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Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin
miisteri sadakati iizerine etkisi’

Soner Begcanlar, Hakan Ko¢

OZET

Yiyecek-igcecek sektorii rekabet yogun bir sektor olup, bu sektérde miisteri memnuniyetini saglamak ve
mluisteri sadakatini kazanmak her gegen giin zorlasmaktadir. Miisteri sadakati, igletmenin sundugu
hizmetlerin kalitesiyle ilgili bir kavram olup, musterilerin aldiklari hizmetin kalitesine y6nelik degerlendirmeleri
sadakat diizeyini etkileyebilmektedir. Bu ¢alismanin amaci yiyecek icecek isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesinin miisteri sadakatine ne diizeyde etki ettigini incelemektir. Nicel arastirma ybéntemlerinden anket
ybntemiyle yapilan arastirma, Yozgat il merkezinde bulunan 14 yiyecek icecek isletmesinde 486 mlisteri ile
gergeklestiriimigtir. Calismada katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin ve sadakat durumlarinin demografik
degiskenler itibariyle farklilik gésterip gdstermedigi incelenmistir. Buna gb6re, musterilerin yas, egitim
durumu, gelir durumu ve meslek gibi demografik dediskenlerine gére algilanan hizmet kalitesi arasinda
anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmisken miisterilerin cinsiyet durumlari dediskenine gére algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir farkliik bulunmamstir. Ayrica yiyecek icecek isletmelerine gelen mlisterilerin
algiladiklari hizmet kalitesi arttikca isletmeye tekrar gelme eylemi artmaktadir. Benzer bir sekilde miisterilerin
hizmet kalitesine yénelik algilari ile miigteri sadakati arasinda pozitif yénlii anlamli bir iligki oldugu tespit
edilmigtir.
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The effect of service quality on customer loyalty in
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ABSTRACT

The food and beverage industry is an intensely competitive industry, and it is getting harder and harder to
achieve customer satisfaction and gain customer loyalty in this industry. Customer loyalty is a concept
related to the quality of the services offered by the business, and customers' evaluations of the quality of the
service they receive can affect the level of loyalty. The aim of this study is to examine the effect of perceived
service quality on customer loyalty in food and beverage businesses. The survey, which is one of the
guantitative research methods, was conducted with 486 customers in 14 food and beverage businesses
located in the city center of Yozgat. In the study, it was examined whether the service quality perceptions
and loyalty status of the participants differ in terms of demographic variables. Accordingly, it has been
determined that there is a significant difference between the perceived service quality according to the
demographic variables such as age, education level, income status and occupation, while there is no
significant difference between the perceived service quality according to the gender status of the customers.
In addition, as the perceived service quality of customers coming to food and beverage businesses
increases, the act of coming back to the business increases. Similarly, it has been determined that there is
a positive and significant relationship between customers' perceptions of service quality and customer
loyalty.
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1 Bu ¢alisma “Yiyecek icecek igletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri sadakati Gizerine etkisi” yiksek
lisans tezinden tretilmistir.
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Girig

Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin belirlenmesiyle miisterilerin almig olduklar1 hizmete
yonelik memnuniyetleri belirlenmektedir. Miisterilerin memnuniyetleri dogrultusunda isletmeyi tekrar tercih
edebilme diizeylerinin belirlenmesi, isletmelerin miisteriler tarafindan degerlendirilmesine ve hizmet
kalitesinin belirlenmesi siirecine katki sunmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 12-13: Aktaran Cevher, 2016:
164). Hizmet kalitesinin saglanmasiyla misafir memnuniyeti ile birlikte miisteri sadakatini de getirecegi
varsayildigindan bu durum isletmelerin siirdiiriilebilirligi acisindan énemli rol oynamaktadir. Isletmelerin
karlilik oranlarinin, pazar paylarinin ve bilyiime oranlarinin olumlu yondeki degisimlerine yonelik en 6nemli
etken misafir memnuniyetini saglamaktir. Dolayisiyla bu durum, igletmeye duyulan giiven ve sadakati
olusturmaktadir (Eroglu, 2005:9). Miisterilerin isletme hizmetlerinden memnuniyet ile ayrilmasini saglamak
ve bu siire¢ sonunda miisterinin sadakatini kazanmak, rekabette iistiinliik elde edebilmesi ve isletmenin
mevcudiyetini devam ettirebilmesi agisindan hizmet kalitesi son derece 6nemli bir husustur (Aydogdu,
Yasarsoy ve Dilsiz, 2019:157). Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile olusabilecek sadakatin hizmet
kalitesiyle dogrudan iliskisi bulunmaktadir. Isletmenin sunmus oldugu hizmetlerdeki kaliteye yonelik
miisterilerin algilari, sadakatlerini olumlu veya olumsuz olarak etkileyebilmektedir. Calismalar yiyecek icecek
sektoriinde bulunan isletmelerin hizmet kalite diizeylerindeki artigin, miisteri sadakatinde ve isletmeyi tavsiye
etme egilimlerinde artisi da beraberinde getirdigini gostermektedir (Chen, 2016; Hyun, 2010; Kim, Ng ve Kim,
2009). Bu c¢alismanin amaci Yozgat il merkezinde faaliyette bulunan 14 yiyecek icecek isletmesinde
miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin miisteri sadakati lizerine etkisini incelemektedir. Arastirma alani
olarak se¢ilen Yozgat ili, kirsal agidan geligsmis ve turizm baglaminda hizmetler sektorii agisindan gelismekte
olan bir kenttir. Alan yazinindaki 6nceki ¢alismalar incelendiginde Yozgat ili merkez ilgede bulunan yiyecek
icecek isletmelerinin hizmet kalitesini belirlemek i¢in daha 6nce bir ¢alisma yapilmadigi goriilmektedir. Bu
baglamda calisma 6zgiin bir ¢calismadir. Tiirkce literatiirde goriilebildigi kadariyla kirsal kesimde faaliyette
bulunan yiyecek icecek isletmeleri 6zelinde hizmet kalitesinin bu ¢alismanin kapsaminda incelendigi ¢aligma

sinirl1 sayidadir. Dolayisiyla ¢alismanin ilgili literatiire katkida bulunabilecegi diistintilmektedir.

Literatiir ve Hipotezlerin Gelistirilmesi

Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi siirecini etkileyen bir¢ok degisken
bulunmaktadir. Alinan hizmeti degerlendiren miisterilerin demografik degiskenleri, hizmet kalitesi algisinin
farklilik gdstermesine neden olmaktadir. Bu farkliligi daha anlasilir bir sekilde acgiklayabilmek igin,
degiskenlerin her miisteri i¢in dlgiilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda yiyecek igecek isletmelerindeki hizmet
kalitesinin belirlenmesine yonelik ¢caligma alani olan Yozgat il merkezinde siirece katilan miisterilere iliskin
hipotezler olusturulmustur.

Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet alan miisterilerin degerlendirmeleri ile ilgili yapilan birgok
calismada sosyo demografik ozelliklerin, miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini ve ardindan miisterilerin
sadakat olusturma etkisi ol¢iilmiistiir (Aksu ve Memis, 2017; Turan, 2014; Kocagoz ve Eyitmis, 2020). Turan
(2014)’1n Canakkale ilinde 1.ve 2. sinif igletmelerde yiyecek-igecek hizmet kalitesinin misafir memnuniyetine
etkilerini inceledigi ¢caligmada meslek, egitim durumu ve cinsiyet gibi demografik 6zelliklerin hizmet kalitesini
algilamalarindaki farklilig1 vurgulamis olup bu degiskenlerin istatistiksel olarak anlamli oldugunu belirtmistir.

Algilanan hizmet kalitesini etkileyen bir diger degisken ise cinsiyet degiskenidir. Cinsiyet
degiskeninin incelendigi arastirmalarda genellikle erkek ve kadinlar arasinda istatiksel farkliliklar
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gozlemlenmistir. Erkekler ile kadinlarin turizm isletmelerinde almis olduklar1 hizmeti farkli algiladiklari
sonucu Olciilmiistiir. Chu ve Choi (2000), tarafindan yapilan arastirmada tatil amaciyla otele gelen bayan
misterilerin algilamis oldugu hizmet kalitesinin, erkeklere gore daha yiiksek oldugu sonucuna ulagmistir.
Yapilan bu aragtirma sonucunda, yiyeceklerin sunumunda hizmet gesitliligi ve hizmet kalitesi 6nermesinin,
miisterilerin cinsiyetine gore farkli algilandigi goriilmiistiir. Kocagdz ve Eyitmis (2020) yapmis oldugu
calismada kadmlarin genel olarak hizmet kalitesi algisinin erkeklere kiyasla istatistiksel olarak anlamli oranda
yiiksek oldugu, giivenilirlik, heveslilik ve empati boyutlar1 agisindan ise kadinlarin erkeklere kiyasla daha
olumlu algilarmin oldugu goriilmektedir. Cinsiyetlerine gore katilimcilarin memnuniyet ve sadakat
yanitlarinda ise anlamli bir farklilik bulunmadig1 goriilmiistiir. Bu kapsamda ¢alismanin ilk hipotezi asagidaki
gibi olusturulmustur.

