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YEREL YEMEK HIiZMET KALITESININ DAVRANISSAL NIYETLERE
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OZET

Yerel gidalar bulunduklar1 bolgelere gesitli faydalar saglamaktadir. Yerel gidalar
turistleri duygusal olarak etkileyerek onlarin zevklerine hitap eder ve ziyaret ettikleri
destinasyonun marka degerini arttirir. Literatlirde yerel yemeklerin kiiltiirel degerlerin
korunmasi, yerel liretimin desteklenmesi gibi sosyal ve ekonomik avantajlarindan
bahsedilmistir. Ayni sekilde temel olarak tiiketicinin umdugu ile buldugunun birbiri
ile uyumu anlamina gelen kaliteli hizmet ise gida isletmelerine miisteri sadakati,
rekabette iistlinliik ve maliyetleri azaltma gibi bir¢ok fayda saglamaktadir. Cronin ve
Taylor (2012), kaliteli hizmetin miisteri memnuniyetinin 6nciisii oldugunu belirtmistir.
Bu kapsamda yapilan arastirmada, Nevsehir’deki yerel yemeklerin hizmet kalitesi ile
tilketicilerin davranigsal niyetleri arasindaki iligkinin ve tiketicilerin memnuniyet
seviyelerinin bu iliskideki araci roliinii 6l¢gmek amag olarak belirlenmistir. Calismanin
amaci dogrultusunda toplam 4 adet hipotez kurulmus ve bu hipotezler istatisksel analiz
programlar1 yardimiyla test edilmistir. Arastirmada IBM SPSS ve AMOS’tan
faydalanilmistir. Tez kapsaminda kullanilan ii¢ Olgek ise sirasiyla su sekildedir:
Hizmet kalitesi icin SERVQUAL 6l¢eginin gelistirilmesi ile olusturulan 5 boyut ve 29
ifade ile DINESERYV 6l¢egi (Stevens vd., 1995), Ilban vd.’nin (2016) uyarladig: tek
boyut ve 5 ifadeden olusan davranigsal niyetler 6l¢egi, Voss vd nin (1998) gelistirdigi
tek boyut ve 3 ifadeden olusan memnuniyet 6lgegi. Calisma sonucunda yerel yemek
hizmet kalitesinin davranigsal niyetler ve memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi,
memnuniyet 6l¢egi araci olarak ele alindiginda ise bu iligkideki anlamlilik seviyesinin
onemli 6l¢iide azaldig1 goriilmiistiir. Memnuniyet 6lgeginin tam araci rolii bulundugu
ve dolayisiyla miisterilerin davranigsal niyetleri memnuniyet seviyelerinin bir sonucu
olarak belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Yerel Yemek, Hizmet Kalitesi, Memnuniyet, Davranissal Niyet
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THE EFFECT OF LOCAL FOOD SERVICE QUALITY ON BEHAVIORAL
INTENTIONS AND THE MEDIATING ROLE OF SATISFACTION:
NEVSEHIR CASE

Muhammed Bugra YILMAZ
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Tourism Research
Gastronomy and Culinary Arts Department, Master Thesis, July, 2024
Supervisor: Assoc. Prof. ibrahim ILHAN

ABSTRACT

Local foods provide various benefits to the regions where they are found. Local foods
affect tourists emotionally, appeal to their tastes and increase the brand value of their
destination. Social and economic benefits of local dishes, such as preserving cultural
values and supporting local production, are mentioned in the literature. Likewise,
quality service, which basically means the harmony between what the consumer
expects and what he finds, provides food businesses with many advantages such as
customer loyalty, competitive advantage and reducing costs. Cronin and Taylor (2012)
stated that quality service is the precursor of customer satisfaction. In this context, the
aim of the research was to measure the relationship between the service quality of local
dishes in Nevsehir and the behavioral intentions of consumers and the mediating role
of consumers' satisfaction levels in this relationship. In line with the purpose of the
study, a total of 4 hypotheses were established and these hypotheses were tested with
the help of statistical analysis programs. IBM SPSS and AMOS were used in the
research. The three scales used within the scope of the thesis are as follows,
respectively: the DINESERYV scale with 5 dimensions and 29 expressions created by
the development of the SERVQUAL scale for service quality (Stevens et al., 1995);
the behavioral scale consisting of a single dimension and 5 expressions adapted by
Ilban et al. (2016) intentions scale; the satisfaction scale developed by Voss et al.
(1998) consisting of a single dimension and 3 statements. As a result of the study, it
was seen that local food service quality positively affected behavioral intentions and
satisfaction, and when the satisfaction scale was considered as a mediator, the
significance level in this relationship decreased significantly. It has been determined
that the satisfaction scale has a full mediating role and therefore customers' behavioral
intentions are a result of their satisfaction levels.

Keywords: Local Food, Service Quality, Satisfaction, Behavioral Intentions
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GIRIS

Gida, turizmin oldukca 6nemli bir par¢asidir. Insanlarin seyahat ederken yiyecegi bir
cazibe unsuru olarak gordiigii birgok ¢alismada belirtilmektedir. Bununla birlikte son
zamanlarda, gastronomi turizminin yeri ekonomik agidan gozle goriiliir hale gelmistir.
Gida turizminde dnemli bir yeri olan yerel gidalar; ulusal, bolgesel ve kisisel kimligi
ifade etmektedir. Yoresel ve bolgesel gidalar, bir destinasyonda siirdiiriilebilir rekabete
biiyiik 6l¢iide katkida bulunabilir (Ryu ve Jang, 2006; Polat, 2020).

Yerel gidalar siirdiiriilebilir gastronomi turizminin en temel bilesenlerinden biridir.
Yerel iiretimi destekleyen ve gevre dostu tarimsal faaliyetlere katki saglayan yerel
gidalar ayn1 zamanda kiiltiirel degerleri koruyarak bolgesel sosyo-ekonomik faydalar
saglamaktadir. Yerel gidalar, turistler lizerinde yarattig1 c¢ekicilik ve destinasyonun
tercih edilebilirligini arttirdig1 icin siirdiiriilebilir gastronomi turizminin temel
parcalarindan biridir. Bu gidalar, turistleri duygusal olarak etkileyerek onlarin
zevklerine hitap eder ve destinasyonun marka degerini giiglendirir. Bu sayede, yerel
gidalar siirdiiriilebilir gastronomi turizminin basarili bir sekilde uygulanmasinda
onemli bir rol oynamaktadir. Yerel yemekler ise bulunduklart bolgede tarih boyunca
geliserek, gelecek kusaklara gecen yerel gidalarin kullanilmasi ile olugsmaktadir.

(Kurgun ve Bagiran Ozseker, 2016; s. 54).

Yiyecek ve icecek isletmelerinde miisterilerin ihtiya¢larin1 daha iyi anlayabilmek ve
miisterileri memnun edebilmek i¢in hizmet kalitesi onem arz etmektedir. Hizmet
kalitesinin; miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve rekabet avantaji gibi bir¢cok

faydas1 bulunmaktadir (Sergek, 2018).

Tiiketicilerin aldiklar1 hizmeti, 6rnegin bir restoran yemegini, bir dizi 6zellik agisindan
degerlendirdigine inanilmaktadir. Hizmet alan kisiler o hizmetin 6zelliklerine farkli
diizeylerde onem ytikleyebilirler. Tiiketiciler bir restoranin diisiik fiyatlarindan, yemek

kalitesinden, elverisli konumundan vb. etkilenebilmektedir. Miisteriler bir hizmetin



genel degerini bu 6zelliklerin mevcut olma ve mevcut oldugunu diisiinme durumu ile

Olcerler.

Bu genel degerlendirme, iki tutumu ortaya ¢ikarmaktadir: Deneyim Oncesi tutum ve
deneyim sonrasi performans degerlendirmesi. Tiiketicilerin deneyimleri, algiladiklar
hizmet performansindan deneyim Oncesi tutumlarinin ¢ikarilmasiyla 6l¢iilmektedir

(Johns ve Pine, 2002).

Bu tez, yerel yemeklerin hizmet kalitesi ile tiiketicilerin davranigsal niyetleri
arasindaki iliskileri ¢oziimlemeyi ve tiiketicilerin memnuniyet diizeylerinin bu
iliskideki araci roliinii ortaya koymayir amaglamaktadir. Ayrica turistlerin yerel
mutfaga yonelik davranigsal niyetlerini analiz etmek, onlarin seyahat
destinasyonlarindaki davraniglari hakkinda da fikir verecektir (Ryu, Jang, 2006).
“Yerel yemeklerin hizmet kalitesi, tiiketicilerin isletmeye karsi niyetlerini ve

memnuniyet diizeyini nasil etkilemektedir?”” sorusu arastirmanin ana sorusudur.

Yerel yemeklerin kiiltiirel degeri ve sundugu deneyim, isletmeler i¢in rekabet avantaji
saglayabilirken, ayn1 zamanda tiiketicilerin tatmin diizeyi ve davranigsal niyetleri
tizerinde belirleyici bir faktdr olabilir. Aragtirmanin bu konudaki literatiir taramasi,
yerel yemeklerin turizm ve hizmet sektoriindeki roliine dair mevcut bilgileri
derinlestirmek ve daha once yapilmis ¢alismalardan elde edilen bulgulara dayanarak

yeni bir perspektif sunmay1 amaglamaktadir.

Bu arastirmada, Nevsehir’deki yerel yemeklerin hizmet kalitesi ile tiiketicilerin
davranigsal niyetleri arasindaki iligkinin ve tiiketicilerin memnuniyet seviyelerinin bu

iliskideki araci roliinii 6lgmek amag olarak belirlenmistir.

Calismanin amacit dogrultusunda toplam 4 adet hipotez kurulmus ve bu hipotezler
istatiksel analiz programlari yardimiyla test edilmistir. Arastirmada IBM SPSS ve
AMOS’tan faydalanilmigtir. Tez kapsaminda kullanilan ii¢ Olgek ise sirasiyla su
sekildedir: Hizmet kalitesi igin SERVQUAL 6lceginin gelistirilmesi ile olusturulan 5
boyut ve 29 ifade ile DINESERYV &lgegi (Stevens vd., 1995), ilban vd.’nin (2016)
uyarladig tek boyut ve 5 ifadeden olusan davranigsal niyetler 6l¢egi, Voss vd’nin
(1998) gelistirdigi tek boyut ve 3 ifadeden olusan memnuniyet Ol¢egi. Calisma
sonucunda yerel yemek hizmet kalitesinin davranigsal niyetler ve memnuniyeti pozitif

yonde etkiledigi, memnuniyet 6l¢egi araci olarak ele alindiginda ise bu iligkideki



anlamlilik seviyesinin 6nemli 6l¢iide azaldig1 gortilmiistiir. Memnuniyet dlgeginin tam
aract rolii bulundugu ve dolayisiyla miisterilerin davranissal niyetleri memnuniyet

seviyelerinin bir sonucu olarak belirlenmistir.



BiRINCIi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE VE KURAMSALALT YAPI

Bu boliim aragtirmada kullanilan kavramlar ve arastirmanin dayandirildigi kuramsal

alt yapiya yonelik literatiir taramasindan elde edilen bilgileri barindirmaktadir.

1. Kalite
Kalite, tliketicilerin karakteristikleri, sosyal konumlar1 ve ekonomik durumlarina gore
farklilik gosterebilen 6znel bir kavramdir. Gereksinimler, beklentiler, sosyal ve

ekonomik cevre, kiiltlirel ve dini yap1 gibi etmenler kalite algisim1 farkli sekillerde

etkilemektedir (Tiitlinct, 2009, s. 63).

Kalite, idrak edilebilme, uygulanabilirlik, kontrol edilebilme ve devamlilig
saglayabilme agisindan oldukga zor, belirsiz ve karmasik bir kavram olarak ifade
edilmektedir ve kullanim amacina gore farkli anlamlar tasimaktadir (Kilig ve Eleren,
2009: Tekin, 2004; akt. Firat ve Dirlik, 2007 s. 88).

Genel olarak kalite, farkli boyutlarda algilanan bir kavram olarak ifade edilmektedir.
Garvin (1988), tiiketici tarafindan algilanan kaliteyi 8 farkli boyutta incelemistir. Bu
boyutlar asagidaki gibi aciklanmistir (Garvin, 1988: akt. Tiitiincii, 2009):

Giivenilirlik: Uriin veya hizmetin tutarli ve giivenilir bir sekilde calismasi, beklenen

fonksiyonlarin tam olarak yerine getirip getirmediginin ol¢iitiidiir.
Uygunluk: Uriin veya hizmetin énceden belirlenen standartlara uygun olmasidir.

Performans: Bir driiniin veya hizmetin istenilen islevselligi ve performansi

gostermesidir.

Algilanan Kalite: Miisterinin iirliin veya hizmete verdigi fiyatin, kalite ve fayda ile
uyumlu oldugunu diisiinmesidir. Estetik: Uriiniin veya hizmetin cekici, hos ve

kullaniciyi etkileyici olmasidir.



Dayaniklilik: Bir iiriin veya hizmetin dayanikli ve uzun 6miirlii olmasidir.

Ozellikler: Uriin veya hizmetin sundugu diger ozelliklerin miisteri ihtiyaglarini

karsilamaya yonelik olmasidir.

Hizmet G6érme Yetenegi: Miisteriye verilen hizmetin etkili, hizli ve memnun edici

olmasidir.

Kalitenin tanimlanmasi ile ilgili ise {i¢ farkli yaklagim bulunmaktadir. Bu yaklagimlar
asagidaki gibidir (Schneider ve White, 2004: Oliver, 1997: akt. Kozak vd., 2014, s.
185).

Miikemmellige Dayali Yaklagim: Bu yaklasima gore kalite, miikkemmeliyet ile es
anlamlidir. Kalite, bir iiriin veya hizmetin beceri, arzu edilirlik ve kullanislilik gibi

faktorlerle iliskili olarak tanimlanmaktadir.

Teknik Yaklasim: Kaliteyi iiriiniin teknik standartlarina uyumla nesnel olarak dlgen

bir yaklagimdir.

Kullaniciy1 Merkeze Alan Yaklagim: Hizmet kalitesini kullanicinin algilarina
dayandiran ve siibjektif bir yaklasimdir. Bu yaklasima gore kullanici deneyimi ve

beklentilerin karsilanmasi, hizmet kalitesini belirlemede 6nemli rol oynamaktadir.

Juran (1980) kaliteyi kullanima ve amaca uygunluk, Hall (1990) ise standartlara
uygunluk olarak tanimlamistir. Bu ifadelerden yola ¢ikarak kalite, “tiiketicilerin istek
ve ihtiyaclarin1 karsilayabilen, kullanima ve standartlara uygun mal veya hizmet”

olarak tanimlanabilir.

