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Ozet

Bu calisma, yiyecek ve icecek sektoriinde deneyim kalitesi bilesenlerinin (yemek kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel ¢evre kalitesi)
miisteri sadakati {izerindeki etkisini ve bu iligkide algilanan fiyatin aracilik roliinii incelemeyi amaglamaktadir. Arastirmanin
orneklemini, Kirklareli ilinde faaliyet gosteren koftecilerde yemek deneyimi yagamis 378 yerli miisteri olusturmaktadir. Arastirma
modeli, yapisal esitlik modellemesi ¢er¢cevesinde SmartPLS yazilimi kullanilarak analiz edilmistir. Caligma bulgular, fiziksel ¢cevre
kalitesi ve yemek kalitesinin miisteri sadakati iizerinde anlamli1 ve pozitif etkisi oldugunu gostermektedir. Ayrica, algilanan fiyatin,
fiziksel ¢evre kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iligkide anlamli bir araci degisken rolii iistlendigi saptanmigtir. Ancak yemek
kalitesi ve hizmet kalitesi i¢in bu aracilik etkisi desteklenmemistir. Bu sonuglar, yerel gastronomi igletmelerinin miisteri sadakatini
artirmada Ozellikle fiziksel ¢evre kalitesine dikkat etmeleri gerektigini gostermektedir. Arastirma, literatiire deneyim kalitesi ve
fiyat algis1 baglaminda kuramsal katki sunarken, yerel isletmelere yonelik stratejik oneriler gelistirmeyi de hedeflemektedir.
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Abstract

This research investigates how different dimensions of experience quality (food quality, service quality, and physical environment
quality) affect customer loyalty in the food and beverage industry, with particular attention to the mediating role of perceived price.
The study sample is composed of 378 local consumers who dined at kofte (meatball) restaurants located in Kirklareli province. The
proposed model was tested through structural equation modeling (SEM) using SmartPLS software. Results revealed that both
physical environment quality and food quality exert a significant positive influence on customer loyalty. In addition, perceived price
was identified as a significant mediator in the link between physical environment quality and customer loyalty, although no
mediating effect was observed for food quality and service quality. These findings emphasize the critical role of improving physical
environment quality in local gastronomy enterprises to strengthen customer loyalty. Beyond practical implications, the study
enriches the literature by providing theoretical insights into the interplay between experience quality, perceived price, and customer
loyalty, while also delivering strategic guidance for local foodservice businesses.

Keywords: Experience Quality, Perceived Price, Physical Environment Quality, Customer Loyalty, Kirklareli

Giris

Gilinlimiizde yogun rekabetin yasandig yiyecek ve igecek sektoriinde, isletmelerin siirdiiriilebilir basar elde
edebilmeleri i¢in tiiketicilere sunduklar1 deneyimin kalitesine dikkat etmeleri gerekmektedir (Almohaimmeed,
2017). Deneyim kalitesi sadece yemegin lezzetiyle sinirli kalmayip, hizmet kalitesi ve fiziksel cevre
unsurlarini da kapsayan biitiinciil bir yapiy1 olusturmaktadir (Ryu ve Han, 2010). Yemek kalitesi, tiiketicinin
iiriinden aldigi lezzet ve doyum diizeyini ifade ederken (Abdullah vd., 2018); hizmet kalitesi, ¢alisanlarin ilgisi,
tutumu ve sunum bi¢imi gibi faktorlerle sekillenmektedir (Edgar ve Ellitan, 2024). Fiziksel ¢evre kalitesi ise
isletmenin ambiyansi, temizligi ve diizeni gibi mekansal Ozelliklerle deneyimin duygusal boyutunu
etkilemektedir (Ryu ve Han, 2011). Bu baglamda, tiiketicilerin bir isletme hakkinda olumlu bir izlenim

*Sorumlu yazar: yalcin.meltem@klu.edu.tr
DOI: 10.33083/joghat.2026.603

95


http://www.joghat.org/
https://orcid.org/0000-0002-4292-6827
https://orcid.org/0000-0002-6440-1132)
mailto:yalcin.meltem@klu.edu.tr

Yal¢in Kayik¢i ve Bayindwr | Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 9(1) — 2026

gelistirip sadakat gostermelerinde, deneyim kalitesinin her bir boyutunun belirleyici bir rol oynayabilecegi
belirtilmektedir (Han ve Hyun, 2017).

Yiyecek igecek isletmelerinin sunmus oldugu {iriin ve hizmetin fiyati miisteri deneyiminin sekillenmesinde
belirleyici olmaktadir (Gomez-Talal vd., 2025). Bu deneyim, miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligini
etkileyerek miisteri sadakatinin olusumunda temel rol oynamaktadir. Bu anlamda miisteri deneyiminin
iyilestirilebilmesi i¢in deneyim unsurlarimin gelistirilebilmesi isletmeler i¢in olduk¢a 6nemlidir (Bernarto,
Purwanto ve Masman, 2022). Deneyim kalitesi unsurlar1 olan yemek kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel ¢evre
kalitesi, miisterilerin igletmeye yonelik algilarin1 sekillendirmektedir. Ayrica bu algilar, sunulan hizmetin
fiyatina iliskin degerlendirmeleri de etkileyebilmektedir. Bu cergevede, algilanan fiyatin bir araci degisken
olarak degerlendirilmesi, deneyim kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iligkilerin daha derinlemesine
anlagilmasini saglayabilir.

Yiyecek ve icecek sektdriine yonelik yapilan calismalarda deneyim kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakati
arasindaki iligkiler siklikla ele alinsa da (Bujisic, Hutchinson ve Parsa, 2014; Han ve Hyun, 2017; Stefanini,
Alves ve Marques, 2018; Kim, Whaley ve Choi, 2023), bu iliskilerin alt boyutlariyla birlikte biitiinciil bir
yaklasimla incelendigi ¢aligmalar siirl kalmaktadir. Ozellikle yemek kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel gevre
kalitesi gibi deneyim kalitesi bilesenlerinin birlikte degerlendirilmesi ve bu unsurlarin miisteri sadakati
iizerindeki etkilerinde algilanan fiyat gibi algisal bir degiskenin araci roliiniin test edilmesi, literatiirde
yeterince yer bulamamistir. Ayrica, gerceklestirilen calismalarda yerel ve kiiltiirel degeri yiiksek kiiciik 6l¢ekli
yiyecek icecek isletmelere yonelik incelemeler ihmal edilmistir. Bu durum, 6zgiin gastronomi deneyimleri
sunan yerel isletmelerin miisteri sadakati olusturmadaki potansiyelini ortaya koyan ampirik caligmalara
duyulan gereksinimi ortaya ¢ikarmistir. Kirklareli koftesi, bolgenin gastronomik kimligini yansitan ve yerel
iretim teknikleri ile 6zgilin lezzet 6zelliklerini tagiyan onemli bir gastronomi {iriiniidiir. Bu iiriin etrafinda
sekillenen yerel isletmeler de hem boélgesel mutfak kiiltiirliniin stirdiiriilebilirligine katki saglamakta hem de
ziyaretgilere 6zgiin bir gastronomi deneyimi sunmaktadir. Bu nedenle Kirklareli kdftecileri, yerel gastronomik
kimligi temsil eden ve deneyim kalitesi unsurlarinin miisteri sadakati iizerindeki etkilerinin incelenmesi
acisindan uygun bir arastirma baglami olusturmaktadir. Bu baglamda, calismanin temel amaci; yiyecek ve
icecek isletmelerinde deneyim kalitesinin boyutlar1 olan yemek kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel ¢evre
kalitesinin miisteri sadakati {izerindeki etkilerini analiz etmek ve bu iligkide algilanan fiyatin aracilik roliinii
incelemektir.

