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OZET

Esnaf lokantalar1 ¢evre esnafin yemek ihtiyacin1 karsilayan yiyecek icecek
isletmeleridir. Son yillarda genis miisteri profiline hitap edebildikleri bilinmektedir. Ancak
gelisen yiyecek icecek sektoriinde artan rekabetten olumsuz yonde etkilendikleri
diistiniilmektedir. Bu baglamda bu arastirmanin iki farkli amaci bulunmaktadir. Bunlardan ilki,
esnaf lokantalarmin 6zelliklerine yonelik bir “Onem Performans Analizi” yaparak, esnaf
lokantalarinin gii¢lii ve zayif yonlerini miisteri bakis acgisindan degerlendirmektir. Bir diger
amag ise, esnaf lokantalarinin sahip olduklar1 niteliklerin miisteri memnuniyeti ve davranig
niyeti tizerindeki etkisini dlgmektir.

Bu amaglar dogrultusunda, nicel arastirma desenine sahip bir tarama arastirmas1 modeli
olusturulmustur. Veri toplama araci olarak Liu ve Jang’in (2009) gelistirmis olduklar1 dlgekler
kullanilmistir. Veriler hem turizm hem de yiyecek i¢ecek isletmeleri agisindan gelismis bir yer
olmasi nedeniyle Antalya’nin Alanya il¢esinde ikamet eden yerel halktan, kolayda, amaglh ve
kartopu ornekleme yontemleri birlikte kullanilarak elde edilmistir. Toplam 700 anket formu
dagitilmus, 438 anket formu analize uygun bulunmustur. Onem performans analizi SPSS23,
restoran niteliklerinin memnuniyet ve davranig niyeti tizerindeki etkileri ise LISRELL 8,7
programi kullanilarak ol¢iilmiistiir. Esnaf lokantalarinin nitelikleri; korunmasi gerekenler,
diisiik oncelikliler, olas1 asiriliklar ve yogunlasilmasi gerekenler olmak tizere dort boyutta ele
alinmistir. Bu noktada gelistirmeleri gereken temel 6zelligin “temiz ve iyi giyimli ¢alisanlar”
oldugu gozlenmistir. Yapisal esitlik modellemesi sonrasinda esnaf lokantalarinin niteliklerinin
miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu anlagilmistir. Miisteri
memnuniyetinin de davranis niyeti izerinde olumlu ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir. Ancak
esnaf lokantalarinin niteliklerinin davranis niyeti iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi
bulunamamastir. Restoran nitelikleri, miisteri memnuniyeti ve davranis niyeti lizerine akademik

ve uygulamaya doniik ¢ikarimlar gelistirilerek, 6neriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Esnaf Lokantasi, Miisteri Memnuniyeti, Davranig Niyeti, Alanya
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SUMMARY

PERCEPTIONS OF TRADESMAN DINERS: WHAT AFFECTS CUSTOMER
SATISFACTION AND BEHAVIORAL INTENTIONS?

Tradesman dinners are food and beverage businesses that meet the food needs of the
surrounding shopkeepers. It is known that they have been able to appeal to a wide customer
profile in recent years. However, it is thought that they are adversely affected by the increasing
competition in the developing food and beverage sector. In this context, this research has two
different objectives. The first of these is to evaluate the strengths and weaknesses of tradesman
dinners from the customer's point of view by conducting an “Importance Performance Analysis
(IPA)” aimed at the characteristics of tradesman dinners. Another aim is to measure the effect
of the qualities of tradesman dinners on customer satisfaction and behavioral intention.

In line with these aims, a survey research model with a quantitative research design was
created. The scales developed by Liu and Jang (2009) were used as data collection tools. The
data were obtained from the local people residing in the Alanya district of Antalya, as it is a
developed place in terms of tourism and food and beverage businesses, by using convenience
purposeful and snowball sampling methods together. A total of 700 survey forms were
distributed and 438 survey forms were found to be suitable for analysis. Importance
performance analysis was measured using SPSS23, and the effects of restaurant characteristics
on satisfaction and behavioral intention were measured using LISRELL 8.7 programs. The
qualities of tradesman diners are discussed in four dimensions: those that concentrate here, keep
up the good work, low priority and possible overkill. At this point, it has been observed that the
main feature they should develop is “clean and well-dressed employees”. After the structural
equation modeling, it was understood that the qualities of the tradesman dinners have a positive
and significant effect on customer satisfaction. Customer satisfaction also has a positive and
significant effect on behavioral intention. However, the caracteristics of tradesman dinners did
not have positive and significant effect on intention of behavior. Academic and practical
inferences on restaurant qualifications, customer satisfaction and behavioral intention were

developed and suggestions were presented.

Keywords: Tradesman Diners, Customer Satisfaction, Behavioral Intentions, Alanya
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GIRIS

Disarida yemek yeme, son yillarda hizla biiyiliyerek gelisen onemli bir olgudur.
Insanlarmn ev disinda yemek tiiketimleri seklinde tanimlanabilecek bu olgu giindelik hayatin
oldugu kadar akademik arastirmalarin da &nemli bir alan1 olarak gériilmeye baslanmistir. Oyle
ki disarida yemek deneyimi akademik olarak pek ¢ok yiyecek igecek isletmesinde, pek ¢ok
degisken yardimiyla incelenmeye baslamistir. Etnik restoranlar (Cullen, 2005), Fine dining
restoranlar (Harrington, Ottenbacher, Kendall, 2011), Fast food (Ehsan, 2012) restoranlar gibi
pek cok restoran tiirli buna 6rnek gosterilebilir. Bu restoranlarda ise incelenen konular en genel
hatlartyla yemek yeme nedenleri, enformasyon kaynaklari, restoran se¢iminde dikkat ¢eken
faktorler ve tiiketicilerin restoranlara iliskin tutum ve davraniglari olarak 6zetlenebilir. Farkl
restoran tiirlerinde, farkli degiskenlerle yapilan bu arastirmalar yiyecek icecek isletmeleri ile
yemek deneyimi konularinda akademik bilginin gelisimine 6nemli katkilar sunmaktadir.

Bu arastirma da bu akademik ilgiden hareketle, lilkemize has bir restoran tiirii olan esnaf
lokantalarin1 merkeze yerlestirerek bir aragtirma yapmay1 amaglamaktadir. Esnaf lokantalari,
adindan da anlasilacag iizere temel olarak esnaflara hizmet sunmak amaciyla kurulmus yiyecek
icecek isletmeleri olarak tanimlanabilir. Ancak gilinlimiizde sadece esnaflarin degil,
gastronomiye ilgi duyan, saglikli yemek tiiketmek isteyen belki de otantik bir deneyim talep
eden insanlarin da ilgisini cekmeye basladiklari sdylenebilir (Attila 2015). Bu ilginin yaninda,
gelisen yiyecek icecek sektoriinde esnaf lokantalar1 gibi yerel, farkli bir konsept sunan
isletmelerin pek cok farkli isletme ile rekabet etmeleri kaginilmazdir. Bu nedenle bu arastirma,
esnaf lokantalarinin sahip olduklari nitelikleri tanimlamayi, bir énem performans analizi
yaparak hangi Ozelliklerin giicli hangilerinin de zayif olduklarini ortaya c¢ikarmayi
hedeflemektedir. Ayrica restoran niteliklerinin miisteri memnuniyeti ve davranig niyeti
tizerindeki etkilerini de ortaya ¢ikarmay1 amaglamaktadir.

Farkli restoranlarda yapilan Onceki caligmalar gdstermistir ki miisterilerin
memnuniyetlerini ve davranig niyetlerini etkileyen ¢esitli unsurlar bulunmaktadir. Bunlar
yemek kalitesi (Lewis 1981; Clark ve Wood, 1999; Weis vd., 2004; Sulek ve Hansley, 2004;
Ha ve Jang, 2010), hizmet kalitesi (Yiiksel ve Yiiksel, 2003; Andeleeb ve Conway, 2006; Wu,
2013), atmosfer (Weis vd., 2004; Ryu ve Jang, 2008; Han ve Ryu, 2009; Unal, Akkus ve Akkus,
2014), fiyat ve otantiklik (Andeleeb ve Conway, 2006; Han ve Ryu, 2009; Liu ve Jang, 2009)



olarak Ozetlenebilir. Bu arastirma da bu 6zelliklerin yardimiyla esnaf lokantalarini yonelik
tiiketici algilarin1 anlamaya ¢aligmaktadir.

Boylece iilkemize has, bir yiyecek i¢ecek isletmesini akademik bir arastirmaya konu
ederek alanyazinda var olan bir boslugu doldurmayi hedeflemektedir. Bu sekilde,
uygulamacilara da esnaf lokantalarinin gelistirilmeye agik olan yonlerini de gostererek diger
yiyecek icecek isletmeleri ile yasadiklari rekabette {istlinliik saglayacak bilgileri sunmay1 da
amagclamaktadir.

Calisma alan1 olarak Antalya’nin Alanya ilgesi se¢ilmistir. Alanya, yogun turizm
hareketleri nedeniyle ¢ok fazla yiyecek igecek isletmesini biinyesinde barindiran, dolayisiyla
bu alanda yogun rekabetin goriildiigli bir yerdir. Buna ilaveten uzun yillardir hizmet sunan
Gliven, Cinal, Aran ve Derya lokantalar1 gibi esnaf lokantalarina sahip bir ilgedir. Arastirma bu
lokantalardan en az birinde son bir yil icinde yemek yedigini beyan eden 18 yas iistii bireyler
tizerinde gergeklestirilmistir. Ayni zamanda bu arastirma g¢alisma esnaf lokantalarinin

niteliklerini miisteri bakis agisiyla ele alan ilk nicel ¢calisma olma 6zelligi de tagimaktadir.



BIiRINCI BOLUM
YIYECEK iICECEK ISLETMELERININ ORTAYA CIKISI,
SINIFLANDIRILMALARI VE ESNAF LOKANTALARI

1.1.  Yiyecek Icecek Hizmeti Sunan isletmelerin ve Restoranlarin Ortaya Cikisi

Yemek insanligin varolusundan beri hayati bir olgu olmustur. Onceleri hayatta kalmak
icin yenilen yemek, zamanla bir¢ok toplumda zenginligin, refahin ve statii sahibi olmanin bir
sembolii olarak goriilmiistiir (Ozgen, 2013). Tarihe baktigimizda Mezopotamya’da kurulan ilk
medeniyetlerden itibaren yemek soylularin ziyafet sofralarini siislemistir (Isin, 2018).

Disarida yemek tiiketimi Onceleri ticari nedenlerle seyahat eden kisilerin beslenme
ihtiyaglarin1 karsilamak nedeniyle hanlarda gergeklestigini soyleyebiliriz (Isin, 2018). Roma
Imparatorlugunun yikilmasi gibi bazi 6nemli dénemlerde disarida yemek yeme olgusu ve bu
yemeklerin sunuldugu yiyecek igecek isletmelerine olan ilgiler azalsa da bu olgu yiizyillardir
sliregelen 6nemli bir ihtiya¢ olarak goriilmektedir (Giirsoy, 2013).

Disarida yemek yeme olgusunun dzellikle Fransiz ihtilali’nin etkisiyle énemli bir ivme
yakaladig1 soylenebilir. Ihtilalden hemen once 1760’larda Boulanger corbalarmi sundugu
diikkanlar agmistir. Bu corbalarin sagliga faydali ve besleyici olduklarini iddia etmistir ve
corbalarina “restaurers”, diikkanlarina ise “restorante” adini vermistir. Ancak restorante
tarithteki ilk restoran degildir. 16.yy’da Paris’te lokantalarin var oldugu bilinmektedir. 1582
yilinda kurulmus ve hala faaliyetine devam etmekte olan La Tour d’Argent 6rnek olarak
gosterilebilir. Boulanger’dan once Paris’te Ratisseurs (1zgaracilar) ve Traiteurs (asgilar)
loncalar1 bulunmaktaydi. Boulanger mentisiine yahniyi eklemesiyle birlikte bu loncalarin
tepkileriyle karsilagmistir. Ascilar loncasi bu tiir yemeklerin servisini yapma yetkisinin sadece
kendilerinde oldugunu ve loncanin bir iiyesi olmayan Boulanger’in meslekten ihra¢ edilmesi
gerektigini savunmustur. Fakat bu tepkiler Boulanger’in basarisinin oniine gecememislerdir.
Bu basar1 dikkat ¢ekerek yeni restoranlarin agilmasina neden olmustur. Fransiz devrimi (1789)
ile varliklarim1 kaybeden bircok asil aile evlerini restoranlara ¢evirmis, hizmetkarlar1 ve
ascilartyla yemek satmaya baglamiglardir. 1804 yilinda Paris’te restoran sayis1 500’1 asmaistir.
Restoranlarin piyasada tutunmalarini saglayan iki yenilik ortaya ¢ikmistir. Bunlardan ilki belirli
saatlerde degil giiniin her saatinde restoranlarda yemek yenilebiliyor olmasiydi. Ikincisi ise
giinlimiizde menii kart1 olarak adlandirilan porsiyonlarin ve fiyatlarin yazili oldugu yemek

listelerinden siparis verilmesiydi. Bu iki yenilikle birlikte restoranlar halkin ilgisini ¢cekmis ve



gastronomi soylularin tekelinde olmaktan ¢ikarak Avrupa’nin diger biiyiik sehirlerine
yayilmistir (Giirsoy, 2013).

Tiirkiye’de de restoranlarin tarihi diinyadaki gelismelere paralel olarak ilerlemistir.
1600’li yillarda asc1 diikkanlarinda pisirilen yemekler c¢arsilarda seyyar olarak satilirken 19.
yiizy1lin sonlarinda Istanbul’da esnaf ve tiiccar siifina hizmet eden asevleri ya da ¢ars1 (esnaf)
lokantalar1 olarak adlandirilan igletmeler acilarak ev yemekleri daha iyi bir ortam ve hizmet
anlayist ile sunulmaya baslanmistir (Kogu ve Akbay, 1959; Giirsoy, 2013). 1930’larda
Amerika’da baslayan ve diinyaya hizla yayilan fast food akimi ve 1970’lerde Italya’da ortaya
c¢ikan slow food akimlart ile restoran sayilari artis gostermis ve yiyecek igecek hizmetleri biiyiik
bir sektor haline gelmistir. Bu akimlar Tiirkiye’de de restoran isletmelerinin sayilarinin
artmasina vesile olmustur (Korkmaz, 2010). 1980 sonras1 Tiirkiye’de birbiri ardina agilan etnik
restoranlar, kafeler ve biinyelerinde uluslararasi standartlara sahip restoranlarin faaliyet
gosterdigi bes yildizli oteller ile yiyecek icecek isletmelerinin sayilar hizla artmistir. Ayrica

yerel ve uluslararasi fast food zincirleri de biiyiik atilimlar yasayarak cogalmstir.

Restoranlarin tarihine bakildiginda yiyecek icecek sektoriiniin diinyada ve iilkemizde
hizla gelistigi ve gelismeye devam ettigi goriilmektedir. Dolayisiyla ortaya ¢ikan rekabet
ortaminda bazi isletmeler varliklarini siirdiirmekte zorluk ¢ekmekteyken Fransa’da La Tour
d’Argent gibi bazi restoranlarin varligini hala siirdiirdiikleri bilinmektedir. Ulkemizde de
yiyecek i¢ecek sektdriiniin ilk temsilcilerinden olan esnaf lokantalarinin bu rekabet ortaminda
basarili olmalar1 Tiirk mutfaginin ve kiiltiiriinlin temsilcileri olarak varliklarini stirdiirmeleri

onem arz etmektedir. Bu baglamda bu ¢alismanin odak noktasi esnaf lokantalaridir.

1.2.  Yiyecek icecek Hizmeti Sunan Isletmelerin Smmflandiriimasi

Guimriik ve Ticaret bakanlig1 verilerine gore; Tiirkiye’de varligini siirdiiren yiyecek
icecek isletmeleri sayis1 2014 yilinda 100.839 adetti ve bunlardan 39.078 tanesi lokantacilik
meslek kolundaydi. 2016 yilinda yiyecek icecek isletmeleri sayisi 114.700’e yiikselirken
lokantacilik meslek koluna ait olanlarin sayis1 3.301 adet artarak 42.379 olmustur. 2016
yilindan sonra resmi veri bulunamamustir.

Alanyazinda yiyecek icecek isletmeleri pek ¢ok farkli sekilde siniflandirilmaktadir.
Bunlardan en yayginlar1 biiyiikliiklerine, miilkiyet durumlarina, hukuki yapilarina, hizmet
ettikleri pazara ve yiyecek icecek hizmetinin faaliyet alaninin 6nceligine gore yiyecek igcecek

isletmeleri seklinde yapilan simiflandirmadir (Aktas ve Ozdemir, 2007).



