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Keywords

Calismanin amaci, alisveris merkezine gelme nedenlerinin aligveris merkezindeki tez
yemek restoranlarina yonelik algilanan hizmet kalitesi diizeyine gore anlamli
farkliliklar gosterip gostermediginin belirlenmesidir. Bu kapsamda SERVPERF
hizmet kalitesi dlgeginden yararlanilarak bir anket formu hazirlanmistir. Arastirmada
veriler, Forum Mersin Aligveris Merkezi’nde yemek yiyen kisilerden 13 Subat-9 Mart
2015 tarihleri arasinda yiiz yiize gorisiilerek toplanmistir. Toplam 272 kullanilabilir
anket elde edilmistir. Analizlerde, tanimlayici istatistiklerin yani sira, kiimeleme, t-
testi ve Ki-kare istatistiginden yararlanilmigtir. Bulgular; arasgtirmaya katilanlarin,
algilanan hizmet kalitesi diizeyi yiiksek ve diisik olmak tizere iki kiimeye
ayrilabilecegini ortaya koymaktadir. Hizmet kalitesi algisi yiiksek olanlar, aligveris
merkezine yemek yeme nedeniyle daha sik gelirken diisiik olanlar ise daha g¢ok
aligveris yapmak veya arkadaslariyla goriismek icin aligveris merkezine
gelmektedirler. Diger taraftan, algilanan hizmet kalitesi diizeyi yiiksek olan kisilerin;
cogunlukla erkek ve bekar olduklari, aligveris merkezinde yemek yeme sikliklarinin
haftada bir kez oldugu belirlenmistir.

Abstract

Shopping mall

Food court

Fast food

Perception of service quality
Forum Mersin Mall

The aim of this study is to determine whether there is a significant difference between
reason for visiting to the mall and perception of service quality level from fast food
restaurants in the mall. Within the scope of the study, prepared a questionnaire adapted
from the SERVPERF. The data were obtained using face to face interviews, conducted
from 13th  February through 9th March 2015 on the participants eating in Forum
Mersin Mall. In total, 272 usable questionnaires received. In addition to descriptive
statistics analysis for the data, cluster analysis, t-test and chi-square test were benefited
as data analysis techniques. The findings show that participants can be clustered as
high level and low level of perceived service quality. Participants who have higher
level of service quality perception visit to the mall with the aim of eating relatively
frequent, participant with lower level of perceived service quality make their visit with
the aim of shopping or meeting friends. On the other hand, most of the people with
high level of service quality perception are men and single, frequency of eating in the
mall is once a week.
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GIRIS

Hizmet sektorii giiniimiiziin en dnemli sektorlerinden birisidir. Oyle ki diinya ekonomilerine y&n
veren tarim ve sanayi sektoriinden daha fazla gelir getirmesi ve istihdam yaratmasi nedeniyle gelismis
iilkeler basta olmak iizere bir¢ok iilkede birinci sektdr konumuna yiikselmistir (Ozsagir ve Akin, 2012:
311). Diger alanlarda oldugu gibi hizmet sektoriinde de rekabet oldukca Onemli bir unsurdur ve
isletmelerin basarisinda ve rekabetgiliginde sunduklari iiriiniin kalitesi 6nemli bir belirleyici olmaktadir.
Ancak diger {irlinlerin aksine hizmetlerin kendine ozgii birtakim 0Ozellikleri hizmetin kalitesinin
Olciilmesini  giiglestirmektedir. Bu 0Ozellikler hizmetin soyut, heterojen ve iretimle tiiketimin
eszamanlihi@i/ayrilmazlik &zellikleridir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42). Ozellikle insan
davranisinin 6n plana ¢iktig1 hizmetlerin kalitesini belirlemedeki bu zorluk; hizmetlerin sunumunun
gerceklestigi fiziksel ve sosyal ortami 6nemli kilmakta, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesinde
ve algilamasinda 6nem tagimaktadir (Kog ve Kaya, 2012: 197). Bu baglamda hizmet kalitesi, "bir hizmet

veya hizmet igletmesinin goreli listiinliiglinlin miisteri {izerinde biraktig1 izlenim" olarak tanimlanmaktadir

(Tsoukatos ve Rand, 2006: 502).

