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Yemek Kalitesi ve Temizligin Fiyat Algis1 Uzerindeki Etkisinde Personel Davramslarinin Aracihk
Rolii: Eskisehir Ilindeki Universite Ogrencileri Uzerine Bir Arastirma

The Mediating Role of Employee Behaviors in the Effect of Food Quality and Cleanliness on
Price Perception: A Study on University Students in Eskisehir

OZET

Bu arastirmanin temel amaci, giinlimiiziin yogun rekabet¢i restoran endiistrisinde sunulan yemek kalitesi ve fiziksel temizlik
unsurlarnin, miisterilerin zihinsel fiyat algisi lizerindeki etkisinde personel davraniglarinin aracilik roliinii biitiinciil bir ¢ergevede
incelemektir. Caligma, Eskisehir ilinde 6grenim goéren, restoran deneyimine sahip ve fiyata duyarl bir tiiketici grubu olan 289
iniversite dgrencisi tizerinde nicel aragtirma ve iligkisel tarama modeli kullanilarak gergeklestirilmistir. Verilerin analiz surecinde
paket programlar kullanilarak sirasiyla A¢imlayict Faktor Analizi (AFA), Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) ve Yapisal Esitlik
Modellemesi (YEM) uygulanmustir. Analiz bulgulari, kavramsal olarak birbirinden bagimsiz kurgulanan yemek kalitesi ve restoran
temizligi boyutlarinin, 6grenci 6rnekleminin zihinsel degerlendirmesinde ayrigmayarak tek bir yap1 (Yemek Kalitesi ve Temizlik)
altinda birlestigini ortaya koymustur. Yapisal model testlerine gore, biitiinlesik yemek kalitesi ve temizlik algismm miisterilerin
fiyat algisim1 dogrudan ve pozitif yonde sekillendirdigi dogrulanmistir. Calismanin en ¢arpici bulgusu ise, personelin giiler yiz,
yardimseverlik ve iletisim gibi hizmet yonelimli davranislarinin, bu nesnel kalite gostergelerinin zihinsel bir fiyat ve deger algisina
doniismesinde istatistiksel olarak anlamli ve kismi bir aract rol istlenmesidir. Elde edilen bu sonuglar, yiyecek-igecek
isletmelerinin  yliksek menli fiyatlarin1 miisterilerine rasyonellestirebilmeleri ve siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji
yakalayabilmeleri igin yalnizca fiziksel donanimlara ve mutfak kalitesine odaklanmalarinin yetersiz kalacagimi gostermektedir. Bu
dogrultuda yoneticilerin, insan kaynaklari politikalarini revize ederek calisanlarin empati, iletisim ve sorun ¢ézme gibi esnek
yeteneklerine yatirim yapmalar1 6nemle tavsiye edilmektedir.

Anahtar Kelimeler: yemek kalitesi, restoran temizligi, fiyat algisi, personel davranislari, yapisal esitlik modeli.

ABSTRACT

The main purpose of this research is to holistically investigate the mediating role of employee behaviors in the effect of food
quality and physical cleanliness on customers’ mental price perception in today’s highly competitive restaurant industry. The study
was conducted on a sample of 289 university students studying in Eskisehir province, a highly price-sensitive consumer group with
restaurant experience, using quantitative research methods and a relational screening model. During the data analysis process,
Exploratory Factor Analysis (EFA), Confirmatory Factor Analysis (CFA), and Structural Equation Modeling (SEM) were
sequentially applied using statistical software packages. The analysis findings revealed that the food quality and restaurant
cleanliness dimensions, initially conceptualized as independent constructs, did not separate in the mental evaluation of the student
sample but merged into a single construct (Food Quality and Cleanliness). According to the structural model tests, it was
confirmed that this integrated perception of food quality and cleanliness directly and positively shapes customers’ price perception.
The most striking finding of the study is that service-oriented employee behaviors, such as friendliness, helpfulness, and
communication, play a statistically significant and partial mediating role in transforming these objective quality indicators into a
mental price and value perception. These results demonstrate that it would be insufficient for food and beverage businesses to
solely focus on physical facilities and kitchen quality in order to rationalize high menu prices to their customers and achieve a
sustainable competitive advantage. Accordingly, it is highly recommended that managers revise their human resources policies and
invest in employees’ soft skills, such as empathy, communication, and problem-solving.

Keywords: food quality, restaurant cleanliness, price perception, employee behaviors, structural equation model.



Premium Sosyal Bilimler E-Dergisi (Pejoss)

1. GIRIS

Glnlimiiziin yogun rekabet ortaminda restoran isletmelerinin siirdiiriilebilir bir pazar avantaji elde
edebilmeleri, sunduklart {iriin ve hizmetlerin kalitesini artirarak degisen miisteri beklentilerini agmalarina
baglidir. Hizmet deneyiminin temel tasiyicilart olan yemek kalitesi ve fiziksel ¢evre, miisterilerin hizmet
degerlendirmelerinde, memnuniyet diizeylerinde ve sadakat niyetlerinde kiiresel ¢apta kritik bir rol
oynamaktadir (Namkung ve Jang, 2007; Han ve Ryu, 2009). Modern tiiketiciler bir restorana yalnizca
fizyolojik bir ihtiyaci karsilamak amaciyla gitmemekte; ayn1 zamanda hizmetin sunuldugu atmosferi,
temizligi ve yemegin lezzetini biitiinlesik bir deneyim olarak algilamaktadir (Ozdemir, 2010; Abdullah vd.,
2018; Sahin ve Baysal, 2022). Bu baglamda, teknik kalitenin ¢ekirdegini olusturan yemegin ve hizmetin
sunuldugu ortamin nesnel kosullarinin, tiiketicilerin kalite, maliyet ve deger degerlendirmelerini nasil
yonlendirdigi arastirmacilarin temel odak noktalarindan biri olmaya devam etmektedir.

Literatiir incelendiginde yemek kalitesinin restoran tercihini, miisteri memnuniyetini ve tekrar satin alma
niyetlerini belirleyen 6nemli 6nciillerden biri oldugu goriilmektedir (Sulek ve Hensley, 2004; Ha ve Jang,
2010). Benzer sekilde, hizmetin sunuldugu fiziksel gevrenin onemli boyutlarindan biri olan temizlik,
miisterilerin hizmet saglayiciya yonelik giivenini, duygusal tepkilerini ve algiladiklar kaliteyi sekillendiren
bir unsur olarak ele alinmaktadir (Vilnai-Yavetz ve Gilboa, 2010; Barber ve Scarcelli, 2010). Miisteriler,
aldiklan teknik ve fiziksel hizmetin kalitesine dayanarak 6dedikleri iicretin adil ve makul olup olmadigina
dair zihinsel bir degerleme yapmaktadir (Konuk, 2019). Bu nedenle iistiin yemek kalitesi ve yiiksek
temizlik standartlari, gorece yiiksek menii fiyatlariin dahi miisteri zihninde daha kabul edilebilir ve degerli
olarak algilanmasina katki saglayabilmektedir (Oh, 2000). Ancak bu teorik iliski, miisterinin hizmeti teslim
aldig1 ana kadar sadece potansiyel bir deger ifade etmekte; bu fiziksel potansiyelin fiili bir fiyat algisina
doniigsmesi dogrudan insan unsurunun miidahalesini ve etkilesimini gerektirmektedir.

Mevcut calismalar elestirel bir gozle degerlendirildiginde, yemek kalitesi, fiziksel ¢evre (temizlik) ve fiyat
algis1 arasindaki iligkilerin genellikle dogrudan etkiler iizerinden, bagimsiz ya da tek yonlii nedensellik
baglaminda incelendigi goriilmektedir (Han ve Ryu, 2009; Kiigiikergin ve Dedeoglu, 2014). Oysa hizmet
sunum siirecinde teknik ve fiziksel unsurlarin miisteri iizerindeki etkisini yonlendiren en dinamik
unsurlardan biri insan faktoriidiir (Wall ve Berry, 2007). Ozellikle personelin iletisim becerileri, nezaketi
ve esnek tutumlarinin, nesnel kalite unsurlarinin zihinsel ve finansal bir algiya doniismesindeki belirleyici
rolii literatiirde gorece ihmal edilmistir (Alhelalat vd., 2017). Tiketim aligkanliklart hizli degisen, fiyat
duyarliliklar1 yiiksek olan ve restoran sektdriiniin dinamik bir pazarini olusturan iiniversite Ogrencileri
(Kim vd., 2009; Bekar ve Kili¢, 2015) baglaminda ele alindiginda, fiziksel ve islevsel kalite algisinin fiyat
adaletine doniisiimiinde personelin sergiledigi tutumlarin nasil bir aracilik gorevi gordiigii literatiirdeki
onemli bir bosluk olarak durmaktadir. Bu arastirma, literatiirdeki s6z konusu boslugu gidermek amaciyla,
nesnel hizmet unsurlarinin zihinsel fiyat algisina doniisiim siirecinde insan faktoriiniin aracilik etkisini
biitiinciil bir ¢ercevede test etmeyi gerekli gormektedir. Caligmanin 6zgiin katkisi; yemek kalitesi ve ortam
temizligi gibi somut restoran 6zelliklerinin, 6denen bedelin adil ve degerli bulunmasi yoniindeki finansal
etkisinde, personel davraniglarinin bir katalizér islevi goriip goérmedigini ampirik diizeyde ortaya
koymasidir. Bu dogrultuda aragtirmanin temel amaci, Eskigehir ilindeki tiniversite 6grencileri 6rneklemi
iizerinden, yemek kalitesi ve temizligin fiyat algisina etkisinde personelin (garsonlar, karsilama ekibi vb.)
tutum ve davraniglarinin aracilik roliinii incelemektir. Arastirmanin temel problemi “Personel davranisi,
temizlik unsurlan ile zihinsel fiyat degerlendirmesi arasinda koprii kuruyor mu?” sorusu ekseninde
yapilandirilmis olup, ¢calismada asagidaki hipotezler test edilecektir:

H1: Yemek kalitesi ve temizligin fiyat algisi {izerinde etkisi vardir.
H2: Yemek kalitesi ve temizligin personel davranislar {izerinde etkisi vardir.
H3: Personel davranislarinin fiyat algisi tizerinde etkisi vardir.

H4: Personel davranislarinin yemek kalitesi ve temizlik ile fiyat algisi arasinda aracilik etkisi vardir.

1473



Premium Sosyal Bilimler E-Dergisi (Pejoss)

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Yemek Kalitesi

Restoran endiistrisinde rekabet avantajinin ve isletme siirdiiriilebilirliginin 6nemli unsurlarindan biri olarak
kabul edilen yemek kalitesi, literatiirde miisteri degerlendirmelerinin merkezinde yer alan ¢ok boyutlu bir
kavram olarak ele alinmaktadir (Abdullah vd., 2018). Tiiketicilerin yemek kalitesine yonelik algilari,
yemegin lezzeti, tazeligi, uygun sicaklikta sunulmasi gibi duyusal 6zelliklerin yani sira, menii gesitliligi,
porsiyon biylikligi, saglikli ve besleyici secenekler sunulmasi gibi faydaci degerlere dayanmaktadir
(Namkung ve Jang, 2007; Duman, 2020). Literatiirdeki ¢aligmalar, yemek kalitesinin 6l¢iimiinde tek bir
evrensel standart bulunmadigina isaret etmekle birlikte, sunum, gesitlilik, saglik, lezzet, tazelik ve sicaklik
unsurlarinin yemek kalitesinin temel belirleyicileri arasinda yer aldigini gostermektedir (Chun ve Ochir,
2020). Ozellikle yemegin gorsel cekiciligi ve lezzet, modern tiiketicilerin restoran deneyimini
degerlendirmesinde hedonik bir tatmin araci olarak one ¢ikarken; menii ¢esitliligi ve taze malzemelerin
kullanim1 yemegin algilanan teknik iistiinligiinii yansitmaktadir (Eliwa, 2006; Suhartanto vd., 2019).
Konuk (2019) ise renk, goriiniim ve yapi gibi somut iiriin 6zelliklerinin tiiketicinin kalite ¢gikariminda
onemli referans noktalari arasinda yer aldigini belirtmektedir.

