmesinin agilis saatleri ve ¢ocuklar i¢in tesisler olarak belirlenmektedir. Yine

yaptig1 arastirmada bu faktorler iginden en Onemli faktorlerin atmosfer, yemek
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cesitliligi, yiyecek kalitesi, fiyat ve restoran isletmesinin konumu oldugunu

belirtmektedir.

Lewis (1981) calismasinda, restoran isletmelerinin se¢iminde etkili olabilecek
faktorleri belirlemeyi amaglamaktadir. Calisma sonucunda, restoran isletmelerinin
seciminde etkili olabilecek faktorlerin; yiyecek kalitesi, menii ¢esitliligi, fiyat,

atmosfer ve uygunluk oldugunu belirtmistir.

Yapilan alanyazin incelemesinde, alanyazinda yer alan c¢alismalarda miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin basinda yiyecek kalitesinin geldigi goriilmektedir

(Pettijohn vd., 1997; Mattila, 2001; Ozdemir, 2010).

Ehsan (2012) c¢aligmasinda Pakistan'daki {niversite Ogrencilerinin fast food
restoranlarin1 se¢melerini etkileyen faktorleri incelemektedir. Arastirma sonucunda,
yiyecek kalitesinin, fast food restoran se¢imlerini etkileyen 6nemli bir faktor oldugu

goriilmektedir.

Kilig ve Bekar (2012) yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini ve hizmet kalitesi algilarinin miisteri memnuniyetine etkisini
saptadiklar1 ¢alismalarinda tiim hizmet kalitesi boyutlar1 miisteri memnuniyetini
dogrudan etkilerken, sikdyet bildirimi ve ¢oziimii, yiyecek kalitesi, fiyat ve deger
boyutlarinin memnuniyet iizerinde diger boyutlara goére daha etkili oldugunu

saptamislardir.

Namkung ve Jang’in (2010) calismalarinda restoran deneyimi ile ilgili yiiksek
memnuniyete katkida bulunan oOnemli ozellikleri {i¢ boyut altinda topladiklar
goriilmektedir. Bu boyutlar; yiyecek kalitesi, atmosfer ve hizmettir. Bu boyutlar
altinda toplanan bilesenler ise; lezzetli yemek, ¢ekici yemek sunumu, oturma diizeni,
biiyiileyici i¢ tasarim, hos arka plan miizigi, duyarl servis, giivenilir hizmet ve isin
ehli personel oldugu belirtilmektedir. Ayrica ¢alisma sonucunda, yiyecek kalitesinin

miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif bir etkisinin oldugu goriilmektedir.

Andaleeb ve Conway (2006) miisteri tatmini iizerine restoranlarda gergeklestirdikleri
caligmalarinda, miisteri memnuniyetinde hizmet kalitesi, fiyat ve yiyecek kalitesinin

onemli boyutlar oldugunu belirtmislerdir.

Sulek ve Hensley (2004) Hong Kong’daki fast food restoranlarinda yaptiklari
calismalarinda yiyecek kalitesini tek boyutlu bir yapida ele almislaridir. Arastirma
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sonucunda yiyecek kalitesinin {iniversite dgrencilerinin tatmin seviyelerini olumlu

yonde etkiledigi goriillmektedir.

Alanyazin taramasi sonucunda Yiyecek Kkalitesi boyutlarini toplu bir bigimde

incelemek amaciyla Tablo olusturulmustur.

Tablo 2. Yiyecek Kalitesi ile ilgili Calismalar ve Kullanilan Boyutlar

Arastirmaci ve Y1l

Yiyecek Kalitesi Boyutlari

Lewis (1981)

“Yiyecek kalitesi, menti ¢esitliligi, fiyat, atmosfer ve uygunluk”

Auty (1992)

“Yemek cesitliligi, yiyecek kalitesi, fiyat, atmosfer, restoran isletmesinin
konumu, servisin hizi, 6neri, yeni deneyim, restoran igletmesinin agilig
saatleri ve ¢ocuklar igin tesisler”

Molnaar (1995)

“duyusal tutum, kimyasal ve fiziksel yonleri, mikrobiyolojik tehlike, doku
hasar1 ve ambalaj, goriiniim”

Cardello vd. (1996)

“tat, doku ve besin degeri”

Grunert vd. (1996)

“tat, saglik, kolaylik, siire¢”

Kivela (1997)

“Yiyecek kalitesi, gida ¢esitlili, atmosfer”

Clark ve Wood (1998)

“yemek ¢esitliligi, gida kalitesi, fiyat, atmosfer ve servis hiz1”

Koo vd. (1999)

“isletmelerinin konumu, yemek tiirli, yemek ¢esitliligi, benzersizlik, park
alan, fiyat, yiyecek kalitesi ve tadi, dekorasyon ve hizmet”

Kivela vd. (1999)

“yemegin sunumu, lezzeti, sicakligi ve moniideki segeneklerin gesitliligi”

Sulek ve Hensley | “yiyecek kalitesi”

(2004)

Verbeke ve Lopez | “fiyat, renk, itiraz, tat, miistehcenlik, kolaylik, yalinlik, giivenlik ve saghk”
(2005)

Andaleeb ve Conway
(2006)

“hizmet kalitesi, fiyat ve yiyecek kalitesi”

Tsai vd. (2006)

“tazelik ve hijyen, meniiler ve menii igerigi ve gida ¢ekiciligi”

Namkung ve
(2007)

Jang

“yiyecek kalitesi, atmosfer ve hizmet”

Goyal ve Singh (2007)

“mentii gesitliligi, yiyeceklerin lezzeti ve yiyecek kalitesi, ambiyans ve
hijyen, servis hizi, fiyat ve restoran isletmesinin konumu”

Namkung ve
(2008)

Jang

“tazelik, sunum, lezzet, ¢esitlilik, saglikli alternatifler sunma ve sicaklik”

Rijswijk ve Frewer
(2008)

“tazelik, lezzet, tirtinlerin organik olmalari, goriiniim, begeni ve giivenlik”

Aziz ve Bukhari

(2009)

“fiyat, yiyecek kalitesi, saglanan hizmetler, paketleme tarzi, gida tazeligi,
zamaninda teslimat, yiyecek cesitliligi, gece ge¢ saatlerde hizmet verme,
arkadaglarla toplanma yeri olarak tercih edilme, marka imaji, restoran
ortami, lokasyon ve ¢alisanlarin isbirligi”
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Tablo 2 devam

Kim vd. (2009)

“yiyeceklerin tadi, yiyeceklerin cazibesi, yiyeceklerin tazeligi, genel
yiyecek kalitesi”

Wu ve Liang (2009)

“yiyecek icecek ¢esitliligi, gida ve hizmet Kkalitesi, yiyecek-icecek
alanlarmin temizligi ve atmosfer”

Ozdemir (2010)

“yiyecek kalitesi, yemek ¢esitliligi, fiyat, atmosfer ve restoran igletmesinin
konumu”

Cheung vd. (2011)

“gorsel gekicilik, tat, hazirlanis bigimi, hijyen, diger”

Azim vd. (2014)

“restoranin fiziksel ¢evresi, temizlik, hizli servis, ¢alisanlarin tutumu ve
igbirligi, mahremiyet, fiyat, restoranda yer bulunabilirligi, yiyeceklerin
lezzeti ve yiyecek kalitesi, ayricalikli hizmet, aileler i¢in uygun ortam,
marka imaj1”

Lin vd., 2015

“gorsel cekicilik, tat, pisirme yontemi, hijyen, diger”

Mascarello vd. (2015)

“yiyecek ile dogrudan iliskili olan i¢ boyut ve gida ile dogrudan iligkili
olmayan dis boyut”

Shariff vd. (2015)

“monideki ¢esitlilik, sunum 6zellikleri, saglikli alternatifler sunma, lezzet,
sicaklik ve tazelik”

Hanaysha (2016) “lezzet, gorsel g¢ekicilik, servis hizi, hijyen”

Ugar (2018) “uygun ortam, personel tutumu, yiyecek kalitesi, hijyen ve genel temizlik
ve yonetim kalitesi”

Akbas (2019) “yiyecek malzemelerinin kalitesi, hijyen ve tazeligi, nasil pisirildigi,

sunulan yemeklerin goriinim ve lezzetleri, porsiyon biiyiiklikleri,
besin/kalori degerleri, yemek sunumunda kullanilan ara¢ ve gereglerin
temizligi ve personelin mesleki 6zellikleri ve deneyimi”

Alanyazindaki g¢aligmalarda yiyecek kalitesinin ortak ozelliklerinin, gida, lezzet,

secimlerin ¢esitliligi, saglikli secenekler, tazelik ve sicaklik gibi ¢esitli unsurlari

icerdigi goriilmektedir.

1.3. MUSTERI TATMINI

Tatmin kavrami, bir bireyin beklentisi bulunan mal veya hizmet igin zihninde

olusturdugu performansini analiz edip kullanim sonrasi bilgileri karsilastirmasi sonucu

yasadig1 huzur veya kaygi hissi olarak agiklanmaktadir (Kotler 1997). Bu tanimdan

yola ¢ikilarak memnuniyet kavram, satin alinan iiriin veya hizmetten alinan yarar ile

miisteri beklentilerinin olumlu bir yonde kesismesi ile olusmaktadir (Karpat, 1988S;

Kotler, 2000).

Aragtirmacilar tarafindan farkli bicimlerde tanimlanan miisteri memnuniyeti ise,

kisaca miisterinin verilen hizmeti degerlendirmesi siireci olarak ifade edilmektedir.
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S6z konusu degerlendirme siirecine yonelik yaklasim, miisteri memnuniyetini

6lgmenin en etkili yolu olarak ifade edilmektedir (Oliver, 1997; Yi, 1990).

Miisteri memnuniyeti kavrami en genis haliyle, “iiriin veya hizmet tiikketimi boyunca,
miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir sonraki liriin veya hizmet talebini ve iiriin
veya hizmete baghligini etkiyen karsilanma derecesi” olarak ifade edilmektedir
(Lingenfelder ve Schneider, 1991: 109). Miisteri memnuniyeti genel bir ifadeyle; tiriin
veya hizmetin satin alinimdan 6nceki beklenti siireci ve satin alma sonrasinda
geceklesenler arasindaki iliskiyi ifade eden bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir
(Parasuraman vd., 1988; Eggert ve Ulaga, 2002). Bagka bir ifadeyle “miisteri
memnuniyeti bir davranis bigimi degil, algi ve beklentilerin olusturdugu bir hissetme
olay1” olarak tanimlanmaktadir (Sandik¢i, 2007). Hizmet sektoriinde miisteri
memnuniyeti ise; miisterilerin s6z konusu hizmetlerden beklentileriyle hizmet
deneyiminden sonra edindikleri fikirlerin kiyaslanarak, hizmete dair biligsel ve
duyusal tepkileri (Oliver, 2003), yasanan deneyim sonucu memnun olma diizeyi olarak

tanimlanmaktadir (Ozgiiven, 2008).

Yapilan ¢alismalarda miisteri kavraminin i¢ ve dis miisteri olarak iki grupta agiklandigi
goriilmektedir (Bolat ve Seymen, 1996; Gokgin, 1996; Kogbek, 2005; Midilli, 2011;
Kilighan, 2012; Kahraman, 2019; Emek, 2019). I¢ miisteri kavrami isletmenin boliim,
yetki ve Ozellikleri gozetilmeksizin g¢aligan tiim personelini tanimlarken, dis miisteri
ise isletmeden mal veya hizmet satin alan miisteriler olarak tanimlanmaktadir (Taskin
vd., 2014). Bu bilgiler dogrultusunda, miisteri memnuniyeti olusturma siireci 6nem

kazanmaktadir.