Tablo 1.1 Giimriik ve Ticaret Bakanhg, Meslek Kollarina Gore Isyeri Sayilari

Is yeri tiirii Yillara gore is yeri sayisi Artis sayisi
2014 2016

Lokantacilik 39.078 42.379 3.301

Kir Kahveleri, Cay thgeleri, Cay Ocaklari, Piknik 20.273 21.903 1.630

ve Dinlenme Yerleri Isletmeciligi

Pastanecilik 11.380 12.926 1.546

Kafe, Kafeterya, Kahvalt1 Salonu Isletmeciligi 10.636 13.288 2.652

Aperatif Yiyecek Maddeleri Imal ve Saticilig1 9.982 13.320 3.338

Kantincilik 9.490 10.884 1.394

Toplam 100.839 114.700 1.3861

Kaynak: https://ticaret.gov.tr/istatistikler/bakanlik-istatistikleri/ic-ticaret-istatistikleri/esnaf-ve-sanatkar-verileri
(erisim tarihi: 12.01.2021)

Yiyecek icecek hizmetleri sunan isletmelerin siniflandirilmasinda yaygin kullanilan bir
diger smiflandirma ise amaglarina gore kar amaci giiden ve kar amaci giitmeyen isletmeler
olarak da ikiye ayrilabilirler. Restoranlar kar amaci giitmektedirler ve farkli pazarlara hitap
edebilirler (Ozekici, 2016). Yiyecek igecek isletmeleri bulundugu yere gére de yapilanma
gosterebilirler bunlar; otel restoranlari, bagimsiz restoranlar, okul, hastane gibi yerlerde
bulunan kurum restoranlari, havaalanlari, otogar ve istasyon restoranlari, gemi ve tren gibi
ulagim araglar1 restoranlari, alisveris merkezlerinde yapilan restoranlar ve tiyelerine hizmet
sunan restoranlardir.

Yiyecek icecek hizmeti sunan isletmeleri servis sekillerine gore de siniflamak
miimkiindiir; Alakart hizmet sunan restoranlar, tabldot hizmet sunan restoranlar, self servis
restoranlar, hizli servis sunan restoranlar, paket servis sunan restoranlar bunlara ornektir.
Ozelliklerine gore yiyecek igecek isletmelerine ise aile restoranlari, kafe ve snackbarlar, ziyafet,
kokteyl hizmeti sunan restoranlar, temali restoranlar, etnik restoranlar 6rnek verilebilirler
(Denizer, 2012; Bekar & Donmez, 2014).

Alanyazin incelendiginde farkli siniflandirilmalar oldugu goriilmektedir. Bir restoran
ayni1 anda kar amaci giidebilir, turizm belgeli olabilir, kiigiik ya da biiyiik 6l¢ekli olabilir, sinirlt
veya genel pazara hizmet sunabilir. Ancak genellikle yiyecek igecek hizmeti sunan isletmeler
iki temel baslikta ele alinmaktadir. Bunlar kurumsal isletmeler ve ticari isletmelerdir (Aktas ve

Ozdemir, 2007; S6kmen, 2010).



Yiyecek Igecek Hizmeti Sunan Isletmeler

Kurumsal _—
isletmeler Ticari Isletmeler
|
| | | |
. - o Isletme Dis1 -
| | Endiistriyel Geleneksel Ozellikli Hizmet Sunan Bulundugu Yere
[sletmeler Restoranlar Restoranlar ; Gore Igletmeler
Isletmeler
. Aligveris
.. Hizl Servis Sunan -
Liiks Restoranlar . . . Merkezlerinde
— Hastaneler | (Fine Dining) |[] Restoranlar (fast Catering Sirketleri | |— Bulunan Yiyecek
food) : " .
Icecek Isletmeleri
i Ulasim
Okullar ve | | Biiyiik Olgekli ||| : | | Merkezlerinde
Universiteler Restoranlar Etnik Restoranlar bulunan Yiyecek
Icecek isletmeleri
Askeri Birliklerde Mom Ve Pop
bulunan isletmeler Restoranlar Yerel Restoranlar
|| Siradan/Olagan
Rstoranlar (Casual)

Sekil 1.1 Yiyecek icecek Hizmeti Sunan isletmelerin Simflandirilmasi

Kaynak: Aktas ve Ozdemir, 2007°den yola ¢ikarak yazar tarafindan olusturulmustur.

1.2.1. Kurumsal isletmeler

Kurumsal isletmeler i¢in yiyecek igecek faaliyetleri ikincil derecede 6neme sahiptir. Bu
isletmelerin 6ncelikli hizmet alanlar yiyecek i¢ecek sektorii degildir ve kar amaci giitmemekle
birlikte belirli bir grup insana hizmet verirler. Insanlar giiniin en az bir, en ¢ok ii¢ 6giiniinii bu
isletmelerde karsilayabilmektedirler. Bu sebeple isletmeler meniilerini hazirlarken tiiketicilerin
ihtiyac ve isteklerine dikkat etmelidirler. Kurumsal yiyecek igecek isletmeleri endiistriyel
isletmeler, hastaneler, okullar ve tiniversiteler ile askeri birliklerde bulunan isletmelerdir. Bu
isletmeler hizmet ettikleri gruplara gore farkli meniiler ve farkli servis yontemlerini
kullanmaktadir. Ornegin; endiistriyel isletmeler calisanlarina, hastaneler saglik personellerine,
hastalara ve hasta yakinlarina, okullar ve iiniversiteler 6grencilere yemek hizmeti

sunmaktadirlar. Bu sebeple kurumsal isletmelerde meniiler olusturulurken hizmet ettikleri



kisilerin yas, cinsiyet, 6zel saglik durumlari, tiikkettikleri enerji miktar1 gibi farkli degiskenlere

dikkat edilmektedir (S6kmen, 2010).

1.2.2. Ticari Isletmeler
Ticari yiyecek icecek isletmelerinin temel amaci kar elde etmektir. Bu isletmeler bagimsiz
ya da zincir isletmeler olabilirler. Bagimsiz igletmelerin kuruluslar diisiik sermayeli olabilir
ancak varliklarii siirdiirmek i¢in hem miisterilerini iyi hissettirmelilerdir hem de iyi hizmet
sunmalar1 gerekmektedir. Zincir isletmeler ise biiylik bir organizasyonun pargasidirlar.
Standartlarin1 korumak i¢in biitiin subelerinde ayni tiir meniilere, malzemelere ve ekipmanlara
yer verirler (S6kmen, 2010).
o Geleneksel Restoranlar
Geleneksel restoranlar kendi iginde liiks restoranlar, biiytik 6lgekli restoranlar, mom ve
pop restoranlar, siradan / olagan (casual) restoranlar olarak siniflandirilmaktadir (Aktas ve
Ozdemir, 2007; Sékmen, 2010). Bu restoranlarm meniileri taze hazirlanmaya uygun yemekleri
igerir ve ¢esitliligiyle miisterilere se¢me imkani saglamaktadir. (Dogduyol, 2014).
e  Ogzellikli Restoranlar
Dekorlari, mentileri, miizigi, atmosferi gibi 6zellikleriyle bir temayi isleyen restoranlar
ozellikli restoranlardir. Hizli servis sunan (fast food) restoranlar, etnik restoranlar ve yerel
restoranlar 6zellikli restoranlardir. Hizli servis sunan restoranlar genellikle bir zincir isletmeye
bagliyken etnik ve yerel restoranlarda bu durum farklilik gosterebilmektedir.
Etnik restoranlar ve yerel restoranlar nitelikleri bakimindan benzerlik gostermektedirler.
Her ikisi de bir iilke kiiltiirline uygun sekilde diizenlenmis dekor, miizik ve menii gibi
Ozellikleriyle o tilkenin kiiltiiriinii yansitmaktadirlar (S6kmen, 2010). Etnik restoranlar baska
iilkelerde faaliyet gdsteren Cin restoranlari, italyan restoranlari gibi isletmelerdir. Yerel
restoranlar ise faaliyet gosterdikleri lilkenin yemeklerini, bulunduklari tilkenin kiiltiiriine uygun
bir atmosferde sunan isletmeler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda esnaf lokantalari
yerel bir restoran tiirii olarak smiflandirilmaktadir ve bu siniflandirma ayrintili olarak
aciklanacaktir.
e Isletme Dis1 Yiyecek Icecek Hizmeti Sunan Isletmeler
Catering sirketleri bu isletmelere 6rnektir. Diigiin, nisan, kutlama gibi etkinliklerde

dogrudan tiiketicilere ya da kurumlara yonelik hizmetler sunmaktadirlar.



e Bulundugu Yere Gore Yiyecek Icecek Isletmeleri

Aligveris merkezleri igerisinde bulunan ve ulasim merkezleri i¢erisinde bulunan yiyecek
icecek isletmeleri olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar.

Yiyecek icecek isletmelerinin simiflandirilmasi incelenen restoranin tiirlinii
belirlemektedir. Bu sebeple arastirmacilar i¢cin onemli bir faaliyet olarak goriilmektedir
(Almanza vd., 2016). Bir restorani1 siniflandirirken standartlasmis tanimlar kullanilmaktadir
ancak ilgili alanyazin incelendiginde esnaf lokantalari ile ilgili daha &nce yapilmis bir
siniflandirma bulunmamaktadir. Bu sebeple esnaf lokantalarini siniflandirmak i¢in Almanza
vd. (2016) tarafindan onerilen bes asamali restoran siniflandirma aracindan yararlanilacaktir.

Bes asamali restoran siniflandirma aracina (Almanza vd., 2016) gore ilk adim incelenen
isletmenin yiyecek i¢ecek sektorii icerisinde bir restoran oldugunu dogrulamaktir. ikinci adim
restoranin sunmakta oldugu hizmet ile ilgilidir. Tam hizmet sunan restoranlar miisterilere masa
servisi sunmaktadir ve Odemeyi yemekten sonra almaktadirlar. Sinirli hizmet sunan
restoranlarda ise ddeme yemek deneyiminden 6nce yapilmaktadir. Ikinci adimda restoranin
hizmet sekli belirlenmelidir. Uciincii adim menii/yemek stilleri olarak adlandirilmaktadir.
Restoranin hizmet sekline gore kisi basina diisen ortalama adisyon dikkate alinarak
listelenmistir. Smiflandirma yapilirken bu listeler dikkate alinmalidir. Dordiincii adim
restoranin 6zel tanimlayicilaridir ve bu tanimlayicilar restoran tiiriinii daha iyi anlatabilmek i¢in
arastirmacilarin taktirinde olabilirler. Beginci ve son adim ise miilkiyet durumudur. Arastirma
konusu olan restoranin bir zincir restoran mi yoksa bagimsiz (zincir olmayan) restoran mi
oldugu ele alinmaktadir. Bes asamali restoran siniflandirma aracindan yola ¢ikarak esnaf

lokantalarini siniflandirmak esnaf lokantalarini tanimlamaya katki saglayacaktir.

1.3.  Yerel Bir Restoran Tiirii Olarak Esnaf Lokantalari
1.3.1. Esnaf Lokantasi Nedir?

Lokanta sozciigii dilimize Italyancadan yerlesmis olup (Giirsoy, 2013), TDK ya (2018)
gore yemek pisirilen ve satisa sunulan yer olarak tanimlanmaktadir. Bu baglamda esnaf
lokantalar1 ¢evre esnafa yiyecek hizmeti sunmak amaciyla kurulmus lokantalar olarak
tanimlanabilir. Bes asamali restoran smiflandirma aracina (Almanza vd, 2016) gore daha
ayrintili bir tanim yapmak i¢in esnaf lokantalarimin tarihini, niteliklerini ve esnaf lokantalar ile
ilgili akademik ¢aligmalar1 dikkate almak gerekmektedir.

Esnaf lokantalar ilk ortaya ¢ikis sekilleri itibariyle incelendiklerinde her ne kadar gevre

esnafinin yemek ihtiyacini karsilamak amaciyla kurulan yiyecek i¢ecek isletmeleri olarak kabul



edilseler bile son yillarda alanyazinda bu lokantalarin farkli yonleri vurgulanmaya baslamstir.
Karaosmanoglu (2009), esnaf lokantalarini Osmanli otantikliginin ve geleneklerinin
sergilendigi mekanlar olarak ele almistir. Osmanli gegmisi, kiiltiirii ve mutfagi hem turistler
hem de yerli halk i¢in ilgi ¢ekici ve heyecan uyandirmaktadir. Giinlimiizde esnaf lokantalari
eskilerin hisleri ile yeni tatlar, yeni lezzetler, yeni yemekler ve yeni ortamlar sunmaktadir. Bu
baglamda esnaf lokantalar1 gastronomik kimligin sergilenmesi ve siirdiiriilebilmesi i¢in dnemli
mekanlardir. Bir bagka arastirmada ise Gaziantep’in 6nemli esnaf lokantalarindan biri olan
Imam Cagdas Lokantasi ele alinmistir. S6z konusu ¢alisma lokantanin marka degeri kimligini
nasil korudugu ve gelistirdigi sorusuna yanit aramistir. Miisteri tercihleri dikkate alinarak
atmosferde bazi degisiklikler yapildigi ancak sunulan hizmetin ge¢misten giiniimiize hig
degismeden ayni kalitede devam ettigi anlasilmistir (Gedik ve Zencir, 2016). Esnaf
lokantalarinda sunulan yemeklerin oldukca cesitli oldugu, farkli beslenme aligkanliklarina
sahip olan pek cok kisi i¢in tercih edilebildigi anlasilmaktadir. Siinnetcioglu vd. (2017)
tarafindan yapilan aragtirma esnaf lokantalarinda sunulan pek ¢ok yemegin veganlar i¢in uygun
olabilecegini ifade etmektedir. Erdogan ve Ozdemir (2018) ise gastronomi turizmi {izerine
yaptiklar1 c¢aligmalarinda ev yemeklerinin 6zlenen lezzetler oldugu ve esnaf lokantalarinin
aranan lokantalara doniistiigiinii ve bu lezzetlerin gastronomik bir unsur olarak 6n plana
cikarilmasinin gerektigini vurgulamiglardir. Ayrica esnaf lokantalar1 standartlarin1 ve hijyen
kosullarin1 gelistirerek zincir restoranlarin aksine yerellik, dogallik ve saglik algis
yaratabilmektedirler. Hizmet ve kaliteden 6diin vermeyerek ve babadan ogula gecen tariflerini
koruyarak pisirilen yemekler ile samimiyet ve miisteri iliskilerinin siirekliligi esnaf
lokantalarinda miisteri memnuniyetinin anahtari olarak belirtilmistir.

llgili yazin incelendiginde az sayida akademik caligmaya ulasilmistir. Bu az sayida
calismalar arasinda esnaf lokantalari isletmecileri ya da miisterilerine yonelik nicel bir arastirma
bulunmadig1 ve alanyazinda bosluk oldugu goriilmektedir. Bu sebeple esnaf lokantalarina
yonelik genel alanyazinin da incelenmesi esnaf lokantalarinin niteliklerinin belirlenmesi igin
gereklidir.

Esnaf lokantalarinin tarihi, miisteri profili, sosyo-kiiltiirel yonti, otantikligi, edebi yonii,
menii ¢esitliligi gibi farkli unsurlar gazeteciler, yazarlar ve gurmeler tarafindan ele alinmistir.
Lokanta kelimesi halk tarafindan benimsenmistir fakat 1970’1 yillarda restoran kelimesinin
alanyazina girmesiyle birlikte kullaniminin azaldigi goriilmektedir (Ergiin, 2015). 1655 yilinda
Istanbul kadisina génderilmis bir ferman1 hiimayunda baz1 ascilarin mahallelerde evler alip,

carsida satmak icin koyun pisirdiklerini ve mahalle halkinin bu durumdan sikayetci olduklari
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belirtilmektedir. Bu sikayetler dogrultusunda ascilarin c¢arsida satacaklart yemekleri
diikkanlarinda pisirmelerine karar verilmistir ve esnaf lokantalarinin temellerini olusturan asci
diikkanlar1 agilmistir (Kogu ve Akbay, 1959). Pek c¢ok medeniyete ev sahipligi yapan
Anadolu'nun mutfagi hala esnaf lokantalarinda yasamaktadir ve esnaf lokantalar1 Anadolu
topraklarinin binlerce yildan siiziilen insancil kiiltiiriiniin 6nemli kalelerindendir (Yal¢in, 2015).
Bazi lokantalarda atadan kalma tarifler ve geleneksel kurallar hala kullanilmaktadir. Lezzetten
taviz vermemek ve Ozlerini korumak i¢in regetelerine bagl kalmalidirlar. Esnaf lokantalari
franchising vermezler ve sube agmazlar. Bu sebeple giinlimiizde esnaf lokantalarinin sayilar
azalmaktadir (Atilla, 2015).