Kalite, hem mal hem de hizmet iireten isletmeler i¢in 6nemli bir stratejik aragtir (Firat
ve Dirlik, 2007, s. 87) .

1.1. Hizmet

“Hizmet” sozciigl biiyiik bir anlam zenginligi ve ¢esitliligine sahiptir (Johns, 1999).
Hizmet ¢ogunlukla “somut olmayan, ¢iktilar1 somut bir nesneden ziyade bir faaliyet”
olarak tanimlanmaktadir. Ancak bu ayrim hizmeti net olarak tanimlamamaktadir.
Bunun sebebi ¢ogu hizmet ¢ciktisinin elle tutulur bir bilesene sahip olmasidir. Ornegin,

bir restoran miisterilerine yiyecek ve i¢ecek sunar ve hatta bir sa¢ kesimi bile somut



bir varliktir. Ancak en temel anlamiyla hizmet, bir endiistri, bir ¢ikt1, teklif veya bir

stire¢ anlamina gelebilir (Johns, 1999).

Genel oOzellikleri ise iiretim ve tiiketimin eszamanli olarak gerceklesmesi, saglanan
hizmetin iretimin yapildig1 yerde gerceklesmesi, emek-yogun olmasi, yani insan
unsurunun daha fazla 6n planda olmasi, denetiminin ve standart bir {iretimin zor

olmasidir (Terpstra ve Sarathy, 1993; akt. Kii¢iikaltan, 2007, s. 30-31).

Literatiirde hizmetin tiim bu 6zelliklerinden yola ¢ikilarak birgok tanim yapilmustir.
Mucuk’a (2001) gore hizmet, soyut, depolanamaz ve tasinamaz, miilkiyet hakki
bulunmayan, iiretim ve tliketimin ayni anda gerceklestigi mal ya da faydadir (Mucuk,
2001; akt. Kiigiikaltan, 2007, s. 31). Crawford (2013) ise hizmeti, bir baskasinin
ihtiyaglarini karsilama eylemi ve/veya elle tutulur bir iiriin ortaya ¢ikarmayan fiziksel

emek olarak tanimlanmastir.

Benzerlik, pazarlama stratejisi ve planlarina gore hizmetler siniflandirilabilmektedir.
Birlesmis Milletler hizmet sektorlerini 12 bashk altinda asagidaki gibi

siniflandirmustir:

1- Mesleki Hizmetler

2- Haberlesme Hizmetleri

3- Miiteahhitlik ve ilgili Miihendislik Hizmetleri
4- Dagitim Hizmetleri

5- Egitim Hizmetleri

6- Cevre Hizmetleri

7- Mali Hizmetler

8- Saglik Hizmetleri ve Sosyal Hizmetler
9- Turizm ve Seyahat ile ilgili Hizmetler
10- Eglence, Kiiltiir ve Spor Hizmetleri
11- Ulastirma Hizmetleri

12- Gruplamaya Dahil Edilmemis Baska Hizmetler

Turizm gibi dinamik endiistrilerde tiiketici beklenti ve gereksinimlerinin ¢ok i1yi analiz
edilmesi gerekmektedir. Bu sebeple tiiketici beklentilerini karsilamak i¢in kaliteli bir
hizmet vermek zorunludur (Kiigiikaltan, 2007, s. 34). Hizmet sektori, bir¢ok tilkenin



ekonomisinde dnemli bir rol oynamaktadir. Glintimiizde kaliteli hizmet sunmak, basar1

icin temel bir strateji olarak kabul edilmektedir (Parasuraman, 1985).

1.2.Hizmet Kalitesi ve Ol¢iimii

Temel olarak kaliteli hizmet, tiikketicinin umdugu ile buldugunun birbiri ile uyusmasi
olarak ifade edilebilir (Siegel, 1996; akt. Kiigiikaltan, 2007, s.35). Bu ifadeye gore
hizmet kalitesi, hizmetin miisterilerin ihtiyac ve beklentilerinin ne kadar karsiladigini

gosterir (Shahin, 2006).

Hizmetin iiretim ve tiilketimi eszamanli olarak gerceklestigi i¢in hizmet kalitesi,
miisterilere sunum esnasinda olusmaktadir. Ozellikle insan unsurunun oéne ciktigi,
emek-yogun hizmetlerde kalite, hizmetin sunulmasi sirasinda olusur (Kozak vd., 2014,
s. 186). Hizmet kalitesinin baz1 kritik yonleri bulunmaktadir. Bunlar literatiirde su

sekilde agiklanmaktadir (Parasuraman vd., 1985):

1- Tiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri fiziksel iirlinlerin kalitesini
degerlendirmesinden daha zordur.

2- Tiiketicilerin hizmet kalitesi algisi, tiiketici beklentisi ve hizmet performansi
arasinda karsilagtirma sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.

3- Hizmetin kalite degerlendirilmesi yalnizca hizmetin sonunda degil, hizmet

esnasinda da yapilabilir.

Zeithaml, Parasuraman ve Berry, hizmette kalite taniminin tiiketici tarafindan
belirlendigini belirtmistir (Tavmergen, 2002; akt. Kiigiikaltan, 2007, s. 61). Algilanan
hizmet kalitesi, hizmet alan kisilerin beklentileri ile yapilan hizmet sirasinda hizmet
performansina yonelik olarak beliren algilarinin yoniiniin sonucudur (Parasuraman

vd., 1985).

Hizmet kalitesi isletmelere gesitli faydalar saglar. Kotler (2003), kaliteli hizmetin
isletmelere sagladigi faydalar1 miisteri sadakati, fiyat rekabetinden kacinma, iyi

calisanlarin elde tutulmasi ve maliyetlerin azaltilmasi olarak siralamistir (Kotler, 2003;

akt. Kiigiikaltan, 2007, s. 65).

Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in veri zarflama analizi, kritik olay yontemi, Servperf gibi
birgok yontem kullanilmaktadir. Fakat bu yontemler arasinda en yaygin olarak
kullanilan 6lgek farkli hizmet sektorlerinde kalitenin degerlendirilmesini saglayan

Parasuraman, Zeithalm ve Berry’nin (1985) gelistirdigi hizmet kalitesi (SERVQUAL)
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6lgegidir (Unurlu, 2019: Kozak vd., 2014). Bu 6l¢ege gore servis kalitesi, isletmenin
verdigi hizmetlerden beklenen kalite ile hizmetin deneyimlenmesi ile ger¢eklesen
algilanan kalite ve bu iki degerlendirmenin karsilastirilmasinin bir sonucudur (Usta ve
Memis, 2009). Beklenen hizmet kalitesi, miisterinin alacagi hizmetten bekledigi istek
veya arzularidir (Savas ve Kesmez, 2014). Servis kalitesi (SERQUAL) 6lgegi bes
boyut ve 22 ifadeden olusmaktadir. Bu bes boyut (Parasuraman vd., 1988):

1- Fiziksel Ozellikler: Servisin yapildig: yer, kullanilan cihazlar, teknolojik imkanlar,
binanin goriiniisii, atmosferi, ¢alisanlarin goriiniisii, ¢alisanlarin iliskileri ve orgiit
iklimi gibi kosullar fiziki 6zelliklerin unsurlaridir.

2- Givenilirlik: Hizmet verenin hizmeti tek seferde ve diizgiin bir sekilde yapmasidir.

3- Heveslilik: Hizmet verenin miisteriye her an hizmet verebilmede hazir ve istekli
olmasidir.

4- Giiven: Bu boyut miisterilerin hizmet saglayiciya giiven duyma derecesini
Olgmektedir.

5- Empati: Miisterilerin hizmetle ilgili gereksinimlerinin karsilanmasi sirasinda
calisanlarin kendini miisterilerin yerine koyabilmesi ve daha uygun bir sekilde

konusmasidir.

Hizmet kalitesini 6lgmek igin kullanilacak olan ifadeler, beklentiler ve algilamalar
boliimiinde asagidaki gibi uyarlanmigtir (Parasuraman vd. 1991; akt. Alakavuk, 2007,
s. 334-336):

Tablo 1.1 SERVQUAL Olgegi, Beklentiler Boliimii Tablosu
ifade ve Faktorler

Fiziksel Ozellikler
Miikemmel yerel yemek satan yerler modern ekipmanlara sahiptir.

Miikemmel yerel yemek satan yer gorsel olarak g¢ekicidir.

Miikemmel yerel yemek satan yerin ¢alisanlar1 diizgiin ve profesyonel bir goriintime sahiptir.

Miikemmel yerel yemek satan yerde verilen hizmetle ilgili ¢ekici malzemeler vardir.

Giivenilirlik
Miikemmel yerel yemek satan yerde yapilan servis sz verilen zamanda gerceklesir.

Miikemmel yerel yemek satan yerin ¢alisanlar1 miisterilerin bir sorunu oldugunda, bunu ¢6zmek igin
samimi bir ilgi gosterir.

Miikemmel yerel yemek satan yerde yapilan servis ilk seferde dogru bir sekilde yapilir.
Miikemmel yerel yemek satan yer hizmetlerini s6z verdikleri zamanda gerceklestirir.
Miikemmel yerel yemek satan yer kayitlarini eksiksiz ve diizenli bir gekilde tutar.
Heveslilik

Miikemmel yerel yemek satan yer servisin tam olarak ne zaman yapilacagini sdyler.




Miikemmel yerel yemek satan yer servisi miimkiin olan en kisa siirede yapar.

Miikemmel yerel yemek satan yerin ¢aliganlar1 her zaman miigterilere yardim etmeye isteklidir.

Miikemmel yerel yemek satan yerin ¢aliganlar1 mesgul olsalar dahi miisterilerin isteklerine cevap
verebilir.

Giiven

Miikemmel yerel yemek satan yerin ¢aliganlar1 miisterilere giiven vermektedir.

Miikemmel yerel yemek satan yerin miisterileri kendilerini giivende hissetmektedir.

Miikemmel yerel yemek satan yerin ¢alisanlari miisterilere kargi kibardir.

Miikemmel yerel yemek satan yerin ¢alisanlar1 misterilerin sorularina cevap verebilecek yeterli bilgi
seviyesine sahiptir.

Empati

Miikemmel yerel yemek satan yerde ihtiyaglari dogrultusunda miisterilere bireysel ilgi gosterilir.

Miikemmel yerel yemek satan yerin ¢alisanlari, miisterilere kendini 6zel hissettirmektedir.

Miikemmel yerel yemek satan yerin calisanlari misterilerin menfaatlerini her seyin tizerinde
tutmaktadir.

Miikemmel yerel yemek satan yer miisteriler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmaktadir.

Miikemmel yerel yemek satan yerin ¢alisma saatleri misteriler i¢in uygun zaman dilimindedir.

Tablo 1.2 SERVQUAL Olgegi, Algilamalar Boliimii Tablosu

ifade ve Faktorler

Fiziksel Ozellikler

Yerel yemek yedigim yer modern ekipmanlara sahiptir.

Yerel yemek yedigim yer gorsel olarak ¢ekicidir.

Yerel yemek yedigim yerin ¢alisanlar1 diizgiin ve profesyonel bir gériiniime sahiptir.

Yerel yemek yedigim yerde verilen hizmetle ilgili ¢ekici malzemeler vardir.

Giivenilirlik

Yerel yemek yedigim yerde yapilan servis soz verilen zamanda gergeklesti.

Yerel yemek yedigim yerin ¢alisanlar1 miisterilerin bir sorunu oldugunda, bunu ¢6zmek i¢in samimi
bir ilgi gosterir.

Yerel yemek yedigim yerde yapilan servis ilk seferde dogru bir sekilde gerceklesti.

Yerel yemek yedigim yer hizmetlerini s6z verdikleri zamanda gerceklestirdi.

Yerel yemek yedigim yer kayitlarimi eksiksiz ve diizenli bir sekilde tutmaktadir.

Heveslilik

Yerel yemek yedigim yer servisin tam olarak ne zaman yapilacagini soyledi.

Yerel yemek yedigim yer servisi miimkiin olan en kisa siirede yapti.

Yerel yemek yedigim yerin ¢aliganlari her zaman miisterilere yardim etmeye isteklidir.

Yerel yemek yedigim yerin c¢aliganlari mesgul olsalar dahi miisterilerin isteklerine cevap
verebilmektedir.

Giiven

Yerel yemek yedigim yerin ¢aliganlar1 miigterilere giiven vermektedir.

Yerel yemek yedigim yerin miisterileri kendilerini giivende hisseder.

Yerel yemek yedigim yerin ¢aliganlar1 miigterilere karsi kibardir.

Yerel yemek yedigim yerin galisanlart miisterilerin sorularina cevap verebilecek yeterli bilgi
seviyesine sahiptir.

Empati

Yerel yemek yedigim yerde ihtiyaclari dogrultusunda miisterilere bireysel ilgi gosterilmektedir.

Yerel yemek yedigim yerin ¢aliganlari, misterilere kendini 6zel hissettirmektedir.

Yerel yemek yedigim yerin ¢aliganlari miigterilerin menfaatlerini her seyin iizerinde tutmaktadir.

Yerel yemek yedigim yer miisteriler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmaktadir.

Yerel yemek yedigim yerin ¢aligma saatleri miigteriler i¢in uygun zaman dilimindedir.




llerleyen yillarda Parasuraman ve digerlerinin (1991) hizmet kalitesi modeli, Stevens
ve digerleri (1995) tarafindan yalnizca restoranlarda uygulanmak tizere gelistirilmistir.
Ortaya ¢ikan modele DINESERV modeli ismi verilmistir. Olusturulan bu o6lgiim
modelinde 29 ifade ve SERVQUAL modelinde de bulunan 5 boyut bulunmaktadir.
Hizmet kalitesini 6l¢cmek i¢in kullanilacak olan ifadeler, asagidaki gibi uyarlanmistir
(Stevens vd., 1995: Kilichan ve Ulker, 2015). Bu boyut ve ifadeler tablo 1.4’te
belirtilmistir.

Tablo 1.3 DINESERV Olgegi

Fiziksel Ozellikler

Yerel yemek yedigim restoranin park alani ve binasi gorsel olarak ¢ekicidir.

Yerel yemek yedigim restoranin i¢i gorsel olarak ¢ekicidir.

Yerel yemek yedigim restoranin personeli temiz, diizgiin ve uygun bir sekilde giyinmistir.

Yerel yemek yedigim restoran, imaj1 ve fiyatlari ile uyumlu bir dekora sahiptir.

Yerel yemek yedigim restoranin meniisii kolay okunmaktadir.

Yerel yemek yedigim restoranin meniisii gorsel olarak ¢ekicidir.

Yerel yemek yedigim restoranin yemek yeme yeri konforludur.

Yerel yemek yedigim restoranin tuvaletleri temizdir.