Gilinlimiizde 6nemli Ol¢iide talep goren aligveris merkezleri (AVM), bircok tiirde {iriin sunan hizmet
isletmelerinden olusmakta ve hizmet sektoriindeki paymi giin gegtikce arttirmaktadir. Diinyada oldugu
gibi Tiirkiye’de de sayilar1 git gide artan modern aligveris merkezlerinde; sosyallesme, keyifli vakit
gecirme gibi amaglarin kimi zaman iirlin ve marka satmanin da Oniine gectigini diisiinen AVM
yoneticileri, tiiketicilerine 6zel etkinlik eglenceleri, sinema salonlari, kafeler, yemek alanlar1 gibi farkli
hizmetler sunmaktadir (Aybar, 2011: 3841). Ozelikle, literatiirde ‘food court’ olarak gegen yiyecek igecek
tiniteleri modern AVM’lerin vazgegilmez bir unsuru haline gelmistir. Bu alanlarda agirlikli olarak tez

yemek isletmeleri yer almaktadir.

Tez yemek igletmelerin gelisimine; genel olarak toplumdaki beslenme aligkanliklarinin degisimi,
ekonomik, sosyo Kkiiltiirel, teknolojik degisimler ve gelisimler neden olmustur (Kaya, 2011: 27-30). Ik
basta Amerika’daki sosyo kiiltiirel degisim ile ortaya ¢ikan tez yemek igletmeleri 6nce Avrupa tlkelerine
daha sonra tiim diinya iilkelerine yayilmistir (Oncii, Cat1 ve Ozbay, 2007: 321). Tiirkiye’de ise ozellikle
AVM’lerdeki tez yemek isletmelerine diinyadaki gelisime paralel olarak onemli Olciide bir talep
bulunmaktadir. Tiirkiye’de yapilan bir arastirmaya gore; tiiketiciler disaridayken aciktiklari, tadini
sevdikleri, kolaylikla erisebildikleri ve aligveris yaparken aciktiklari i¢in tez yemek tiiketmektedir (Kaya,
2011: 76). Cakmak (2012: 212) ise ziyaretcilerin aligveris merkezini tercih etme nedenlerini arastirdigi
caligmasinda ziyaretcilerin en ¢ok kafe, restoran, gida ve dis giyim magazalarm ziyaret ettiklerini ve
aligveris merkezi tercihini etkileyen kriterlerden birisinin kafe ve restoranlarin bulunmasi oldugunu tespit

etmistir.
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Amerika’da Uluslararas1 Aligveris Merkezi Konseyi’nin (ICSC) 2014 yilinda yayinladigi rapor
AVM’de yiyecek igecek tliketiminin ¢arpici bir tespitini sunmaktadir. Rapora gore; miisteriler AVM’de
aligveris i¢in ortalama 30 dakika harcarken, restoranlarda ortalama 45 dakika harcamaktadir. AVM’ye
giden insanlarin yaklasik %7’ si 6zellikle yemek yemek i¢in gitmektedir ve AVM’deki harcamalarin
miktart metrekareye 902 dolar olarak ger¢eklesmektedir (Miller ve Washington, 2013: 187). Tirkiye’de

ise; Mall Report dergisinin bir aragtirmasina gore

AVM’ye gelen her 5 ziyaretciden birisi AVM’de yemek yemektedir. Ayrica yemek yeme alanlar
cekim noktalar1 olmasinin yaninda miisteri sirkiilasyonu saglanmasinda en dnemli faktorlerden birisidir.
AVM ziyaretlerinde tercih edilen restoranlarin tiirii incelendiginde ise zincir tez yemek isletmelerinin
ziyaretlerden en yiiksek pay1 aldigi ifade edilmektedir (www.mallreport.com.tr). AVM’lerde verilen tez
yemek hizmetlerinin giinlimiizdeki bu 6nemine paralel olarak bu calismada algilanan hizmet kalitesi
diizeyine gore alisveris merkezindeki tez yemek restoranlarinda yemek yiyen kisilerin aligveris merkezine

gelme nedenlerinin karsilastirilmasi ve profillerinin ortaya konmasi amaglanmaktadir.
ARASTIRMANIN AMACI