Hipotez 1: Algilanan hizmet kalitesi "cinsiyet degiskenine" gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hizmet sektoriinde algilanan hizmet kalitesinin farkli olmasina sebep olan bir diger etken ise
miisterilerin farkli yaslarda olmasi ve bu durumda her yas araligindaki kitlenin hizmet kalitesini farkli
degerlendirdigi gozlemlenmistir. Turan (2014)" m katilimcilarin hizmet kalitesinin yas degiskenine gore
karsilasgtirmasina iligkin yaptigi ¢alismadan elde edilen bulgulara gore, hizmet kalitesinin misafirlerin yas
gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli bir fark gostermedigi tespit edilmistir. Kogbek (2005)’in 26-35 yas
grubundaki katilimcilarin restoranlarda yiyeceklerin sunumu konusundaki beklentilerinin daha yiiksek oldugu
sonucu ile yas gruplarinda hizmet kalitesinin farkli algilandigi tespit edilmistir. Bu dogrultuda arastirmanin
ikinci hipotezi asagidaki sekilde olusturulabilir;

Hipotez 2: Algilanan hizmet kalitesi "yas degiskenine" gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Medeni durum degiskeni, miisterilerin algilanan hizmet kalitesini etkileyen bir diger degiskendir.
Ciinkii bireylerin evli veya bekar olmasi onlara saglanan hizmet ¢esidi bakimindan (¢ocuklu veya ¢ocuksuz
gibi) memnuniyet durumlarimi etkilemektedir. Matzler vd, (2006) yapmis oldugu ¢alismada medeni durum
degiskenini hizmet kalitesi ve miisteri sadakati olusum siirecinde etkiledigini savunurken Turan (2014)’a gore
yapmis oldugu calismada miisterilerin medeni durum degiskeninin yiyecek icecek isletmelerinde algilanan
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark olmadigini belirtmistir. Kocagoz ve Eyitmis (2020), tarafindan yapilan
calismada katilimecilarin evli ya da bekar olmasinin hizmet kalitesi algilarin1 ve sadakatlerini etkilemedigi
goriilmektedir. Bu kapsamda olusturulan hipotez asagida yer almaktadir;

Hipotez 3: Algilanan hizmet kalitesi "medeni durum" degiskenine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Alan yazin incelendiginde algilanan hizmet kalitesinin katilmcilarin egitim degiskenine gore
farklilasmasinda birbirinden farkli sonuglara ulasildigi goriilmiistiir. Buna goére, Turan (2014) yapmis oldugu
calismada ilkdgretim ve lise mezunu olan miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin daha yiiksek oldugu
sonucuna varmistir. Ayrica ayni ¢alismada gilivence ve heveslilik alt boyutlarinda hizmet kalitesinin egitim
degiskenine gore karsilastirilmasinda, ilkdgretim ve lise mezunu olan miisterilerin hizmet algisi iiniversite ve
yliksek lisans egitim seviyesinde olan miisterilerinden daha yiiksek oldugu belirtilmistir. Kocagdz ve Eyitmis
(2020), tarafindan yapilan calismada katilimcilarin egitim seviyeleri itibariyle hizmet kalitesi algilari,
memnuniyetleri ve sadakatleri istatistiksel olarak anlamli sekilde farklilasmadigi goriilmiistiir. Bu kapsamda
¢alismanin dordiincii hipotezini sdyle kurmak miimkiindiir;
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Hipotez 4: Algilanan hizmet kalitesi "egitim degiskenine" gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Kisilerin meslekleri veya istihdam edilip edilmedikleri bir isletmeden aldiklar1 hizmetin tiirii ve
Odedikleri hizmet bedeli hizmet kalitesi algilar ile iliskili olabilmektedir. Turan (2014)’in yapmis oldugu
calismada meslek degiskenine gore hizmet kalitesini farkli degerlendirdikleri goriilmiistiir. Yine aym
calismada empati alt boyutlarinda meslek degiskenine gore hizmet kalitesinde algisinda farkliliklar tespit
edilmistir. Buradan misafir menfaatlerinin gz 6niinde bulundurulmadig1 sonucuna varilmistir. Kocagéz ve
Eyitmis (2020), tarafindan yapilan ¢alismada katilimcilarin meslek gruplan itibariyle farklilasma olup
olmadigina dair sonuglara gore, memnuniyet ve sadakat i¢in verilen cevaplarda gruplar arasinda anlamli fark
oldugu, hizmet kalitesi ag¢isindan ise olmadig1 goriilmiistiir. Bu dogrultuda ¢alismanin besinci hipotezini sdyle
kurulmustur;

Hipotez 5: Algilanan hizmet kalitesi "meslek degiskenine" gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Tiiketicilerin, yiyecek icecek isletmelerinden {iriin veya hizmet talebine katilmalarini etkileyen
unsurlarin basinda gelir seviyesi gelmektedir. Bu degiskenin insanlarin tiikketim miktarlar1 ve aligkanliklar
iizerinde etkili oldugu sonucuna varilmistir (Aydin, Darici ve Tasci, 2015). Tiiketim talebi igerisinde
degerlendirilen yiyecek igecek hizmetleri isletmelerinin sunmus oldugu hizmetin miisteriler tarafindan
algilanma diizeyi gelir seviyesinden etkilenebilir. Bu iki degisken arasindaki iligkiyi dlgen caligmalardan elde
edilen bulgulara gore Dalgi¢ (2013), gelir durumu fazla olan miisteriler, gelir durumu diisiik olan miisterilere
oranla aldiklar1 hizmet kalitesinden daha memnun olduklari sonucuna ulasirken aylik geliri diigiik olan
miisterilerin hizmet beklentilerinin daha yiiksek oldugu belirtilmistir. Turan’in (2014) yaptigi calismada
yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesi hakkinda miisterilerin gelir diizeylerine gbre bir farka sahip
olmadiklari sonucuna ulagmistir. Ayrica katilimcilarin gelir diizeylerinin, hizmet aldiklar isletme hakkinda ki
algilamalarin1 degistirmedigi sdylenebilir. Kocagdz ve Eyitmis (2020), tarafindan yapilan c¢aligmada
katilimcilarin gelir itibariyle katilimcilarin yanitlarinda farklilasma olup olmadigina dair sonuca gore
katilimcilarin hizmet kalitesine dair algilari, memnuniyet ve sadakat diizeyleri, gelir itibariyle gruplar arasinda
anlamli olarak farklilasmakta oldugu goriilmistiir. Bu kapsamda olusturulan hipotez su sekildedir;

Hipotez 6: Algilanan hizmet kalitesi "gelir degiskenine" gére anlaml bir farklilik gostermektedir

Yiyecek icecek isletmelerinin rekabetin yogun yasandigi sektdrde varligini devam ettirebilmesi igin
soyut olma 6zelligi olan hizmeti gerceklestirirken daima miisteri memnuniyetini saglamak zorundadir. Hizmet
kalitesinden memnun olarak ayrilan bir misteri isletmeyi tekrar tekrar ziyaret ederek isletmeye sadakat
olusturmaktadir. Bu durumda sadakat olusturan miisteri, hizmet kalitesinden memnun oldugu isletmeyi sosyal
cevresine Onererek isletmenin reklamini yapmaktadir. Dolayisiyla isletmeler, yeni miisterilerin tercih
etmesiyle birlikte sektorde varligim siirdiiriilebilmeyi basarmaktadir. Hyun (2010: 262) yaptig1 calismada
yiyecek i¢ecek isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri sadakatine pozitif bir etkisinin oldugunu saptamistir.
Diger bir ¢aligmada ise Tunsi (2000: 61) yemek kalitesinin miisteri sadakatini pozitif etkiledigini belirlemistir.
Kocagoz ve Eyitmis (2020), tarafindan yapilan ¢alismada hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan fiziksel unsurlar,
giivenilirlik ve empati boyutlarindaki algilar, miisteri sadakatini pozitif yonde ve anlamli olarak etkiledigi
gorilmiistiir. Bu bilgiler 1s181nda ¢alismanin son hipotezi su sekilde olusturulmustur;

Hipotez 7: Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet Kkalitesi, miisteri sadakatini anlamli olarak
etkilemektedir.
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Bu cercevede aragtirmanin amaci; Yozgat il merkezinde faaliyet gosteren yiyecek icecek
isletmelerinde yiyecek-igecek hizmet kalitesini arastirarak, katilimcilarin algilanan hizmet kalitesini ortaya
koyarak, cinsiyet, egitim durumu, gelir diizeyi, yas araliklari, medeni durumlart ve mesleklerine gore
degerlendirilerek, tespit edilmesi amaglanmigtir. Arastirma kapsaminda yapilan g¢aligmalar incelenerek
belirlenen hipotezler ¢ergevesinde olusturulan arastirma modeli sekil 1°de gosterilmektedir.