Bu ¢alisma dncelikle, yiyecek ve igecek isletmelerinde deneyim kalitesi gogunlukla tek boyutlu veya simirli
degiskenlerle ele alinirken, bu arastirma yemek kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel ¢evre kalitesini biitiinciil
bir yapr igerisinde degerlendirmektedir. Bununla birlikte, deneyim kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki
iligkide algilanan fiyatin aracilik roliinii inceleyen calismalar olduk¢a sinirlidir. Bu yonleriyle calisma,
gastronomi deneyimi literatiiriinde kavramsal diizeyde 6nemli katkilar sunmaktadir. Ayrica, arastirmanin
Kirklareli ilinde yer alan ve kente 6zgii bir yeme-igme deneyimi sunan kofte restoranlari baglaminda
gerceklestirilmesinin, yerel gastronomi kiiltiiriiniin miisteri davraniglariyla etkilesimini anlamaya yoénelik
pratik ¢iktilar sunacagi diisiiniilmektedir.

Kavramsal Cerceve
Deneyim Kalitesi

Giiniimiizde ekonominin artik deneyim merkezli hale geldigi goriisii hakimdir ve miisterilerin psikolojik ve
kisisel ihtiyaglarini karsilayan deneyimlerin 6nemi genis 6l¢iide kabul gérmektedir (Chang ve Horng, 2010).
Bu ¢ercevede deneyim kalitesine yonelik daha derin bir anlayis gelistirebilmek i¢in nce miisteri deneyimi
kavramini tammlamak yerinde olacaktir. Jones ve Sasser (1995) miisteri deneyimini olumlu, ilgi ¢ekici, kalic
ve sosyal anlamda tatmin edici fiziksel bir deneyim olarak ifade etmektedir. Bu deneyim, miisterilerin duygusal
tepkilerini sekillendirmekte ve marka ile miisteri arasinda giiglii bir bag kurulmasini saglamaktadir.

Deneyim Kalitesi ise, bireylerin sosyal ve psikolojik beklentileriyle ilgilidir ve bu beklentileri karsilayan
deneyimlere verdigi duygusal tepkilerle sekillenmektedir (Chan ve Baum, 2007). Tiketicilerin bir mekani,
isletmeyi ziyaret etmelerinden elde ettikleri psikolojik sonuglar ve bu deneyimden elde ettikleri algilanan
faydalar seklinde tanimlanabilmektedir (Hampton, 2020). Chang ve Horng (2010) ise kavrami, miisterilerin
tiketim siirecine katilirken, hizmet ortami, hizmet sunucular, diger miisteriler, arkadaslar ve c¢evresel
unsurlarla etkilesim sirasinda yasadiklar1 deneyimleri duygusal agidan nasil degerlendirdiklerini ifade eden bir
olgu olarak tanimlanmigstir. Satin alma Oncesi, satin alma siireci ve satin alma sonrasi olmak iizere tiim
stireclerde tiiketicilerin isletme ile kurdugu tiim iligkileri kapsamaktadir (Deligdz, 2016). Deneyim kalitesinin
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sekillenmesinde, yapisal olarak deneyimin olusum siirecindeki ti¢ temel asamaya odaklanilmaktadir. Bu
asamalar; beklentilerin sekillendigi 6n deneyim asamasi, bu beklentiler dogrultusunda yasanan deneyim ve
son olarak da yasanan deneyimin bireylerde biraktigi izlenim ve etkilerin ortaya ¢ikarak kisisel bir anlama
biiriindiigli asamadan olugmaktadir (Jennings, 2006).

Gastronomi deneyimlerine iliskin kavramsal ¢erceve incelendiginde, gastronomi deneyimi ¢ok boyutlu ve
zaman zaman belirsizlik tasiyan bir yap1 sergilemekte ve bu durumun gastronomi kavraminin ¢ok sayida
taniminin ve deneyim kavramini aciklayan cesitli felsefi yaklagimlarin bulunmasindan kaynaklandigi ifade
edilmektedir (Martinez de Albeniz, 2018; Sundqvist, 2023). Diger taraftan, gastronomi deneyimi, turist
ziyaretlerinde turizm hareketlerini tetikleyen temel unsurlardan biri haline gelmistir. Nitekim, turistlerin bir
destinasyonda yasadiklar1 gastronomik deneyimlerin, seyahatleri siiresince memnuniyet diizeylerini
belirlemede kritik bir rol oynadigi ifade edilmektedir (Cruz vd. 2019). Deneyim siirecinde ortaya ¢ikan olumlu
ya da olumsuz zihinsel yargilar ise, memnuniyeti ve markaya baglilik diizeyini belirleyici niteliktedir. Ayni
sekilde, miisterilerin ya da turistlerin ihtiyaglarini, beklentilerini ve deneyime iligkin siireglerini dogru sekilde
anlamak iirlin ve hizmetlerin gelistirilebilmesinde de kritik rol oynamaktadir. Bu noktada da nasil tiikettigimiz,
yani tiiketim siireci asamalarini nasil deneyimledigimiz 6n plana ¢ikmaktadir. Tatmin edici deneyimler sunan
restoran isletmelerinde dikkate alinan Ozelliklere bakildiginda, yiyeceklerin lezzeti, fiyati, kalitesi,
restoranlarin temizligi, konumu, hizmet kalitesi, giivenlik, ambiyans, personelin nezaketi ve hizmet verme
stiresi gibi 6zelliklerin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir (Tsai, Shih ve Chen, 2007; Perutkova ve Parsa, 2010;
Ryu ve Han, 2010; Dutta vd., 2013).

Literatiirde miisterilerin yemek deneyiminin farkli yonleri i¢in 6deme istekliligini tahmin etmeye yonelik
yapilan bir aragtirmanin bulgulari, gastronomi degerinin yalnizca lezzete dayali olmadigini, sosyal, kiiltiirel ve
cevresel unsurlart da igerdigini ortaya koymaktadir (Andersson ve Mossberg, 2004). Bunlar arasinda
otantiklik, sosyallesme, restoran atmosferi, yerel yemek kiiltiiriinii 6grenme firsati, menii ¢esitliligi ve yemegin
niteligi gibi bilesenler yer almaktadir. Bu deneyim bilesenlerinin, miisterilerin 6deme istekliligini anlaml
diizeyde arttirabildigi belirlenmistir. Restoran kalitesi ile deneyim arasindaki iliskiyi arastiran bir baska
caligmada ise, gida kalitesi, hizmet kalitesi ve algilanan deger ile miisterilerin deneyimi arasinda pozitif bir
iliski oldugu ortaya konulmus, algilanan degerin insanlarin segtikleri bir fast food restoraninda yemek
yemelerinin temel nedeni oldugu belirtilmistir (Jaini, Ahmad ve Mat Zaib, 2015). Ayrica Ryu (2005) da
restoran deneyimini sekillendiren somut ve soyut faktorlerin dogru bicimde bir araya getirilmesinin
miisterilerin hizmet kalitesini yiiksek diizeyde algilamalarina katki sagladigini ifade etmektedir. Bu bilgiler
dogrultusunda bu ¢aligmada da miisteri deneyimini sekillendiren unsurlardan yemek kalitesi, hizmet kalitesi
ve fiziksel ¢evre kalitesine odaklanilmaktadir.