Ovali (2005) miisteri memnuniyeti olustuma siirecinde dikkat edilmesi gereken

unsurlar1 belirlemistir. Bunlar;

- Isletme sahipleri, ydneticileri ve g¢alisanlarinin performansi memnuniyetin
olugmasinda etkin rol oynar,

- Misteriler isletme performansini satig, satig sonrasi ve servis agamalarini
dikkate alarak degerlendirir,

- Miisteriler karar agamasinda benzer iiriinler ve hizmetlerle ilgili bilgi ister,

- Miisterilerle kurulacak 1yi iliskiler onlarin tercihlerini etkiler,

- Miisteriler satin alma siirecinde en yliksek faydayi en uygun fiyata almak ister,

- Miisteriler rahat hissedebilecekleri kosullarda aligveris yapmak ister,
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- Bilgilendirici reklamlar ve rahat alisveris kosullart saglayan isletmeler rekabet
avantaj1 saglar,

- Misteriler iirtin ve hizmetler hakkinda bilgi sahibi olmak, firsatlardan
faydalanmak, satin alma agamasinda miimkiinse test etmek ister,

- Miisteriler ilk aligveriglerinde olumlu bir izlenim sahibi olmak ister. Bu durum
dikkate alinarak miisterilerle ilgilenip daha sonraki deneyimlerde bu
memnuniyet duygusu gelistirilmelidir,

- Isletmenin reklam ve tanitim calismalari miisterilerin gdziinde miisteri
memnuniyeti agisindan olumlu etkiye sahiptir,

- Satis personelinin yetkilendirilmesi ve ilgili konularda tam olarak bilgi sahibi

olmasi da memnuniyet acisindan etkili bir rol oynar.
1.3.1. Miisteri Tatmini ile ilgili Teoriler

Miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak arastirmacilar sunulan {iriin ve hizmete gore
tilkketicilerin  ihtiyaglarim1 ~ kargilayabilme noktasindan hareketle arastirmalar
yapmislardir. Miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak yapilan arastirmalar, genellikle var
olan degerleri iyilestirmek, varligini siirdiirmek, daha fazla kazang saglamak, marka
olusturmak, rakiplerine {istiinlilk saglamak, tiiketici ihtiyag ve gereksinimlerini
belirlemek gibi konular1 kapsamaktadir. Buradan hareketle alanyazinda miisteri
memnuniyeti ile ilgili en ¢ok bilinen ve en ¢ok kullanilan teoriler sunlardir (Vavra,

1999: 61; Temelli, 2000: 24):

- Benzesim- Zitlik Teorisi
- Zathk Teorisi

- Celiski Teorisi

- Olumsuzluk Teorisi

- Hipotezin Testi Teorisi

1.3.1.1. Benzesim- Zathk Teorisi

Tiiketici zihninde kabul edilebilir veya rededilebilir “performans bolgeleri” varmis
gibi kabul edilmektedir. Tiiketici zihninde herhangi bir konuda kayitsiz kalabilecegi
performans olabilecegi gibi, reddedecegi performanslar da bulunmaktadir. Bu noktada

belirleyici olan 6zellik gercek beklenti diizeyidir. Beklentilerin kabul bolgesi tiiketici
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tarafindan beklentileri karsilamasa bile birtakim eksiklikleri veya uyumsuzluklar: g6z
ard1 ederek benzesimi kabul etmesidir (Temelli, 2000: 24). Tiiketicilerin beklentilerini
karsilamamas1 durumunda red bolgesinde yer almakta ve beklenenden farkli olmasi

tiikketiciler i¢in daha fazla 6nemsenmektedir.
1.3.1.2. Zathk teorisi

Zitlik teorisi beklentiler ile deneyimin karsilastirilmasiyla ortaya c¢ikmaktadir.
Tiiketicinin beklentileri ylikseltilirse ve bir liriiniin performansinin olusturulan alginin
gerisinde kalmasi durumunda tiiketici tarafindan tiimiiyle kabul edilemez olmasidir.
Bu durum olumsuz olabilecegi gibi olumlu da gergeklesebilmektedir. Tiiketicinin iiriin
veya hizmeti satin almasindan sonra tiiketicinin beklentilerinin {iizerinde bir
performans gostermesi durumunda yine zitlik teorisi ortaya ¢ikmaktadir (Cosar, 2006:
28). Bu teori tiiketici ile iiretici arasindaki giiven duygusu olusumu agisindan son

derece dnem arz etmektedir.
1.3.1.3. Celiski Teorisi

Festinger’in bilissel ¢eliski teorisine gore; biligsel ¢eliski Festinger tarafindan
gelistirilmis olup, davranisi geligkiyi azaltmay: ifade etmektedir. Bu duruma 6rnek
olarak beklentilerinden daha diisiik diizeyde bir performans elde etmesi durumunda
tiiketici, s6z konusu {iriin veya hizmete psikolojik bir baglilik duyuyorsa, aklinda bu
celiskiyi en aza indirgemektedir (Freedman, 1993: 501; Vavra, 2006: 62). Baska bir
ifadeyle misteri tatmin veya tatminsizligini algilanan performansin dogrudan
belirlemekte oldugu ifade edilmistir. Bu duruma 6rnek olarak aradigini veya istedigini
bulamayan tiiketici deneyim oncesi alternatifler ile kiyaslama yapmadan satin almasi

durumunda iiriiniin performansi kotii ise tatminsizlik ortaya ¢ikmaktadir.
1.3.1.4. Olumsuzluk Teorisi

Olumsuzluk teorisi, tiiketicinin daha onceki olumsuz deneyimlerine dayanarak,
olumsuz deneyimleri genellestirme egilimine girmesi nedeniyle beklentilerine uygun
diisen bir tiriinii dahi, tatmin edici bulmamasi durumudur (Temelli, 2000: 25). Daha
basit bir ifadeyle {iriin ile ilgili beklentiler ile performans arasindaki her uyumsuzluk

tiiketiciyi rahatsiz edecegi ve olumsuz bir enerji tiretecegi belirtilmektedir.
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1.3.1.5. Hipotezin Testi Teorisi

Deigton 1983 yilinda tatmin olusum modeli 6nermis ve bu modele gore birinci adimda
satin alma 6ncesindeki beklentilerin olusmasini saglayan bilgiler yer almaktadir. Bu
bilgilerden tiiketicilerin tirtinle ilgili deneyimleri ve beklentilerini test etme noktasinda
yararlanilmaktadir (Temelli, 2000). Modelin ikinci asamasinda tiiketici beklentilerinin
dogrulanmasina ¢alismaktadir. Bu teoride tiiketiciler iriin ile ilgili degerlendirme

yaparken genel olarak olumlu bir tavir sergilemektedirler.
1.3.2. Miisteri Tatmini Etkilyen Unsurlar

Yapilan ¢alismalarda miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar yazarlar tarafindan
farkli gruplamalara ayrilmistir. Bu durumun nedeni arastirmacilarin arastirma
alanlarmin  farklihk gostermesinden dolayr bazi alanlarda bazi  boyutlar
kullanmamalar1 veya kullanim alanlarina gore boyut olusturmalar1 veya boyutlari

birlestirmelerinden kaynaklanmaktadir.

Bilir (2010) tez ¢alismasinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri on grupta

incelemistir. Bu faktorler;

- Beklentiler; tiiketicilerin alim 6ncesinde gereksinimlerini karsilama diizeyi ile
ilgili biligsel degerlendirmelerini ifade etmektedir.

- Uriin kalitesi; memnuniyete etki eden en onemli unsur olarak ifade
edilmektedir. Bu durumun nedeni ise, tiiketicilerin kalite standartlarina uygun
veya lstiinde iiriin ve hizmetleri tercih etmelerinden kaynaklanmaktadir.
Alanyazinda kaliteli {irlin tireten isletmelerin karliliginin daha yiiksek oldugu
belirtilmektedir.

- Performans; {irlin veya hizmetin birincil diizeyde tiiketicinin ihtiyacini
karsilama, tatmin etme diizeyi olarak ifade edilmektedir.

- Ogellikler; iiriin veya hizmetin ikincil diizey 6zelliklerini ifade etmektedir
(Ocer ve Bayuk, 2001).

- Glvenilirlik; tirlin veya hizmetin performans 6zelliklerinin devamliligini ifade
etmektedir.

- Dayaniklilik; tiriintin fiziksel olarak hem teknik hemde ekonomik boyutunu

ifade etmektedir.
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- Uygunluk; iirlin veya hizmetin 6nceden belirlenmis standartlara ve tiiketici
beklentilerine olan ugunlugunu ifade etmektedir.

- Hizmet Alabilme; olusabilecek sorun ve sikayetlerin ¢éziimlenmesi olarak
ifade edilmektedir.

- Estetik, {irlin veya hizmetin duyu organlarina olan hitabin1 ifade etmektedir.

- Un/algilanan Kalite; isletmenin veya iiriiniin tiiketici zihninde kalan degeri

olarak ifade edilmektedir.

Bu boyutarin disinda ise, 6ncesi, an ve sonrasi olarak Demirtas (2019) ¢alismasinda
miisteri memnuniyeti kriterlerini ii¢ grupta incelemistir. Bu kriterler; beklentiler,
algilanan kalite ve algilanan degerdir. Alanyazinda bu gruplamalarin disinda birgok
gruplama bulunmakta ve genel olarak Bilir’in (2010) calismasindaki gibi kriterler
bazinda; beklenen, algilanan ve satis sonrast davraniglar ve birbirlerine olan

etkileri/iliskileri olmak {izere arastirmalar yapilmistir.

1.3.3. Yiyecek Icecek Isletmelerinde Miisteri Tatmini ile flgili

Alanyazin Taramasi

Alanyazinda miisteri memnuniyetleri ile ilgili farkli alanlarda farkli calismalar oldukca
fazla yapilmistir. Bu kadar ¢ok farkli alanlarda ve ¢ok fazla arastirmacilar tarafindan
caligma yapilmasinin nedeni, miisteri memnuniyeti 6l¢limiiniin isletmeler igin hem
kendilerini test etmek hem de miisteri agisindan eksik goriilen taraflarin giderilmesinin
amaclanmasindan kaynaklanmaktadir. Arastirmacilar miisteri memnuniyeti iizerine
yaptiklar1 caligmalarin igeriklerinde, sunduklar1 tiriin veya hizmetlerin nitelikleri
dogrultusunda boyutlar olusturmuslardir. Yiyecek igecek isletmelerinde yiyecek
kalitesinin memnuniyet diizeyine dogrudan olumlu etkisi so6z konusudur (Canny,
2014; Ahmed vd., 2014). Susskind ve Chan (2000) yiyecek kalitesinin, miisterilerin
bir restorana yonelik degerlendirmelerinin 6nemli belirleyicilerinden biri oldugunu
ortaya koymuslardir. Peri (2006) ayni1 zamanda yiyecek kalitesini misteriler i¢in
beklentileri ve ihtiyaglar1 karsilayan bir kosul olarak degerlendirmistir. Sulek ve
Hensley (2004) calismalarinda tiiketiciler bir fast food restoranini ziyaret etmeye karar
verdiklerinde, o restoranin temel 6zelliklerini yansitmada dnemli bir rol oynadiklar
icin yiyecek kalitesini dikkate almalarinin muhtemel oldugunu vurgulamislardir.

Vangvanitchyakorn (2000), yiyecek kalitesinin, tiiketicinin bir restorani genel
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degerlendirmesinde en onemli kriterleri temsil ettigini belirtmistir. Alanyazindaki
yiyecek igecek isletmelerinde miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢alismalardan bazilar

asagidaki gibidir.

Emek’in (2019) ¢alismasinda tiniversite 6grencilerinin, yurt isletmelerinin sunmus
oldugu hizmet kalitesi unsurlari ile hizmetten faydalanan 6grencilerin memnuniyet
diizeyleri arasindaki iliskinin saptanmasi amaglanmistir. Arastirma sonucunda sunulan
hizmetlerin tamaminin kalite diizeyinin miisteri memnuniyetini etkiledigi ve hizmet

kalitesi diizeyini miisteri memnuniyetinin belirledigi ifade edilmektedir.

Sormaz vd. (2017) calismalarinda helal tatil konseptli otellerde konaklayan
misafirlerin yiyecek icecek servisinden memnun olma durumlarinin sahil veya sehir
oteli olma durumuna gore degiskenlik géstermedigini saptamislardir. Bunun yani sira
miisterilerin, s6z konusu otellerde yiyecek icecek hizmetleri departmanindan
beklentilerinin helal konseptli otel standartlarini tam anlamiyla karsilamasini ister

nitelikte olmasini bekledikleri saptanmustir.