Restoranlar ve oOzellikle tez yemek isletmeleri modern AVM’ler i¢in vazgecilmez bir unsur
olmustur. Literatiirde ¢esitli sektorlerde hizmet kalitesi algisi, tez yemek sektoriinde hizmet kalitesi ve
AVM’lerde hizmet kalitesi ile ilgili ¢esitli calismalar yapilmistir. Ancak AVM’lerdeki tez yemek
restoranlar1 6zelinde; algilanan hizmet kalitesi diizeyine gére AVM’de yemek yiyen kisilerin gelme
nedenlerini ve profillerini belirlemeye yonelik ¢alismalar sinirlidir. Mall Report dergisinin arastirmasina
gore Tirkiye’de AVM yatirimlan hizla artmakta ve yatinm alanlarinin artarak (yaklasik 9,7 milyon
metrekare) Anadolu kentlerinde yogunlasacagi goz Oniine alindiginda AVM’ler ile buralardaki
restoranlarin hizmet kalitesi algisinin belirlenmesi ¢alismanin 6nemini ortaya koymaktadir. Bu ¢ergevede
aragtirmanin amaci, Forum Mersin Aligveris Merkezi’ndeki tez yemek restoranlarindan hizmet alan
tiketicilerin algiladiklart hizmet kalitesi algis1 diizeyine gore gelme nedenlerinin karsilastirilmasidir.

Ayrica algilanan hizmet kalitesi diigiik ve yiiksek olan kisilerin profilleri de belirlenmeye ¢alisiimaktadir.
ARASTIRMANIN YONTEMI

Hizmet kalitesi algis1 ¢ok sayida arastirmaya konu edilmistir. Bu kapsamda en popiiler dlglim
modeli Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985) gelistirdigi, SERVQUAL adi verilen olgektir. Yazarlar
hizmet kalitesi algisinin miisterilerin beklenti ve algilamalarinin karsilagtirllmasiin sonucu olustugunu
ifade etmektedir. Buna bagl olarak olusturulan modelde 22 beklenti ve 22 alg1 6nermesi; fiziksel goriiniim
(tangibles), giivenilirlik (reliability), yanit verebilirlik (responsiveness), glivence (assurance) ve empati

(empathy) olmak {izere 5 boyut bulunmaktadir (Parasuraman vd, 1988: 23). Cronin ve Taylor (1992 ve
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1994), SERVQUAL o6l¢egindeki 22 beklenti 6nermesini ¢ikararak sadece 22 algi dnermesinden olusan
yine 5 boyutlu bir 6l¢iim modeli gelistirmislerdir. Hizmet kalitesinin sadece performans lizerinden
Ol¢iilmesinin gerektigini belirterek performansa dayali olarak gelistirdikleri bu 6l¢egin hizmet kalitesini
0lcmede SERVQUAL’den daha etkili oldugunu iddia etmislerdir. Yazarlar 6l¢egi 6zel banka, hasere
kontrol, kuru temizleme ve tez yemek hizmet isletmelerinde uygulamiglardir (Cronin ve Taylor, 1992: 60-
65).

Literatiirde iki 0l¢egi karsilagtiran calismalar yapilmistir. Brady vd. (2002), Babakus ve Boller
(1992), Boulding vd. (1993) ve Oliver (1993) tarafindan yapilan arastirmalarda SERVPERF’in
SERVQUAL’den daha iistiin oldugu goriisiinii destekleyici sonuglar ortaya koymuslardir (Dursun ve Ceri,
2004: 3). Al Khattab ve Aldehayyat (2011: 226), SERVPERF’in otelcilik sektériinde hizmet kalitesini
Olemek i¢in gecerli ve giivenilir bir ara¢ oldugu sonucuna varmiglardir. Biilbiil ve Demirer (2008: 181)
bankacilik sektoriindeki hizmet kalitesi iizerine yaptiklart calismalarinda her iki 6l¢iim modelinin
istatistiksel olarak gecerli ve giivenilir oldugunu ve SERVPERF modelinin hizmet kalitesinin boyutlarini

aciklamada SERVQUAL modeline gore kismen daha gii¢lii oldugunu tespit etmislerdir.

