SOSYAL VE BESERI BILIMLER ARASTIRMALARI DERGISI
JOURNAL OF SOCIAL SCIENCES AND HUMANITIES RESEARCHES
Bahar/Spring 2015-Sayv/Issue 34

Hizmet Kalitesi Memnuniyet iliskisi: Universite Kampiisiinde
Faaliyet Gosteren Yiyecek I¢cecek Isletmelerinde Karsilagtirmal Bir
Uygulama

Yrd. Do¢. Dr. Aydan BEKAR
Mugla Sitk1 KogmanUniversitesi
Turizm Fakiiltesi, Yiyecek ve Icecek Isletmeciligi Boliimii
E-posta: abekar@mu.edu.tr

Dog. Dr. Burhan KILIC
Mugla Sitk1 KogmanUniversitesi
Turizm Fakiiltesi, Yiyecek ve Icecek Isletmeciligi Boliimii
E-posta: bkilic@mu.edu.tr

Oz

Mugla Sitki Kogman Universitesi kampiisiinde faaliyet gosteren farkli
isletmelerin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve hizmet kalitesinin tiiketici
memnuniyetine etkisini saptamak amaciyla yapilan bu arastirmada; tiiketiciler
A isletmesinden en fazla sadece igecek igme amagli, B ve C isletmelerinden
yemek yeme amagli, D isletmesinden sadece oturma, zaman gegirme amagli
yararlanirken; A, C ve D isletmelerini ulasim kolayligindan, B isletmesini
fiyatlarin uygun olmasindan dolayi tercih etmektedirler. Genel hizmet kalitesi
puani en fazla olan isletmenin B isletmesi oldugu, bunu sirayla C, D ve A
isletmelerinin takip ettigi goriilmektedir. Tiiketicilerin genel memnuniyet puani
ortalamalarinin igletmelerin hizmet kalitesi degerlendirmelerine paralel oldugu;
memnuniyet puani ortalamalarina gore isletmelerin sirasiyla B, C, D ve A
isletmeleri oldugu belirlenmistir. Tiiketicilerin genel hizmet kalitesi
degerlendirmeleri ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iligskiyi belirlemek igin
yapilan basit regresyon analizine gore A, B, C ve D isletmelerinden yararlanan
titketicilerin genel hizmet kalitesi degerlendirmeleri ile memnuniyet diizeyleri
arasinda pozitif yonde anlamli (p=0,000) bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Anahtar Kelimeler: Yiyecek igecek isletmeleri, hizmet kalitesi, memnuniyet,
kampiis

The Relationship between Service Quality and Satisfaction: A
Comparative Study on the Food and Beverage Facilities Operating
in University Campus

Abstract

In this study that is done for the aim of evaluating service quality of different
facilities operating within the campus of Mugla Sitki Kogman University and
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determining the impact of service quality on consumer satisfaction, it is found
out that consumers visit facility A for the purpose of drinking; they go to the
facilities B and C for eating meals; they use facility D for just sitting and
spending time and that they prefer facilities A,C and D due to their accessibility
and they prefer facility B due to its price efficiency. Also, it is observed that the
facility B has the highest point of overall service quality and it is followed by C,
D and A respectively. It is determined that the mean of overall consumer
satisfaction point is parallel with service quality evaluations of the facilities and
that the ranking of facilities are B, C, D and A respectively in terms of the mean
of satisfaction points. According to simple regression analysis applied in order
to determine the relationship between overall service quality evaluations of
consumers and consumer satisfaction levels, it is concluded that there is a
positive significant relationship between service quality evaluations of
consumers who go to the facilities A, B, C and D and their satisfaction levels.

Keywords: Food and beverage facilities, service quality, satisfaction, campus

1. Giris

Universite kampiislerinde yiyecek igecek hizmeti sunan isletmelerin
sayisi Universitelerin 6grenci sayilarindaki artis ile dogru orantili bir sekilde
hem biiylimekte ve hem de Ogrencilerin sayisal artisindan etkilenmektedir.
Mugla Sitki Kogman Universitesi Kétekli Kampiisii’nde 6grencilerin sayisi
acilan yeni okullar ve mevcutlarin da kontenjanlarimin artmasiyla (yaklagik
20000) giinden giline artis gdstermektedir.  Dolayistyla hem iiniversite
calisanlarinin hem de giinden giline artis gosteren Ogrencilerin yeme i¢cme
sorunlarina ¢oziim bulmak oldukca onemli bir hal almaktadir. Universite
kampiisii icerisinde yiyecek icecek hizmeti sunan isletmelerin son yillarda 6zel
sektor aracilifiyla yapildigr goriilmektedir. S6z konusu hizmetin kantin,
kafeterya, hazir yiyecek igecek (fast food) isletmesi, alakart ve tabldot seklinde
hizmet sunan isletmelerden oOlustugu gorilmektedir. Hatta bazi iiniversite
kampiislerinde diinya c¢apinda zincir isletmelerin de bu biiyiilk pastadan pay
alabilmek icin faaliyette bulunduklar1 goriilmektedir. Iste bu onemli miisteri
grubunu isletmelerine gekmek isteyen yiyecek icecek isletmeleri; bol cesit, taze,
giivenilir, besleyici liriinler sunmak ve bunlari da sunarken miisterilerinin
tekrarlt olarak isletmeyi ziyaretini saglamak amaciyla hizmet kalitelerini belli
bir standardin iizerine tutmak zorundadirlar (Kilig ve Bekar, 2012). Bu
baglamda hem kampus igerisindeki isletmelerin sayisi hem de kampiise yakin
yerlesim yerlerindeki isletmelerin de etkili satig gelistirme politikalar1 g6z ardi
edilmemesi gereken 6nemli konular olarak isletmeleri bu dnemli pastadan pay
almak i¢in sunduklart hizmetin kalitesi ve misterilerinin memnuniyet
diizeylerini bilmelerini 6nemlidir.

Universite kampiislerinde yiyecek icecek hizmeti sunan isletmelerin;
Ogrencilerinin tiiketim esnasinda tiikettikleri yiyeceklerinin besin degerlerini
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dikkate almanin yaninda (Gramling vd., 2005), yiyecek igecek deneyimleri
hakkinda artan ve degisen beklentilerini de dikkate almalar1 kaginilmaz bir hale
gelmistir. Bu yiizden isletmelerin hizmet sunduklar1 kitlenin ihtiyaglarini
karsilamak ve tekrarli olarak onlarin isletmelerini tercih etmelerini saglamak
icin beklenti ve istekleri takip etmek ve bilmek zorunda olduklar kesindir (Kim
vd., 2009; Kili¢ ve Bekar, 2012).

Bu arastirmada tiniversite kampiisii igerisinde yiyecek igecek hizmeti
sunan dort biiyiik isletme kapsama dahil edilmistir. Kantinler ve kiigiik
isletmeler arastirma disi birakilmistir. Arastirmaya dahil edilen isletmelerde
hazir yiyecek ve sulu yemek sunma ve salon hizmeti olanlar dikkate alinmistir.
Aragtirma ile, kampus igerisinde faaliyet gosteren isletmelerin karsilastirmali
olarak hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, hizmet kalite degerlendirmesinde
miisteri gruplarmin demografik 6zelliklerine gore farklilik olup olmadigi ve
karsilastirmali olarak hizmet kalitesi memnuniyet iligkisi amaglanmaktadir.