Yemek kalitesinin sonugsal etkileri incelendiginde, bu kavramin miisteri tatmini ve tekrar ziyaret niyeti
gibi davranigsal sonuglarla iligkili oldugunu ortaya koyan ¢ok sayida ampirik c¢alisma bulunmaktadir.
(Suhartanto vd., 2019; Markovi¢ vd., 2010). Yemek kalitesi kapsaminda hijyen faktorii, miisteri ihtiyag ve
beklentilerinin karsilanmasinda temel bir gereklilik olarak kabul edilmekte, yiiksek kaliteli yiyecek
sunumunun ise tatmini artiran 6nemli unsurlardan biri oldugu belirtilmektedir. (Namkung ve Jang, 2007).
Duman (2020) ve Abdullah ve arkadaslar1 (2018) tarafindan yiiriitiilen ¢aligmalarda ise yemek kalitesinin
miisteri memnuniyeti iizerinde hizmet kalitesi veya fiziksel atmosferden ¢ok daha yiiksek bir
standartlastirilmis etkiye sahip oldugu bulgulara yansimistir. Benzer sekilde, Sulek ve Hensley (2004)
yemek kalitesinin tatmin baglaminda en 6nemli yordayicisi oldugunu savunmaktadir. Ancak bu noktada
literatiirde bir ayrisma gbze ¢arpmaktadir. Sulek ve Hensley (2004) yemek kalitesinin tatmini giiclii sekilde
aciklamasia ragmen, tekrar ziyaret etme niyetindeki varyansin yalnizca kiiglik bir kismini (%17) tek
basina agiklayabildigini raporlamaktadir (Namkung ve Jang, 2007). Bu bulgu, yemek kalitesinin tek basina
uzun vadeli sadakat veya yliksek fiyati kabul etme egilimini agiklamada sinirli kalabilecegini, bu nedenle
diger hizmet unsurlariyla birlikte degerlendirilmesi gerektigini gostermektedir

Yontemsel ve teorik agidan degerlendirildiginde, baz1 yemek kalitesi arastirmalarinda bu kavramin tek
boyutlu bir yap1 olarak ele alindig1 goriilmektedir. Bir¢ok calisma, yemegin lezzeti, tazeligi, sunumu gibi
spesifik ve birbirinden bagimsiz etkilere sahip olabilecek alt niteliklerini “yemek kalitesi” ad1 altinda tek
boyutlu bir yapiya sikistirarak dlgmektedir (Namkung ve Jang, 2007). Bu durum, hangi spesifik yiyecek
niteliginin miisterinin zihinsel degerlemesinde daha kritik bir agirliga sahip oldugunu goéstermemektedir.
Ayrica, gida kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki dogrudan iligki defalarca ispatlanmis olsa da teknik bir
iriin olan yemegin kalitesinin, finansal bir ¢ikti olan “fiyat adaletine” ve zihinsel degere doniisiim
mekanizmasi sinirli sayida ¢alismada ele alinmistir (Konuk, 2019). Sonug olarak literatiir; lezzetli, taze ve
iyl sunulmus bir yemegin miisteri tatmini i¢in vazgecilmez bir 6n kosul oldugunu kanitlamaktadir. Ancak,
bir tabagin mutfaktaki nesnel kalitesinin, miisterinin masasinda “bu yemege 6denen fiyata degdigi”
inancina doniismesi kendiliginden gergeklesen statik bir siire¢ degildir. Nitekim yemegin islevsel kalitesi,
hizmetin sunum siireciyle ve sunan kisinin yetkinligiyle dogrudan baglantilidir (Wall ve Berry, 2007). Bu
calisma, yemek kalitesinin fiyat algisina yansimasinda personel davramiglarmin roliinii ele alarak
literatlirdeki tartismaya katki sunmay1 amaglamaktadir. Yemek kalitesine iliskin olumlu algilarin, personel
davraniglartyla desteklendiginde fiyat algisini daha olumlu yonde etkileyebilecegi varsayimi, bu
arastirmanin literatiirdeki s6z konusu bosluga sundugu temel teorik arglimandir.

2.2. Restoran Temizligi ve Fiziksel Unsurlar

Restoran endiistrisinde fiziksel kanitlar, miisterilerin hizmet deneyimini degerlendirmesinde temel bir
referans noktasi olup, bu ¢evrenin en kritik bilesenlerinden biri temizliktir (Tiirker vd., 2019). Tiiketici
zihnindeki hijyen algis1 yalnizca mutfak veya yemek salonunun temizligi ile sinirli statik bir durum
degildir. Hijyen degerlendirmesi; restoranin dis goriiniimii, lavabolari, masa diizeni, kullanilan ekipmanlar
ve hatta personelin kilik kiyafeti ile kisisel bakimini kapsayan ¢ok boyutlu ve dinamik bir yapidir (Barber
ve Scarcelli, 2010). Literatiirde temizlik, hizmet sunumunun kalitesini yansitan bir performans ¢iktis
olarak degerlendirilmektedir (Tastan ve Soylu, 2023). Hizmetin soyut dogasi geregi miisteriler, hizmeti
degerlendirebilmek i¢in fiziksel kanitlara yonelmekte, temiz veya kirli bir ortam ise hizmet saglayicisina
yonelik genel kalite algisimi etkileyebilmektedir. Temizligin miisteri psikolojisi ve davraniglar tizerindeki
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etkileri incelendiginde, literatiirde farkli kuramsal yaklasimlarin 6ne ¢iktigi goriilmektedir. Geleneksel
yaklagimlar temizligi yalnizca bir “hijyen faktorii” olarak kabul edip yoklugunun tatminsizlik yaratacagini,
varliginin ise standart bir beklenti oldugunu savunurken; Vilnai-Yavetz ve Gilboa (2010), temizligin aym
zamanda miisterilerde olumlu duygu durumlari olusturarak tekrar ziyaret etme gibi yaklasma davranislarini
destekleyebilecegini ortaya koymustur. Bu bulguyu destekler nitelikte, Tastan ve Soylu (2023), temizlik
algisinin miisterilerin i¢sel degerlendirmelerini ve davranigsal tepkilerini etkileyebilecegini belirtmistir. Ote
yandan, hijyen standartlariin karsilanmadigi kirli ve Ozensiz ortamlar ise dogrudan bir “hizmet
basarisizli1” olarak kodlanmakta ve miisterilerin kagcinma davranisi sergilemesine, isletmeyi terk etmesine
veya sikayet etmesine yol agmaktadir (Tiirker vd., 2019). Ozellikle lavabo ve tuvalet temizligi, genel
restoran hijyeninin bir aynasi olarak algilanmakta ve miisterilerin giiven ile tatmin diizeyini derinden
etkileyen en hassas belirleyicilerden biri olarak one ¢ikmaktadir (Barber ve Scarcelli, 2010). Bu baglamda,
ilgili caligmalar temizligin restoran deneyiminde yalmizca temel bir beklenti olmadigini, miisteri
degerlendirmelerini etkileyebilen 6nemli bir hizmet unsuru oldugunu gostermektedir.

Fiziksel kanitlarin ve temizligin miisteri algisindaki 6dnemli ¢iktilarindan biri, hizmet saglayicisina karst
duyulan “giiven” hissinin ingasidir (Vilnai-Yavetz ve Gilboa, 2010). Miisteriler, fiziksel ¢evrenin temizligi
ve diizenine iliskin algilarindan hareketle 6dedikleri iicretin makul, adil ve hizmete deger olup olmadigina
yonelik degerlendirmeler yapabilmektedir (Han ve Ryu, 2009). Han ve Ryu (2009), dekor, diizen ve
ambiyans gibi fiziksel ¢evre unsurlarinin dogrudan miisteri tatminini ve fiyat algisini pozitif yonde
etkiledigini ortaya koyarken; bu alginin finansal bir toleransa doniismesinin temelinde fiziksel kanitlarin
yarattig1 giiven duygusu yatmaktadir. Temiz, hijyenik ve diizenli bir hizmet ortami, miisterilerin gorece
yiiksek menii fiyatlarini rasyonellestirmesine zemin hazirlamakta ve bu fiyatlarin salt bir maliyet degil,
hizmetin istiin kalitesini yansitan adil bir bedel olduguna inanmalarini saglamaktadir (Glizel ve Bas,
2020). Dolayisiyla yiiksek hijyen standartlari, miisteride olusan risk algisim azaltarak fiyat
degerlendirmesinin daha olumlu sekillenmesine katki saglayabilir.

Literatiirdeki calismalarin fiziksel kanitlarin ve temizligin miisteri tatmini ile iliskisini giiclii bir sekilde
aciklamasina ragmen, yontemsel olarak bu etkinin fiyata ve deger algisina doniisiimiinde insan faktoriiniin
roliinii bityiik 6lciide gdz ardi ettigi tespit edilmektedir. Onceki arastirmalar temizligi genellikle cansiz ve
nesnel bir mekanik ipucu olarak statik bir cercevede, sadece fiziksel bir tasarim unsuru gibi 6lgme
egilimindedir (Tastan ve Soylu, 2023). Oysaki restoran hizmetinde ortamin temizligi, personelin fiziksel
gorliinlimiinii, kisisel hijyenini, tniformasinin lekesizligini ve masayr temizleme, diizenleme hizin
kapsayan sosyal ve insani ipuglartyla ayrilmaz bir biitiindiir (Alhelalat vd., 2017). Miisteriler masanin
temizligini veya ortamin hijyenini dogrudan personelin tutumuyla, yetkinligiyle ve hizmet sunumundaki
Ozeniyle biitlinlestirerek anlamlandirmaktadir. Bu ¢alisma, temizlik algisinin yalnizca fiziksel gevreyle
sinirli degerlendirilmemesi gerektigi diisiincesinden hareketle, salt temiz bir fiziksel mekdn sunmanin,
miisterinin fiyata karsi yiiksek bir algi ve tolerans gelistirmesinde tek basina yeterli olmayacagini ileri
siirmektedir. Bu aragtirma, hijyenik ortamlarin sagladigi giiven algisinin, personelin hizmet yonelimli
davraniglartyla desteklendiginde miisterinin ‘6denen fiyatin karsiligimi  alma’ degerlendirmesini
gliclendirebilecegi varsayimina dayanmaktadir.