Yemek Kalitesi

Yemek kalitesi miigteri sadakatinin temel gostergesi ve restoran kalitesinin dolayisiyla yemek deneyiminin de
kritik unsurlarindan biri olarak ifade edilmektedir (Ha ve Jang, 2010; Jaini, Ahmad ve Mat Zaib, 2015). Yemek
kalitesinin miisteri sadakati ve memnuiyeti {izerinde pozitif etkilerini ortaya koyan arastirmalar literatiirde
mevcuttur (Namkung ve Jang, 2007; Ha ve Jang, 2010). Ayrica, atmosferin de yemek deneyiminin bir diger
onemli unsuru oldugu ve miisterilerin hizmet ve yemek kalitesine iliskin duygu ve beklentilerini etkiledigi
belirtilmektedir (Wall ve Berry, 2007; Ha ve Jang, 2010). Yemek kalitesinin ¢esitli nitelikler tizerinden
olgiildiigli goriilmektedir. Bunlar arasinda, menii ¢esitliligi, yemegin lezzeti, yemegin sunumu, porsiyon
bliyilikliigli, menii tasarimi, yemegin ¢ekiciligi (tat, renk, koku, doku, sicaklik, porsiyon biiyiikliigii vb.) olmak
tizere cesitli 6geler yer almaktadir (Raajpoot, 2002; Hensley, 2004; Sulek ve Hensley, 2004).

Yemek kalitesi, miisterilerin bir restoran1 degerlendirmesinde en temel unsurlardan biri olarak One
cikmaktadir. Yemek kalitesinin miisteri sadakati izerindeki etkisi, yalnizca tatmin diizeyini artirmasiyla degil,
ayn1 zamanda miisterinin algiladigi deger ve duygusal memnuniyet yoluyla isletmeye yonelik olumlu tutum
gelistirmesini saglamasiyla agiklanmaktadir. Ozellikle yerel lezzetler sunan restoranlarda, yemek kalitesi
yalnizca fiziksel bir doyum degil, ayn1 zamanda kiiltiirel bir deneyim sunarak miisteriyle duygusal bir bag
kurulmasimna da katki saglamaktadir. Kirklareli koftesi gibi bolgesel mutfak iriinlerinin  sunuldugu
isletmelerde, yemek kalitesine yonelik olumlu algilar; miisterilerin memnuniyetini, isletmeye duydugu giiveni
ve tekrar ziyaret etme niyetini gliglendirmektedir. Bu baglamda yemek kalitesinin miisterileri sadakati
lizerinde bir etkisinin olup olmadigini incelemek amaciyla su sekilde hipotez gelistirilmistir:
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Hi: Yemek kalitesi, miisteri sadakati iizerinde anlamli bir etki gostermektedir.
Hizmet Kalitesi

Kalite, beklentileri karsilayan tiriinleri, hizmetleri, insanlari, siirecleri ve ortamlari etkileyen dinamik bir faktor
olarak ifade edilmektedir (Tjiptono, 2001). Hizmet kalitesi, bir hizmetin mevcut ve gelecekteki miisteri
ihtiyaclarint karsilayabilme kapasitesini yansitan tiim Ozelliklerin biitiinii olarak tanimlanabilmektedir
(Parasuraman, 1985). Her ne kadar literatiirde gesitli tanimlar1 yapilmis olsa da farkli zamanlarda ve farkli
durumlarda farkli insanlar i¢in farkli anlamlar ifade eden bir kavramdir. Buradan yola ¢ikarak hizmet
kalitesinin genellikle kisinin hizmet deneyimine iligkin algilarinin toplami oldugu belirtilmektedir (Knutson,
2001). Bu algilar hizmetin, bireysel beklentilere ne dl¢iide karsilik verdigine dayandig: i¢in miisteriler hizmet
kalitesini ve memnuniyet diizeyini farkli degerlendirebilmektedir (Wuest, 2001).

Gilinlimiizde hizmet saglayicilarinin temel ve stratejik Oncelikleri arasinda hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti onemli yer tutmaktadir. Ayrica literatiirde de hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati arasindaki iligkiyi ortaya koyan pek ¢ok bilimsel aragtirma bulunmaktadir (Arlanda ve Suroso, 2018;
Saputra, Mariam ve Ramli, 2024). Ozellikle hizmet pazarlamasi literatiiriinde, miisteri memnuniyetinin
belirleyicisi olan ve ampirik olarak da kanitlanmis iki faktor olarak algilanan hizmet kalitesi ve algilanan fiyat
on plana ¢ikmaktadir (Sumaedi, Bakti ve Metasari, 2011). Ornegin, Setiwan ve arkadaslar1 (2021) algilanan
fiyatin miisteri sadakati lizerinde etkisini somut verilerle ortaya koyarak bu iligkinin 6nemini vurgulamiglardir.

Hizmet kalitesi, restoran deneyiminin sadece tirtinle sinirli kalmayan, insan etkilesimine dayali yoniinii temsil
etmektedir. Hizmet siireci boyunca calisanlarin tutumu, miisterilerin kendilerini degerli hissetmeleri ve
bireysel ihtiyaglarina duyarlilik goésterilmesi, miisteri sadakatini etkileyen duygusal bir bagin olusmasina
zemin hazirlamaktadir (Ahmed vd., 2023). Ozellikle kiiciik 6lcekli ve yerel restoranlarda calisan-miisteri
etkilesimi daha kisisel ve samimi bir yapida gelistiginden, hizmet kalitesi sadakat davraniglarini dogrudan
etkileyebilmektedir. Bu baglamda, hizmet kalitesine yonelik olumlu algilarin miisteri sadakati iizerinde
belirleyici bir rol oynayacagi ongoriilmektedir. Bir etkinin olup olmadigini incelemek amaciyla su sekilde
hipotez gelistirilmistir:

H.: Hizmet kalitesi, miisteri sadakati iizerinde anlamli bir etki gostermektedir.
Fiziksel Cevre Kalitesi

Fiziksel c¢evre Kkalitesi, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde etkili olan dolayisiyla miisterilerin
deneyimlerine iligkin algilarini  sekillendiren etmenlerden biri olarak goriilmektedir. Hizmetin
gergeklestirildigi ortam (ambiyans, tasarim vb.) ve mekan igerisindeki ekipman, malzeme vb. unsurlari temsil
etmektedir (Hanger, 2022). Miisteriler aldiklar1 hizmeti degerlendirirken bu faktorleri de g6z dniine almaktadir.
Dolayisiyla isletmelerin faaliyetlerini devam ettirebilmesi ve rekabet avantaji elde edebilmesinde de 6nemli
kriterlerdir. Literatiirde fiziksel ¢evre kalitesinin miisteri alg1 ve davranislari tizerindeki etkilerini ortaya koyan
cesitli aragtirma bulgular yer almaktadir. Bilgin (2017)’in yapmis oldugu arastirmanin bulgulan fiziksel ¢cevre
kalitesinin miisteri sadakati iizerinde anlamli etkisinin olduguna dair kanitlar sunmaktadir. Bunun yaninda
Kiiciikergin ve Dedeoglu’nun (2014) restoran isletmelerinde yiirlitmiis olduklar1 arastirmanin bulgular1 da
fiziki ¢evrenin diizen ve ambiyans boyutlarinin miisterilerin fiyat algisi izerinde olumlu yonde anlaml1 etkileri
bulundugunu dogrulamaktadir.