2.Kavramsal Cerceve
2.1. Hizmet Kalitesi

Kalite, kullanicilarinin beklenti ve algilamalarindaki farkliliklarindan
dolay1 ¢ok boyutlu bir olgudur. Genel bir ka¢ ifadeyle kaliteyi; Crosby (1979)
“ihtiyaglara uygunluk”, Juran (1980) “kullanima uygunluk” ve Hall (1990)
“beklentilere uygunluk” olarak tanimlamislardir (Kilic ve Eleren, 2010).
Kaliteyi bir de hizmet isletmeleri igin ifade etmek gerektiginde hizmetin
soyutluk, stoklanamama, heterojenlik ve ayrilmama gibi oOzellikleri de
eklendiginde bu ¢ok boyutlulugun derecesi hizmet kalitesinde daha da
artmaktadir (Kili¢ ve Bakar, 2012). Hizmet Kalitesi ise “miisterilerin satinalmak
istedikleri bir hizmetten beklentileri ve satin aldiktan sonra o hizmet ile ilgili
algilamalar1 arasindaki farktir” (Parasuraman vd. 1985;1988) seklinde
tanimlanmaktadir. Hoffmand ve Bateson (1997) ise hizmet kalitesini “uzun
donemli bir performans degerlendirmesi sonucu ortaya c¢ikan bir tutum”
seklinde ifade etmislerdir.

Genel hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik akademik alandaki
calismalarin olduk¢a yogun oldugu goriilmektedir. Cok elestirilmesine ragmen
bu alanda en ¢ok kullanilan 6lgek Parasuraman vd. (1985,1988) tarafindan
gelistirilen ve fark modeli olarak bilinen Servqual’dir. Hizmet sektdriiniin asagi
yukar1 her alaninda uygulanabilirligi yapilan calismalarda ortaya ¢ikmuistir.
Bunlardan bazilari; bilgi teknolojileri alaninda Landrum ve Prybutok, 2004;
havayolu tasimaciliginda Okumus ve Asil, 2007; bankacilik sektoriinde Bozdag
vd., 2003; biyik market ve magazacilikta Tsai vd., 2008; finiversite
kiitiiphanelerinde Nitecki ve Hernon, 2000; saglik hizmetlerinde Dursun ve
Cerci, 2004; Amerika ve Almanya’da bankacilik, giyim magazalar, saglik ve
restoranlarda Witkowski ve Wolfinbarger, 2002; bankacilik alaninda Caruana,
2002; Brezilya posta isletmeciliginde Carvalho ve Leite, 1999; Amerikan
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havayollarinda Giirsoy vd., 2005; hazir yemek isletmelerinde Eleren vd., 2007;
termal otel isletmelerinde Eleren ve Kilic, 2007; Kilig ve Eleren, 2009
seklindedir (Kili¢ ve Kurnaz, 2012).

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik olarak Servqual dlgeginin yaygin
olarak kullanilmasinin yaninda bu 6lgegi temel alarak hizmet sektoriiniin alt
dallarinda da farkli adlarla yogun olarak kullanmlmistir. Bu uygulamalar;
Holserv (Mei vd., 1999), Hotelzot (Nadiri ve Hussain, 2005), Lodgserv
(Knutson vd., 1990), Lodgual (Getty ve Thomspson, 1994), Hotelqual (Falces
vd., 1999), Holsat (Tribe ve Snaith, 1998), LQI-The Lodging Quality Index
(Getty ve Getty, 2003), Ecoserv (Khan, 2003), Recqual (Mackay ve Crompton,
1988), TourServQual (Eragi, 2006), Histogual (Frochot ve Hughes, 2000) vb.
seklinde siralanabilmektedir.

Dineserv’de ayni sekilde baslangig itibari ile servqual Ol¢eginden
gelistirilen ve yiyecek igecek isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesini
6lgmeye yonelik olarak kullanilmigtir. Stevens vd. (1995) tarafindan kullanilan
Olgekte standart servqual boyutlari; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giiven ve empati yer almaktadir. Ancak ilerleyen yillarda arastirmacilar
Servqual boyutlarini yiyecek igecek isletmelerine gore daha da igsellestirerek
modelin boyutlarim1 tamamen sektére uyarlamislardir (Pun ve Ho, 2001;
Ruetzler, 2007; Kim vd. 2009; Ruetzler vd. 2009; Bougoure ve Neu, 2010).
Yiyecek igecek igletmeleri icin tamamen uyarlanmig ¢alismalarda son yillarda
dineserv boyutlari; yemek kalitesi, personel, atmosfer, uygunluk, fiyat-deger,
lavabo ve tuvalet, sikayet bildirimi, servis kalitesi, hizmet ve sanitasyon, menii
cesitliligi, porsiyon biiyiikliigii, evinde gibi hissetme vb. (Nee Ng, 2005; Kim
vd. 2009; Ruetzler vd. 2009; Ruetzler, 2007; Markovic vd. 2010; Kili¢ ve
Bekar, 2012; Kim vd. 2012; ) bi¢iminde sekillenmistir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti hi¢ kuskusuz hizmet
pazarlamast literatiiriinii ¢ok yakindan ilgilendiren ve mesgul eden kavramlardir
(Spreng ve Mackoy, 1996). Ayni zamanda aralarindaki iliskinin arastirilmasina
yonelik caligmalarinda yillardan beri artarak devam ettigi goriilmektedir
(Bitner,1990; Dabholkar, 1995; Taylor, 1997; Mohsin, 2003). Hizmet kalitesi
ile ilgili performansi artirmanin yaninda yiyecek igecek isletmeleri icin bir
baska konuda miisteri memnuniyetini artirmaktir. Taylor ve Baker (1994)
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda kalitenin anahtar bir rol oynadigim
ifade etmektedir. Oliver (1997) memnuniyeti, “miisterilere hizmetin yerine
getirilme sorumlulugu, hizmetin ifasmnin tatmin ya da tatminsizlik diizeyinin
derecesi” seklinde ifade etmistir. Ayrica memnuniyeti,  bir tiiketicinin
beklentileri ile iiriiniin algilanan performansinin karsilastirilmasi sonucu ortaya
c¢ikan mutluluk veya hayal kirikligi duygusu seklinde de tanmimlamak
miimkiindiir (Kotler, 2003). Tiiketim 6ncesinde baslayan bu siire¢; miisteri
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beklentilerini dogru anlamayla birlikte baglar ve tiiketim sonrasi
degerlendirmeye kadar devam etmektedir. Yiyecek igecek isletmelerinin
yoneticilerinin basar1 konusunda verilen hizmet, beklentiler ve miisterilerin
memnuniyetini etkileyen faktorlerin neler oldugunu bilmesi gerekmektedir.

3. Yontem

Aragtirmanin  rneklemini Mugla Sitki Kogman Universitesi Kotekli
Kampiisii'nde alakart ve tabldot yiyecek igecek hizmeti sunan 4 isletme
olusturmaktadir. Universitenin merkez kampiisiinde yaklastk 20 000 6grenci
ogrenim gormekte; Ogrencilerin ve idari-akademik personelin yiyecek igecek
gereksinimi  kampiis i¢inde faaliyet gosteren kantin ve yiyecek igecek
isletmeleri tarafindan karsilanmaktadir. Kantinlerde ambalajli yiyecek ve
icecekler sunuldugu i¢in ¢aligma kapsamina almmamustir. Boylece alakart,
tabldot ve hazir yiyecek {iretimi ve servisi yapan dort isletme arastirmaya dahil
edilmistir. Veriler 4 isletmeden yiyecek igecek hizmeti alan 100’er 6grenci
olmak lizere, toplam 400 &grenciden toplanmistir. Arastirmada isletme isimleri
A, B, C ve D isletmeleri olarak isimlendirilmistir.