H1

_________ > Degigkenler arazndaki farkllk  testier
gerektiren hipotez.
“\ . Dpefizkenler  arasndaki etki dizeyini
T *  Glcmeyi amaglayan hipotez.
.H . .
- ~
. -
-

Migteri
Sadakati

Sekil 1. Arastirma Modeli

Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmanin amaci Yozgat’ta faaliyet gdsteren yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin
belirlenmesidir. Bu amaca ulasabilmek i¢in nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Nicel arastirma yontemi,
gbzlemlenen olay veya olgulari ele alarak sayisal hale getirilen, ortaya ¢ikan sonuglarin genellenebildigi ve
tekrarlanabildigi arastirma yontemlerinden biridir (Baltaci, 2018: 236). Miisterilerin demografik
degiskenlerine gore hizmet kalitesi algisindaki farkliligi Ol¢ebilmek adina literatiirde nicel arastirma
yonteminde anket tekniginin kullanmildigi goriilmektedir (Alegre, Mateo ve Pou, 2011; Chen ve Nijkamp,
2018). Bu caligmada da veriler anket ile toplanmigtir. Anket teknigi, belirli bir grubun egilimleri, tutumlari
veya fikirlerini sayisal olarak ortaya koymaktadir. Bu kapsamda veriler, bireylerin tutumlari, egilimleri veya
fikirleri hizmet algis1 6lgegi lizerinden toplanmakta ve bilgiler istatistiksel islemlerden gegerek hipotez testleri
analiz edilmektedir (Fowler, 2009; Creswell, 2013).

Hizmet Kkalitesi kavraminin birgok sektorde genis bir kapsama sahip olmasi, hizmetin soyut
Ozelliginden kaynakli hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesinde yasanan zorluk, verilen hizmetin
degerlendirilmesi siirecinin miisterilere gore farklilik gdstermesi, hizmet kalitesinin belirlenmesini
zorlastirmaktadir. Bu sebeple alan yazinda konuyla ilgili yapilan bir¢ok ¢alisma ve gelistirilen farkli yontemler
bulunmaktadir. Bu yontemlerden en ¢ok bilinen ve kullanilan Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)
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tarafindan gelistirilen ve yontem kisminda genis yer verilen SERVQUAL 6l¢egidir. Bircok arastirma
yonteminin de SERVQUAL tabanl gelistirilen dl¢ekler oldugu goriilmiistiir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Yapilan bu arastirmanin evrenini, Yozgat il merkezindeki yiyecek-icecek isletmelerini ziyaret eden
misteriler olusturmaktadir. Arastirmanin evren biiyiikliigiiniin tespit edilmesi i¢in Yozgat Belediyesi, Yozgat
Esnaf ve Sanatkarlar odasi ve Tiirkiye Istatistik Kurumu internet sitelerinden, 2021 yilinda Yozgat’taki
yiyecek-icecek isletmelerini ziyaret eden toplam kisi sayisi 6grenilmeye caligilmig; ancak herhangi bir bilgiye
ulagilamamustir. Bu gelisme dogrultusunda Yozgat niifusunu olusturan tiim bireylerin yiyecek-icecek
isletmelerini ayda en az bir defa ziyaret ettigi diisiiniilerek evren biiyiikliigii belirlenmeye ¢aligilmigtir. Buna
gore TUIK niifus arastirmasi verilerine gdre 2021 yilinda Yozgat il merkezi niifusu 104.079 kisiden
olugmaktadir. Arastirmanin evren biiyiikliigliniin belirlenmesiyle birlikte énemli olan hususlardan bir de
aragtirmanin 6rneklem biyiikliigiiniin tespit edilmesidir. Bu bilgiler 1s18inda Tablo 1’de evren biiyiikliiklerine
gore kabul edilebilir 6rneklem biiyiikligi gosterilmistir. Tabloya gore bu biiyiikliikteki bir evren icin 384
orneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugu goriilmektedir. Kiiresel salgin sebebiyle QR kod (karekod) uygulamasi
ile hedef kitlelerin anket formunu doldurmasi saglanmaistir. Veri toplama siireci sonucunda, 486 anket analize

dahil edilmistir.
Tablo 1. Evren Biiyiikliiklerine Karsilik Gelen Orneklem Biiyiikliikleri

N-n N-n N-n N-n N-n
10-10 100 - 80 230144 500 — 217 4000 — 351
20-19 110-86 240 —148 550 — 226 5000 — 357
30-28 120-92 250 —-152 600 — 234 10000 — 370
40-36 130-97 300 — 169 650 — 242 20000 — 377
50-44 140 -103 360 — 186 700 — 254 30000 — 379
60-52 150 — 108 400 —196 800 — 260 40000 — 380
70-59 170-118 420 - 201 1000 — 278 50000 — 381
80-66 200-132 440 — 205 2000 — 322 75000 — 382
90-73 220 — 140 460 — 210 3000 — 341 100000 — 384

N: Evren biiyiikliigii / n: Orneklem biiyiikligii ~ Kaynak: (Ural ve Kilig, 2013: 47)

Arastirmanin Veri Toplama Araglari

Aragtirmada kullanilan anket; 1985 yilinda Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafindan gelistirilen ve
10 boyut olarak belirledikleri algilanan hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin boyutlar1 ¢ergcevesinde bir araya
getirilen ve 5 boyuttan olusan “servqual hizmet kalitesi 6l¢tim modeli” 6rnek alinmistir. Yapilan incelemelerde
Turan (2014) Yiiksek Lisans Tezinde ve Giritlioglu (2012) Doktora Tezinde SERVQUAL hizmet kalitesi
6l¢cegini kullandigi tespit edilmis ve bu ¢alismada da bahsi gegen ¢alismalarda kullanildigi haliyle aslina bagh
kalinarak hizmet kalitesi 6l¢egi olusturulmustur.

Bu arastirmanin verileri iki boliimden olusan veri toplama anketi araciliiyla toplanmistir. Anketin ilk
bolimiinde katilimcilara; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, hane ici aylik gelir, meslek, gibi
demografik 6zellikleri sorulmus olup devaminda misafirlere bulunduklari restoranla ilgili, “daha 6nce bu
restorana geldiniz mi?”, “tekrar bu restorana gelir misiniz?” ve “bu restorani baskalarina onerir misiniz?”

seklinde ti¢ soru yoneltilmistir. Bu sorulara “evet” ve “hayir” cevap segenekleri sunulmustur (Turan, 2014).

Ikinci boliimde ise Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (AHKO) yer almistir. AHKO maddeleri,
Giritlioglu (2012) ve Turan (2014)’1n ¢alismalarindan faydalanilarak 22 maddeden olusan 6l¢ek 5°1i Likert
tipte hazirlanmistir (1: Tamamen katilmiyorum, 5: Tamamen katiliyorum). Herhangi bir ters madde olmayan
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6lcek ayrica fiziksel 6zellikler (1-4. maddeler), giivenilirlik (5, 7, 8, 9, 11, 19. maddeler), giivence ve heveslilik
(10, 13, 14, 15, 16, 17. maddeler) ve empati (6, 12, 18, 20, 21, 22. maddeler) olarak adlandirilan dort alt
boyuttan olusmaktadir. Anket formu 2021 yilinin Haziran ve Temmuz aylarinda hedef kitlelere uygulanmastir.
Kiiresel salgin sebebiyle QR kod (karekod) uygulamasi ile hedef kitlelerin anket formunu doldurmasi
saglanmistir. S6z konusu arastirma 486 kisi lizerinde gergeklestirilmigtir.

Yapilan Cronbach Alpha giivenirlik analizi sonucunda elde edilen giivenirlik bulgular1 Tablo 2’de
verilmistir.

Tablo 2. Giivenirlik Bulgular:

n [Madde SayisiCronbach Alpha
|Algilanan Hizmet Kalitesi486[22 0,964
Glivenilirlik 486/6 0,894
Giivence ve Heveslilik {48616 0,911
Fiziksel Ozellikler 486l4 0,857
Empati 486/6 0,917

Buna gore AHKO’niin giivenirligi a=0,964 ile miikemmel derecede (George ve Mallery 2003)
giivenilir bulunmustur. Alt boyutlarda ise fiziksel 6zellikler icin 0=0,857, giivenilirlik i¢cin a=0,894, giivence
ve heveslilik i¢cin 0=0,911 ve empati i¢in a=0,917 olarak tespit edilmistir.

Arastirmanin Veri Analizi

Katilimcilara iligkin demografik bulgular ile algilanan hizmet kalitesine iliskin tanimlayici bulgularin
tespitinde ortalama, standart sapma, frekans ve yilizde gibi tanimlayici istatistik ydntemlerinden
faydalanilmigtir. Katilimcilarin, algiladiklari hizmet kalitesinin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi,
gelir diizeyi ve mesleklere gore anlamli farklilik gosterip gostermedigi iligkisiz drneklemler (bagimsiz gruplar)
t-testi ve varyans analizi (ANOVA) ve kullanilarak incelenmistir. iliskisiz 5rneklemler t-testi ile ANOVA’ nin
kullanilmasinin nedeni bu analizlerde kullanilan algilanan hizmet kalitesi puani ve alt boyut puanlarina ait
carpiklik ve basiklik degerlerinin +1,50 araliginda olup (¢arpiklik: -0,810, basiklik: 0,232) normal dagilim
sartin1 saglamasidir. Sosyal bilimlerde yiiriitiilen arastirmalarda bu degerlerin +1,50 araliginda olmasi normal
dagilim oldugu seklinde kabul edilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Algilanan hizmet kalitesinin miisteri
sadakatini olugturma durumunu tespit etmek amaciyla ise Pearson korelasyon analizi ile regresyon analizi
yapilmistir. Analizlerin tamami1 %95 giiven araliginda ve p<0,05 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

Bulgular
Katilimcilara lliskin Demografik Bulgular

Yiyecek igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin belirlenmesi i¢in Yozgat ili 6rneginde arastirmak
amaciyla gerceklestirilen bu arastirmaya toplam 486 birey katilmistir. Tablo 5’de katilimcilarin cinsiyet, yas,

medeni durum ve egitim durumuna gore dagilimi verilmistir.