Konaklama sektoriinde; Shafiq ve arkadaslar1 (2013) Pakistan, Al Khattab ve Aldehayyat (2011)
Urdiin, Nadiri ve Hussain (2005) Kuzey Kibris otellerinde hizmet kalitesi algisim ve bunun miisteri
memnuniyetine etkisini arastirmislardir. Tiirkiye’de de benzer sekilde Aydin ve Yildirim (2012), izci ve
Saydan (2013), 6zel-devlet hastanelerinde olmak iizere saglik sektoriinde, Cat1 (2003), Uslu (2013) ulagim
sektoriinde, Oncii, Kutukiz ve Kogoglu (2010) bankacilik sektériinde Yildiz (2011), Yildiz ve Erdil (2013)
havayolu tasimaciligi sektoriinde, hizmet kalitesi algilamalarin1 belirlemeye yonelik arastirmalar
yapmiglardir. Biz bu ¢alismada literatiirde daha 6nce karsilasilmayan, aligveris merkezlerindeki tez yemek
restoranlarindan algilanan hizmet kalitesi diizeyine gore aligveris merkezlerine gelme nedenlerinin

degisebilecegine dikkat gekmeyi amagladik.

Arastirmada veriler olusturulan bir soru formu araciligiyla toplanmigtir. Soru formunda demografik
sorularin yan1 sira 22 maddeden olusan SERVPERF &lcegi kullamlmustir. Olgek maddelerinin yanit
kategorileri, “Forum Mersin AVM’de en sik gittiginiz tez yemek restoranin1 g6z 6niinde bulundurarak
katilm diizeyinizi belirtiniz” sorusuna karsilik “I=Hi¢ katilmiyorum”dan baslayip ‘“5=Tamamen
katiliyorum”a kadar giden 5°li derecelemeden olusmaktadir. Ote yandan arastirmaya katilanlarin alisveris
merkezine gelme nedenlerine iliskin “Forum Mersin Aligveris Merkezi’'ne yemek yemek igin gelirim”,
“Forum Mersin Aligveris Merkezi’ne arkadaslarimla goriismek igin gelirim” ve “Forum Mersin Aligveris
Merkezi’ne aligveris yapmak icin gelirim” ifadelerinin yanit kategorileri “1=Hi¢bir zaman”dan baslayip

“S=Her zaman”a kadar giden 5°1i Likert derecelemesi seklindedir.
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Akdeniz Boélgesi’nin ilk ac¢ik hava aligveris merkezi olan Forum Mersin, 65.000 m? alan iizerine
kurulu olup Mersin’in en biiyiik aligveris merkezi olmasi nedeniyle arastirma, Forum Mersin AVM’de
yemek yiyen kisiler ilizerinde yapilmistir. Hazirlanan anket Forum Mersin AVM’de yemek yiyen 50 kisi
{izerinde 6n teste tabi tutulmustur. On test sonucunda sorularin anlagilirlig agisindan herhangi bir sorun ile
kargilagilmamugtir. Veriler, 13 Subat-9 Mart 2015 tarihleri arasinda yiiz yiize goriisiilerek elde edilmistir.
Toplanan 283 anket arasindan ¢oklu sapan ve normal dagilim analizleri sonucu 11 anket degerlendirme
dist tutularak analizler 272 kullanilabilir anket iizerinden yapilmistir. Analizlerde, tamimlayici

istatistiklerin yan1 sira, kiimeleme, t-testi ve Ki-kare istatistiginden yararlanilmstir.