Veri toplama aracit olarak gelistirilen soru formu, konu ile ilgili
caligmalar (Yiksel ve Yiiksel, 2002; Bougoure ve Neu, 2010; Kim vd. 2009;
Ruetzler, 2007; Ruetzler vd. 2009; Lee, 2004) incelendikten sonra
arastirmacilar tarafindan hazirlanmig, uzman goriisleri alinmigtir. Soru
formunda yer alan muhtemel hatalar1 diizeltmek ve islemeyen sorulari tespit
etmek amaciyla 30 6grenci iizerinde 6n galisma yapilmis, yapilan bu 6n ¢alisma
sonrasinda islemeyen ve aksakliklara neden olabilecek sorular gozden
gecirilerek yeniden diizenlenmistir. Soru formu, bireylerle yiiz yiize
goriisiilerek, arastirmacilar tarafindan uygulanmis, elde edilen veriler “SPSS
15.0” istatistik programu ile degerlendirilmistir.

Soru formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde 6grencilerin
yiyecek igecek isletmelerinden yararlanma durumlarina iliskin bilgiler; ikinci
b6limde isletmelerin sunmus oldugu hizmet ile ilgili tiikketicilerin diisiinceleri;
ticlincii boliimde tiiketicilerin sosyo-demografik 6zellikleri ile ilgili sorular yer
almaktadir. Ogrencilerin isletmelerin  sunmus oldugu hizmet ile ilgili
diistinceleri 5°1i Likert tipi 6lgek (“gok koti”, “koti”, “orta”, “iyi”, “cok iyi”)
kullanilarak 6lgiilmiis, sirasiyla; 1-5 puan verilerek degerlendirilmistir.

Arastirma verileri iki asamada analiz edilmistir. Birinci asamada,
isletmelerin sunmus oldugu hizmetin 6zelliklerine iliskin degiskenleri daha az
saytya diistirmek ve hizmet kalitesi faktorlerini belirlemek i¢in faktor analizi
uygulanmisg, sonuglar Tablo 1’de sunulmustur. Faktor analizine gegilebilmesi
i¢in kullanilan 6lgegin KMO degeri 0,871, Cronbach’s Alpha degeri 0,904 ve
p<0,001 bulunmustur. Bu sonuglar 6l¢egin faktdér analizi i¢in uygun oldugunu,
yapt gegerliliginin saglandigint ve giivenilir oldugunu gostermektedir. Nihai
faktorler belirlenmeden once yapilan ilk faktoér analizinde ii¢ Onerme faktor
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yiikleri diisiik olmasi, yapilan ikinci faktdr analizinde iki 6nermenin diizglin
dagilmamasi sonucu degerlendirme dist birakilmistir. Son olarak yapilan analiz
sonucunda veri seti 7 faktorii kapsayan 24 6nermeden olugsmaktadir. S6z konusu
faktorler sunlardir: Faktor 1: Yemek Kalitesi, Faktor 2: Temizlik, Faktor 3:
Fiyat ve Deger, Faktor 4: Personel, Faktor 5: Atmosfer, Faktor 6: Sikayet
bildirimi ve ¢Ozlimii, Faktér 7: Lavabo ve Tuvalet.

Ikinci asamada ilk olarak; ogrencilerin sosyo-demografik 6zellikleri
(cinsiyet, yas, kacinci sinifta oldugu, aylik ortalama biitgesi, okulda yiyecek i¢in
aylik ortalama ayirdiklari biitce) ve yiyecek icecek isletmelerinden yararlanma
durumlarmma iliskin bilgiler yiizde degerler kullanilarak isletmelere gore
karsilagtirllmis ve capraz tablolar hazirlanmigtir (Tablo 2 ve 3). Daha sonra
faktor analizi sonucu 7 faktor 24 6nermeden olusan tiiketicilerin yiyecek i¢ecek
isletmelerine yonelik hizmet kalitesi degerlendirmeleri; ayrica tiiketicilerin
genel hizmet Kalitesi ve genel memnuniyet diizeyleri ortalama (X) ve standart
sapma (SS) kullanilarak A, B, C ve D isletmelerine gére varyans analizi ile
karsilagtillmig (Tablo 4);  varyans analizi sonuglarinin anlamh ¢iktigi
durumlarda, farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Scheffe
Testi uygulanmistir. Son olarak A, B, C ve D isletmelerine yonelik tiiketicilerin
“genel hizmet kalitesi degerlendirmeleri” ile “memnuniyet diizeyleri”
arasindaki iligkiyi belirlemek i¢in basit regresyon analizi; “isletmelere iliskin
hizmet kalitesi faktorleri” ile “tiiketicilerin memnuniyet diizeyleri” arasindaki
iliskiyi belirlemek igin ise ¢oklu regresyon analizi kullanilmustir (Tablo 5,6,7 ve
8). Istatistiksel analizlerde nemlilik seviyesi olarak p<0.05 ve p<0.01 degerleri
kabul edilmistir.

Tablo 1:Uygulanan Olgege iliskin Faktor Analizi Sonuclar

IFADELER Bilesenler
1 2 3 4 5 6 7
Yemeklerin/yiyeceklerin servis
y ,738
sicaklig
Yemeklerin/yiyeceklerin
,689
tazeligi
vemek Yemek/yiyecek alternatifinin 660
.. |bulunmasi
Kalitesi —— -
Yemeklerin/yiyeceklerin 650

sunulus sekli (goriiniimii)

Yemeklerin/yiyeceklerin tadi ,629

Yemeklerin/yiyeceklerin genel

olarak kalitesi 614
Yemek yenilen alanin temiz ve

. . ,716
diizenli olmasi

Temizlik |Kullanilan servis araglarinin
S ,699

temizligi
Caligan personelin ,665
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gOriiniimiiniin temiz ve diizenli
olmast