2.3. Fiyat Algis1 ve Algilanan Deger

Fiyat algisi, tiiketicinin bir tiriin veya hizmeti elde etmek icin katlandig1 fedakarlik ile sagladigi fayda
arasindaki zihinsel ve biligsel takasin bir yansimasi olarak algilanan degeri sekillendiren temel bir yapidir
(Zeithaml, 1988; Dodds vd., 1991). Restoran baglaminda miisterinin ddedigi fiyatt makul ve adil bulup
bulmadigma iliskin degerlendirmesi siklikla Esitlik Teorisi ve Cifte Haklilik ilkesi cercevesinde
tartisilmaktadir (Bechwati vd., 2009; Haws ve Bearden, 2006). Tiiketiciler, 6dedikleri bedelin sunulan Grln
ve hizmet kalitesiyle orantili olup olmadigim degerlendirerek fiyatin adilligine iliskin biligsel ve duygusal
bir yargi gelistirmektedir (Xia vd., 2004). Yiiksek kaliteli yiyecekler veya iistiin bir restoran fiziksel
gevresi, gorece yiiksek fiyatlarin dahi miisteri zihninde “kabul edilebilir” veya “adil” olarak kodlanmasini
saglayarak fiyata kars1 bir rasyonalizasyon ve tolerans olusturmaktadir (Han ve Ryu, 2009; Konuk, 2019).
Dolayisiyla tiiketicilerin deger algisi, 6denen nesnel veya mutlak fiyattan ziyade, algilanan kalite ile
algilanan fedakarlik oranina dayanan bu 6znel fiyat insasi {izerinden sekillenmektedir (Zeithaml, 1988).
Bununla birlikte, fiyat algisinin hangi Onciiller tarafindan sekillendirildigi ve kalite algisiyla nasil
iliskilendigi konusunda literatiirde farkli bulgular bulunmaktadir. Ornegin, bazi ampirik galismalar yiiksek
fiyatlarin tiiketici zihninde dogrudan bir “yiiksek kalite” sinyali olarak islev gordiigiinii savunurken (Dodds
vd., 1991); buna karsilik bazi arastirmalar, yiiksek fiyatin tek basina kalite algisi olusturmada yeterli
olmayabilecegini, ancak marka ismi veya premium ambalaj gibi ek kalite sinyalleriyle desteklendiginde
kalite algisina doniistiigiinii ortaya koymaktadir (Alpert vd., 1993; Venkataraman, 1981). Fiyatin fiziksel
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¢evreden nasil etkilendigi konusunda da literatiirde ortak bir uzlasi bulunmamaktadir. Han ve Ryu (2009),
restoran dekorasyonunun, diizeninin ve ambiyansimin menii fiyatlarinin adil bulunmasina dogrudan pozitif
etki ettigini; Ozellikle dekorasyonun fiyat algisimi belirleyen en giiclii fiziksel degisken oldugunu
vurgulamaktadir. Buna karsin, Kiigiikergin ve Dedeoglu (2014) ile Giizel ve Bas (2020) tarafindan
yiiriitiilen caligmalar ise dekorasyon ve ambiyans gibi baz1 fiziksel ¢evre unsurlarinin fiyat algisi lizerinde
beklenen diizeyde anlamli etki goOstermeyebilecegini, yerlesim diizeninin ise daha belirgin bir rol
oynayabilecegini ortaya koymaktadir. Fiyat algisinin davranigsal sonuglara yansimasi konusunda da
literatiirde farkli bulgulara rastlanmaktadir. Fiyat algisinin ve algilanan degerin miisteri memnuniyetini
dogrudan ve giiclii bir bigimde artirdig1 genel kabul goren bir bulgu olsa da (Artuger vd., 2024; Cheng vd.,
2011; Bolton ve Lemon, 1999), bu memnuniyetin sadakate evrilme siireci tartismalidir. Han ve Ryu
(2009), algilanan adil fiyatin miisteri sadakatini dogrudan veya dolayli olarak sekillendirdigini belirterek
sadakat modelinde fiyata merkezi bir rol atfetmektedir. Ancak Giizel ve Bas (2020) ise fiyat algisinin
miisteri sadakati iizerindeki etkisinin sinirh kalabilecegini ve miigteri memnuniyetinin sadakat {izerindeki
roliiniin daha belirgin oldugunu ortaya koymustur. Bu durum, algilanan fiyatin sadakat gibi finansal ve
davranigsal ciktilara donligmesinde araya giren, bu iliskiyi kolaylastiran veya engelleyen bagka faktorlerin
varligina giiclii bir sekilde isaret etmektedir.

Yontemsel ve kavramsal eksiklikler agisindan elestirildiginde, mevcut literatiiriin fiyat algisini agirlikli
olarak fiziksel (dekor, yerlesim) ve teknik (yemek) Ozellikler iizerinden statik bir maliyet-fayda analizi
olarak olgme egiliminde oldugu goriilmektedir. Tiketicilerin zihnindeki fiyat degerlendirmesinin salt
cansiz nesnelere veya yemegin kendisine indirgenmesi, hizmet sunumunun en dinamik pargasi olan “insan
faktoriiniin” bu finansal ve psikolojik takas siirecindeki hayati 6nemini disarida birakmaktadir. Oysaki
O0denen paranin degeri sadece tabagin veya masanin nesnel kalitesinden degil; hizmeti sunan ¢aliganin
sergiledigi duygusal emekten, nezaketten ve iletisim becerisinden de derinden etkilenmektedir. Bu
dogrultuda arastirmanin temel boslugu, somut ve nesnel kalite unsurlarinin (yemek ve temizlik) zihinsel bir
fiyat ve deger algisina doniismesi siirecinde, personel davranislarinin istlendigi psikolojik katalizor
rolliniin géz ard1 edilmesidir. Bu ¢aligsma, yemek kalitesi ve temizlik algisinin fiyat algisina yansimasinda
personel davraniglarinin araci roliinii test ederek literatiire katki sunmay1 amaglamaktadir.

2.4. Personel Davranislar ve Hizmet Kalitesi Baglanm

Hizmet kalitesi ve personel davraniglar1 arasindaki teorik iligki, hizmetin tiretim ve tiikketiminin eszamanli
gerceklesmesi nedeniyle “hizmet kargilagmasi” veya “gercek ani” olarak adlandirilan etkilesim siirecine
dayanmaktadir (Hur ve Adler, 2011). Hizmet kalitesi literatiiriinde kalite, yalnizca sunulan nesnel ¢iktinin
bir sonucu olarak degil, ayn1 zamanda bu hizmetin nasil sunuldugunun duygusal bir yansimasi olarak
degerlendirilmektedir (Seidman ve Johnson, 2002). Teknik kalite, yemegin lezzeti, sunumu ve tazeligi gibi
hizmet ¢iktisina iliskin unsurlar1 ifade ederken, islevsel kalite hizmetin sunulus bigimini, personelin
tutumunu ve miisteriyle kurulan etkilesimi kapsamaktadir. Tiiketiciler somut {iriinleri fiziksel 6zelliklerine
gore degerlendirebilirken, hizmetlere yonelik kalite algilar1 biiyiik Olglide hizmeti sunan caliganlarin
davraniglarindan etkilenmektedir (Hur ve Adler, 2011). Dolayisiyla miisteri ve c¢alisan arasindaki bu
karsilikl1 etkilesim, restoranin hizmet kalitesine ve miisteri degerlendirmelerine katki saglayan 6nemli bir
unsur olarak degerlendirilebilir.

Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde yaygin bicimde kullanilan SERVQUAL modeli incelendiginde, kaliteyi
olusturan bes temel boyutun (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati) biiyiik 6lciide
personelin tutum ve becerilerine dayandigi agikga goriilmektedir (Parasuraman vd., 1988). Literatiirde,
hizmet kalitesinin belirleyicileri olan “heveslilik” (miisteriye yardim etme ve hizli hizmet saglama istegi),
“giivence” (¢alisanlarin nezaketi, bilgisi ve giiven verme yetenegi) ve “empati” (miisteriye gosterilen
bireysel ve Ozenli ilgi) boyutlarinin, ¢alisanlarin sergiledigi davramigsal performans ile iliskili oldugu
belirtilmektedir (Parasuraman vd., 1988; Alhelalat vd., 2017). Misteriler, restoran ortaminda kendilerine
sunulan teknik kalitenin 6tesinde personelin bu hizmet yonelimli davranislarini aramakta ve yavas hareket
eden, ilgisiz veya isteksiz personelin varligi dogrudan bir hizmet basarisizligi olarak kodlanmaktadir
(Seidman ve Johnson, 2002).

Restoran endiistrisinde personel davranislarinin kalite algist iizerindeki teorik agirligi, Wall ve Berry
(2007) tarafindan gelistirilen “hizmet ipuglar’” modeli ile daha da derinlesmektedir. Bu yaklagima gore
miisteriler, restoran deneyimini anlamlandirmak igin islevsel, mekanik ve insani ipuclar1 olmak {izere ii¢
temel uyariciy1 kullanmaktadir. Teorik agidan mekanik ipuglar1 (6rnegin restoranin temizligi veya diizeni)
miisterilerin hizmet beklentilerini sekillendiren “Ortiik hizmet vaatleri” olarak islev gorse de bu vaatlerin
fiili bir hizmet kalitesi algisina doniismesi insani ipuglarinin giiciine baghdir. Destekleyici ¢alismalar,
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nesnel kalite gostergeleri olan fiziksel atmosfer ve yemek Kkalitesinin, misteri degerlendirmelerinde
personelin insani dokunuslar1 kadar baskin olmadigini; insani ipuglarmin diger tiim mekanik ipuglarim
degerlendirmede 6nemli bir rol oynadigini gostermektedir (Wall ve Berry, 2007). Bu baglamda personelin
duygusal emegi ve esnek becerileri, hizmet sunumunun mekanik sinirlarini asarak miisteri deneyimine
insani bir deger katmaktadir (Alhelalat vd., 2017). Restoran ¢alisanlarinin yalnizca teknik olarak yetkin
olmalan yeterli goriilmemekte; iletisim becerileri, miisterinin duygusal durumunu anlama ve kisilerarasi
diizeyde bag kurabilme yetenekleri, genel hizmet basarisinda ve miisteri memnuniyetinde belirleyici
olmaktadir (Seidman ve Johnson, 2002). Personelin sergiledigi bu proaktif ve empatik davranislar, teknik
hatalar1 veya fiziksel ¢cevredeki eksiklikleri telafi etme giiciline sahiptir.

Literatiir, personel davraniglarinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iizerinde 6nemli bir rol
oynadigini gostermektedir. Ancak bu teorik bagin, kalite algisindan siyrilarak dogrudan tiiketicinin fiyat ve
deger rasyonalizasyonuna nasil aktarildigi konusu ampirik olarak eksik birakilmistir. Yemegin lezzeti ve
ortamin temizligi tiiketici i¢in 6nemli bir fayda sunsa da bu faydanin 6denen fiyatla iliskilendirilmesinde
personelin hizmet yonelimli davraniglari etkili olabilir. Bu arastirma, personel davranislarint yemek kalitesi
ve temizlik algisi ile fiyat algisi arasindaki iligskide araci degisken olarak ele almasi bakimindan literatiire
katki sunmay1 amaglamaktadir. Bu ¢aligmada, yemek kalitesi ve temizlik algisinin fiyat algisina etkisinde
giiler yiizlii, ilgili ve yetkin personel davraniglarinin araci rol oynayabilecegi varsayilmaktadir.

3. YONTEM
3.1. Arastirma Tasarimi

Bu arastirmada, {iniversite Ogrencilerinin restoran deneyimlerine iliskin yemek kalitesi ve temizlik
algilarinin fiyat algisi lizerindeki etkisinde personel davranislarinin araci roliinii incelemek amaciyla nicel
arastirma yaklagimi benimsenmistir. Arastirma, mevcut durumun belirlenmesine ve degiskenler arasindaki
iligkilerin test edilmesine olanak saglayan iliskisel tarama modeli kapsaminda yiiriitiilmiistiir. Veriler tek
bir zaman diliminde toplandigindan arastirma kesitsel nitelik tasimaktadir. Aragtirmanin modeli
kapsaminda yemek kalitesi ve temizlik algisinin fiyat algisi iizerindeki dogrudan etkisi ile bu iligkide
personel davraniglarinin araci rolii Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) kullanilarak test edilmistir. Bu
dogrultuda 6ncelikle 6l¢iim modeli degerlendirilmis, ardindan degiskenler arasindaki dogrudan ve dolayl
iligkileri test etmek amactyla yapisal model analiz edilmistir.

