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Oz

Giiniimiizde insanlar yemek ihtiyaclarini restoranlarda karsilayabilmektedirler. Insanlarin
restoran tercihlerinde 6nemli faktorlerden bir tanesi hizmet kalitesidir. Restoran isletmeleri diger
isletmeler ile rekabette 6ne ¢ikabilmek adina sunduklar1 hizmetin kalitesine daha fazla dikkat
etmektedirler. Cilinkii hizmet kalitesi hem miisterilerinin tatminini saglamakta hem de
miisterilerinin isletmelerini tekrar tercih etmelerinde etkili olmaktadir. Bu durum restoran
isletmelerinin karliliklarina da olumlu katk: saglamaktadir. Bu dogrultuda arastirmanin temel
amaci restoranlarda algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve tekrar ziyaret etme niyeti
iizerine etkisi olup olmadigimi belirlemektir. Arastirmada nicel arastirma yaklagimlarmdan
iliskisel tarama modeli kullanilmistir. Arastirma Malatya merkezde bulunan restoranlardan
hizmet alan miisterilerin katilmiyla gerceklestirilmistir. Toplam 391 katihmciya anket
uygulanmustir. Elde edilen veriler SPSS ve Smart PLS istatistik programlari ile analiz edilmistir.
Arastirma sonuglaria gore hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve tekrar ziyaret etme niyeti
tizerinde dogrudan etkisi oldugu tespit edilmistir. Miisteri tatminin tekrar ziyaret etme niyeti
tizerinde dogrudan etkisi oldugu tespit edilmistir. Ayrica miisteri tatmininin hizmet kalitesi ile
tekrar ziyaret etme niyeti arasinda kismi aracilik rolii oldugu bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmini, Tekrar Ziyaret Etme Niyeti.
Makale Gonderme Tarihi: 23.07.2022
Makale Kabul Tarihi: 15.09.2022

Onerilen Atif:

Sarigiil, S. ve Ayyildiz, T. (2022). Restoranlarda Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Tatmini ve
Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Uzerine Etkisi, Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 6(3): 628-644.

© 2022 Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi.



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 6(3): 628-644.

” Journal of Turkish Tourism Research HEAY
2022, 6(3): 628-644. s
'9 G DOI: 10.26677/TR1010.2022.1080
ISSN: 2587-0890 Journal Homepage: https://www.tutad.org A

RESEARCH PAPER

The Effect of Perceived Service Quality on Customer Satisfaction and Revisit
Intention in Restaurants

Songiil SARIGUL, MSc. Student, Aydin Adnan Menderes University, Institute of Social Sciences,
Aydin, e-mail: songul.0244@hotmail.com
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-0474-4432

Associate Prof. Dr Tugrul AYYILDIZ, Aydin Adnan Menderes University, Faculty of Tourism,
Aydin, e-mail: tayyildiz@adu.edu.tr
ORCID: _https://orcid.org/0000-0001-6332-975X

Abstract

Today, people can meet their food needs in restaurants. One of the important factors in people's
restaurant preferences is service quality. Restaurants pay more attention to service quality in
order to stand out from the competition with other restaurants. Because the service quality not
only ensures the satisfaction of the customers, but also affects the customers to choose their
restaurants again. This situation also contributes positively to the profitability of restaurants. The
main purpose of this research is to determine whether the perceived service quality in restaurants has
an effect on customer satisfaction and revisit intention. The relational screening model, which is one
of the quantitative research approaches, was used in the research. The study was carried out with the
participation of customers who received service from restaurants located in the center of Malatya. The
survey was conducted on a total of 391 participants. Data were analyzed with SPSS and Smart PLS
statistical programs. According to the results of the research, it has been determined that service
quality has a direct effect on customer satisfaction and revisit intention. It has been determined that
customer satisfaction has a direct effect on revisit intention. In addition, it has been determined that
customer satisfaction has a partial mediating role in the relationship between service quality and
revisit intention.
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GIRIS

Miisterilerin restoran i¢gin karar verme siireci, bir restoran tarafindan sunulan hizmetleri alarak
karsilanabilecek bir ihtiyaci fark ettiklerinde baslar (Pedraja ve Yagiie, 2001: 316). Restoran,
insanlarin aghklarim giderebilecekleri ve uygun hizmetleri alabilecekleri bir yerdir. Bagka bir
deyisle, bir restoranda yemek yemenin genel amaci, servislerle yemek yemektir. Bu agidan yemek
ve hizmet, miisterilerin bir restorana yonelik tatminlerini ve gelecekteki davraruslarini
belirlemede en kritik bilesenler olarak kabul edilebilir. Ancak disarida yemek yemenin amaci
sadece achg1 gidermek degildir. Insanlar bazen yakin arkadaslar1 veya aileleri ile &zel giinleri
kutlamak veya unutulmaz yemek deneyimleri ile siradan yasamlarindan tazelenmek ve
rahatlamak igin restoranlara giderler (Ha ve Jang, 2012: 204). Giiniimiizde insanlar daha sik
restoranlarda yemek yiyor (Ryu ve Han, 2010: 310). Boylece yemek hizmeti endiistrisine giderek
daha fazla dnem verilmektedir. Bu durumda restoranlarin hem say1 hem de dlgek olarak kayda

deger bir sekilde gelismesine yol agiyor ve bu da restoranlar1 bir¢ok kentsel alan ve kasabada
kritik bir bilegen haline getirmektedir (Gadelrab ve Ekiz, 2019: 27).