Tablo 3. Katilimcilarin Cinsiyet, Yas, Medeni Durum ve Egitim Durumuna Gore Dagilimi

n %
Cinsiyet Kadin 249 51,2
Erkek 237 48,8
Yas 20 ve alt1 66 13,6
21-30 92 18,9
31-40 167 34,4
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41-50 119 24,5
51 ve iisti 42 8,6
Medeni Durum Evli 305 62,8
Bekar 181 37,2
Egitim Durumu [kogretim 33 6,8
Lise 121 24,9
Universite 219 45,1
Lisansiistii 113 23,3
Toplam 486 100

Tablo 3’de goriildigl {izere katihmecilarin %51,2°1 (n=249) kadin ve %48,8’1 (n=237) erkektir.
Dolayisiyla cinsiyete gore, yaklasik yar1 yariya bir dagilim saglanmistir.

Yas grubu olarak katilimcilarin %13,6’s1 (n=66) 20 yas ve altinda, %18,9’u (n=92) 21-30 yas arasinda,
%34,4’0 (n=167) 31-40 yas arasinda, %24,5’i (n=119) 41-50 yas arasinda, %8,6’s1 (n=42) 51 yas ve iistiinde
yer almaktadir. Buna gore katilimlarin %66,9’u yani {igte ikisi 40 yas ve altinda bireylerden olugsmustur.

Medeni durumlar incelendiginde katilimcilarin %62,8’1 (n=305) evli, %37,2’si (n=181) bekardir.
Buna gore her ii¢ katilimcidan yaklagik ikisi evlidir.

Egitim durumu olarak ise katilimcilarin %6,8’si (n=33) ilkogretim, %24.,9’u (n=121) lise, %45,1’i
(n=219) {iniversite ve %23,3’li (n=113) lisansiistii mezunudur. Buna gore katilimcilarin %68,4’iinii en az
iiniversite mezunlar1 olusturmaktadir ve arastirmaya ¢ogunlukla egitim diizeyi yliksek bireylerin katildigi
sOylenebilir. Tablo 4’da ise katilimcilarin gelir diizeyine ve mesleklere gére dagilimi verilmistir.

Tablo 4. Katilimcilarin Gelir Diizeyine ve Mesleklere Gore Dagilimi

n %
Hane ig:i Aylik Geliriniz <1000 TL 37 7,6
1001-2000 TL 33 6,8
2001-3000 TL 39 8,0
3001-4000 TL 79 16,3
4001-5000 TL 48 9,9
5000< TL 250 51,4
Mesleginiz Kamu Calisan1 274 56,4
Ozel Sektor 70 14,4
Ogrenci 42 8,6
Esnaf 31 6,4
Ev Hanimi 27 5,6
issiz 17 3,5
'Y Onetici 14 2,9
Emekli 11 2,3
Toplam 486 100

Buna gore hane i¢i aylik gelir, katilimceilarin %7,6’sinda (n=37) 1000 TL’den az, %6,8’inde (n=33)
1001-2000 TL arasi, %8,0’inde (n=39) 2001-3000 TL arasi, %16,3’inde (n=79) 3001-4000 TL arasi,
%9,9’unda (n=48) 4001-5000 TL aras1 ve %51,4’linde (n=250) 5000 TL’den fazladir. Ayrica katilimcilarin
%61,3’1i 4000 TL iizerinde hane halki gelirine sahiptir.

Mesleki dagilimlari incelendiginde ise katilimcilarin %56,4 (n=274) ile cogunlugunu kamu ¢aliganlari
olusturmaktadir. Bu grubu %14,4 (n=70) ile 6zel sektor ¢alisanlari, %8,6 (n=42) ile 6grenciler, %6,4 (n=31)
ile esnaflar, %5,6 (n=27) ile ev hanimlar1, %3,5 (n=17) ile igsizler, %2,9 (n=14) ile yoneticiler ve %2,3 (n=11)

ile emekliler izlemistir.
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Ayrica Tablo 5°de katilimcilarin bulunduklari restorana daha dnce gelip gelmedikleri ve tekrar gelme
niyeti ile 6neri durumlar1 verilmistir.

Tablo 5. Katilimcilarin Bulunduklart Restorana Daha Once Gelip Gelmedikleri ve Tekrar Gelme Niyeti ile Oneri

Durumlart
Evet Hayir
n % n %
IDaha 6nce bu restorana geldiniz mi? 343 70,6 143 29,4
Tekrar bu restorana gelir misiniz? 425 87,4 61 12,6
IBu restorani bagkalarina 6nerir misiniz? 416 85,6 70 14,4

Buna gére katilimeilarin %70,6’s1 (n=343) bulunduklari restorana daha énce de gelmistir. 11k defa
gelenlerin oran1 %29,4’tiir (n=143). Katilimcilarin %87,4’i (n=425) bulundugu restorana tekrar gelecegini,
%12,6’s1 (n=61) ise gelmeyecegini belirtmistir. Ayrica restoran1 baskalarina dnerecegini belirtenlerin orani
%85,6 (n=416), bnermeyecegini belirtenlerin orani ise %14,4 (n=70) olarak tespit edilmistir.

Algilanan Hizmet Kalitesine lliskin Tanimlayici Bulgular

Katilimeilarin, algiladiklart hizmet kalitesini tespit etmeye yonelik olarak oncelikle, AHKO
maddelerine verdikleri cevaplar sonucunda genel ve alt boyutlarda tespit edilen minimum ve maksimum
puanlar ile ortalama ve standart sapma istatistikleri verilmistir.

Tablo 6. Algilanan Hizmet Kalitesine Iliskin Tanimlayici Bulgular

n Min Maks. X S
Algilanan Hizmet Kalitesi 486 1,60 5,00 4,08 0,71
Giivenilirlik 486 1,17 5,00 4,20 0,70
Giivence ve heveslilik 486 1,00 5,00 4,07 0,80
Fiziksel Ozellikler 486 1,00 5,00 4,04 0,78
Empati 486 1,00 5,00 4,02 0,85

Tablo 6°da goriildiigii iizere algilanan hizmet kalitesi puani 1,60-5,00 arasinda degismis ve ortalamasi
4,08+0,71 olarak hesaplanmistir. Bu puanin, alinabilecek en diisiikk ve en yiiksek puanlara (1 ve 5 puan)
oranlanmas1 sonucunda katilimcilarm algiladiklar1 hizmet kalitesinin %77 diizeyinde oldugunu sdylemek

mumkiindir.

Alt boyutlarda ise gilivenilirlik ortalamas1 4,20+0,70, giivence ve heveslilik ortalamas1 4,07+0,80,
fiziksel ozellikler ortalamasi 4,04+0,78 ve empati ortalamasi 4,02+0,85 olarak tespit edilmistir. Buna gore
algilanan hizmet kalitesinin giivenilirlik bakimmdan %80, glivence bakimindan %76,7, fiziksel 6zellikler
bakimindan %76, empati bakimindan %75,5 oldugu sdylenebilir.

Algilanan Hizmet Kalitesinin Demografik Ozelliklere Gére Farklilagsmasina lliskin Analiz
Sonuglan

Katilimeilarin, algiladiklar hizmet kalitesinin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, gelir diizeyi
ve mesleklere gore anlaml farklilik gosterip gostermedigi, diger bir ifade ile bunlarin alg1 lizerinde anlaml
farklilik olusturup olusturmadigr alt bagliklar halinde incelenmistir.
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Cinsiyet

Katilimcilarin, algiladiklar1 hizmet kalitesinin cinsiyete gore anlamli farklilik gosterip gostermedigi

iligkisiz 6rneklemler (bagimsiz gruplar) t-testi ile incelenmis ve elde edilen bulgular Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesinin Cinsiyete Gore Karsilastirimasi

Cinsiyet n X S it Sd P

Algilanan Hizmet Kalitesi Kadin 249 4,13 0,64 1,543 456,6 0,124
Erkek 237 4,03 0,78

Fiziksel Ozellikler Kadin 249 4,04 0,72 0,023 484 0,982
Erkek 237 4,04 0,83

Giivenilirlik Kadin 249 4,26 0,65 1,908 466,8 0,057
Erkek 237 4,14 0,75

Giivence ve heveslilik Kadin 249 4,13 0,72 1,778 457,6 0,076
Erkek 237 4,00 0,88

Empati Kadin 249 4,09 0,78 1,870 462,6 0,062
Erkek 237 3,94 0,92

Buna gore oncelikle, kadinlarin algiladiklar1 hizmet kalitesinin erkeklerden daha yiiksek oldugu

goriilmiistiir. Ancak, algilanan hizmet kalitesi toplam puam ve fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, giivence-

heveslilik ve empati alt boyutlarina ait ortalama puanlar, cinsiyete gore anlamli farklilik gdstermemistir

(p>0,05). Dolayisiyla kadin ve erkeklerin benzer diizeyde hizmet kalitesi algisina sahip olduklar1 séylenebilir.