Esnaf lokantalarinin miisteri profilini Erglin (2015) ayni ¢evrenin ve ayni is kolunun
insanlar1, birbirini tanimaktan ziyade birbiriyle is yapanlar yani calisan herkes olarak
tanimlarken, Atilla (2015) cevre esnaf, ev yemegine hasret 6grenciler, beyaz yakalilar hatta
lezzet pesinde kosan ve cani bir kap sulu yemek ¢ekenler ve yolu diisen hemen herkes olarak
tanimlar. Esnaf lokantalarinin ruhunda protokol ve statii bulunmaz, biitiin miisteriler esittir ve
egolarindan ayrilirlar. Daha iyi masa talep etmezler ve rezervasyon yapilmasina gerek yoktur.
Esnaf lokantalarina yalniz gidilse bile yalniz hissedilmez. Ortak masalarda ortak yemekler
yenilebilir. Miisteriler restoranlarda oldugu gibi “bireycilik masasina” degil “dayanigmanin
masasina” oturmaktadirlar (Bagaran, 2015; Talu, 2015). Esnaf lokantalarinda baslarda
doyuruculuk 6n plandayken bu durum zamanla degismis ve damak mideden iistiin tutulmaya
baslanmigtir. Sabah ¢orba, 6glen tencere yemekleri sunan esnaf lokantalarinin temel yemegi
“kuru fasulye, pilav”dir. Yemekler taze malzemelerle ve giinliik olarak kendine has mutfak
ritminde hazirlanir. Masalar 6nceden hazirdir, garsonlar giiler yiizlii ve dikkatlidirler. Calisanlar
miidavim miisterileri tanirlar ve evin sicak ortami hissedilir (Gokyildiz, 2015).

Esnaf lokantalarinin edebi bir yonii de bulunmaktadir. Tiirk edebiyatinda romanlarda
esnaf lokantalariin bahsi gegmektedir (Basaran, 2015). Sunay Akin (2015) ilk imza giiniinii
bir esnaf lokantasinda gergeklestirdigini belirtmektedir ve lokanta kiiltiiriinden edebiyatmiza
giren Oykiilere sunlar1 6rnek vermistir; Esnaf lokantalar1 gegmiste Ahmed Arif, Cemal Siireya,
Rufat Ilgaz gibi birgok ismin bulugma yeri olmustur. Ziya Paga ve Namik Kemal’in Avrupa’ya
kacma planlarim1 Beyoglu’nda bulunan Valori Lokantasi’nda yaptiklar1 bilinmektedir. Orhan
Veli Ankara’da bulunan Ug¢ Nal Lokantasi’ndan ¢iktiktan sonra belediyenin agtid1 ¢ukura
diismiis ve dort giin sonra beyin kanamasi sebebiyle hayatin1 kaybetmistir. Ozdemir Asaf “Her
seyi sliplirebilirsin; Sonbahari siipiiremezsin.” dizelerini bir lokantanin penceresinde asili, sar1

yaprak desenli tiillerine bakarak yazmistir.
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Alanyazindaki ¢alismalar esnaf lokantalarinin 6zelliklerini tanimlayarak 6zgilin birer
restoran isletmesi olarak ele almaktadirlar ve esnaf lokantalarinin geleneksel yonlerine
odaklanmislardir. Bunlar, yerellik ve otantizm, samimiyet ve dost canlis1 olma, lezzet olarak
ele alinmistir. Akademik alanyazindaki calismalar da esnaf lokantalarmin yerelligi ve
otantikligi konusunda hemfikirdir. Ancak s6z konusu ¢aligmalar esnaf lokantalarinin
gelismekte olan 6zelliklerine de dikkat cekmektedir. Bu 6zellikler yeni lezzetler, yeni ortamlar
gibi yenilikler, marka kimliginin olusturulmasi ve korunmasi, gastronomi turizmi igin esnaf
lokantalarinin 6nemli bir unsur olmasidir.

Restoranlarin siniflandirilmasi da dikkate alinarak esnaf lokantalar1 otantizm saglayan,
ekonomik ve yerel yiyecekler sunan, farkli miisterilerin isteklerine ve beklentilerine ayni anda
cevap verebilen, statiiden yoksun, samimi ve dost canlisi bir hizmet sunan ve bulunduklar
bolgenin kimligini giliclendiren bagimsiz yerel restoran isletmeleri olarak tanimlanmaktadir.
Esnaf lokantalar1 kiiresellesme ve yiyecek igecek isletmelerinin sayisindaki artis ile olusan
rekabet ortaminda varliklarini stirdiirmek zorundalardir. Kurumsal olmayan esnaf lokantalari
bu rekabet ortaminda kaybolup gitme tehlikesi ile kars1 karsiyadir. Tanimlanan bu 6zelliklerin
miisterilerin bakis agisindan yansitilmasi esnaf lokantalarinin rekabetci piyasa kosullarina ayak

uydurmalar1 ve mevcut durumlarinin tespiti agisindan énem arz etmektedir.
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IKiNCi BOLUM
RESTORAN NITELIKLERI, MEMNUNIYET VE DAVRANIS NiYETIi

2.1. Miisteri Memnuniyeti

Memnuniyet bilissel ve duyusal bir siirectir (Homburg vd., 2006). Memnuniyet
tiikketicilerin tatmin yanitidir. Bir iiriin veya hizmetin 6zelliginin ya da kendisinin zevkli bir
tiketim veya asir1 tatmin diizeyi sagladigina dair bir yargidir (Oliver, 1997). Miisteri
memnuniyeti veya memnuniyetsizligi, satin alma ve tiiketimin kaginilmaz bir sonucudur ve
tatmin edici bir satin alma tiiketicinin hayatinda basari, istikrar ve huzur saglayarak
memnuniyeti beraberinde getirmektedir (Oliver, 2010).

Alanyazinda miisteri memnuniyetinin nasil isledigini agiklamaya calisan c¢esitli
teorilerden bazilar1 sunlardir; Beklentilerin onaylanmamasi teorisi (Oliver, 1981), esitlik teorisi
(Oliver ve Swan, 1989), asimilasyon veya biligsel uyumsuzluk teorisi (Anderson, 1973),
kontrast teorisi (Howard ve Sheth, 1969), deger-alg1 esitsizligi teorisi (Westbrook ve Reilly,
1983). Deger-algi esitsizligi teorisi memnuniyeti belirleyen unsurlarin; (1) bir tirin, kurum veya
bir davranisa iliskin alg1 veya algilar, (2) tiiketicinin deger standartlar1 ve (3) alg1 ile deger
arasindaki iliskinin degerlendirilmesi oldugunu belirtmektedir. Bu teoriye gore algilar ve
degerler arasindaki fark ile memnuniyet ters orantilidir. Fark arttikca memnuniyet diizeyi
azalirken, fark azaldikca memnuniyet diizeyi artmaktadir (Westbrook ve Reilly, 1983). En
yaygin teorilerden bir digeri beklentilerin onaylanmamasi1 teorisidir. Beklentilerin
onaylanmamasi teorisine gore miisteriler iiriiniin kullanim sirasinda gosterecegi performansa
yonelik beklentiler olustururlar. Teoriye gore misteriler satin alma fiiline beklentilerle
girmektedir ve satin alma sonucunda algiladig1 performans ile beklentilerini kiyaslamaktadir.
Kiyaslama sonucunda ii¢ farkli sonu¢ ortaya ¢ikmaktadir. Beklentiler ve algilanan deger esit
durumda ise onaylama gerceklesmektedir. Beklentilerin algilanan degerden yiiksek ya da diisiik
cikmasinda ise pozitif ya da negatif onaylamama ortaya ¢ikar. Bir diger deyisle algilanan
performans beklentileri karsilayamamistir ya da beklentilerden daha fazladir. Oliver (1981)’a
gore onaylama ve pozitif onaylamama tatmin saglarken negatif onaylamama tatminsizlige
sebep olmaktadir. Patterson (1993) ise tatmini memnuniyet olarak tanimlamaktadir ve
onaylama sonucunda memnuniyet, pozitif onaylamama sonucunda yiiksek memnuniyet, negatif

onaylamama durunda ise memnuniyetsizligin olustugunu savunmaktadir.


https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S027843190800087X#bib20
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Miisteri memnuniyeti ile ilgili sik kullanilan bir diger teori {i¢ faktorli teoridir. Bu
teoriye gore miisteri memnuniyetini etkileyen ii¢ bagimsiz faktor bulunmaktadir. Bunlar temel
faktorler, performans faktorleri ve heyecan faktorleridir. Temel faktorler, miisteri memnuniyeti
icin yerine getirilmesi gereken asgari ve On sartlaridir, yerine getirilmedigi durumlarda
memnuniyetsizlige sebep olurlar, ancak yerine getirilmesi miisteri memnuniyeti
saglamamaktadir. Performans faktorleri rekabet alani olarak tanimlanmaktadir ve miisterilerin
ihtiyac ve istekleri ile dogrudan ilgilidir, performans yiiksekse memnuniyetle
sonuglanmaktayken performans diistiiglinde memnuniyetsizlige sebep olurlar. Heyecan
faktorleri ise miisterilerin beklemedigi sasirtict durumlardir ve yerine getirildiginde miisteri
memnuniyetini arttiran, fakat eksikliginde memnuniyetsizlige sebep olmayan faktorlerdir
(Matzler ve Sauerwein, 2002, Fuller ve Matzler, 2008). Bu teoriyi dogrulayan deneysel
calismalar mevcuttur ve restoran Ozelliklerinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkilerini

aciklamak i¢in farkli bir bakis agis1 saglayabilir.

Algilanan Beklentiler
Performans
Karsilastirma
Negatif Onaylamama Onaylama Pozitif Onaylamama
Memnuniyetsizlik Memnuniyet Yiiksek Memnuniyet

Sekil 2.1 Beklentilerin Onaylanmamasi Teorisi

Kaynak: (Patterson,1993: 452)

Restoranlarda miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik ¢alismalarda Aorora ve Singer
(2006) fine dining restoranlarda mdisteri tutumlari, memnuniyeti, algilanan deger ve niyet
degiskenleri arasindaki iliskileri 6l¢miis ve bunlar1 beklentilerin onaylanmamasi teorisi ile
aciklamiglardir. Liu ve Jang (2019) etnik restoranlarin 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti ve
davranig niyeti iizerindeki etkisini Olgtiikleri calismalarinda 6nem performans analizine
basvurmus ve sonuglarini ii¢ faktorlii teoriyi dikkate alarak degerlendirmislerdir. Bu calismada

ise OPA sonuglarmin degerlendirilmesinde beklentilerin onaylanmamasi teorisi ve ii¢ faktorlii
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teoriden yararlanilarak esnaf lokantalarinin hangi niteliklerinin misteri memnuniyetinin

belirleyicilerinden olduguna deginilecektir.

2.2.  Davrams Niyeti

Bir kisinin davranis niyetlerinin, tutumsal veya kisisel bir bilesen ve normatif veya
sosyal bir bilesen tarafindan belirlendigi varsayilmaktadir. Davranisa karst var olan kisisel
tutum, kisinin davranis1 gelecekte gerceklestirip gergeklestirmeyecegine dair yargisini
belirlemektedir (Lee ve Green, 1991). Planlanan davranis teorisine gére davranis niyeti istemli
bir davranigin bir bilesenidir ve davranisin kendisi ile iligkilidir (Jang ve Feng, 2007).
Gegmisteki davraniglarin siklig1 aligkanliklarin giictinii yansitir ve gelecekteki davraniglarin
tizerinde etkiye sahiptirler ve davranig niyeti gelecekteki davraniglari tahmin etme konusunda
makul bir degisken olarak kabul edilmektedir (Oullette ve Wood, 1998). Bu sebeple restoran
hakkinda olumlu yorumlar yapilmasi, restoranin baskalarina tavsiye edilmesi ve tekrar satin
alma gibi yemek sonrasi olumlu davranis niyetlerinin belirleyicisi olan restoran ozelliklerini
bilmek ve anlamak, restoran isletmecilerine pratik bir rehberlik saglayabilir.

Saglik ve otomotiv sektorlerinde yapilan calisma gostermistir ki miisterilere takdim
edilen iiriin ya da hizmetlerden memnun kalan miisteriler isletmeyi yeniden tercih edeceklerinin
garantisini vermemektedir. Ancak miisterilerden aldig1 mal ve hizmetten memnun kalanlarin
isletmenin yeniden miisterisi olma ihtimali, aldigr mal ve hizmetten memnun olmayan
miisterilerden daha yiiksek oldugu bilinmektedir (Mittal & Lassar , 1998). Restoranlarda ise
miisteri memnuniyeti, miisterilerin {irlin veya hizmete yonelik tutumlarinda olumlu bir etkiye
sahip oldugu i¢in miisterilerin davranis niyetlerinin 6nemli belirleyicilerinden biridir (Oliver,
1981). Bu sebeple restoran igletmeleri miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik ¢alismalar
yiirliterek performanslarini attirabilir ve sadik miisterilere sahip olmayr hedeflerler. Sadik
miisteriler isletmelerin silirekli miisterisi olmay1 taahhiit ederler (Oliver, 1994). Miisteri
memnuniyetinin genel restoran imaji ile davranig niyetleri arasinda kismi bir araci rolii oldugu
da gozlemlenmistir (Ryu vd., 2008). Buna ragmen restoranlarda miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorlerin her zaman davranig niyetini etkileyen faktorlerle ayni ve uyumlu
olmayabildigi farkli ¢alismalarda goriilmektedir. Sulek ve Hensley (2004) oturma diizeninin
adaletli olmas1 ve atmosferin memnuniyeti énemli Ol¢lide etkilerken miisterilerin davranis
niyetini etkilemedigini bulmuslardir. Namkung ve Jang (2007) restoranlarda yemek kalitesini
incelerken yemegin sicakliginin memnuniyet iizerinde 6nemli etkisi olmasina ragmen davranis

niyetini etkilemedigi sonucuna ulagmislardir. Ayrica saglikli segenekler davranis niyeti igin
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dogrudan bir belirleyici olmasina ragmen memnuniyet lizerinde etkisiz kalmistir. Liu ve Jang
(2009), yemegin giivenliginin miisteri memnuniyetini etkilemesine ragmen miisterilerin tekrar
gelmesi i¢in yeterli olmadigimi vurgulamaktadir. Bu sebeple restoran 6zelliklerinin miisteri

memnuniyeti ve davranis niyetleri lizerindeki etkilerini arastirma ve belirleme ihtiyaci vardir.

2.3.  Miisteri Memnuniyeti ve Davrams Niyetini Etkileyen Restoran Nitelikleri
Restoranlarda miisteri memnuniyeti ve miisterilerin davranis niyetlerini inceleyen ¢ok

sayida calisma bulunmaktadir. Bu ¢alismalardan bir kismina Tablo 2.1°de yer verilmistir.

Tablo 2.1 Miisteri Memnuniyeti ve Davrams Niyetinin Arastirlldii Restoranlar ve Odaklandiklar
Restoran Ozellikleri

Restoran Yazarlar Yil Miisteri memnuniyeti /
Tiiru davranis niyetini etkileyen
restoran ozellikleri
Tam Hizmet  Sulek ve Hensley 2004 Yemek kalitesi
Sunan Andeleeb ve Conway 2006 Hizmet kalitesi ve fiyat
Restoranlar Han ve Ryu 2009 Atmosfer ve fiyat
Hwang ve Zao 2010 Yemegin lezzeti
Fast Food Yiiksel ve Yiiksel 2003 Hizmet kalitesi
Restoranlar Qin ve Prybutok 2008 Hizmet kalitesi ve yemek
kalitesi
Haciefendioglu ve Kog 2009 Yemek kalitesi
Wu 2013 Hizmet kalitesi
Liiks, Namkung ve Jang 2007 Yemek kalitesi
Kaliteli, Orta  Ryu ve Jang 2008 Atmosfer
ve Biiyiik Unal, Akkus ve Akkus 2014 Atmosfer
Olgekli Alhelalat, Habiballah ve Twaissi 2017 Hizmet kalitesi
Restoranlar
Etnik Liu ve Jang 2009 Yemek kalitesi
Restoranlar Ha ve Jang 2010 Yemek kalitesi
Temal Weiss, Feinstein ve Dalbor 2005 Yemek kalitesi ve atmosfer
Restoranlar
Fine Dining  Arora ve Singer 2006 Yemek kalitesi ve hizmet kalitesi

Restoranlar
Kaynak: Alanyazin taramasi sonucunda yazar tarafindan olusturulmustur.

Calismalar restoranlarda hizmet, yiyecek ve personel kalitesinin dneminin iizerinde
durmuslardir ve sonuglarma gore kalitenin memnuniyet ile tekrar ziyaret etme niyetinin
tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu géstermektedir. (Ha ve Jang 2010). Sulek ve Hensley
(2004), yiyecek kalitesinin miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli faktor oldugunu ve
davranig niyetini 6ngorebilen tek faktor oldugu sonucuna ulagmislardir. Calismalarini yaptiklart

restoran tam hizmet sunmaktadir. Andleeb ve Conway (2006), tam hizmet sunan restoranlarda
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miisteri memnuniyetini servis kalitesi, yiyecek kalitesi, fiziksel tasarim ve fiyat unsurlar ile
aciklamaya ¢aligmiglardir. Calismanin bulgularina gore servis kalitesinin ve ¢alisanlarin duyarl
davraniglarinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkili olan en 6nemli faktor oldugu sonucuna
ulasmusglardir. Ha ve Jang (2010), etnik restoranlarda miisterilerin atmosfere iliskin algilarinin
yiiksek oldugu durumlarda miisteri memnuniyeti ve sadakatinin daha yiiksek seviyede
oldugunu, yani atmosferin miisteri memnuniyeti ve sadakat i¢in kritik bir etken oldugunu
belirtmektedirler. Restoranlarda yapilan akademik calismalar dikkate alindiginda miisteri
memnuniyeti ve davranis niyetini etkileyen bes faktor dikkat ¢ekmektedir. Bunlar; yemek
kalitesi, hizmet kalitesi, atmosfer, fiyat ve otantikliktir.