Geng (2014) calismasinda yiyecek igecek isletmelerinde personel memnuniyeti ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi dlgmeyi amaglamistir. Arastirma sonucunda
genel personel memnuniyetinin diisiik diizeyde oldugu fakat miisteri memnuniyetinin

personel memnuniyetinde daha yiiksek oldugunu belirtmistir.

Unal vd. (2014) yapmis olduklar1 ¢alismanin sonucunda atmosfer unsurunun
misterilerin duygularina etki ettigi, duygularin ise miisteri memnuniyeti iizerinde
etkili oldugunu tespit etmislerdir. Bununa birlikte, misteri memnuniyetin de

davranigsal sadakati etkiledigini belirtmiglerdir.

Gagi¢ vd. (2013) yiyecek kalitesinin miisteri memnuniyeti ve davranigsal niyet

acisindan onemli oldugunu saptamiglardir.

Midilli’nin (2011) ¢alismasinda miisteri ile iletisimin 6nem teskil ettigi ve bu miisteri

memnuniyetinin etkililik ve deger faktorleri tarafindan betimlendigi goriilmektedir.

Ozer ve Giinaydin’mn (2010) calismalarinda resepsiyon ve mutfak departmaninin
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati yaratma siirecinde en etkili departmanlar
oldugunu saptamiglardir. Ek olarak ¢alismada misafirlerin memnuniyet, tekrar geri
gelme niyetlerinde ve tavsiye davranislari seceneklerini isaretlemelerinde mutfak

hizmetlerinden etkilendikleri goriilmektedir.
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Ozata (2010) calismasinda yiyecek icecek sektoriinde yer alan liikks restoranlardaki
musterilerin beklentileri ve hizmet alimimin sonrasindaki memnuniyetlerinin
karsilastirilmasi amaglanmistir. Arastirma sonucunda miisterilerin restorani tercih
etmelerinde etkili olan faktdrlerin; manzara, atmosfer ve arkadas tavsiyesi oldugu
goriilmektedir. Ayrica miisterilerin genel anlamda restorandan memnun kaldiklar1 ve

beklentilerinin karsilandigini belirtmistir.

Restoranlarda yemek Oncesi, esnas1 ve sonrasinda olarak ii¢ farkli zamanda meyve
ikraminin, miisteri duygu ve memnuniyetine etkilerini arastirdiklar1 ¢alismalarinda
Zhang vd. (2008), yemek oOncesinde miisteriye sunulan meyve ikraminin diger

zamanlara oranla memnuniyet diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Kogbek (2005) calismasinda etnik restoranlarda ki hizmet kalitesi boyutlarini ortaya
koyarak miisterilerin memnuniyet veya memnuniyetsizlik diizeylerini belirlemeye
calismigtir. Arastirma sonucunda miisterilerin restoran yiyecek kalitesinin bilesenleri
olan yiyeceklerin tad1 ve sunum 6zellikleri konusunda memnun olduklar1 goriiliirken
porsiyon biiyiikliiklerinin beklentiyi karsilama oraninin diisiik oldugu goriilmektedir.

Bunun yan1 sira restorana ait ilk beklentilerin karsilandig1 goriilmektedir.

Anderson ve Mossberg (2004) yaptiklari g¢alismalarinda restoran miisterilerinin
memnuniyetlerini 6lgmeyi amaglamislardir. Aragtirma sonucunda, aksam yemegi igin
restorana gelen miisterilerin sosyal ihtiyaclara diger miisterilere oranla daha fazla
deger verdikleri; 6glen yemegi i¢in restorana gelen miisterilerin ise psikolojik

ithtiyaclara diger miisterilere oranla daha fazla deger verdikleri goriilmektedir.

Yiiksel ve Yiiksel’in (2002) calismalarinda restoran isletmelerinde hizmet alan
miisterilerin yemek yeme deneyimlerine yonelik memnuniyetlerinin 6l¢iilmesi
amaglanmistir. Arastirma sonucunda miisteri memnuniyetlerini etkileyecek farkli

hizmet boyutlar1 oldugu goériilmektedir.

Alanyazindaki ¢alismalar incelendiginde miisterilerin, bir iirlin veya hizmetle ilgili
deneyimlerinin tatmin diizeyini degerlendirdikten sonra genellikle satin alma veya
tekrar satin alma karar1 verdiklerine hem fikir olundugu goriilmektedir (Kim vd., 2013;
Jeon ve Hyun, 2013; Prebensen vd., 2014). Bu durumun bir neticesi olarak miisteri
memnuniyetini saglamak ayni1 zamanda yiyecek igecek isletmeleri i¢in miisteri istek
ve beklentilerini de karsiladiginin bir gostergesi olarak kabul edilmekte ve boylece
isletmeye rekabet avantaji saglamaktadir (Prebensen vd., 2014). Ayrica miisterilerin
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memnuniyet diizeyleri arttiginda, bir iiriin veya hizmet i¢cin olumlu niyetleri, satin alma
ve tecriibe etme istekleri genel olarak artmakta ve olumlu davranislar

sergilemektedirler.
1.4. DAVRANISSAL NIiYETLER

Niyet kavrami bireylerin tutumlarini ve davraniglarini etkileyen, onlar1 bir isi yapmaya
istekli kilan faktorler olarak tanimlanmaktadir. Motivasyonel faktorler yontiyle niyet
kavrami ele alindiginda bir bireyin belirli bir davranis1 ger¢eklestirme arzusu olarak
ifade edilmektedir (Ajzen, 1991). Yine TDK’na (2019) goére davranig, tutum, hareket,
eylem olarak tanimlanmaktadir. Alanyazinda sadakat olarak da ifade edilebilen (Yang,
2010) davranigsal niyet ise; “miisterinin bir markayi, destinasyonu, isletmeyi veya
hizmeti tekrar satin alma veya ziyaret etme, baska bireylere tavsiye etme, pozitif yonde
reklam yapma ve soz konusu hizmet veya mal igin daha fazla édemeye razi olma gibi
gelecek zamanlarda gercekiestirilecek niyetlerle iliskiler biitiinii” olarak ifade
edilmektedir (Ha ve Jang, 2010). Diger bir bakis agisiyla davranissal niyet, iirtinlere,
hizmetlere veya isletmelere yonelik belirli tutumlarin  sergilenmesi ve
gerceklestirilmesi olarak ifade edilmektedir (Tsaur vd., 2015). Alanyazinda
davranigsal niyet ile ilgili farkli tanimlamalar bulunmaktadir. Bu durumun temel
nedeni, bir¢ok ¢alismada davranigsal niyet, miisteri sadakati, tekrar geri gelme niyeti
gibi kavramlarla es anlamda kullanilmasidir. Davranigsal niyet ile ilgili alanyazinda

yapilan tanimlamalardan bazilar1 asagidaki tabloda yer almaktadir.
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Tablo 3. Davranigsal Niyet ile ilgili Alanyazindaki Tanimlamalar

Arastirmaci ve Yili Davramgsal Niyet Tanim

Anderson vd.,1994 “tatmin siirecinin bir ¢iktis1”

Oliver, 1997 “tliketicinin belirli bir davranigt gerceklestirme veya tekrar etme
olasiliginin kabul edildigi hareketler”

Liu vd., 2005 “tiiketicilerin bir eylemi siirdiiriip siirdiirmeyeceginin gostergesi”

Lin ve Hsieh, 2005 “tiiketicilerin igletmeden hizmeti tekrar alacaklarinin veya hizmet almayi
durduracaklarinin gostergesi”

Han ve Ryu, 2009 “tiiketicinin bir iiriine veya {iriniin son kullaniciya varmasina aracilik eden
isletmelere yonelik geribildirime dair tutum ve davranislar1”

Yang vd., 2011 “gelecekte ayni iriin veya hizmeti tekrar edinip edinmeyeceginin
gostergesi olan faaliyetler biitiinii”

Kozak vd., 2011 “kalite ve tatmin siirecinin bir ¢iktis1”

Kim vd., 2013 “tiiketicinin belirli bir davramigi gerceklestirme olasiligi veya tekrar

edebilme olasiligin1 olusturan hareketler”

Costley ve Lange, 2017 | “tiiketicinin belirli bir davranisi tekrarlamaya biligsel olarak karar vermesi
ve gelecekte davranisi tekrar etmeye dair ne yapmayi diislindiiglini
planlamasi1”

Yukarida olusturulan davranigsal niyet ile ilgili tanimlamalar incelendiginde
davranigsal niyetler ve gerceklesen davranig arasindaki benzerlik konusunda bir
uzlagsmaya varilmasa da davranigsal niyetin gelecekteki davraniglari 6nceden tahmin
etmek i¢in uygun bir degisken oldugu diistiniilmektedir (Quelette ve Wood, 1998: 56).
Oliver (1997) tatmin olmayan miisterilerin olumsuz tavsiyelerde bulunma olasiliginin
yiiksek oldugunu belirtmistir. Bu nedenle davranigsal niyetin, miisteri ile isletmenin
arasindaki iliskiyi giiclendirdigi ve bu iliskinin devam edip etmeyeceginin bir
gostergesi oldugu diistiniilmektedir (Giirbiiz vd., 2008). Burada miisteri deneyimleri
sonucunda pozitif veya negatif ¢iktilar meydana gelmekte ve tiiketicinin tiikketim
sirasinda yasadiklar1 deneyimin icerigi, sonuglarin ortaya ¢ikmasinda etkili olmaktadir
(Sen Demir ve Kozak, 2013). Hem olagan miisteri hem de potansiyel miisteri
durumundaki bireylerin fikirlerini olumlu olumsuz etkileyebilen davranigsal niyetler
(Varinli ve Cakir, 2004), bu degerlendirme siirecinde tiiketici i¢in yol gosterici ve

yonlendirici nitelikte olmaktadir (Altunigik vd., 2002).
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1.4.1. Davramssal Niyetlerin Boyutlar:

Alanyazin incelendiginde davranigsal niyetlerin ekonomik ve sosyal davraniglar olmak
tizere iki grupta incelendigi goriilmektedir (Smith vd.,1999; Anderson ve Mittial,
2000; Varinli ve Cakir, 2004; Akkilig¢ vd., 2013).

Ekonomik davranigsal niyetler; tiiketicilerin herhangi bir {iriin veya hizmeti tekrar
satin alma niyetleri, s6z konusu {iriin veya hizmet i¢in daha fazla 6deme yapmaya
istekli olma ve markaya olan bagliliklar1 gibi finansal etkileri igeren davranislar olarak
tanimlanmaktadir (Smith vd.,1999; Anderson ve Mittial, 2000).

Sosyal davranigsal niyetler ise; mevcut veya potansiyel tiiketicilerin davranislarini
etkileyen sozlii iletisim, sikayet ve geri bildirimler gibi olumlu olumsuz tutumlar
olarak tanimlanmaktadir (Varinli ve Cakir, 2004). Bu tutumlar {i¢ bashk altinda
toplanabilmektedir. Bunlar; tekrar satin alma davranisi, tavsiye etme davranist ve

olumlu duyurumdur (Yiicenur vd., 2011).

Davranigsal niyetler farkli yazarlar tarafindan farkli boyutlarda incelenmistir.

Bunlardan bazilar1 asagida verilmistir.

Bush vd. (2004) c¢alismalarinda davranigsal niyetleri, sikdyet davranisi, olumlu

duyurum, marka sadakati olmak iizere ii¢ boyutta incelemislerdir.

Han vd. (2009) ¢alismalarinda davranigsal niyetin hizmet veya iiriinii tekrar satin alma
niyeti, tavsiye etme davranisi ve s6z konusu iiriin veya hizmet i¢in daha fazla 6demeye

razi olma niyeti olarak {i¢ boyuttan olustugunu belirtmislerdir.

Zeithaml vd. (1996) davranigsal niyetleri olumlu olumsuz olarak iki boyutta
incelemistir. Olumlu davranigsal niyetler; agizdan agiza olumlu tanitim yapmak, satin
almi arttirmak, tavsiye etme davranis1 sergilemek, isletmeye kars1 sadakat
gelistirmektir. Olumsuz davranigsal niyetler ise; tekrar satin almama davranisi, az

harcama yapma egilimi, sikayetler ve isletmeyi degistirmektir.