Bu bulguya dayali olarak “H1: Algilanan hizmet Kkalitesi, cinsiyete gore anlamli farklilik

gostermektedir.” reddedilmistir.

Yas

Katilimcilarin, algiladiklar1 hizmet kalitesinin yasa gore anlamli farklilik gdsterip gostermedigi
varyans analizi (ANOVA) ile incelenmis ve elde edilen bulgular tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Algilanan Hizmet Kalitesinin Yasa Gore Karsilagtirilmasi

'Yas n X s Varyans ?j;ﬂ?;l Sd g?{ eler F p
AHK 20 alt1 66 4,49 0,50 G. Arast 16,814 4 4,203 8,925 0,000
21-30 92 4,20 0,65 G. Igi 226,534 481 0,471
31-40 167 3,97 0,72 Toplam 243,348 485
41-50 119 4,00 0,71
51 isti 42 3,88 0,77
FO 20 alti 66 4,34 0,55 G. Arasi 8,724 4 2,181 3,706 0,006
21-30 92 4,11 0,69 G. Ici 283,022 481 0,588
31-40 167 4,00 0,85 Toplam 291,745 485
41-50 119 3,92 0,81
51 tistii 42 3,96 0,75
Gnir 20 alt1 66 4,56 0,48 G. Arast 12,765 4 3,191 6,812 0,000
21-30 92 4,29 0,68 G. I¢i 225,320 481 0,468
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31-40 167 4,13 0,68 Toplam 238,085 485

41-50 119 4,11 0,75

51 dstii 42 4,00 0,78

Giiv 20 alt1 66 4,54 0,59 G. Arasi 22,518 4 5,629 9,337 0,000
e 21-30 92 4,18 0,70 G. I¢i 290,009 481 0,603
31-40 167 3,93 0,82 Toplam 312,527 485
41-50 119 4,02 0,81
51 Gstd 42 3,79 0,89
Emp 20 alt1 66 4,50 0,62 G. Aras1 29,572 4 7,393 10,95 0,000
21-30 92 4,24 0,82 G. Ici 324,631 481 0,675
31-40 167 3,82 0,87 Toplam 354,204 485
41-50 119 3,95 0,83

51 dstii 42 3,75 0,89

* AHK: Algilanan Hizmet Kalitesi, FO: Fiziksel Ozellikler, Gnir: Giivenilirlik, Giiv: Giivence heveslilik, Emp: Empati

Buna gore oncelikle, en yiiksek hizmet kalitesi algisina 20 yag altindaki katilimeilarin sahip oldugu

gorilmiustiir. Genel olarak yasin artmasi ile birlikte hizmet kalitesi algis1 azalmigtir ve en diigiik hizmet kalitesi

algisina 51 yas ve istii katilimeilar sahiptir.

ANOVA sonucunda, katilimeilarin algiladiklart hizmet kalitesi toplam puam ve fiziksel ozellikler,

giivenilirlik, giivence-heveslilik ve empati alt boyutlarina ait ortalama puanlar yasa gore anlamli farklilik

gostermistir (p<0,05).

Bunun {izerine anlamli farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit etmek amaciyla Tukey HSD

coklu karsilastirma (post-hoc) testi yapilmistir. Yapilan test sonucunda ulasilan bulgular sunlardir:

20 yas ve altindaki bireylerin algiladiklart hizmet kalitesi 31 yas ve {izerinden anlamli olarak daha
yliksektir.

20 yas ve altindaki bireylerin algiladiklari fiziksel 6zellikler ile ilgili hizmet kalitesi 31-50 yas arasindan
anlamli olarak daha ytiksektir.

20 yas ve altindaki bireylerin algiladiklar1 glivenirlik ile ilgili hizmet kalitesi 31 yas ve lizerinden anlamli
olarak daha yiiksektir.

20 yas ve altindaki bireylerin algiladiklar1 giivence ve heveslilik ile ilgili hizmet kalitesi diger bireylerin
tamamindan anlaml olarak daha yiiksektir.

20 yas ve altindaki bireylerin algiladiklar1 empati ile ilgili hizmet kalitesi 31 yas ve ilizerinden anlamh
olarak daha yiiksektir.

Bu bulgulara dayali olarak “H2: Algilanan hizmet kalitesi, yasa gore anlaml farklilik gostermektedir.”

kabul edilmistir.

Medeni Durum

Katilimeilarin, algiladiklar1 hizmet kalitesinin medeni duruma gore anlamli farklilik gdsterip

gostermedigi iligkisiz orneklemler (bagimsiz gruplar) t-testi ile incelenmis ve elde edilen bulgular tablo 9°da

verilmistir.
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Tablo 9. Algilanan Hizmet Kalitesinin Medeni Duruma Gére Karsilagtirilmasi

Medeni Durum |n X S t Sd P

|Algilanan Hizmet Kalitesi Evli 305 3,92 0,73 -7,076 440,1 0,000
Bekar 181 4,35 0,59

Fiziksel Ozellikler Evli 305 3,92 0,84 -4,865 465,5 0,000
Bekar 181 4,24 0,61

Giivenilirlik Evli 305 4,08 0,73 -5,661 4445 0,000
Bekar 181 4,42 0,58

Giivence ve Heveslilik Evli 305 3,89 0,82 -6,704 431,6 0,000
Bekar 181 4,36 0,68

Empati Evli 305 3,80 0,85 -7,950 419,8 0,000
Bekar 181 4,38 0,74

Buna gore Oncelikle, bekarlarin algiladiklar1 hizmet kalitesinin alt boyutlarin tamami dahil

olmak tizere evlilerden daha yiiksek oldugu goriilmistiir. Ayrica katilimcilarin algiladiklart hizmet

kalitesi toplam puan1 ve fiziksel ozellikler, giivenilirlik, giivence ve empati alt boyutlara ait

ortalama puanlar medeni duruma gore anlamli farklilik gostermistir (p<0,05). Ortalamalar

incelendiginde bekarlarin algiladiklar1 hizmet kalitesinin,

gorilmiistiir.

evlilerden daha yiiksek oldugu

Bu bulgulara dayali olarak “H3: Algilanan hizmet kalitesi, medeni duruma gére anlamll

Sfarklilik gostermektedir.” kabul edilmistir.

Egitim Diizeyi

Katilimcilarin, algiladiklar1 hizmet kalitesinin egitim diizeyine gore anlamli farklilik gosterip

gostermedigi varyans analizi (ANOVA) ile incelenmis ve elde edilen bulgular tablo 10°da verilmistir.

Buna gore oncelikle, en yiiksek hizmet kalitesi algisina ilkdgretim mezunu katilimeilarin sahip oldugu

goriilmiistiir. Genel olarak lise ve iiniversite mezuniyeti ile birlikte kalite algis1 azalmaktadir, lisansiistiinde

tekrar artmaktadir. En diisiik hizmet kalitesi algisina {iniversite mezunu katilimcilar sahiptir.

Tablo 10. 4lgilanan Hizmet Kalitesinin Egitim Diizeyine Géore Karsilastirilmast

Egt. Diiz. n X S 'Varyans ﬁ:ﬂi. Sd g?tr_ eler F P
AHK [1kogretim 33 4,45 0,45 G. Arasi 15,114 3 5,038 10,64 0,000
Lise 121 4,30 0,69 G. Ici 228,234 482 0,474
[Universite 219 3,94 0,69 Toplam 243,348 485
ILisanstisti 113 4,01 0,74
FO [kogretim 33 4,24 0,68 G. Arasi 10,933 3 3,644 6,255 0,000
Lise 121 4,26 0,71 G. Ici 280,812 482 0,583
[Universite 219 3,91 0,74 Toplam 291,745 485
Lisansiistii 113 4,03 0,87
Gnir kogretim 33 4,51 0,44 G. Arasi 10,266 3 3,422 7,240 0,000
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Lise 121 4,39 0,67 G. Ici 227,819 482 0,473
Universite 219 1410 [0,74  [Toplam 238,085 485
ILisanstistii 113 4,12 0,66
Giiv kogretim 33 4,55 0,57 G. Arasi 19,314 3 6,438 10,58 0,000
Hev Lise 121 4,29 0,73 G. Ici 293,213 482 0,608
[Universite 219 3,92 0,80 Toplam 312,527 485
ILisanstistii 113 3,96 0,84
Emp ilkogretim 33 4,50 0,66 G. Arasi 23,364 3 7,788 11,35 0,000
Lise 121 4,28 0,85 G. Ici 330,840 482 0,686
[Universite 219 3,85 0,84 Toplam 354,204 485
Lisansiistii 113 3,92 0,84

* AHK: Algilanan Hizmet Kalitesi, FO: Fiziksel Ozellikler, Gnir: Giivenilirlik, Giiv: Giivence- heveslilik, Emp: Empati
Ayrica katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi toplam puani ve fiziksel ozellikler, giivenilirlik,

gilivence ve empati alt boyutlarina ait ortalama puanlar egitim diizeyine gore anlaml farklilik gostermistir
(p<0,05).