Servis edilen yiyeceklerin
genel olarak temizligi ve
giivenilirligi

521

Fiyatlarin genel olarak
uygunlugu

,862

Fiyat ve

Deger Porsiyon biiyiikligiiniin 6denen

fiyatla orantisi

,856

Servis saatlerinin uygunlugu

,647

Personelin giiler yiizlii ve
samimi olmasi

,869

Personelin saygili ve nazik

Personel
olmasi

,859

Personelin mesleki bilgi ve
becerisi

,529

Yemek yenilen alanin rahat ve
konforlu olmasi

734

Yemek yenilen alanda
havalandirmanin yeterli olmasi

677

Atmosfer |Yemek yenilen alanin 1sisinin
uygun olmast

,651

Yemek yenilen alanin fiziki
donaniminin gorsel olarak iyi
olmast

,629

Isletme ile ilgili olasi
Sikayet |sikayetlerin bildiriminde
Bildirimi [kolaylik

,842

ve Bildirimde bulunulan
Coziimii |sikayetlerin ¢oziime
kavusturulmasi

827

Yemek yenilen igletmede
tuvalet ve lavabolarin temiz

Lavabo
olmasi

,852

ve

Tuvalet Yemek yenilen isletmede

tuvalet ve lavabolarin yeterli
olmasi

,807

Oz Degerler

3,330

2,428

2,421

2,391

2,210

1,795|1,727

Faktorlerin Varyanst Agiklama Orani

13,875

10,118

10,088

9,961

9,209

7,479]7,196

Toplam Varyansin Agiklanma Orani

67,925

Tiim Olgegin Cronbach’s Alpha Degeri

0,904

Faktorlerin Cronbach’s Alpha Degerleri

,807

776

,815

,827

137

844

776

Aritmetik Ortalama Degerleri

3,305

3,411

3,188

3,526

3,296

2,805|3,295

Standart Sapma Degerleri

,635

,716

,986

,826

,751

,969

1,040

Varimax Rotasyonlu Teme! Bilesenler Faktor Analizi. Kaiser-Meyer OIkin
Olgiimii= 0,871. p<0,001. X*:4343,937, df:276,
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4. Bulgular

4.1. Tiiketicilerin Sosyo-Demografik Ozellikleri fle Tlgili Bilgiler

Arastirma kapsamina alman tiiketicilerin % 55,5’1 erkek, % 44,5’
kadindir. Yas durumuna gore dagilim incelendiginde % 52,8’inin 21-23 yas, %
29’unun 18-20 yas, % 13,5’inin 24-25 yas, % 4,8’inin 26 yas ve lizeri yas
araliginda oldugu goriilmektedir. Tiiketicilerin % 25,8’inin iiniversitede 3. yili,
% 23,3’liniin 4. y1l1, ayni sekilde yine % 23,3 {iniin 1. y1li, % 19,3 lintin 2. y1ili
ve bes yil ve lizerinde olanlarin oranmin ise % 8,5 oldugu tespit edilmistir.
Aragtirmaya dahil edilen tiiketicilerin yaklagik % 31’inin £501 ve iizeri, %
25,3’liniin £201-300, % 20’sinin £301-400, % 18,3 iiniin £401-500 ve yaklasik
% 6 smin £200 ve alti aylik genel harcama biitgesine sahip olduklar
belirlenmistir. Tiiketiciler tiiniversite kampiisii icerisinde yiyecek-icecege
ayirdiklar: biitgeye gore incelendiginde, yaklasik % 38’inin £51-100, %
29’unun £50 ve alt1, % 16’smin £101-150 ve yaklagik % 9 unun P151 ve lizeri
oldugu goriilmektedir (Tablo 2).

Tablo 2. Tiiketicilerin Sosyo Demografik Ozellikleri Gére Dagilim

(n=400)*
. ISLETMELER
Cinsiyet TOPLAM
A B C D
Erkek 63,0 52,0 65,0 42,0 55,5
Kadm 37,0 48,0 35,0 58,0 445
Yas (y1l)
18-20 24,0 45,0 14,0 33,0 29,0
21-23 61,0 40,0 60,0 50,0 52,8
24-25 12,0 12,0 19,0 11,0 13,5
26 ve lizeri 3,0 3,0 7,0 6,0 4.8
Universitedeki Yili
1. 12,0 47,0 14,0 20,0 23,3
2. 18,0 13,0 16,0 30,0 19,3
3. 41,0 17,0 30,0 15,0 25,8
4, 23,0 20,0 25,0 25,0 23,3
5 ve lizeri 6,0 3,0 15,0 10,0 8,5
Aylik Ortalama Biit¢e ©
200 ve alt1 6,0 5,0 7,0 5,0 5,8
201-300 25,0 38,0 10,0 28,0 25,3
301-400 21,0 26,0 24,0 9,0 20,0
401-500 18,0 13,0 24,0 18,0 18,3
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501 ve tizeri 30,0 18,0 35,0 40,0 30,8
Yiyecek/Icecek Biitcesi ¥

50 ve alt1 36,0 35,0 23,0 21,0 28,8
51-100 30,0 41,0 39,0 41,0 37,8
101-150 15,0 13,0 17,0 19,0 16,0
151-200 7,0 8,0 11,0 11,0 9,3
201 ve tizeri 12,0 3,0 10,0 8,0 8,3

* Stitiin yiizdeleri alinmistir

4.2. Tﬁketicilgrin Yiyecek Icecek isletmelerinden Yararlanma ve
Tercih Durumlarina Iliskin Bulgular

Tablo 3. Tiiketicilerin Yiyecek Icecek isletmelerinden Yararlanma ve
Tercih Durumlarina Gére Dagilimi

. ISLETMELER
Isletmeden Yararlanma Amacr*
A B C D

Yemek yeme 24,5 25,5 24,7 25,3
Sadece oturma, zaman gegirme 31,5 11,3 22,6 34,7
Sadece igecek 34,0 12,3 23,6 30,2
Isletmeden Yararlanma Sikhg®

Her giin 17,0 16,0 18,0 31,0
Haftada 1 defa 26,0 2,0 11,0 17,0
Haftada 2 defa 30,0 11,0 29,0 22,0
Haftada 3 defa 19,0 39,0 24,0 19,0
Haftada 4 defa ve lizeri 8,0 32,0 18,0 11,0
Isletmeyi Tercih Etme Nedeni®

Ulasim kolaylig1 59,0 40 32,0 32,0
Atmosfer 12,0 8,0 14,0 24,0
Fiyat 10,0 68,0 12,0 9,0
Baska alternatif olmamasi 8,0 3,0 7,0 14,0
Hizmet kalitesi 4,0 1,0 2,0 3,0
Yiyecek cesitliligi - 40 12,0 40
Temizlik 4,0 4,0 6,0 4,0
Yiyecek kalitesi 3,0 8,0 15,0 10,0

*Satir yiizdesi alimmigtir. ® Siitun yiizdesi alinmigtir.

Arastirmaya dahil edilen yiyecek icecek isletmelerinden tiiketicilerin
hangi amagla yararlandiklarina iligkin bulgular incelendiginde; tiiketicilerin A
isletmesinden en fazla sadece igecek icme amacli, B ve C isletmelerinden
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yemek yeme amagli, D isletmesinden sadece oturma, zaman gegirme amagh
yararlandiklar1 tespit edilmistir. A isletmesinden yararlanan tiiketicilerin
isletmeden yararlanma siklig1 incelendiginde tiiketicilerin % 17’sinin her giin,
% 26’sinin haftada 1 defa, % 30’unun haftada 2 defa, digerlerinin ise 3 veya
daha fazla ziyaret ettigi goriilmektedir. B igletmesinden her giin yararlanan
tiiketicilerin oran1 % 16 iken, C isletmesinden % 18, D isletmesinden % 31°dir.
B isletmesinden haftada 1 defa yararlanan tiiketicilerin oram1 % 2, C
isletmesinden % 11, D isletmesinden % 17’dir. B isletmesini sik ziyaret eden
tiikketicilerin diger isletmelerden daha fazla oldugu dikkati ¢ekmektedir (% 39’u
her giin, % 32’si haftada 4 veya daha fazla). Isletmelerden yararlanan
tiikketicilerin igletmeyi tercih etme nedeni incelendiginde; A isletmesinin
cogunlukla ulasim kolayligindan dolay: tercih edildigi, bunu sirasiyla; atmosfer,
fiyat, bagka alternatifin olmamasi, hizmet Kkalitesi, temizlik ve yiyecek
kalitesinin takip ettigi goriilmektedir. B isletmesini tercih edenlerin % 68’
fiyatin uygun olmasindan dolay1 bu isletmeyi tercih ettigini belirtirken, hizmet
kalitesi igin tercih edenlerin oraninin % 1 oldugu dikkati ¢ekmektedir. C ve D
isletmelerini tercih edenlerin en énemli tercih nedeninin en fazla oranla ulagim
kolayligi oldugu goriilmektedir. C isletmesini tercih edenlerin % 15’1 yiyecek
kalitesi, % 14’0 atmosfer i¢in; D isletmesini tercih edenlerin % 24’1 atmosfer,
% 14°’i baska alternatif olmadigi i¢in bu isletmeyi tercih ettigini belirtmistir.