Bloemer vd. (1999) ise calismalarinda fast-food, siipermarket, eglence ve saglik
sektorl vb. hizmet sektorlerine gore kalite ve davranigsal niyet boyutlarimin farkliligim
tespit etmislerdir. Arastirmada davranigsal niyeti agizdan agiza iletisim, tekrar satin

alma, daha fazla 6deme ve sikayet niyeti olarak dort farkli boyutta incelemislerdir.
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Tablo 4. Davranigsal Niyetin Boyutlari Ile ilgili Alanyazindaki Calismalar

Arastirmaci ve Y1l Davramssal Niyet Boyutlar

Zeithaml vd., 1996 “olumlu (agizdan agiza olumlu tanitim yapmak, satin alimi arttirmak,
tavsiye etme davranigi sergilemek, isletmeye kars1 sadakat geligtirme),
olumsuz (tekrar satin almama davranigi, az harcama yapma egilimi,
sikdyetler ve isletmeyi degistirmek)”

Bloemer vd., 1999 “agizdan agiza iletisim, tekrar satin alma, daha fazla 6deme ve sikayet
niyeti”

Kandampully ve | “tekrar ziyaret etme niyeti, tavsiye etme”

Suhartanto, 2003

Bush vd., 2004 “sikayet davranisi, olumlu duyurum, marka sadakati”

Lee vd., 2005 “tekrar ziyaret etme niyeti, tavsiye etme”

Chen ve Tsai, 2007 “tekrar ziyaret etme niyeti, tavsiye etme”

Han vd., 2009 “hizmet veya iiriinii tekrar satin alma niyeti, tavsiye etme davranisi,

s0z konusu {iriin veya hizmet i¢in daha fazla 6demeye razi olma niyeti”

Alanyazinda davranigsal niyetlerin arastirilmasinda iki temel teorinin oldugu
goriilmektedir. Bunlar; nedensel eylem teorisi ve planli davranis teorisidir. Nedensel
eylem teorisi tutum ve davranis iliskisini belirlemek icin gelistirilmis olup, herhangi
bir davranisin gergeklestirilmesi i¢in olusan niyet ve davranisin gergeklestirilmesinin
ana nedeni durumundadir (Hale vd., 2002). Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan ortaya
konulan “sebepli davranislar teorisi” ve Ajzen (1991) tarafindan gelistirilen “planl
davranig teorisi” ile agiklanabilir. Ayrica Sheppard vd. (1988) olusturdugu modelde,
davranigsal niyetleri tahmin etmede, ayn1 zamanda davraniglarin degismesinde etkili
olan unsurlarin irdelenmesinin de onemli oldugunu vurgulamaktadirlar. Planl
davranig teorisi kisaca tiiketicinin karar verme siirecini agiklayan bir yaklasimdir

(Madden vd., 1992; Han, 2015).

Planli davranis teorisinde niyet “tutum, siibjektif normlar ve algilanan davranissal
kontrol” olarak siralanan {i¢ farkli boyuttan meydana gelmektedir (Quintal vd., 2015).
Sebepli davranis teorisinden daha farkli olarak planl davranis teorisinde, davranislar
tizerinde kontrol ne kadar yiiksek yani kontrol ne kadar yeterli derecede ise, tiiketicinin

s0z konusu davranis1 yerine getirme amacinin o kadar gii¢lii oldugu savunulmaktadir

(Erten, 2002).
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1.5. YIYECEK KALITESI, MUSTERI TATMINI VE
DAVRANISSAL NIYET ARASINDAKI ALANYAZIN TARAMASI

Yiyecek Kkalitesi biiyiik 6l¢iide her restoranin igletilmesinde dnemli bir bilesen olarak
kabul edilmistir ve bu nedenle miisteri memnuniyeti ve gelecekteki satin alma niyeti
tizerinde ana etkiye sahiptir (Namkung ve Jang, 2008). Bir¢ok bilim adami, yiyecek
kalitesinin miisteri sadakati ve marka imajinin belirlenmesinde 6nemli bir rol oynadigi
konusunda ayn1 sonuglar1 elde ederek ayni kaniya ulagmiglardir. Baska bir ifadeyle,
yiyecek kalitesi, miisterileri memnun etmek, elde tutmak ve olumlu satin alma
deneyimlerini daha da artirmak i¢in kullanilabilecek 6nemli bir pazarlama aracidir.
Miisteri memnuniyetinin uzun vadede miisteri davranisinin temel belirleyicisi oldugu
(Oliver, 1980) ve bu sebeple restoran isletmelerinin verdigi hizmetler sirasinda miisteri
memnuniyetine daha fazla 6nem vermeye basladig1 goriilmektedir. Edindigi mal veya
hizmetten memnun kalan miisteri, isletmeyle arasinda bir baglilik olusturmakta ve
bagliligmi arttirmakta, artan baglililk sonucu isletmelerin gelirlerinde artis
goriilmektedir (Titlincii ve Dogan, 2003). Bunun yani sira miisteri memnuniyeti
miisterinin satin alma davranisinin sonrasindaki tavsiye etme davranisi ve agizdan
agiza reklam davranisina da yansimaktadir (Ozer ve Giinaydin, 2010). Karlilik ve
sadakatin yan1 sira miisteri memnuniyeti de geri bildirimler ve sikayetler gibi
konularda dogrudan etkili olmaktadir (Ladhari vd., 2008).

Birgelen vd., (2005) miisteri memnuniyetinin sadakat ve fiyat hassasiyeti lizerinde
dogrusal yonde pozitif bir etkisinin oldugunu saptamislardir. Alanyazinda miisteri
memnuniyeti ve davranigsal niyet arasindaki iliskiyi irdeleyen birgok ¢alisma oldugu
goriilmektedir. Bu caligmalarda davranigsal niyet ve miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif anlamda bir iliski oldugu tespit edilmistir. Miisteri memnuniyetinin davranigsal
niyetler tizerinde pozitif yonlii bir etkisi bulundugu gériilmektedir (Anderson ve
Sullivan, 1993; Getty ve Thompson, 1994; Hallowell, 1996; Wakefield ve Blodgett,
1996; Oliver, 1997; Bolton, 1998; Mittal ve Lassar, 1998; Kivela vd., 1999; Oliver,
1999; Garbarino ve Johnson, 1999; Bolton ve Lemon, 1999; Bernhardt vd., 2000;
Cronin vd., 2000; McDougall ve Levesque, 2000; Cronin vd., 2000; Yu ve Dean, 2001;
Eggert ve Ulaga, 2002; Bendall-Lyon ve Powers, 2004; Soderlund ve Ohman, 2005;
Olorunniwo vd., 2006; Han ve Back, 2006; Han ve Ryu, 2007; Namkung ve Jang,
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2007; Ryu ve Han, 2011). Bu calismalar genel olarak miisteri memnuniyetinin, olumlu

davranigsal niyetlere yol actigin1 gostermektedir.

Getty ve Thompson (1994) ¢alismalarinda tatmin diizeyinin miisterilerin satin alma ve
tavsiye etme niyetlerini arttirdigin1 tespit etmislerdir. Han ve Back (2006)
calismalarinda, tatmin olan miisterilerin isletmeyi tekrar ziyaret etme konusunda daha
istekli olduklar1 sonucuna ulagmiglardir. Liiks restoranlarda gergeklestirdikleri
caligmalarinda Han ve Ryu (2009) miisteri tatmininin iyilestirilmesinin, tekrar ziyaret
ve tavsiye niyetlerini artirmak i¢in 6nemli bir etken oldugunu vurgulamaktadirlar.
Kuruiizim ve Koksal (2010) ¢alismalarinda hizmet kalitesinin davranigsal niyet

tizerindeki etkisi oldugunu belirlemislerdir.

Alanyazinda Yyiyecek icecek isletmeleri ile ilgili yiyecek Kkalitesi, miisteri
memnuniyeti, davranigsal niyetlerin baz alindig1 ¢aligmalar aragtirmanin amacina

uygun olarak kisaca 6zetlenmistir.

Okat’m (2019) calismasinda izmir’de yiyecek igecek isletmesi miisterilerinin
kurumsal itibar algilarinin davranigsal niyete etkisini ve gida giivenligi algisinin bu
etki lizerindeki roliinii belirlemek amaglanmistir. Arastirmada sonug olarak yiyecek
icecek isletmelerinde kurumsal itibarin algilanan gida giivenligi ve davranigsal niyet
tizerinde etkisi oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte algilanan gida gilivenliginin

davranigsal niyet lizerinde etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Karaman ve Koroglu'nun (2019) caligmalar1 marka deneyimi algisinin davranigsal
niyetlere etkisini belirlemek iizerindir. Arastirma sonucunda marka deneyimi

algisinin, davranigsal niyetler izerinde olumlu yonde bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Karakas vd. nin (2017) ¢alismalarinda restoran isletmelerinde hizmet alan miisterilerin
memnuniyetlerinin miisteri sadakatine etkisi incelenmistir. Arastirma sonucunda,
misteri memnuniyet diizeyinin tekrar satin alma davranig1 ve tavsiye davranisi

tizerinde etkili oldugu goriilmektedir.

Bilgin’in (2017) calismasinda restoran isletmelerinden hizmet alan miisterilerin
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin agizdan agiza pazarlamaya
etkisini incelemek amaglanmigtir. Arastirma soncunda, miisteri memnuniyetinin
agizdan agiza pazarlama olgusunu hizmet kalitesi ve miisteri sadakatinden daha fazla

etkiledigi goriilmektedir.
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Aract (2016) deneyimsel pazarlama ile ilgili uygulamalarin misteri deneyimi
olusturmas1 konusunu Izmir ilinde yiyecek icecek isletmelerine yonelik arastirmustir.
Aym zamanda arastirmaci yiyecek igecek isletmelerinin miisterilerine anket
uygulayarak, deneyimsel pazarlamanin miisteri tatmini ve davranigsal niyet tizerindeki
sonuclarini incelemistir. Miisteri tatmini ile davranigsal niyet arasinda 6nemli diizeyde

bir iliski oldugu sonucunu elde etmistir.

Shariff vd. (2015) yaptiklar1 ¢alismada yiyecek kalitesinin miisteri memnuniyetini ve

miisterilerin davranissal niyetlerini etkiledigi goriilmektedir.

Gode’nin (2015) calismasinda fast food restoranlarina giden tiiketicilerin hizmet
kalitesi, yemek kalitesi, algilanan deger, tiiketici memnuniyeti, davranigsal niyet ve
marka sadakati ile ilgili goriisleri belirlemek amaglanmistir. Arastirma sonucunda
tiketici hizmet kalitesi, yemek kalitesi, algilanan deger ve memnuniyetinin,
tilketicilerin davranigsal niyetlerine ve marka sadakatine, pozitif yonli bir etkisi

oldugu ortaya ¢ikmustir.

Bujisic vd. (2014) calismalarinda ise yiyecek kalitesinin miisteri memnuniyetini ve
davranigsal niyetlerini etkiledigi goriilmektedir. Benzer sekilde, Sabir vd., (2014)
calismalarinda restoranlarda miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini dogrudan
etkiledigini saptamiglardir. Ha ve Jang (2010) etnik restoranlarda gerceklestirdikleri
caligmalarinda hizmet alan miisterilerin, miisteri memnuniyetlerinin miisteri sadakati

tizerinde anlaml1 ve pozitif bir etkiye sahip olduklarini sonucu elde etmislerdir.

Liu ve Jang (2009) ¢alismalarinda restoranlarda miisteri memnuniyetinin, miisterilerin
tekrar satin alma niyetleri tizerinde etkili oldugunu saptamislardir. Yine, Kim vd.
(2009) c¢alismalarinda yiyecek kalitesinin, miisteri memnuniyetinin en giiglii
belirleyicisi oldugu goriilmektedir. Arastirmada yiyecek Kkalitesinin, miisteri
memnuniyetinin yani sira tekrar ziyaret etme niyeti lizerinde de etkili oldugu

gorilmektedir.