Arastirmada kullanilan 22 maddeli SERVPERF olgeginin Alfa giivenirlik katsayisi 0,954 olarak
bulunmustur. Olcek ikiye ve orneklem rastgele ikiye boliinerek, ayrica tek ve c¢ift numarali dlgek
maddelerine gore Olcegin giivenirlik katsayilart hesaplanmig ve hepsinin 0,900’iin {istiinde oldugu
goriilmistiir. Boylece oOlgegin “yiiksek” derecede giivenilir oldugu (Alpar, 2013: 847) sonucuna

ulagilmustir.
BULGULAR

Tablo 1°de goriildiigii lizere, arastirmaya katilanlarin %55,9°u (152 kisi) kadin olup, %49,6’s1 (135
kisi) 18-25 yas arasindadir. Katilimeilarin %54°1 (147 kisi) bekar, %45,6’s1 (124 kisi) lisans ve lisansiistii
mezunudur. Arastirmamiza katilanlarin %32,7’si (89 kisi) gelir durumlarinin 1001TL-2000TL arasinda
oldugunu belirtmistir. Ikamet edilen ilge bakimindan katilimeilarin %37,5%i (102 kisi) Yenisehir ilcesi’nde
ikamet etmektedir ve %25°1 (68 kisi) aligveris merkezinde yemek yeme sikliginin “haftada bir” oldugunu

ifade etmislerdir.

Tablo 1. Katilimeilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilinu

f %
Cinsiyet Kadin 152 55,9
Erkek 120 441
18-25 yas arasi 135 49,6
Yas 26-35 yas aras1 86 31,6
36-45 yag arasi 51 18,8
Medeni Durum Evli 125 46,0
Bekar 147 54,0
Lise 105 38,6
Egitim On Lisans 43 15,8
Lisans ve lisansiistii 124 45,6
1000TL’den az 88 32,4
1001TL-2000TL aras1 89 32,7
Gelir 2001TL-3000TL arast 51 18,8
3001TL dstii 44 16,2
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. Yenisehir 102 37,5
Ié‘é‘”“é‘r*]t Mezitli 68 25,0
flge Toroslar 59 21,7
Akdeniz 43 15,8

Nadiren 23 8,5

2-3 ayda bir 26 9,6

. Ayda bir 28 10,3

AVM’ de Yemek Yeme Sikhig1 15 giinde bir 44 16,2
Haftada bir 68 25,0

Haftada 2-3 defa 49 18,0

Hergilin 34 12,5

22 maddeli hizmet kalitesi algis1 6l¢egi (SERVPERF) kullanilarak iki asamali kiimeleme analizi
gerceklestirilmistir. Kiimeleme analizi sonucunda 272 katilimcidan olusan orneklem, algilanan hizmet
kalitesi yiiksek 167 kisi (%61,4) ve algilanan hizmet kalitesi diisiik 105 kisi (%38,6) olmak iizere iki
kiimeye ayrilmistir. Tablo 2, algilanan hizmet kalitesi diizeylerine gore katilimcilarin aligveris merkezine
gelme nedenleri karsilagtirmasini gostermektedir. Tabloya gore, Forum Mersin Aligveris Merkezi’ne
gelme nedenleri, alisveris merkezindeki tez yemek restoranlarina yonelik algilanan hizmet kalitesi yiiksek
olan katilimcilarla diisiik olan katilimcilar arasinda anlamli farkliliklar gostermektedir (p<0,05). Hizmet

kalitesi algis1 yliksek olan katilimeilar, diisiik olan katilimcilara gore “Forum Mersin Aligveris Merkezi’ne

yemek yemek igin gelirim” ifadesine daha yiiksek ortalama atamislardir (X =3,3353) .

Ote yandan algilanan hizmet kalitesi diisiik olan katilimcilar yiiksek olan katilimcilara gére “Forum
Mersin Aligveris Merkezi’'ne arkadaglarimla goriismek i¢in gelirim” ifadesine nispeten daha yiiksek
ortalama atanuslardir (X =2,8683). Son olarak alisveris merkezindeki restoranlarin hizmet kalitesi ile ilgili
diisiik algiya sahip katilimeilar yiiksek olan katilimcilara nazaran “Forum Mersin Aligveris Merkezi’ne
aligveris yapmak i¢in gelirim” ifadesine daha yiiksek ortalama atamuslardir (X =3,7714). Baska bir ifade
ile aligveris merkezindeki tez yemek restoranlarina yonelik hizmet kalitesi algis1 yiiksek olan kisiler
aligveris merkezine daha sik yemek yeme nedeniyle giderken, daha diisiik hizmet kalitesi algisina sahip

kisiler aligveris merkezine daha ¢ok arkadaslariyla goriismek veya aligveris yapmak igin gitmektedirler.