Fiziksel ¢evre kalitesi, bir yeme-igme isletmesinin miisteriler lizerinde biraktigi izlenim ve genel atmosfer
algisiin olugmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir (Kim, Whaley ve Choi, 2023). Mekanin temizlik diizeyi,
aydinlatma, dekorasyon, oturma diizeni, havalandirma ve genel ambiyans gibi unsurlar, miisterilerin deneyimi
boyunca hissettikleri rahatlik ve memnuniyeti etkilemektedir (Sahin ve Yazicioglu, 2025). Ozellikle yerel
restoranlarda 0zgiin ve samimi bir atmosfer sunulmasi, miisterilerin mekana dair olumlu duygular
gelistirmesini ve tekrar ziyaret etme egiliminde bulunmasini kolaylastirir. Bu nedenle, fiziksel ¢evreye dair
olumlu algilar miisteri sadakatinin olusumunda dnemli bir etken olarak degerlendirilmektedir. Bu baglamda
fiziksel ¢evre kalitesinin miisterileri sadakati lizerinde bir etkisinin olup olmadigini incelemek amaciyla su
sekilde hipotez gelistirilmistir:

Has: Fiziksel ¢evre kalitesi, miisteri sadakati iizerinde anlamli bir etki gostermektedir.
Algilanan Fiyat

Satin alma kararimi sekillendiren baslica faktérlerden biri miisterilerin elde edecek olduklari faydalari nasil
algiladiklaridir (Baker, Marn ve Zawada, 2010). Bu anlamda fiyat, tiiketici zihninde, bir mal ya da hizmeti

98



Yal¢in Kayik¢i ve Bayindwr | Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 9(1) — 2026

elde edebilmek i¢in katlanilan maddi ya da manevi karsilik olarak degerlendirilmektedir. Fiyat algisi ne kadar
diisiik olursa, tiiketicinin bir iiriin ya da hizmeti elde etmek i¢in katlandig1 fedakarlik diizeyini de o dlciide
diisiik degerlendirme ihtimali artmaktadir. Ayrica fiyatin tiiketici memnuniyetinin énemli bir faktorii oldugu
bilinmektedir. Arastirmalar, fiyatin miisteri memnuniyeti ve miisteri davranig niyetleri ile iliskine dair kanitlar
sunmaktadir. Algilanan fiyatin miisteri sadakati lizerinde miisteri memnuniyeti araciligiyla pozitif ve anlamli
etkisi bulundugunu ortaya koyan arastirmalar literatiirde mevcuttur (Susanti, 2019).

Fiyatlandirma, {iriin ya da hizmet talebini ve dolayisiyla isletme karliligin1 dogrudan etkileyen stratejik bir
unsur olarak kabul gormektedir. Bu stratejik unsur, tiiketicilerin {iriin ya da hizmet se¢im siireclerinde ve
sadakat gelistirme siireclerinde belirleyici bir faktor olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Anuwichanont, 2011).
Algilanan fiyat, miisterilerin bir hizmetin fiyatin1 benzer hizmetlerle kiyaslayarak yaptigi degerlendirmeye
dayanmaktadir (Chen, Gupta ve Rom, 1994). Miisterilerin, bir satis igleminin ve sonucunun adil, kabul
edilebilir ve makul olduguna dair algilar olarak ifade etmek miimkiindiir (Bolton, Warlop ve Alba, 2003).
Miisteriler, {irlin ya da hizmetlerin fiyatlarimin adil olmadigini diisiindiiklerinde satin alma olasiliklar
azalmaktadir (Senali vd., 2024). Ayrica algilanan fiyatin miisterilerin gelecekteki davranigsal niyetlerini
sekillendiren temel unsurlardan biri oldugunu vurgulayan c¢alismalar mevcuttur (Lee ve Han, 2015).

Miisteriler, 6dedikleri fiyatin karsiliginda tatmin edici bir deneyim yasadiklarinda, bu durumu makul ve adil
olarak degerlendirme egilimindedir (Ahmed vd., 2023). Ozellikle yemek, hizmet ve fiziksel ¢evre kalitesinin
yiiksek oldugu bir ortamda, miisteriler algiladiklari degeri daha olumlu bigimlendirebilir. Bu baglamda,
deneyim kalitesinin alt boyutlarinin miisteri sadakati {izerindeki etkisinde algilanan fiyatin aracilik rolii
olabilecegi ongdriilmektedir. Bu ¢ercevede asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Ha: Yemek kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide, algilanan fiyatin anlaml bir aracilik rolii
bulunmaktadur.

Hs: Hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki baglantida, algilanan fiyatin anlamli bir aracilik rolii
bulunmaktadur.

He: Fiziksel ¢evre kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide, algilanan fiyatin anlaml bir aracilik rolii
bulunmaktadir.

Bu arastirmanin amaci, deneyim kalitesini olusturan yemek, hizmet ve fiziksel ¢evre unsurlarinin miisteri
sadakati iizerindeki etkilerini incelemek ve s6z konusu iligkilerde algilanan fiyatin aracilik roliinii
degerlendirmektir. Literatiirde yer alan teorik temellere dayanarak olusturulan arastirma modeli, tiiketici
davraniglarini daha derinlemesine anlamaya ve yerel gastronomi isletmeleri i¢in stratejik ¢ikarimlar sunmaya
yonelik biitiinciil bir yaklagim sunmaktadir.