Hensley ve Sulek (2007) Amerika’daki liiks bir restoranda yaptiklari arastirmada
yiyecek kalitesinin tiiketicilerin tekrar satin alma niyetleri ile miisteri memnuniyetleri
tizerindeki etkisini ortaya koymayr amaglamiglardir. Arastirma sonucunda yiyecek
kalitesinin, tiiketicilerin tekrar satin alma niyetleri ve miisteri memnuniyetleri tizerinde
anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Baska bir ¢alismada, Weiss vd. (2004)
restoranlar misterileri iizerine yaptiklart arastirmalarinda, yemek deneyiminin
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bilesenlerinden olan yiyecek kalitesi ve atmosferin tiiketicilerin restorani tekrar ziyaret

etme niyeti iizerinde etkili oldugu saptamislardir.

Son olarak, Law vd. (2004) Hong Kong'daki tiniversite fast food restoranlarindaki
calismalarinda yiyecek kalitesinin satin alma niyetini anlamli ve olumlu yo6nde

etkiledigi belirlemislerdir.
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IKiNCi BOLUM

TURISTLERIN YiYECEKLERIN KALITESINE ILISKIN
ALGILARININ TATMIN DUZEYLERINE ETKIiSINI
BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

Bu boliimde, Nevsehir ilindeki en ¢ok ziyaret edilen Géreme, Urgiip, Avanos gibi
yerlesim birimlerine gelen yerli ziyaretcilerin restoranlardaki yiyecek kalitesine
iliskin algilamalarinin, tatmin diizeylerine ve tatminin de davranigsal niyet {izerine
etkilerini belirlemeye yonelik arastirmaya ve bu arastirmanin bulgularina yer

verilmistir.
2.1. CALISMANIN AMACI VE ONEMI

Bu c¢aligmanin konusu, turistlerin yiyecek kalitesine iliskin algilarinin tatmin
diizeylerini etkilemesini incelemektir. Arastirmanin 6nemli degiskenlerinin yiyecek
kalitesi ve tatmin olarak 6n tespiti yapilmistir. Caligmanin devaminda ise tatmin
boyutunun turistlerin davranigsal niyetlerini etkiledigi goériilmektedir. Bu sebeple,
davranigsal niyet boyutlarindan gelecege yonelik davranis boyutu calismaya dahil
edilmistir. Turistin yiyecek kalitesine iliskin algilarinin tatmin diizeylerine etkisinin
olup olmadigini belirlemektir. Yapilan alanyazin taramasi sonucunda, yiyecek
kalitesinin tatmin ilizerinde etkili oldugu bilinmektedir. Ayn1 zamanda turistlerin
tatmin diizeylerinin gelecege yonelik davranis niyet {izerinde etkili oldugu

alanyazinda desteklenmistir. Ancak, yiyecegin kalitesine iliskin alt boyutlarini
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algilamalarinin tatmin diizeylerine nasil etki ettigi net degildir. Dahasi, bu
degiskenlerden hangisinin tatmin diizeyi iizerinde etkili olduguna iligkin net

bulgulara rastlanilmamaistir.

Yiyecek Kalitesi, tatmin ve davranissal niyet kavramlari turizm alanyazininda sikc¢a
ele alinmaktadir. Bunun sebebi, bu konularin igletme ve yonetim agisindan bir¢ok
baska konu ile iligkili olmasidir. S6zgelimi, yiyecek igecek igletmeleri igin tatminin
temelinde yatan unsur yiyecek ve i¢ceceklerin kaliteli ve etkin bir sekilde tasarlanmasi
ve sunulmasidir. Ayni sekilde, gelecege yonelik turist davranisinda ise turistlerin

tatmin diizeyleri oldukga etkilidir.

Alanyazin taramasi incelendiginde, Bayraktar vd. (1995) tiiketicilerin fast food
restoran tercihlerini etkileyen faktorleri; dekor, atmosfer, yiyecek kalitesi, kolay
ulasilabilme, servis hizi, meniideki cesitlilik ve Ozel iirlinlerin olmasi seklinde
saptamustir. Kivela (1997: s.122) tarafindan Hong Kong’taki restoranlarda yapilan bir
calismada yiyecek kalitesinin diger degiskenlere gore daha 6nemli oldugu tespit
edilmigtir. Ayn1 ¢alismada, restoranin atmosferi, restoranin prestiji ve konumu,

yiyeceklerin fiyati diger 6nemli unsurlar olarak goriilmektedir.

Clark ve Wood, restoran isletmelerinde miisteri bagliligi yaratan faktorleri belirlemek
amactyla yaptiklart bir ¢alismada, misteri bagliligi saglayan onemli faktdrlerden
birinin yiyecek kalitesi oldugunu tespit etmislerdir. Dolayisiyla, yiyecek kalitesini
miisteri memnuniyeti boyutunun altinda ele almak yerinde olacaktir. Bir¢cok ¢aligmada
deneklere restoran segimlerini etkileyen faktorlerin neler oldugu sorulmus ve
deneklerin %95°1 yiyecek kalitesini en onemli faktor olarak gostermislerdir (Clark ve
Wood, 1998: s.142). Arastirma Olg¢eginde yiyeceklerin uygun sicaklikta servis

edilmesi, tazeligi, besleyiciligi, kokusu ve kaliteli olmasi gibi konular sorgulanmaistir.

Ote yandan, Haciefendioglu ve Kog¢’un (2009) calismasinda “yiyecek Kalitesi
degiskeninin miisteri baglilig1 izerinde olumlu bir etkisi vardir” seklinde bir hipotez
gelistirilmistir. Calismanin analiz sonuglarina gore, yiyecek kalitesi degiskeninin %5
anlamlilik diizeyinde miisteri bagliligin1 olumlu yonde etkiledigi ortaya ¢ikmuistir.
Yine ayni ¢alismada “yiyecek kalitesinin miisteri baglilig1 iizerinde olumlu bir etkisi

vardir” seklinde ifade edilen hipotez kabul edilmistir.
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Caligmanin 6nceki bdliimiinde alayazin ile ilgili kavramlar kisminda ele aldindig:
lizere; misterilerin satin alma siiregleri, satin alma isleminin ardindan sona
ermemektedir. Miisteriler bu siirecin ardindan satin aldiklar1 mal veya hizmetleri
degerlendirmektedirler. Bu asamada miisteri tatmini konusu ortaya g¢ikmaktadir
(Gabbott, 2008: 114). Oliver (1999: 34) tatmini “tiiketicinin ihtiyag, arzu veya
amaclarini yerine getiren ya da bunlar1 asan tiiketimlerinin degerlendirilmesi ve bu
islemin memnun edici olmasidir” bigiminde agiklamistir. Vavra (1999: 51) ise tatmin
kavramin1 “bir {irtin ya da hizmet ile ilgili olarak, satin alma eyleminden &nceki
beklenti ¢ergevesinde, satin alma eyleminden sonra yasanan deneyimin tatmin edici

olmasi durumu” seklinde tanimlamustir.

Sonug olarak, bu arastirmanin temel amaci, yerli turistlerin yiyecek kalitesine iliskin
algilamalarinin tatmin diizeylerine ve tatmin diizeylerinin de davranigsal niyetleri
tizerine etkisinin olup olmadigini belirlemektir. Yapilan literatiir taramasi sonucunda
yiyecek kalitesi ile tatmin degiskenlerinin birbirleriyle iliskisini arastiran ¢calismalara
rastlanmis ancak, yiyecek kalitesi alt boyutlari ile miisteri tatminini birlikte ele alan
ve davranigsal niyet ile iligkilendiren ¢alisamaya rastlanilamamistir. Dolayisiyla, bu

calismanin alanyazindaki eksiklige katki saglayacagi diistiniilmektedir.
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2.2. CALISMANIN YONTEMI

2.2.1. Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini Nevsehir iline gelen yerli ziyaretgiler olusturmaktadir. Nevsehir
ilinin arastirma evreni olarak belirlenmesinin sebepleri arasinda ozellikle kiiltiir
turizmine hizmet eden Kapadokya Bolgesinin merkezi konumunda bir destinasyon
olmasi, turizm igerisinde bir¢ok yerde yiyecek ve igecek igletmesinin bulunmasi ve
aragtirmanin temel amacina uygun olmasi yer almaktadir. Caligmanin evrenin ¢ok
genis kitle icermesi, zaman ve maliyet yetersizligi gibi sorunlar sebebiyle evrenin
tamamina ulagsmak miimkiin  olamadigindan  O6rnekleme  yOntemlerinden
faydalanilmistir. Calismada o6rnekleme yoOntemi olarak olasiliga dayali olmayan
ornekleme yontemlerinden biri olan kolayda 6rnekleme yontemi tercih edilmistir
(Burns ve Bush, 2014). Nevsehir ilini ziyaret eden yerli turistlerin ziyaret donemleri
yillara gore farklilik gostermektedir. Ayn1 zamanda, Nevsehir ilini ziyaret eden yerli
ziyaretgiler arasinda giiniibirlik¢ilerin bulunmasi sebebi ile evrenin tam veya tahmini
sayist bilinememektedir. Alanyazin taramasina bakildiginda evrenin tam sayisinin
bilinmedigi durumlarda 6rneklem sayisini bulmak igin farkli yontemler hesaplamalar
yapilmaktadir. Orneklem sayismin bulunmasi igin ontestlerden elde edilen
bulgulardan yararlanilarak formiil yoluyla hesaplama yapilabilmektedir (Kavak,
2013). Ontest sonucunda elde edilen bulgulardan érneklem sayisi hesaplanirken

asagida belirtilen formiil kullanilmaktadir.

52
— 2
n=24tgE

Z = Giiven diizeyine bagli olarak standardize z degeri (1,96)

O = On testte toplanan 50 verinin ortalama standart sapmasi ( 0,49)

X = Kabul edilebilir hata pay1 (%5)

Formiil hesaplanmasinda, Orneklemin evrene genellenebilmesi igin gerekli

kosullardan 6rneklem hacminin %95 giiven araliginda ve ayn1 zamanda %35 hata oran1
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kullanilmaktadir. Calismanin 6ntest uygulama boliimiinde goriildiigii gibi elde edilen
50 kisiye ait verinin bulgularina gore evrene genellenebilecek cevaplayici sayisinin en

az 385 olmasi gerekmektedir.

Veri toplama araci olarak kullanilan anket formu Mart 2018 ve Aralik 2019 tarihleri
arasinda Nevsehir ilini ziyaret eden turistlere uygulanmistir. Nevsehir ilini, agirlikli
olarak Urgiip, Goreme, Avanos yerlesim yerlerindeki restoranlar ziyaret eden yerli
turistlere uygulanmistir. Calismada veri toplama siireci saha ¢alismasi yapilarak 4
asamada belirli donem araliklar1 ile gergeklestirilmistir. Tablo 5‘te saha ¢alismalarina

iligkin bilgiler yer almaktadir.