Tablo 2. Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyine Gére AVM’ye Gelme Nedenlerinin Karsilastiriimasi
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Forum Mersin AVM

] Kiime N Ortalama  |Std.Sapma t-degeri |p-degeri
Gelme Nedenleri
Kalite Algisi
Forum Mersin Vilksek 167 3,3353 1,07888
AVM’ye yemek 6,308 ,000
e ‘L Kalite Algis1
yemek i¢in gelirim g 105 25333 92056
Diistik
. Kalite Algisi
Forum Mersin s 167 2,8683 1,02117
AVM’ye Yiiksek
-3,144 ,003
R Kalite Algis: 105 3,2952 1,19231
goriismek i¢in gelirim Diisiik ' '
Kalite Algisi
. 167 3,1557 1,02954
Forum Mersin Yiiksek
AVM’ye aligveris -4,868 ,000
‘o i Kalite Algis1
yapmak i¢in gelirim g 105 37714 99283
Diisiik

Tablo 3, aligveris merkezindeki tez yemek restoranlarina yonelik algilanan hizmet kalitesi diizeyi ile
aligveris merkezinde yemek yeme sikligi arasindaki iliskiyi ortaya koymaktadir. Buna gore, algilanan
hizmet kalitesi yiiksek olanlarin %27’si aligveris merkezinde haftada bir yemek yerken, diisiik olanlarin
%26’s1 aligveris merkezinde 15 giinde bir yemek yemektedir. Baska bir agidan, aligveris merkezinde
haftada bir yemek yiyenlerin %79’unun algilanan hizmet kalitesi yiiksek iken, aligveris merkezinde 2-3
ayda bir yemek yiyenlerin %57’sinin algilanan hizmet kalitesi diisiiktiir. Dolayisiyla, aligveris

merkezindeki tez yemek restoranlarina yonelik hizmet kalitesi algis1 yiliksek olanlarin diisiik olanlara gore

aligveris merkezinde daha sik yemek yedigi s6ylenebilir.

Tablo 3. Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyi ile AVM’de Yemek Yeme Siklig1 Arasindaki iliski
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Algveris Merkezinde Yemek Yeme Sikhigi

(401
Algilanan Hizmet S = = o s E g
g g =1 < < s iy & | Toplam
- H =] o =) (3] [3] =
Kalitesi 2 ;ou <>E\ :? = = &)
T
n 10 11 13 26 46 37 24 167

Kiime

Kalite Algis1 Yiiksek |i¢indeki %

6,0% | 6,6% | 7,8% | 15,6% | 27,5% | 22,2% | 14,4% | 100,0%

Siklik
43,5% | 42,3% | 46,4% | 48,1% | 79,3% | 75,5% | 70,6% | 61,4%

icindeki %
n 13 15 15 28 12 12 10 105

Kiime

12,4% | 14,3% | 14,3% | 26,7% | 11,4% | 11,4% | 9,5% |100,0%
Kalite Algis1 Diisiik  |igindeki %

Siklik
56,5% | 57,7% | 53,6% | 51,9% | 20,7% | 24,5% | 29,4% | 38,6%
icindeki %
n 23 26 28 54 58 49 34 272
Kiime
8,5% | 9,6% | 10,3% | 19,9% | 21,3% | 18,0% | 12,5% |100,0%
Toplam icindeki %
Siklik
o ~1100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
icindeki %

NOT: Pearson ;{2: 26,942; s.d.:6, p:0,000;
Beklenen degeri 5’in altinda olan hiicre orani: %0,0;

En kiiciik beklenen deger: 8,88
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Tablo 4, aligveris merkezindeki tez yemek restoranlarina yonelik algilanan hizmet kalitesi diizeyi ile
cinsiyet arasindaki iliskiyi ortaya koymaktadir. Buna gore, hizmet kalitesi algis1 yliksek olanlarin %54’
erkek iken, diisiik olanlarin %711 kadindir. Dolayistyla, erkekler kadinlardan daha yiiksek hizmet kalitesi
algisina sahipken kadinlarin aligveris merkezindeki restoranlara yonelik hizmet kalitesi algilar1 daha

diistiktiir.