Yerel yemek yedigim restoranin yemek yeme yerleri oldukca temizdir.

Yerel yemek yedigim restoranin yemek yeme yerindeki koltuklar rahattir.

Givenilirlik

Yerel yemek yedigim restoranda siparisler zamaninda hazirlanmaktadir.

Yerel yemek yedigim restoranda hizmet ile ilgili sorunlar hizlica ¢dziilmektedir.

Yerel yemek yedigim restoran giivenilir ve tutarlidir.

Yerel yemek yedigim restoranda miisterilerin faturalari dogru hesaplanmaktadir.

Yerel yemek yedigim restoranda aynen siparis edildigi gibi servis edilmektedir.

Heveslilik

Yerel yemek yedigim restoranda hizl ve kaliteli hizmet verilmektedir.

Yerel yemek yedigim restoranda yogun zamanlarda ndbetlese ¢alisilmaktadir.

Yerel yemek yedigim restoranin personeli, miisterilerin 6zel isteklerini yerine getirmek i¢in ekstra
caba gostermektedir.

Giiven

Yerel yemek yedigim restoranin calisanlari miisterilerin sorularina tam ve dogru cevap
verebilmektedir.

Yerel yemek yedigim restoran kendinizi rahat ve giivenli hissettirmektedir.

Yerel yemek yedigim restoranin personeli hizmet verme konusunda yetenekli ve isteklidir.
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Yerel yemek yedigim restoran kendinizi giivende hissettirmektedir.

Yerel yemek yedigim restoran iyi egitilmis, yetenekli ve deneyimli personele sahiptir.

Yerel yemek yedigim restoranin yoneticileri personele destek vermektedir.

Empati

Yerel yemek yedigim restoranin personeli tiiketici isteklerine duyarlidir.

Yerel yemek yedigim restoranin ortami ve personeli kendinizi 6zel hissetmenizi saglamaktadir.

Yerel yemek yedigim restoranin personeli bireysel istek ve ihtiyaclarinizi hissetmektedir.

Yerel yemek yedigim restoranin personeli sempatik ve giiven vericidir.

Yerel yemek yedigim restoranin personeli miisterilerin ¢ikarlarini savunmaktadir.

Bu kapsamda c¢aligsma yerel yemek sunan restoranlara uygulanacagi ve SERVQUAL
modeli ¢ok daha fazla ifade barindirdigi i¢cin DINESERV modelinin kullanilmasi

uygun goriilmiistiir.

1.3.Davranis ve Niyet

Davranis, davranma isi, disaridan gozlenebilen tepkilerin tamami, tutum olarak
tanimlanmaktadir. Niyet ise bireylerin davramiglarini yonlendiren ve bir eylemi
gerceklestirme istekliligini yansitan 6nemli motivasyonel faktorlerdir. Motivasyonel
faktorler ise bireyin bir davranisi baglatma ve siirdiirme niyeti olarak tanimlanmaktadir

(Simsek vd., 2015).

1.4.Tiiketici Davranisi

Tiiketici, belirli ihtiyaglara sahip, kendine ait zevkleri bulunan ve kendi tercihlerini
yapabilen, iktisadi kaynaklar1 {riinleri satin almak i¢in kullanan, bu hareketlerin
neticesinde de kendine fayda saglayarak tatmin olan kisi olarak tanimlanir.
Tiiketicilerin perspektifinden, gereksinimlerinin giderilmesi ve bundan tatmin olmasi
dogal olarak kabul edilebilir bir mantiktadir. Tiiketicilerin gergek gereksininlerini
giderebilen mal ve ya hizmeti talep etmeye egilimleri bulunmaktadir. Tiketicilerin
amact; bellirli kosullarda erigebilecegi en yiiksek faydayr kendilerine saglamaktir
(Penpece, 2006).

Tiiketicilerin bir mal veya hizmeti alma kararini verirken kullandig usiilleri, iirtinlere
kars1 i¢ ya da dis faktorler ile yarattigi tutumlari, {iriinii se¢gme ve kullanma 6zelliklerini

kapsamar (Muter, 2002).
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1.5. Planh Davrams Teorisi

Planli davranig teorisi, insanlarin davramiglarimi ii¢ faktoriin - etkiledigini
vurgulamaktadir; tutumlar, 6znel normlar ve algilanan davranissal kontrol. Bireyin
algiladig1 davranissal kontrol, siibjektif normlar yani sosyal ¢evre ve davranisa yonelik
tutumun olumlu veya olumsuz degerlendirmesi tarafindan etkilenir. Algilanan
davranigsal kontrol ne kadar pozitif ve giiclii ise, davranisa yonelik eylem alma

olasilig1 da o kadar artmaktadir (Ajzen vd., 2004).

Planli davranig teorisinin merkez noktasi, kisinin belli bir davranisa girme niyetidir.
Bireyin bir davranisa yonelik niyeti tutum, 6znel norm ve algilanan davranissal kontrol
olarak {i¢ yap1 tarafindan yonetilmektedir. Kisinin niyeti, davranisin temel on
kosuludur. Tutum, bir bireyin davramisi gerceklestirmenin tercih edilen veya
edilmeyen durumuna ne kadar sahip oldugunu ifade etmektedir. Oznel norm, bireyin
belli bir davranisi gergeklestirirken algiladigi sosyal baskiy1 ifade etmektedir.
Algilanan davranigsal kontrol, bireyin belirli bir davranisi ger¢eklestirme iizerindeki
kontroliin kolaylig1 veya zorlugudur (Coskun ve Ozbiik, 2020).

Bu teori, insan davraniginin niyetlerle iliskilendirildigini ve niyetlerin davranigin
gerceklesme olasiligini belirledigini 6ne siirmektedir. Ilerleyen yillarda ortaya ¢ikan
gerekceli eylem teorisi daha genis bir ¢er¢evede insan davramiglarini agiklamaya
yonelik bir yaklasimi ifade etmektedir. Bu teorinin ¢esitli versiyon ve modelleri

bulunmaktadir.

1.6.Gerekgeli Eylem Teorisi

Gerekgeli eylem teorisi (TRA) modeli, yiiksek derecede istemli kontrol altinda olan
bireylerin belirli davranislarin1 agiklamak igin gelistirilmistir. Bu model bir bireyin
spesifik bir davraniginin kisinin o davranisi ger¢eklestirme niyeti ile belirlendigini
varsaymaktadir. Buna karsilik davranigsal niyet, davranisin biligsel degerlendirme ve
sosyal baski algilarina baghdir. Kisinin belirli bir davraniga yonelik tutumu, davranigin
gerceklestirilmesinin lehine veya aleyhine olan kisisel yargiy1 ifade ederken; 6znel
norm kiginin, dnem verdigi bireylerin ne yapacagina dair diisiincelerine iligkin algilar

olarak tanimlanmaktadir (Ajzen ve Fishbein, 1980 akt., Ryu ve Jang, 2006).

Ajzen ve Fishbein'in (1980) belirttigine gore; davranigsal niyetleri ongérmede
tutumsal (kisisel) ve normatif (sosyal) bilesenlerin goreceli 6nemi, belirli davranis,

durum ve bireysel farkliliklara baghdir. Tutumsal veya kisisel etkinin gii¢lii oldugu
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davranislar i¢in (6rnegin, kisisel amaglar i¢in bir iirlin satin almak ve kullanmak gibi),
tutum davranigsal niyetlerin baslica belirleyicisidir ve 6znel norm hi¢ veya ¢ok az

ongorii degerine sahiptir.

Gerekgeli Eylem Teorisi’ne gore davranigin temel belirleyicisi davranigsal niyet iken;
davraniga yonelik tutum ve 6znel norm, degiskenleri davranissal niyete sekil veren
bagimsiz degiskenlerdir (Cekig, 2021). Bu teori, davranislarin kdkenlerini ve bunlari
anlamlandiran inang sistemlerini ele alarak genis bir bakis agis1 sunmakta ve
dolayisiyla niyet kavrami, davraniglarin neden ortaya ¢iktigini agiklayan kilit bir unsur

olarak kabul edilir (Madden vd., 1992: akt. Conner ve Sparks 2005).

1.7.Davramssal Niyet ve Ol¢iimii
Literatiirde davranigsal niyetler, tiiketicinin ayni iiriin veya hizmeti gelecekte tekrar
talep edip etmeyecegini gosteren davranislarin tamami olarak tanimlanmaktadir (Yang

vd. 2011).

Smith vd. (1999) davranigsal niyetleri sosyal ve ekonomik davranislar olmak iizere iki
grupta incelenmistir. Ekonomik gruptaki davranigsal niyetler, tekrar satin alma, daha
fazla 6demeye istekli olma ve sadakat gibi finansal yonden isletmeleri etkileyebilen
tiikketici davraniglarindan olusur (Smith vd., 1999: akt. Giiven ve Sarusik, 2014). Bir
baska ifade ile davranigsal niyetler ekonomik acgidan; yeniden satin alma, daha fazla
O0demeye istekli olma ve sadakat gibi isletmeleri finansal yonden etkileyen tiiketici
davraniglardan olugurken sosyal yonden davranissal niyetler ise sikayet ve iletisim gibi
mevcut olan ve miisterilerin davraniglarini etkileyebilecek olumlu ve ya olumsuz

tutumlarindan olusur (Varinli ve Cakir, 2004).

Davranigsal niyetler konusunda Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996) literatiirdeki
ilk kapsamli ¢alismalardan birini yapmistir. Arastirmacilar, ¢alismalarinda davranigsal
niyeti bes alt boyut ile incelemistir. Bu boyutlar bir sonraki baglikta detayli olarak ele

alinmistir.

Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1996)’a gore, davranissal niyet miisterilerin belli bir
hizmet isletmesi ile iliskisini giiclendirdiginin ve bu iliskiyi devam ettireceginin bir

kanitidir.

Literatiirde bulunan davranigsal niyetler ile ilgili ¢caligmalar incelendiginde davranislar

tic baghiga boltinmiistiir: Hizmeti satin alan kisi, hizmet aldig1 kurumu yeniden ziyaret
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edebilir, kurumu arkadaslarina tavsiye edebilir ve kurum ile ilgili olumlu diisiincelere

sahip olarak kurumun goniillii olarak reklamini yapabilir (Yiicenur vd., 2011).

Davranigsal niyetler, tiiketicilerin iirline veya iirliniin en son kullanicisina ulagtiran
isletme veya isletmeler icin geribildirime iliskin tutumlarin1 kapsar. Boylece
hizmetleri deneyimlenin ardindan tiiketicilerin aldig1 hizmeti mutlulukla bagkalarina
aktarmasi, deneyimledigi hizmeti bagkalarina tavsiye etmesi, bu hizmeti yeniden satin
almaya niyetli olmasi ve memnuniyetini dile getirmesi olumlu yonde davranissal
niyetini ortaya koyar. Bu yiizden tiiketicilerin davranislarina yonelik olarak siralanan
niyetler, literatlirde “davranigsal niyet boyutlar1” olarak tanimlanmaktadir. Bu boyutlar

asagidaki gibidir (Zeithaml vd., 1996):

1- Sadakat,

2- Isletmeden ayrilma,

3- Isletmeye daha fazla para ddeme,
4- Sikayetler i¢in digsal cevap,

5- Sikayetler i¢in i¢sel cevap olarak belirlenmistir.
Dissal ve i¢sel boyutlar genel anlamda sikayet niyeti olarak ifade edilebilmektedir.

Bu calismada ilban vd.’nin (2016) calismasinda kullanilan 5 ifade uyarlanarak

tiikketicilerin davranigsal niyetleri dlciilecektir.

Tablo 1.4 Davranissal Niyetler Olgegi Tablosu
Davramgsal Niyetler
Nevsehir’de tekrar yerel yemek restoranlarina gitmek isterim.
Nevsehir’deki yerel yemek restoranlart hakkinda olumlu ifadeler kullanirim.
Nevsehir’deki yerel yemek restoranlarini arkadaglarima tavsiye ederim.
Nevsehir’deki yerel yemek restoranlarini insanlara anlatmaktan gurur duyarim.
Nevsehir’deki yerel yemek restoranlari hakkinda olumsuz diisiincem yoktur.

1.8.Memnuniyet ve Ol¢iimii
Memnuniyet, memnun olma, seving duyma, sevinme anlamina gelmektedir (TDK,
2023). Yapilacak olan arastirma kapsaminda hizmet alan miisterilerin memnuniyeti

oOl¢iilecegi i¢in misteri memnuniyetini incelemek gerekmektedir.

Biitlin isletmeler i¢in rekabetin yap1 tasi miisteri memnuniyetine dayanmaktadir. Bu
durum hizmet isletmeleri i¢in de aynidir. Miisteri tatmini, alic1 bir Giriinii kullandiginda

veya tiikettiginde ortaya ¢ikmaktadir. Fakat hizmet isletmelerinde tirinlerden olusan
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tatmin hizmet iretilirken dogrudan olusmaktadir ve bu konuda belirleyici olan ilk

faktor insan ve insanin sundugu hizmetin niteligi olmaktadir (Kilig¢ ve Eleren, 2009).

Oliver (2006), miisteri memnuniyetini kisaca, tatmin olma tepkisi olarak
tanimlamistir. Bir baska ifadeyle miisteri memnuniyeti, kiginin beklentilerini asmanin
bir sonucu olarak goriilmektedir (Crotts ve Magnini, 2011). Bu tanimlar, tatminin
tilketim sonrasi deneyime dayali bir duygusal yap1 oldugunu gostermektedir (Kim ve
Lee, 2013).

Genel olarak satin alinan mal ya da hizmetin sagladigi faydalar ile miisterinin
beklentileri ya da istekleri uyustugunda miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikmaktadir. Bu
dogrultuda miisterilerin bir mal ya da hizmeti satin almadan 6nceki beklentileriyle, o
mal veya hizmeti satin aldiktan sonra algiladig1 performans arasindaki farkliliktan

dogan tutarsizligin fonksiyonu, memnuniyet olarak ele alinmaktadir (LeBlanc, 1992).

Miisterilerin beklentilerini belirleyen ihtiyaclar, amaglar ve gecmis deneyimlerindeki
farkliliklar memnuniyeti etkileyen o©onemli kriterleri olusturmaktadir. Miisteri
memnuniyeti kavrami, bir tiiketim deneyiminden elde edilen en son durumu
belirtmektedir. Fakat ayn1 hizmet deneyimlerinden herkesin ayni tatmini elde etmesi
durumu s6z konusu degildir. Ciinkii tatminin evrensel diizeyde standart bir algilamasi

bulunmamaktadir (Joppe, Martin ve Wallen, 2001).