3.2. Calisma Grubu ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Eskisehir ilinde 6grenim goéren ve restoranlarda yemek yeme deneyimine sahip
iiniversite Ogrencileri olusturmaktadir. Arastirmada zaman, maliyet ve ulasilabilirlik kisitlar1 nedeniyle
olasiliga dayali olmayan (tesadiifi olmayan) 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi tercih
edilmigtir. Arastirmanin orneklemini sosyal medya kanallar1 araciligiyla ulasilan, restoran deneyimine
sahip ve arastirmaya goniillii olarak katilim saglayan 289 iiniversite 6grencisi olusturmaktadir. Katilimcilar
yas, cinsiyet, gelir diizeyi, 6grencilik diizeyi ve ikamet durumu agisindan farkli demografik 6zelliklere
sahiptir.

3.3. Veri Toplama Araclar

Aragtirmada veri toplama araci olarak yapilandirilmis ¢evrim i¢i anket formu kullanilmigtir. Anket formu
Google Forms araciligiyla hazirlanmig ve internet tabanli iletisim kanallar1 {izerinden katilimcilara
ulagtinnlmistir. Katilimcilar anket sorularini bilgisayar, tablet veya mobil cihazlari {izerinden ¢evrim igi
olarak yanitlamiglardir.

Aragtirmada kullanilan Glgeklerin olusturulmasinda, fiyat algisi ve temizlik boyutlari i¢in Bekar ve Kilig
(2015) tarafindan ‘Hizmet Kalitesi Memnuniyet Iliskisi: Universite Kampiisiinde Faaliyet Gosteren
Yiyecek Icecek Isletmelerinde Karsilastirmali Bir Uygulama’ baslikli calismada kullanilan dlgekten
yararlanilmistir. Yemek kalitesi boyutuna iliskin maddelerin hazirlanmasinda Namkung ve Jang’in (2007)
‘Does food quality really matter in restaurants? Its impact on customer satisfaction and behavioral
intentions’ baglikli ¢alismasinda kullanilan 6l¢ekten yararlanilmigtir. Personel davraniglarina iliskin
maddelerin hazirlanmasinda ise Ryu ve Jang’m (2008) ‘DINESCAPE: A scale for customers’ perception
of dining environments’ baslikli ¢aligmasindan yararlanilmstir.

Arastirmada kullanilan 6l¢ek, yiyecek igecek isletmelerinde yemek kalitesi, temizlik, personel davraniglari
ve fiyat algisim1 6lgmeye yonelik daha 6nceki galigmalardan uyarlanarak olusturulmustur. Arastirmanin
amaci dogrultusunda 6lgek yeniden yapilandirilmis ve asagidaki boyutlardan olusturulmustur:
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o Yemek Kalitesi: Sunulan yiyeceklerin lezzeti, tazeligi, sunumu ve genel kalite 6zelliklerine yonelik
algilar1 6l¢mektedir.

o Personel Davranislari: Personelin hizmet sunumu, ilgi diizeyi, hiz ve giivenilirlik gibi hizmet
performansi unsurlarin1 degerlendirmektedir.

o Temizlik: Yemek yenilen ortamin temizligi, kullanilan servis ekipmanlarinin hijyeni ve servis
edilen yiyeceklerin hijyenik bulunmasina iliskin miisteri algilarini1 6l¢mektedir.

o Fiyat Algisi: Sunulan hizmet ve iiriinlerin fiyatlarinin miisteriler tarafindan ne 6l¢iide uygun ve adil

bulundugunu degerlendirmektedir.

Olgek maddeleri 5°1i Likert tipi derecelendirme sistemiyle 6l¢iilmiis ve katilimcilarin ifadelere katilim
diizeyleri sayisal olarak degerlendirilmistir.

3.4. Veri Analizi

Arastirmadan elde edilen verilerin analizinde SPSS ve AMOS paket programlarindan yararlanilmustir. {1k
asamada SPSS programi kullanilarak veri setinin analizlere uygunlugu incelenmis, tanimlayici istatistikler
hesaplanmis ve dlgeklerin i¢ tutarlilik diizeyleri Cronbach Alfa katsayisi ile degerlendirilmistir

AFA oncesinde verilerin faktdr analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayis1 ve Bartlett
kiiresellik testi ile degerlendirilmistir. Arastirmada yer alan 6l¢ek maddelerinin faktor yapisini belirlemek
amaciyla Ac¢imlayici Faktdr Analizi (AFA) uygulanmistir. AFA sonucunda yemek kalitesi ve temizlik
maddelerinin ayni faktor altinda toplanmasi nedeniyle sonraki analizlerde bu yap1 ‘yemek kalitesi ve
temizlik algist’ olarak ele alimmistir. AFA sonucunda elde edilen faktor yapisinin dogrulanmasi amaciyla
AMOS programi kullanilarak Dogrulayici Faktér Analizi (DFA) gerceklestirilmistir. DFA ve yapisal
modelin degerlendirilmesinde ¥%/sd, RMSEA, SRMR, CFI, NFI ve TLI uyum indeksleri dikkate alinmustir.

Aragtirma kapsaminda olusturulan modelin test edilmesi amaciyla Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) ve
yol analizi uygulanmigtir. Boylece yemek kalitesi ve temizlik algisinin fiyat algisi lizerindeki dogrudan
etkisi ile personel davraniglarinin aracilik rolil istatistiksel olarak degerlendirilmistir. Aracilik etkisinin
anlamlilig1 bootstrap yontemiyle elde edilen giiven araliklari dikkate alinarak degerlendirilmistir.

3.5. Gegerlik ve Guvenilirlik

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin i¢ tutarliligimi degerlendirmek amaciyla Cronbach Alfa katsayilari
hesaplanmistir. Elde edilen Cronbach Alfa katsayilari, lgeklerin i¢ tutarhilik diizeylerini degerlendirmek
amactyla ilgili kabul 6lgiitleri dogrultusunda yorumlanmistir.

Olgeklerin yap1 gecerliligini degerlendirmek amaciyla dncelikle A¢imlayict Faktor Analizi uygulanmus,
ardindan elde edilen faktor yapisinin dogrulanmasi i¢in Dogrulayic1 Faktor Analizi gerceklestirilmistir.
Faktor yiikleri ve model uyum indeksleri incelenerek dl¢iim modelinin yap1 gecerliligi degerlendirilmistir.

Son asamada yapisal model analiz edilerek arastirma hipotezleri test edilmis, degiskenler arasindaki
dogrudan ve dolayli iliskilerin anlamliligi degerlendirilmistir. Bu analizler dogrultusunda arastirmada
kullanilan 6l¢iim aracinin giivenilirlik ve gegerlilik diizeyi degerlendirilmistir.

Bu aragtirmanin kavramsal cergevesinin hazirlanmasi, veri toplama araglarmin uyarlanmasi, verilerin
toplanmasi, verilerin analizi ve yorumlanmasi agamalarinin tamaminda etik kurallara uygun hareket
edilmigtir. Katilimcilara arastirmanin amaci hakkinda bilgi verilmis ve arastirmaya goniilli katilimlart esas
alinmustir. Bu ¢alisma icin Anadolu Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin
Etigi Kurulundan 05.06.2026 tarihli ve 161601 sayili etik kurul onay1 alinmistir.

4. BULGULAR

Analiz sonuglar1, Eskisehir’deki restoranlarda yemek kalitesinin fiyat algisi lizerindeki etkisinde personel
davranislarinin  aracilik etkisini anlamak adina ©&nemli bulgular sunmaktadir. Ozellikle, personel
davraniglariin yemek kalitesi ve temizlik algisi ile fiyat algisi arasinda aracilik etkisinin var oldugu
yoniinde bulgular elde edilmistir. Bu baglamda, sadece yemek kalitesinin fiyat algisimi etkilemedigi aym
zamanda personel davraniglariin da fiyat algisina etki edebilecegi goriilmektedir. Bu sonuglar, miisteri
bakis acisi ile sadece yemek kalitesine odaklanmanin yeterli olmadigini ayn1 zamanda restoranlarda hizmet
veren personelin miisteriler ile olan diyaloglarmin da dikkate alinmasi gerektigine dair 6nemli ipuglarn
sunmaktadir. Son olarak, dogrulayicit faktdr analizlerinde (DFA) ortaya ¢ikan kabul edilebilir uyum
degerleri, arastirmanin teorik modelinin saglam temellere dayandigini ve kullanilan 6lgeklerin gecerli
oldugunu gostermektedir. Bu bulgular, yemek kalitesi ile birlikte personel davraniglarinin da
miisterilerdeki fiyat algisi lizerindeki etkilerini anlamak adina literatiire nemli katkilar sunmaktadir.
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Arastirma kapsaminda Oncelikle her bir degisken igin belirlenmis olan 6lgege giivenilirlik analizleri
yapilmustir. Olgege ait giivenilirlik degerlerinin (Cronbach Alfa) her biri 0,96 iistiinde ¢ikt1g1 ve lgeklerin
giivenilirlik degerleri ortalamasi 0,96 ¢iktig1 i¢in 6lgegin gilivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ayrica
yapilan diger analiz ve elde edilen bulgular tablolar ile gosterilerek, yorumlanmistir.

Tablo 1. Demografik Bilgiler

Demografik Bilgiler fi %
Yas 18-20 125 43,3
21-22 99 34,3
23-25 37 12,8
26-28 9 3,1
29-31 3 1,0
32 ve lzeri 16 55
Toplam 289 100,0
Cinsiyet Kadimn 111 38,4
Erkek 178 61,6
Toplam 289 100,0
Medeni Durum Bekar 272 94,1
Evli 17 5,9
Toplam 289 100,0
Gelir Seviyesi 15.000°den az 171 59,2
15.001-30.000 68 23,5
30.001-60.000 24 8,3
60.001 ve Uzeri 26 9,0
Toplam 289 100,0
Ogrencilik Diizeyi Onlisans 81 28,0
Lisans 197 68,2
Lisansusti 11 3,8
Toplam 289 100,0
ikamet Durumu Apart (Ozel) 18 6,2
Evde Aile ile 56 19,4
Evde Arkadas ile 25 8,7
Evde kendisi 46 15,9
Yurtta (KYK) 136 47,1
Yurtta (Ozel) 8 28
Toplam 289 100,0

Tablo 1 incelediginde, katilimcilarin %43,3’1 (n=125) “18-20” yas araliginda, %34,3’i (n=99) “21-22” yas
araliginda, %12,8’1 (n=37) “23-25” yas araliginda, %3,1’i (n=9) “26-28” yas aralifinda oldugu
goriilmiistiir. Katilimcilar cinsiyet degiskeni iizerinden inceledigimizde ise, katilimcilarn %38,4°1
(n=111) “kadin” iken %61,6’sinin (n=178) “erkek” oldugu goriilmiistiir. Katilimcilar medeni durum
degiskeni iizerinden degerlendirildiginde, %94,1’i (n=272) bekar, %5,9’u (n=17) evlidir. Katilan
katilimcilar gelir seviyesi degiskeni agisindan incelendiginde, %59,2’si (n=171) “15.000 TL’den az”,
%23,5’1 (n=68) “15.001 — 30.000 TL” arasinda, %8,3’iiniin (n=24) “30.001 — 60.000 TL” arasinda, %9,0’1
(n=26) “60.001 ve iizerinde bir gelire sahip oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin 6grencilik diizeylerine
bakildiginda %28’nin (n=81) Onlisans 6grencisi oldugu, %68,2’sinin (n=197) lisans 6grencisi oldugu,
%3,8’1 (n=11) yiikseklisans dgrencilerinden olustugu goriilmiistiir. Ogrencilerin ikamet ettikleri yerler
incelendiginde %6,2’si (n=18) 06zel apartta kalmakta, %19,4’i (n=56) ailesinin yaninda, %8,7’si (n=25)
arkadasi ile, %15,9’u (n=46) kendi evinde, %47,1’i (n=136) KYK yurdunda, %2,8’i (n=8) 6zel yurtta
ikamet ettigini belirtmistir.