Alanyazin incelendiginde yerel yemek sunan restoranlarda miisteri memnuniyeti ve
davranig niyetinin arastirilmast konusunda bir bosluk oldugu goriilmektedir. Bu sebeple
bulundugu bdlgenin yerel yemeklerini hemen her kesimden insana sunan esnaf lokantalarinda
misteri memnuniyeti ve davranig niyetini etkileyen unsurlari belirlemek, alanyazindaki
boslugu doldurmaya calismakla birlikte hizla biiyiiyen rekabet ortaminda esnaf lokantasi

isletmecileri i¢in pratik ¢oziimler sunabilecektir.

2.3.1. Yemek Kalitesi

Yemek kalitesi bir restorani tercih etmede en Onemli faktordir (Lewis 1981).
Restoranlarda yapilan akademik caligmalar yemek kalitesini miisteri memnuniyetini ve
davranig niyetini etkileyen bir faktdr olarak ele almustir. Ornegin, Clark ve Wood (1999)
restoran se¢iminde miisteri sadakatini saglayan faktorleri arastirdiklar1 ¢aligmayla yemek
kalitesinin restoran se¢imi ve miisteri sadakatinin temel belirleyicisi oldugunu
dogrulamiglardir. Weis vd. (2004), temali restoranlarda miisteri memnuniyeti ve davranis
niyetini etkileyen yemek kalitesi ve atmosfer faktorlerinin en dnemli iki 6zellik olduguna isaret
etmektedir. Sulek ve Hansley (2004), ABD’de tam hizmet sunmakta olan bir restoran
baglaminda yiyeceklerin, ¢evresel unsurlarin ve hizmetin goreceli 6nemini arastirmiglar ve
restoranin ¢evresel unsurlari, hizmet Kkalitesi gibi diger yonlerine kiyasla miisteri
memnuniyetinin en onemli belirleyicisinin yemek kalitesi oldugunu belirtmektedirler. Arora ve
Singer (2006), fine dining restoranlarda, restoranin genel performansinin miisteri memnuniyeti
tizerinde etkili oldugunu bu performans unsurlarindan ise yemek kalitesi ve hizmet seviyesinin
memnuniyet i¢cin dnemli faktdrler oldugunu vurgulamaktadir. Bu calismaya gore yemegin
kaliteli olmasi ve siirekli hizmet ilgisi ile restoran degeri 6nemli dlgiide arttirilabilir ve deger

restorani tekrar ziyaret etme niyetinde biiyiik bir role sahiptir.
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Namkung ve Jang (2007), Amerika’da bes orta ve biiyiik 6l¢ekli restoranda yaptiklar
ampirik caligmada yemek kalitesini miisteri memnuniyeti i¢in temel bir bilesen olarak kabul
ederek yemek kalitesinin miisteri memnuniyeti ve davramigsal niyetler ile iligkisini test
etmiglerdir. Yemek kalitesinin &zelliklerini yemegi sunumu, menii ¢esitliligi, saglikli
secenekler, yemegin tadi, tazeligi ve sicakligi olarak belirtmisler ve bunlardan yemegin
sunumu, tadi ve sicakliginin miisteri memnuniyeti ile pozitif iligkili olurken yemegi sunumu,
tad1 ve saglikli segeneklerin davranis niyetleri ile arasinda pozitif bir baglant1 bulmuslardir. Liu
ve Jang (2009), Amerika’daki Cin restoranlarinda miisteri memnuniyeti ve davranis niyetinin
belirleyicilerini arastirmis ve Amerika’daki Cin restoranlarinin basarisinin 6n sartlarinin yemek
kalitesi, hizmet giivenilirligi ve gevre temizligi oldugunu belirtmislerdir. Yemek kalitesi ile
ilgili 6zellikler arasinda lezzet, menii cesitliligi, yiyecek sunumu ve yiyecek sicakligr miisteri
memnuniyeti ve davranig niyetini etkilemektedir. Ha ve Jang (2010), etnik restoranlarda
yaptiklar1 ¢alismayla yemek kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati {izerinde
olumlu ve anlamli bir etkisi oldugunu dogrulamaktadirlar. Hwang ve Zao (2010), tam hizmet
sunan restoranlarin miisterileri ile yaptiklar1 calismada yemegin lezzetinin memnuniyet
tizerinde Onemli Ol¢iide etkisi oldugunu dogrulamislardir. Tiirkiye’de fast food restoran
sektoriinde yapilan ¢alismada da miisteri sadakati tizerinde yemek kalitesinin olumlu bir etkisi
oldugu sonucuna ulasildig: goriilmektedir. (Haciefendioglu ve Kog, 2009).

Ilgili alanyazin incelendiginde yemek kalitesinin ve yemekle ilgili 6zelliklerin restoran
deneyiminin énemli bir pargast oldugu goriilmektedir. Esnaf lokantalarinda da yemek kalitesi
ve yemekle ilgili Ozelliklerin miisteri memnuniyeti ve davranis niyetinin Onemli
belirleyicilerinden biri oldugu varsayilmaktadir. Yemek ile ilgili 6zellikler yemegin lezzeti,
sunumu, tazeligi, menii o6gelerinin ¢esitliligi, saglikli se¢enekler ve gida giivenligi olarak ele

alinacaktir.

2.3.2. Hizmet Kalitesi

Restoranlarda miisteri memnuniyetini ve davranis niyetini etkileyen tek faktor yemek
kalitesi degildir. Yemek deneyimi siirecinde miisteriler hizmet alirlar ve hizmetin kalitesi de
miisteri memnuniyeti ve davranis niyetini etkileyebilir. Algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmek igin
pazarlama sektdriinde en ¢ok kullanilan 6lgek SERVQUAL (Parasuraman vd., 1988) olmustur.
SERVQUAL bes boyuttan olusur. Somutlar (fiziksel tesisler, ekipmanlar, calisanlarin
gorliniimti), giivenilirlik (vaat edilmis olan hizmetin veya iiriiniin dogru ve giivenilir bir sekilde

gerceklesmesi), yanit verebilirlik (miisterilere yardim etme istegi ve hizli hizmet sunabilmek),
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giiven (calisanlarin bilgi ve nezaketi, giiven uyandirma yetenekleri) ve empati (isletmenin
miisterilerine sundugu Ozenli ve kisisellestirilmis ilgi). Restoranlarda algilanan hizmet
kalitesini 6l¢mek igin Stevens vd., (1995) SERVQUAL’1 restoran sektdriine uyarlayarak
DINESERV’i gelistirdi.

Yiiksel ve Yiiksel (2003), fast food restoranlarda gerceklestirdigi calismada miisterilerin
farkli beklentilerle restoran se¢im kararlar1 vermelerine ragmen memnuniyet diizeyini etkileyen
en Oonemli faktoriin hizmet kalitesi oldugu sonucuna ulagsmislardir. Hizmet kalitesinde bir hata
oldugu durumlarda diger unsurlarin 6nemsiz olacagini ifade etmektedirler. Andeleeb ve
Conway (2006), tam hizmet sunan restoranlar1 tercih etmis olan insanlarla yaptiklari calismada
miisteri memnuniyetini saglayan en onemli faktorleri hizmet kalitesi ve calisanlarin duyarl
davraniglar1 olarak belirlemislerdir. Yiyecek kalitesi ve giivenligi beklenmedik sekilde 6nem
derecesine gore tgiincii sirada yer alirken bunu fiyat unsuru takip etmektedir. Bu ¢aligmada
fiziksel tasarim unsuru miisteri memnuniyeti iizerinde dnemli bir etkiye sahip degildi. Ladhari,
Brun ve Morales (2008), restoranlarda miisteri memnuniyetinin belirleyicilerini hizmet kalitesi,
olumlu duygular ve olumsuz duygular olarak agiklamistir. Hizmetin kalitesinin memnuniyete
etkisinde olumlu ve olumsuz duygular aracidir ve memnuniyet miisteri sadakati ve daha fazla
O0deme yapma istegi lizerinde Onemli bir etkiye sahiptir. Kitapct (2008), restoranlarda
memnuniyetsizliginin gostergesi olarak miisterilerin sikayet davranislarini incelemistir. Hizmet
kalitesi (%57) sikayet nedenlerinin basinda gelirken, yemegin fiyati, restoran atmosferi ve
yiyecek icecek dnemli olarak goriilmemistir. Bu baglamda hizmet kalitesi davranis niyetini ve
memnuniyeti etkileyen temel faktorlerden biri olarak ele alinmalidir.

Wu (2013), Tayvan’da hizli servis sunan restoranlarda hizmet kalitesinin miisterilerin
deger algilar1 ve miisteri memnuniyeti lizerinde dogrudan etkisi oldugunu ortaya ¢ikartmustir.
Alhelalat, Habiballah ve Twaissi (2017), Urdiin’de kaliteli restoranlarda yaptiklari ¢aligmada,
restoranlarda calisan davraniglarinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkilerini agiklamay1
amaclamislardir. Calisanlarin davraniglarini islevsel 6zellikler (servis hizi, menii 6gelerinin
bilgisi, hijyen uygulamalari, misafirlerin ihtiyaglarina cevap verme, iletisim becerileri,
misafirlerin zaman alanina saygi duyma ve siparis seciminde yardimci olma) ve Kkisisel
ozellikler (giysi ve tirnak temizligi, yliz ifadelerinde rahatlik, eglendirici uygulamalar,
misafirlerin 6zel gereksinimlerinin karsilanmasi, empati, arkadasca iletisim, samimiyet ve iyi
niyetli davranislar) olarak iki boyutta incelemislerdir. Calisanlarin islevsel ve kisisel 6zellikleri

miisteri memnuniyetini 6nemli 6l¢iide ve olumlu yonde etkiledigi ve calisanlarin kisisel
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Ozelliklerinin misteri memnuniyetini islevsel 6zelliklerden daha fazla etkiledigi sonucuna
ulagsmiglardir.

Hizmet Kkalitesi ile ilgili alanyazin incelendikten sonra hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde
farkl1 ozellikler oldugu goriilmektedir. Bunlar; gilivenilir ve tutarli servis, hizli servis,
calisanlarin dost canlist ve yardimsever olmasi, yemegin siparise uygun servis edilmesi,
calisanlarin 6zenli olmasi, ¢alisanlarin menii hakkinda yeterli bilgiye sahip olmasi ve dogru
adisyon olarak ele alinacaktir ve esnaf lokantalarinda miisteri memnuniyeti ve davranis
niyetlerini hangi 6zelliklerin ne 6l¢iide etkiledigi belirlenerek isletmeciler i¢in miisteri bakis

acisindan lokantanin eksik yonlerini belirlemek amaglanmaktadir.

2.3.3. Atmosfer

Kotler’e (1973) gore atmosfer bilingli olarak yaratilir ve miisterilerin satin alma
olasiliklarini arttirmaya yonelik duygusal etkiler yaratmayr hedefler. Weis vd. (2004),
Amerika’da i¢lerinde Hard Rock Cafe’nin de bulundugu temali zincir restoranlarda miisteri
memnuniyeti ve davranis niyetinin belirleyicilerini aragtirmistir. Sonuglara gore atmosfer
miisteri memnuniyeti ve davranis niyetini belirleyen en énemli 6zelliklerden biridir. Han ve
Ryu (2009), ABD’de tam servis sunan restoranlarda yaptiklar1 ¢aligmada fiziksel ¢evrenin ii¢
bilesenini ortam kosullari, dekor ve eserler ve mekansal diizen olarak dikkate almislardir. Dekor
ve eserler miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu etkiye sahipken mekénsal diizen ve ortam
kosullarinin herhangi bir etkisi olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Ayrica miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakatine olumlu etkisi oldugunu belirtmislerdir. Ryu ve Jang (2008), liikks
restoranlarda miisterilerin fiziksel c¢evreyi nasil algiladiklarin1 anlamlandirmak i¢in
DINECSAPE o6l¢egini gelistirerek kullanmiglardir. Restoranlarda fiziksel ¢evre unsurlarini
isletme estetigi, isletmenin aydinlatmasi, ambiyansi, diizen, masa ayarlari, servis personeli
olarak alt1 faktorde ele almiglardir. Calisma sonucunda, sicak atmosferin bir pargasi olarak
renkler, konforlu sicaklik, karsilama aydinlatmasi, konforlu ortamin bir parcasi olarak
aydinlatma, genis oturma diizeni, c¢ekici ¢alisanlar, yeterli sayida c¢alisan ve diizenli ve iyi
giyimli ¢caligsanlar miisteriler tarafindan en dnemli 6zellikler olarak belirtilmistir. Fiziksel ¢cevre
unsurlarinin miisteri memnuniyeti ve davranis niyetini etkiledigi ve en ¢ok etkisi olanlarin
ambiyans ve servis personeli 6zellikleri oldugu sonucuna ulasilmistir. Unal, Akkus ve Akkus
(2014), Erzurum ilinde kaliteli ve biiylik 6lgekli restoranlarda yaptiklar1 aragtirmada Ryu ve
Jang’1n 6l¢egini kullanarak kaliteli restoranlarda, restoran atmosferinin olumlu ya da olumsuz

duygular etkileyip etkilemedigini arastirmiglardir. Ayrica bu duygularin davranis niyetine
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etkisi olup olmadigini incelemislerdir. Aydinlatma ve ambiyans en onemli Ozellikler olarak
degerlendirilirken, servis personeli ile ilgili 6zellikler miisteriler tarafindan restoran atmosferi
icerisinde degerlendirilmeye alinmamustir. Iyi bir atmosfer olumlu duygularin gelismesinde rol
oynamakta ve davranis niyetini etkilemektedir.

Bu baglamda dnceki ¢aligmalara gore iyi bir atmosferin 6zellikleri; i¢ tasarim ve dekor,
aydinlatma, miizik, ortamin giizel kokmasi, oda sicakliginin uygunlugu ile temiz ve iyi giyimli
calisanlar olarak ele alinmistir. Esnaf lokantalarinda atmosferle ilgili 6zelliklerin miisteri
memnuniyetini ve davranig niyetini ne Olc¢lide etkiledigini belirlemek lokantanin fiziksel

unsurlarinin gelistirilmesinde 6nemli bir yol gosterici olabilir.

2.3.4. Fiyat

Fiyat kalite gostergesi olarak algilanmaktadir ve miisteri cekme ve geri ¢evirme 6zelligi
vardir. Miisteriler yiiksek fiyatli bir restorandan yiiksek kalite bekleyebilmektedirler.
Restoranla ilgili 6zellikler de fiyat algisi olusturmaktadir. Ayrica miisteriler rekabet sebebiyle
referans fiyat belirleyebilirler. Bu sebeple algilanan fiyat beklentisi ile gercek fiyat uyumlu
oldugu taktirde miisteri memnuniyeti saglanmaktadir (Andleeb ve Conway, 2006). Han ve Ryu
(2009), fiyat algisinin miisteri memnuniyeti ve davranis niyetleri iizerindeki etkisini 6lgmek
icin kullandiklar1 Glgekte fiyat algisiyla ilgili iki madde bulunmaktaydi bunlar; (1) Bu
restoranda fiyat makul, (2) Bu restoranin aldig fiyat uygun ’dur. Bu ¢alismanin sonuglar fiyat
algisinin miisteri memnuniyeti ve davranis niyetlerini dogrudan etkiledigini ortaya koymustur.
Kiiciikergin ve Dedeoglu (2014), Fiziksel ¢cevre 6zelliklerinden diizen ve ambiyansin algilanan
fiyat1 olumlu etkiledigini ve algilanan fiyatin tekrar satin alma egilimi iizerinde yiiksek etkisi

oldugunu fast food restoranlarda yaptiklari ¢alismayla belirtmiglerdir.