Bunun iizerine anlamli farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit etmek amaciyla Tukey HSD
coklu karsilastirma (post-hoc) testi yapilmistir. Yapilan test sonucunda ulasilan bulgular sunlardir:

e lkdgretim ve lise mezunlarinin algiladiklar1 hizmet Kalitesi iiniversite ve lisansiistii mezunlarindan
anlamli olarak daha ytiksektir.
e Lise mezunlarinin algiladiklar1 fiziksel ozellikler ile ilgili hizmet kalitesi {iniversite mezunlarindan
anlamli olarak daha ytiksektir.
e [lkdgretim ve lise mezunlarinmn algiladiklar giivenirlik, giivence ve empati ile ilgili hizmet Kkalitesi
iiniversite ve lisansiistii mezunlarindan anlamli olarak daha yiiksektir.
Bu bulgulara dayali olarak “H4: Algilanan hizmet kalitesi, egitim diizeyine gore anlamli farklilik

gostermektedir.” kabul edilmistir.

Gelir Diizeyi

Katilmcilarin, algiladiklart hizmet kalitesinin gelir diizeyine gore anlamli farklilik gosterip
gostermedigi varyans analizi (ANOVA) ile incelenmis ve elde edilen bulgular tablo 11°de verilmistir.

Buna gore oncelikle, en yiiksek hizmet Kkalitesi algisina 1000 TL’den daha az gelire sahip
katilimcilarin, en diisiik hizmet kalitesi algisina ise 5000 TL’den daha fazla gelire sahip olan katilimcilarin
sahip oldugu gorilmustiir.

Ayrica katilimeilarin algiladiklart hizmet kalitesi toplam puani ve fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,
giivence ve empati alt boyutlarina ait ortalama puanlar gelir diizeyine gore anlamli farklilik gostermistir
(p<0,05).

Tablo 11. Algilanan Hizmet Kalitesinin Gelir Diizeyine Gére Karsilagtiriimast

Gelir Diizeyi

(TL) X S 'Varyans Kareler Toplami/Sd Kareler Ort.|F p
AHK <1000 37 4,55 0,40 G. Arasi 29,706 5 5,941 13,35 0,000

1001-2000 33 4,29 0,64 G. Ici 213,641 480 0,445

2001-3000 39 4,13 0,68 Toplam 243,348 485

3001-4000 79 4,36 0,64
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4001-5000 48 4,25 0,57

5000< 250 3,86 0,72
FO <1000 37 4,27 0,75 G. Arasi 11,079 5 2,216 3,790 0,002
1001-2000 33 4,25 0,65 G. I¢i 280,666 480 0,585
2001-3000 39 4,01 0,75 Toplam 291,745 485
3001-4000 79 4,18 0,68
4001-5000 48 4,24 0,65
5000< 250 3,91 0,83
Gnir <1000 37 4,64 0,33 G. Arasi 21,464 5 4,293 9,512 0,000
1001-2000 33 4,33 0,60 G. I¢i 216,621 480 0,451
2001-3000 39 4,25 0,71 Toplam 238,085 485
3001-4000 79 4,41 0,69
4001-5000 48 4,39 0,59
5000< 250 4,02 0,72
Giiv <1000 37 4,66 0,42 G. Arasi 43,779 5 8,756 15,64 0,000
Hev 1001-2000 33 4,32 0,67 G. I¢i 268,747 480 0,560
2001-3000 39 4,17 0,69 Toplam 312,527 485
3001-4000 79 4,39 0,69
4001-5000 48 4,25 0,61
5000< 250 3,79 0,84
Emp <1000 37 4,62 0,43 G. Arasi 56,432 5 11,286 18,19 0,000
1001-2000 33 4,26 0,84 G. Ici 297,772 480 0,620
2001-3000 39 4,11 0,73 Toplam 354,204 485

3001-4000 79 4,48 0,78

4001-5000 48 4,13 0,77

5000< 250 3,71 0,83

* AHK: Algilanan Hizmet Kalitesi, FO: Fiziksel Ozellikler, Gnir: Giivenilirlik, Giiv: Giivence heveslilik, Emp: Empati

Anlaml farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit etmek amaciyla Tukey HSD c¢oklu

karsilagtirma (post-hoc) testi yapilmistir. Yapilan test sonucunda ulasilan bulgular sunlardir:

Aylik geliri 5000 TL’den fazla olan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi, 2000 TL ve altinda gelire
sahip olanlar ile 3000 TL iistiinde gelire sahip olanlardan anlamli olarak daha diisiiktiir.

Aylik geliri 5000 TL’den fazla olan bireylerin fiziksel 6zellikler ile ilgili olarak algiladiklar1 hizmet
kalitesi, 2000 TL ve altinda gelire sahip olanlar ile 3000 TL iistiinde gelire sahip olanlardan anlaml
olarak daha diistiktir.

Aylik geliri 5000 TL’den fazla olan bireylerin giivenilirlik ile ilgili olarak algiladiklar1 hizmet kalitesi,
1000 TL altinda gelire sahip olanlar ile 3001-5000 TL arasi gelire sahip olanlardan anlamli olarak daha
diistiktiir.

Aylik geliri 5000 TL’den fazla olan bireylerin giivence ve empati ile ilgili olarak algiladiklar1 hizmet
kalitesi diger gruplarin tamaminda anlamli olarak daha diisiiktiir.
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Bu bulgulara dayali olarak “H5: Algilanan hizmet kalitesi, gelir diizeyine gore anlamlh farklilik
gostermektedir.” kabul edilmistir.

Meslek

Katilimcilarin, algiladiklar1 hizmet kalitesinin mesleklere gore anlamli farklilik gosterip gostermedigi
varyans analizi (ANOVA) ile incelenmis ve elde edilen bulgular Tablo 12’de verilmistir. Buna gére 6ncelikle,
en yiiksek hizmet kalitesi algisina 6zel sektdr calisanlarmin sahip oldugu gériilmiistiir. Ozel sektdr calisanlarini
sirastyla igsizler, yoneticiler, 6grenciler, emekliler, ev hanimlar1 ve kamu ¢alisanlar1 izlemistir. En diistik
hizmet kalitesi algisina sahip olanlar ise esnaflar olarak tespit edilmistir.

Tablo 12. Algilanan Hizmet Kalitesinin Mesleklere Gore Karsilagtirimasi

Gelir Diizeyi n -

TL) X S Varyans Kareler Toplami|Sd Kareler Ort.|F P
AHK Kamu Cls. 274 4,01 0,76 G. Arasi 9,970 7 1,424 2,917 0,005

Ozel Sektor {70 4,36 [0,64 G. Ici 233,378 478 0,488

Esnaf 31 3,84 [0,68 Toplam 243,348 485

'Y Onetici 14 4,22 0,69

Issiz 17 4,28 0,55

Emekli 11 4,15 (0,40

Ev Hanim 27 4,05 0,50

Ogrenci 42 4,16 0,57
FO Kamu Cls. 274 4,01 0,82 G. Arasi 10,367 7 1,481 2,516 0,015
Ozel Sektor |70 4,28 0,74 G. Ici 281,378 478 0,589
Esnaf 31 3,84 0,59 Toplam 291,745 485
Y dnetici 14 4,34 10,72
Issiz 17 4,15 0,73
Emekli 11 3,84 (0,49

Ev Hanimi 27 3,71 0,63

Ogrenci 42 4,12 0,70
Gnir Kamu Cls. 274 4,15 0,75 G. Arasi 8,067 7 1,152 2,395 0,020
Ozel Sektor |70 4,45 0,61 G. I¢i 230,018 478 0,481
Esnaf 31 3,92 0,77 Toplam 238,085 485
Yonetici 14 4,27 0,65
[ssiz 17 4,27 0,60
Emekli 11 4,20 0,41

Ev Hanimi 27 4,29 0,57

Ogrenci 42 4,25 0,54
Gliv Kamu Cls. 274 (3,96 0,84 G. Arasi 14,374 7 2,053 3,292 0,002
Hev

Ozel Sektor 70 4,36 0,73 G. Ici 298,153 478 0,624
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Esnaf 31 3,81 0,89 Toplam 312,527 485
'Y Onetici 14 4,11 0,80
Issiz 17 438  [0,62
Emekli 11 4,33 0,42

Ev Hanimi 27 4,22 0,61

Ogrenci 42 4,15 0,65
Emp Kamu Cls. 274 3,91 0,91 G. Arasi 15,432 7 2,205 3,111 0,003
Ozel Sektor |70 4,36 |0,76 G. i¢i 338,771 478 0,709
Esnaf 31 3,80 0,90 Toplam 354,204 485
Y 6netici 14 4,15 (0,76
Issiz 17 4,30 0,72
Emekli 11 4,21 0,59

Ev Hanimu 27 3,98 0,71

Ogrenci 42 412  [0,67

* AHK: Algilanan Hizmet Kalitesi, FO: Fiziksel Ozellikler, Gnir: Giivenilirlik, Giiv: Giivence heveslilik, Emp: Empati

Ayrica katilimcilarin algiladiklar hizmet kalitesi toplam puani ve fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,

giivence ve empati alt boyutlarina ait ortalama puanlar mesleklere gore anlamli farklilik géstermistir (p<0,05).