Literatiirde miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in tek ifadeli ve ¢ok ifadeli 6lgekler
bulunmaktadir. Tek ifadeli 6l¢ekler basit olsa da memnuniyetin ¢esitli boyutlarini ayri
ayr1 degerlendirememektedir (Danaher ve Vanessa, 1996). Ayrica tek ifadeli
Olgeklerde tek giivenilirlik testi test-tekrar test oldugu igin giivenilirligi test etmek
olduk¢a zordur (Yi, 1990). Bu sebeple arastirmada Voss vd’nin (1998) gelistirdigi

memnuniyet 6l¢egi uyarlanarak kullanilacaktir.

Tablo 1.5. Memnuniyet Olgegi Tablosu
Memnuniyet
Nevsehir’de yerel yemek deneyimimi begendim.
Nevsehir’de yerel yemek restoraninda bulunmaktan mutluluk duydum.
Yerel yemek restorani deneyimimden yiiksek derecede memnun kaldim.

1.9.Yerel Gidalar

Yerellik kavrami iki temel unsurdan olusmaktadir. Bu unsurlar, iiretim yeri ve {iriiniin

yerel olarak ifade edilen bir kaynaktan gelmesidir (Pearson, vd, 2011).
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Literatlir incelendiginde yerel gidalara yonelik tamimlar arasinda iki yaklagim
bulundugu gozlemlenmistir. Bu yaklasimlardan birisi, “belirli bir bolge sinirlari
icerisinde iiretilen, islenen ve o swmrlar icerisinde satilan gidalar” olarak
tanimlanirken daha zayif bir yerel gida yaklagimi olarak kabul edilen diger yaklagim
ise, “belirli bir ozellik ve bolgesellik yapisi icerisinde olan, daha ¢ok diger bolgelere
ve lilkelere ihra¢ edilen, klasik dagitim aglart kanaliyla dagitilan ve biiyiik
marketlerden satin alinabilen katma degerli gidalar” seklinde tanimlanmaktadir

(Morris ve Buller, 2003; Sims, 2009).

Yerel gida kavrami hakkinda heniiz bir yasal diizenleme olmamasina ragmen,
Ingiltere’de konuya iliskin yapilmis tanim mesafe iizerinedir. Bu tanima gére, belirli
bir bélgeye en fazla 30 mil uzaklikta tretilen yiyecekler yerel gida olarak kabul
edilmektedir. Bununla birlikte, gida zincirinin yonii baglaminda da yerel gida olarak

kabul edilen yaklasimlar bulunmaktadir (Pearson ve Lee, 2005).

Yerel gidalar, siirdiiriilebilir gastronomi turizminin en temel unsurlarindan biridir.
Yerel iiretimi ve ¢evreye dost tarimsal faaliyetlere yardimeir olmasi, 6zgiinligii,
kiiltiirel degerleri korumasi ve bolgesel sosyo-ekonomik fayda saglamasi ile
stirdiiriilebilirlik ilkeleri igerisinde bulunan yerel gidalar, ayn1 zamanda 6nemli bir
cekicilik unsuru olugturarak turistlerin haz duygularina hitap etmekte, destinasyonun
tercih edilebilirligini ve marka degerini artirarak siirdiiriilebilir gastronomi turizminin

de temel yap1 tas1 olarak kabul edilmektedir (Isildar, 2016).

1.9.1. Yerel Yemekler

Tiim toplumlar kendilerine has bir mutfak kiiltiiriine ve beslenme tarzlarina sahiptir.
Bu beslenme tarzlari ise iginde bulunulan kiiltiirel, cografi, ekonomik, ekolojik yapiya
ve tarihsel siirece gore sekillenmektedir (Sergeoglu, 2014). Diinyadaki tiiketicilerin
yerel yemeklere olan ilgisi 1960’lara dayanmasina ragmen, son on yilda ¢evre
konusundaki endiselerden dolay1 bu iiriinlere goniillii olarak daha fazla 6deme yapan

tiiketicilerin sayisinda artig goriillmektedir (Johnson, 2016).

Kalenjuk vd. (2015) yerel yemekleri, “yerel ve otantik gida maddeleri ile evlerde
hazirlanan veya bir restoran ya da bir kentin ozelligi olan yemekler” seklinde

tanimlamistir. Bir bolgeye has maddelerle yapilan yerel yemekler genelde ait oldugu
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bolgenin ismini almaktadir. Buna 6rnek olarak; Adana kebabi, Kayseri mantisi veya

Avanos-Nevsehir testi kebabi verilebilir (Isildar, 2016: $.57).

Yerel yemekler bir bolgede tarih boyunca geliserek, bir sonraki nesillere aktarilan

yerel gidalarin kullanilmasi ile olugsmaktadir.

1.9.2. Turizmde Yerel Yemekler

Yemek, bir destinasyonda bulunan yerel mutfagin tanitilmasina 6nemli diizeyde katki
saglamaktadir. Yerel mutfak sayesinde destinasyon, énemli bir turistik merkez haline
gelebilmektedir. Bir bolgenin yemeginin tanitilmasimin ve yemegi tiiketen turistlerin
de yemekten beklentilerinin belirlenmesinin, destinasyonlarin gastronomi turizmi
kapsaminda gelismesine katki saglayacagini sdylemek miimkiindiir (Hjalager ve
Richards, 2002). Bu katkilar yalnizca gastronomi turizmi agisindan degil, bolgenin
ekonomik olarak kalkinmasina, dogal ve sosyal c¢evrenin tarihsel ve kiiltiirel
degerlerinin korunmasina da énemli faydalar saglamaktadir. Bu katkilardan bazilari,
bolgenin cekiciliginin artmasi, gecmisten gelen gelenek ve goreneklerle iiretilen
bolgeye 6zgii gidalarin ve pisirme tekniklerinin korunarak yeni nesillere aktarilmasi,
kiltiirel mirasin siirekliliginin olusturulmasi, insan sagligi ve refahini, hayvan ve cevre

sagligin arttirmasi seklinde siralanabilmektedir.

Biitiin katkilar g6z Oniine alindiginda yerel yemeklerin turizme o6zellikle de
stirdiriilebilir gastronomi turizmine onemli Slgiide katki sagladigr goriilmektedir

(Isildar, 2016).

1.9.3. Nevsehir iline Ait Yerel Gidalar:
Tiirk Patent ve Marka Kurumuna (2023) gore Nevsehir iline ait tescillenmis yerel

gidalar listesi asagida verilmistir.

Tablo 1.6. Nevsehir ilinin Cografi Isaretli Yerel Gidalar Tablosu

Cografi isaret Adi Tescil Tarihi
Derinkuyu Fasulyesi 2021
Kaymakli Kuru Kaymag: 2022
Kaymakl1 Coregi 2022
Nevsehir Kabak Cekirdegi 2019
Nevsehir Simidi 2020
Nevsehir Testi Kebab1 2021

Kaynak: TPMK, 2023
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Derinkuyu Fasulyesi: Derinkuyu Fasulyesi Nevsehir’in Derinkuyu ilgesine ait
tescillenmis bir yerel gidadir. Bu iiriin 22.11.2021 tarihinde Derinkuyu
Kaymakamligimmin basvurusu sonucunda Tiirk Patent ve Marka Kurumu tarafindan

tescillenmistir.

Derinkuyu Fasulyesinin ayirt edici 6zellikleri arasinda ortalama 20 dakikada pismesi,

piserken dagilmamasi1 bulunmaktadir (TPMK, 2021).

Kaymakli Kuru Kaymagi: Kaymakli Kuru Kaymagi Nevsehir’in Kaymakli ilgesine ait
tescilli bir yerel yiyecektir. Bu kaymak 21.04.2022 tarihinle Tiirk Patent ve Marka

Kurumu tarafindan tescillenmistir.

Kaymakli Kuru Kaymagmin ayirt edici 6zellikleri ise tereyagli kivaminda olmasi,
protein ve yag oraninin yiiksek olmasi (en az %17,41, en ¢cok %20,54 protein; en az
%068,88, en ¢ok %72,89 siit yag1), gozenekli, kuru, hafif, sert ve yarim ay goriiniimiine
sahip olmasi ve inek siitiinden tiretilmesidir (TPMK, 2022).

Kaymakli Coregi: Kaymakli Coregi Nevsehir, Kaymakl ilgesinin tescilli bir cografi
isaretli triintidiir. Bu iirin Tiirk Patent ve Marka Kurumu tarafindan 16.06.2021
tarihinde tescillenmistir. Kaymakli Coregi; haslanmis patates, bugday unu, yas maya,
tuz ve su kullanilarak hazirlanan hamurun {izerine sulandirilmis yogurt siiriilerek
pisirilmektedir. Yaklasik 350-400 g agirliginda ve daire seklindedir. Kaymakli Coregi,
saman ile yakilan 2 bolmeli bir firinda ve delikli tas tizerinde pisirilir. Kaymakl

beldesinin mutfak kiiltiirii iginde 6nemli bir yere sahiptir (TPMK, 2022).

Nevsehir Kabak Cekirdegi: Nevsehir Kabak Cekirdegi Nevsehir iline ait cografi isareti
bulunan bir iirlindiir. Nevsehir Kabak Cekirdegi Tiirk Patent ve Marka Kurumu

tarafindan 30.10.2017 tarihinde tescillenmistir.

Bu ¢ekirdegin ayirt edici 6zellikleri i¢in ise Tiirk Patent ve Marka Kurumu sitesinde
“Kabak Cucurbita familyasi icerisinde tek yillik bir bitki olup, kabak ¢ekirdegi bitkinin
meyvesinin i¢inde olusan tohumlarin ayiklanmasindan elde edilir. Nevsehir ilinin tiim
il¢e koy ve kasabalarinda yetistirilmektedir. Bolgedeki ¢iftciler ¢ok uzun yillardan beri
cerezlik kabak tarimimi yapmaktadirlar. Toprak yapisimin uygun olmasi, insanlarin
cok uzun yillardir kisin gerezlik tiiketim aliskanliginin olmasindan dolayr iiretim

devam etmekte ve hizla artmaktadur. ” ifadeleri kullanilmistir (TPMK, 2019).
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Nevsehir Simidi: Nevsehir Simidi Nevsehir iline ait cografi isaretli bir yiyecektir.
Nevsehir Simidi, Nevsehir Esnaf ve Sanatkarlar Odalar1 Birligi tarafindan yapilan
bagvuru sonucu 07.12.2020 tarihinde Tiirk Patent ve Marka Kurumu tarafindan tescil

edilmistir.

Nevsehir Simidinin en 6nemli ayirt edici 6zelligi dikdortgene yakin yuvarlak kenarli

seklidir. Ayrica seker ve tuz eklenmeyen hamurunu mayalamak i¢in nohut mayasi

kullanilir (TPMK, 2020).

Nevsehir Testi Kebabi: Nevsehir Testi Kebab1 09.08.2021 tarihinde Tiirk Patent ve

Marka Kurumu tarafindan tescillenmistir.

Nevsehir Testi Kebab1 Avanos ilgesinde tiretilen tescillenmis Avanos Comleklerinin

tizerine hamur kaplanmasi ile 2- 2,5 saat stire ile pisirilir. Pigirilen testi kebabi kirilarak

servis edilir (TPMK, 2021).

1.10. Yemek Servisi

Yiyecek igecek isletmelerinde servis kavrami genel olarak yiyecek- igecekleri, yiyecek
iceceklerin sunuldugu ortami, yiyecek- iceceklerin sunumunda kullanilan arag ve
gerecleri igeren fiziksel unsurlar ile servis personelinin tutumu, davranisi, yiyecek

iceceklerin sunumunda uyguladiklar1 fiziksel olmayan unsurlarin biitiiniinden

olugsmaktadir (S6kmen, 2011, s. 135).

Yiyecek ve icecek insanlarin sohbet etmesini ve sosyallesmesi saglamaktadir.
Konuklar, masanin lizerinde bulunan takimlarin giizel gériinlimiiniin yani sira, servis
personelinin kiiltiirli, bilgili ve becerikli olmasindan zevk alir. Servis personeli
konuklara servisi basit bir sekilde yapmamalidir. Konuklarin, zevkine ve goz

estetigine hitap etmelidir (Kogak, 2004, s. 107).

Isletmede bulunan tiim béliimler bir zincirin halkalar1 gibidir. Birinin basaris1 digerini
olumlu yonde etkileyecegi gibi basarisizligi da tiim boliimleri olumsuz yonde etkiler.
Yiyecek ve igecek servisi ¢alisanlart diger boliimlerle iyi iliskiler kurmali ve takim
ruhu ile uyumlu ¢alismalidir. Bu sekilde kaliteli hizmet sunulurken konugun
isletmeden memnun ayrilmast saglanmis olacaktir (Kiiltiir ve Turizm Bakanhg,

2009).
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Yiyecek icecek servisi yapanlar anahtar konumunda olan personeldir. Garsonlar,
miisterilere karsi isletmeyi temsil ederler. Miisterilerle diger personelden daha siki
iliskide olmalarindan dolay1 miisterileri memnuniyetini saglamada c¢alisanlarin daha
bliylik sorumluluklar1 vardir. Bir¢ok bakimdan isletmenin sayginligi ve mali basarisi
servis personeline baghdir. Yiyecek igcecek servisinin basarili olabilmesi icin servis
asamasinda ortaya ¢ikan sorunlarin agik¢a belirlenmesi gereklidir (Kogak, 2004, s.
121).

1.10.1. Servis Personeli

Yiyecek icecek isletmelerinde gorev tamimlarini belirlemeden Once isletmenin
misyonu ve vizyonu ile isletmenin (kurum) kiiltiirii belirlenmelidir. Isletmenin
hedeflerine ulagabilmesi i¢in yeterli sayida elamanin ise alinmasi egitilmesi ve motive
edilmesi saglanmalidir. Ayrica, yetki ve sorumluluklar ile ise alinan elamanlarin hangi

gorevleri tistlenecegi ve gorev tanimlart agikga belirlenmelidir.

Yiyecek igecek isletmelerindeki servis personelleri asagida kisaca siralanmigtir

(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2009: Demirtas, 2010: Sokmen, 2011, s. 48-51):

1- Yiyecek i¢ecek Miidiirii/Restoran Miidiirii (Maitre d’Hotel)
2- Servis Sefi (Chef de Service, Head Waiter)

3- Kaptan (Captain)

4- Servis Elemani (Chef de Rang, Waiter/Waitress)

5- Servis Eleman Yardimcis1 (Commis de Rang, Bus Boy)

6- Stajyer (Apprenti, Apprentice)

7- Transor (Trancheur)

8- Someliye (Sommelier, Wine Buttler)

9- Kahveci Giizeli (Coffee Girl)

1.10.2. Servis Tiirleri

Restoran ve otellerde servis her an yapilabildigi i¢in, tim servislerin hangi sekilde
yapilacaginin bilinmesi ve kullanilmasi gereken servis tiirlerinin dnceden tespitinin
yapilmas1 gerekmektedir. Servis yapilirken amag, yemegi konugun 6niine koymak
degil, belirli kurallara uyarak yemek servisinin yapilmasidir. Bu sekilde servis yapmak
konuga gosterilen saygiyr ve restoranin kalitesini yiikseltir. Ayrica personelin

meslegine olan bilgisini de arttirir (S6kmen, 2011, s. 135).
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Literatiirde Amerikan servisi, Ingiliz servisi, Fransiz servisi, Rus servisi, wagon servis,
family servis, Tiirk usulii servis, self servis ve oda servisi gibi bir¢ok farkli servis

yontemi bulunmaktadir. Bu servis yontemlerinden bazilar1 asagida siralanmastir.