Tablo 5. Saha Calismasi

- Katihhmc1
Calisma Amaci Tarih Sayisi

Saha Calhismas1 Olusturulan anket formundaki
1 6lgek maddelerin gegerlilik ve

(On Test)  giivenirliklerini test etmek Mart -Mayis 2018 50
Saha Arastirma modelini test etmek

Calismasi 2 Mayis —Haziran 2018 103
Saha Aragtirma modelini test etmek

Cahismasi 3 Eylil —Ekim 2018 116
Saha Arastirma modelini test etmek

Calismasi 4 Nisan — Kasim 2019 191

Toplam 460

Tablo 5’te goriildiigii lizere saha galismalarin birincisi, veri toplama aracinda yer alan
ifadelerin dogru ve anlasilip anlasilmadigin1 6lgmek, aynt zamanda veri toplama
aracinin gegerlilik ve giivenirliligini kontrol etmek i¢in Ontest amaci ile yapilmustir.
Diger asamalar olan ikinci, ti¢lincii ve dordiincli asamalarda ise hedeflenen 6rneklem
sayisina ulasilmaya ¢alisilmistir. Evrene genellenebilecek 6rneklem sayisina ulagmak
i¢cin kabul edilebilir biiyiikliik olan 385 sayisina ilk {ic asamada ulasilamamis ve son
asamada 500 kisiye ulasilmistir. Arastirmaci tarafindan yiizyiize iliski kurularak
doldurtulan anket formalar1 incelendiginde, birden fazla segenegin segilmesi, tiim
sorulara cevap verilememesi gibi sebepler yiiziinden 40 adet anket calismadan
cikarilmistir. Dolayisiyla, anket formlari ayiklandiktan sonra 460 anket formu

calismada kullanilmistir ve dagitilan anketlere net geri bildirim oran1 %92 olarak
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belirlenmistir.
2.2.2. Veri Toplama Aracimin Hazirlanmasi

Calismada Nevsehir ilindeki en ¢ok ziyaret edilen Goreme, Urgiip, Avanos gibi
yerlesim birimlerine gelen yerli ziyaretcilerin restoranlardaki yiyecek Kalitesinin
algilamalarini, misteri tatminini ve gelecege yonelik davraniglarini 6lgmek amaci ile
kullanilan 6l¢ekler anket formu araciligr ile sorulmustur. Caligmadaki degisken ve
boyutlara iliskin ifadelere orijinal dili olan Ingilizce’den Tiirk¢e’ye ve ayni sekilde
tekrar ¢eviri yapilarak anlam biitliiniiliigii saglanmaya calisilmistir. Calismanin
amacina uygun olarak olusturulan anket formu iki béliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde ziyaretcilerin yiyecek kalitesi algilamalarini, miisteri tatminini ve gelecege
yonelik davraniglarina yonelik 6lcek ifadeleri ve ikinci boliimde ise demografik
degiskenlere ait sorular bulunmaktadir. Veri toplama araci olan anket formunda iki
boliim ile birlikte toplam 39 soru yer almaktadir. Degiskenlere ait olgekler asagida

belirtilmistir;

e Yiyecek Kalitesi Olgegi: Ziyaretcilerin yiyecek kalitesini algilamalarmi 6lgmek
amaci ile Cheng, Lin, Liu, Hu ve Lin (2011) tarafindan gelistirilen 25 soru ve 5
boyuttan olusan yiyecek kalitesi dlgegi calismada kullanilmistir. Olgekte yer alan 5
boyut sirastyla goriintii cezbediciligi, lezzet, pisirme, hijyen ve digerleri olmak {izere
arka arkaya anket formunda yer almaktadir. Bu boyutlara iliskin olarak goriintii
cezbediciligi boyutu igin “Meniideki gérsellerde diger yerel mutfaklardan da yemekler
vardi. Tabaktaki yemeklerin sunumu giizel ve c¢ekiciydi. Servis edilen yemekler
mentideki gorsellerle ayniydi. Meniide gorseli bulunan her yemek restoran tarafindan
sunulabiliyordu. Servis edilen yemekler gorsel agidan doyurucuydu.” (1,2,3,4,5),
lezzet boyutu i¢in “Sunulan yemeklerin kokular: giizeldi. Yemeklerin hos bir lezzeti
vardi. Genel olarak bu restoranda biitiin yemeklerin lezzetli oldugunu diisiiniiyorum.
Yemeklerin tadi giizeldi. Yemeklerin tadi benzersizdi.” (6,7,8,9,10), pisirme boyutu
icin “Sicak ve soguk iceceklerin isis1 iyiydi. Pigmis yemeklerin renkleri olmasi
gerektigi  gibiydi. Yemekler kivaminda pisirilmisti. Hazirlanan yemeklerin
yumugakligy/sertligi uygundu. Kizarmis yiyeceklerin gevrekligi ve sululugu olmasi
gerektigi gibiydi.” (11,12,13,14,15), hijyen boyutu i¢in “Yemekler ve sunum olduk¢a

temizdi. Masa ve kullanilan yemek takimlar: olduk¢a temizdi. Hizmet eden personelin
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kisisel temizligi iyiydi. Restoramin ortami olduk¢a temizdi. Hizmet siirecinde hijyene
olduk¢a dikkat ediliyordu.” (16,17,18,19,20), diger boyutu i¢in “Yemekler olduk¢a
tazeydi. Meniide sunulan yemekler beslenme agisindan dengeliydi. Yemeklerin
yamndaki meze, garnitiir gibi ikramlar olduk¢a lezzetliydi. Sos ve baharatlar yeterince
cesitliydi. Porsiyonlar yeterli biiyiikliikteydi.” (21,22,23,24,25) ifadeler anket
formunda yer almaktadir. “l1=Kesinlikle katilmiyorum”, ‘“2=Katilmiyorum”,
“3=Kismen Katilmiyorum” “4=Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, ‘“5=Kismen
Katiliyorum”, “6=Katiliyorum”, “7=Kesinlikle katiliyorum” seklinde 7°li cevap

kategorisinden olusan 7°1i Likert Tipi Olgek kullaniimistir.

eMiisteri Tatmini Olgegi: Ziyaretgilerin tatmin diizeylerini 6lgmek amaciyla Ryu,
Han ve Kim (2008) tarafindan gelistirilen 4 sorudan olusan miisteri tatmini 6lgegi
calismada kullanilmistir. Bu boyutu 6lgmek amaci ile “Bu restoranda yemek yemekten
memnun kaldim. Restoranda yemek yemek tatmin ediciydi. Restoranda yemek yemek
ruh halime iyi geldi. Burada yemek yemekten ¢ok hoslandim.” (26,27,28,29) ifadeler
anket formunda yer almaktadir. “1=Kesinlikle katilmiyorum”, “2=Katilmiyorum”,
“3=Kismen Katilmiyorum” “4=Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, *“5=Kismen
Katiliyorum”, “6=Katiliyorum”, “7=Kesinlikle katiliyorum” seklinde 7°1i cevap

kategorisinden olusan 7°1i Likert Tipi Olgek kullaniimistir.

eDavramissal Niyet Olcegi: Ziyaretgilerin gelecege yonelik davranislarini 6lgmek
amaciyla Ryu, Han ve Kim (2008) tarafindan gelistirilen 4 sorudan olusan davranigsal
niyet oOlgegi c¢alismada kullanilmistir. Bu boyutu olgmek amaci ile “Restorani
arkadaglarima ve baskalarina tavsiye ederim. Gelecekte bu restorana tekrar gelmek
istiyorum. Bu restorana gelmeleri i¢in arkadaslarimi tegvik edecegim. Yakin ¢evreme
bu restoram overek anlatacagim.” (26,27,28,29) ifadeler anket formunda yer
almaktadir. Ayn1 sekilde “l1=Kesinlikle katilmiyorum”, “2=Katilmiyorum”,
“3=Kismen Katilmiyorum” “4=Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, *“5=Kismen
Katiliyorum”, “6=Katiliyorum”, “7=Kesinlikle katiliyorum” seklinde 7°li cevap

kategorisinden olusan 7°li Likert Tipi Olgek kullanilmustir.

eDemografik Degiskenler: Ziyaretgilerin demografik bilgilerini elde etmek amaci ile
anket formunun ikinci boliimiinde demografik degiskenlere iliskin sorular yer

almaktadir. Veri toplama aracinda cinsiyet, yas, medeni durum, egitim ve tatil
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stiresince restorana gitme sikligina iliskin demografik sorular bulunmaktadir.
2.2.3. Ontest Uygulama

Alanyazin taramasi incelendiginde Altunisik’a gore (2008) Ontestler, veri toplama
stirecinde olusabilecek hatalarin giderilmesi, 6rneklem dis1 hatalarin giderilmesi, anket
formunun kolay ve anlasilir cevaplanmasi gibi konularda aragtirmaciya yardimei
olmaktadir. Ayn1 zamanda, Ontest i¢in gerekli 6rneklem sayisinin 10 ile 50 arasinda
gerekli oldugu diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda Mart - May1s 2018 tarihleri arasinda
birincil veriler olusturulan anket formu araciligi ile yiiz yiize goriisme seklinde
arastirma alanindaki restoranlara giden ziyaretcilerden elde edilmistir. Ontest igin 50
adet anket formu ilgili ziyaretcilerden doldurularak toplanmistir. Elde edilen veriler
istatistik programi ile analiz edilmistir. Ayn1 zamanda anket formu ziyaretgiler
tarafindan doldurulurken ifadelerin anlagilirligl, yazi puntolarinin okunakligi ve veri
toplama aracinin geneli hakkinda goriisler alinmis ve ilgili hatalar biitiin verilerin
toplanmasindan once giderilmistir. Calismanin Ontestine iliskin gilivenirlik analiz

sonuglar1 Tablo 6 ‘da verilmistir.

Tablo 6. Olgeklerin Ontest Giivenirlik Sonuglar

Olselder Madde sayzsi C g%;l:::%fa)
Yiyecek Kalitesi 25 0,98
Goriinti 5 0,89
Lezzet 5 0,93
Pisirme 5 0,95
Hijyen 5 0,94
Diger 5 0,94
Miisteri Tatmini 4 0,96
Davramssal Niyet 4 0,97

Tavsancil’a gore (2002: s.29) o6lgeklerin giivenirlikleri Cronbach Alfa katsayilarina
gore belirlenmektedir. Olgeklerin giivenirlilik kat sayilar1 0,60 ile 0,89 arasinda ise
oldukca giivenilir, 0,90 ile 1,00 arasinda ise yiiksek derecede giivenilir oldugu
sOylenebilmektedir. Dolayisiyla, Tablo 6’da goriildiigii lizere degiskenler yliksek

derecede giivenilirdir.
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2.2.4. Cahsma Modeli ve Hipotezler

Calisma modeline gore yiyecek kalitesinin miisteri tatminini, misteri tatmininin
davranigsal niyetini etkiledigi varsayilmaktadir. Bu modelde yiyecek kalitesi genel
boyutu ve alt 5 boyutu olan goriintii, lezzet, pisirme, hijyen ve diger boyutlar1 bagimsiz
degisken olarak, miisteri tatmini ve davranigsal niyet boyutlar1 bagimli degisken olarak
kullanilmaktadir. Calismanin kavramsal c¢ergeve boliimiinde belirtildigi tizere
ziyaretgilerin restoranlardaki yiyecek kalitesi algilamalarinin tatminlerini etkileyecegi
ve tatmin olan ziyaretgilerin de davranissal niyetlerinin etkilenecegi varsayilmaktadir.
Bu baglamda arastirma modelini test etmek amaciyla asagidaki hipotezler

gelistirilmistir.

Yiyecek Kalitesi

Davramissal

Niyet

Diger

JYOeL

Sekil 3. Calisma Modeli

H1la: Goriintii algisinin miisteri tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H1b: Lezzet algisinin miisteri tatmini {izerinde anlamli bir etkisi vardr.

H1c: Pisirme algisinin miisteri tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
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H1d: Hijyen algisinin miisteri tatmini iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H1le: Diger unsurlara iliskin algilarin miisteri tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H2: Miisteri tatmininin davranigsal niyet {izerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

2.2.5. Arastirmanin Varsayimlari

Bu c¢aligmanin varsayimlari su sekilde ifade edilebilir;

1.
2.

5.

Tercih edilen 6rneklem evrene genellenilebilir niteliktedir.

Tercih edilen arastirma yontemleri calismanin amaglarina ulagmak igin
yeterlidir.

Elde edilen verilerden yapilan ¢ikarimlar ve bulgular calismanin amacina hitap
etmektedir.

Orneklemden elde edilen veriler, goriisler ve yamitlar mevcut durumu
yansitmaktadir.

Calismanin saha ¢aligsmasi, zamanlamasi ve planlamasi yeterli diizeydedir.

2.2.6. Calismanin Simirhliklar:

Bu ¢alismanin simirliliklar su sekilde ifade edilebilir;

o kB WD

Calisma sadece Nevsehir iline gelen yerli ziyaretciler ile sinirhidir.

Veri toplama siirecinde saha ¢alismalar1 4 donem ile sinirlidir.

Nevsehir ilindeki turistik restoranlar ile sinirhdir.

Anket uygulanan ziyaretgilerin goriisleri ile sinirlidir.