Bu ¢alismada yemek kalitesi ve temizligin fiyat algisi tizerindeki etkisinde personel davranislarinin aracilik
roliiniin olup olmadig1 aragtirilmis ve buna bagl olarak bir arastirma modeli gelistirilmistir. Model Sekil
1’de gosterilmistir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

> 4 PERSONEL DAVRANISLARI FIYAT ALGISI

Olgegin yapisal gecerliligini incelemek amaciyla, hem AFA (Agimlayici Faktor Analizi) hem de DFA
(Dogrulayici Faktér Analizi) yontemleri uygulanmistir. Ik asamada, 6lcek maddelerinin faktdrler arasinda
nasil ayristigin1 gérmek icin AFA gerceklestirilmistir. AFA sonuglarina gore dlgek igcin KMO degeri 0,950
olarak tespit edilmistir. Ayrica, Bartlett testi istatistigi 5931,238 ve p<0,001 bulunmustur, bu da faktor
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analizinin yapilabilirligini dogrulamaktadir. AFA sonuglari, 6lgegin ii¢ alt faktdrden olustugunu ve Tablo
2’de bu faktorlerin yer aldiginm1 gostermektedir. Bu ii¢ faktor, olcegin toplam varyansinin %80’ini
aciklamaktadir. Varyans oranlart incelendiginde, en yiiksek agiklama oranina sahip olan birinci faktor
“Y(Yemek kalitesi)” %62,891 oraniyla ilk sirada yer alirken, ikinci sirada %10,446 ile “F (Fiyat algis1)”,
ticlincii sirada %6,766 ile “P (Personel davranislar1)” gelmektedir.

Olgekte yer alan toplam 20 maddeden, Acimlayic1 faktor analizinde diger faktorlerle iliskili goriilen iki
madde analizden ¢ikarilmistir. Kalan maddeler incelendiginde AFA sonucunda 3 boyutlu bir yap1 ortaya
cikmistir. Bu boyutlardan ilki sekiz madde iceren Y: Yemek kalitesi ve temizlik, ikinci boyut bes madde
iceren F: Fiyat algis1, iiiincii boyut bes madde igeren P: Personel davramigidir. Olgege ait AFA sonuglart
Tablo 2’de ayrintil1 olarak sunulmustur.

Tablo 2. Arastirma Modeli Olgegine iliskin AFA Sonuglari

Alt Boyutlar 1.Faktor 2.Faktor 3.Faktor
Y4 0,852
Y5 0,790
Y1 0,781
T3 0,756
T2 0,748
T1 0,731
Y2 0,716
Y3 0,686
F1 0,864
F3 0,846
F2 0,844
F5 0,842
F4 0,826
P5 0,829
p2 0,823
P3 0,807
P6 0,806
P1 0,665
Toplam 6,06 4,222 3,93
Agiklanan Varyans (%) 62,891 10,446 6,766
Kiimiilatif A¢iklanan Varyans (%) 62,891 73,338 80,103
KMO Test Degeri 0,950
Bartlett testi p Degeri 0,000

Calisma grubundan toplanan verilerle gerceklestirilen analiz sonucunda, AFA bulgular1 Tablo 2’de
detaylandirilmigtir. Tablo 2’de verilen analiz sonuglarina gore 6lcek maddeleri ii¢ alt faktor altinda
toplanmustir. Ug faktérden ikisi bagimsiz degisken biri bagimli degiskendir. Yemek kalitesi ve temizlik
degiskenlerine ait O0lcek maddeleri faktor analizi sonrasi tek bir faktér altinda birlesmistir. Arastirma
baslangicinda dort degiskenli model faktdr analizi sonrasi ii¢ degiskenli bir yapiya doniigmistiir. Yeni
arastirma modeli Sekil 2°de gosterilmistir.

Sekil 2. Arastirma Modeli

PERSONEL DAVRANISLARI

YEMEK KALITESI VE

TEMIZLIK FIYAT ALGISI

Sekil 2’ye gore anketi cevaplayanlar temizlik ile yemek Kkalitesini birbirinden ayri faktorler olarak
diistinmemis ikisinin bir faktdr oldugunu diisiinerek yanit vermislerdir. Bu bulgu, yemek kalitesi ve
temizlik maddelerinin katilime1 yanitlarinda aym faktor altinda toplandigini gostermektedir. AFA sonrasi
model dort faktorlii yapidan ti¢ faktorlii yapiya dontlismiistiir.

[lk alt faktor olan “Y (Yemek kalitesi ve temizlik)”, sekiz maddeden olusmakta olup, faktor yiikleri 0,686
ile 0,852 arasinda degismektedir ve bu faktor, toplam varyansin %62,891’ini agiklamaktadir. Ikinci alt
faktor olan “F (Fiyat)” ise bes madde igermekte olup, faktor yiikleri 0,826 ile 0,864 araligindadir ve toplam
varyansin %10,446 sin1 agiklamaktadir. Ugiincii faktdr, bes maddelik “P (Personel davranislar1)” olup, bu
maddelerin faktor yiikleri 0,665 ile 0,829 arasinda degismektedir ve toplam varyansin %6,766’sim
aciklamaktadir. Tablo 3’te model faktor dagilimlarinin kisaltmalari ve agiklamalarina yer verilmistir.
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Tablo 3. Model Faktor Dagilimi

1. Faktor: Y (YEMEK KALITESI VE TEMIZLIK)
Y1 Yemeklerin tadi ve lezzeti yiiksektir.
Y 2: Yemekler tazedir.
Y 3: Yemekler uygun sicakliklarda servis edilir.
Y 4: Yemeklerin genel kalitesi yiiksektir.
Y 5: Yemeklerin sunumu ve gorinimi iyidir.
T1: Yemek yenilen ortam temiz ve dizenlidir.
T2: Kullanilan servis ve ekipmanlar temizdir.
T3: Servis edilen yiyecekler hijyeniktir.
2. Faktor: F (FIYAT)
F1l: Fiyatlar makuldr.
F2: Fiyatlar sunulan kalite ile uyumludur.
F 3: Fiyatlar alman hizmet ile uyumludur.
F 4. Porsiyon biiyiikliigii ile fiyat orantilidir.
F5: Odenen fiyatin karsihig1 alinmaktadr.
3. Faktor: P (PERSONEL DAVRANISLARI)
P1: Personel siparisleri hizli sekilde servis eder.
P2: Personel yardimseverdir.
P 3: Personel giiven verici davraniglar sergiler.
P5: Personel giiler yiizlii ve samimidir.
P 6: Personel saygili ve naziktir.

Tablo 3’e gore, dlgege AFA uygulanip alt faktorler belirlenmistir. AFA sonrasi 6lgek maddeleri ii¢ faktor
altinda toplanmistir. Bu faktorlerden yemek kalitesi ve temizlik faktdriiniin altinda 8 madde, fiyat
faktoriiniin altinda 5 madde ve personel davranislar faktoriiniin altinda 5 madde yer almaktadir. AFA ile
belirlenen faktorlerin dogrulugunu ve bir 6l¢iim modeli olusturup olusturmadigini belirlemek i¢cin DFA
yapilmistir. DFA analizleri i¢in AMOS 24 yazilimi kullanilmistir. Parametre tahminlerine gegmeden 6nce,
uygun tahmin tekniginin belirlenebilmesi adina ¢ok degiskenli normal dagilima uygunluk testi yapilmistir.
Carpiklik ve basiklik degerleri +2 ile -2 degerleri (George ve Mallery, 2010) arasinda yer aldigindan ¢ok
degiskenli normal dagilima uygun oldugu varsayilmistir.

Aragtirmada yemek kalitesi ve temizligin fiyatlar {izerindeki etkisinde personel davraniglarinin aracilik
etkisini belirlemek i¢in kullanilan 6lgege birincil diizey DFA uygulanmistir. Birincil diizey DFA i¢in analiz
sonuglar1 Sekil 3’te ve Tablo 4°te verilmistir.

Sekil 3. Model I¢in Birincil Diizey DFA ve Standartlastirilmis Degerler
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YEMEK: Yemek Kalitesi ve Temizlik, Personel: Personel Davraniglar1 Fiyat: Fiyat Algisi
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Sekil 3’e gore oncelikle model i¢in uyum indeks degerlerine bakilmigtir. Olusturulan modelde uyum iyiligi
degerleri incelendiginde CFI = 94, TLI = 95, GFI = 85, NFI = 92 seklinde elde edilmistir. Elde edilen
degerlere gore model uyumu istenen degerlere yakin olmakla birlikte ¢cok az asagida oldugundan
modifikasyon indeksleri incelenmis, sirasiyla el2 ile el3 arasinda, sonrasinda e7 ile e8 arasinda son olarak
da e6 ile e7 arasinda bir kovaryans yapis1 dnerilmistir. Ilgili yapilarin olusturulmas: ve modelin sirasiyla
yeniden ¢dziimlenmesi sonucu CFI = 0,95; GFI = 0,87; NFI = 0,93 degerleri elde edilmistir. Elde edilen
degerler GFI icin istenilen sinira ¢ok yaklasirken, CFI ve NFI icin kabul edilebilir uyum degerleri arasinda
gerceklesmistir.

Tablo 4. Model I¢in Birincil Diizey DFA Uyum indeksleri ve Sonuglari

iyi Uyum Kabul edilebilir Uyum Sonuglar
TLI 0,95<NFI<1,00 0,90<NFI<0,95 0,95
Fl 0,95<NFI<1,00 0,90<NFI<0,95 0,93
CFI 0,95<CFI<1,00 0,90<CFI<0,95 0,95
GFI 0,95<GFI<1,00 0,90<GFI<0,95 0,87
AGFI 0,90<AGFI<1,00 0,85<AGFI<0,90 0,82
SRMR 0,00<SRMR<0,05 0,05<SRMR<0,10 0,06
RMSEA 0,00<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,10 0,08
¥’ /sd 0<y?[sd<2 2<y?[sd<3 3,005

Tablo 4’e gore, YEM testinden Once, yapisal modelde yer alan faktdrlerin bir arada modellenebilirligini
degerlendirmek icin bir Olgliim modeli olusturulmus ve analiz edilmistir. Elde edilen sonuglar
incelendiginde, dl¢lim modelinin uyum degerinin 359,356 ve serbestlik derecesinin 143 oldugu (y* /sd =
2,513) goriilmiistiir. Orneklem biiyiikliigiiniin etkisini azaltmak amaciyla, % /sd degeri temel alinmistir.
Ayrica, 6l¢iim modelinin uyum iyiligi indeksleri (RMSEA = 0,083; SRMR = 0,06; CFI1 =0,95; GFI = 0,87,
AGFI = 0,82; TLI = 0,95) incelendiginde, modelin kabul edilebilir bir uyum diizeyine sahip oldugu
sonucuna vartlmgtir. Olgiim modelinin genel olarak kabul edilebilir uyum gdstermesi iizerine yapisal
model analizine geg¢ilmistir.

4.1. Yapisal Modele iliskin Analiz Sonuclar

Aragtirmanin bu kisminda yapisal modele iliskin analiz sonuglar1 ortaya konmus, test edilen hipotezler
ifade edilmis ve yapisal model path diyagrami olusturulmustur. Buna gore aragtirma modelinde test edilen
hipotezler su sekildedir:

H1: Yemek kalitesi ve temizligin fiyat algisi {izerinde etkisi vardir.

H2: Yemek kalitesi ve temizligin personel davraniglari {izerinde etkisi vardir.

H3: Personel davraniglarinin fiyat algisi iizerinde etkisi vardir.

H4: Personel davraniglarinin yemek kalitesi ve temizlik ile fiyat algist arasinda aracilik etkisi vardir.

Yapisal modelin sonuglart dogrultusunda one siiriilen hipotezler degerlendirilmistir. Standartlastirilmis
katsayilar1 igeren yapisal model, Sekil 4’te detaylandirilmistir.