Amerikan servisi: Yemegin mutfaktan hazir olarak getirildigi ve konuklara biiyiik ya

da kiigiik tepsiler yardimiyla sunuldugu bir servis tiirtidiir (Sokmen, 2011, s.136).

Ingiliz servisi: Yiyeceklerin mutfaktan getirilip ev sahibi veya servis elemanlari

tarafindan misafirlere servis edildigi bir yontemdir.

Fransiz servisi: Yemeklerin bityiik kaplarda getirildigi ve misafirlerin yemekleri aldigi

bir servis yontemidir.

Rus servisi: Et yemeklerinin mutfakta par¢alandiktan sonra konuklarin tabaklarina

koyuldugu servis tiirtidiir.

Family servis: istenilen yemeklerin mutfakta tabaga hazirlanip masaya konuldugu bir
servis tiridiir (Kogak, 2004, s. 109-110).

Tiirk servisi: Mezelerin masanin ortasina konuldugu ve misafirlerin kendi servislerini

yaptigi bir servis yontemidir (Sokmen, 2011, s. 137).

Self servis: Misterilerin kendi yemeklerini segerek masaya gotiirdiigii veya
gorevlilerin yardimiyla miisteriye porsiyonlarin verildigi bir servis tiriidiir. Biife
servisi, kafeterya servisi ve fast food servis bu kategoride yer almaktadir (Kogak, 2004,

s. 110). Tim servis yontemleri farkli kurallar, teknikler ve 6zelliklere sahiptir.
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IKINCI BOLUM
YEREL YEMEK HiZMET KALITESININ DAVRANISSAL
NIiYETLERE ETKIiSI VE MEMNUNIYETIN ARACI ROLU

Bu boliim kullanilan yontem, veri toplama yontemi, arastirmanin evreni ve drneklemi,

veri toplama siireci ve analizini barindirmaktadir.

2. Aragtirmanin Amaci ve Modeli

Bu arastirmanin amaci Nevsehir’de yerel yemek tiiketen miisterilerin algiladig1 hizmet
kalitesinin davranigsal niyetlerine etkisini ve bu etkideki memnuniyetlerinin araci
roliinii 6lgmektir. Bu kapsamda arastirmada Nevsehir’de yerel yemek {ireten
isletmelerin hizmet kalitesi ele alinacaktir. Literatiirde bulunan mevcut arastirmalar

incelenerek galismanin hipotezleri kurulmustur.

Hizmet kalitesi ile davranigsal niyetleri arasinda bir baglanti kurmak arastirmacilar
icin Onemli bir gorevdir. Bununla birlikte bir¢ok arastirmada hizmet kalitesinin
davranigsal niyetleri etkiledigi goriilmistiir (Theodorakis ve Alexandris, 2008; akt.,
Kuruuzum ve Koksal, 2010).

Yapilan arastirmalarda hizmet kalitesinin davranissal niyetleri iki farkli sekilde
etkiledigi goriilmiistiir. Bu arastirmalardan bazilari, hizmet kalitesinin davranissal
niyetler i¢in direkt olarak bir dncii oldugu; digerleri ise hizmet kalitesinin davranissal
niyetleri dolayli olarak etkiledigi (memnuniyetin araci oldugu) ¢alismalardir (Chang
ve Wildt, 1994; Cronin vd., 1997; Sweeney vd., 1999; Anderson ve Sullivan, 1993;
Hackman vd., 2006; Lee ve Lin, 2005; Patterson ve Spreng, 1997; Roest ve Pieters,
1997; Shamdasani et al., 2008: akt., Gounaris vd., 2010).

Hizmet kalitesinin davranigsal niyetleri dolayli olarak etkiledigi ¢alismalar arasinda
Tarn’m (1999) yaptig1 ¢alisma da yer almaktadir. Bu ¢alismada hizmet Kalitesi,

memnuniyet, davranigsal niyetler ve algilanan degerin iligkisini incelemistir.
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Arastirma sonucunda hizmet kalitesinin davranigsal niyetler {izerinde pozitif bir etkisi

oldugunu ancak bu etkide memnuniyetin giiglii bir arac1 rolii oldugunu bulmustur.

Yapilan bir bagka arastirma ise hizmet kalitesi boyutlarindan giiven, heveslilik ve
empatinin davranissal niyetler lizerinde giiclii bir etkisi oldugunu ancak giivenilirlik
ve fiziksel ozelliklerin davranigsal niyetler {izerinde herhangi bir etkisi olmadigini
ortaya koymustur (Aliman ve Mohamad, 2016). Cronin ve Taylor (1992) ise yaptiklari
arastirmada, hizmet kalitesi ile satin alma niyeti arasinda pozitif bir iliski oldugunu

Oone sturmustur.

Cronin ve Taylor’n (1992) yaptigi arastirma hizmet isletmesinden duyulan
memnuniyetin ve pozitif hizmet kalitesi algilamalarinin misterilerin davranigsal
niyetlerini olumlu yonde etkiledigini ortaya koymustur. Dolayistyla, aldigi hizmetten
tatmin olan bir miisteri olumlu bir tutum igerisinde olacakken; hizmetten tatmin
olmayan bir miisteri ise olumsuz davranigsal niyetler gosterebilecektir (Dalkilic ve

Kaplan, 2012).

Hizmet kalitesi ile davranigsal niyetler arasindaki iliskilerin incelendigi ¢aligmalar

taranarak asagidaki hipotez kurulmustur.

Hi: Nevsehir’de yerel yemek tiiketen miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi

davranigsal niyetlerini anlamli bir dl¢ilide etkilemektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin sonuglarindan birisi miisteri tatminidir. Isletmeler kaliteli
hizmet sunarak miisterilerinin memnuniyet seviyesini arttirmaktadir (Oliver, 1997:
akt.,, Kozak wvd., 2014). Kalite ve tatmin kavramlar1 genellikle birbiri ile
karistirtlmaktadir. Memnuniyet ile hizmet kalitesi arasindaki en temel farkliliklar

sunlardir (Stitiitemiz, 2005: akt., Kozak vd., 2014):

1- Memnuniyet, kisinin mevcut veya daha onceki deneyimleri ile alakalidir. Tekrar
satin alma eylemi ya da istegi miisterilerin verilen hizmetten memnun oldugu
anlamina gelebilir. Fakat miisterinin aldig1 hizmetten memnun kalmasi o hizmeti
kaliteli olarak degerlendirecegi anlamina gelmez.

2- Memnuniyet miisterilerin bir mal1 veya hizmeti satin almak i¢in harcadigi ¢aba ve
katlandig1 maliyetler kadar, satin almadan dolay1 elde edilen hem kalite hem de

faydanin birlikte goéze alinmasiyken hizmet kalitesi, hizmet deneyimindeki
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miikkemmelligin kiyaslanmasidir. Bununla birlikte hizmet kalitesi algilamasinda
satin alinan hizmetin fayda ve maliyet karsilastirilmasi yapilmamaktadir.

3- Kalite beklentisi ile mevcut durumdaki algi, algilanan hizmet kalitesini
olusturmaktadir. Fakat memnuniyetin olusmasi i¢in deneyim gereklidir.

4- Kalite beklentileri miikemmellik algilarina, memnuniyet ise iiriin performansina

yonelik tahminlere dayanmaktadir.

Cronin ve Taylor (2012), sunulan kaliteli hizmetin miisteri memnuniyetinin 6nciisti
oldugunu sdylemistir. Bu kapsamda, isletmelerin miisteri memnuniyetini saglamasinin
en Onemli yollarindan birisinin de kaliteli hizmet sunmak oldugunu sdylemek

miimkiindiir (Polat Uziimcii ve Alyakut, 2022).

Sahin ve Sen’nin (2017) turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin memnuniyet {izerine
etkisini inceledigi caligmada yapilan korelasyon analizi sonucunda tiim hizmet kalitesi
boyutlar1 ile memnuniyet arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligski oldugu yani hizmet

kalitesi ve memnuniyetin birbiri ile ayn1 dogrultuda artip azaldig1 ortaya koyulmustur.

Ancak aym arastirmada yapilan regresyon analizinde hizmet kalitesinin fiziksel
ozellikler, giivenilirlik ve giiven boyutlart memnuniyeti pozitif yonde etkiledigini
fakat heveslilik ve empati boyutlarinin miisteri memnuniyetini etkilemedigi

gorilmiistiir.

Saad Andaleeb ve Conway (2006) ise restoranlarda, hizmet kalitesi boyutu olan
hevesliligin miisteri memnuniyeti lizerinde yemek kalitesi, fiziksel tasarim ve fiyattan

daha 6nemli oldugunu kesfetmistir.

Hizmet kalitesi ile memnuniyet arasindaki iliskilerin incelendigi ¢alismalar taranarak

asagidaki hipotez kurulmustur.

H2: Nevsehir’de yerel yemek tliketen miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi

memnuniyet seviyelerini anlamli bir dl¢iide etkilemektedir.

Literatlir incelendiginde {irlin veya hizmetin tekrar talep edilip edilmeyecegini
gosteren davranislarin tamami olarak tanimlanan davranigsal niyetler ve tatmin olma
tepkisi olarak tanimlanan memnuniyet arasinda anlamli bir iliski oldugu
gozlemlenmistir (Arslan Ayazlar ve Giin, 2018; Oliver, 2006; Yang vd., 2011). Buna
gore asagidaki hipotez gelistirilmistir.
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Memnuniyetin davranigsal niyetleri etkiledigine dair bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir
(Bigne vd. 2001; Kozak 2001: Feng ve Jang 2004; akt. ilban vd., 2016). Miisteri
memnuniyetinin davranigsal niyetlerin boyutu olan tekrar satin alma iizerinde kritik
bir 6neme sahip oldugu ayrica tatmin olan miisterilerin tekrar ziyaret etme ve
baskalarina tavsiye etme niyetlerinin arttig1 ¢esitli arastirmalarda goriilmektedir (Han

ve Ryu, 2007).

Davranigsal niyetler ile memnuniyet arasindaki iliskilerin incelendigi ¢alismalar

taranarak arastirmanin tigiincii hipotezi kurulmustur.

Hs: Nevsehir’de yerel yemek tiikketen miisterilerin memnuniyet seviyeleri davranigsal

niyetlerini anlamli bir 6l¢iide etkilemektedir.

Aragtirmada siklikla bahsedildigi tizere hizmet kalitesinin davranigsal niyetler ve
memnuniyet iizerinde onemli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Calismanin amaci

dogrultusunda aragtirmanin dordiincii ve son hipotezi asagida belirtilmistir.

Ha: Nevsehir’de yerel yemek tliketen miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi ile

davranigsal niyetleri arasindaki iliskide memnuniyetin araci bir rolii vardir.

Bu hipotezden yola ¢ikilarak olusturulan model ise Sekil 1°de gosterilmisti
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Davranissal
Niyetler

Hizmet
Kalitesi

7

C

Sekil 2. Arastirma Modeli

2.1. Veri Toplama Yontemi

Bu ¢aligmanin arastirma deseni, bu ¢alismada kullanilan yontemlerden biri olan nicel
arastirma desenlerinden tarama arastirmalarimi icermektedir. Tarama arastirmalari,
genellikle anketler gibi belirli veri toplama yontemlerine odaklanir. Aragtirmacinin
amacina yonelik olarak anketlerin igerigi planlanir ve katilimcilarla yiiz yiize
goriismeler, posta, internet veya telefon gibi ¢esitli yontemlerle uygulanarak genis veri

setleri toplanir.

Anketlerin esas amaci, katilimcilarin belirli bir konu veya olguyla ilgili tutumlarini,
diistincelerini ve duygularin1 6lgmektir. Bu amagla, belirlenen konuya odaklanarak
anket formlar1 hazirlanir. Bu sekilde, katilimeilarin farkli goriis ve diislincelerini
derinlemesine anlama ve analiz etme firsati saglanir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 106-
108).

Anketlerin analiz edilme kolayligi, cok sayida kisiye uygulanabilirligi, katilimcilarin
kisisel degerlendirmelerine dayali olmasi ve kisilerin goriislerini belirlemek,
cikarimlarda bulunmak ve karsilastirmalar yapmaya olanak saglamasi sebebiyle bu
caligmada anket yontemi kullanilmistir. Anketler hem elden hem de internet

aracilifiyla dagitilmistir.
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2.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Ormneklem biiyiikliigii, arasttrmanin dogrulugu ve sonuglar1 agisindan kritik bir 6nem
tagir. Arastirmacinin zaman ve maliyet kisitlamalarini géz Oniinde bulundurarak
orneklem biiylikligiinii belirlemesi, ileride yapilacak analizler i¢in yeterli veriye sahip

olmay1 saglamasi gerekmektedir.

Orneklem biiyiikliigii, kullanilan arastirma metoduna bagh olarak degisebilir. Sosyal
bilimler alaninda yapilan arastirmalar igin, genellikle 30 ile 500 arasinda bir 6rneklem

biiyiikliigii 6nerilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2018).

Anketler Nevsehir’de yerel yemek tiiketmis kisilere uygulanmistir. Yapilan ¢alismada
toplam 415 adet anket uygulanmistir. Anket sonuglarinda hatali veya eksik bir ankete

rastlanmamuistir.

2.3. Verilerin Analizi

Bu arastirmada, veriler SPSS ve IBM AMOS eklentisi ile analiz edilmistir.
Katilimcilarin demografik ozelliklerini belirlemek i¢in yiizde dagilim tablolar1 ve
siklik analizi (frekans) kullanilmis ve elde edilen verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigini degerlendirmek amaciyla carpiklik ve basiklik (skewness ve kurtosis)

degerleri incelenmistir.

Olgeklerin gegerliligini ve giivenilirligini belirlemek amaciyla agimlayici faktor
analizi (AFA) yapilmistir. Faktor analizi oncesinde, analizin uygunlugunu belirlemek
icin KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett's testi (Bartlett Kiiresellik Testi)

degerlendirilmistir.