Hizmet isletmelerinin giiclii ve rekabetgi olabilmeleri i¢in miisterilerine kaliteli hizmet sunmalar1
gerekmektedir. Yemek hizmeti bir istisna degildir. Gliniimiiz tiiketicileri, yiyecek ve iceceklerin
kendilerine manevi zevk ve tatmin edici deneyimler kazandiracak sekilde sunulmasini talep
etmektedir. Miisteriler genellikle servis siirecinde yemegin kendilerine sunulma tarzma dikkat
ederler. Ayrica, yemek servisinin sunumu sirasinda kendi psikolojik taleplerini ve kisisel
tercihlerini karsilayan herhangi bir deneyime deger verirler. Hizmet kalitesi bir tiir interaktif
kaliteye doniismektedir; bu nedenle, miisterileri gekmek ve stirdiiriilebilir rekabet avantaj elde
etmek i¢in yapilan her tiirlii ¢aba, miisterilerin aktif hizmet deneyimi kazanmasini saglamak i¢in
etkilesimli bir hizmet kalitesi saglamalidir (Diab vd., 2016:153-154). Restoran sahipleri igin,
miisterilerin se¢im kararlarini etkileyebilmek icin miisterilerin restoran se¢iminde kullandiklar
belirli karar verme kriterlerini anlamak 6nemlidir. Kotler ve Keller (2011)’e gore, miisteriler
ihtiyaglarimi karsilamak igin gesitli yeteneklere sahip “bir dizi fayda” aramaktadir (Haghighi vd.,
2012: 5040). Lewin'in (1938) beklenti-onaylamama teorisi, miisterilerin iiriin veya hizmeti
titketme deneyimlerini beklentileriyle karsilagtirmasini onerir. Deneyimleri beklentilerini agarsa,
miisterilerin tatmin yasamalar1 daha olasidir. Bu nedenle miisteri tatmini, iiriin veya deneyimin
en azindan olmasi gerektigi kadar iyi olduguna dair bir degerlendirme olarak tanimlanabilir (Lai,
2015: 120).

Hizmet kalitesi ve miigteri tatmini, hizmet-kar zincirinin temel unsurlari olarak belirlenmistir.
Daha yiiksek hizmet kalitesi seviyeleri, daha yiiksek miisteri tatmini seviyeleri iiretir ve bu da
daha yiiksek miisteri himayesi ve satis geliri seviyelerine yol agar. Hizmet kalitesi, miisteri
tatmini ve satin alma davranisi arasindaki 6nemli iligskiler bu nedenle 6nemli bir arastirma alani
olmustur (Chow vd., 2007: 699). Miisteri tatmini genellikle miisterilerin restorani tekrar ziyaret
edip etmeyeceginin bir gostergesi olarak kullanilir. Tatmin olan bir miisterinin tekrar ziyaretinin
garantisi olmasa da tatmin olmayan bir miisterinin geri donmeyecegi neredeyse kesindir
(Soriano, 2002: 1057). Pazarlama literatiiriinde, hizmet kalitesi ile miisteri tatmini, miisteri satin
alma niyeti ve miisteri degeri gibi diger degiskenler arasindaki iligkileri ampirik olarak arastiran
bir¢ok calisma bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin miisteri tatmininin bir onciilii oldugu artik
yaygin olarak kabul edilmektedir. Tatmin, tekrar satin alma niyetlerinin giivenilir bir yordayicist
olarak goriilmektedir. Tatmin olan miisteriler sikayet etmeyen ve tekrar satin alma olasilig1 daha
yiiksek olan tiiketicilerdir. Buna karsilik, tatmin olmayan miigteriler hizmete ve saglayiciya daha
az baglh olma ve kesinlikle sadakatsiz olma egilimindedir (El-refae, 2012: 200).

Gliniimiizde restoran isletmeleri vermis olduklar1 hizmet kalitesi ile miisterilerinin tatminlerini
saglamaya ¢alismaktadir. Boylece tatmin olan miisterilerinin isletmelerine tekrar gelerek tekrar
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satin almalar1 ile birlikte karhiliklarmi da arttirma cabasi igerisindedirler. Bu baglamda
arastirmanin temel amaci restoran isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve
tekrar ziyaret etme niyeti {izerindeki etkisini ortaya koymaktur.

Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi yapisi, ¢ogunlukla hizmet pazarlamasi literatiiri  baglaminda
kavramsallastirilmaktadir. Bu nedenle algilanan hizmet kalitesi kavramu ile ilgilenmektedir.
Miisteriler, sunulan hizmetle ilgili deneyimlerine dayanarak hizmetin algilanan veya biligsel
degerini belirler (Markovic ve Raspor, 2010: 196). Hizmet kalitesi, isletmelerin sahip olduklar1
rekabet giiciiniin 6nemli bir belirleyicisi olarak kabul edilir. Hizmet kalitesine dikkat, bir
isletmenin kendisini diger isletmelerden farkli kilmasmna ve bu sayede kalici bir rekabet
iistiinliigii kazanmasina yardimai olabilir. Yiiksek hizmet kalitesi, sadece hizmet isletmelerinin
degil, ayn1 zamanda {iretim isletmelerinin de uzun vadeli karhliinin 6nemli bir etkileyicisi
olarak goriiliir. Baz1 imalat sanayilerinde "hizmet kalitesi", "liriin kalitesi"nden daha 6nemli bir
siparis kazanci olarak kabul edilir. Ustiin hizmet kalitesi, bir maliyet olarak degil, artan karliligin
anahtari olarak goriilmelidir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 44). Hizmet ile ilgili literatiirde,
hizmetin kalitesi temel olarak, bir igletmenin genel miikemmellik veya iistiinliigii ile ilgili olarak
tiikketicinin yargis1 olarak adlandirilan algilanan kaliteyi degerlendirir. Son otuz yilda
arastirmacilar ve uygulayicilar, is performansi, miisteri memnuniyeti, elde tutma ve karlilik
tizerindeki 6nemli etkisi nedeniyle dikkatlerini hizmet kalitesi kavramina c¢evirmislerdir (Alj,
2015: 39).