2.3.5. Otantiklik

Otantik kelimesi dilimize Fransizcadan ge¢mistir ve TDK tarafindan (2020) ge¢misten
bu yana var olan &zelliklerini tasiyan, orijinal seklinde tanimlanmaktadir. Restoranlarda ise
otantiklik, orijinal bir tariften yapilan, geleneksel pisirme yontemlerine dayanan yiyecek
tercihlerini ifade etmektedir (Coary, 2013). Restoranlarda otantikligin miisteri memnuniyeti ve
davranis niyeti {izerindeki etkisi ¢ok az sayida calismada dikkate alinmistir. Ornegin; Liu ve
Jang (2009), etnik Cin restoranlarinda otantikligin miisteri memnuniyeti ve davranis niyetine
etkisi olup olmadigini arastirmislardir. Yemek kalitesi, hizmet kalitesi ve atmosfer disinda

kalan diger oOzelliklerden yemegin ve ¢evrenin otantikligi ile uygun fiyatlar miisteri
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memnuniyetini etkileyen en 6nemli faktorler olarak ortaya ¢ikmistir. Bu ii¢ 6zellikten yemegin
otantikligi, miisteri memnuniyeti tizerinde en etkili 6zelliktir ve davranis niyetini etkileyen tek
0zellik oldugu sonucuna ulagilmistir.

Bulundugu bolgede otantizm unsuru olarak varligini siirdiiren esnaf lokantalarinin
ozellikleri arasinda otantikligi de ele almak, isletmecilere farkli bir bakis agis1 saglayabilecegi
gibi otantikligin miisteri memnuniyeti ve davranis niyetlerini ne 6l¢iide etkiledigini anlamak,
esnaf lokantalarinin 6ziine sadik kalmalarini ve rekabet ortaminda otantiklik unsurunu avantaj

olarak kullanmalarini saglayabilir.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI, MODELI, HIPOTEZLERI VE BULGULARI

3.1  Arastirma Alani

Arastirma alani iilkemizin giineyinde bulunan Antalya ilinin Alanya ilgesi olarak
belirlenmistir. Bunun ¢esitli nedenleri bulunmaktadir. Bu nedenlerden ilki Alanya’nin hem
turizm hem de yiyecek icecek isletmeciligi konularinda olduk¢a gelismis bir yer olmasidir
(Nebioglu 2020). Turizm istatistikleri incelendiginde Alanya yillik ortalama 4 milyondan fazla
turistin ziyaret ettigi dnemli bir destinasyondur (ALTSO 2018). Buna ilaveten Alanya yiyecek
icecek isletmeleri bakimindan da oldukga gelismis bir yerdir. Ozellikle son yillarda yiyecek
icecek isletmelerinin sayist gittikge artmaktadir. 2015 yilinda yerel yonetimlerden alinan
istatistikler incelendiginde 563 olan yiyecek icecek isletmesi sayist (Nebioglu 2016), 2019
yilinda 1082 olmustur (Ak 2019). Bu hizli artista siiphesiz olduk¢a yogun gecen turizm
etkinliklerinin pay1 biiyiiktiir. ikinci neden ise Alanya’da son yillarda yerel mutfagin turizmde
daha fazla yer bulabilmesi adina Alanya Belediyesi tarafindan yiiriitiilen ve “Mutfak Miras1”
ad1 verilen bir proje bulunmasidir. Bu proje en genel tanimiyla Alanya’ya ait tarim tirtinlerinin
ve yerel yemeklerin yiyecek i¢ecek sektoriinde daha etkin sekilde yer alma ¢abasidir.

Esnaf lokantalarinin geleneksellik ve yerellik baglaminda yoresel yemeklerin en giiglii
temsilcileri olduklar1 sdylenebilir. Arastirmaya dahil edilen esnaf lokantalarinin cogunun uzun
yillardir Alanya’da hizmet verdigi bilinmektedir. S6z gelimi Giiven Lokantas1 1968, Cinal
Lokantas1 1955 tarihinden itibaren faaliyetlerine devam etmektedir. Aran Lokantasi ve Derya
Lokantasinin ise uzun yillardir ayni yerde hizmet sunmakta olduklar1 bilinmektedir. Bu nedenle
bu restoranlarin halen geleneksel cizgilerini koruduklar1 sdylenebilir. Ayrica Alanya yogun
turizm hareketlerine sahip 6nemli bir destinasyon oldugundan turizmin getirdigi degisimlerin
yiyecek igecek sektoriinlin gelismesine de katki sagladigi soylenebilir. Yukarida da ifade
edildigi gibi yiyecek icecek isletmesi sayisinin ¢ok fazla artmasi isletmeler arasi yogun rekabeti
de beraberinde getirmektedir. Bu rekabetten galip ¢ikabilmek i¢in 6ncelikle isletmelerin mevcut
durumlari anlagilmali, daha sonrasinda ise miisteri algilar1 konusunda bilgi sahibi olunmalidir.
Rekabetin yogun oldugu, uzun yillardir faaliyet gosteren esnaf lokantalarinin yer aldigi bir

destinasyon olmasindan dolay1 Alanya’nin arastirma i¢in uygun bir yer oldugu sdylenebilir.
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3.2  Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Aragtirma nicel aragtirma desenine sahiptir. Bununla birlikte bir tarama arastirmasidir.
Tarama aragtirmalar1 bir grubun belirli 6zelliklerini belirlemek icin gergeklestirilen bir
arastirma tiiridir (Biiylkoztirk vd. 2016). Bu calismada da tiiketicilerin esnaf lokantalarina
iligkin algilar1 incelenmek istendiginden tarama arastirmasinin uygun bir arastirma tiirii oldugu
sOylenebilir.

Arastirma amacinda da belirtildigi {izere ¢alisma iki farkli konuya odaklanmaktadir.
Bunlardan ilki esnaf lokantalar1 iizerine bir nem performans analizi gerceklestirmektir. Ikinci
husus ise restoran Ozelliklerine iligkin tiiketici algilarinin miisteri memnuniyeti ve davranis
niyeti tizerindeki etkisini dlgmektir.

Ilgili alanyazina gore restoran nitelikleri dért baslik altinda toplanmistir. Bunlar yemek
kalitesi i¢in yemegin lezzeti, yemegin sunumu, yemegi tazeligi, menii 6gelerinin cesitliligi,
saglikli segenekler, uygun yemek sicakligi ve gida giivenligidir (Sulek ve Hensley, 2004; Weiss
vd., 2005; Arora ve Singer, 2006; Namkung ve Jang, 2007; Qin ve Prybutok, 2008;
Haciefendioglu ve Kog, 2009; Liu ve Jang, 2009; Ha ve Jang, 2010; Hwang ve Zao, 2010).
Hizmet kalitesi i¢in giivenilir ve tutarli servis sunulmasi, hizli servis sunulmasi, calisanlarin
dost canlist ve yardimsever olmasi, yemegin siparise uygun servis edilmesi, ¢alisanlarin 6zenli
olmasi, calisanlarin menii hakkinda bilgili olmasi1 ve dogru adisyondur (Yiksel ve Yiiksel,
2003; Andeleeb ve Conway, 2006; Arora ve Singer, 2006; Qin ve Prybutok, 2008; Wu, 2013;
Alhelalat vd., 2017). Atmosfer i¢in i¢ tasarim ve dekor, aydinlatma, miizik, ortamin giizel
kokmasi, uygun oda sicakligi, temiz ve iyi giyimli ¢alisanlar ve ¢evre temizligidir (Weiss vd.,
2005; Han ve Ryu, 2009; Ryu ve Jang, 2008; Unal vd., 2014). Son olarak diger 6zellikler olarak
tanimlanan uygun fiyat (Andeleeb ve Conway, 2006; Han ve Ryu, 2009) ile yiyecegin
otantikligi ve atmosferin otantikligi (Liu ve Jang, 2009; Coary, 2013) dikkat ¢ekmektedir. S6z
konusu yemek kalitesi, hizmet kalitesi ve atmosfer ile ilgili restoran nitelikleri restoranlarin
temel Ozelliklerindendir. Dolayisiyla esnaf lokantalarmin da nitelikleri olarak kabul
edilebilmektedir. Uygun fiyat esnaf lokantalarinin siniflandirilmasinda dikkat ¢eken bir nitelik
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Son olarak yemegin ve atmosferin otantikligi ile ilgili ¢aligmalar
siklikla etnik restoranlarin 6zellikleri olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Ancak, yerel restoranlarla
benzer 6zelliklere sahip oldugu diisiiniildiigiinde ve esnaf lokantalar1 ile ilgili genel ve
akademik alanyazinda (Karaosmanoglu, 2009) otantiklik ve 6zgiinliiglin 6n plana ¢iktig1 goz

Oniline alindiginda esnaf lokantalarinin nitelikleri arasinda kabul edilmektedir. Bu bilgiler
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1s131nda belirlenen yirmi dort nitelik nem performans analizi (OPA) ve yapisal esitlik modeli
icin kullanilacaktir ve arastirmanin iki hipotezi sunlardir;

H1: Esnaf lokantalarmin nitelikleri miisteri memnuniyetini olumlu ve anlamli olarak
etkilemektedir.

H2: Esnaf lokantalarinin nitelikleri miisterilerin davranis niyetlerini olumlu ve anlamli
olarak etkilemektedir.

Restoranlarda miisteri memnuniyeti ve davranis niyetinin arastirildigi ¢alismalarda
dikkat ¢ceken bir diger husus miisteri memnuniyeti ve davranig niyeti arasindaki iliskidir. S6z
konusu c¢alismalara gore restoranlarda miisteri memnuniyeti davranig niyetinin énemli bir
belirleyicisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir ve memnuniyet restoranlarda olumlu agizdan agiza
niyetlere ve tekrar satin alma niyetine yol agabilmektedir (Tarn. 1999; Namkung ve Jang, 2007,
Qin ve Prybutok, 2008) Memnun miisteriler aligverisi tekrar edecek ve firmaya daha sadik
olacaklardir (Iglesias ve Gullien, 2004). Bu dogrultuda ¢alismanin {igiincii hipotezi asagidaki
gibidir.

H3: Esnaf lokantalarinda miisteri memnuniyeti davranis niyetini olumlu ve anlaml
olarak etkilemektedir.

Arastirmanin modeli ve hipotezleri sekil 3.1°de gosterilmektedir.

Esnaf Lokantalarinin

Nitelikler1 ' H3

Davranig Niyeti

Sekil 3.1 Arastirma Modeli ve Hipotezleri



25

3.3 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Alanya’da faaliyet gostermekte olan esnaf lokantalarinda son bir
sene i¢inde en az bir kez yemek yemis bireyler olusturmaktadir. Esnaf lokantalar turistlere
nazaran yerel halk tarafindan daha fazla tercih edildiklerinden arastirma evreninin sadece yerel
halktan olustugu sodylenebilir. Arastirma orneklemi kolayda, amagli ve kartopu ornekleme
yontemleri birlikte kullanilarak belirlenmistir.

Bu asamada dikkat ¢eken bir diger husus ulagilan 6rneklem sayisinin evreni temsil edip
etmediginin belirlenmesidir. Arastirma evrenini Alanya’da yasayan 18 yas ve lizeri yerel halk
olusturmaktadir. TUIK (2020) verilerine gére Alanya’nim giincel niifusu 333104 kisi olarak
belirlenmistir. Ancak s6z konusu istatistiklerde 18 yas altina iliskin net bir veriye
rastlanamamistir. Evren biiyiikliigii 333104 olarak alindiginda %35 hata payina gore 6rneklem
sayisinin 384 olmasi gerektigi goriilmektedir (Ural ve Kilig, 2006). Katilimcilardan toplanan

438 kullanilabilir anket formu minimum 6rneklem sayisinin iistiindedir.

3.4  Veri Toplama Araclari

Veriler anket formalar1 araciligiyla toplanmistir. Anket formuna ait 6lgekler Liu ve
Jang’m (2009) calismasindan uyarlanmistir. S0z konusu calisma Amerika Birlesik
Devletleri’'nde faaliyet gdsteren Cin restoranlarina yonelik tiiketici algilarini 6lgmektedir.
Alanyazin taramasi sonucu bu calismaya ulasilmis olup anket formu &nce Ingilizceden
Tiirkgeye, sonra Tiirkgeden Ingilizceye gevrilmistir. Her bir geviri asamasinda hem yiyecek
igecek isletmeciligi hem de Ingilizceye hakim iki uzmanin yardimima bagvurulmustur. Ayrica,
s0z konusu anket formunun esnaf lokantalarinda miisteri memnuniyeti ve davranis niyetlerini
O0lcmek i¢in uygulanabilir olup olmadigina karar vermek i¢in uzman goriis formlar
olusturulmus ve gastronomi ve mutfak sanatlari alaninda kadrolu dort akademisyenin gortisleri
alimmistir ve uygun oldugu kanisina varilmistir. Bunun sonucunda basili ve ¢evrimici olmak
tizere birbirinin aynist iki anket formu olusturulmustur.

Anket formu doért boliimden olusmaktadir. ilk boliimde katilimcilarm demografik
ozellikleri (cinsiyet, yas, egitim durumu, aylik gelir) ve yemege eslik edilme durumunu
belirtmeleri istenildi. Ikinci béliimde katilimcilardan esnaf lokantalarii degerlendirirken 1 =
hi¢ dnemli degil ve 7 = son derece dnemli olan 7’11 likert tipi Ol¢ek kullanarak her bir esnaf
lokantas1 6zelliginin 6nemini derecelendirmeleri istendi. Liu ve Jang’in (2009) olcegine
dayanarak toplam 24 lokanta 6zelligi tanimlanmis ve dort kategoride simiflandirilmistir:

yemekle ilgili 7 madde (yemegin lezzeti, yemegin sunumu, yemegin tazeligi, menii 6gelerinin
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cesitliligi, saglikli segenekler, uygun yemek sicakligi, gida giivenligi), hizmetle ilgili 7 madde
(glivenilir ve tutarli servis sunulmasi, hizli servis sunulmasi, g¢alisanlarin dost canlisi ve
glivenilir olmasi, yemegin siparise uygun servis edilmesi, calisanlarin 6zenli olmasi,
calisanlarin menii hakkinda bilgili olmasi, dogru adisyon), atmosfer ile ilgili 7 madde (i¢
tasarim ve dekor, aydinlatma, miizik, ortamin giizel kokmasi, uygun oda sicakligi, temiz ve iyi
giyimli calisanlar, cevre temizligi), diger 6zellikler ile ilgili 3 madde (uygun fiyat, yiyecegin
otantikligi, atmosferin otantikligi). Anketin {i¢iincli boliimiinde katilimcilarin son bir yillik
siirecte gitmis olduklar1 esnaf lokantalarindaki yemek deneyimlerine dayali olarak ayni 24
lokanta 6zelliginin algilanan performansi, 1 = ¢ok kétii ve 7 = milkemmel olmak iizere 7°1i
likert tipi Olgek kullanilarak ol¢iilmiistiir. Dordiincii boliimde katilimcilarin son bir yillik
siirecte gitmis oldugu esnaf lokantalarima yonelik memnuniyetleri ve davranig niyetlerini
yansitmalar1 istenildi. Memnuniyete yonelik iki ifadeye “Esnaf lokantalarindan memnunum.”,
“Esnaf lokantalarini ziyaret etmekten mutluyum.”, davranis niyetine yonelik ii¢ ifadeye “Esnaf
lokantalarini tekrar ziyaret ederim.”, “Esnaf lokantalarin1 bagkalarina tavsiye ederim.”, “Esnaf
lokantalarindaki deneyimlerimi bagkalariyla paylasirim.” yer verilmistir. Bu bes ifade 1 =
kesinlikle katilmiyorum ve 7 = kesinlikle katiliyorum olacak sekilde 7°1i likert tipi Olcek
kullanilarak ol¢tildii.

3.5  Veri Toplama Siireci

Anket doldurulmadan once katilimcilara Alanya’da faaliyet gosteren esnaf
lokantalarinda son bir yil iginde yemek yiyip yemedigi sorulmus, yemek yedigini belirten
katilimcilarin anket formunu doldurmasina izin verilmistir. Ayrica katilimcilarin 18 yas ve

tizeri olmasi da bir diger sarttir. Anketler hem yiiz yiize hem de https://tr.surveymonkey.com/

web sitesi araciligiyla ¢evrimigi yollarla yukarida ifade edilen sartlar tagiyan kisilere kolayda,
amagh ve kartopu ornekleme modeliyle ulastirilmistir. Yiiz yilize anket formu Alanya’nin
Sekerhane, Saray ve Hacet Mahallerinde faaliyet gosteren esnaf, Ozel sektdr ve kamu
calisanlarina bizzat arastirmaci tarafindan uygulanmistir. Bu uygulama dagit-topla yontemi
esas almarak 01/05/2021 ile 10/05/2021 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Uygulamanin
yapildig1 mahalleler Derya, Aran, Cinal ve Giiven Lokantalarmin bulundugu ve yakin oldugu
mahallelerdir. Bu sebeple belirlenen lokantalarin miisterilerine daha kolay ulasilabilecegi
diisiiniilmiistiir. Cevrimici verilerin toplanmasi i¢in yiliz yiize ankete katilim saglayan
katilimcilarin belirlenen restoranlarda daha 6dnce yemek yedigini bildikleri tanidiklarina anketin

ulastirilmasi rica edilmistir ve kartopu orneklem kullanilarak daha fazla katilimciya ulagilmak
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amaglanmistir. https://tr.surveymonkey.com/ sitesi tizerinden hazirlanan ¢evrimi¢i anket de

01/05/2021 ile 10/05/2021 tarihleri arasinda erisilebilir durumda olmustur. Bu siire icerisinde
toplam 700 anket dagitilmistir ve ¢evrimigi ortamdan 150, yiiz yiize yapilan uygulamadan ise
292 anket olmak iizere toplam 442 anket formu toplanmustir. incelemeye alman anket
formlarinin doérdiiniin hatal1 ve eksik cevaplanarak uygun bi¢imde doldurulmadigi anlasilmistir
ve bu dort anket analiz edilmeye uygun goriilmemistir. Cikarilan dort anket sonucunda analiz
edilmeye uygun 438 anket formuna ulasilmistir. Bu say1 daha 6nce belirlenen minimum

orneklem biiyiikliigiini karsilamaktadir.