Olgeklerin yap1 gegerliligini degerlendirmek icin toplam agiklanan varyans ve
Cronbach Alpha degeri kullanilmistir. Degiskenler arasindaki iligkileri ve hipotezleri
test etmek icin ise korelasyon analizi ve yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Bu
analizler, aragtirma verilerinin derinlemesine incelenmesine ve belirlenen hipotezlerin

test edilmesine olanak tanimastir.

2.4. Bulgular
Arastirmanin bu kisminda anket yoluyla elde edilen verilerin analiz edilmesi sonucu

ulasilan bilgilere yer verilmistir.
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2.4.1. Demografik Bulgular
Bu boliimde katilimcilarin demografik bilgilerine yer verilmistir. Katilimcilarin

frekans (n) ve ylizde (%) degerleri agsagidaki tabloda belirtilmistir.

Tablo 2.1. Demografik Bulgular

Bulgular Frekans (n) Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadin 180 43,4
Erkek 235 56,6
Yas
18-24 134 32,3
25-34 71 171
35-44 40 9,6
45-54 145 34,9
55 ve iisti 25 6
Egitim
[kogretim 15 3,6
Lise 50 12
On Lisans 98 23,6
Lisans 210 50,6
Lisansuisti 42 10,1
Meslek
Ozel Sektor 77 18,6
Memur 129 31,1
Emekli 49 11,8
Ogrenci 104 25,1
Diger 56 13,5
Medeni Durum
Evli 150 36,1
Bekar 265 63,9
Toplam 415 100
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Bulgulara gore, arastirmaya katilan 415 kisinin %43,4’i kadin, %56,6’s1 ise erkektir.
Katilimcilarin %32,3°1 18-24, %17,1°125-34, %9,6’s1 35-44, %34,9°u 45-54 ve %6’s1

ise 55 ve lizeri yaglardadir.

Katilimcilarin egitim diizeyleri ise su sekildedir: ilkdgretim %3,6, lise %12, 6n lisans

%23,6, lisans %50,6 ve lisansiistli ise %10,1°dir. Katilimcilarin mesleklerine gore

dagilimi ise %18,6 6zel sektor ¢alisani, %3 1,1 memur, %11,8 emekli, %25,1 6grenci

ve %13,5 diger meslekler.

Anket ¢aligmasinda yer verilen diger bilgiler ise agsagidaki tabloda belirtilmistir.

Tablo 2.2. Diger Bilgiler

Bulgular Frekans (n) Yiizde (%)
Disarida Yemek Yeme Sikligt
Hic 9 2,2
Yilda bir 25 6
Ayda bir 128 30,8
Haftada bir 197 47,5
Her giin 56 13,5
Yerel Yemek Restoranini
Tercih Nedeni
Fiyat 51 12,3
imaj 7 1,7
Menii 33 8
Kalite 62 14,9
Tavsiye 26 6,3
Hiz 3 0,7
Lezzet 165 39,8
Mecburiyet 25 6
Cocuk Istekleri 3 0,7
Degisiklik 40 9,6
Toplam 415 100

Elde edilen bulgular dogrultusunda katilimeilarin %2,2°si hig, %6’s1 yilda bir,

%30,8’s1 ayda bir, %47,5°1 haftada bir, %13,5°1 ise her giin disarida yemek yedigini

belirtmistir.
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Ayrica katilimeilar yerel yemek restoranini tercih nedeni olarak ise, %12,3 fiyat, %1,7
imaj, %8 menti, %14,9 kalite, %6,3 tavsiye, %0,7 hiz, %39,8 lezzet, %6 mecburiyet,
9%0,7 ¢ocuk istekleri, %9,6 degisiklik seceneklerini isaretlemislerdir.

2.4.2. Verilerin Dagilim ve Giivenilirligine iliskin Bulgular

Olgeklerin gecerliligini ve giivenilirligini belirlemek amaciyla agimlayici faktor
analizi (AFA) yapilmistir. Faktor analizi yapilmadan once, analizin uygunlugunu
belirlemek icin KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett's testi (Bartlett Kiiresellik
Testi) degerlendirilmistir. Olgeklerin yap1 gegerliligini degerlendirmek igin ise

Cronbach Alpha degeri kullanilmistir.

Carpiklik degerinin negatif olmasi biiyiik degerlerin fazla oldugunu; pozitif olmasi ise
kiigiik degerlerin fazla oldugunu gostermektedir. Normal dagilimin oldugunu
sOylemek i¢in de carpiklik degerinin 2’den biiylik olmamasi istenmekle birlikte st
siir olarak 3’0 gegmemesi gerekmektedir (Cokluk vd., 2016: Hair vd., 2014).
Cronbach’s Alpha degerleri ise 0,00-0,40 aras1 giivenilir degil, 0,40-0,60 arasi
giivenilirligi disiik, 0,60-0,80 arasi oldukga giivenilir, 0,80-1,00 aras1 degerler ise
Olceklerin yiiksek derecede giivenilir oldugu kabul edilmektedir (Kayis, 2014).

Tablo 2.3. Verilerin Dagilini ve Giivenilirligine liskin Bulgular Tablosu

Faktor Carpikhik Basiklik Giivenilirlik
Yiikleri Cronbach
Faktorler ve Maddeler Alpha (CA)
Hizmet Kalitesi (DINESERV) ,969
Fiziksel Ozellikler 915
Yerel yemek yedigim restoranin park ,469 -,492 -,841
alan1 ve binasi gorsel olarak ¢ekicidir.
Yerel yemek yedigim restoranin igi ,569 -,939 -,003
gorsel olarak ¢ekicidir.
Yerel yemek yedigim restoranin , 707 -,1334 1,277
personeli temiz, diizgiin ve uygun bir
sekilde giyinmistir.
Yerel yemek yedigim restoran, imaji ve ,676 -,972 ,200
fiyatlar1 ile uyumlu bir dekora sahiptir.
Yerel yemek yedigim restoranin meniisii ,598 -1,740 2,798
kolay okunmaktadir.

30



Yerel yemek yedigim restoranin meniisii
gorsel olarak ¢ekicidir.

671

-,910

-,024

Yerel yemek yedigim restoranin yemek
yeme yeri konforludur.

711

-1,026

518

Yerel yemek yedigim restoranin
tuvaletleri temizdir.

724

-,895

-,275

Yerel yemek yedigim restoranin yemek
yeme yerleri oldukga temizdir.

,788

-1,330

1,365

Yerel yemek yedigim restoranin yemek
yeme yerindeki koltuklar rahattir.

671

-1,039

,751

Giivenilirlik

,908

Yerel yemek yedigim restoranda
siparisler zamaninda hazirlanmaktadir.

737

-1,365

1,829

Yerel yemek yedigim restoranda hizmet
ile ilgili sorunlar hizlica ¢6ziilmektedir.

,799

-1,290

1,443

Yerel yemek yedigim restoran giivenilir
ve tutarlidir.

,819

-1,520

2,543

Yerel yemek yedigim restoranda
miisterilerin faturalari dogru
hesaplanmaktadir.

-1,977

4,353

Yerel yemek yedigim restoranda aynen
siparis edildigi gibi servis edilmektedir.

,748

-1,537

2,534

Heveslilik

,790

Yerel yemek yedigim restoranda hizli ve
kaliteli hizmet verilmektedir.

,815

-1,382

2,165

Yerel yemek yedigim restoranda yogun
zamanlarda ndbetlese ¢alisilmaktadir.

,597

-,486

-,382

Yerel yemek yedigim restoranin
personeli, miisterilerin 6zel isteklerini
yerine getirmek i¢in ekstra ¢aba
gostermektedir.

,760

-1,011

,498

Giiven

,922

Yerel yemek yedigim restoranin
calisanlar1 miigterilerin sorularia tam ve
dogru cevap verebilmektedir.

,805

-1,396

1,720

Yerel yemek yedigim restoran kendinizi
rahat ve giivenli hissettirmektedir.

,829

-1,411

1,990
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Yerel yemek yedigim restoranin ,816 -1,394 1,548
personeli hizmet verme konusunda

yetenekli ve isteklidir.

Yerel yemek yedigim restoran kendinizi ,825 -1,507 2,378
giivende hissettirmektedir.

Yerel yemek yedigim restoran iyi ,815 -,914 ,279
egitilmis, yetenekli ve deneyimli

personele sahiptir.

Yerel yemek yedigim restoranin ,746 -,678 -,204
yoneticileri personele destek

vermektedir.

Empati ,908
Yerel yemek yedigim restoranin , 789 -1,221 1,109
personeli tiiketici isteklerine duyarlidir.

Yerel yemek yedigim restoranin ortami , 755 -1,002 ,310
ve personeli kendinizi 6zel hissetmenizi

saglamaktadir.

Yerel yemek yedigim restoranin 735 -,904 , 146
personeli bireysel istek ve ihtiyaglarinizi

hissetmektedir.

Yerel yemek yedigim restoranin 74 -1,257 1,289
personeli sempatik ve giiven vericidir.

Yerel yemek yedigim restoranin ,708 -,617 -,312
personeli miigterilerin ¢ikarlarimi

savunmaktadir.

Toplam Aciklanan Varyans: %65,78

KMO Orneklem Yeterliligi: ,958

Bartlett Kiiresellik Testi: 10056,989

Serbestlik Derecesi: 406

P Degeri: ,000

Memnuniyet 914
Nevsehir’de yerel yemek deneyimimi ,924 -,953 , 192
begendim.

Nevsehir’de yerel yemek restoraninda ,924 -1,134 ,649
bulunmaktan mutluluk duydum.

Yerel yemek restorani deneyimimden ,922 -1,069 ,628

yiiksek derecede memnun kaldim.

Toplam Ac¢iklanan Varyans: %85,25
KMO Orneklem Yeterliligi: , 760
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Bartlett Kiiresellik Testi: 856,886
Serbestlik Derecesi: 3

P Degeri: ,000

Davramsgsal Niyetler ,939

Nevsehir’de  tekrar  yerel  yemek ,885 -1,187 ,701
restoranlarina gitmek isterim.

Nevsehir’deki yerel yemek restoranlart ,918 -1,127 ,541
hakkinda olumlu ifadeler kullanirim.

Nevsehir’deki yerel yemek restoranlarini ,940 -1,212 ,834
arkadaslarima tavsiye ederim.

Nevsehir’deki yerel yemek restoranlarini ,894 -,936 272
insanlara anlatmaktan gurur duyarim.

Nevsehir’deki yerel yemek restoranlar ,843 -1,009 ,323
hakkinda olumsuz diisiincem yoktur.

Toplam Aciklanan Varyans: %80,43
KMO Orneklem Yeterliligi: ,865
Bartlett Kiiresellik Testi: 1963,425
Serbestlik Derecesi: 10

P Degeri: ,000

Veri dagiliminin niteligini 6lgmek icin kullanilan basiklik ve carpiklik Olgiitleri,
verilerin normal dagilima ne derece yakinlikta oldugunu belirlemede yardimci olur.
Basiklik 6lciitii, verilerin tepe noktalarinin durumu hakkinda bilgi saglar ve sifira yakin
bir deger normal dagilima daha yakin oldugunu gosterir. Basiklik degerleri genellikle
-3 ile +3 arasinda olur ve bu aralik, verilerin normal dagilimdan geldigini isaret eder.
Pozitif bir basiklik degeri, normalden daha dik bir dagilimi; negatif bir deger ise daha
diiz bir dagilimi gosterir. Carpiklik Olciitii ise dagilimin ortalamanin etrafindaki
simetriden ne kadar saptigini ifade eder. Sifir carpiklik degeri, simetrik bir dagilimi
temsil ederken, negatif carpiklik biiyiik degerlerin fazla oldugunu, pozitif ¢arpiklik ise
kiiciik degerlerin fazla oldugunu gosterir. Normal bir dagilimin varligi i¢in carpiklik
degerinin 2’den biiyiik olmamasi ve 3'ii asmamasi gerektigi kabul edilir (Cokluk vd.,

2016: 16; Gujarati, 2003; Hair vd., 2014).

Elde edilen bulgular dogrultusunda “giivenilirlik” boyutunda yer alan “Yerel yemek

yvedigim restoranda miisterilerin faturalart dogru hesaplanmaktadwr.” ifadesi
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carpiklik ve basiklik degeri -3.00 - +3.00 degeri arasinda bulunmadigindan (-1,977 -

+4,353) arastirmadan ¢ikarilmistir.

Faktor analizi uygunlugunu belirlemek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ile Bartlett
kiiresellik testlerinin sonuglart incelenmistir. KMO degerlerinin 0,90'dan yiiksek
olmasi miikemmel; 0,70'ten biiyiik olmasi ise faktor analizi i¢in yeterli uyumu isaret
eder (Cokluk vd., 2016). Bartlett Kkiiresellik testi ise faktorler arasindaki
korelasyonlarin degerlendirilmesi ile ilgilenir. Bu degerlendirme, faktor analizi igin
uygunlugun varligin1 gosterir. Test sonucunun anlamli kabul edilebilmesi ig¢in
(p<0,05) olmalidir. Bu, faktorler arasinda anlamli iligkilerin oldugunu ve faktor
analizinin yapilmasi i¢in uygun bir zemin olusturdugunu gosterir. Yapilan analiz
sonucunda hizmet Kkalitesi Olgeginin KMO degeri ,958 ile yiiksek orneklem
yeterliligine sahip oldugu ortaya ¢ikmstir. Bartlett kiiresellik testinde ise p degeri ,00
ile anlaml1 kabul edilmistir. Ote yandan memnuniyet dl¢egi icin KMO degeri ,760 ile
uygun, Bartlett kiiresellik testi ise p= ,00 degeri ile anlamli ¢ikmistir. Davranigsal
niyetler 6lgegi ise KMO ,865 ile uygun, Bartlett kiiresellik testi de p=,00 ile anlaml
oldugu kabul edilmistir.

Caligmanin giivenilirliginin belirlenmesi icin ise Cronbach Alpha (CA) degerleri
incelenmistir. Cronbach Alpha degerleri, 0,00<(a)<0,40 oldugu zaman 6l¢ek giivenilir
degil, 0,41< (o) <0,60 oldugu zaman 6lgek diisiik giivenirlikte, 0,61< ()<0,80 oldugu
zaman Olcek orta diizeyde giivenli ve 0,81< (2)<1,00 oldugu zaman 06l¢ek yiiksek
diizeyde giivenilirdir. Buna gore olgeklerin CA degerleri, hizmet kalitesi ,969 ile
yiiksek diizeyde giivenilir; memnuniyet ,914 ile yiiksek diizeyde giivenilir ve

davranigsal niyetler 6l¢egi de ,939 degeri diizeyde gilivenilir oldugu belirlenmistir.