4.3. Hizmet Kalitesi Degerlendirmeleri ve Memnuniyete iliskin
Bulgular
Tablo 4. Tiiketicilerin Yiyecek icecek Isletmelerine Yonelik Hizmet Kalitesi
Degerlendirmelerinin Isletmelere Gore Karsilastirilmasi

HIZMET HIZMET ISLETMELER®
KALITESI | KALITESI iLE A B C D ; 0
FAKTORL ILGILI
ERi ONERMELER
Yemeklerin/yiyecekle| 3,30 3,08 3,17 3,43
rin servis sicakligi +0,89 | +1,01 | +1,08 | +0,93 2416 | 0,066
Yemeklerin/yiyecekle| 3,26 3,49 3,48 3,57
rin tazeligi +0,82 | +0,71 | +£0,92 | +0,90 2,466 | 0,062
— Yemeklerin/yiyecek
7 . 3,08 3,13 3,40 3,08
E alternatifinin £1.06 | £1.03 | £1.01 | £1.19 2,028 | 0,109
;2 bulunmast
s ;i(smerlfltlerlnlzg?cekle 3,19 3,22 3,29 3,38 1,006 | 0,390
£ | Sunuius § +0,77 | 0,78 | 0,86 | 0,92 | ’
g (gdriiniimil)
Yemeklerin/yiyecekle| 3,23 3,36 341 3,49 2013 | 0112

rin tadi +0,86 | +0,65 | 0,72 | +0,81

Yemeklerin/yiyecekle 3,08 3,30 3,38 351 | 5944

rin genel olarak s
kalitesi +0,74 | £0,67 | £0,77 | £0,75 | (1-34)

10

0,001**
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kavusturulmasi

Yemek yenilen alanin | 3,25 3,42 3,45 3,50

temiz ve diizenli +0,98 | +0,92 | +0,99 | +0,02 | 1,211 | 0,306

olmasi

Kullanilan servis 3,23 2,91 3,36 3,31 | 4,730 0.003**
¢ araglarinin temizligi +0,82 | +1,01 | +0,88 | 0,98 | (2-3.4) |’

£ C()allﬁzslilllllrrlfljll;i?lnteeliglz 345 1 38L | 379 | 370 | 3792 | 45

I s £0,79 | £0,69 | +0,86 | +1,01 | (1-23) |
ve diizenli olmasi
Servis edilen
yiyeceklerin genel 3,35 3,26 3,48 3,30
olarak temizligi ve +0,79 | +0,94 | +£0,79 | +1,06 1,106 | 0,347
giivenilirligi
Fiyatlarin genel 2,56 3,88 3,03 2,70 | 24,653 0.000%*

)qr:;n olarak uygunlugu +1,20 | +1,14 | +1,08 | +1,31 |(2-1.3.4) |

@ Porsiyon 18,365

@) T e 2,61 3,72 2,88 2,77 ! o

© ]lguyuklugunun 6denen L1015 | £1.08 | £1,08 | £1.29 (1-2 0,000

= Iyat!a orantisi 2-3.4)

.E\ SerV|slsz%atIer|n|n 348 386 3.43 334 ?1729g 0,000+
uyguniugu 0,77 | 0,82 | £0.81 | £1,06 | ;77 |
Personelin giiler

_ yiizlii ve samimi 566896 f 1’4020 564937 51'5292 1,644 | 0,179

@ olmas1 ’ ’ ’ ’

3 Personelin saygili ve 3,64 3,50 3,59 3,77

g_’ nazik olmasi +0,90 | +0,95 | +0,92 | 1,12 1,817 | 0,268
Personelin mesleki 3,23 3,42 3,52 3,46
bilgi ve becerisi +0,82 | +0,79 | +0,74 | +1,00 2,175 1 0,090
Yemek yenilen alanin

3,44 3,36 3,24 3,41
rahat ve konforlu £0.87 | +0.90 | £0.97 | +1.03 0,858 | 0,463
olmasi
Yemek yenilen
alanda 3,11 3,30 2,90 2,99 .

= havalandirmanin +0,94 | +1,00 | +£1,08 | +1,21 2,638 | 0,049

"g yeterli olmasi

5 o e o | 285 | 36L | 349 | 327 | 10717 0,000%*

Ye +1,04 | 0,86 | +1,01 | +1,14 |(1-2.3.4) [
Yemek yenilen alanin
fiziki donaniminin 3,41 3,46 3,34 3,55
gorsel olarak iyi +0,85 | £0,91 | +0,92 | +1,01 0,903 | 0.440
olmasi
Isletme ile ilgili olas
2. |sikayetlerin 280 | 281 | 289 | 276 | ;.50 | (56
Sz E R +0,99 | +£1,00 | +£1,06 | +1,21
=z E £ [|bildiriminde kolaylik
= N ildiri
22E | syt atotma | 279 | 284 | 201 | 264 | o0 | oo
o stkay gozu +£0,86 | £0,97 | £1,03 | 1,15 | & :

11
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= Yemek yenilen
S isletmede tuvalet ve 3,04 3,30 3,65 2,87 | 8,977 0.000%*
5 lavabolarin temiz +1,09 | £1,06 | +£1,04 | +1,30 [(4-1.2.3) |’
'C,_) olmasi
2 Yemek yenilen
2 isletmede tuvaletve | 340 | 377 | 365 | 2,68 | 21448 |, 0o
E lavabolari yeterli 40,95 | +0,95 | +0,98 | +1,28 | (3-1.4) |
olmasi

® + SS (Ortalama+Standart Sapma) *p<0,0 **p<0,01 1:A, 2:B,3:C,4:D

Yemek Kalitesi faktorii altindaki Onermeler isletmelere gore
karsilastirildiginda D isletmesinin; yemeklerin/yiyeceklerin servis sicakligi,
yemek/yiyecek alternatifinin bulunmasi, sunulus sekli (goriiniimii), tadi,
yemeklerin/yiyeceklerin  genel olarak Kkalitesi Onermelerinin  ortalama
puanlarinin diger isletmelerden daha yiiksek oldugu; C isletmesinde ise diger
isletmelere gore yemek/yiyecek alternatifinin daha fazla oldugu dikkati
cekmektedir. Yemeklerin/yiyeceklerin genel olarak kalitesi degerlendirmesinde
isletmeler arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu, bu farkin scheffle
testi sonucuna gore A isletmesinin C ve D igletmeleri ile arasinda oldugu tespit
edilmistir. Pettijohn vd.(1997) ve Qu (1997)’nin yapmis oldugu ¢alismalarda da
yiyecek kalitesinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde en 6nemli etken oldugu
goriilmektedir. Mattila (2001) tarafindan yapilan bagka bir ¢alismada ise yemek
kalitesi yiyecek icecek isletmelerini tekrarli olarak tercih etmede en Onemli
belirleyici olarak tespit edilmistir.