Cogu hizmet sektoriinde oldugu gibi, algilanan kalitenin 6nemi restoran endiistrisinde de kabul
edilmistir. Restoran endiistrisinde konuklar, restoran hizmet kalitesini degerlendirmede
genellikle yemek, fiziksel ortam ve calisan hizmetleri restoran deneyiminin temel bilesenleri
olarak kullanirlar. Bu hayati 6zelliklerin uygun bir kombinasyonu, konuklarin yiiksek restoran
hizmet kalitesi algilar1 ile sonuglanmalidir (Gagic vd., 2013: 166-167). Restoranlardaki hizmetler,
yemek deneyimi sirasinda hizmetle ilgili miisteri degerlendirmelerini etkileyen miisteriler ve
hizmet saglayicilar arasindaki etkilesimlere dayanir. Bu kisiler aras: iliski, miisterilerin restoran
deneyimi sirasinda hizmet kalitesini degerlendirmek igin kullandiklar: 6nemli bir bilesendir. Ek
olarak, bir restoran segerken gida kalitesi 6nemli bir bilesen olarak kabul edilmistir (Ha ve Jang,
2012: 206). Hos bir restoran ortami, miisterilere tatsizlik hissi yaratan bir restoran atmosferinden
daha fazla zaman ve para harcama konusunda daha fazla ilham verecektir (Ladhari vd., 2008:
570). Cevresel uyaranlarin bir¢ok hizmet ortaminda algilanan kalitenin miisteri
degerlendirmeleri hakkinda yalmizca sinirh bilgi sagladigi yadsinamaz, ¢iinkii ¢evresel uyaranlar
genel hizmet uyaranlarinin yalnizca bir alt kiimesidir. Yani, gevresel uyaranlara ek olarak hizmet
uyaranlarinin diger yonleri de mevcuttur ve hizmet ortamlarinda énemli ancak farkli rollere
sahip olabilir. Ornegin, bir restoran baglaminda, yiyecek tadi, tazeligi ve sunumu gibi iiriin
uyaranlary, fiziksel cevre ile birlikte duygusal tepkilerin ve gelecekteki davranislarin 6nemli bir
yordayicist olarak hareket edebilen bir dizi uyaran: olusturur. Kaliteli bir restoran deneyiminin
hedonik dogasi nedeniyle, memnuniyet ve gelecekteki tekrar ziyaretleri yaratmada insan
etkilesimleri esastir (Jang ve Namkung, 2009: 452).

Hizmet kalitesinin dlgiilmesine yonelik calismalarda farkl dlgeklerler gelistirilmistir. Bunlardan
bazilary; Gronross (1984) tarafindan gelistirilen 2 boyutlu hizmet kalitesi 6lgegi, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen 10 boyutlu GAP modeli, Parasuraman, Zeithaml
ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6l¢egi, Knutson, Stevens ve Wullaert (1990)
tarafindan gelistirilen 5 boyutlu LODGSERV 0lgegi, Cronin ve Taylor (1994) tarafindan
gelistirilen 5 boyutlu SERVPERF 0lcegi, Mei Dean ve White (1999) tarafindan gelistirilen 3
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boyutlu HOLSERYV ol¢egidir. Hizmet kalitesini 6l¢mek icin en sik kullanilan yontemlerden biri
SERVQUAL olgegidir (Uslu, 2020: 25). Stevens, Knutson ve Patton (1995) SERVQUAL 6lgeginin
her tiirlii hizmetin dlgiilmesinde yeterli olmadigini 6ne siirerek, restoranlardaki hizmet kalitesini
6lgmek icin LODGSERV ve SERVQUAL o6lceginden uyarlama yaparak 29 degiskenden olusan
DINESERYV olgegini gelistirmislerdir (Cigdemli ve Istin, 2018: 20).

Miisteri Tatmini

Tiiketiciler, algilanan tiriin performansini beklentileriyle kargilagtirarak tiiketim deneyimlerini
degerlendirirler. Bu beklentilerin dogrulanmamas1 modeli, neredeyse tiim {iriin kategorilerinde
en yaygin olarak kullanilan memnuniyet modelidir (Wirtz ve Lee, 2003: 346). Miisterileri tatmin
etmek, tekrar satin alma davramns: ve kar tizerindeki potansiyel etkisi nedeniyle her isletmenin
onemli bir hedefidir. Son on-on bes yilda, ¢ok sayida arastirmaci tatmin konusunda Olgiiler
gelistirmis ve tatminin tiiketicilere ve firmalara sagladig faydalar nedeniyle yapinin 6nciillerini
ve sonuglarini incelemistir. Miisteri tatmininin tanimi ve kavramsallastirilmasi pazarlama
literatiiriinde degisiklik gostermektedir. Ancak, tiim bu tanim ve kavramsallastirmalar, tatmin
kavraminin, tiiketicinin ulagsmak istedigi bir hedefin gerekli varligini ima ettigi konusunda
hemfikirdir (Ali vd., 2016: 454). Oliver (1997)’e gore tiiketicinin yerine getirme yamniti olarak
tatmin, “bir {iriin ve hizmet 6zelligi veya hizmet iirliniiniin kendisinin yetersiz veya fazla yerine
getirme seviyeleri de dahil olmak iizere yerine getirme ile ilgili olarak tiiketimin zevkli bir diizey
sagladigina dair bir yarg1.” olarak tanimlanir. Bu tanimla tatmin, bir {iriin veya hizmetin deneyim
ve kullanimini gerektiren bir yapiy: temsil eder. Birtakim kosullar tarafindan degisebilen kisa
vadeli bir tutumdur (Chen vd., 2009: 275).

Miisteri tatmini ve hizmet kalitesi arasindaki iligkinin dogasi, hizmet pazarlamas literatiiriinde
cok fazla ilgi gormiistiir. Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasindaki baglant1 diiz ve basit
olmasa da pazarlama alaninda gergeklestirilen birgok arastirma, tatmin ve algilanan kalitenin
birbiriyle oldukga iliskili oldugunu ortaya ¢ikarmus ve iki yapinin farkli olduguna dair ampirik
destek saglamistir (Namkung ve Jang, 2008: 143). Tatmin, miisterilerin aldiklar1 hizmetin
kalitesini beklentileri ile karsilagtirdiktan sonra olusan tutumlarini ifade etmektedir. Bunun
anlamy, tiiketicilerin tatmin seviyesinin, deneyimlenen tatmin ile beklenen tatmin arasindaki
farkin biiyiikliigiine bagl olmasidir (Ekeke vd., 2020: 44).