2.4.3. Degiskenlere Yonelik Betimleyici Bulgular
Aragtirmanin bu kisminda kullanilan Olgeklere yonelik betimleyici bulgulara yer
verilmistir. Bu nedenle, katilimcilardan alinan geribildirimlerin ortalamasi tablolarda

aktarilmistir.

2.4.3.1. Hizmet Kalitesi Olcegine Yonelik Betimleyici Bulgular
Hizmet kalitesi 6lgegindeki her madde i¢in ortalamalarin besten farkli olup olmadigini

belirlemek i¢in tek 6rneklem t-testi kullanilmistir. Bu test, her bir 6rneklem grubunun
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ortalamasi ile arastirmaci tarafindan belirlenen belirli bir deger arasinda anlamli bir

fark olup olmadigini belirlemektedir (Kalayci, 2010: 79). Orta bir deger oldugu igin

test degeri olarak dort secilmistir. Bu se¢im sayesinde katilimcilarin her maddenin

ortalamasinin dordiin iizerinde mi yoksa altinda mi1 kaldigini belirlemek miimkiin

olacaktir.

Bu analiz, katilimcilarin her bir maddeye yonelik ortalama derecelendirmelerinin

dortten farklilik gosterip gostermedigini ortaya koyarak, ilgili maddenin ne siklikla

gerceklestirildigini, daha ayrintili bir sekilde incelemeyi saglayacaktir.

Tablo 2.4. Hizmet Kalitesi (DINESERV) Olgegine Yonelik Betimleyici Bulgular Tablosu

Soru
Numarasi

Maddeler

Ortalama

Standart
Sapma

t-degeri

p-degeri

1

Yerel yemek yedigim
restoranin park alani ve binasi
gorsel olarak ¢ekicidir.

4,67

1,74

7,85

,00

Yerel yemek yedigim
restoranin i¢i gorsel olarak
¢ekicidir.

5,12

1,65

13,71

,00

Yerel yemek yedigim
restoranin  personeli temiz,
diizgiin ve uygun bir sekilde
giyinmistir.

5,51

1,53

20,03

,00

Yerel yemek yedigim restoran,
imajt1 ve fiyatlari ile uyumlu bir
dekora sahiptir.

521

1,55

15,86

Yerel yemek yedigim
restoranin  meniisii  kolay
okunmaktadir.

573

1,40

25,22

Yerel yemek yedigim
restoranin  meniisii  gorsel
olarak ¢ekicidir.

517

1,61

14,73

,00

Yerel yemek yedigim
restoranin yemek yeme yeri
konforludur.

5,26

1,47

17,43

Yerel yemek yedigim
restoranin tuvaletleri temizdir.

5,08

1,79

12,29

Yerel yemek yedigim
restoranin yemek yeme yerleri
oldukga temizdir.

5,47

1,54

19,42

10

Yerel yemek yedigim
restoranin  yemek  yeme
yerindeki koltuklar rahattir.

531

1,39

19,20

,00
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11

Yerel yemek yedigim
restoranda siparigler
zamaninda hazirlanmaktadir.

5,57

1,30

24,62

12

Yerel yemek yedigim
restoranda hizmet ile ilgili
sorunlar hizlica ¢6ziilmektedir.

5,51

1,39

22,07

13

Yerel yemek yedigim restoran
giivenilir ve tutarlidir.

5,58

1,36

23,61

14

Yerel yemek yedigim
restoranda miisterilerin
faturalar1 dogru
hesaplanmaktadir.

5,80

1,33

27,59

15

Yerel yemek yedigim
restoranda  aynen  siparis
edildigi gibi servis
edilmektedir.

5,67

1,34

25,22

,00

16

Yerel yemek yedigim
restoranda hizli ve kaliteli
hizmet verilmektedir.

5,60

1,22

26,46

17

Yerel yemek yedigim
restoranda yogun zamanlarda
nobetlese calisilmaktadir.

4,92

1,46

12,83

18

Yerel yemek yedigim
restoranin personeli,
miisterilerin  6zel isteklerini
yerine getirmek icin ekstra
caba gostermektedir.

5,29

1,47

17,80

19

Yerel yemek yedigim
restoranin calisanlari
misterilerin sorularina tam ve
dogru cevap verebilmektedir.

5,47

1,43

2620,88

,00

20

Yerel yemek yedigim restoran
kendinizi rahat ve giivenli
hissettirmektedir.

5,60

1,33

24,45

21

Yerel yemek yedigim
restoranin  personeli hizmet
verme konusunda yetenekli ve
isteklidir.

5,52

1,43

21,58

22

Yerel yemek yedigim restoran
kendinizi gilivende
hissettirmektedir.

5,54

1,39

22,59

,00

23

Yerel yemek yedigim restoran
iyi egitilmis, yetenekli ve
deneyimli personele sahiptir.

5,16

1,55

15,22

,00

24

Yerel yemek yedigim
restoranin yoneticileri
personele destek vermektedir.

5,10

1,51

14,81

,00
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25 Yerel yemek yedigim 5,35 1,49 18,42 ,00
restoranin personeli tiiketici
isteklerine duyarlidir.

26 Yerel yemek yedigim 5,22 1,60 15,52 ,00
restoranin ortami ve personeli
kendinizi &zel hissetmenizi
saglamaktadir.

27 Yerel yemek yedigim 5,07 1,58 13,79 ,00
restoranin personeli bireysel
istek ve ihtiyaglarinizi
hissetmektedir.

28 Yerel yemek yedigim 5,46 1,46 20,36 ,00
restoranin personeli sempatik
ve giiven vericidir.

29 Yerel yemek yedigim 4,85 1,63 10,62 ,00
restoranin personeli
miisterilerin ¢ikarlarini
savunmaktadir.

Yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglarina gére; her bir maddeye verilen ortalama
degerin test degerinden anlamli bir sekilde farkli oldugu goriilmektedir. Madde
ortalamalarinin hangi yonde test degerinden farklilastigini gérmek icin ise t-
degerlerine bakilmalidir. Tiim degerler pozitif yonlii oldugu icin katilimeilarin ilgili
maddelere yonelik isaretlemeler yogun olarak dordiin iizerindeki se¢eneklere yonelik
oldugu sdylenebilir. Buna gore katilimcilarin yerel yemek hizmet kalitesi algilamalari

ortadan daha tist seviyede oldugu soylenebilir.

2.4.3.2. Memnuniyet Olgegine Yonelik Betimleyici Bulgular
Bu kisimda memnuniyet 6lgegindeki her madde icin ortalamalarin dortten farkli olup

olmadigini belirlemek amaciyla ifadelere tek 6rneklem t-testi uygulanmustir.

Tablo 2.5. Memnuniyet Olgegine Yénelik Betimleyici Bulgular Tablosu

Soru Maddeler Ortalama Standart t-degeri p-degeri
Numarast Sapma
1 Nevsehir’de  yerel yemek 5,27 1,53 16,90 ,00
deneyimimi begendim.
2 Nevsehir’de  yerel yemek 5,23 1,60 15,67 ,00
restoraninda bulunmaktan
mutluluk duydum.
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3 Yerel yemek restorant 5,26 1,54 16,60 ,00
deneyimimden yiiksek
derecede memnun kaldim.

Bagimsiz orneklem t-testi sonuglarina bakildiginda; tiim ifadelere verilen ortalama
degerin test degerinden anlamli bir sekilde farkli oldugu ortaya ¢ikmistir. Tiim t
degerleri pozitif yonlii oldugundan katilimcilarin ilgili maddelere yonelik
isaretlemelerinin yogun olarak dordiin tizerindeki segceneklerde oldugu goriilmektedir.
Buna gore katilimcilarin yerel yemek memnuniyetleri ortadan daha iist seviyede

oldugunu sd6ylemek miimkiindiir.

2.4.3.3. Davramgsal Niyetler Olgegine Yénelik Betimleyici Bulgular
Davranigsal o6lgegindeki maddeler igin ortalamalarin doértten farkli olup olmadigini

belirlemek amaciyla ifadelere tek 6rneklem t-testi asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 2.6. Davranissal Niyetler Olcegine Yonelik Betimleyici Bulgular Tablosu

Soru Maddeler Ortalama Standart t-degeri p-degeri
Numarast Sapma
1 Nevsehir’de  tekrar  yerel 5,38 1,60 17,51 ,00
yemek restoranlarina gitmek
isterim.
2 Nevsehir’deki yerel yemek 5,29 1,59 16,39 ,00

restoranlart hakkinda olumlu
ifadeler kullanirim.

3 Nevsehir’deki yerel yemek 5,39 1,57 18,03 ,00
restoranlarint  arkadaslarima
tavsiye ederim.

4 Nevsehir’deki yerel yemek 5,14 1,62 14,28 ,00
restoranlarini insanlara
anlatmaktan gurur duyarim.

5 Nevsehir’deki yerel yemek 5,19 1,60 15,07 ,00
restoranlar1 hakkinda olumsuz
diisiincem yoktur.

Test sonuglart incelendiginde; tiim ifadelerin ortalama degerinin test degeri olan
dortten anlaml bir sekilde farklilagtigi goriilmektedir. Tiim t degerleri pozitif yonde
oldugu i¢in katilimcilarin dordiin {izerindeki segenekleri daha cok isaretledigi
goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin davranigsal niyetlerinin ortadan daha iist

seviyede olumlu oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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2.4.3.4. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iliskinin yOniiniin ve derecesinin
belirlenmesi i¢in uygulanan bir analizdir. Korelasyon analizinin uygulanabilmesi i¢in
her iki degiskenin de siirekli degisken olmasi gerekmektedir. Degiskenlere yonelik
verilerin normal dagilim gostermesi durumunda Pearson korelasyon Kkatsayisi ile
hesaplanirken normal dagilmadigr durumda Spearman Brown korelasyon katsayisi
hesaplanmaktadir. Bu

sebeple kullanilacak olan verilerin normal dagilip

dagilmadiginin  belirlenmesi amaciyla yonelik Kolmogorov-Smirnov —analizi
uygulanmistir. Yapilan Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda verilerin normal
dagildigr goriilmektedir (p degeri 0,000<0,05). Bu nedenle korelasyon analizinde

Pearson korelasyon katsayisinin hesaplanmasina karar verilmistir.

Tablo 2.7. Kolmogorov-Smirnov Testi Tablosu

Olcekler Kolmogorov Smirnov
Ist. Df. Sig.
Hizmet Kalitesi ,09 415 ,00
Memnuniyet ,15 415 ,00
Davranigsal Niyetler ,16 415 ,00

Korelasyon analizinde p<0,05 ise, iki degisken arasinda dogrusal iliski bulundugu
sOylenebilir ve r katsayisi -1 ile +1 arasinda degisen degerler alir. Bu katsay1 iligkinin
yoniinii ve kuvvetini gostermektedir. Korelasyon katsayist artt degerli ise iligskinin
dogru orantili, eksi degerli ise ters orantili oldugunu ifade etmektedir. Degiskenler
arasindaki degerin 0,85-1 arasinda olmasinin ¢ok kuvvetli; 0,65-0,84 arasinda
olmasinin kuvvetli; 0,30-0,64 arasinda olmasinin orta diizey; 0- 0,29 arasinda

olmasinin ise zayif bir iliski oldugu savunulmaktadir (Ural ve Kilig, 2006: 244).

Tablo 2.8. Korelasyon Analizi Tablosu

Olgekler Hizmet Kalitesi Memnuniyet Davranigsal Niyetler
Hizmet 1 ,66 ,69
Kalitesi
Memnuniyet ,66 1 ,89
Davramnissal ,69 ,89 1
Niyetler

Yapilan korelasyon analizi sonucunda tabloda bulunun tiim verilerin pozitif degerde
olmasi olgekler arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligskinin oldugunu gostermektedir.
Tablodaki degerler incelendiginde hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda kuvvetli

bir korelasyon iliskisi(r=,662), hizmet kalitesi ve davranigsal niyetler arasinda kuvvetli
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bir korelasyon iligkisi (r=,692) ve memnuniyet ile davranigsal niyetler arasinda ise ¢ok
kuvvetli bir korelasyon iligkisi (r=,890) oldugu goriilmektedir.

Uygulanan analiz sonucunda,

e Hi: Nevsehir’de yerel yemek tiiketen miisterilerin algiladig: hizmet kalitesi
davranigsal niyetlerini anlamli bir 6l¢lide etkilemektedir.

e Hpy: Nevsehir’de yerel yemek tiiketen miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi
memnuniyet seviyelerini anlamli bir dl¢iide etkilemektedir.

e Hs: Nevsehir’de yerel yemek tiiketen miisterilerin memnuniyet seviyeleri

davranigsal niyetlerini anlamli bir 6l¢lide etkilemektedir.
Hipotezleri kabul edilmistir.

2.4.3.5. Yapisal Model ve Hipotezlerin Test Edilmesi

Arastirma kapsaminda bu boliimde Hs hipotezinin test edilmesi igin yapisal esitlik
modeli (YEM) kullanilmistir. Oncelikle hizmet kalitesinin (HK) davranissal niyetler
(D) tizerindeki etkisi sekil 2’de dlgiilmiistiir.

Sekil 2. HK’nin D iizerindeki etkisi

Sekil 2 hakkinda ayrintil1 bilgiler tablo 2.9.’da yer almaktadir.
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Tablo 2.9. HK’nin D Uzerindeki Etkisi Tablosu

Ay?ldf GFI RMSEA CFI NFI
4,42 92 ,09 97 .96
Tliskiler B S.H P
HK—D .81 ,055 *hx

Uyum 1iyiligi o6lgiitleri, yapisal bir modelin verileri ne kadar iyi agikladigini
degerlendirmek i¢in kullanilir. Ay?, serbestlik derecesini temsil eder ve genellikle
bliyiik 6rneklemlerde Ay? oraninin 3'ten diisiik olmas1 miikkemmel, 5'ten diisiik olmasi
ise orta diizeyde uyumu ifade eder (Yaslioglu, 2017). RMSEA (Yaklasik Hatalarin
Ortalama Karekokii) degeri, 0.05'e esit veya daha kiiciikse iyi uyumu, 0.05 ile 0.08
arasinda ise yeterli uyumu, 0.08 ile 1.00 arasinda ise kabul edilebilir uyumu gosterir
(Kaplan, 2000). Uyum iyiligi indeksi (GFI) ve Karsilastirmali uyum indeksi (CFI);
0,90 veya daha tstii degerler kabul edilir uyumu gosterir (Bryne, 2001). Yaklagik
hatalarin ortalama kare kokii (RMSEA); 0,10 arasi degerler kabul edilebilir uyumu
gosterir (Stevens, 2001). CFI (Karsilastirmali Uyum Indeksi) degerinin 0.95 ve iizeri
miitkemmel uyumu, 0.90'1n lizeri ise iyi uyumu gdsterir (Stimer, 2000). Normlastirilmis
Uyum Indeksi (NFI) i¢in degerlerin 0.95’ten biiyiik olmasi iyi uyum, 0.90-0.94 arasi
degerler ise kabul edilebilir uyum diizeyi olarak belirtilmektedir (Hair, Anderson,
Tatham ve Black, 1998; Hoyle, 1995; Hu ve Bentler, 1999; Kline, 2005: akt. Dogan,
2015).