Tablo 4. Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyi Ile Cinsiyet Arasindaki Iligki

Cinsiyet
Toplam
Algilanan Hizmet Kalitesi Kadin | Erkek

n 77 90 167
Kalite Algis1 Yiiksek Kiime i¢indeki % | 46,1% | 53,9% 100,0%
Cinsiyet i¢indeki %| 50,7% | 75,0% 61,4%

n 75 30 105
Kalite Algis1 Diisiik Kiime i¢indeki % | 71,4% | 28,6% 100,0%
Cinsiyet i¢indeki %| 49,3% | 25,0% 38,6%

n 152 120 272
Toplam Kiime i¢indeki % | 55,9% | 44,1% 100,0%
Cinsiyet i¢indeki %| 100,0% | 100,0% 100,0%

NOT: Pearson y*: 16,765; s.d.:1, p:0,000;
Beklenen degeri 5’in altinda olan hiicre orani: %0,0;
En kiigiik beklenen deger: 46,32

Tablo 5, aligveris merkezindeki tez yemek restoranlarina yonelik hizmet kalitesi alg1 diizeyi ile
katilimcilarin medeni durumlar1 arasindaki iliskiyi gostermektedir. Algilanan hizmet kalitesi yiiksek
olanlarin %68,3’1i bekar iken, kalite algis1 diisilk olanlarin %68,6’s1 evlidir. Medeni durum dikkate
alindiginda, bekarlarin evlilere gore aligveris merkezindeki restoranlarin hizmet kalitesine daha olumlu

baktiklar1 sonucuna ulagilabilir.
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Tablo 5. Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyi lle Medeni Durum Arasindaki iliski

Medeni Durum

Toplam
Algilanan Hizmet Kalitesi Evli Bekar
n 53 114 167
Kalite Algis1 Yiiksek Kiime i¢indeki % 31,7% | 68,3% 100,0%

Medeni durum i¢indeki %| 42,4% | 77,6% 61,4%

n 72 33 105

Kalite Algis1 Diisiik Kiime i¢indeki % 68,6% | 31,4% 100,0%

Medeni durum i¢indeki %| 57,6% | 22,4% 38,6%

n 125 147 272

Toplam Kiime i¢indeki % 46,0% | 54,0% | 100,0%

Medeni durum igindeki %| 100,0% | 100,0% | 100,0%

NOT: Pearson y*: 35,218; s.d.:1, p:0,000;
Beklenen degeri 5’in altinda olan hiicre orani: %0,0;
En kiigiik beklenen deger: 48,25

Diger demografik degiskenler ile aligveris merkezindeki tez yemek restoranlarina yonelik algilanan
hizmet kalitesi diizeyleri karsilagtirildiginda; yas, egitim diizeyi, gelir diizeyi ve ikamet edilen ilge ile

anlamli bir iligki bulunmamugtir (p>0,05).
SONUC VE ONERILER

Forum Mersin Alisveris Merkezi’ndeki tez yemek restoranlarinda yemek yiyen kisiler {izerinde
SERVPERF o6lcegi kullanilarak yapilan bu arastirmaya gore, kisiler algilanan hizmet kalitesi diizeyi
yiiksek ve diislik olmak iizere iki kiimeye ayrilmaktadir. Yiiksek diizeyde hizmet kalitesi algisina sahip
olan kigiler, aligveris merkezini daha ¢ok yemek yeme maksadiyla ziyaret etmektedirler. Ayrica kiimeleme

analizi sonucuna bagli olarak iiretilen ¢apraz tablolardan yararlanilarak, hizmet kalitesi algis1 yiiksek olan
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kisilerin cogunlukla erkek ve bekar olduklari, aligveris merkezinde yemek yeme sikliklarinin haftada bir

kez oldugu tespit edilmistir.