Restoran endiistrisindeki hizmetlerin heterojenligi ve gerceklestirilmelerinin kisisel boyutu
dikkate alindiginda, toplam miisteri tatminine ulasmak son derece zordur. Tatmin &l¢limii,
hizmet kullanicilar igin neyin en 6énemli oldugunu bulmaysi, bir kurulusu nasil algiladiklarini
Ogrenmeyi ve nihayetinde miisteri tatmin seviyesini ve dolayisiyla bir kurulusun karliligini
artirmak igin iyilestirme onceliklerini tanimlamay1 saglar (Gagic vd., 2013: 167). Giderek artan
rekabet ortaminda, restoranlarin miisteri ihtiyaglarini belirleyen pazarlama konseptlerini
kullanarak miisteri odakli olmasi, bdylece onlarin tatminine ve daha fazla elde tutulmasma yol
agmasi gerekir. Restoran miisterileri igin ii¢ temel 6zellik vardir — yemek, ortam (fiziksel cevre)
ve hizmet. Dolayisiyla yoOneticilerin, miisterilerin bu unsurlarin her birinden ne kadar tatmin
olduklarini anlamalar1 gerekir. (Barber vd., 2011:329). Bu baglamda bu ¢alisma igin kurulan
hipotezlerden biri su sekildedir.

Hi: Algilanan hizmet kalitesinin miigteri tatmini iizerine etkisi vardr.
Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

Miisteriler, {irin veya hizmet deneyimlerine dayali olarak bir saglayici hakkinda siklikla bir
tutum gelistirirler. Oliver (1997) bu tutumu, {iriin veya hizmetin oldukga istikrarli bir sekilde
begenilmesi veya begenmemesi olarak tanmimlamigtir. Tekrar ziyaret etme niyeti, isletmeye
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yonelik olumlu bir tutumun hem yoklugunda hem de varhginda isletmeyi tekrar ziyaret etme
olasiligiin teyit edilmesi olarak tanimlanabilir (Han vd., 2009: 564). Young, Clark ve McIntyre
(2007) tekrar ziyaret niyetini “bir restoranin mevcut miisterisinin gelecekte bir yemek deneyimi
icin geri donmeyi bekleme olasilig1” olarak tamimlamistir. Restoran yoneticilerinin ve
sahiplerinin, miisterilerinin miisteri tatminlerini artirmalari, bir tekrar ziyareti saglamak icin
onemlidir (Ekeke vd., 2020: 43).

Restoran miisterilerinin yemek hizmeti kalitesi algisi, yasadiklarmi ve beklentilerini
degerlendirmelerinden kaynaklanmaktadir. Bir hizmet karsilasmas: ile miisteri tatmini icin
hizmet kalitesinin 6nemine bir¢ok ¢alisma deginmistir. Restoran ortamlarinda hizmet kalitesinin
hem miisteri memnuniyetini hem de tekrar ziyaret etme niyetini belirlemede 6nemli oldugu
tespit edilmistir (Kim vd., 2009: 11). Kivela ve arkadaslarina (2000) gore, liiks restoranlardaki
miisteriler, kendilerine 6nem verildigi kadar tatmin olmus hissederler. Restoran mdiisterilerine
verilen 6nem dogrultusunda yiiksek diizeyde tatmin, tekrar ziyaret niyetini de beraberinde
getirmektedir. Restoranlarda basarmin anahtari, restoranlar: miigterilerin isletmeyi tekrar ziyaret
etmelerini saglayacak sosyal ve fiziksel ¢evre beklentileri dogrultusunda tasarlamaktir (Uslu ve
Eren, 2020: 77-79). Bu baglamda bu calismada kurulan hipotez agagidaki gibidir.

H:: Algilanan hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme niyeti iizerine etkisi vardir.
Hs: Miigteri tatmininin tekrar ziyaret etme niyeti iizerine etkisi vardir.

Ha: Algilanan hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme niyeti iizerine etkisinde miisteri tatmininin aracilik
etkisi vardir.

Restoran isletmeleri acgisindan hizmet kalitesi Oonemli bir kavramdir. Restoran isletmeleri
verdikleri hizmetin kalitesi dogrultusunda miisterilerinin tatminini etkilemektedirler. Bu tatmin
diizeyi ise miisterilerin tekrar o restoran isletmesini tercih edip etmemeleri konusunda belirleyici
bir rol oynamaktadir. Dolayisiyla miisteri tatmini hizmet kalitesi ile tekrar ziyaret etme niyeti
arasinda aracilik rolii oynamaktadir.