Sekil 4. Yapisal Model Path Diyagrami
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Sekil 4’te yer alan yapisal modelin path diyagrami incelendiginde, belirli maddelerin ilgili faktorler
izerinde en yliksek etkiye sahip oldugu gézlemlenmistir. Buna gore, “Yemeklerin genel kalitesi yiiksektir”
ifadesi, 0,89’luk katsayiyla “Y” faktoriinde en etkili madde olmustur. “Personel yardimseverdir” ifadesi,
0,96’lik katsayiyla “P” faktoriinde en etkili madde olarak belirlenmistir. Benzer sekilde, “Fiyatlar sunulan
kalite ile uyumludur” ifadesi ve “Fiyatlar alinan hizmet ile uyumludur” ifadeleri 0,88’lik katsayiyla “F”
faktoriinde en giiglii maddeler olarak ortaya ¢ikmistir. Yapisal model igin elde edilen y2 degeri 387,698 ve
serbestlik derecesi 129 olarak hesaplanmistir (¥2 /sd = 3,005). x2 degeri, 6rneklem biiyiikliigiinden
etkilenebileceginden, degerlendirmelerde ¥2 /sd degeri dikkate alinmistir. Calisma modeli i¢in 6l¢iim
modelinde gerekli uyum 1iyiligi indeks sartlart yerine getirildikten sonra, yapisal modelin testi
gergeklestirilmistir. Yapisal modelin uyum indeks degerleri Tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5. Yapisal Modele Ait Uyum Indeks Degerleri

indeks iyi Uyum Kabul edilebilir Uyum Sonuglar
TLI 0,95<NFI<1,00 0,90<NFI<0,95 0,95
NFI 0,95<NFI<1,00 0,90<NFI<0,95 0,93
CFl 0,97<CFI<1,00 0,95<CFI<0,97 0,95
GFI 0,95<GFI<1,00 0,90<GFI=<0,95 0,87
AGFI 0,90<AGFI<1,00 0,85<AGFI<0,90 0,82
SRMR 0,00<SRMR<0,05 0,05<SRMR<0,10 0,06
RMSEA 0,00<RMSEA<0,05 0,05<RMSEA<0,10 0,08
¥’ /sd 0<y?/sd<2 2<y?[sd<3 3,005

Tablo 5’e gore, modelin uyum iyiligi indeksleri (RMSEA= 0,083; SRMR= 0,069; NFI=0,93; CFI= 0,95;
GFI=0,87; AGFI=0,82; TLI=0,95) incelenmis ve bu degerler modelin kabul edilebilir diizeyde uyum
sagladigini géstermistir.

Yapisal modele ait yol katsayilar1 ve aracilik analizi sonuglar1 Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Yapisal Modele Ait Yol Katsayilar1 ve Aracilik Analizi Sonuglar

Bagimsiz Degisken iliski Yonii | Bagimhi Degisken B SH /] P Degeri (R2)
Yemek Kalitesi ve Temizlik | — Personel Davraniglari (a Yolu) 0,743 0,059 0,77 <0,001* 0,59
Personel Davraniglari — Fiyat Algisi (b Yolu) 0,407 0,087 (0,39 <0,001*

Yemek Kalitesi ve Temizlik | — Fiyat Algisi (¢’ Dogrudan Yolu) 0461 10,091 |0,36 <0,001* 0,50
Yemek Kalitesi ve Temizlik | — Fiyat Algisi (¢ Toplam Yolu) 0,744 10,066 |0,66 <0,001*

Dolayli Etki (Aracilik) Yemek — Personel — Fiyat 0,342 | — 0,30 <0,001* GA**
*p < 0,001 Bootstrap %95 Giiven Aralig1 Alt ve Ust Limitleri: [0,196 - 0,489] GA** (Giiven Aralig1)

Tablo 6’ya gore, Yemek kalitesi ve temizligin fiyat algisi ilizerindeki toplam etkisi istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. (B= 0,744; Standardize = 0,66, P<0,001). Yemek kalitesi ve temizlik ile personel
davraniglar1 arasinda pozitif yonlii bir regresyon katsayisi elde edilmistir. (B= 0,743; Standardize $=0,77,
P<0,001). Yemek kalitesi ve temizlik ile Fiyat algis1 arasindaki dolayl etki 0,342 (Standardize dolayli
etki=0,30) ve %95 Bootstrap giiven araligr [0,196-0,489] olarak elde edilmis ve bu aralik 0 degerini
icermedigi i¢in dolayli etki istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu durum, personel davraniglarinin
yemek kalitesi ve temizlik ile fiyat algis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir aracilik rolii iistlendigini
kanitlamaktadir.

Tablo 7. Modele iliskin Hipotez Sonuglari

Hipotez No Hipotezler Standardize Sonuclar
H1 Yemek Kalitesi ve Temizlik ---> Fiyat Algist 0,36 Kabul edildi.
H2 Yemek Kalitesi ve Temizlik ---> Personel Davraniglari 0,77 Kabul edildi.
H3 Personel Davraniglar ---> Fiyat Algist 0,39 Kabul edildi.
H4 Yemek Kalitesi ve Temizlik --->Personel Davraniglari--->Fiyat Algisi 0,30 Kabul edildi. (Kismi Aracilik)
(Aracilik Etkisi)

Tablo 7’ye gore, modele iliskin H1, H2, H3 ve H4 hipotezleri kabul edilmistir. Yemek kalitesi ve
temizligin fiyat lizerindeki etkisi anlamli bulundugu i¢in Yemek kalitesi ve temizlik ile fiyat arasinda
personel davranislarinin kismi olarak aracilik etkisinde bulundugu hipotezi kabul edilmistir.

5.SONUC, TARTISMA ve ONERILER

Bu arastirma, restoran endiistrisinde sunulan yemek kalitesi ve temizlik unsurlarinin, tiiketicinin zihnindeki
fiyat algisina doniisiim siirecinde personel davranislarinin bir koprii islevi gorlip gormedigini incelemeyi
amaglamaktadir. Eskisehir ilindeki tiniversite 6grencileri baglaminda yiiriitiilen bu ¢alisma, nesnel kalite
gostergelerinin zihinsel ve finansal bir degerleme siirecine aktarim mekanizmasini sorgulamistir. Bununla
birlikte, bu biitiinlesik nesnel kalitenin miisterilerin zihinsel fiyat algisim1 pozitif yonde etkiledigi ve
personel davraniglarinin bu iligskide istatistiksel olarak anlamli bir araci rol iistlendigi tespit edilmistir.
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Elde edilen bu sonuglar, yiyecek icecek isletmeciligi alanina ve hizmet pazarlamasi literatiiriine dikkate
deger teorik katkilar sunmaktadir. Literatiirde genellikle algilanan deger ve fiyat adaleti kavramlari,
miisterinin katlandig1 maliyet ile elde ettigi nesnel/teknik kalite arasindaki rasyonel bir takas olarak
degerlendirilmektedir (Zeithaml, 1988; Konuk, 2019). Fakat bu arastirma yemek kalitesi ve temizlik
algisinin  fiyat algisina yansimasinda personel davramiglarinin destekleyici ve aciklayict bir rol
iistlenebilecegini gdstermektedir. Gegmis galigmalar, hizmetin fiziksel gevresinin veya yemek kalitesi ve
temizligin fiyat algisimt ya bagimsiz ya da tek yonli bir nedensellik c¢ercevesinde dogrudan
sekillendirdigini varsayarken (Han ve Ryu, 2009; Namkung ve Jang, 2007); bu model, cansiz hizmet
faktorlerinin finansal degere aktariminda personelin psikolojik bir tampon islevi gordiigiinii gostererek
teorik bir boslugu doldurmaktadir (Wall ve Berry, 2007).

Bu calismada uygulanan agimlayict ve dogrulayict faktor analizleri (AFA ve DFA), dinamik ve fiyata
duyarh tiiketici grubu olan {niversite Ogrencilerinde tabagin igindeki yemegin kalitesi ile hizmetin
sunuldugu ortamin temizliginin ayrismadigini dogrulamistir. Bu yontemsel bulgu, {iniversite grencilerinin
yemegin giivenilirligini dogrudan fiziksel alanin hijyeni ile eslestirdigini gostermekte olup, alan
arastirmacilarina geleneksel faktor yapilarinin hedef kitleye ve doneme gore yeniden kavramsallastiriimasi
gerektigi yoniinde giiclii bir kanit sunmaktadir.

Pratik uygulamalar agisindan bakildiginda aragtirmanin bulgulari, restoran yoneticilerine rekabet avantaji
ve slirdiriilebilir karlilik saglamada yeni bir stratejik perspektif kazandirmaktadir. Yoneticiler, menii
fiyatlarim artirmak veya algilanan degeri giliglendirmek igin siklikla restoranin dekorasyonuna, mutfak
teknolojilerine veya dissal donanimlara yatirim yapmaktadir (Han ve Ryu, 2009). Ancak bu aragtirmanin
sonugclari, kusursuz bir teknik altyapr ve temizlik sunulsa dahi, finansal toleransin temel belirleyicisinin 6n
cephe ¢aliganlarinin yetkinligi oldugunu acikg¢a gostermektedir. Bu baglamda isletmelerin, insan kaynaklari
politikalarini revize ederek caliganlarin sadece servis kurallarina degil; iletisim, empati, sorun ¢ézme ve
nezaket gibi esnek becerilerine yogun bir bicimde yatirim yapmalar1 gerekmektedir (Alhelalat vd., 2017).

Aragtirmanin en dikkat cekici bulgusu, yemek kalitesi ve temizligin fiyat algisi1 {izerindeki etkisinde
personel davranislarinin istatistiksel olarak anlamli bir araci rol iistlenmesidir. Ayrica, baslangicta
kavramsal olarak birbirinden bagimsiz iki ayr1 degisken seklinde kurgulanan yemek kalitesi ve restoran
temizligi boyutlarinin, katilimeilarin zihinsel degerlendirmesinde ayrismayarak tek bir faktdr (Yemek
Kalitesi ve Temizlik) altinda birlesmesi, ¢aligmanin yapisal modelini doniistiiren kritik bir diger bulgudur.
Bu durum, yemegin kalitesi ve fiziksel alanin mevcut durumunun hizmet personelinin tutumlariyla
degerlendirilerek miisteri zihninde nihai bir deger yargisina doniistiigiinii gostermektedir.

Personel davraniglarinin baskin ve doniistiiriicii etkisini ortaya koyan bu sonuglar, literatiirdeki “hizmet
ipuglar1” teorisiyle giiclii bir kavramsal uyum sergilemektedir. Literatiirde, yemegin kalitesi gibi islevsel
ipuglan ile ortam temizligi gibi mekanik ipuglarinin yarattigi alginin, personelin yetkinligini yansitan
insani ipuclar tarafindan dengelendigi ve cogu zaman domine edildigi ifade edilmektedir (Wall ve Berry,
2007). Bu galismada personelin araci roliiniin kanitlanmasi, iletisim becerilerinin ve proaktif duygusal
emegin, nesnel hizmet standartlarina anlam katarak tatmini ve algilanan degeri sekillendiren temel giic
oldugunu savunan aragtirmalarla biitliniiyle ortiigmektedir (Alhelalat vd., 2017). Benzer sekilde, yemegin
ve temizligin adil bir fiyat algisina zemin hazirladigina yonelik dogrudan etki bulgusu, restoranin fiziksel
gevresi ve yiyecek kalitesinin miisterilerin fiyat rasyonalizasyonunda asli unsurlar oldugunu savunan
yaklagimlari desteklemektedir (Han ve Ryu, 2009).