Bunun iizerine anlamh farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit etmek amaciyla Tukey HSD ¢oklu

karsilagtirma (post-hoc) testi yapilmistir. Yapilan testler sonucunda ulagilan bulgular sunlardir:

Ozel sektér galisanlarinin algiladiklarn hizmet kalitesi kamu ¢alisanlari, esnaflar ve ev hanimlarindan;
igsizlerin algiladiklar1 hizmet kalitesi esnaflardan anlaml olarak daha yiiksektir.

Ozel sektor calisanlarinin fiziksel dzellikler ile ilgili olarak algiladiklari hizmet kalitesi kamu ¢alisanlari,
esnaflar ve ev hanimlarindan; yoneticilerin algiladiklar1 fiziksel Ozellikler esnaflardan ve ev
hanimlarindan; 6grencilerin algiladiklar1 fiziksel 6zellikler ev hamimlarindan anlamli olarak daha
yiiksektir.

Ozel sektor calisanlarnin giivenilirlik algilar1 kamu ¢alisanlart ve esnaflardan, ev hanimlar1 ve
Ogrencilerin algiladiklar giivenilirlik esnaflardan anlamli olarak daha yiiksektir.

Ozel sektdr galisanlarinin ve issizlerin giivence ile ilgili olarak algiladiklari hizmet kalitesi kamu
caligsanlar1 ve esnaflardan anlamli olarak daha yiiksektir.

Ozel sektdr calisanlarmin empati algilar1 kamu ¢alisanlari, esnaflar ve ev hanimlarindan; issizlerin
empati algilar1 esnaflardan anlamli olarak daha yiiksektir.

Bu bulgulara dayali olarak “H6: Algilanan hizmet kalitesi meleklere gore anlamli farklilik

gostermektedir.” kabul edilmistir.

Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakatine Etkisi

Algilanan hizmet kalitesinin misafir sadakatine etkisini tespit etmek amaciyla oncelikle algilanan

hizmet kalitesi puani ve “tekrar bu restorana gelir misiniz?” ile “bu restoran1 bagkalarina Snerir misiniz?”

sorularina verilen cevaplar arasinda Pearson korelasyon analizi yapilmigtir. Ulasilan bulgular tablo 13’°de

verilmistir,

152




Journal of tourism research institute, 2022, 3 (2), 137-157

Tablo 13. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Isletmeye Tekrar Gelme ve Isletmeyi Onerme Arasindaki Iliski

Tekrar bu restorana gelir misiniz? Bu restorani baskalarina 6nerir misiniz?
r 0.323 0,371
/Algilanan Hizmet Kalitesi P 0,000 0,000
n 486 486

Tablo 13’de goriildiigii iizere algilanan hizmet kalitesi puani ile isletmeye tekrar gelme arasindaki iligki
zayif diizeyde pozitif (1=0,323) ve anlamli (p<0,05); algilanan hizmet kalitesi puani ile restoran1 baskalarina
onerme arasindaki iligki orta diizeyde pozitif (r=0,371) ve anlamli (p<0,05) bulunmustur. Buna gore, restoran
misterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi arttikca hem isletmeye tekrar gelme hem isletmeyi baskalarina
onerme diisiinceleri anlamli olarak artmaktadir. Tekrar gelmedeki artis zayif diizeyde, 6nermedeki artis ise
orta diizeydedir.

Algilanan hizmet kalitesinin tekrar gelme diizeyinden etkilenme durumunu test etmek amaciyla
yapilan regresyon modeli istatistiksel olarak anlamlidir (p=0.000<0,05).

Tablo 14. Algilanan Hizmet Kalitesinin Restorana Tekrar Gelme Uzerindeki Etkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz (] t p R?
Degisken
Tekrar Gelme | Sabit 3.478 40.491 ,000 ,105
Niyeti Algilanan Hizmet | 0.691 7.520 ,000
Kalitesi

Ayrica, algilanan hizmet kalitesinin tekrar dnerme diizeyinden etkilenme durumunu test etmek

amactyla yapilan regresyon modeli istatistiksel olarak anlamlidir (p=0.000<0,05).

Tablo 15. Algilanan Hizmet Kalitesinin Restorani Onerme Uzerindeki Etkisi

Bagimh Degisken | Bagimsiz ] t p R?
Degisken

Onerme Niyeti Sabit 3.443 43.743 .000 .138
Algilanan Hizmet | 0.747 8.785 .000
Kalitesi

Bu bulgulara dayali olarak “H7: Yiyecek igecek isletmelerinde hizmet kalitesi, miisteri sadakatini
anlamli olarak etkilemektedir” kabul edilmistir.

SONUGC ve TARTISMA

Yiyecek-icecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin miisteri sadakati {izerine etkisini ve ayrica
miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin demografik degiskenler itibariyle farklilik gdsterip gdstermedigine
yonelik durumunu inceleyen bu calisma, Yozgat il merkezinde faaliyette bulunan 14 yiyecek icecek
isletmesinde 2021 Temmuz ayinda gerceklestirilmistir. Sonu¢ olarak arastirma katilimcilarinin isletmenin
hizmet kalitesine yonelik algilari olumlu ve hizmet kalitesi a¢isindan olusan memnuniyet, miisteri sadakatini
pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulunmustur. Bu bulgularin literatiirle uyumlu oldugu goriilmektedir
(Orn. Bilgin, 2017; Aksu ve Memis, 2017; Turan,2014; Bekar ve Kilig, 2015).

Katilimeilar acisindan algilanan hizmet kalitesine yonelik alt boyutlar itibariyle yapilan incelemede
tiim alt boyutlarin hizmet kalitesine yonelik memnuniyeti ve miisteri sadakatini pozitif yonde anlamli etkiledigi
sonucu bulunmustur. Ancak alt boyutlar arasinda giivenirlik ve giivence-heveslilik boyutlar1 miisterilerin
hizmet kalitesini algilarin1 olumlu yonde daha ¢ok etkilemis, fiziksel 6zellikler ve empati alt boyutlarinda ise
diger boyutlarin gerisinde kalmistir. Nitekim bu durum algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginde yer alan madde
ortalamalarinda da kendini gostermis ve ortalamasi en yiiksek olan ilk 5 siradaki maddeler giivenilirlik ve
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giivence ile ilgili maddeler olmustur. Literatiirde alt boyutlarin hizmet kalitesi ve sadakati etkileri tizerine
bulgular benzerlik ve farklilik gdstermektedir. Ornegin Aksu ve digerlerinin ¢alismasinda (2017) giivenirlik
giivenilirlik ve giivence boyutlarinin miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi, empati ve fiziksel unsur
boyutlarinin ise memnuniyet ilizerinde anlaml bir etkisinin olmadig1 ve diger boyutlarin gerisinde oldugu
bulunmustur. Yine yiyecek-icecek sektoriinde yapilan baska bir caligmada hizmet kalitesine yonelik miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda heveslilik boyutu 6n plana ¢ikmistir (Andaleeb ve Conway, 2006). Chen’in
(2016) calismasinda ise gliven boyutunun hizmet kalitesi ve miisteri sadakati iizerinde etkisinin oldugu
bulunmustur. Hizmetler alan1 son derece heterojen bir alan oldugundan, her analiz biriminde yani incelenen
isletmede hem hizmet kalitesi unsurlarina iliskin pratik, hem de miisterilerin algilar1 degisiklik
gosterebileceginden, literatiirde farkli sonuglarin goriilmesi dogaldir.

Yapilan ¢alismada katilimeilar agisindan demografik degiskenlerin hizmet kalitesi algilarinin farkl
olup olmadigi incelenmistir. Bu dogrultuda, cinsiyet degiskeninin hizmet kalitesi algisina goére anlamli bir
farklilik olusturmadigi, kadin ve erkeklerin kirsal bolgedeki restoranlarda hizmet kalitesine yonelik algilar
ayni olmasa da benzer oldugu sonucuna varilmistir. Kocagéz ve Eyitmis (2020) katilimcilarin hizmet kalitesi
algilarinin demografik degiskenler itibariyle farklilik gosterip gostermedigine yonelik yaptigi calismaya
gore, hizmet kalitesi algisinin kadinlarda erkeklere gore anlamli olarak yiiksek oldugu, meslek durumlari
itibariyle hizmet kalitesi algilarinda gruplar arasinda anlamli farkliligin bulunmadigi, esnaf olan kisilerin
ogrenci grubuna kiyasla hizmet kalitesi algisinin daha yiiksek oldugu, gelir itibariyle ise yiliksek gelire
sahip olanlarin daha diisiik gelire sahip olanlara kiyasla hizmet kalitesi algilarinin yiiksek oldugu
gOrlilmiistiir. Turan’1in (2014), yaptig1 ¢alismada cinsiyet degiskeni ile hizmet kalitesi algilamalarinin anlamli
farklihiklar olusturdugunu ortaya koymustur. Onceki alan yazinda elde edilen bulgunun, bu arastirma bulgusu
ile farklilik gosterdigi tespit edildiginden ilgili alana cinsiyet diizeyinde katki sunacagi ve ileriki
arastirmacilarin  hipotezlerini kurarken yol gosterecegi diigiiniilmektedir. Ayrica yapilan caligmada
katilimeilarin yas, medeni durum, egitim diizeyi, gelir durumu ve meslegi ile hizmet kalitesinin anlamli
farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir. Daha Onceki arastirmacilar da benzer sekilde bu farkliligi test etmis
olup anlaml farkliliklar oldugunu ortaya koymustur (Kocagéz ve Eyitmis, 2020; Turan 2014). Bu durum
literatiirii destekler niteliktedir.