YONTEM

Arastirmada nicel arastirma yaklasimlarindan biri olan iliskisel tarama modeli kullanilmistir. Iki
veya daha fazla degisken arasindaki iliskilerin ve etkilesimlerin ortaya konmasi amaci ile iliskisel
tarama modeli kullanlir. fliskisel tarama modelinin temeli degiskenler arasindaki iliskilerdir
(Simsek, 2012: 92). Arastirmada veriler Malatya’da hizmet veren birinci smif restoran
isletmelerinde hizmet alanlardan anket aracilig1 toplanmigtir. Arastirmada 6rneklem kolayda
ornekleme yontemi ile belirlenmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi olasihiga dayali olmayan
ornekleme yontemlerinden biridir. Kolayda ornekleme yonteminde galismaya katilmay1 kabul
eden herkes 6rneklem igerisine dahil edilir. (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2005:
132). Arastirma kapsaminda Aydin Adnan Menderes Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler
Arastirmalar1 Etik Kurulundan 31906847/050.04.04-08-161 sayili Etik kurul uygunluk onay1
alinmigtir. Calisma kapsaminda Malatya ili merkezinde yer alan restoranlardan hizmet alan
miisterilere toplam 800 anket dagitilmis ancak bu anketlerden 441 tanesi geriye doniis
saglanmustir. Ancak bu 441 anketin 50 tanesi ayni sikkin isaretlenmesi ve eksik doldurulmas:
nedeniyle degerlendirmeye almmamis ve 391 katilimcinin vermis olduklar1 yanitlar
degerlendirmeye alinmistir. Calisma ile ilgili olarak olusturulan anket 4 boliimden meydana
gelmektedir. Anketin ilk boliimiinde 29 ifadeden meydana gelen restoranlarda hizmet kalitesinin
Ol¢lilmesine yonelik olcek yer almaktadir. Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in Kilichan ve Ulker (2015)
tarafindan gerceklestirilen “Fast Food Restoranlarmin Hizmet Kalitesinin Dineserv Modeli ile
Olgiilmesi: Kayseri li Ornegi” baglikli 16. Ulusal Turizm Kongresinde Sunulan bildiriden
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yararlanilmistir. Kilichan ve Ulker (2015) yapmis olduklari ¢alismada hizmet kalitesi 6lgegi icin
Stevens, Knutson ve Patton (1995) tarafindan gelistirilen DINESERV 06l¢egini kullanmuslardir.
Anketin 2. Boliimiinde yer alan tatmin 6lgegi 3 adet ifadeden olugmaktadir. Tatmin ile ilgili
ifadeler Jalilvand vd., (2017) tarafindan “Factors Influencing Word of Mouth Behaviour in the
Restaurant Industry” baslikli ¢alismalarinda kullandiklar1 Olgekten alinmuistir. Jalilvand vd.,
(2017) yaptiklar1 calismada tatmin Olgegini Walsh vd., (2010) yaptiklar1 “Does Relationship
Quality Matter in E-Services? A Comparison of Online and Offline Retailing” baslikli calismadan
uyarlamislardir. Anketin 3. boliimiinde 4 adet ifadeden olusan tekrar ziyaret etme niyeti 6lgegi
yer almaktadir. Tekrar ziyaret etme Olgegine yonelik ifadeler Chen vd., (2017) tarafindan
“Investigating International Tourists’ Intention to Revisit Myanmar Based on Need Gratification,
Flow Experience and Perceived Risk” bashikli ¢alismalarinda kullandiklar1 6lcekten
uyarlanmigtir. Chen vd., (2017) yaptiklar1 caligmada tekrar ziyaret etme niyeti 6lgegini Mazursky
(1989) tarafindan gerceklestirilen “Past Experience and Future Tourism Decisions” bashikl
calismadan uyarlamislardir. Arastirmada kullanilan Olgekler 1- Tamamen Katilmiyorum, 2-
Kismen Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4-Kismen Katilryorum 5-Tamamen
katiliyorum seklinde hazirlanmistir. Anket ¢alismasinin son boliimiinde katihmeilarin medeni
durumlarm cinsiyetlerini, yaglarini, restorana gitme sikliklarini ve egitimlerini belirlemeye
yonelik sorular yer almaktadir. Arastirmada anket aracihig ile elde edilen veriler SPSS ve
SmartPLS istatistik programlar1 araciig1 ile analiz edilmistir. Elde edilen verilerin oncelikle
carpiklik ve basiklik degerleri hesaplanmis ve bu degerler +1,5 ve -1,5 araliginda oldugu tespit
edilmistir. Bu dogrultuda degerlerin normal dagildig: kabul edilmistir (Tabachnick ve Fidell,
2013: 80). Kurulan hipotezler gercevesinde arastirmaya iliskin model Sekil 1’de yer almaktadir.

Miigsteri Tatmini

Hi
Hizmet Kalitesi
izmet Kalitesi Ha s
o v
Tekrar Ziyaret
Etme Niyeti

Sekil 1. Arastirma Modeli

BULGULAR

Bu béliimde oncelikle katimcalarin demografik verildikten sonra Ol¢iim modeli ve yapisal
modele iliskin analiz sonuglar1 verilmistir.

Demografik Ozellikler

Katilimcilara ait medeni durum, cinsiyet, yas, egitim ve restorana gitme siklifina dair frekans
dagilimlar: ve ytizdelikler Tablo 1’de verilmektedir.

Tablo 1 incelendiginde katilimcilarin %57,8’i bekar %42,2’si evli katilimcilardan olusmaktadir.
Katilmalarin ¢ogunlugu Erkek, 20-25 yas araliginda, iiniversite mezunu ve haftada bir kez
restorana gitmektedir.
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Tablo 1. Katilimcilara Ait Demografik Ozellikler

Degisken Grup f %

) Evli 165 42,2
Medeni Durum Bekar 76 57,8
Cinsiyet Erkek 223 53,0

Kadm 168 47,0

19 yas ve alt1 23 59
20-25 105 26,9
26-30 85 21,7
Yas 31-35 53 13,6
36-40 53 13,6

41-45 35 9,0

46 yas ve iistii 37 9,5

[Ikdgretim 20 5,1
" Orta Ogretim 79 20,2

Egitim TR ;

Universite 178 45,5
Lisans Ustii 43 11,0
Her Gin 57 14,6

. . Haftada Bir 145 37,1
Restorana Gitme Siklig1 Ayda Bir 138 35,3
Yilda Bir 51 13,0

Ol¢iim Modeli

Calisma kapsaminda Ol¢iim modeli ve yapisal modelin test edilmesinde SmartPLS paket
programi kullanilmigtir. SmartPLS yapisal esitlik modellemesinde kismi en kiigiik kareler
yontemini kullanmaktadir. Kismi en kiigiik kareler yontemi temelli yapisal esitlik
modellemesinin verilerde normal dagilim gerektirmemesi, yiiksek istatistiki giice sahip olmasi,
kii¢lik Orneklemin sorun yaratmamasi, karmasik modelleri inceleyebilmesi ve uyum iyiligi
Olglistinii  gerektirmemesi gibi nedenlerden dolay1 kovaryans temelli yapisal esitlik
modellemesine gore daha ¢ok tercih edilmektedir (Sarstedt vd., 2017). Calismada Ol¢iim
modelinin uygunlugu bakimindan i¢ tutarhilik giivenilirligi, yakinsak gegerlilik ve ayrisma
gecerliligi degerleri incelenmistir. I¢ tutarlilik guvenilirligi ve yakinsak gecerlilik kapsaminda
Cronbach’s Alpha (CA), Birlesik giivenilirlik (CR), veri tutarhilik katsayis1 (rho-A), faktor yiikleri
ve agiklanan ortalama varyans (AVE) degerleri incelenmistir. Faktor yiiklerinin ,50 ve daha
yliksek olmasi; Cronbach’s Alpha (CA), Birlesik giivenilirlik (CR) ve veri tutarlilik katsayzsi (rho-
A) degerlerinin ,70 ve {izerinde olmasy; aciklanan ortalama varyans (AVE) degerinin ise ,50 ve
iizerinde olmasi 6l¢iim modelinin i¢ tutarhilik giivenilirligi ve yakinsak gegerliliginin uygunlugu
bakimindan kabul edilen degerlerdir (Hair vd., 2017).