Yontem
Veri Toplama Araci

Bu calismada kullanilan 6lgek ifadeleri icin daha once gegerligi ve giivenirligi kanitlanmis Slgeklerden
yararlanilmistir. Deneyim kalitesi (yemek kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel ¢evre kalitesi) dlgegi; Jang ve
Namkung, 2009; Ha ve Jang, 2010 ve Ryu ve Han, 2010; Jeong ve Jang, 2011; Abdullah vd., 2018
caligmalarinda kullanilan 6lgeklerden uyarlanmistir. Algilanan fiyat 6lgegi icin Bernarto vd., 2022 dlgegi,
miisteri sadakati 6l¢egi igin ise Mulyawan, Tulsi ve Rafdinal 2022 tarafindan olusturulan 6lgek kullanilmustir.
Arastirmanin amacina uygun olarak belirtilen 6l¢eklerdeki ifadelerde uyarlamalar yapilmis, ancak dlgeklerin
temel yapist korunmustur. Ayrica Tirkceye daha Once cevrilmemis olan ifadeler i¢in dil uyarlamasi
yapilmustir. Olgek ifadelerinin Tiirkgeye uyarlanma siirecinde ceviri-geri ¢eviri ydntemi uygulanarak dilsel
esdegerlik saglanmistir. Ceviri siirecinin ardindan gastronomi ve turizm alaninda uzman akademisyenlerin
goriisleri alinarak ifadelerin kapsam gecerliligi degerlendirilmistir. Caligmada, yemek kalitesi i¢in 3, hizmet
kalitesi i¢in 4 ve fiziksel gevre kalitesi i¢in 4 maddelik ifade kullanilirken algilanan fiyat i¢in 3 ve miisteri
sadakati icin de 3 madde igeren toplam 17 maddelik bir 6lgek kullamlmustir. Olgeklere iliskin bilgiler Ek-1"de
sunulmustur. Tiim 6l¢ek maddeleri, besli Likert tipi dlgeklerle degerlendirilmis olup, katilimcilar ifadelerle
ilgili "Kesinlikle Katilmiyorum" (1) ile "Kesinlikle Katiliyorum" (5) arasinda degerlendirme yapmustir.
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Arastirma Modeli
Aragtirma kapsaminda test edilecek model (Sekil 1) asagida sunulmustur.

Sekil 1. Arastirma Modeli

Bu ¢alismada gelistirilen hipotezler, deneyim kalitesini olusturan yemek, hizmet ve fiziksel ¢cevre boyutlarinin
miisteri sadakati tizerindeki etkilerini incelemeyi ve bu iliskilerde algilanan fiyatin aracilik roliinii
degerlendirmeyi hedeflemektedir.
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Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini, Kirklareli ilinde faaliyet gosteren koftecilerde deneyim yasamis yerli miisteriler
olusturmaktadir. Caligmada, Kirklareli’nin gastronomik kimliginde énemli bir yere sahip olan kofteciler yerel
halk tarafindan yogun ilgi goren isletmeler olmasi nedeniyle 6rneklem birimi olarak tercih edilmistir.
Orneklem seciminde kolayda &rnekleme yontemi kullanilmistir. Bu yontem, belirli kriterleri saglayan
katilimcilara daha hizli ve erisilebilir sekilde ulasmay1 miimkiin kilmaktadir.

Calismada verilerin toplanmast icin Kirklareli Universitesi Bilimsel Arastirmalar ve Yayin Etigi Kurulundan
18.03.2025 tarihli E- 35523585-199-155087 sayili karari ile etik kurul izni alimmigtir. Veriler, 2025 yilinin
Mayis, Haziran ve Temmuz aylarinda, anket formu araciligiyla yiiz ylize goriisme yontemiyle toplanmustir.
Anket formlari, aragtirmanin amaci agiklanarak goniillii katilima dayali olarak uygulanmustir. Katilimeilar,
yalnizca Kirklareli ilinde en az bir kez kofteci restoranlarinda yemek yedigini belirten bireyler arasindan
secilmistir. Anket uygulamasi sirasinda toplamda 395 kisiye ulasilmis, 6n analizlerde gegerli ve tutarli yanit
vermedigi belirlenen bazi formlar elendikten sonra analizlerde kullanilmak tizere 378 gegerli anket formu
degerlendirmeye alinmigtir.

Verilerin Analizi

Aragtirmada toplanan verilerin analizi, SPSS ve SmartPLS yazilimlar1 kullanilarak gerceklestirilmistir.
Katilimcilarin  demografik ozelliklerine iligkin veriler, SPSS programi araciligiyla frekans ve yiizde
analizleriyle sunulmustur. Yap1 gegerliligini ve ol¢iimlerin giivenilirligini test etmek amaciyla SmartPLS
progranminda Dogrulayici Faktdr Analizi (DFA) yapilmustir. Olgeklerin birlesik giivenilirlik (CR), dogrulayici
gecerlilik (AVE), dissal yiikler ve i¢ tutarlilik diizeyleri bu kapsamda degerlendirilmistir. Arastirma modeli
kapsaminda gelistirilen hipotezlerin test edilmesinde kismi en kiigiik kareler (PLS) yol analizi yontemi tercih
edilmistir. Bu analizler dogrultusunda degiskenler arasindaki dogrudan ve dolayli etkiler incelenmistir.

Bulgular
Demografik Ozelliklere Iliskin Bilgiler

Tablo 1’de arastirmaya katilanlarin demografik ozelliklerine iliskin dagilimlar sunulmaktadir. Cinsiyet
dagilimina bakildiginda, katilimcilarin %51,1’inin kadin, %48,9’unun ise erkek oldugu belirlenmistir. Medeni
durum agisindan katilimeilarin %58,5°1 bekar, %41,5’1 evlidir. Yas gruplarina gore en yogun katilimin %31,2
ile 24-29 yas araliginda oldugu; bunu sirasiyla %22,2 ile 30-35 yas, %16,7 ile 18-23 yas takip ettigi
belirlenmistir.

Tablo 1. Ornekleme Ait Demografik Dagihimlar

Demografik Ozellikler  Frekans  Yiizde  Demografik Ozellikler Frekans Yiizde
Cinsiyet Kadin 193 51,1 Aylik 20.000 TL'den az 59 15,6
Erkek 185 489  9elir 20.000-30.000 TL 73 19,3
durumu
Medeni Bekar 221 58,5 30.001-40.000 TL 105 27,8
durum
Evli 157 41,5 40.001-50.000 TL 79 20,9
Yas 18-23 63 16,7 50.000 TL'den 62 16.4
fazla
24-29 118 31,2 Egitim Lise ve alti 35 9,3
Durumu .
30-35 84 22,2 On lisans 89 235
36-41 48 12,7 Lisans 220 58,2
42-47 34 9,0 Lisansiistii 34 9,0
47 ve 31 8,2
iizeri

Aylik gelir dagilimina bakildiginda, en yiiksek oranin %27,8 ile 30.001-40.000 TL gelir grubunda toplandigi
goriilmektedir. Bunu %20,9 ile 40.001-50.000 TL, %19,3 ile 20.000-30.000 TL gelir araliklar1 izlemektedir.
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Egitim diizeyi agisindan katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunu %58,2 ile lisans mezunlar1 olugturmakta; bunu
%23,5 ile On lisans ve %9,3 ile lise ve alt1 diizeyindeki katilimcilar takip etmektedir. Lisansiistii egitim
diizeyine sahip bireylerin orami ise %9,0’dir. Bu veriler, arastirmanin farkli demografik gruplar1 kapsayan
dengeli bir 6rneklemle gerceklestirildigini gostermektedir.