Saha c¢alismasi sirasinda bazi anket formlar1 restoranlarda yemek sirasinda

toplanmis ve katilimceilar igtenlikle cevaplamamis olabilir.
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2.2. CALISMANIN BULGULARI

Calisma verilerine istatistiksel analizler yapabilmek i¢in normallik, dogrusallik ve
homojenlik sayiltilarinin yerine getirilmesi gerekmektedir (Cokluk, Sekercioglu ve
Biiytikoztirk, 2012). Tek degiskenli normallik ve dogrusallik testlerini yapabilmek
icin Kolmogorov-Simirnov testi 6nerilmektedir. (Cokluk, Sekercioglu ve
Biiyiikoztiirk, 2012; Kalayci, 2010). Bu ¢alismada, arastirma verilerinin normal
dagilim gosterip gostermediginin incelenmesi igin literatiirde dnerilen yontemlerden
olan standart sapma, ¢arpiklik ve basiklik test edilmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2014;
Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012). Normal dagilim gosteren bir verinin
standart sapmasi 1’e yakin bir deger alirken, ¢arpiklik ve basiklik degerleri -2 ve +2
araliginda olmaktadir (Tabachnick ve Fidell, 2012). Yapilan analiz sonucunda anket
formunda yer alan ifadelerin standart sapmalarini 1’e yakin, carpiklik ve basiklik
degerlerinin ise -2 ile +2 arasinda yer aldigi goriilmektedir (Bkz: EKX). Yapilan
analizler sonucunda basiklik, ¢carpiklik ve standart sapma degerleri verinin normal
dagilim gosterdigini destekledigi i¢in bu durum verilerin analizinde parametrik

testlerin kullanimina olanak saglamistir.

Bu kisimda caligmaya katilan katilicilarin demografik 6zelliklerine ait bilgiler Tablo
7’de yer almaktadir. Tablo 7 incelendiginde katilimecilarin %64 {iniin kadin, %34’ {inlin
26-33 yas araliginda oldugu, %48’inin lisans mezunu oldugu, %54’liniin evli ve

%49 unun ise tatilde restorana gitme sikliginin 3 ile 5 arasinda oldugu goériilmektedir.
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Tablo 7. Demografik Ozellikleri ile Tlgili Bulgular

Cinsiyet
Kadin
Erkek
Yas

18-25

26-33

34-41

42-49

50-57

Egitim Durumu
flkogretim

Lise

Onlisans

Lisans
Lisansiistii
Medeni Durum
Evli

Bekar

Tatil siiresince restorana
gitme sikhig1
1-2

3-5
6 ve listi

N
460

460

460

460

460

Frekans

296
164

148
160

116
28

12
48

68
224
108

252
208

128

228
104

Yiizde (%)

64,3
35,7

32,2
34,8

25,2
6,1
1,7

2,6
10,4

14,8
48,7
23,5

54,8
45,2

27,8
49,6
22,6

2.2.1. Yiyecek Kalitesi, Miisteri Tatmini ve Davramssal Niyete iliskin

Bulgularin Degerlendirilmesi

Tablo 8’de yiyecek kalitesi, miisteri tatmini ve davranissal niyet 6l¢eklerine ait bazi

tanimlayici istatistikler yer almaktadir.

Tablo 8 incelendiginde yiyecek kalitesine iliskin ortalamanin (5,17) orta diizeyin

(4,00) tzerinde oldugu gorilmektedir.

Yiyecek kalitesinin alt boyutlarina ait

ortalamalar incelendiginde goriintii (4,99), lezzet (5.17), pisirme (5,23) hijyen (5,29)

ve diger (5,18) boyutlarinin orta diizeyin tizerinde oldugu tespit edilmistir. Bununla

birlikte miisteri tatmini (5,21) ve davranigsal niyet (5,06) Olgeklerine ait
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ortalamalarinda kismen katiliyorum (5,00) diizeyinde oldugu belirlenmistir.

Tablo 8. Degiskenlere ait Genel Ortalamalar

Olgekler Genel Ortalama Standart Sapma
Yiyecek Kalitesi 5,17 1,38404
Goriintii 4,99 1,33070
Lezzet 5,17 1,29840
Pigirme 5,23 1,40965
Hijyen 5,29 1,32317
Diger 518 1,35062
Miisteri Tatmini 5,21 1,45693
Davramigsal Niyet 5,06 1,58659

Olgek: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kismen katilmiyorum, 4=kararsizim, S5=kismen katiliyorum

6=katiliyorum, 7= kesinlikle katilryyorum

2.2.2. Yiyecek Kalitesi, Miisteri Tatmini ve Davramssal Niyete Iliskin

Olceklerin Giivenirlik Analizi Sonuclar

Olgegin genel giivenirligine ve i¢ tutarliligma isaret etmekte olan Cronbach's Alpha
katsayisi, maddelerin varyanslar1 toplammin genel varyansa oranlanmasi sonucu
elde edilen agirlikli standart degisim ortalamasidir ve 0 ile 1 arasinda deger
almaktadir (Ozdamar, 2004:623). Cronbach's Alpha katsayisimin 0,60 ile 0,80
arasinda olmasi 6lgegin oldukca giivenilir olduguna, katsaymm 0,80 ile 1.00
arasinda olmasi ise dlgegin yiiksek derecede giivenilir olduguna isaret etmektedir
(Kalayct, 2010:405).
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Tablo 9. Olgeklerin Giivenirlik Sonuglari

Wt S
Yiyecek Kalitesi 25 0,98
Goriintii 5 0,88
Lezzet 5 0,93
Pigirme 5 0,95
Hijyen 5 0,94
Diger 5 0,95
Miisteri Tatmini 4 0,95
Davramssal Niyet 4 0,92

Calisma kapsaminda her bir 6l¢ege ve 6lgekteki her bir boyuta iliskin Cronbach Alfa
Katsayis1 degerleri Tablo 9°’da verilmistir. Tabloda goriildiigii gibi arastirmada yer
alan oOlgeklerin Cronbach Alpha kat sayilarimin 0,80 - 1.00 arasinda oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla, aragtirmada kullanilan dlgeklerin yiliksek giivenilirlige

sahip oldugu sdylenebilmektedir.
2.2.3. Calisma Modeline iliskin Analiz Sonuclar1

Calismanin amacina uygun olarak kurulan model uygun istatistik programi
kullanilarak test edilmis ve arastirma sonuglar1 Sekil 3’de gdsterilmistir. Degiskenler
arasindaki ¢oklu iliskilerin bakilmasinda, korelasyon ya da regresyon gibi analizlerde
kullanilmaktadir. Ancak korelasyon ve regresyon analizlerinin smirliliklarindan
dolay1, yol analizi son déonemlerde olduk¢a yaygin bir sekilde kullanilmaktadir (Anil
ve Giizeller, 2011). Yol analizi, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki dogrudan
ve dolayl iligkilerin ayristirilmasina ve hata degiskeninin kontrol altina alinmasina
olanak saglamaktadir (Brannick, 2009 Aktaran: Anil ve Giizeller, 2011). Sosyal
bilimciler uzun bir siire path analizi ile ilgilenmemislerdir. Duncan (1966), sosyal
bilimlerde yol (path) analizi uygulamasini ilk olarak gergeklestirmistir. Bu ¢calismada,

yol analizinin uygulanmasi i¢in AMOS programi kullanilmistir.
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Goruntu

.08

Lezzet

__________vo_‘____.-—-—r Tatmin
Pisirme

A1

= 42
Hijyen

Diger

Sekil 4. Modelin Yol Analizi

Niyet

Yapilan analiz sonucunda yiyecek kalitesinin miisteri tatmini tizerinde etkisi oldugu

ve miisteri tatminin de davranigsal niyet iizerinde anlamli bir etkisi oldugu tespit

edilmistir. Tablo 10 incelendiginde yiyecek kalitesi boyutlarindan diger (R?=0,456,
p=0,00), hijyen (R?=0,44, p=0,00) ve goriintii (R?>=0,083, p=0,02) boyutlarmin miisteri

tatmini lizerinde etkisi oldugu goriilmektedir. Miisteri tatmininin ise niyet iizerinde

(R?=0,938, p=0,00) anlaml1 bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Yiyecek Kalitesi
boyutlarindan Lezzet (R?=0,067, p=0,164) ve Pisirme (R?=0,009, p=0,845)

boyutlarinin miisteri tatmini iizerinde etkisi olmadig tespit edilmistir.
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Tablo 10. Regresyon Agirliklart

Standart Anlamhhk
R? Hata C.R. Katsayisi
(Estimate) (S.E.) )
Tatmin <<<<  Goruntu ,083 ,036 2,288 ,022
Tatmin <<<<  Lezzet ,067 ,048 1,392 ,164
Tatmin <<<< Pisirme ,009 ,045 ,196 ,845
Tatmin <<<< Hijyen 448 ,049 9,102 ,000
Tatmin <<<< Diger ,456 ,052 8,829 ,000
Niyet <<<< Tatmin ,938 ,026 36,324 ,000

Tablo 11 incelendiginde yiyecek kalitesinin diger boyutu miisteri tatmininin %42’sini,
hijyen boyutu %41’ini ve goriintii boyutu %8’ini agiklamaktadir. Miisteri tatmini ise

davranigsal niyetin %86’s1n1 agiklamaktadir.

Tablo 11. Standardize Edilmis Regresyon Agirliklart

R2
(Estimate)

Tatmin <<<< Goruntu ,076
Tatmin <<<< Lezzet ,059
Tatmin <<<< Pisirme ,009
Tatmin <<<< Hijyen ,407
Tatmin <<<< Diger 423
Niyet <<<< Tatmin ,861

Tablo 12°de gorildigii tizere yiyecek kalitesine ait diger, hijyen ve goriintii boyutlari
ile miisteri tatmininin etkisine yonelik hipotezler desteklenirken, pisirme ve lezzet
boyutlarina ait hipotezler desteklenmemistir. Ayrica miisteri tatminin davranigsal

niyete etkisine yonelik hipotez desteklenmistir.
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Tablo 12. Hipotezlere Iliskin Analiz Sonuglart

Hipotezler Sonu¢
Hla: Goriintii algisinin miisteri tatmini lizerinde anlaml bir etkisi vardir. KABUL
H1b: Lezzet algisinin miigteri tatmini iizerinde anlamli bir etkisi vardir. RET
Hlc: Pisirme algisinin miisteri tatmini iizerinde anlamli bir etkisi vardir. RET
H1d: Hijyen algisinin miisteri tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir. KABUL
Hle: Diger unsurlara iligkin algilarin miisteri tatmini {izerinde anlamli bir etkisi | KABUL
vardir.

H2: Miisteri tatmininin davranissal niyet tizerinde anlamli bir etkisi vardir. KABUL
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SONUC VE ONERILER

Diinya Turizm Orgiitiiniin (2019) turizm istatistiklerine gore diinyada 1.4 milyar kisi
seyahat etmekte ve turizm hareketlerine katilmaktadir. Turizm hareketlerine katilan
ziyaretciler gittikleri destinasyonda konaklama, tur organizasyonlari, yeme-i¢gme,
rekreatif faaliyetler ve benzeri faaliyetlere katilmaktadir. Maslow (1943)
hiyerarsisine gore fizyolojik ihtiyaglar icerisinde nefes alma, su igme, yemek yeme
vb. ihtiyaglar piramidin ilk basamaginda yer almaktadir. Bu nedenle, ziyaretgiler ister
konaklamali  ister konaklamasiz  gittikleri  destinasyonlarda  yeme-igme
faaliyetlerinden mutlaka yararlanmaktadir. Yeme-igme faaliyetleri destinasyonlarin
imaj1, destinasyonlarin c¢ekicilik unsurlari, tekrar ziyaret etme, miisteri tatmini,
arkadaslarina veya cevresine tavsiye etme gibi dnemli unsurlar1 destinasyon tercihi
acisindan etkilemektedir. Dolayisiyla, yeme-igme faaliyetinin arastirilmasi turistlerin
bir destinasyondaki  beklentilerini  karsilamak agisindan olduk¢a ©Onem
kazanmaktadir. Yapilan alanyazin taramasi sonucunda, yiyecek kalitesinin tatmin
tizerinde etkili oldugu bilinmektedir. Ayn1 zamanda turistlerin tatmin diizeylerinin

gelecege yonelik davranisi iizerinde etkili oldugu alanyazinda desteklenmistir.