Arastirma bulgulart sonucunda erkek ve bekar katilimcilarin aligveris merkezindeki tez yemek
restoranlarina yonelik algilanan hizmet kalitesi kadin ve evlilere gore nispeten daha yiiksektir. Tiirk
toplumunda genellikle yemek yapma isi erkek c¢ocuklarindan ziyade kiz c¢ocuklarma o6gretildiginden
erkeklerin yemek yapma becerisi ya da bilgisinin kadinlara gore daha diisiik olma olasilig1 bu sonucun
nedenlerinden biri olabilir. Ayrica erkeklerin ¢ogunun tez yemek restoranlarindan beklentilerinin yalnizca
karmlarini doyurmak oldugu ileri siiriilebilir. Oysa kadinlarin kalite algis1 degerlendirmelerinde daha fazla
kriter (1s1, 151k, miizik, sunum vb.) g6z onilinde bulundurduklar1 diisiiniildiiginde erkeklere gore algisinin
daha diisiik olmas1 normal karsilanabilir. Ote yandan bekarlarin evlilere gore kalite algisinin daha yiiksek
olmasinin nedeni hakkinda cesitli ihtimaller &ne siiriilebilir. Ornegin bekar insanlarin agirlikli olarak evde
yemek yapma istegi ve becerisinin evlilere oranla daha diisiik oldugu diisiiniilebilir. Dolayisiyla bekarlarin
evlilere kiyasla daha fazla disarida yemek yedikleri sdylenebilir. AVM’lerde daha fazla tez yemek tiiketen
bekar insanlarin da orada tez yemek kalitesine aliskin oldugu, bu nedenle de evlilere gore kaliteyi daha

yiiksek algiladig1 iddia edilebilir.

Ayrica bu calismada elde edilen; baz1 kisilerin AVM’ye yemek yemek i¢in daha sik gelmeleri,
arkadaslartyla bulusmak i¢in veya aligveris yapmak i¢in gelen insanlarin da yiyecek igecek iinitelerinden
yararlanmalar1 bulgulari, AVM’lerin biiyiik bir alan1 yiyecek igecek {initelerine ayirmalarinin ne kadar
dogru bir karar oldugunu gostermektedir. Bu kapsamda uygulama agisindan asagidaki oOneriler

gelistirilebilir:

o Tez yemek restoranlarina sahip alisveris merkezleri, yukarida belirtilen profile (bekar
ve erkek) uygun kisileri hedef kitle olarak belirleyebilirler ve tanitimlarini bu kitleyi etkileyecek
sekilde yapabilirler.

o Aligveris merkezlerine yemek yeme amaciyla daha sik gelen kisilerin oldugu
diisiiniildiigiinde, aligveris merkezi yoneticilerinin yiyecek igecek iinitelerini gelistirmeleri ve

onlara gereken 6nemi vermeleri onerilebilir.

o Aligveris merkezindeki tez yemek restoranlarindan algilanan hizmet kalitesi algisi
diisiik olan evli ve kadinlarin fikirleri alinip algilanan hizmet kalitesini artirmanin yollar

bulunabilir.

e Ayrica aligveris turizmi kapsaminda gelismeyi hedefleyen Mersin’de aligveris

merkezlerinin gerek ticari, gerek sosyal hayati canlandiracag: diistiniildiigiinde AVM’lerde verilen

254



Journal of Tourism and Gastronomy Studies 4/Special issuel (2016) 244-257

hizmetlerin gelistirilmesinin Mersin’de aligveris turizmi i¢in Onemli bir adim oldugu

diistiniilebilir.

Birgok arastirmada oldugu gibi bu arastirmanin da sinirlamalar1 s6z konusudur. Bu arastirma,
sadece Mersin’de tek bir aligveris merkezinde yapilmistir. Daha saglikli bir degerlendirme i¢in tez yemek
restoranlarina sahip biitiin aligveris merkezlerinden kisilerin 6rnege alinmasinin yollar1 bulunarak yeni

caligmalar ortaya konabilir.
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