Arastirmada Kullanilan Olceklerin Giivenirlik ve Gegerlik Analizleri

Arastirma modelinin test edilmesinden 6nce, ¢alismada kullanilan yapilarin gecerlik ve giivenirlik analizleri
yapilmistir. Bu kapsamda, i¢ tutarlilik giivenirligi, birlesme gegerligi ve ayrisma gegerligi degerlendirilmistir.
I¢ tutarhiligin 6l¢iimiinde Cronbach Alfa katsayis1 ve birlesik giivenirlik (CR—Composite Reliability) degerleri
dikkate alinmistir. Birlesme gecerligini belirlemek i¢in ise faktor yiikleri ile aciklanan ortalama varyans
(AVE-Average Variance Extracted) degerleri incelenmistir. Ilgili literatiirde, faktdr yiiklerinin en az 0,40
diizeyinde, Cronbach Alfa ve birlesik glivenirlik katsayilarinin 0,70’in iizerinde, AVE degerlerinin ise 0,50 nin
iizerinde olmasi gerektigi belirtilmektedir (Fornell ve Larcker, 1981; Hair vd., 2006; Hair vd., 2014). Faktor
yiiklerinin tamam kabul edilebilir esik degerlerin iizerinde yer almakta olup, siir degerlere yakin olan
yiiklerin minimum diizeyleri karsiladigi ve 6lglim modelinin genel gilivenilirlik ve gegerlilik kriterlerini
saglamasi nedeniyle model yapist korunmustur. Calismada bu kriterler dogrultusunda yapilan
degerlendirmelere iligskin bulgular Tablo 2’de sunulmaktadir.

Yapilarin Cronbach Alfa degerlerinin 0.755 ile 0.906 arasinda, CR katsayilarinin ise 0.756 ile 0.909 arasinda
bulunmasi, i¢ tutarlilik giivenirliginin saglandigin1 gostermektedir. Ayrica, faktor yiiklerinin 0.586 ile 0.951
arasinda ve AVE degerlerinin 0.513 ile 0.771 araliginda yer almasi, birlesme gecerliginin karsilandigini ortaya
koymaktadir.

Aynisma gegerliginin degerlendirilmesinde Fornell ve Larcker (1981) ile Henseler ve arkadaslar1 (2015)
tarafindan onerilen HTMT dlgiitleri dikkate alinmistir. Fornell ve Larcker’in (1981) yaklagimina gore, bir
yapinin agiklanan ortalama varyansinin (AVE) karekokii, diger yapilarla olan korelasyon degerlerinden daha
yiiksek olmalidir. Bu ¢ergevede gergeklestirilen analiz sonuglar1 Tablo 3°te gosterilmektedir.

Tablo 2. Faktér Analizine iliskin Bulgular

Yapi ifadeye Faktor Cronbach’s Birlesik Aciklanan
Verilen Kod Yiikii Alfa Giivenirlik Ortalama
Varyans
Yemek Kalitesi Yk1 0.786
Yk2 0.586 0.755 0.756 0.513
Yk3 0.760
Hizmet Kalitesi Hk1 0.711
Hk2 0.672
0.798 0.796 0.515
Hk3 0.676
Hka4 0.751
Fiziksel Cevre Fc¢kl 0.751
Kalitesi Fok2 0.704
0.866 0.866 0.620
Fgk3 0.778
Fok4 0.903
Algilanan Fiyat Afl 0.771
Af2 0.951 0.906 0.909 0.771
Af3 0.901
Miisteri Sadakati Msl 0.850
Ms2 0.775 0.882 0.882 0.715
Ms3 0.907
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Henseler ve arkadaglarinin (2015) 6nerdigi 6l¢giite gore HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio), farkli yapilara
ait ifadeler arasindaki korelasyonlarin ortalamasiin (heterotrait-heteromethod correlations), ayni yapiya ait
ifadeler arasindaki korelasyonlarin (monotrait-heteromethod correlations) geometrik ortalamalarina oranini
gostermektedir. ilgili calismada, HTMT degerinin 0,90’1n altinda olmasi, kavramsal olarak birbirine daha uzak
yapilar icin ise 0,85’in altinda bulunmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Arastirmada elde edilen HTMT
sonuclar1 Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 3. Fornell-Larcker Kriterine Gore Ayrisma Gegerligi Sonuglari

Algilanan Fiziksel Cevre Hizmet Miisteri Yemek
Fiyat Kalitesi Kalitesi Sadakati Kalitesi
Algilanan Fiyat (0.878)
Fiziksel Cevre
Kalitesi 0.632 (0.787)
Hizmet Kalitesi 0.575 0.693 (0.703)
Miisteri Sadakati 0.745 0.637 0.507 (0.846)
Yemek Kalitesi 0.517 0.522 0.759 0.512 (0.816)

Tablo 3’te parantez igerisinde verilen degerler, her bir yapinin AVE karekokiinii ifade etmektedir. Sonuglar
incelendiginde, tiim yapilarda aciklanan ortalama varyansin karekok degerinin, diger yapilarla olan korelasyon
katsayilarindan daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 4. HTMT Kriterine Gore Ayrisma Gegerligi Sonuclari

Algilanan Fiyat Fiziksel Ce.:vre.: HiZ.mei.: Miisteri Yer_nelf
Kalitesi Kalitesi Sadakati Kalitesi

Algilanan Fiyat

Fiziksel Cevre

Kalitesi 0.629

Hizmet Kalitesi 0.572 0.692

Miisteri Sadakati 0.747 0.637 0.505

Yemek Kalitesi 0.514 0.521 0.770 0.510

Tablo 4’teki sonuglar incelendiginde, HTMT degerlerinin kabul edilen sinir degerlerin altinda kaldig:
anlagilmaktadir. Bu dogrultuda, Tablo 3 ve Tablo 4’te sunulan bulgular ayrisma gegerliginin arastirmada
saglandigini ortaya koymaktadir.

Hipotez Testleri

Katilimcilardan toplanan verilerin analizinde SmartPLS 4 yazilim kullanilmistir. PLS algoritmasiyla; varyans
arttirict faktor (VIF), agiklanma orani (R?) ve etki biiyiikligii (f2); PLS predict analiziyle de modelin 6rnek disi
tahmin giicii (Q?) degerleri hesaplanmistir. Yapisal modelden elde edilen sonuglar Tablo 5’te sunulmaktadir.

Tablo 5. Yapisal Model Katsayilar:

Yol VIF R? [ Q?
YK>MS 2.429 0.042
HK>MS 3.329 0.022
FCK>MS 2.296 0,618 0.106 0.342
AF>MS 1.822 0.429

YK: Yemek Kalitesi, HK: Hizmet Kalitesi, FCK: Fiziksel Cevre Kalitesi, AF: Algilanan Fiyat, MS: Miisteri Sadakati

Tablo 5’te goriildiigii lizere VIF degerleri 1,822 ile 3,329 arasinda degismektedir. Bu degerlerin 5’in altinda
kalmasi, arastirmadaki degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglant1 sorununa rastlanmadigini géstermektedir
(Hair vd., 2022). Ayrica, endojen degiskenlerin agiklanma diizeyini ifade eden R? katsayilar1 incelendiginde,
miisteri sadakati boyutunun %62 oraninda agiklandig belirlenmistir.

Cohen (1988) tarafindan yapilan siniflandirmaya gore etki biyiikliigl katsayis1 (f2) 0,02 oldugunda diistik,
0,15 seviyesinde oldugunda orta, 0,35 ve lzerinde ise yiiksek kabul edilmektedir. Ayrica Sarstedt ve
arkadaslar1 (2017), katsaymin 0,02’nin altinda kalmasi durumunda anlamh bir etkiden bahsedilemeyecegini
ifade etmektedir. Caligmada elde edilen f> degerleri incelendiginde; hizmet kalitesi ile yemek kalitesinin diisiik,
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fiziksel ¢evre atmosferinin orta ve algilanan fiyatin ise yiiksek diizeyde etki biiyiikliigline sahip oldugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte, Q* katsayisinin sifirdan biiyiik ¢ikmasi, 6nerilen arastirma modelinin 6rneklem
dis1 tahmin giicline sahip oldugunu gostermektedir.