3.6 Verilerin Analizi

Veriler Onem Performans Analizi (OPA) ve yapisal esitlik modellemesi kullanilarak
analiz edilmistir. Verilerin analizinde SPSS23 ve LISREL 8.7 programlarindan yararlanilmistir.

Onem Performans Analizi miisteri memnuniyetini arttirmak icin esnaf lokantalarmin
hangi 6zelliklerinin gelistirilebilecegini tespit edilebilme amaciyla kullanilmistir. OPA’da
miisteri memnuniyeti, miisterilerin iirlin ya da hizmete vermis olduklari 6nemi ve deneyimleri
sonrasinda alinan iiriin ya da hizmetin performanslarinin fonksiyonu olarak tanimlanmaktadir.
OPA’da her 6zelligin miisteriler i¢in énemi ve miisterilerin bu 6zelliklerle ilgili performans
algilar belirlendikten sonra, 6nem ve performans dereceleri hesaplanir. Bu dereceler 6zelligin
x ve y koordinatlarindaki yerlerini belirlemektedir. X ekseninde performans, y ekseninde ise
onemin yer aldig1 bir matris olusturulur. OPA matrisine gore ortaya ¢ikan hiicreler korunmasi
gerekenler, yogunlasilmas:t gerekenler, diisiik Oncelikliler ve olas1 asiriliklar olarak
adlandirilmaktadir (Albayrak ve Caber, 2011). Esnaf lokantalarinin 6zelliklerine yonelik dnem
performans analizi yapilirken matrisin kesisme noktalarimi olusturacak degerler dnem ve
performans derecelerinin ayr1 ayri medyanlarinin hesaplanmasiyla belirlenmistir. Bunlar
performans igin 5,3904, 6nem igin 6,0342 olarak belirlenmistir.

Yapisal esitlik modellemesi ile analiz edilen bir model, regresyon analizi yontemleriyle
de analiz edilebilmektedir. Fakat regresyon analizlerinden farkli olarak Lisrel vb. programlarla
gerceklestirilen analizlerde, degiskenler arasinda belirlenen tiim iliskiler tek bir analizle ortaya
konmaktadir ve yol analizinde (path analysis) 6lgmeden kaynaklanan hata miktar1 devre dis1
birakilabilmektedir. Hatanin devre dis1 birakilmasi, yapisal esitlik modellemesine dayali olan
tiim analiz yontemlerinin en 6nemli avantajlarindan biri olarak ortaya ¢ikmaktadir (Dursun ve
Kocagdz, 2010). Bu sebeple hipotezlerin Olgiilmesinde yapisal esitlik modellemesi

kullanilmasina karar verilmistir.


https://tr.surveymonkey.com/
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3.7  Arastirmamn Bulgular:
Arastirmanin bu kisminda arastirma bulgular1 paylasiimaktadir. ilk olarak katilimeilarin

demografik 6zelliklerine iligkin bilgiler sunulmustur.

3.7.1. Demografik Ozellikler ve Yemege Eslik Edilme Durumu

Tablo 3.1. Katilimcilarin demografik 6zelliklerini gostermektedir. 438 gecerli katilimei
arasinda, belirlenen esnaf lokantalarinda yemek yiyenlerin %50,9’unu kadinlar, %49,1’ini
erkekler olusturmaktadir. Katilimcilarin %38,8’i 18-30 yas araliginda, %34°4 31-40 yas
araliginda, %22,8’1 41-55 yas aralifinda ve %#4,3’1i 56 yas ve iizeridir. Egitim durumlari, %6,6
ilkogretim, %23,7 lise, %15,1 on lisans, %44,7 lisans, %9,1 lisans tstiidiir. Egitim durumlarini
belirtmeyen katilimcilarin oran1 %0,7°dir. Katilimeilarin aylik gelirlerinin %28,8°1 3000 TL ve
alt1, %35,2’s1 3001 TL ve 5000 TL aras1, %19,9°u 5001 TL ve 7000 TL arasi1, %8,9’u 7001 TL
ve 9000 TL aras1 ve %7,3°1 9001 TL ve iizeri olarak belirtilmistir. Katilimeilarin en gok yemege
eslik etme durumlar sirastyla %44,7 ailemle, %25,3 arkadaslarimla ve %13,9 is arkadaslarimla,

%13,0 yalniz olarak belirtmislerdir.

Tablo 3.1 Katihmcilarin Demografik Ozellikleri ve Yemege Eslik Edilme Durumlari

Ogeler | Frekans | Yiizde
Cinsiyet
Kadin 215 50,9
Erkek 223 49,1
Yas
18-30 170 38,8
31-40 149 34,0
41-55 100 22,8
56 ve lzeri 19 4.3
Egitim Durumu
Hkégretim 29 6,6
Lise 104 23,7
On lisans 66 15,1
Lisans 196 44,7
Lisanstisti 40 9,1
Diger 3 0,7
Aylik Gelir
3000 TL ve alt1 126 28,8
3001 TL ve 5000 TL aras1 154 35,2
5001 TL ve 7000 TL arasi 87 19,9
7001 TL ve 9000 TL aras1 39 8,9
9001 TL ve tizeri 32 7,3
Yemege Eslik Edilme Durumu
Yalniz 57 13,0
Ailemle 196 447
Arkadaslarimla 111 25,3
Is Arkadaslarimla 74 13,9
Toplam 438 100,00
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3.7.2. Onem Performans Analizi ve Bulgular

Tablo 3.2 esnaf lokantalarinin 6zelliklerinin 6nem derecelerini ortalamalar tizerinden
gostermektedir. Biitlin 6zelliklerin ortalama puanlar1 dortten fazladir. Buna gore miisteriler bir
esnaf lokantasini segerken lokantanin biitiin 6zelliklerini 6nemli gormektedirler. Katilimcilara
gore en onemli bes 6zellik gida giivenligi, ¢evre temizligi, yemegin tazeligi, calisanlarin 6zenli
olmas1 ve dogru adisyondur. En az 6nemli bes 6zellik ise aydinlatma, yiyecegin otantikligi, i¢
tasarim ve dekor, atmosferin otantikligi ve miiziktir. Atmosferle ilgili 6zelliklerden aydinlatma,
i¢ tasarim ve dekor, miizik miisterilerin esnaf lokantalarindaki yemek ortamindan
beklentilerinin diisiikk oldugunu gosterirken c¢evre temizligi en dnemli ikinci Ozellik olarak
goriilmiistiir. Diger 6zelliklerin ti¢iinden ikisi (yiyecegin otantikligi ve atmosferin otantikligi)
en az 6nemli bes 6zellik arasindadir. Fakat 6nem performans analizi mutlak degil goreceli 6nem
diizeylerini belirlemektedir ve 6nem siras1 sonuglarina gore esnaf lokantalarini tercih edecek
miisteriler i¢in yemek ortami ve otantikligin dnemsiz oldugu sonucuna ulasilmamalidir. Bu
ozelliklerin diger oOzelliklerle karsilastirildiginda daha az O6nemli oldugu sonucuna

ulasilmaktadir.

Tablo 3.2 Esnaf Lokantalarmin Ozelliklerinin Onem Derecesi

Derece | Ozellikler Ortalama Standart
Dagilim
1 Gida giivenligi 6,59 ,81
2 Cevre temizligi 6,49 ,80
3 Yemegin tazeligi 6,49 91
4 Calisanlarin 6zenli olmasi 6,33 .92
5 Dogru adisyon 6,30 ,98
6 Temiz ve iyi giyimli calisanlar 6,29 1,02
7 Yemegin siparise uygun servis edilmesi 6,27 ,98
8 Giivenilir ve tutarli servis sunulmasi 6,22 ,99
9 Yemegin lezzeti 6,21 1,10
10 Uygun yemek sicakligi 6,10 1,03
11 Calisanlarin dost canlisi ve yardimsever olmasi 6,03 1,14
12 Saglikli segenekler 6,03 1,28
13 Uygun fiyat 5,99 1,15
14 Caliganlarin menii hakkinda bilgili olmasi 5,97 1,20
15 Ortamin giizel kokmasi 5,89 1,17
16 Hizli servis sunulmasi 5,87 1,13
17 Uygun oda sicaklig1 5,79 1,16
18 Yemegin sunumu 5,57 1,36
19 Menii dgelerinin cesitliligi 5,48 1,40
20 Aydinlatma 5,13 1,38
21 Yiyecegin otantikligi 4,99 1,65
22 I¢ tasarim ve dekor 4,94 1,55
23 Atmosferin otantikligi 4,86 1,70
24 Miizik 4,30 1,84
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Tablo 3.3’te esnaf lokantalarinin 6zelliklerinin performanslarinin  ortalamalari
listelenmigtir. Biitiin 6zelliklerin genel ortalamasi 4,99 olarak ¢ikmistir. Bu durumda genel
olarak esnaf lokantalarinin performanslari iyidir. Performans sirlamasina gore ilk bes 6zellik
yemegin tazeligi, yemegin lezzeti, dogru adisyon, yemegin siparise uygun servis edilmesi ve
uygun yemek sicakligidir. Bu siralama, esnaf lokantalarin iyi yemek ve tatmin edici hizmet
kalitesi sunduklarin1 gostermektedir. En diisiik bes 6zellik ise aydinlatma, yiyecegin otantikligi,
i¢ tasarim ve dekor, atmosferin otantikligi ve miziktir. Bu 06zelliklerden iigli esnaf
lokantalarinda yemek ortamini iyilestirmeleri i¢in hala firsat oldugunu gosteren atmosfer ile
ilgili 6zelliklerdir. Diger 6zelliklerden otantiklik ile ilgili olanlarin ise performanslari daha

diisiik goriilmiistiir.

Tablo 3.3 Esnaf Lokantalarimin Ozelliklerinin Performans Derecesi

Derece | Ozellikler Ortalama Standart
Dagilim
1 Yemegin tazeligi 5,66 1,08
2 Yemegin lezzeti 5,63 1,14
3 Dogru adisyon 5,61 1,13
4 Yemegin siparise uygun servis edilmesi 5,60 1,13
5 Uygun yemek sicakligi 5,57 1,10
6 Gida giivenligi 5,53 1,19
7 Calisanlarin menii hakkinda bilgili olmasi 5,52 1,17
8 Calisanlarin dost canlisi ve yardimsever olmasi 551 1,20
9 Giivenilir ve tutarli servis sunulmasi 5,48 1,24
10 Calisanlarin 6zenli olmasi 5,46 1,19
11 Hizli servis sunulmasi 5,43 1,24
12 Cevre temizligi 5,39 1,27
13 Temiz ve iyi giyimli ¢calisanlar 5,35 1,29
14 Saglikli secenekler 5,26 1,27
15 Yemegin sunumu 5,25 1,15
16 Menii 6gelerinin cesitliligi 5,22 1,19
17 Uygun fiyat 5,19 1,36
18 Uygun oda sicaklig 5,13 1,29
19 Ortamin giizel kokmasi 5,01 1,35
20 Aydmlatma 4,88 1,29
21 Yiyecegin otantikligi 4,82 1,46
22 19 tasarim ve dekor 4,81 1,27
23 Atmosferin otantikligi 4,73 1,51
24 Miizik 4,33 1,62

Sekil 3.2°de gosterildigi iizere, atmosfer ile ilgili bir 6zellik olan (A6) temiz ve iyi
giyimli ¢calisanlar “yogunlasilmasi gerekenler” hiicresinde yer almaktadir. Buna gore miisteriler
esnaf lokantalarinda temiz ve iyi giyimli ¢alisanlar olmasini cok dnemsemelerine ragmen esnaf
lokantalarinin performanslarinin yeterince tatmin edici olmadig1 anlasilmaktadir. Bu nedenle

bu 6zellik esnaf lokantalarinin 6ncelikli olarak iyilestirmeleri gereken temel 6zelliktir.
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Sekil 3.2 Onem Performans Analiz Matrisi

Yemek ile ilgili dort 6zellik [(Y1) yemegin lezzeti, (Y3) yemegin tazeligi, (Y6) uygun
yemek sicakligl, (Y7) gida giivenligi]; hizmet ile ilgili bes 6zellik [(H1) giivenilir ve tutarli
servis sunulmasi, (H3) calisanlarin dost canlist ve yardimsever olmasi, (H4) yemegin siparise
uygun servis edilmesi, (H5) Calisanlarin 6zenli olmasi, (H7) dogru adisyon]; atmosferle ilgili
bir ozellik [(A7) ¢evre temizligi] olmak iizere toplamda on 6zellik “korunmasi gerekenler”
hiicresinde yer almistir. Bu 6zellikler miisterilerin esnaf lokantalarinda genel olarak yemek ile
ilgili ve hizmet ile ilgili 6zelliklerden memnun olduklarin1 gostermektedir. Bu sonuglar esnaf
lokantalarina iliskin miisterilerin zihnindeki ortak imaj1 iyi yemek ve iyi hizmet oldugunu
gostermektedir. Bu on 6zellik esnaf lokantalarinin basarilar: ve hayatta kalmalari igin kritik ve
temel noktalar1 temsil edebilir ve korunmalar1 gerekir.

“Diistik oncelikliler” hiicresinde de on 6zellik yer almaktadir. Yemek ile ilgili ti¢ 6zellik
[(Y2) yemegin sunumu, (Y4) menii 6gelerinin ¢esitliligi, (Y5) saglikli se¢enekler]; atmosfer ile
ilgili bes 6zellik [(A1) i¢ tasarim ve dekor, (A2) aydinlatma, (A3) miizik, (A4) ortamin giizel
kokmasi, (A5) uygun oda sicakligi]; diger 6zelliklerden tigii [(D1) uygun fiyat, (D2) yiyecegin
otantikligi, (D3) atmosferin otantikligi] bu hiicrede yer alan 6zelliklerdir. Bu 6zelliklerin
performanslari1 daha diisiik nitelendirilmis olmasina ragmen miisteriler agisindan ¢ok da 6nemli

algilanmamuslardir.
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Hizmet ile ilgili iki 6zellik [(H2) hizli servis sunulmasi, (H6) c¢alisanlarin menii
hakkinda bilgili olmasi] “olast asiriliklar” hiicresinde yer almaktadir. Bu o6zelliklerin
performansi yiiksek algilanmasina karsin esnaf lokantalarinin tercih edilmesinde bu 6zelliklere

daha az 6nem verilmistir.

3.7.3. Yapsal Esitlik Modeli Analizi ve Bulgulari

Calismada kullanilan 6lgekler (Liu ve Jang, 2009) ABD’de Cin restoranlarinda miisteri
memnuniyeti ve davranis niyetini 6lgmek amaciyla kullanilmistir. Var olan kiiltiir ve 6rneklem
farki dikkate alinarak dogrulayici faktér analizine (DFA) basvurulmasi gereklidir. Yapisal
esitlik modelinin uygulanabilmesi ve dogrulayici faktor analizinin yapilabilmesinin onceligi

verilerin normal dagilim varsayimina uygun olmasidir.

Tablo 3.4 Ol¢ek Maddelerinin Carpikhik ve Basiklik Degerleri

Olcek Maddeleri Skewness Kurtosis
(Carpikhk) (Basikhik)

Yemek
Y1. Yemegin lezzeti -0,996 2,006
Y2. Yemegin sunumu -0,489 0,620
Y3. Yemegin tazeligi -0,774 0,999
Y4. Menii 6gelerinin ¢esitliligi -0,321 0,133
Y5. Saglikli secenekler -0,484 0,178
Y6. Uygun yemek sicakligt -0,709 0,829
Y7. Gida giivenligi -0,598 0,201
Hizmet
H1. Guvenilir ve tutarli servis sunulmast -0,881 0,984
H2. Hizli servis sunulmasi -0,772 0,881
H3. Caligsanlarin dost canlis1 ve yardimsever olmasi -0.909 1,368
H4. Yemegin siparise uygun servis edilmesi -0,900 1,665
H5. Calisanlarin 6zenli olmasi -0,569 0,190
H6. Calisanlarin menii hakkinda bilgili olmasi -0,749 0,803
H7. Dogru adisyon -0,870 1,325
Atmosfer
Al. i(; tasarim ve dekor -0,160 0,067
A2. Aydnlatma -0,296 0,136
A3. Miizik -0,298 -0,388
A4. Ortamin giizel kokmast -0,385 -0,111
AS. Uygun oda sicaklig1 -0,280 0.117
A6. Temiz ve iyi giyimli ¢alisanlar -0,621 0.257
A7. Cevre temizligi -0,669 0,402
Diger
D1. Uygun Fiyat -0,686 0,492
D2. Yiyecegin otantikligi -0,281 -0,344
D3. Atmosferin otantikligi -0,254 -0,424
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Memnuniyet
Mml. Esnaf lokantalarindan memnunum. -1,235 1,300
Mm?2. Esnaf lokantalarini ziyaret etmekten memnunum -1,427 1,919

Davrams Niyeti

Dnl. Esnaf lokantalarini tekrar ziyaret ederim. -1,614 2,781
Dn2. Esnaf lokantalarini bagkalarina tavsiye ederim. -1,464 1,986
Dn3. Esnaf lokantalarindaki deneyimlerimi bagskalariyla -1,669 2,836
paylasirim.