Temizlik faktorii altindaki onermeler incelendiginde tiiketicilerin D
isletmesinin yemek yeme alanini diger isletmelere gore daha temiz ve diizenli
olarak degerlendirdikleri; servis edilen yiyeceklerin genel olarak temizligi ve
giivenilirligi ile kullanilan servis araglarmin temizligi (p<0,01) hususunda C
isletmesini daha kaliteli bulduklar1 goriilmektedir. Calisan personelin
goriiniimiiniin temiz ve diizenli olmas1 6nermesinde isletmeler arasinda anlaml
fark oldugu bu farkin A isletmesinin B ve C isletmeleri ile arasinda oldugu
saptanmistir. Markovic vd. (2010) yiyecek icecek igletmelerinin hizmet kalitesi
degerlendirmelerinde en 6nemli boyutlardan birisinin temizlik oldugunu ifade
etmislerdir.

Tiiketiciler B igletmesinin fiyatlarin1 ve servis saatlerini; A, C ve D
isletmelerine gore daha uygun olarak degerlendirmektedirler (p<0,01). Porsiyon
biiyiikliigliniin 6denen fiyatla orantili olmasi hususunda da B isletmesinin
ortalama puaninin daha yiiksek oldugu; isletmeler arasindaki farkin istatistiksel
olarak anlamli oldugu (p<0,01) tespit edilmistir. Bu fark A isletmesi ile B ve C
isletmeleri; B igletmesi ile C ve D isletmeleri arasindadir. Yiiksel ve Yiiksel
(2002) yapmus olduklart ¢alismada miisterilerin sadece iyi yiyecek igecek, iyi
servis ve iyi bir ¢evrenin degil ayn1 zamanda fiyat-deger iliskisinin de dnemli

12
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bir faktor oldugunu belirtmektedirler. Ayn1 zamanda Klassen vd. (2005) isletme
tercihlerinde en 6nemli faktoriin fiyat oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Personel faktdrii altinda yer alan Onermeler isletmelere gore
incelendiginde; tiiketicilerin A isletmesinde ¢alisan personeli daha giiler yiizli
ve samimi; D isletmesinde c¢alisan personeli daha saygili ve nazik gordiigii; C
isletmesinde caliganlarin ise mesleki bilgi ve becerisini diger isletmelerde
calisanlara gore daha iyi degerlendirdigi; fakat farkin istatistiksel olarak
anlamsiz oldugu (p>0,05) gorilmektedir. Sulek ve Hensley (2004)
calismalarinda personelin tutum ve davraniglart hizmet kalitesi boyutlarindan
birisi olarak ifade edilmistir.

Atmosfer boyutu altindaki onermelerin isletmelere gore ortalamalari
karsilastirlldiginda; yemek yenilen alanda havalandirmanin yeterli olmasi
(p<0,05) ve yemek yenilen alanin 1sisinin uygun olmasi (p<0,01) hususunda B
isletmesinin puaninin diger isletmelerden yiiksek oldugu goriilmektedir. Yemek
yenilen alanin 1sisinin uygun olmasi onermesinde igletmeler arasinda anlamli
fark oldugu; bu farkin scheffle testi sonucuna gore A isletmesi ile B, C ve D
isletmeleri arasinda oldugu saptanmistir. Nee Ng (2005) calismasinda
atmosferin yiyecek igecek isletmelerinde hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli
boyutlardan birisi oldugunu ifade etmis ve c¢alismasimin Kkalite boyutlart
igerisinde kullanmustir.

Isletme ile ilgili olas1 sikdyetlerin bildiriminde kolaylik ve bildirimde
bulunulan sikayetlerin ¢éziime kavusturulmasi (Faktor: Sikayet Bildirimi ve
Coziimii) onermelerinde isletmeler arasinda anlamli fark bulunmamasina
ragmen (p>0,05); C isletmesinin ortalama puaninin A, B ve D isletmelerinden
daha yiiksek oldugu, bu isletmeyi sirasiyla B, A ve D isletmelerinin takip ettigi
goriilmektedir.

Yemek yenilen igletmede tuvalet ve lavabolarin temiz olmasi ve yeterli
Olmas1 (Faktér: Lavabo ve Tuvalet) Onermeleri isletmelere gore
karsilastirildiginda; tiiketicilerin tuvalet ve lavabo temizligi hususunda C
isletmesini(p<0,01); tuvalet ve lavabolarin yeterliligi hususunda B isletmesini
daha yeterli (p<0,01) degerlendirdikleri belirlenmistir. Tuvalet ve lavabolarin
temiz olmasi Onermesinin isletmelere gore anlamli fark gosterdigi, farkin D
isletmesi ile A, B ve C isletmesi arasinda; tuvalet ve lavabolarin yeterliligi
onermesinde ise farkin C isletmesi ile A ve D isletmesi arasinda oldugu tespit
edilmistir (Tablo 4).

13
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Tablo 5. Isletmelere Gore Tiiketicilerin Genel Hizmet Kalitesi
Degerlendirmelerinin Karsilastirilmasi

isletmeler X SS F Scheffle p
A 3,16 0,51
B 3,38 0,51
C 3,32 0,53 3,705 0,012*
D 3,17 0,69
TOPLAM 3,26 0,57
*p<0,05

Tablo 5°de goriildiigi gibi yiyecek icecek isletmelerinin sundugu genel
hizmet kalitesi incelendiginde; hizmet kalitesi puani en fazla isletmenin B
isletmesi oldugu, bunu sirayla C, D ve A isletmelerinin takip ettigi
goriilmektedir. Tiketicilerin genel hizmet Kkalitesi degerlendirmelerinde
isletmeler arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu tespit edilmistir
(p<0,05). Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu saptamak i¢in yapilan scheffle
testin sonucunda herhangi bir sonu¢ bulunamamustir.

Tablo 6’da ise A, B, C ve D isletmelerinden yararlanan tiiketicilerin genel
memnuniyet diizeyleri karsilagtirilmigtir.

Tablo 6. isletmelere Gore Tiiketicilerin Genel Memnuniyet Diizeylerinin

Karsilastirilmasi
Isletmeler X SS F p
A 3,18 0,77
B 3,48 0,71
C 3,29 0,90 2,067 0,104
D 3,26 1,09
TOPLAM 3,30 0,88

Tiiketicilerin isletmelere gore genel memnuniyet puani ortalamalar
incelendiginde B isletmesinin puaninin (3,48+0,71) diger isletmelerden daha
yilksek oldugu; en diisik ortalamaya A isletmesinin sahip oldugu
goriilmektedir. C igletmesinden yararlanan tiiketicilerin genel memnuniyet
puani ortalamasi 3,29+0,90 iken, D isletmesinden yararlanan tiiketicilerin genel
memnuniyet puani ortalamasi ise 3,26+1,09°dur. Isletmeler arasinda genel
memnuniyet puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark
bulunamamugtir.