Tablo 2 incelendiginde tiim degiskenlere ait faktor yiiklerinin esik deger olan ,50 {izerinde
oldugu, Cronbach’s Alpha (CA), Birlesik giivenilirlik (CR) ve veri tutarlilik katsayist (rho-A)
degerlerinin ,70 ve iizerinde oldugu, agiklanan ortalama varyans (AVE) degerinin ise ,50 ve
iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu degerler modelin i¢ tutarhilik giivenilirliginin ve yakmsak
gegcerliliginin saglandi$ini gostermektedir. Calismada modelin ayrigsma gegerliligi i¢in Fornell ve
Larcker degerleri ve Heterotrait-Monotrait (HTMT) degerleri incelenmistir. Fornell ve Larcker
(1981) kriterine gore her bir degiskenin AVE degerinin karekokii diger degiskenlerle olan
korelasyonundan ytiksek olmalidir. Henseler vd., (2015) kismi en kiigiik kareler temelli yapisal
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esitlik modellemesinde ayrisma gecerliliginin saglanabilmesi i¢cin HIMT degerinin 0,85 den

kiiglik olmasi gerektigini vurgulamiglardir.

Tablo2. Olgiim Modeli Degerleri

;::;’; cA Rho-A CR AVE
Giiven Telkin Etme 919 1920 919 ,654
Bu restoran iyi egitilmis, yetenekli ve deneyimli personele sahiptir. 772
Bu restoran kendinizi giivende hissettirmektedir. ,784
Bu restoran kendinizi rahat ve giivenli hissettirmektedir. ,878
Bu restoranin personeli miigterilerin sorularina tam ve dogru cevap ,830
verebilmektedir.
Bu restoran iyi egitilmis, yetenekli ve deneyimli personele sahiptir. ,806
Bu restoranin yoneticileri personele destek vermektedir. ,793
Giivenilirlik ,884 ,885 ,884 ,657
Bu restoranda yiyecekler aynen siparis ettiginiz sekilde servis edilmektedir. ,671
Bu restoran giivenilir ve tutarhdir. ,813
Bu restoranda miisterilerin hesaplar: dogru hesaplanmaktadir. ,815
Bu restoranda hizmet ile ilgili problemler hizlica ¢ziilmektedir. ,830
Empati ,882 ,883 ,883 ,653
Bu restoranin personeli bireysel istek ve ihtiyaglarmizi hissetmektedir. ,803
Bu restoranin ortami ve personeli kendinizi zel hissetmenizi saglamaktadur. ,827
Bu restoranin personeli sempatik ve giiven vericidir. ,790
Bu restoranin personeli tiiketici isteklerine duyarhdar. ,812
Fiziksel Ozellikler 841 844 842 /573
Bu restoranin ici gorsel olarak gekicidir. ,715
Bu restoranin yemek yeme yeri konforludur. ,726
Bu restoranin yemek yeme yerleri oldukca temizdir. 777
Bu restoran, imaj: ve fiyatlari ile uyumlu dekora sahiptir. ,805
Heveslilik ,793 ,807 ,798 ,665
Bu restoranda hizh ve kaliteli hizmet verilmektedir. ,877
Bu restoranda yogun zamanlarda nébetlese calisilmaktadir. ,750
Menii ,865 ,874 ,868 ,768
Bu restoranin meniisii kolay okunmaktadir. ,821
Bu restoranin meniisii gorsel olarak cekicidir. ,928
Miisteri Tatmini ,884 ,885 ,884 ,718
Bu restorandaki hizmetten memnun kaldim. ,845
Bu restoran her zaman beklentilerimi karsiliyor. ,850
Bu restorandaki deneyimlerim miikemmel. ,831
Tekrar Ziyaret Etme Niyeti ,928 ,930 ,929 ,766
Yakin gelecekte bu restorani tekrar ziyaret etmeyi diisiiniiyorum. ,896
Bu restorani tekrar ziyaret etmekle ilgileniyorum. ,869
Bu restorana tekrar gelecegim. ,900
Gelecekte bu restorani ziyaret etme ihtimalim var. ,833

Tablo 3 incelendiginde degiskenler arasindaki ayrisma gecerliliginin hem Fornell ve Larcker
kriterine gore hem de Heterotrait-Monotrait (HTMT) kriterine gére saglandig1 goriilmektedir.
Olgeklerin giivenilirlik ve gegcerlilik degerleri genel anlamda bir sorun olusturmadigindan bir

sonraki adim olan yapisal modele gegilmistir.

636




Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 6(3): 628-644.

Tablo3: Ayrisma Gegerliligi Degerleri

Fornell-Larcker Criterion
1 2 3 4 5 6 7
1 0,808
2 0,638 0,757
3 0,807 0,709 | 0,809
4 0,632 0,704 | 0,695 0,810
5 0,636 0,720 | 0,737 0,795 0,816
6 0,725 0,707 | 0,710 0,736 0,646 0,847
7 0,682 0,678 | 0,670 0,689 0,616 0,844 | 0,875
Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)
1 2 3 4 5 6 7
1
2 0,640
3 0,809 0,709
4 0,632 0,704 | 0,694
5 0,640 0,720 | 0,739 0,796
6 0,727 0,708 | 0,710 0,736 0,647
7 0,683 0,681 | 0,671 0,689 0,617 0,846
1:Empati, 2:Fiziksel Ozellikler, 3:Giiven Telkin Etme, 4:Giivenilirlik, 5: Heveslilik, 6:Miigteri
Tatmini, 7: Tekrar Ziyaret Etme Niyeti

Yapisal Model

Aragtirma hipotezlerini test etmek iizere kurulan yapisal esitlik modeli Sekil 2'de goriilmektedir.