Tablo 3.4’de goriildiigii lizere 6l¢ek maddelerinin garpiklik degerleri -0,160 ile -1,669
degerleri arasindayken basiklik degerleri -0,424 ile 2.836 arasindadir. 2 arasindaki ¢arpiklik
ve basiklik degerleri kabul edilebilir diizeylerdedir (George ve Mallery, 2012). Bu durumda ii¢
6lcek maddesinin (Y1, Dnl, Dn3) basiklik degerleri bu araligin disinda kalmaktadir. Ancak
ilgili alanyazin incelendiginde basiklik degerlerinin +7 araliginda olmasi durumunda normallik
varsayimindan soz edilebilmektedir (Curran vd., 1996). Bir diger caligmaya gore basiklik
degerlerinin £10 degerinin disinda olmamasi kabul edilebilirdir ve gok biiyiik sorunlara sebep
olmaz. (Weston ve Gore, 2006). Bu bilgiler dogrultusunda verilerin normal dagilim varsayimini

karsiladig1 kabul edilmektedir.

Esnaf lokantalar ile ilgili 6zelliklerin dort boyutu oldugu (yemek, hizmet, atmosfer,
diger) varsayilmaktadir. Bu boyutlarin teorik agidan yorumlanabilir olup olmadigin1 belirlemek
amaciyla dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilmistir. DFA sonucuna gére modelin X2 / df
degeri 5,46 ve RMSEA degeri 0,101 (Bknz; Ek.1) olarak bulunmustur ve bu degerler uyum
indekslerine gore kabul edilebilir degildir. Modelin kabul edilebilir olmasi amaciyla
modifikasyon oOnerileri (Bknz; Ek.2) incelenmistir ve incelemeler sonucunda Y1, Y5, H1, A2,
A3, A6, A7 maddeleri ve diger boyutunu olusturan D1, D2, D3 maddelerinin ¢ikarilmasina
karar verilmistir. S6z konusu maddeler ¢ikarildiktan sonra DFA tekrar test edilerek modelin
kabul edilebilir oldugu sonucuna ulasilmistir (X2 / df: 2,96; RMSEA: 0,067; CFI: 0,99). DFA

analizi sonuglart Tablo 3.5 de gosterilmektedir.

Olgek maddelerinin standart yiiklerinin 0,30’un iizerinde oldugu gdzlenmektedir. 0,30
ve lizerinde olmasi uygun bir dl¢iidiir (Keskin vd., 2021). DFA’dan sonra 6l¢eklerin i¢ tutarlilik
giivenilirligini &lgmek amaciyla birlesik giivenilirlik (CR) degeri incelenmistir. Olcek
boyutlarinin  minimum CR degeri 0,87’dir. Kabul edilebilir deger CR>0,7 olarak
belirtilmektedir (Yaslioglu, 2017). Bu durumda 6l¢ek yapisinin giivenilirligi dogrulanmistir.
AVE>0,50 olmalidir (Keskin vd., 2021). Yapilan analizlere gore olceklerin AVE degeri
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0,50’den biiyiiktiir. Bulgulardan yola ¢ikarak arastirma modelinde yer alan degiskenlerin

yakinsama gecerliliginin saglandigi belirlenmistir.

Tablo 3.5 Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonugclari

Faktorler ve Maddeleri t- Std. | Hata | R? CR | AVE
Deg. Yiik

Yemek 0.9 0.72
3

Y2. Yemegin sunumu 20.36 0.81 | 0.34 | 0.66

Y3. Yemegin tazeligi 22.14 086 | 0.27 | 0.73

Y4. Menii 6gelerinin cesitliligi 21.67 085 | 029 | 0.71

Y6. Uygun yemek sicakligi 21.89 0.85 | 0.28 | 0.72

Y7. Gida giivenligi 22.57 0.87 | 025 | 0.75

Hizmet 0.9 0.61
2

H2. Hizli servis sunulmasi 19.99 0.80 | 0.36 | 0.64

H3. Calisanlarin dost canlis1 ve yardimsever olmasi 18.54 0.76 | 0.42 | 0.58

H4. Yemegin siparise uygun servis edilmesi 22.27 0.86 | 0.26 | 0.74

H5. Calisanlarin 6zenli olmasi 22.32 0.86 0.26 0.74

H6. Calisanlarin menti hakkinda bilgili olmasi 20.45 0.81 | 0.34 | 0.66

H7. Dogru adisyon 18.35 0.76 | 043 | 0.57

Atmosfer 0.8 0.73
9

Al. I¢ tasarim ve dekor 19.54 0.80 | 0.36 | 0.64

A4. Ortamin giizel kokmast 23.90 091 | 0.18 | 0.82

AS5. Uygun oda sicakligi 21.39 0.85 | 0.28 | 0.72

Memnuniyet 0.8 0.76
7

Mml. Esnaf lokantalarindan memnunum. 22.59 0.87 | 0.24 | 0.76

Mm2. Esnaf lokantalarmi ziyaret etmekten 25.65 094 | 0.11 | 0.89

memnunum

Davrams Niyeti 0.9 0.82
0

Dnl. Esnaf lokantalarini tekrar ziyaret ederim. 24.77 092 | 0.15 | 0.85

Dn2. Esnaf lokantalarin1 baskalarina tavsiye 23.39 089 | 0.21 | 0.79

ederim.
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Tablo 3.6 Ol¢ek Boyutlar1 Arasinda Korelasyon Katsayilar

Boyutlar AVE VAVE Yemek Hizmet Atmosfer Memnuniyet Davrams

Niyeti
Yemek 0,72 (,848) 1 828" 737" 440" ,392™
Hizmet 0,61 (,781) 1 7417 4217 407
Atmosfer 0,73 (,854) 1 381" ,358™
Memnuniyet 0,76  (,871) 1 834™
Davranis 0,82 (,905) 1
Niyeti

Daha sonra Olgegin boyutlar1 arasmdaki korelasyon iliskileri incelenmistir. Tablo
3.6’ya gore yemek, hizmet, atmosfer boyutlar1 ile memnuniyet ve davranis niyeti arasinda
pozitif yonlii korelasyon iliskileri vardir. Tablo 3.6’da bulunan her bir boyutun VAVE degeri o
siitunda bulunan korelasyon katsayilarindan biiytiktiir. Bu durumda ayrisma gecerliliginin

saglandig1 kabul edilir (Civelek, 2020).
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Tablo 3.7 Yapisal Esitlik Modellemesi ile Tlgili Bulgular ve Uyum lyiligi Degerleri

X2/ df RMSEA CFlI IFI NFI
4,09 0,084 0,99 0,99 0,99
Tliskiler t- Deg. Std. Yiik Hipotezler
Nitelikler— Memnuniyet 9.27 0,47 H1: Kabul
Nitelikler— Davranis 0.72 0,02 H2: Ret
Memnuniyet— Davranis 21.73 0,92 H3: Kabul

p<0,001

Hipotez testlerine yonelik bulgular ve uyum 1iyiligi degerleri Tablo. 3.7’de
gosterilmektedir. Modele yonelik uyum iyiligi degerleri X? / df: 4,09, RMSEA: 0,084, CFlI:
0,99, IFI: 0,99, NFI: 0,99 olarak bulunmustur. Bu degerler kabul edilebilir deger
araliklarindadir (Ek.6).

Hipotezlere yonelik analiz bulgulari incelendiginde esnaf lokantalariin nitelikleri ile
memnuniyet arasinda pozitif yonlii anlaml bir iliski oldugu gozlemlenmektedir. Ancak esnaf
lokantalarinin nitelikleri ile davranisg niyeti arasinda istatiksel olarak anlamli bir iliski
bulunmamaktadir. Miisteri memnuniyeti ile davranis niyeti arasinda pozitif yonlii anlamli bir

iligki bulunmaktadir. H1 ve H3 kabul edilirken H2 reddedilmistir.
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SONUC

Calisma ilgili alanyazinda esnaf lokantalarinin herhangi bir restoran siniflandirmasi
icerisinde olmadigi i¢in Oncelikle esnaf lokantalarin1 bes asamali restoran siniflandirma
aracindan (Almanza vd., 2016) yararlanarak tanimlamaya c¢alismis ve bu sekilde
smiflandirmugtir. Ikinci olarak restoran isletmeciligi alanyazininda esnaf lokantalar ile ilgili
nicel bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu baglamda bu c¢alisma akademik alanyazinda esnaf
lokantalarinin niteliklerini ele almistir ve bu niteliklere miisteri memnuniyeti ve davranis
niyetleri tizerindeki etkilerini miisteri bakis agisiyla agiklamaya caligsmistir. Bu dogrultuda esnaf
lokantalarmin niteliklerinin Onem Performans Analizi (OPA) bulgulan ii¢ faktorlii teori ve
beklentilerin onaylanmamasi teorisi ile ele alinmaktadir. Hipotezlerin test edilmesinde ise
yapisal esitlik modellemesi kullanilmistir.

OPA sonuglarina gére gida giivenligi, cevre temizligi, yemegin tazeligi, calisanlarin
0zenli olmasi, dogru adisyon onem derecesinde ilk besi olusturmaktadir. Ayrica bu bes
ozelligin performans degerleri de yliksektir ve korunmasi gerekenler hiicresinde yer
almaktadirlar. Bu maddeler i¢in esnaf lokantalarinin basarisinin temellerini olusturduklar:
sdylenebilir. Ug faktorlii memnuniyet teorisine gore korunmasi gerekenler hiicresinde bulunan
ozellikler performans faktorlerinin yerine gecgebilirler. Bu faktorler miisteri memnuniyetini
saglamaktadir ve devamlilig1 saglanmalidir.

OPA’ya gore esnaf lokantalari igin gelistirilmesi gereken en énemli 6zellik temiz ve iyi
giyimli calisanlardir. Ug faktorlii memnuniyet teorisine dayanarak “temiz ve iyi giyimli
calisanlar”, esnaf lokantalarinda miisteri memnuniyeti i¢in temel faktorlerden sayilabilir. Bu
durumda “temiz ve iyi giyimli ¢alisanlar” 6zelliginin performansi gelistirildiginde memnuniyet
saglamayabilir, ancak memnuniyetsizlige sebep olmayacag diisliniilmektedir. Ayrica esnaf
lokantalar1 kurumsal ve zincir restoranlar degildir ve ¢alisanlar tiniforma giymeyebilirler. Esnaf
lokantalar1 isletmecileri ¢alisanlarina 6zel tek tip kiyafet uygulamasi yapabilirler, is kiyafeti
tedarik edebilirler ve ¢alisanlarin kiyafet temizligini kontrol edebilirler.

OPA ile ilgili dikkate alinmas1 gereken bir diger husus da diisiik dncelikliler hiicresinde
yer alan 6zelliklerdir. Yemekle ilgili ii¢ 6zellik (Yemegin sunumu, menii 6gelerinin gesitliligi,
saglikli secenekler), atmosferle ilgili dort 6zellik (i¢ tasarim ve dekor, aydinlatma, miizik,
ortamin giizel kokmasi, uygun oda sicakligi,) ve diger ozeliklerin tamami (uygun fiyat,

yiyecegin otantikligi, atmosferin otantikligi) esnaf lokantalarinin miisterileri tarafindan hem
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diisiik oncelikli olarak goriilmistiir hem de algilanan performanslart diistiktiir. Bu hiicrede
bulunan yemek ile ilgili 6zelliklerin algilanan performanslarinin diisiik olma sebebi esnaf
lokantalarinin “ev yemegi” sunmasindan kaynaklaniyor olabilir. Yerel halkin yemege asina
oldugu diisiiniildiigiinde yemegin sunumu ve menii dgelerinin ¢esitliligi 6zelliklerinin diisiik
oncelikli olmas1 normal goriilebilir ancak esnaf lokantalari isletmecileri Alanya gibi turistik bir
destinasyonda miisteri kitlesini genisletme imkanina sahiptirler ve yemekle ilgili bu 6zellikleri
gelistirmek ve iyilestirmek, saglikli segenekler sunmak lokantanin gelecekteki rekabet giictlinii
arttiracaktir. Ayrica Siinnet¢ioglu vd. (2017) esnaf lokantalarinin birgok yemeginin veganlar
icin uygun olabilecegini belirtmistir. Saglikli seceneklerin ve menii dgelerinin cesitliliginin
vegan miisteriler i¢in dnem ve performans dereceleri daha yiiksek olabilir.

Atmosferle ilgili 6zelliklerin cogu ve diger 6zellikler diisiik 6ncelikliler hiicresindedir.
Bu sonug¢ miisterilerin esnaf lokantalarini tercih ederken yemek ortamindan beklentilerinin daha
diisiik oldugunu gostermektedir. Ancak diisiik oncelikliler hiicresinde yer alan 6zellikler ii¢
faktorli memnuniyet teorisine gore heyecan faktorlerinin roliinii {stlenebilirler. Heyecan
faktorleri beklenmedik olusundan dolay1 performans ve temel faktorlere kiyasla daha kolay
memnuniyet saglayabilirler. Karaosmanoglu (2009) esnaf lokantalarin1t Osmanli otantikliginin
ve geleneklerinin sergilendigi mekanlar olarak tanimlamaktadir. Osmanli gegmisi, kiiltiirii ve
mutfagi hem turistler hem de yerli halk i¢in ilgi ¢ekici ve heyecan uyandirmaktadir. Glinlimiizde
eskilerin hisleri ile yeni tatlar, yeni lezzetler, yeni yemekler ve yeni ortamlar sunan esnaf
lokantalar1 oldugunu belirtmektedir. Bu baglamda esnaf lokantalar1 gastronomik kimligin
sergilenmesi ve siirdiiriilebilmesi i¢in onemli mekanlardir. Bu 6zelliklerin diisiik oncelikli
olarak karsimiza ¢ikmasi bunlarin gelistirilebilmesi i¢in alan ve firsat oldugunun gostergesidir.
Bu sebeple esnaf lokantasi isletmecileri atmosfer ile ilgili gerekli gordiikleri 6zelliklerin (i¢
tasarim ve dekor, aydinlatma, miizik, ortamin gilizel kokmasi, uygun oda sicakligi)
performanslarini gelistirme amaciyla daha iyi tasarim ve dekor i¢in uzman yardimi alabilir,
daha iyi aydinlatilan bir ortam saglayabilir, Tiirk kiiltiirline ait miiziklere yer verebilir, yemek
yeme alaninin daha iyi havalandirilmasini saglayabilir, mevsime gore oda sicakligini
dengeleyecek iklimlendirme sistemlerinden yararlanabilirler. Boyle ¢oziimlere bagvurarak
sadece yerel halkin degil turistlerin de ilgisini ¢ekerek pazardaki paylarini genisletebilecekleri
distiniilmektedir.

OPA bulgularina gore, hizli servis sunulmasi ve ¢alisanlarin menii hakkinda bilgili
olmas1 “olast agsiriliklar” hiicresinde yer almigtir. Bu hiicredeki lokanta &zelliklerinin

performans1 miisteriler tarafindan yiiksek algilarken, davranis niyetini belirlemede bu
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ozelliklere onem verilmemistir. Bu sebeple esnaf lokantalarmin bu hiicredeki 6zelliklere
gereginden fazla kaynak aktardigi sOylenebilir (Albayrak ve Caber, 2011). Ancak esnaf
lokantas1 yemekleri, yerel yemeklerden olustugu i¢in ¢alisanlarin menii hakkinda bilgili olmas1
beklenen bir durumdur. Ayrica hizli servis sunulmasi ¢alisan ve kisith siirede yemek yemeye
gelen cevre esnafi ve kamu personelleri i¢in daha 6nemli olabilir ve rahatsiz edici olmadigi
diisiiniilebilir.