Bu c¢aligmada turistlerin yiyecek kalitesine iligkin algilarinmn tatmin diizeylerini
etkileri ortaya konulmus ve tatmin boyutunun turistlerin davranissal niyetlerini nasil
etkiledigi tespit edilmistir. Bu ¢alisma yerli turistler tizerinde gergeklestirilmistir.
Calismaya sadece yerli turistlerin dahil edilme sebebi yabancilara gore yerel yeme-
icme unsurlarin1 daha objektif degerlendirebileceklerinin varsayilmasidir. Calismaya

katilan ziyaret¢ilerden elde edilen veriler uygun bilgisayar programi kullanlarak yol
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analizi ile test edilmistir. Yapilan yol analizi sonucunda yiyecek kalitesinin boyutlari
olan goriintii, hijyen ve diger unsurlara iliskin boyutlarin miisteri tatmini {izerinde
etkisinin oldugu ve bunun da davranigsal niyeti etkiledigi tespit edilmistir. Bu
sonuglar literatiirde daha 6nce yapilan yiyecek kalitesinin miisteri tatmini {izerinde
etkisi oldugu (Gagi¢ vd., 2013; Ozata, 2010 ve Yiiksel ve Yiiksel, 2002) ve miisteri
tatminin de davranigsal niyet iizerinde etkili oldugu (Anderson ve Sullivan, 1993;
Getty ve Thompson, 1994; Hallowell, 1996; Wakefield ve Blodgett, 1996; Oliver,
1997; Bolton, 1998; Mittal ve Lassar, 1998; Kivela vd., 1999; Oliver, 1999;
Garbarino ve Johnson, 1999; Bolton ve Lemon, 1999; Bernhardt vd., 2000; Cronin
vd., 2000; McDougall ve Levesque, 2000; Cronin vd., 2000; Yu ve Dean, 2001;
Eggert ve Ulaga, 2002; Bendall-Lyon ve Powers, 2004; Soderlund ve Ohman, 2005;
Olorunniwo vd., 2006; Han ve Back, 2006; Han ve Ryu, 2007; Namkung ve Jang,
2007; Ryu ve Han, 2011) diger calismalari desteklemektedir.

Turistlerin bir destinasyonu tercih etme ve o destinasyona tekrar gelmelerinde 6nemli
olan miisteri tatmini, Yiyecek Kkalitesinden etkilenmektedir. Bu nedenle
destinasyonlar ve destinasyonda yer alan yiyecek-igecek isletmelerinin, konaklama
isletmelerine bagl yiyecek-icecek departmanlarinin ziyaretgilere sunmus olduklar
tiriinlerde kalite unsuruna dikkkat etmeleri gerekmektedir. Destinasyonu ziyaret eden
kisilerin yiyecek kalitesine iliskin olumsuz deneyimleri diger olumlu deneyimler
tizerinde etkili olmaktadir. Yiyecek-igecek isletmeleri ve konaklama isletmelerine
bagl yiyecek iceceke departmanlarinin yiyecek kalitesini arttirmaya yonelik sunlari

yapmalar1 6nerilebilir:

e Bu calismaya katilan turistlerin yiyecek kalitesinde dikkat ettikleri en énemli
unsurlar goriintii, hijyen ve diger unsurlar olmustur. Burdan hareketle
ziyaretgilerin gittikleri destinasyonlarda yeme-igme faaliyetleri igin tercih
edecekleri restoranlarda hijyen unsuruna dikkat ettikleri tespit edilmistir.
Bununla birlikte yiyeceklerin goriintiisii ve yiyeceklerle beraber sunulan
ikramlar, vb. miisterilerin kalite-tatmin beklentileri {izerinde etkili olmustur.
Bu nedenle yiyecek-igecek igletmelerinin ve departmanlarinin miisterilere
sunduklar1 yiyecegin kalitesini gosteren goriintil, lezzet, hijyen, pisirme, diger
unsurlara (tazelik, mezeler, soslar, garnitiirler, porsiyon biiyiikliigii, ikramlar)

dikkat etmesi ve miisterilerin beklentilerini karsilamas1 gerekmektedir.
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e Miisteri tatminini saglamak adina isletmelerin yiyecek kalitesini ve hizmet
standartlarini hep ayni seviyede tutmalar1 gerekmektedir. Bir ziyaretginin ilk

aldig1 hizmet ile bir sonraki gelisinde aldig1 hizmet kalitesi ayni olmalidir.

e Yiyecek-igecek isletmeleri ve departmanlar1 miisteri istek ve beklentilerini iyi
analiz etmeli ve miisterilerin isletmeden beklentilerini tespit etmelidir. Bu
konudaki eksikliklerini tamamlamali ve olusabilecek aksakliklar1 telafi

edebilmelidir.

e Yiyecek-igecek isletmeleri ve departmanlarinda yiyecek kalitesini
saglayabilmek icin hem mutfak hem de servis kisminda kalifiye personel

istihdam edilmelidir.

e Restoranlar yemeklerini ziyaretgilerine sunarken oOzellikle yemeklerin,
mezelerin, soslarin tazeligine dikkat etmeli, porsiyonlar yeterince doyurucu
olmali, ana yemek disinda sunulan ikramlar ¢esitli olmalidir. Baharatlar ana
yemegin kalitesine uygun olmalidir. Ana yemekler beslenme ve saglik

acisindan dengeli olmalidir.

Bundan sonraki ¢alismalarda Nevsehir iline gelen yabanci turistlerin yiyecek kalitesi
algis1 ve bunun miisteri tatmini ve tekrar ziyaret etme niyeti iizerindeki etkisi
arastirilabilir. Bolgede son zamanlarda farkli mutfaklara ait restoranlarin agilmasi,
konaklama isletmelerinde miisteri profiline uygun {retimlerin yapilmasi ve
sunulmasi, yerel restoranlarin yabanci turistler tarafindan algilanmasi ve bunun
miisteri tatmini ve davranigsal niyet agisindan etkileri inceleme konusu olabilir.
Ayrica bu calismada nicel aragtirma teknikleri ile veri elde edilmis ve analizler
yapilmustir. Sonraki ¢aligmalarda derinlemesine bilgi toplamaya imkan verecek nitel

arastirma teknikleri de kullanilabilir.
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Ek 2. Basiklik — Carpiklik Degerler Tablosu

Ifadeler Min Max skew kurtosis
vl 1,000 7,000 -,673 -,785
v2 1,000 7,000 -1,106 ,483
v3 1,000 7,000 -,738 -,405
v4 1,000 7,000 -,888 -,299
v5 1,000 7,000 -1,058 ,520
v33 1,000 7,000 -,828 -,099
v32 1,000 7,000 -,832 -,118
v31 1,000 7,000 -971 ,134
v30 1,000 7,000 -1,043 ,330
v29 1,000 7,000 -,932 ,089
v28 1,000 7,000 -1,036 ,535
v27 1,000 7,000 -1,095 ,451
V26 1,000 7,000 -1,164 126
v25 1,000 7,000 -1,012 272
v24 1,000 7,000 -1,058 741
v23 1,000 7,000 -1,001 ,216
v22 1,000 7,000 -1,017 ,506
v21 1,000 7,000 -1,008 ,305
v20 1,000 7,000 -1,035 ,508
v19 1,000 7,000 -,917 ,083
v18 1,000 7,000 -1,247 1,260
v17 1,000 7,000 -,940 ,352
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Ifadeler Min Max skew kurtosis
v16 1,000 7,000 -1,233 ,802
v15 1,000 7,000 -,923 -,009
v14 1,000 7,000 -1,082 579
v13 1,000 7,000 -1,303 1,118
v12 1,000 7,000 -,990 ,128
vlil 1,000 7,000 -1,127 ,534
v10 1,000 7,000 -,405 -,838
v9 1,000 7,000 -1,258 ,956
v8 1,000 7,000 -,800 -,128
v7 1,000 7,000 -1,305 1,034
V6 1,000 7,000 -1,303 1,381
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Ek 3. Anket Formu

Degerli Katilimel,
Mevcut arastirmada Nevsehir’deki tatil siiresince gittiginiz bir restoranda algiladifimiz yiyecek
kalitesine, tatmin diizeyine ve gelecekteki egilimlerinize iliskin bir ¢aligma yiiriitilmektedir. Caligmanin

amacina ulagmasi ancak sizlerin degerli katkilariyla miimkiin olacaktir. Bu nedenle, birka¢ dakikanizi ayirarak § 5

bu anketi doldurmaniz son derece énemlidir. Verdiginiz cevaplar yalnizca bilimsel amagh olarak kullanilacak 5 E

ve kesinlikle gizli tutulacaktir. = E

Gostermis oldugunuz is birligine ve ilgiye simdiden tesekkiir ederiz. ; &

& £

g e

| z E

iFADELER 3 g

(Lutfen, gittiginiz restoran hakkinda asagida belirtilen ifadelerle ilgili diisiincelerinizi, ifadenin karsisindaki E] 8
stitunlardaki ilgili kutucuklardan bir tanesini “X” isaretleyiniz)

Mentideki gorsellerde diger yerel mutfaklardan da yemekler vardi. 1 2 3 4 5 6 7

Tabaktaki yemeklerin sunumu giizel ve ¢ekiciydi. 1 2 3 4 5 6 7

Servis edilen yemekler mentideki gorsellerle ayniydi. 1 2 3 4 5 6 7

Menitide gorseli bulunan her yemek restoran tarafindan sunulabiliyordu. 2 3 4 5 6 7

Servis edilen yemekler gorsel agidan doyurucuydu. 1 2 3 4 5 6 7

Sunulan yemeklerin kokular: giizeldi. 1 2 3 4 5 6 7

Yemeklerin hos bir lezzeti vardi. 1 2 3 4 5 6 7

Genel olarak bu restoranda biitiin yemeklerin lezzetli oldugunu diistiniiyorum. 1 2 3 4 5 6 7

Yemeklerin tadi giizeldi.

Yemeklerin tadi benzersizdi.

Sicak ve soguk igeceklerin 1s1s1 iyiydi.

Pismis yemeklerin renkleri olmasi gerektigi gibiydi.
Yemekler kivaminda pisirilmisti.

Hazirlanan yemeklerin yumusakligi/sertligi uygundu.
Kizarmis yiyeceklerin gevrekligi ve sululugu olmasi gerektigi gibiydi.
Yemekler ve sunum oldukg¢a temizdi.

Masa ve kullanilan yemek takimlari oldukga temizdi.
Hizmet eden personelin kisisel temizligi iyiydi.
Restoranin ortami oldukg¢a temizdi.

Hizmet siirecinde hijyene oldukca dikkat ediliyordu.
Yemekler oldukga tazeydi.

Meniide sunulan yemekler beslenme agisindan dengeliydi.
Yemeklerin yanindaki meze, garnitiir gibi ikramlar oldukga lezzetliydi.
Sos ve baharatlar yeterince ¢esitliydi.

Porsiyonlar yeterli biiyiiklikteydi.

Bu restoranda yemek yemekten memnun kaldim.
Restoranda yemek yemek tatmin ediciydi.

Restoranda yemek yemek ruh halime iyi geldi.

Burada yemek yemekten ¢ok hoslandim.

Restoran1 arkadaslarima ve bagkalarina tavsiye ederim.
Gelecekte bu restorana tekrar gelmek istiyorum

Bu restorana gelmeleri i¢in arkadaglarimi tesvik edecegim.

e = = T = L T S e B e B e e e S i S e R N N = T = T = LR =S S TN
N RN RN RN NN RN RN DN DNDRNDNDNDNRNDRNDRNDNDNDRNDRNDDNDNDDNDNDN
W W W W W W W W W W W WW W W W WwWw W W W wWwww w
A D DD A DM D BED DA DM BSEDSE DSBS D DS DSDSDSDSDSD D
SIS, IR, LS, RIS, NS, NS, IS, RS, LS, RS, RS, RS, RS RS, RS, I S, RS NS, S, RS, NS, IS, IS, R S
o OO OO0 0000000 O
NN N NN N NN NN N NN N NN NN NN N N NN

Yakin ¢evreme bu restorani 6verek anlatacagim.

Cinsiyet: ( ) Erkek ( ) Kadin

Yasimz:

()17vealts ( )18-25 ( )26-33 ( )34-41 ( )42-49 ( )50-57 ()58 veiizeri
Medeni Durumu ( ) Evli () Bekar

Egitiminiz: ( ) ilkogretim ()Lise ( )OnLisans ( )Lisans () Lisansiistii

Aylik Geliriniz:
()0-1499 TL () 1500-2499 TL () 2500-3499 TL () 3500 TL ve Ustii

Nevsehir tatiliniz siiresince restorana gitme sikhgimmz: 1-2 ( ) 3-5( )6+ ( )
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