Hipotezlerin simnanmasinda yeniden drnekleme yontemi tercih edilmistir. Bu kapsamda 10.000 alt 6rneklem
kullanilarak analiz gerceklestirilmistir. Elde edilen modelin standardize edilmis yol katsayilari, p degerleri ve
R? sonuglar1 Sekil 2°de gosterilmektedir.

Sekil 2. Arastirma Modelinin Yapisal Esitlik Analizi

0195 (0.066)

0114 (0404) 0549 (0.000)

Yemek Kalitesi

0:197 (0.041)
0452 0.000)

/ 0,168 (0.147)

Muisteri Sadakati

Hizmet Kalitesi 0304 0001)

Fiziksel Cevre Kalitesi

Yapisal modelin testi sonucunda gerceklesen direkt etkiler Tablo 6’da, dolayli etkiler de Tablo 7°de
gosterilmektedir.
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Tablo 6. Dogrudan Etkilere iliskin Yol Katsayilari

Yol B Standart t-degeri p-degeri Hipotez Sonucu
Sapma
Yemek Kalitesi 0.197 0.096 2.049 0.041 Desteklendi
Hizmet Miisteri 0.114 0.136 0.835 0.404 Desteklenmedi
Kalitesi Sadakati
Fiziksel Cevre 0.304 0.088 3.453 0.001 Desteklendi
Kalitesi

Tablo 6’daki sonuclara gore, fiziksel ¢evre kalitesinin (f=0,304; p<0,01) ve yemek kalitesinin (f=0,197;
p<0,05) miisteri sadakati lizerinde pozitif ve anlamli etkileri oldugu belirlenmistir. Buna karsilik, hizmet
kalitesinin ($=0,114; p>0,05) miisteri sadakati iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmamistir.
Elde edilen bu bulgular 1siginda, arastirmanin H: ve Hs hipotezleri kabul edilmis, H, hipotezi ise
reddedilmistir.

Tablo 7. Dolayh Etkilere iliskin Yol Katsayilari

Standart o . o . Hipotez
Yol B Sapma t-degeri p-degeri SOFr)1ucu
Yemek 0.107 0.058 1.841 0.066 Desteklenmedi
Kalitesi
Hizmet - Algilanan  Miisteri ¢ 062 0.077 0.814 0.416 Desteklenmedi
Kalitesi Fiyat  Sadakati
Fiziksel
Cevre 0.248 0.051 4.858 0.000 Desteklendi
Kalitesi

Tablo 7’deki bulgular incelendiginde, fiziksel ¢evre kalitesinin algilanan fiyat aracilifiyla miisteri sadakati
iizerinde dolayli ve istatistiksel agidan anlamli bir etkisinin bulundugu goriilmektedir (p=0,248; p<0,01). Zhao
vd. (2010), dolayli etkinin anlamli olmasi durumunda aracilik etkisinin varlifindan s6z edilebilecegini
belirtmektedir. Bu dogrultuda, elde edilen aracilik etkileri Yildiz’in (2021) 6nerdigi aracilik karar agaci
kapsaminda degerlendirilmistir. Yapilan analizler sonucunda, fiziksel ¢evre kalitesi ile miisteri sadakati
arasindaki iligkide algilanan fiyatin biitiinleyici kismi aracilik rolii iistlendigi belirlenmistir. Bu sonuglara gore,
He hipotezi kabul edilmis, Hs ve Hs hipotezleri ise reddedilmistir.
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Ankette kullanilan délceklere iliskin ifadeler

Olcek ifade Kodu ifadeler

Ykl Koftecide yedigim yemekler lezzetlidir.

Yemek Kalitesi Yk2 Koftecide yemekler uygun sicaklikta servis edilir.
Yk3 Koftecide taze yiyecekler servis edilir.
Hk1 Koftecide yemekler tam olarak siparis ettigim gibi servis edilir.
Hk2 Koftecide ¢aliganlar her zaman bana yardim etmeye isteklidir.

Hizmet Kalitesi
Hk3 Koftecide ¢aliganlarin davranislari bana giiven asilar.
Hk4 Koftecide ¢aliganlar temiz ve iyi giyimlidir.
F¢kl Koftecinin diizeni kolayca hareket etmemi saglar.
F¢k2 Koftecinin i¢ tasarimi gorsel olarak ¢ekicidir.

Fiziksel Cevre Kalitesi

F¢k3 Koftecide hos bir atmosfer hissi olusturan renkler kullanilmistir.
Fc¢k4 Koftecinin 1giklari rahat bir atmosfer olusturur.
Afl Koftecinin yemek fiyatlari makuldiir.

Algilanan Fiyat Af2 Koftecinin yemek fiyat: kalite ile uyumludur.
Af3 Kéftecinin yemek fiyati, aldigim hizmetle uyumludur.
Ms1 Kofteciyi ziyaret etmeye devam edecegim.

Miisteri Sadakati Ms2 Kofteciyi bagkalarina tavsiye edecegim.

Ms3 Kofteci hakkinda bagkalarina olumlu seyler soyleyecegim.

Sonug, Tartisma ve Oneriler

Bu ¢alisma miisteri sadakatinin olusturulmasinda deneyim kalitesi bilesenlerinin ve algilanan fiyatin roliinii
teorik olarak kavramsallastirmig ve Kirklareli kofte restoranlar1 6zelinde ampirik olarak arastirmistir. Kéfte
restoranlarinda deneyim kalitesi; yemek, hizmet ve fiziksel ¢evre boyutlar lizerinden degerlendirilmistir.
Aragtirma bulgulari, 6zellikle yemek kalitesi ve fiziksel ¢evre kalitesinin miisteri sadakati {izerinde belirgin
etkiler olusturdugunu gostermektedir. Bu sonug, Bilgin’in (2017) ¢aligmasinda elde edilen ve fiziksel ¢evre ile
yiyecek kalitesinin miigteri sadakati iizerinde pozitif etkisi bulundugunu ortaya koyan bulgularla paralellik
gostermektedir. Ote yandan, bu arastirmanin érneklemi kapsaminda hizmet kalitesinin miisteri sadakati
iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig: tespit edilmistir. Bu durum, Bilgin ve Kethiida (2017) ile Bescanlar ve
Kog¢’un (2022) calismalarinda rapor edilen, hizmet kalitesinin miisteri sadakatine etkisini destekleyen
bulgularla ¢elismektedir. Bununla birlikte, literatiirde hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerinde dogrudan
giiclii bir etkisinin bulunmadigini ortaya koyan arastirmalar da bulunmaktadir (Sitorus ve Yustisia, 2018;
Supriyanto vd., 2021). Kahve diikkanlar1 tizerinde yapilan bir arastirmada hizmet kalitesinin miisteri sadakatini
dogrudan etkilemedigi, miisteri memnuniyeti ve iriin kalitesi araciligiyla dolayli olarak miisteri sadakatini
etkiledigi ortaya konulmustur (Taufik vd., 2022). Banka kuruluglar1 6rnekleminde gerceklestirilen bir baska
arastirmanin sonuglari da hizmet kalitesinin miisteri sadakatine énemli bir etkisinin bulunmadigini ancak
miisteri memnuniyetini 6nemli 6l¢iide etkiledigini, ayrica hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti araciligiyla
miisteri sadakatine dolayli bir etkisinin s6z konusu oldugunu gostermektedir (Supriyanto, Wiyono ve
Burhanuddin, 2021). Literatiirde yer alan aragtirmalar degerlendirildiginde hizmet kalitesi ve miisteri sadakati
arasindaki iligkinin her zaman tutarli sonuglar ortaya koymadigi anlasilmaktadir. Bu durum s6z konusu
iligkinin, 6zellikle hizmet sektoriiniin yapisal 6zellikleri, drneklem yapisi, aligkanlik temelli tiiketim, miisteri
beklentileri gibi baglamsal faktorlere bagli olarak degiskenlik gdsterebilecegine isaret etmektedir. Bu agidan
degerlendirildiginde kofte restoran isletmeleri gibi {irlin merkezli isletmelerde tiiketim deneyiminin odaginda
yemek Kkalitesinin 6n plana ¢iktigi degerlendirilebilmektedir. Ayrica arastirmada ele alinan Kirklareli
orneklemi kapsaminda degerlendirildiginde, miisterilerin igletmeleri ¢ogunlukla aliskanlik ve friin-fiyat