Tablo incelendiginde HK’nin D {izerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Memnuniyetin arac1 degisken oldugu modeli YEM sonuglar ise sekil

3’te kisaca yer almaktadir. Detayli sonuglar tablo 3.1.”de bulunmaktadir.
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Sekil 3. HK’nin D iizerindeki etkisinde M’nin araci rolii

Tablo 2.10. HK’nin D Uzerindeki Etkisinde M’nin Araci Rolii Tablosu

Ay2ldf GFI RMSEA CFl NFI
3,98 9 ,09 ,97 ,96
Tliskiler B S.H P Etki
HK—D ,07 ,05 ,04
HK—M ,69 .05 Kk
M—D ,88 ,04 KAk
HK—M—D 73 Tam Aracilik
(,65-,83) Etkisi

M’nin araci rolii oldugu model incelendiginde HK’nin D {izerindeki etkisinin
anlamliligim yitirdigi (8=,070; p=,045) goriilmektedir. HK ile M arasinda pozitif bir
yol katsayisi, regresyon katsayisi elde edilmistir(p=,698; p<0,001). HK ile D
arasindaki dolayl etki ,737 ve %95 giiven aralig1 ,650-,832 olarak bulunmus ve bu
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aralik 0 degerini barindirmadigir i¢in dolayli etki istatistiksel olarak anlamh

bulunmustur (Hayes, 2013). Boylece Hs hipotezi de kabul edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Siirdiiriilebilir gastronomi, tarim ve yemegin liretim, satig ve tiiketim siire¢lerinde yer
alan sosyal, psikolojik, kiiltiirel ve politik 6geleri kapsayan bir siirectir ve yiyeceklerin
cevre bilincine uygun bir sekilde iiretilmesini, hazirlanmasmi ve tiiketilmesini
hedeflemektedir (Scarpato, 2002). Siirdiiriilebilir gastronomi ve gida iiretimi ile ilgili
bir dizi sorunlar bulunmaktadir. Bu sorunlardan biri de yiiksek karbon ayak izi olan
gida tretimi ve tiiketimidir. Yerel gidalar kullanmak bu sorunlarin ¢éziimlerinden
biridir (Reynolds, 2019). Bu agidan bakildiginda yerel gida tiikketiminin yayginlagmasi

stirdiilebilir gastronomi i¢in biiyiik bir 6nem tagimaktadir.

Arastirmada, Nevsehir'de yerel yemek tiiketen miisterilerin hizmet kalitesinin
davranigsal niyetlerine etkisini ve memnuniyetin bu iliskideki araci roliinii 6l¢mek
amaciyla hipotezler belirlenmis ve bu hipotezlerden yola c¢ikarak bir model
olusturulmustur. Veri toplama yontemi olarak anket tekniginden faydalanilmis ve
orneklem 415 kisiden olusmustur. Veriler, SPSS ve IBM AMOS programlariyla analiz
edilmistir. Agimlayict faktor analizi, KMO ve Bartlett Testi kullanilarak 6lgeklerin
gegcerliligi ve giivenilirligi belirlenmistir. Korelasyon analizi ve yapisal esitlik modeli

ile degiskenler arasindaki iliskiler ve hipotezler test edilmistir.

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler istatistik programinda analiz edilmistir.
Arastirmanin bulgulart incelendiginde katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin
davranigsal niyetleri ve memnuniyet seviyeleri tizerinde dogrudan bir etkisi oldugu
goriilmektedir. Fakat katilimcilarin memnuniyet seviyeleri aract degisken olarak
alindiginda hizmet kalitesi algis1 ve davranigsal niyetleri arasindaki etkinin
anlamliligini kaybettigi gézlemlenmistir. Kaliteli hizmet deneyiminden memnun kalan
bir miisterinin davranigsal niyetleri de bu durumdan olumlu etkilenmektedir. Yani bu
calismada ortaya ¢ikan sonuca gore misterilerin davranigsal niyetleri memnuniyet

seviyelerinin bir sonucudur. Dolayisiyla, bu ¢alisma Nevsehir'de yerel yemek tiiketen
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miisterilerin davranigsal niyetlerini etkileyen faktorlerin anlasilmasi agisindan da
onemli bir katki saglamaktadir. Yerel yemek deneyimleyen miisterilerin hizmet
kalitesi algilar1 pozitif yonde arttikca davranissal niyetleri ve memnuniyet seviyeleri
de pozitif yonde artmaktadir. Elde edilen verilere gore hizmet kalitesi, yerel yemek

sunan restoranlar agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

Aragtirma sonuclarina gore yerel yemek sunan isletmelere yapilabilecek oneriler su

sekildedir:

e Isletmeler kaliteli hizmet vermeye 6zen gostermelidir.

e Isletmeler, miisterilerle aktif iletisim kurarak onlarin beklentilerini ve tercihlerini
anlamalidir.

e Miisteriler tarafindan algilanan servis kalitesi hem memnuniyet seviylerini hem de
davranigsal niyetleri dogrudan etkilemektedir. Dolayistyla miisterilerin isletmeye
olan baghliklari, isletme hakkinda olumlu diigiincelere sahip olmalart gibi
davranigsal niyet boyutlar1 ve memnuniyet seviyelerinin yiiksek olmasi i¢in verilen
hizmetin kaliteli olmas1 gerekmektedir.

e Memnun kalan miisterilerin davranigsal niyetleri de iyi yonde etkilenecegi i¢in
miisterilerin memnuniyet seviyeleri her zaman g6z oniinde bulundurulmalidir.

e Isletmeler, personelinin miisteri memnuniyeti odakli egitimler almasin
saglamalidir.

e Personelin iletisim  becerilerini  gelistirmek i¢in  diizenli  egitimler
gergeklestirilmelidir.

e Isletmeler miisterilerin geri bildirimlerini dikkate almasi ve bu geri bildirimlere

dayanarak hizmetlerini iyilestirmeleri gerekmektedir.

Hizmet kalitesi dlgeginde yer alan personel ile alakali ifadelere bakildiginda dl¢egin
genel ortalamasinin altinda bir puanlama oldugu goéze carpmaktadir. Bu sebeple
personel i¢in daha 1yi ¢caligma ortami yaratmak ve personel egitimine daha fazla nem

vermek hizmet kalitesi arttirabilir.

Ayrica hizmet kalitesi 6l¢eginin park yeri ve restoran binast ile ilgili olan ifadesi genel
ortalamanin altinda kalmistir. Buna bagli olarak restoranlardaki park yeri problemi ve
binanin genel goriintiislinlin daha iyi hale getirilmesi durumunda isletmede yapilan

hizmet kalitesi daha iyi olabilir.

45



Tgili literatiirde yerel yemekle hizmet Kkalitesinin birgok farkli degisken iizerine olan
etkisi incelenmistir. Bu ¢alismalardan bazilarinda hizmet kalitesinin memnuniyete
veya davranmigsal niyetlere ya da her ikisine de olan etkisi arastirilmistir. Fakat

memnuniyetin araci olarak ele alindig1 herhangi bir ¢calisma bulunmamaktadir.

Yapilan arastirmada Kapadokya bolgesinde yerel yemek sunan restoranlarin hizmet
kalitesinin miisterilerin davranigsal niyetlerine etkisi ve bu etkide memnuniyetin aract
rolii incelenmis olup memnuniyetin tam araci oldugu ortaya ¢ikmistir. Ancak arastirma
Kapadokya’da yerel yemek tiiketen kisilerle sinirli kalmistir. Bu sebeple sonuglar
farkli bolgelerde farkli sonuglar verebilir. Caligmada miisterilerin uyruklarina veya
bolgede yasayip yasamadigina yonelik herhangi bir soru sorulmamistir. Bu yiizden
yerli, yabanci insanlar ve 6zellikle turistler tizerinde gergeklestirilecek bir aragtirmada
farklilasma olabilir. Ayrica katilimcilarin yemege yonelik tutumlart veya hangi yerel
yemegi tiikettikleri de sorulmamistir. Kiiltiirel farkliliklar ve tiiketilen yemege olan

aliskanlik gibi faktérler de arastirmanin bulgularina farkli bir yon verebilir.

Bu smirhiliklar dogrultusunda farklt bolgelerde, farkli kitlelere yapilabilecek

arastirmalarin sonuglari biiylik oranda fark gosterebilir.
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EKLER

Anket Formu
Degerli katilimet,

Bu anket, Nevsehir’deki yerel yemek restoranlarinin hizmet kalitesinin memnuniyet
ve davranigsal niyetlere etkisini 6lgmek amaciyla yiiksek lisans tezi kapsaminda
yapilmaktadir. Verilerin gizli tutulacagini, bilimsel amaclar disinda kesinlikle
kullanilmayacagini ve yetkisiz kisilerin eline ge¢gmeyecegini taahhiit ederiz. Ilginiz ve

katkiniz i¢in tesekkiir ederiz.

Birinci Bolim
1. Cinsiyet
Kadin () Erkek ()
2. Medeni Durum
Evli () Bekar ()
3. Yas
18-24 () 25-34 () 35-44() 45-54 () S5veiistii ()
4. Egitim Durumu
flkégretim () Lise () OnLisans ( ) Lisans () Lisansiistii ()
5. Meslek
Ozel Sektor () Memur () Emekli () Ogrenci () Diger ()

6. Disarida Yeme Sikhigi
Hic ( ) Yilda bir ( ) Ayda bir ( ) Haftada bir () Her giin ( )
7. Yerel Yemek Restoranini Tercih Nedeni

Fiyat () Imaj() Menii( ) Kalite() Tavsiye() Hiz() Lezzet
() Mecburiyet () Personel () Cocuk istekleri ( )
Degisiklik ( )
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Ikinci Boliim
Asagidaki ifadeler sizin yerel yemek hizmeti aldiginiz restoranlar ile ilgili duygu ve
diisiinceleriniz ile ilgilidir. Her ciimle i¢in bu 6zelligin yerel yemek restoraninda ne
derece bulundugunu degerlendiriniz. Kesinlikle katildiginiz ifadeler i¢in “Kesinlikle
Katiliyorum”  sikkini, kesinlikle katilmadiginiz  ifadeler igin  “Kesinlikle
Katilmiyorum” sikkini, daha az kuvvetli degerlendirmeleriniz i¢in ise aradaki
degerleri isaretleyiniz.

o2 w

7 | 8 s
SORULAR Ex & X 2 KT Tx
SO =8 = | T | 8| x| 2|28
RU 22|22 % 8% g2
N S| & | § ¢ &%
E° S| B8] g 8|8°

O E E = o

S 5

8 | Yerel yemek yedigim restoranin park
alan1 ve binasi gorsel olarak ¢ekicidir.

9 | Yerel yemek yedigim restoranin i¢i gorsel
olarak ¢ekicidir.

10 | Yerel yemek yedigim restoranin personeli
temiz, diizglin ve uygun bir sekilde
giyinmistir.

11 | Yerel yemek yedigim restoran, imaji ve
fiyatlari ile uyumlu bir dekora sahiptir.

12 | Yerel yemek yedigim restoranin meniisii
kolay okunmaktadir.

13 | Yerel yemek yedigim restoranin meniisii
gorsel olarak gekicidir.

14 | Yerel yemek yedigim restoranin yemek
yeme yeri konforludur.

15 | Yerel yemek yedigim  restoranin
tuvaletleri temizdir.

16 | Yerel yemek yedigim restoranin yemek
yeme yerleri olduk¢a temizdir.

17 | Yerel yemek yedigim restoranin yemek
yeme yerindeki koltuklar rahattir.

18 | Yerel yemek yedigim restoranda
siparigler zamaninda hazirlanmaktadir.

19 | Yerel yemek yedigim restoranda hizmet
ile ilgili sorunlar hizlica ¢dziilmektedir.

20 | Yerel yemek yedigim restoran giivenilir
ve tutarlidir.
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21

Yerel yemek yedigim restoranda
misterilerin faturalart dogru
hesaplanmaktadir.

22

Yerel yemek yedigim restoranda aynen
siparis edildigi gibi servis edilmektedir.

23

Yerel yemek yedigim restoranda hizli ve
kaliteli hizmet verilmektedir.

24

Yerel yemek yedigim restoranda yogun
zamanlarda nobetlese caligilmaktadir.

25

Yerel yemek yedigim restoranin
personeli, miisterilerin ozel isteklerini
yerine getirmek icin ekstra caba
gostermektedir.

26

Yerel yemek yedigim restoranin
caliganlar1 miisterilerin sorularina tam ve
dogru cevap verebilmektedir.

27

Yerel yemek yedigim restoran kendinizi
rahat ve gilivenli hissettirmektedir.

28

Yerel yemek yedigim restoranin personeli
hizmet verme konusunda yetenekli ve
isteklidir.

29

Yerel yemek yedigim restoran kendinizi
giivende hissettirmektedir.

30

Yerel yemek yedigim restoran iyi
egitilmis, yetenekli ve  deneyimli
personele sahiptir.

31

Yerel yemek yedigim restoranin
yoneticileri personele destek vermektedir.

32

Yerel yemek yedigim restoranin personeli
tiiketici isteklerine duyarlidir.

33

Yerel yemek yedigim restoranin ortami ve
personeli kendinizi &zel hissetmenizi
saglamaktadir.

34

Yerel yemek yedigim restoranin personeli
bireysel istek  ve  ihtiyaglarinizi
hissetmektedir.

35

Yerel yemek yedigim restoranin personeli
sempatik ve giiven vericidir.

36

Yerel yemek yedigim restoranin personeli
miisterilerin ¢ikarlarini1 savunmaktadir.

37

Nevsehir’de yerel yemek deneyimimi
begendim.

38

Nevsehir’de yerel yemek restoraninda
bulunmaktan mutluluk duydum.
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39 | Yerel yemek restoran1 deneyimimden
yiiksek derecede memnun kaldim.

40 | Nevsehir’de  tekrar  yerel  yemek
restoranlarina gitmek isterim.

41 | Nevsehir’deki yerel yemek restoranlari
hakkinda olumlu ifadeler kullanirim.

42 | Nevsehir’deki yerel yemek restoranlarini
arkadaglarima tavsiye ederim.

43 | Nevsehir’deki yerel yemek restoranlarini
insanlara anlatmaktan gurur duyarim.

44 | Nevsehir’deki yerel yemek restoranlari

hakkinda olumsuz diisiincem yoktur.
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