14



SOSYAL VE BESERI BILIMLER ARASTIRMALARI DERGISI
JOURNAL OF SOCIAL SCIENCES AND HUMANITIES RESEARCHES
Bahar/Spring 2015-Sayv/Issue 34

Tiiketicilerin isletme bazinda genel hizmet kalitesi degerlendirmeleri ile
memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiyi tespit etmek icin basit regresyon
analizi uygulanmis ve sonuglar Tablo 7’de sunulmustur.

Tablo 7. Tiiketicilerin Genel Hizmet Kalitesi Degerlendirmeleri ile
Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki Iliski

ISLETMELER

A B C D
Sabit -0,034 0,198 -0,013 -0,142
B 1,017 0,971 0,993 1.075
B 0,674 0,700 0,593 0,686
t 9,040 9,656 7,291 9,282
F 81,725** 93,236** 53,166**  86,153**
R 0,674 0,700 0,593 0,686
R? 0,455 0,490 0,352 0,470
p 0,000** 0,000** 0,000** 0,000**
Durbin Watson 1,899 2,185 1,672 1,862

**p<0,01

Tablo 7 incelendiginde A, B, C ve D isletmeleri i¢in varyans analizi
sonuglarimin p<0,01 diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir. Varyans analizi
sonuglarinin anlamli olmast bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki
iliskinin dogrusal oldugunu gostermektedir. Analiz sonuglarinda A, B, C ve D
isletmelerinden yararlanan tiiketicilerin genel hizmet kalitesi degerlendirmeleri
ile memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif yonde anlamli (p=0,000) bir iliski
oldugu goriilmektedir. A isletmesi i¢in tiiketicilerin memnuniyet diizeylerinin %
45’inin, B isletmesi i¢in % 49 unun, C isletmesi i¢in % 35’inin, D igletmesi i¢in
% 47’sinin genel hizmet kalitesi etkisi ile agiklamak miimkiindiir. Hesaplanan
regresyon katsayisina gore A isletmesi i¢in sunulan hizmet kalitesindeki her
birimlik artig, tiliketicilerin memnuniyet diizeyinde 1,017 birimlik artisa; B
isletmesi i¢in 0,971; C isletmesi i¢in 0,993; D isletmesi i¢in ise 1.075 birimlik
artisa neden olmaktadir. Bu sonuglara gore isletmelerde sunulan hizmetin
kalitesi artikca tiiketicilerin memnuniyet diizeylerinin artacagi soylenebilir.
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Tablo 8. isletmelere Iliskin Hizmet Kalitesi Faktorleri Ile Tiiketicilerin
Memnuniyet Diizeyleri Arasindaki Iliski

ISLETMELER FAKTORLER B B t p
Sabit 0,225 0,581 0,563
Yemek Kalitesi 0,003 0,002 0,019 0,985
Temizlik 0,183 0,163 1,378 0,172
Fiyat ve Deger 0,203 0,237 2,621 0,010*
A Personel 0,079 0,075 0,828 0,410
Atmosfer 0,117 0,102 1,134 0,260
ég‘;ggﬁ&ld‘“m‘ Ve 0263 0,294 3357  0,001%*
Lavabo ve Tuvalet ,113 0,130 1,500 0,137
R: 0,692 R?: 0,479 F: 12,092** Durbin Watson:1,942
Sabit -0,016 -0,042 0,967
Yemek Kalitesi 0,315 0,237 2,688 0,009**
Temizlik 0,356 0,309 3,461 0,001**
Fiyat ve Deger 0,019 0,023 0,291 0,772
B Personel -0,009 -0,010 -0,119 0,905
Atmosfer 0,151 0,153 1,710 0,091
(S;g‘;ggﬁmd‘“m‘ Ve 0153 0197 2302 0,024
Lavabo ve Tuvalet 0,082 0,102 1,175 0,243
R: 0,749 R?: 0,561 F: 16,601** Durbin Watson: 1,978
Sabit -0,034 -0,074 0,942
Yemek Kalitesi 0,442 0,327 3,393 0,001*
Temizlik -0,007 -0,006 -0,052 0,958
Fiyat ve Deger 0,109 0,099 1,055 0,294
C Personel 0,196 0,159 1,755 0,083
Atmosfer -0,060 -0,048 -0,450 0,654
(S;g‘;ggﬁmd‘“m‘ Ve 0308 0326 3488  0,001%*
Lavabo ve Tuvalet 0,038 0,039 0,430 0,668
R: 0,659 R*: 0,434 F:10,068** Durbin Watson: 1,691
Sabit 2,331 3,805 0,000
Yemek Kalitesi -0029 -0,018 -0,131 0,896
D Temizlik 0,282 0,212 1,419 0,159
Fiyat ve Deger 0,011 0,011 0,081 0,936
Personel -0,046 -0,043 -0,321 0,749
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Atmosfer -0,094  -0,074 -0,566 0,573

éié‘jggﬁmdiﬁmi Ve 0,222 0,227 1,800 0,075

Lavabo ve Tuvalet -0,035 -0,039 -0,342 0,733

R: 0,304 R: 0,003 F: 1,328 Durbin Watson: 1,981
*p<0,05 **n<0,01

Tablo 8 de A, B, C ve D isletmelerinin hizmet kalitesi fakt6rlerinin
tiikketicilerin memnuniyet diizeylerine etkisine iliskin ¢oklu regresyon analizi
sonuglar1 verilmistir. Regresyon modeline iliskin parametreler incelendiginde
standardize edilmis regresyon katsayisina gore (B), A isletmesine yonelik
hizmet kalitesi faktorlerinin tiiketicilerin memnuniyet diizeyi tizerindeki onem
sirasinin; sikdyet bildirimi ve ¢ozimii (3= 0,294), fiyat ve deger (B= 0,237),
temizlik (3= 0,163), lavabo ve tuvalet (3= 0,130), atmosfer (3= 0,102), personel
(8= 0,075) ve yemek kalitesi (8= 0,002) oldugu goriilmektedir. Buna gére A
isletmesinden yararlanan tiiketicilerin memnuniyet diizeyi ile sikayet bildirimi
ve ¢ozimil ve fiyat ve deger faktorleri arasinda pozitif yonde anlamli iligki
(p<0.05) so6z konusudur. Farkas (1992) calismasinda hizmet kalitesi ve
memnuniyet iligkisinde en 6nemli faktoriin yiyeceklerin tadi ve ikinci sirada da
fiyat-deger iliskisi oldugunu belirtmistir. B isletmesine y6nelik hizmet kalitesi
faktorlerinin tiiketicilerin memnuniyet diizeyi ilizerindeki 6nem sirasi; temizlik
(B=0,309), yemek kalitesi (3= 0,237), sikdyet bildirimi ve ¢oziimii (B= 0,197),
atmosfer (B= 0,153), lavabo ve tuvalet (3= 0,102), fiyat ve deger (3= 0,023),
personel (=-0,010)’dir. Pettijohn,Pettijohn ve Luke (1997) calismalarinda
memnuniyeti etkileyen en dnemli faktorlerin sirastyla yiyecek kalitesi, temizlik,
fiyat-deger, uygunluk ve atmosfer oldugu sonucuna ulagsmiglardir. Ayrica Sulek
ve Hensley (2004)’ in caligmalar1 genel memnuniyet diizeyini yiyecek kalitesi,
atmosfer ve oturma diizeninin etkiledigini belirtmislerdir. C isletmesi igin
yemek kalitesi (8= 0,327), sikayet bildirimi ve ¢oziimi (3= 0,326), personel
(8=-0,159), fiyat ve deger (3= 0,099), lavabo ve tuvalet (8= 0,039), atmosfer
(8= -0,048) ve temizliktir (3= -0,006). Buna gore B isletmesinden yararlanan
tiketicilerin memnuniyet diizeyi ile temizlik, yemek kalitesi, sikdyet bildirimi
ve ¢Oziimii faktorleri arasinda; C isletmesinden yararlanan tiiketicilerin
memnuniyet diizeyi ile yemek kalitesi, sikayet bildirimi ve ¢6ziimii faktorleri
arasinda pozitif yonde anlaml iliski (p<0.05) vardir. D isletmesine yonelik
sonuclar incelendiginde ise hizmet kalitesi faktorleri ile tiiketicilerin
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iliski olmadigi goriilmektedir.
Tabloda goriilen standardize edilmis regresyon katsayisina gore (), hizmet
kalitesi faktorlerinin memnuniyet dilizeyi iizerindeki Onem siras1 sikayet
bildirimi ve ¢6ziimii (8= 0,227), temizlik (B= -0,212), fiyat ve deger (3= 0,011),
yemek kalitesi (3= -0,018), lavabo ve tuvalet (8= -0,039), personel (8=-0,043)
ve atmosferdir (3= -0,074). Kili¢ ve Ok (2012) tarafindan otel isletmelerinde
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yapilan bir arastirmada, miisteri sikayetlerinin degerlendirmeye alinmasi
miigterilerin hizmet kalitesi algisini olumlu yonde etkiledigi sonucu ortaya
cikmustir.