AYNEN
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GUVENILIR | — HESAPLARI .7 —
30.421 — 0.803 NG 27.667
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Sekil 2. Arastirma Hipotezlerini Test Etmek Uzere Kurulan Yapisal Esitlik Modeli
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Hair vd., (2019)'ne gore yapisal iliskileri degerlendirmeden once, regresyon sonuglarmi
etkilemediginden emin olmak i¢in dogrusallik incelenmelidir. Calismada oncelikle VIF degerleri
incelenerek degerlerin 5'in altinda oldugu tespit edilmistir. Bu degerler calismada dogrusallik
problemi olmadiini gostermektedir (Hair vd., 2019). VIF degerleri incelendikten sonra yapisal
model degerlendirilirken R?, etki biiylikliigii (f2) ve yol katsayilari icin PLS algoritmasi, tahmin
glicii (Q?) degerini hesaplamak icin ise Blindfolding analizi gerceklestirilmistir. Yol katsayilarinin
anlamliliklarin1 6l¢gmek icin yeniden ornekleme teknigiyle orneklemden 5000 alt 6rneklem
alinmis ve t degerleri belirlenmistir.

Tablo4. Yapisal Modele iliskin Katsayilar

Degiskenler Standardize | Standart t P R2 f2 Q2 | VIF
B Hata Degeri

Hizmet | Miisteri | 0,814 0,030 27,336 | 0,000 | 0,662 | 1,960 | 0,446 | 1,000
Kalitesi | Tatmini
Hizmet | Tekrar | 0,244 0,102 2,391 | 0,017 | 0,732 | 0,075 | 0,521 | 2,960
Kalitesi | Ziyaret
Miigteri | Etme 0,646 0,102 6,355 | 0,000 | 0,732 | 0,527 | 0,521 | 2,960
Tatmini | Niyeti

Tablo 4 incelendiginde hizmet kalitesi miisteri tatminini (=0,814; p<0,05), hizmet kalitesi tekrar
ziyaret etme niyetini ((3=0,244; p<0,05), miisteri tatmini tekrar ziyaret etme niyetini (3=0,646;
p<0,05) etkiledigi gortilmektedir. Bu bulgular dogrultusunda arastirmanin Hi, H> ve Hs
hipotezleri desteklenmistir.

Yapisal modeldeki i¢gsel gizil degiskenler igin 0.75, 0.50 veya 0.25'lik R? degerleri sirasiyla giiclii,
orta veya zayif olarak tanumlanabilir (Hair vd., 2011). Modele ait R? degerleri incelendiginde
miigteri tatmininin %66,2 oraninda tekrar ziyaret etme niyetinin ise %73,2 oraninda agiklandiklar1
ve orta diizeyde aciklanma oranina sahip olduklari tespit edilmistir.

Etki biiyiikliigii(f?) belirli bir tahmin edici yapin kaldirilmasmin igsel bir yapmin R? degerini
nasil etkiledigini degerlendirir (Hair vd., 2019). f> degerlerinin etki araliklan disiik (0,02), orta
(0,15) ve yiiksek (0,35) olarak smiflandirilmistir (Cohen, 1988). Katsayilar dikkate alindiginda
hizmet kalitesinin miisteri tatmini tizerinde yiiksek, hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme niyeti
iizerinde diisiik ve miisteri tatmininin tekrar ziyaret etme niyeti lizerinde ise orta diizeyde bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Tahmin giicii (Q?) PLS-SEM'in veri matrisindeki tek noktalar1 kaldirdigi, ¢ikarilan noktalar:
ortalamayla hesapladigi ve model parametrelerini tahmin ettigi blindfolding yontemine
dayanmaktadir. Belirli bir endojen yapr icin, (2 degerleri sifirdan biiyiik olmalidir. Genel bir
kural olarak, 0, 0,25 ve 0,50'den daha yiiksek Q2 degerleri, diisiik, orta ve yiiksek tahmin giiciinii
gosterir. Katsayilar incelendiginde modelin miisteri tatmini (0,446) ve tekrar ziyaret etme niyetini
(0,521) tahmin giiciiniin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 5 incelendiginde hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme niyetini miisteri tatmini tizerinden
(B=0,525; p<0,05) etkiledigi tespit edilmistir. Hs hipotezi desteklenmistir. Araci etki tespit
edildikten sonra Hair vd., (2017) VAF (Variance Accounted For) katsayisinin hesaplanmasini
onermektedirler. VAF katsayisinin hesaplanmasinda ise VAF=Dolayli Etki/Dolayli Etki+Toplam
Etki formiilii Onerilmektedir. VAF<0,20 ise aracilik etkisinden s6z edilemez, 0,20<VAF<0,80 ise
kismi aracilik etkisi, VAF>0,80 ise tam aracilik etkisi vardir (Hair vd, 2017). Formiil
dogrultusunda hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme niyeti {izerinde etkisinde miisteri
tatmininin aracilik roliinii belirlemek icin VAF degeri 0,68 olarak belirlenmistir. Bu durumda
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hizmet kalitesi ile tekrar ziyaret etme niyeti arasinda miisteri tatmininin kismi aracilik etkisi
bulunmaktadir.

Tablo 5. Dolayh Etkiye Iliskin Katsayilar

Degiskenler Standardize | Standart t Degeri p
B Hata
Hizmet Miisteri Tekrar 0,525 0,091 5,755 0,000
Kalitesi Tatmini Ziyaret Etme
Niyeti
SONUC ve ONERILER

Yiyecek-igecegin insan hayat1 igerisinde ¢nemli bir yerinin oldugu yadsinamaz bir gergektir.
nsan ihtiyaglarinin ilk sirasinda fizyolojik ihtiyaglar yer almaktadir. Fizyolojik ihtiyaglar
icerisinde de insanlarm hayatlarin1 devam ettirebilmeleri igin gerekli olan yeme ve igme ihtiyaci
yer almaktadir. Insanlar yemek yeme ihtiyaclarimi bazen farkli restoranlarda
giderebilmektedirler. Restorana giden miisteriler hizmet aldiklar restorandan farkli beklentiler
icerisinde olmaktadirlar. Restoranlar sunmus olduklar1 hizmetin kalitesi ile bu beklentilere cevap
verebilmektedirler. Restorana giden miisteriler icin yedikleri yemegin lezzetinin yami sira
restorandaki park yeri, calisanlarin miisteriye karsi davramis bigimleri, restoranin fiziksel
ozellikleri, restoranin temizligi gibi farkl faktorlerde algiladiklari hizmet kalitesi igerisinde
onemli bir yer tutmaktadir. Restoran miisterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi onlarm tatminini
de etkileyecektir. Miisterinin restoranda diisiik bir hizmet Kkalitesi algilamasi onun
tatminsizligine yol agacag1 beklenirken, miisterinin ytiiksek bir hizmet kalitesi algilamasi onun
tatmininin yiiksek olmasini saglayabilir. Bu iki durumda miisterinin tekrar ziyaret etme niyetini
etkileyecektir. Tatmin olmayan bir miigterinin restoran tekrar ziyaret etme niyetinin diisiik
olmasi beklenirken, restorandan tatmin olarak ayrilan bir miisterinin tekrar ziyaret etme
niyetinin yiiksek olmasi beklenir.