Arastirma, nesnel hizmet unsurlarinin tiiketici zihnindeki smiflandirmasi ve fiyatla nedensellik bagi
baglaminda mevcut literatiirden iki temel noktada ayrismaktadir. Ilk olarak literatiirde yemek kalitesi ile
temizligin genellikle birbirini tamamlayan ancak ampirik olarak bagimsiz olgiilen iki farkli boyut olarak
ele alimirken (Wall ve Berry, 2007), bu arastirmanin hedef kitlesi s6z konusu iki unsuru tek bir yap1 olarak
kodlamistir. ikinci olarak, fiziksel gevrenin ve dekorasyonun fiyat algisi iizerindeki etkisi literatiirde
oldukea tartismalidir; baz1 arastirmalar dekorasyon ve ambiyansin fiyat algisini etkilemedigini savunarak
geleneksel kabulleri reddederken (Giizel ve Bas, 2020), bu calisma temizlik ve yemek kalitesinin
biitiinlesik olarak fiyat algisint hem dogrudan hem de personel araciligiyla dolayli yoldan giiclii bigimde
sekillendirdigini gostermektedir. Ote yandan, yemek kalitesinin tek basina davranigsal niyetlerdeki
varyansin yalnizca kii¢iik bir kismimi agiklayabildigini gosteren 6nceki yaklagimlarin (Sulek ve Hensley,
2004) otesine gegcilmis; yemek ve temizlik unsurlarinin personel davranislariyla etkilesime girdiginde
fiyata karsi yiiksek bir tolerans saglayan ¢ok daha biitiinciil bir mekanizma irettigi kanitlanmistir.
Calismada yemek kalitesi ve temizligin tek bir faktorde birlesmesinin temel nedeni, hizmetin sunuldugu
fiziksel ortamin hijyeni ile tabagin i¢indeki yemegin giivenilirliginin, 6zellikle geng tiiketiciler tarafindan
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ayrilmaz bir “asgari teknik gereklilik” veya “giiven” olarak algilanmasi olabilir. Nitekim {niversite
ogrencileri gibi dinamik miisteri gruplarinda (Kim vd., 2009), kirli bir hizmet alaninin dogrudan yemegin
de sagliga uygun olmadig1 yargisini {ireterek biitiinlesik bir hizmet basarisizligi kodlamasina yol actigi
cikarimi yapilabilir. Personel tutumlarmin fiyat algis1 iizerindeki gliclii araci roliiniin nedeni ise,
ogrencilerin gorece smirl biitgeleri dolayisiyla yiiksek fiyat duyarliligina sahip olmalariyla agiklanabilir.
Tiiketici icin fiyat, katlanilan bir maliyet ve fedakarliktir (Zeithaml, 1988). Ogrenci 6rnekleminde, yapilan
bu fedakarligin karsiligimi aldiklarina ikna olabilmeleri, ancak personelin samimiyeti, hizt ve
sicakkanliliginin yarattigi tatmin ile miimkiin olabilmektedir.

Restoran yoneticilerinin rekabet avantaji saglamak ve menii fiyatlarimi miisteri zihninde adil bir zemine
oturtmak i¢in yatirimlarini yalnizca mutfak teknolojilerine veya restoran dekorasyonuna yapmalar1 stratejik
olarak yetersiz kalacaktir. Miisterilerin yiiksek standartlarda yemek ve temizlik algisint olumlu bir fiyat
degerlendirmesine doniistiirmesinde personel davraniglarimin 6nemli bir rol oynadigi sdylenebilir. Bu
nedenle isletmelerin, insan kaynaklar1 ise alim ve egitim politikalarinda teknik becerilerden ziyade
personelin empati, stres yonetimi, nezaket ve etkilesim gibi esnek iletisim yeteneklerine yatirim yapmalari
zorunludur (Alhelalat vd., 2017). Yonetim kademesinin, personelin sergiledigi duygusal emegin yalnizca
bir “hizmet standardi” olmadigini kabul etmesi gerekmektedir.

Bu sonuglar, fiyat algisinin yalnizca yemek kalitesi ve fiziksel temizlik gibi unsurlarla degil, hizmet
slirecinde personelin sergiledigi davranislarla da birlikte degerlendirilmesi gerektigini gostermektedir.
Restoran igletmecileri, menii fiyatlarimi artirmak veya algilanan degeri yiikseltmek amaciyla yatirnmlarini
genellikle dissal fiziksel unsurlara (dekorasyon yenileme, lilks aydinlatma vb.) veya mutfak altyapisina
yapmaktadir. Calisma, bu nesnel yatirimlarin finansal getiriye donlismesi icin insan kaynaklari
stratejilerinin hangi boyutta devreye girmesi gerektigi sorusuna yanit vermistir. Bu ¢aligma, yemek kalitesi
ve temizlik algisinin fiyat algisi iizerindeki etkisinde personel davraniglarinin araci roliinii ortaya koyarak
literatiire katki sunmaktadir.

5.1. Arastirmanmin Kisitlar

Aragtirmanin temel kisitliliklarindan biri, evren ve drneklemin Eskisehir ilindeki tiniversite dgrencileri ile
sinirlandirtlmis olmasidir. Literatiirdeki mevcut ¢alismalarda da vurgulandig: iizere, verilerin tek bir
cografi bolgeden ve kolayda ornekleme yontemiyle toplanmasi, elde edilen ampirik bulgularin tiim
popiilasyona veya farkli {ilke dinamiklerine genellenebilirligini zayiflatmaktadir (Konuk, 2019). Bunun
yani sira, aragtirmanin yalnizca dinamik ve fiyata duyarli bir kitle olan geng tiiketiciler (6grenciler)
iizerinde yiiriitiilmesi 6nemli bir demografik sinirliliktir. Alan yazin incelendiginde, tiiketicilerin yas,
egitim diizeyi ve gelir durumu gibi temel demografik 6zelliklerinin, restoran atmosferini ve nesnel kalite
unsurlarini algilamalarinda anlamli farkliliklar yarattigi agik¢a goriilmektedir (Ayazlar ve Giin, 2017).
Dolayisiyla, mevcut ¢aligmada “yemek kalitesi ve temizlik” algisinin tek bir faktorde birlesmesi, bu
spesifik 6grenci grubunun degerlendirmesinden kaynaklaniyor olabilir.

Arastirmanin yapisal modeli, tek bir zaman diliminde veri toplanmasini ifade eden kesitsel arastirma
tasarimina ve anket yontemine dayanmaktadir. Anket tabanli dl¢iimlerde katilimcilarin hizmet unsurlarina
yonelik algilari, anlik duygu durumu, onceki deneyimler, hizmet deneyiminin gerceklestigi zaman ve
cevresel kosullar gibi aragtirmacinin kontrolii disindaki faktorlerden etkilenebilir (Barringer, 2008). Ayrica
fiyat algis1 gibi biligsel ve duygusal yonleri bulunan bir yapmin yalnizca standart 6lgeklerle olgiilmesi,
katilimcilarin daha derin ve baglamsal degerlendirmelerinin sinirli bicimde yansitilmasina neden olabilir
(Ayazlar ve Giin, 2017).

5.2. Gelecek Calismalar i¢in Oneriler

Bu calismada Eskisehir ilindeki iiniversite 0grencileri 6rneklemi iizerinden elde edilen bulgular, hizmet
pazarlamas1 stratejilerinin nasil sekillendirilmesi gerektigine dair kritik politika Onerileri sunmaktadir.
Ogrenci popiilasyonunun yogun oldugu Eskisehir gibi rekabetci ve dinamik pazarlarda, tiiketicilerin gorece
sinirli biitgeleri digsarida yemek yeme davraniglarinda fiyat duyarliligini artirmaktadir (Kim vd., 2009). Bu
arastirmanin merkezinde yer alan, yemek kalitesi ve temizligin fiyat algis1 lizerindeki etkisinde personel
davraniglarinin anlamli bir araci rolii {istlenmesi bulgusu, restoran ydneticilerine insan kaynaklari,
operasyon ve fiyatlandirma politikalarini biitlinciil bir yaklagimla revize etme zorunlulugu getirmektedir.
Arastirma sonuglari, yliksek kaliteli bir yemek ve kusursuz bir temizlik sunulsa dahi, bu nesnel
performansin miisteri zihninde adil bir fiyata donistiiriilmesinin dogrudan personelin davraniglarina bagh
oldugunu gostermektedir. Bu baglamda, restoran isletmelerinin ise alim ve hizmet i¢i egitim politikalarinda
radikal bir doniistime gitmesi gerekmektedir. Yoneticiler, personelin yalnizca mekanik servis kurallarina
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(siparis alma, tasima vb.) uymasini beklemek yerine; iletisim becerileri, empati yetenegi, stres yonetimi,
kriz ¢6zme kapasitesi ve nezaket gibi “senaryo dis1” esnek yeteneklerine stratejik yatirimlar yapmalidir
(Alhelalat vd., 2017). Nitekim ilgili literatiir, yetkin ve sicakkanli bir personelin iletisim giictiniin, fiziksel
veya islevsel eksiklikleri dahi telafi edebilecek bir duygusal emek yarattigin1 vurgulamaktadir (Wall ve
Berry, 2007; Cigdemli ve Istin, 2018).

Eskisehir 6grenci 6rneklemine 6zgii en dikkat ¢ekici yontemsel bulgularindan biri, miisterilerin zihninde
yemek kalitesi ile restoran ortam temizliginin birbirinden bagimsiz degiskenler olarak ayrismayip, “Yemek
Kalitesi ve Temizlik” adi altinda tek ve ayrilmaz bir kalite boyutuna doniismesidir. Bu biitiinlesik yapi,
geng tiiketicilerin tabagin i¢indeki {iriinlin lezzetini ve giivenilirligini, dogrudan fiziki mekanin hijyeni ile
kodladigin1 gostermektedir. Bu bulgudan hareketle olusturulacak operasyonel politika; isletmelerin mutfak
ici kalite standartlari ile yemek salonu ve lavabo gibi digsal alanlarin temizligini (Barber ve Scarcelli, 2010;
Tastan ve Soylu, 2023) birbirini tamamlayan yegane giiven sinyalleri olarak y&netmesidir. Kirli veya
0zensiz bir ortamin, yemegin kalitesinden bagimsiz olarak tiiketici zihninde dogrudan bir “hizmet ve saglik
basarisizligi” algisi yaratacagi dikkate alinarak (Tirker vd., 2019; Vilnai-Yavetz ve Gilboa, 2010), hijyen
denetimlerinin isletme igerisinde temel bir pazarlama ve giliven politikasi olarak uygulanmasi
gerekmektedir.

Elde edilen bulgular 15181nda isletmelere ve sektdre yonelik gelistirilebilecek temel politika Onerileri su
sekilde tartisilmaktadir:

e Gelecek aragtirmalarmn, farkli sehirlerdeki {iiniversite Ogrencilerini, farkli yas, egitim ve
sosyoekonomik gelir gruplarim1 kapsayan daha genis ve heterojen O6rneklem yapilan ile kurgulanmasi
Onerilmektedir. Ayrica, arastirmanin farkli turistik destinasyonlarda, sehirlerde veya uluslararasi diizeyde
tekrarlanmasi, bulgularin genellenebilirligini ve farkli tiiketim kiiltiirleri arasindaki karsilagtirma
olanaklarmi gii¢lendirecektir (Konuk, 2019).

e  Somut restoran niteliklerinin fiyat toleransina ve zihinsel degere doniisiimiinde tiiketicilerin psikolojik
esiklerini daha derinden anlayabilmek ic¢in, anket verilerinin odak grup goriismeleri veya derinlemesine
miilakatlar gibi nitel yoOntemlerle desteklendigi karma tasarimlarin  kullanilmasi literatiirii
zenginlestirecektir (Ayazlar ve Giin, 2017).

e Bu calisma, genel bir yeme-igme deneyimine odaklanmigtir. Ancak, liikks restoranlar ile hizli hizmet
sunan restoranlar arasindaki tiiketici beklentileri yapisal olarak farklilagmaktadir (Kiigiikergin ve
Dedeoglu, 2014). Gelecek arastirmalarin spesifik restoran tiplerini karsilastirmali nedensellik analizleri
yliriitmesi, hangi konseptte personel davranisinin fiyat algisina daha giiclii bir aracilik ettiginin
netlesmesini saglayacaktir.