106



Yal¢in Kayik¢i ve Bayindwr | Journal of Gastronomy, Hospitality and Travel, 9(1) — 2026

memnuniyeti temelinde tercih etmelerinin, hizmet kalitesinin sadakat iizerindeki etkisinin sinirli kalmasina
neden olabilecegi diisiiniilmektedir. Baz1 miisteriler i¢in {iriin 6zellikleri (yemegin tadi, porsiyon biiyiikligi,
hijyen gibi) ve finansal motivasyonlarin miisteri sadakati olusturmada daha baskin olabilecegi anlagilmaktadir.
Bu arastirma sonuglarindan yola ¢ikarak hizmet kalitesi-sadakat iligkisinin sektorel baglama duyarli oldugu
anlagilmaktadir. Bu konuda 6zellikle yiyecek icecek isletmelerinde sadakati belirleyen unsurlarin daha detayli
ve ¢ok yonlii arastirilip degerlendirilmesi gerektigine isaret etmektedir.

Arastirma bulgulan yalnmizca deneyim kalitesi boyutlarinin dogrudan etkileriyle sinirli kalmayip degiskenler
aras1 dolayli iligkileri de ortaya koymaktadir. Bu kapsamda fiziksel ¢evre kalitesinin algilanan fiyat araciligryla
miisteri sadakati iizerinde etkili oldugu belirlenmistir. Ali vd. (2016)’nin ¢alismasi, fiziksel ¢evrenin fiyat
algisinin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu ortaya koymaktadir. Setiwan ve arkadagslarinin 2021 yilinda, Bei ve
Chiao’nun 2001 yilinda yiirlitmiis olduklar arastirmalarin bulgulari da algilanan fiyatin miigteri sadakati ile
iligkisini ortaya koymaktadir. Bu agidan arastirmanin bulgularinin literatiirle uyumlu oldugu goriilmektedir.

Bu ¢aligmanin bulgular1 anlagilacagr {izere, yemek ve fiziksel ¢evre kalitesinin restoran isletmelerinin temel
bilesenleri arasinda olduguna dair kanitlar sunmaktadir. Kofte restoranlart basta olmak iizere benzer hizmet
sunan yiyecek-icecek isletmeleri, miisteri sadakatinin arttirilmasi i¢in yemek kalitesi ve fiziksel ¢evre
kalitesine daha fazla odaklanmali ve bu unsurlar1 oncelikli gelistirme alanlar1 olarak ele almalidirlar. Bu
isletmelerde 6zellikle fiziksel ¢evrenin (ambiyans, dekorasyon, miizik, aydinlatma vb.) miisteri deneyiminde
ve dolayisiyla miisteri sadakati olusumunda oynadig1 etki goz ard1 edilmemelidir. Ayrica giiniimiizde tiiketici
davraniglariin gesitliligi ve degisen yapis1 goz Oniine alindiginda, fiziksel gevrenin, sunulan yemeklerin
kendisinden daha fazla miisteri ¢cekebilecek bir etkiye de sahip olabilecegi unutulmamalidir.

Arastirmada elde edilen bulgular neticesinde fiziksel ¢evre kalitesiyle miisteri sadakati arasinda algilanan fiyat
iizerinden dolayl bir iligskinin oldugu da goriilmektedir. Miisteriler kaliteli bir fiziksel ¢gevre deneyimini makul
bir fiyatla eslestirdikleri takdirde isletmeye olan sadakatleri de artabilmektedir. Isletmeler, alinan hizmete gére
O0denen fiyat algisima odaklanan, deger odakli bir fiyatlandirma yaklagiminin benimsenmesini
onceliklendirmelidir. Bu da temelde fiyatlandirma stratejisinin algisal olarak yonetilmesi gereken bir siire¢
oldugu bilincinin dikkate alinmasini gerektirmektedir.

Caligma restoran igletmeleri i¢in 6nemli bulgular sunmus olmakla birlikte, gelecek caligmalarda dikkate
alinmasi i¢in baz1 simirliliklar: bulundugunun alti ¢izilmelidir. Orneklem olarak Kirklareli ilinde yer alan belirli
bir yiyecek iizerine hizmet saglayan kofte restoranlar1 incelenmistir, ileride yapilacak ¢alismalarin daha genis
kapsamda farkli il ve farkli restoran igletmelerini 6rnekleme dahil ederek gerceklestirilmesi beklenmektedir.
Bununla birlikte Kirklareli ili merkezinde yer alan kofte restoranlarinin sayisinin il niifus yogunluguna da bagh
olarak sinirli sayida olmasi ¢aligmanin bir diger sinirliligini olusturmaktadir. Bulgular her restoran ya da bolge
icin genellenebilir degildir.

Elde edilen bulgular, ilgili alanda yapilacak gelecek ¢alismalar igin temel bir kaynak sunmaktadir. flerleyen
caligmalarda, ortaya konulan etkilerin farkli yas, egitim ya da gelir gruplarinda nasil degisim gosterecegi
arastirilabilir. Hizmet kalitesinin alt boyutlarinin ayr1 ayri etkileri incelenebilir. Ayrica daha ileri arastirmalar,
farkli araci degiskenler kullanarak aragtirma modelini gelistirebilir. Algilanan fiyatin etkisini sekillendiren
psikolojik ve sosyolojik faktorler modele dahil edilebilir. Bunun yaninda literatiirde ilgili degiskenlerin
cogunlukla nicel yontem benimsenerek incelenmis oldugu goriilmektedir, bu sebeple ileriki aragtirmalarda
nitel arastirma yontemi ya da karma arasgtirma yoOntemi benimsenerek daha detayli arastirmalar
gergeklestirilebilir.
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