Arastirmanin  modeline gore esnaf lokantalarinin niteliklerinin  hem miisteri
memnuniyeti hem de davranig niyeti lizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu
varsayilmaktadir. Yapisal esitlik modeli sonuglar1 gostermistir ki esnaf lokantalarinin nitelikleri
miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahiptir fakat bu niteliklerin
davranis niyeti lizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi gozlenememistir. Ayrica miisteri
memnuniyetinin davranis niyetleri iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir.
Restoranlarda yapilan g¢alismalar gostermistir ki, restoran niteliklerinin bazilar1 miisteri
memnuniyetini ve davranig niyetini etkilerken; bazilar1 sadece miisteri memnuniyetini
etkilemekte, davranis niyetlerini etkilememektedir. Ornegin Namkung ve Jang (2007) yemegin
sicakliginin, Liu ve Jang (2009) yemegin giivenliginin miisteri memnuniyeti lizerinde etkili
oldugunu ancak davranig niyeti lizerinde herhangi bir etkisi olmadigin1 gozlemlemislerdir. Bu
da ¢aligmanin bulgulartyla kismen paraleldir. Oliver’a (1981; 1994) gore restoranlarda miisteri
memnuniyeti davranig niyetinin en onemli belirleyicilerindendir. Miisteri memnuniyeti ve
davranis niyeti arasindaki olumlu ve anlamli etki bunu dogrulamaktadir. Yukaridaki
arastirmalarda sz edilen farkliliklarin restoran tiiriinden kaynaklandig1 sdylenebilir. Nitekim
yukarida sozii gecen arastirmalarda miisteri memnuniyeti ve davranis niyeti algilari etnik (Liu
ve Jang, 2009), orta ve biiyiik 6l¢ekli restoranlar (Namkung ve Jang, 2007) seklinde
cesitlenebilmektedir. Miisteri memnuniyeti ve davranis niyetindeki bu algi farkliliklarinin ise
restoran tiirlinden dolay1 oldugu diistiniilmektedir.

Son olarak c¢alismanin bazi smirhiliklart oldugu unutulmamalidir. Bu simirhiliklar
kavramsal ve metodolojik olarak incelenebilir. Kavramsal agidan bakildiginda akademik
alanyazinda esnaf lokantalar1 ile ilgili az sayida calisma bulunmasi ve bu calismalarda esnaf
lokantalarna iliskin net ve mutabik kalinan bir taniminin bulunmamasi, arastirmacilarin
akademik olmayan genel alanyazina basvurmalarina sebep olmustur. Ayrica esnaf
lokantalarinin niteliklerinin belirlenmesi asamasinda restoran isletmeciligine yonelik
alanyazinda miisteri memnuniyeti ve davranis niyetini 6lgen ¢alismalardaki restoran nitelikleri

dikkate alinmistir. Bu sekilde esnaf lokantalarinin nitelikleri hakkindaki belirsizlik azaltilmaya
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calistlmistir. Gelecek calismalarda esnaf lokantalarinin Ozelliklerinin isletmecilerin bakis
acistyla tanimlanmasi daha iyi bir tanim yapmak icin faydali olacaktir.

Esnaf lokantalar1 ev yemeklerinin sunuldugu ve bu nedenle pek ¢ok agidan yerele vurgu
yapan yiyecek i¢ecek isletmeleridir. Bu nedenle kavramsal ¢ergcevede uluslararasi alanyazindan
kismen faydalanilmig, bunu yaparken de c¢ogunlukla etnik restoranlarla ilgili yazina

basvurulmustur. Bu durum da ¢alismanin bir diger kavramsal sinirliligint olusturmaktadir.

Metodolojik olarak simirliliklarin basinda 6rneklemin Alanya ilgesinden secilmis
olmasidir. Tiirkiye’nin hemen her sehrinde esnafin bulundugu her yerde esnaf lokantalar
bulunmaktadir ve genel 6zellikleri bakimindan birbirlerine benzemektedirler. Ancak farkli
sehirlerde farkli miisteri profillerine hizmet eden esnaf lokantalarinin oldugu dikkate
alindiginda tiiketici bakis agisiyla yapilan incelemelerin bulgular1 genellenemez. Boyle bir
genelleme yapabilmek i¢in gelecek ¢aligmalarda farkl sehirlerdeki miisteri profilleri de dikkate
alinarak arastirmalarin yapilmasi gerekir.

Ayrica 2019 yilinda ortaya ¢ikarak biitiin diinyay1 etkisi altina alan ve pandemi ilan
edilmesine sebep olan Covid 19 viriisii tedbirleri kapsaminda Tiirkiye’de restoranlar uzun siire
kapali kalmistir. Bu durum sebebiyle veriler esnaf lokantalarindaki deneyimlerden hemen sonra
degil, son bir yil icinde esnaf lokantalarina gittigini beyan eden 18 yas tiizeri bireylerden
toplanmistir. Gelecek c¢alismalarda yemek deneyiminin ardindan anket uygulanmast,
niteliklerin performanslarinin akilda kaldigi da diisiiniildiigiinde daha farkli sonuglara

ulasilmasini saglayabilir.
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EKLER

EKk. 1 Arastirmada Kullanilan Anket Formu
ANKET FORMU

Bu anket, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Ana Bilim
Dal1 Yiiksek Lisans Boliimii 6grencisi Pinar Altundz’lin tez galismasina veri toplamak amaciyla hazirlanmistir.
Toplanan veriler, Alanya’da esnaf lokantalarinda miisteri memnuniyeti ve davranis niyetini 6lgme amaciyla
kullanilacaktir. Anketteki sorular1 yanitlarken Alanya’da faaliyet gosteren Giiven, Derya, Cinal ve Aran
Lokantalar1 gibi esnaf lokantalarinda gergeklestirmis oldugunuz yemek deneyimlerinizi gz 6niinde bulundurarak
yanit veriniz. Ankete katilmayi kabul ettiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Pmar ALTUNOZ Dr. Ogr. Uyesi Oguz NEBIOGLU
Akdeniz Universitesi Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Fakiiltesi
Gastronomi ve Mutfak Sanatlart ABD Turizm Rehberligi Boliimi
Cinsiyetiniz: ( )Erkek () Kadin
Yasimniz : ()18-30 ()31-40 ()41-55 ()56 ve tizeri
Egitim Durumunuz: ( ) Ilkogretim ( ) Lise ( ) On Lisans ( ) Lisans ( ) Lisansiistii
Aylik Gelir: ( ) 3000 TL ve alt1 ( )3001 TL ve 5000 TL aras1

( ) 5001 TL ve 7000 TL aras1 ( ) 7001 TL ve 9000 TL aras1
() 9001 TL ve iizeri
Yemege Eslik Etme () Yalniz () Ailemle ( ) Arkadaslarimla ( ) Is Arkadaslarimla
Durumu:
Bu bélimiinde miisterisi oldugunuz esnaf lokantasinin &zelliklerinin sizin i¢in dnemini
derecelendiriniz. (1 Hig énemli degil > 7 Son derece 6nemli )

1 2 3 4 5 6 7
Hig Az Biraz Notr Orta Cok Son
Oonemli Oonemli Oonemli derecede O6nemli derece

degil o6nemli o6nemli
Yemegin lezzeti () () () () () () ()
Yemegin sunumu () () () () () () ()
Yemegin tazeligi () () () () () () ()
Menii dgelerinin cesitliligi () () () () () () ()
Saglikli segenekler () () () () () () ()
Uygun yemek sicakligi () () () () () () ()
Gida giivenligi () () () () () () ()
Giivenilir ve tutarli servis sunulmasi () () () () () () ()
Hizl1 servis sunulmasi () () () () () () ()
Calisanlarin dost canlis1 ve yardimsever () () () () () () ()
olmasi
Yemegin siparise uygun servis edilmesi () () () () () () ()
Calisanlarm 6zenli olmasi () () () () () () ()
Calisanlarin menii hakkinda bilgili olmast () () () () () () ()
Dogru adisyon () () () () () () ()
I¢ tasarim ve dekor () () () () () () ()
Aydinlatma () () () () () () ()
Miizik () () () () () () ()
Ortamin giizel kokmasi () () () () () () ()
Uygun oda sicaklig1 () () () () () () ()
Temiz ve iyi giyimli ¢aliganlar () () () () () () ()
Cevre temizligi () () () () () () ()
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Uygun fiyat () () () () () () ()
Yiyecegin otantikligi () () () () () () ()
Atmosferin otantikligi () () () () () () ()

Bu bolimde miisterisi oldugunuz esnaf lokantasinin Ozelliklerinin  performansini
derecelendiriniz (1 Cok kotii > 7 Miikkemmel)

1 2 3 4 5 6 7
Cok Koti Ortalamanin Ortalama Iyi Cok iyi Miikemmel
koti altinda
Yemegin lezzeti () () () () () () ()
Yemegin sunumu () () () () () () ()
Yemegin tazeligi () () () () () () ()
Menii 6gelerinin cesitliligi () () () () () () ()
Saglikli segenekler () () () () () () ()
Uygun yemek sicakhig () () () () () () ()
Gida giivenligi () () () () () () ()
Giivenilir ve tutarl servis () () () () () () ()
sunulmasi
Hizli servis sunulmast () () () () () () ()
Calisanlarin dost canlisi ve () () () () () () ()
yardimsever olmasi
Yemegin siparise uygun servis () () () () () () ()
edilmesi
Calisanlarin 6zenli olmasi () () () () () () ()
Calisanlarin menii hakkinda bilgili () () () () () () ()
olmasi
Dogru adisyon () () () () () () ()
Ig tasarim ve dekor () () () () () () ()
Aydinlatma () () () () () () ()
Miizik () () () () () () ()
Ortamin giizel kokmasi () () () () () () ()
Uygun oda sicaklig () () () () () () ()
Temiz ve iyi giyimli ¢alisanlar () () () () () () ()
Cevre temizligi () () () () () () ()
Uygun fiyat () () () () () () ()
Yiyecegin otantikligi () () () () () () ()
Atmosferin otantikligi () () () () () () ()
1 2 3 4 5 6 7
Kesinlikle Katilmiyorum Biraz Ne katiltyorum Biraz Katiliyorum | Kesinlikle
katilmiyorum katilmiyorum ne katiliyorum katiltyorum
katilmiyorum

Esnaf lokantalarmdan () () () () () () ()

memnunum.

Esnaf lokantalarini ziyaret () () () () () () ()

etmekten mutluyum

Esnaf lokantalarini tekrar () () () () () () ()

ziyaret ederim

Esnaf lokantalari () () () () () () ()

baskalarina tavsiye

ederim.

Esnaf lokantalarindaki () () () () () () ()

deneyimlerimi

baskalariyla paylagirim.
Bu bolimde, verilen ifadeleri derecelendirin. (1 Kesinlikle katilmiyorum > 7 Kesinlikle
katiltyorum)



Ek. 2 Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

=1 0000

B0 oW 0 i = on

Chi-Square=1977.15, df=362, P-wvalue=0.00000, BRMSER=0.101
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Ek. 3 Dogrulayic1 Faktér Analizine Yénelik Modifikasyon Onerileri

The Modification Indices Suggest to Add an Error Covariance

Between and Decrease in Chi-Sdguare New Estimate
T2 1 T4 .2 0.21
T3 T1 549.1 O.16
T4 Tl 11.4 —0.08
T4 e = T.5 0.06
T4 T3 le.3 —0.08
Y5 Y1 25.3 —0.14
¥5 T3 11.3 —D.08
5 T4 32.6 0.14
L T2 12.9 —0.08
T Tl 14.%9 —D.0s9
T = 22.6 —0.10
H1 e = 10.8 —0.a7
H1 7 al.5s5 o0.21
H2 Y1 Q.9 —D.08
H2 = 8.8 —-0.07
HZ2 H1 15.2 0.10
H3 HZ 10.4 0.1
H4 T3 10.8 0.06
H4 i 18.8 —D.0s9
H4 H1 10.0 —0.a7
HS Y& 10.8 —0.086
HS H3 11.3 —D.08
H& H1 11.%9 —0.08
ol HE 8.2 .07
nz H4 10.6 —0.a7
e 21 159.5 0.32
s 1 8.1 —-0.11
s T3 10.7 —0.10
Jraec H4a 10.7 —-0.11
frac HT 8.5 -0.12
i il 40 .2 0.24
L3 Lz 40.3 0.25
o5 41 13.7 —0.10
&5 Az 12.7 -D.12
a5 A3 12.3 —0.14
L5 nLa 10.6 0.0%
e i 11.3 0.08
e HS 17.5 0.08
e il 37.7 —-0.16
nLa Lz 249.9 -0.13
e A3 la.3 —0.1e
e a5 43.2 .17
T T3 11.5 o.07
T T4 Q.8 —0.a7
T H4a 1=2.0 o.10
7T 1l 34.9 —-0.15
T Lz 39.9 —-0.16
T s 3I0.1 -0.21
T a5 11.3 0.0%9
T e 52.4 .15
D1 T 10.59 o.10
D1 H& 16.7 o0.14

| o2 a1 8.7 -0.10



Ek. 3 Dogrulayic1 Faktor Analizine Yonelik Modifikasyon Onerileri (devam)

D1
D1
D1
D1
D1
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Dz
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D3
D3
Mmz
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-0.23
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Ek. 4 Modifikasyonlar Uygulandiktan Sonra Dogrulayic1 Faktor Analizi Olcme Modeli

Standart Yiikleri

0.34 = T2
0.27 T3
0.25% 4
0.23 = K
Q.25 Y
0.36 = H2
0,47 - Ha
0,26 H4
0.26 = H5
0.34 = HE
0.43 8= HY
0.36% &1
0.15 = &4
0.28 -, AR
0.24#={  Idml
O.11-=  kfmd
0.15 -#= Dl
0.21 4= D
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Ek. 5 Modifikasyonlar Uygulandiktan Sonra Dogrulayici Faktor Analizi Olcme Modeli

t-Degerleri

1303w e
1226w 3
12 50 ¥4
1235w Yh
12_02™ Y
1311 Hz2
13.50 Hi
1213w H4
1210w HA
12 55w HE
1354w H?
12_32™ a1
2,12 &4
11.11™f AR
11.10mf  Mml
©.048= Kl
7 .75 = Dl
10,07 = Dind

Chi-Square=370.44, df=125, P-value=0.00000, BMSEAR=0.0&7
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Ek. 6 Modifikasyonlar Uygulandiktan Sonraki Dogrulayic1 Faktor Analizi Olcme
Modeli Uyum Iyiligi Istatistikleri

o Calismanmn Referans Degerler -
Uiy um lyiligi Oleme Modeline | fyi Uyum lyitigi | feapul Edilebilir
ndeksleri . < . <. Uyum lyiligi
Ait Degerleri Degeri <.
Degeri
X2/ df 370,44/125=2,96 | 0< X% df<2,5 3<X? df<’5
RMSEA 0,067 0<RMSEA< 0,05 0,5<RMSEA<0,10
AGFI 0,88 0,95<AGFI<1,00 0,90<AGFI<0,95
GFlI 0,91 0,90<GFI<1,00
RMR 0,064 RMR<=0,05
SRMR 0,059 SRMR<0,08
CFI 0,99 0,95<CFI | 0,90<CFI
NFI 0,98 0,90=NFI
NNFI 0,98 0,90<NNFI
IFI 0,99 0,95<IFI 0,90<IFI
RFI 0,98 0,90<RFI
Model CAIC/Doymus | 696.23/1211.06 Model CAIC < Doymus CAIC
CAIC

Ek. 7 Yapisal Esitlik Modelinin Uyum Tyiligi istatistikleri

Referans Degerler
o , Galismanin : : Kabul Edilebilir
Uyum lyiligi Indeksleri | Ol¢gme Modeline Iyi Uyum lyiligi e Lo
Ait Degerleri Degeri Uyumvlyl.hgl
Degeri
X2/ df 45,04/11=4,09 0< X%/ df<2.,5 3<X? df<s
RMSEA 0,084 0<RMSEA< 0,05 0,5<RMSEA<0,10
AGFI 0,93 0,95<AGFI<1,00 0,90<AGFI<0,95
GFlI 0,97 0,90=GFI<1,00
RMR 0,05 RMR<0,05
SRMR 0,034 SRMR=<0,08
CFI 0,99 0,95<CFI | 0,90<CFI
NFI 0,99 0,90<NFI
NNFI 0,98 0,90<NNFI
IFI 0,99 0,95<IFI \ 0,90<IFI
RFI 0,97 0,90<RFI
Model CAIC/Doymus 165,44 < 198.30 Model CAIC < Doymus CAIC
CAIC
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OZGECMIS
Adi ve SOYADI Pinar ALTUNOZ
EGITIM DURUMU
Mezun Oldugu Lise Layika Akbilek Anadolu Kiz Meslek Lisesi, Yiyecek Icecek

Hizmetleri Boliimii, Ankara

Lisans Diplomasi

Akdeniz Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Gastronomi ve Mutfak
Sanatlari, Antalya

Yabanci Dil / Diller | Ingilizce
BILIMSEL FAALIYETLER
IS DENEYIMI
19.09.2011-08.06.2012 PTT Genel Midiirliigli Personel Restorant,
Stajlar Ulus/Ankara
10.07.2013-21.09.2013 Rimak Lara Deluxe Otel, Kundu/Antalya
Projeler

Cahstig1 Kurumlar

ICF Antalya Havaalan1 VIA
TAV Alanya-Gazipasa Havaalan1 ATU