5. Sonuc ve Oneriler

Bu ¢alismada, tiniversite kampusu igerisinde faaliyet gosteren A, B, C
ve D isletmelerinin sunmus oldugu hizmet kalitesi, tiiketicilerin goriislerine
gore karsilastirilmig, sunmus olduklar1 hizmet kalitesinin tiiketici
memnuniyetine etkisi incelenmistir. Arastirma kapsamina alinan tiiketicilerin
cogunlugu erkek ve 21-23 yas araligindadir. Cogunlugunun kampiis i¢inde
yeme-igme igin aylik ortalama £100 ve daha az ayirdigi dikkati gekmektedir.
Tiiketiciler A isletmesinden en fazla sadece icecek igcme amagli, B ve C
isletmelerinden yemek yeme amagli, D isletmesinden sadece oturma, zaman
gecirme amagli yararlanirken; A, C ve D isletmelerini ulasim kolayligindan, B
isletmesini fiyatlarin uygun olmasindan dolayi tercih etmektedirler.

Isletmelerin sundugu hizmet kalitesi Onermeleri isletmelere gore
karsilagtirlldiginda tiiketiciler; D isletmesinde sunulan yemeklerin servis
sicakligini, tazeligini, goriiniimiinii, tadin1 ve genel olarak kalitesini (Faktor:
Yemek Kalitesi); yemek yenilen alanin temizligi ve diizenini, kullanilan servis
araclarmin temizligini (Faktor: Temizlik) diger isletmelere gore daha iyi
degerlendirmektedirler.  Fiyatlarin  genel olarak uygunlugu, porsiyon
biiyiikliigliniin 6denen fiyatla orantili olmasi ve servis saatlerinin uygunlugu
(Fiyat ve Deger); yemek yenilen alanin havalandirmasinin yeterli ve isisinin
uygun olmasi (Faktor: Atmosfer) konusunda B isletmesinin; ortalama puani
diger isletmelerden daha yiiksektir. C isletmesinin ise A, B ve D isletmelerine
gore sikayet bildirimi ve ¢oziimii konusunda daha iyi oldugu belirlenmistir.
Tiiketiciler C isletmesindeki tuvalet ve lavabolarin temizliginin digerlerine gore
daha iyi oldugunu belirtirken, B isletmesindeki tuvalet ve lavabolarin nicel
olarak yeterli oldugunu belirtmislerdir. Ortalama puanlar incelendiginde ise D
isletmesindeki lavabo ve tuvaletlerin sayisinin ve temizliginin tiiketiciler
tarafindan yetersiz degerlendirildigi goriilmektedir.

Yiyecek icecek isletmelerinin sundugu genel hizmet kalitesi puanlari
isletmelere gore incelendiginde; hizmet kalitesi puani en fazla olan igletmenin B
isletmesi oldugu, bu isletmeyi sirasiyla C, D ve A isletmelerinin takip ettigi
goriilmektedir.  Tiketicilerin genel memnuniyet puani ortalamalarinin
isletmelerin hizmet kalitesi degerlendirmelerine paralel oldugu; memnuniyet
puani ortalamalarina gore igletmelerin sirasiyla B, C, D ve A isletmeleri oldugu
dikkati cekmektedir.

Tiiketicilerin genel hizmet kalitesi degerlendirmeleri ile memnuniyet
diizeyleri arasindaki iliskiyi belirlemek icin yapilan basit regresyon analizine
gore A, B, C ve D isletmelerinden yararlanan tiiketicilerin genel hizmet kalitesi
degerlendirmeleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif yonde anlamli
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(p=0,000) bir iliski bulunmaktadir. Isletmelere iligkin hizmet kalitesi faktdrleri
ile tiiketicilerin memnuniyet diizeyleri arasindaki iligski ise c¢oklu regresyon
analizi kullanilarak incelenmistir. Buna gore A isletmesinden yararlanan
tiiketicilerin memnuniyet diizeyi ile sikayet bildirimi ve ¢6ziimi, fiyat ve deger
faktorleri arasinda; B isletmesinden yararlanan tiiketicilerin memnuniyet
diizeyi ile temizlik, yemek kalitesi, sikdyet bildirimi ve ¢oziimi faktorleri
arasinda; C isletmesinden yararlanan tiiketicilerin memnuniyet diizeyi ile yemek
kalitesi, sikayet bildirimi ve ¢oziimil faktdrleri arasinda pozitif yonde anlaml
iligki oldugu tespit edilmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgular 15181nda;

Yiyecek igcecek hizmeti sunan isletmelerin, miisterilerin beklenti ve
isteklerini diizenli olarak takip ederek beklenti ve isteklere uygun
hizmet anlayis1 gelistirmesi,

Isletmede diizenli denetimler ile oto kontrol saglayarak belirlenen
eksikliklerin giderilmesi ve hizmet kalitesini arttirmaya yonelik
calismalarin yapilmasi,

Kampus i¢indeki yiyecek igecek isletmeleri i¢in daimi ve zorunlu
miisteri olan Ogrencilerin beslenme gereksinimlerinin ve kisith
biitgelerinin dikkate alinmasi, porsiyon biiyiikligline gore fiyat
belirlenmesi, yiyecek kalitesinin arttirllmasina yonelik ¢aligmalarin
yapilmasi,

Gerek yemek {iretimi ve sunumunda gerekse yemek yeme alaninda
hijyen ve sanitasyon kurallarina uyulmasi,

Yiyecek icecek hizmeti sunan igletmelerde caligan personele miisteri
iligkileri, servis kurallar1 ile ilgili hizmet ici egitimler verilmesi
onerilmektedir.
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