Restoran isletmeleri i¢in ise miisterilerinin isletmelerinden tatmin olarak ayrilmalar: oldukca
onemlidir. Ciinkii restoranlar icin isletmelerinden tatmin olarak ayrilan mdiisteriler hem
isletmelerini tekrar ziyaret ederek onlara daha fazla kazang saglayacaktir hem de etrafindakilere
isletmenin olumlu tanitimini yaparak farkli kisilerin o isletmeyi se¢gmelerini saglayarak yine
onlar1 daha fazla kazang saglamalarini saglayacaktir. Bu baglamda bu arastirmada restoran
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve tekrar ziyaret etme niyeti
tizerindeki etkisini ortaya koymak temel amag olarak belirlenmistir. Calismada bu temel amag
yaninda miisteri tatmininin tekrar ziyaret etme niyeti {izerindeki etkisini ortay koymak ve
algilanan hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme niyeti {izerindeki etkisinde miisteri tatmininin
aracilik rolii olup olmadigini ortaya koymak alt amaglar olarak belirlenmistir.

Calisma Malatya merkezde yer alan restoran isletmelerinden hizmet alan miisteriler tizerinde
gerceklestirilmistir. Calismada toplam 391 katilimcinin cevaplar: analizlere dahil edilmistir.
Bulgularda oncelikle demografik verilere yer verilmis daha sonra ise hizmet kalitesi, miisteri
tatmini ve tekrar ziyaret etme niyeti arasinda olusturulan model Smart PLS programi araciligi ile
analiz edilmistir. Demografik verilere gore katilimcilarin ¢ogunlugu bekar, erkek, 20-25 yas
araliginda, {iniversite mezunu ve haftada bir kez restorana gitmektedir.

Yapisal modele iliskin katsayilar incelendiginde hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve tekrar
ziyaret etme niyetini, miisteri tatmininin de tekrar ziyaret etme niyetini etkiledigi goriilmektedir
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(p<.05). Bu dogrultuda arastirmanmn Hi, Hz Hs hipotezleri desteklenmistir. Etki diizeyleri
incelendiginde ise hizmet kalitesinin miigteri tatmini {izerindeki etkisi en yiiksek etkiye sahiptir.
Bu durum literatiirdeki baz1 ¢alismalar ile benzerlik gostermektedir (Cavusgil Kose ve Erden
Avyhiin, 2021; Tuncer, 2019; Chow vd., 2007).

Calismada ayrica algilanan hizmet kalitesi ile tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iligkide
miisteri tatmininin aracilik etkisi olup olmadig: tespit edilmeye calisilmistir. Gergeklestirilen
analiz sonucunda hizmet kalitesi ile tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iliskide miisteri
tatmininin kismi aracilik etkisi oldugu bulunmustur. Dolayis: ile arastirmanm Hi hipotezi
desteklenmistir. Cavusgil Kose ve Erden Ayhiin (2021) yapmus olduklar: ¢alismada da hizmet
kalitesinin tekrar ziyaret etme niyetini miisteri tatmini {izerinden de etkiledigini tespit
etmislerdir.

Calisma sonuglar1 dogrultusunda hizmet kalitesinin hem mdisteri tatmini hem de tekrar ziyaret
etme niyeti lizerinde dogrudan etkisi bulunmaktadir. Ayrica miisteri tatmininin hizmet kalitesi
ve tekrar ziyaret etme niyeti arasinda aracilik etkisi bulunmaktadir. Dolayisiyla hizmet kalitesi
restoran isletmeleri i¢in Onemli bir faktordiir. Restoran isletmeleri hizmet kalitelerine 6nem
vererek hem miisteri tatminlerini hem de miisterilerinin tekrar igletmelerinden hizmet almalarina
olumlu yonde etki edebilirler. Bu durum onlarin karliliklarina da olumlu yonde etki edebilir.
Restoran igletmelerinde dogrudan miigteri ile iligskiler kuruldugundan hizmet hatalarinin
meydana gelmesi olast bir durumdur. Bu durum miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini
olumsuz yonde etkileyecek ve tatmin diizeylerini diisiirebilecektir. Restoran isletmeleri
miisterilerinin yasadiklar1 hizmet hatalar1 karsisinda bu hatalar telafi yoluna giderek hem
miigterilerinin tatminlerini olumluya gevirip hem de tekrar ziyaret etmelerini saglayabilirler.
Hizmet kalitesi farkli boyutlardan olusmaktadir. Restoran isletmeleri hizmet kalitelerini daha da
artirabilmek adma tiim bu alt boyutlarda eksikliklerini belirleyebilirler ve bu eksikliklerini
giderebilirler. Restoran isletmelerinde hizmet kalitesini arttirmak icin miisterilere hijyenik
ortamlarda onlarm rahatim diisiinerek onlara giiven telkin ederek hizmet sunma konularma
onem verilmelidir. Bu ¢alisma Malatya il merkezinde gergeklestirilmistir. Benzeri ¢alismalar
farkl1 yerlerde bulunan restoranlarda da gerceklestirilebilir. Hatta farkl1 yerlerdeki restoranlar
arasinda karsilastirmalarda gergeklestirilebilir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu ¢alismanin tiim hazirlanma siireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisinin hi¢bir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onayr: Aydin Adnan Menderes Universitesi Sosyal Beseri Bilimler Arastirma ve
Yayin Etik Kurulundan 31906847/050.04.04-08-161 say1l1 karar numarasi ile izin alinmustir.
Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar calismaya esit oranda katk: saglamustir.
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