Mevcut caligma belirli gercevedeki isletmelerde yapildigindan isletme acisindan s6z konusu alt
boyutlarda ortaya ¢ikan tablonun degerlendirilmesi zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. SERVQUAL gibi
olgtimler yiyecek-igecek isletmelerinin sahip ve yoneticilerine isletmelerinin hizmet kalitesi hakkinda bilgi
saglarken, atilmasi gereken adimlar hakkinda da onlara fikir verir. Bu sebeple, ilgili isletmeler 6zelinde olmak
kaydiyla, bir yandan giivenirlik, giivence ve heveslilik boyutlarinda miisteri algisinin memnuniyet etki etmekte
oldugu bilgisinden hareketle isletmenin s6z konusu ii¢ boyuttaki c¢aligmalarinda siirdiiriilebilir bir kalite
saglayabilmesi gerekmektedir. Bununla birlikte fiziksel Ozellikler ve empati agisindan memnuniyet ve
sadakate daha az etki eden hizmet unsurlarinin gozden gecirilerek daha cok etki edebilecek sekilde yeniden
tasarlanmasi gerekmektedir. Ayrica Wilson ve digerleri (2016) hizmet kalitesinin performansinin devaml
izlenmesi gerektigini vurgulamislardir. Ciinkii hizmet kalitesi siireci ¢aliganlarin belirledigi bir siire¢ oldugu
icin bu yap1 heterojen olarak sekillenmektedir. Kircova ve digerleri de (2020), hizmetlerin her kosulda yeniden
ayn1 sekilde sunulmasinin zorlugunu ifade ederek hizmet kalitesi Olglimlerinin belli donemlerde yeniden
yapilmast gerektigini vurgulamistir. Ancak bu sekilde hizmet kalitesinin siirdiiriilebilirligini saglamanin
miimkiin olabilecegini ifade etmistir.
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isletmelere Yénelik Gelistirilen Oneriler

Elde edilen sonuglara dayali olarak uygulayicilara ve arastirmacilara bazi Oneriler getirilmistir.
Oncelikle, yiyecek-icecek isletmelerine yonelik getirilen dneriler asagida sunulmustur.

Yiyecek-igecek isletmelerinin hizmet kalitesini, demografik degiskenler agisindan ele alirsak cinsiyet
disinda tiim degiskenlerin arasinda farklilik oldugu tespit edilmistir. Buna gore, yiyecek-icecek
isletmeleri Uriinlerini bu bulgulart géz oniinde bulundurarak pazarlayabilir. Ayrica, hedef kitlesini bu
farkliliga gore belirleyerek iirlin ve hizmetlerin tanitimini gerceklestirmesi onerilmektedir.
Miisterilerin beklentileri tespit edilerek hizmet kalitesinin daha da iyilestirmesi i¢in g¢aligmalar
yapilmalidir.

Isletme olarak ¢agin gereksinimlerine uygun hizmet saglayabilmek icin Diinyada ve Tiirkiye’deki
restoranlarin ¢alisma prensipleri, meniileri ve hizmet kalitesini artirmaya yonelik ¢alismalar1 yakindan
takip edilmelidir.

Menii dizayninda hem gorsel hem icerik olarak miisteri beklentileri, cografyanin gereklilikleri ve
sektoriin oncii isletmelerinden alinan 6rneklerle isletmeler meniilerini gelistirmelidir.

Yapilacak caligmalarda fiziksel 6zellikler ve empati ile ilgili kalite algisinin giivenilirlik ve giivencenin
biraz gerisinde kaldig1 dikkate alinmalidir. Bu kapsamda, yiyecek igecek isletmeleri hizmetlerini
gelistirirken giivenirlik ve glivenceye daha fazla egilim gdstermelidir. Ciinkii glivenilir olan bir igletme
miisteriler tarafindan daha kaliteli oldugu belirtilmistir. Bunu yapan isletmeler, diger isletmelere gore
daha avantajl1 sayilabilir.

Yiyecek-icecek isletmeleri, bu arastirmadan elde edilen bulgulardan yola ¢ikarak miisteri
bolimlendirmesi yoluna gidebilir. Boylelikle, hizmet kalitesini goz 6niinde bulundurarak demografik
degiskenler 1s18inda miisteri bdliimlendirmesinin yapilmasi {iiriin ve hizmetlerin pazarlanmasi
asamasinda isletmeye benzer miisterilerin gelmesi noktasinda katki sunabilir.

Yiyecek icecek isletmelerinin ¢alisma kosullarini tiim misafirlere uygun hale getirilmeye calisilmals,
isletme sahibi ve c¢alisanlar misafirlerin menfaatlerini 6n planda tutarak, misafirlerin asil
gereksinimlerini anlamaya ¢aligmalidirlar.

Yozgat il merkezinde yiyecek icecek isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinden, algi diizeylerini,
miisteri sadakati olugturmanin tam anlamiyla saglamasi agisindan, belirtilen onerilerin dikkate alinmasi
onem arz etmektedir. Bu Onerileri dikkate alan yiyecek icecek isletmelerinin ayrica kendi igletme
imkanlarini ve personel kapasitelerini de géz dniinde bulundurmalar gerekmektedir.

Aragtirmacilara Yénelik Geligtirilen Oneriler

Aragtirmadan elde edilen bulgular 1s18inda arastirmacilara bazi 6neriler getirilmistir. Bunlar, asagida

gosterildigi gibi siralanmistir.

1.

31 yas ve iizerinde, evli, en az {iniversite mezunu, aylik geliri 5000 TL’den fazla, kamu ¢alisani ve esnaf
miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin diger miisterilerden daha az olmasinin nedenleri
arastirilmali, kalitenin arttirilmasina yonelik ¢aligsmalarda bu nedenler gz 6niinde bulundurulmalidir.
Bu calisma Yozgat ilinde yiiriitiilmiistiir. Bu yiizden bulgularin genellenebilirligi sinirli kalmaktadir. Bu
kapsamda, ileriki arastirmalar farkli bolgelerde uygulanmasi oOnerilmektedir. Boylelikle, hizmet
kalitesinin algis1 daha genellenebilir bir veri ile 6l¢iilecek ve miisteri sadakati lizerindeki etkisi kapsamli
sekilde ele alinabilecektir.

Bu calisma nicel arastirma yontemi yaklasimi benimsenerek incelenmistir. Bu ylizden ileriki
arastirmalarin nitel arastirma yontemini yaklasimini kullanmasi ve hangi bilesenlerin hizmet kalitesini
meydana getirdigi ortaya konmalidir.

Son olarak, bu caligmada miisteri memnuniyeti ol¢lilmemistir. Dogrudan hizmet kalitesinin miisteri
sadakati tizerindeki etkisi Ol¢lilmiistiir. Bu kapsamda, ileriki aragtirmalar miisteri memnuniyetini de
Olcerek miisteri sadakatine olan etkisini biitlinciil olarak olgebilirler.
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Etik Kurul Karar ile 1lgili beyan

Arastirmaniz etik kurul izni gerektiriyorsa, agagidaki bilgileri doldurunuz.

Litfen beyam1  yaptigimizi | [X] Yazar(lar) Beyani: Bu ¢alismanin yazari(lari) olarak, insan
belirtmek  i¢cin  kutucugu || katilimcilarin  yer aldigi c¢alismalarda gerceklestirilen tiim
isaretleyin. prosediirlerin, kurumsal ve/veya ulusal arastirma komitesinin etik
standartlarina ve 1964 Helsinki bildirgesine ve daha sonraki
degisikliklerine veya karsilastirilabilir etik standartlara uygun
oldugunu beyan ederim(iz).

Etik kurul karar1 veren kurum
Etik kurul karar tarihi

Etik kurul karar say1 no

Arastirmaniz etik kurul izni gerektirmiyorsa, nedenini agagidaki segeneklerden birini tercih ederek
belirtiniz.

[] Bu ¢aligmanin yontemi i¢in etik kurul izni gerekmemektedir.

[X] Bu calismadaki veri toplama siireci 1 Ocak 2020 tarihinden 6nce ger¢eklesmistir.

Yazar Katkisia Iliskin Bilgi

Yazar(lar) beyan [X] Bu g¢alismadaki bulunan yazarlarin katki oranlarinin asagida
belirtilen sekilde oldugunu beyan ederim(iz).

1. Yazar katki orani %60

2. Yazar katki orani %40
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