Sonug olarak bu caligmaya 6zgii degerlendirmeler; Eskisehir pazarinda faaliyet gosteren yiyecek-igecek
isletmelerinin siirdiirtilebilir karhilik ve rekabet ustiinliigii elde edebilmelerinin, fiziksel dekorasyon veya
teknolojik yatirimlardan ¢ok insan odakli politikalara bagli oldugunu isaret etmektedir. Mutfaktaki islevsel
kalitenin ve fiziksel alanlardaki hijyenin, miisterinin zihnindeki clizdana hitap edebilmesi; ancak bu nesnel
cabay1 miisteriye aktaracak giiler yiizli, ilgili ve profesyonel bir etkilesim kanalinin insa edilmesiyle
mumkaindr.

KAYNAKCA

Abdullah, D., Hamir, N., Nor, N. M., Krishnaswamy, J., & Rostum, A. M. M. (2018). Food quality, service
quality, price fairness and restaurant re-patronage intention: The mediating role of customer
satisfaction. International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 8(17),
211-226. https://doi.org/10.6007/IJARBSS/v8-i17/5226

Alhelalat, J. A., Ma’moun, A. H., & Twaissi, N. M. (2017). The impact of personal and functional aspects
of restaurant employee service behaviour on customer satisfaction. International Journal of
Hospitality Management, 66, 46-53. https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2017.07.001

Alpert, F., Beth W., & Michael T. E. (1993). Price signaling: Does it ever work?. Journal of Consumer
Marketing, 10(4).

Artuger, S., Sayin K., & Kiling Sahin, S. (2024). The effect of social servicescape on price fairness and
customer trust: a study in coffee shops. British Food Journal, Vol. 126(7), 2982—
2998. https://doi.org/10.1108/BFJ-01-2024-0059

1486


https://doi.org/10.6007/IJARBSS/v8-i17/5226
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2017.07.001
https://doi.org/10.1108/BFJ-01-2024-0059

Premium Sosyal Bilimler E-Dergisi (Pejoss)

Ayazlar, R. A., & Giin, G. (2017). Restorandaki fiziksel ¢evre unsurlarinin algilanmasi. Journal of Tourism
& Gastronomy Studies, 5 (Special Issue 2), 138-150. https://doi.org/10.21325/jotags.2017.118

Barber, N., & Scarcelli, J. M. (2010). Enhancing the assessment of tangible service quality through the
creation of a cleanliness measurement scale. Managing Service Quality: An International
Journal, 20(1), 70-88.

Barringer, A. R. (2008). Customer loyalty: An exploration of the relationship between service quality and
customer intent to return and willingness to recommend in the restaurant industry. (Yayimlanmis
Doktora Tezi). Capella University.

Bechwati, N. N., Sisodia, R. S., & Sheth, J. N. (2009). Developing a model of antecedents to consumers’
perceptions and evaluations of price unfairness. J. Bus. Res. 62 (8), 761-767.

Bekar, A., & Kilig, B. (2015). Hizmet kalitesi memnuniyet iliskisi: Universite kampiisiinde faaliyet
gosteren yiyecek igecek isletmelerinde karsilagtirmali bir uygulama. Sosyal ve Beseri Bilimler
Arastirmalart Dergisi, 16(34), 1-23.

Bolton, R. N. & Lemon, K. N. (1999). A dynamic model of customers’ usage of services: Usage as an
antecedent and consequence of satisfaction. Journal of Marketing Research, 36, 171-186.

Cheng, C. C., Chiu, S. I, Hu, H. & Chang, Y. Y. (2011). A study on exploring the relationship between
customer satisfaction and loyalty in the fast food industry: With relationship inertia as a mediator.
African Journal of Business Management, 5(13), 5118-5129.

Chun, S. H., & Ochir, N. A. (2020). The effects of fast food restaurant attributes on customer satisfaction,
revisit intention, and recommendation using DINESERV scale. Sustainability, 12(18), 7435.
https://doi.org/10.3390/su12187435

Cigdemli, A. O. O., & Istin, A. E. (2018). Restoranlarda miisteri hizmet kalitesi algissnin DINESERV
modeli ile degerlendirilmesi: Sirnak 6rnegi. Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi, 10(2), 17-
30.

Dodds, W. B., Monroe, K. B., Grewal, D. (1991). Effects of price, brand, and store information on buyers’
product evaluations. J. Mark. Res. 28 (3), 307-3109.

Duman, F. (2020). Effects of coffee shops’ food quality, service quality and ambience quality on customer
satisfaction and loyalty in Batman, Turkey. International Journal of Innovative Approaches in
Social Sciences, 4(3), 54-68. https://doi.org/10.29329/ijias0s.2020.278.1

Eliwa, R. A. (2006). A study of customer loyalty and the image of the fine dining restaurant. (Yayimlanmis
Yukseklisans Tezi). Oklahoma State University.

George, D., & Mallery, M. (2016). IBM SPSS statistics 23 step by step: A simple guide and reference (14th
ed.). New York, Routledge.

Giizel, S, O., & Bas, Y. N. (2020). Understanding the relationship between physical environment, price
perception, customer satisfaction and loyalty in restaurants. Journal of Tourism & Gastronomy
Studies, 8(2), 762-776. https://doi.org/10.21325/jotags.2020.577

Ha, J., & Jang, S. (2010) Perceived values, satisfaction, and behavioral intentions: The role of familiarity in
Korean restaurants. International Journal of Hospitality Management, 29, 2-13.
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2009.03.009

Han, H., & Ryu, K. (2009). The roles of the physical environment, price perception, and customer
satisfaction in determining customer loyalty in the restaurant industry. Journal of Hospitality &
Tourism Research, 33, 487-510. https://doi.org/10.1177/1096348009344212

Haws, K. L., & Bearden, W. O. (2006). Dynamic pricing and consumer fairness perceptions. J. Consum.
Res. 33 (3), 304-311.

Hur, Y., & Adler, H. (2011). Employees’ perceptions of restaurant brand image. Journal of Foodservice
Business Research, 14(4), 334-359. https://doi.org/10.1080/15378020.2011.624053

Kim, W. G., Ng, C. Y. N., & Kim, Y. S. (2009). Influence of institutional DINESERV on customer
satisfaction, return intention, and word-of-mouth. International journal of hospitality
management, 28(1), 10-17. https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2008.03.005

1487


https://doi.org/10.21325/jotags.2017.118
https://doi.org/10.3390/su12187435
https://doi.org/10.29329/ijiasos.2020.278.1
https://doi.org/10.21325/jotags.2020.577
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2009.03.009
https://doi.org/10.1177/1096348009344212
https://doi.org/10.1080/15378020.2011.624053
https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2008.03.005

Premium Sosyal Bilimler E-Dergisi (Pejoss)

Konuk, F. A. (2019). The influence of perceived food quality, price fairness, perceived value and
satisfaction on customers’ revisit and word-of-mouth intentions towards organic food restaurants.
Journal of Retailing and Consumer Services, 50 (3), 103-110.
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2019.05.005

Kiigiikergin, K. G., & Dedeoglu, B. B. (2014). Fast food restoranlarda fiziksel ¢evre, fiyat algisi ve tekrar
satin alma egilimi arasindaki iliski, Uluslararasi Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, 6(1), 101-107.

Markovi¢, S., Raspor, S., & gegarié, K. (2010). Does restaurant performance meet customers’
expectations? An assessment of restaurant service quality using a modified DINESERV
approach. Tourism and hospitality management, 16(2), 181-195. https://doi.org/10.20867/thm.16.2.4

Namkung, Y., & Jang, S. (2007). Does food quality really matter in restaurants? Its impact on customer
satisfaction and behavioral intentions. Journal of Hospitality & Tourism Research, 31(3), 387-409.
https://doi.org/10.1177/1096348007299924

Oh, H. (2000). The effect of brand class, brand awareness, and price on customer value and behavioral
intentions. J. Hosp. Tour. Res. 24 (2), 136-162.

Ozdemir, B. (2010). Disarida yemek yeme olgusu: Kuramsal bir model onerisi. Anatolia: Turizm
Arastirmalart Dergisi, 21(2), 218-232. https://izlik.org/JA23AG82WG

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). Servqual: A multiple-item scale for measuring
consumer perc. Journal of Retailing, 64(1), 12.

Ryu, K., & Jang, S. S. (2008). DINESCAPE: A scale for customers’ perception of dining
environments. Journal of Foodservice Business Research, 11(1), 2-22.
https://doi.org/10.1080/15378020801926551

Seidman, A., & Johnson, W. (2002). An Examination of the relationship between employee behavior/ non-
behavior and customer satisfaction in quick service restaurants. Journal of Foodservice Business
Research, 5(3), 51-68. https://doi.org/10.1300/J369v05n03_05

Suhartanto, D., Helmi Ali, M., Tan, K. H., Sjahroeddin, F., & Kusdibyo, L. (2019). Loyalty toward online
food delivery service: the role of e-service quality and food quality. Journal of Foodservice Business
Research, 22(1), 81-97. https://doi.org/10.1080/15378020.2018.1546076

Sulek, J. M., & Hensley, R. L. (2004). The relative importance of food, atmosphere, and fairness of wait:
The case of a full-service restaurant. Cornell hotel and restaurant administration quarterly, 45(3),
235-247.

Sahin, S. K., & Baysal, K. (2022). Gastronomi sehri Gaziantep’in sokak lezzetlerinden 6rnekler. Premium
e-Journal of Social Sciences (PEJOSS), 6(24), 422-431. https://doi.org/10.37242/pejoss.4258

Tastan, H., & Soylu, A. G. (2023). The impact of perceived cleanliness on customer satisfaction, revisiting
intention and complaining behaviors: The case of restaurants by SOR Model. Journal of
Multidisciplinary Academic Tourism, 8(1), 27-38. https://doi.org/10.31822/jomat.2023-8-1-27

Turker, N., Gokkaya S., & Acar, A. (2019). Measuring the effect of restaurant servicescapes on customer
loyalty. Turizm Akademik Dergisi, 6 (2), 255-270.

Wall, E. A., & Berry, L. L. (2007). The combined effects of the physical environment and employee
behavior on customer perception of restaurant service quality. Cornell Hospitality Quarterly, 48(1),
59-69. https://doi.org/10.1177/0010880406297246

Venkataraman, V. K. (1981). The price-quality relationship in an experimental setting. Journal of
Advertising Research, 2, 49-52.

Vilnai-Yavetz, 1., & Gilboa, S. (2010) The effect of servicescape cleanliness on customer reactions.
Services Marketing Quarterly, 31(2), 213-234. https://doi.org/10.1080/15332961003604386

Xia, L., Monroe, K. B., & Cox, J. L. (2004). The price is unfair! A conceptual framework of price fairness
perceptions. J. Mark. 68 (4), 1-15.

Zeithaml, V. A. (1988). Consumer perceptions of price, quality, and value: a means-end model and
synthesis of evidence. Journal of Marketing, 52(3), 2-22.

1488


https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2019.05.005
https://doi.org/10.20867/thm.16.2.4
https://doi.org/10.1177/1096348007299924
https://izlik.org/JA23AG82WG
https://doi.org/10.1080/15378020801926551
https://doi.org/10.1300/J369v05n03_05
https://doi.org/10.1080/15378020.2018.1546076
https://doi.org/10.37242/pejoss.4258
https://doi.org/10.31822/jomat.2023-8-1-27
https://doi.org/10.1177/0010880406297246
https://doi.org/10.1080/15332961003604386

