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oz

Bu arastirmanin amaci, Nevsehir ilinde bulunan A grubu seyahat acentelerinde calisan turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina
etkisinde restoran atmosferinin araci roliinii belirlemektir. Nevsehir ilinde bulunan yer alt1 kaya restoranlar1 kayadan oyma farkli etnik
ozelliklere sahiptir. Bu farkli atmosferinden dolay1 arastirmada yer alt1 kaya restoranlart uygulama igin tercih edilmistir. Arastirma
verileri 2019 Ekim ve Kasim aylarinda bu restoranlar1 ziyaret eden konuklara turist rehberleri esliginde anket uygulanarak elde
edilmigtir.

Arastirmada hizmet kalitesi boyutlari ile turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkisi ve restoran atmosferi arasindaki iliskiyi
belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonucunda pozitif yonde orta kuvvette ve yiiksek kuvvette iliskiler tespit
edilmigtir. Korelasyon analizi sonucu ortaya cikan iligskiler dogrultusunda turist rehberlerinin hizmet kalitesine etkisinde restoran
atmosferinin roliinii belirlemek amaciyla Baron ve Kenny’nin dort asamali araci degisken regresyon analizi uygulanmistir. Ayrica,
araci etkinin anlamliligini test etmek i¢cin Sobel testinden yararlanilmigtir. Analizler sonucunda, turist rehberlerinin hizmet kalitesine
etkisinde restoran atmosferinin aracilik etkisi oldugu ancak bu etkinin kismi bir etki oldugu sonucuna ulagilmstir.

Anahtar Kelimeler: Turist Rehberleri, Hizmet Kalitesi, Restoran Atmosferi

ABSTRACT

The aim of this study is to determine the mediator role of restaurant atmosphere on the perception of service quality of tourist guides
working in group A travel agencies in Nevsehir. The underground rock restaurants located in the province of Nevsehir have different
ethnic characteristics carved from the rock. Because of this different atmosphere, underground rock restaurants were preferred for
study. The research data were obtained by conducting a survey with tourist guides to the guests who visited these restaurants in October
and November 2019.

Correlation analysis was conducted in order to determine the relationship between service quality dimensions and the contribution of
tourist guides to service quality perception and restaurant atmosphere. As a result of the analysis, positive and medium strength
relationships were found. In order to determine the role of restaurant atmosphere in the effect of tourist guides on the service quality
in line with the relationships resulting from the correlation analysis, Baron and Kenny's four-stage tool variable regression analysis
was applied. In addition, Sobel test was used to test the significance of the mediating effect. As a result of the analyzes, it was concluded
that the effect of restaurant guides on the service quality was mediated by the restaurant atmosphere but this effect was a partial effect.

Keywords: Tourist Guides, Service Quality, Restaurant Atmosphere
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1. GIRIS

1980°1i yillarda Kapadokya bolgesini ziyarete gelen turistlerin hem Tiirk kiiltiiriinii tanimas1 hem de turistik
amagla geldikleri bolgede eglenmelerini saglamak i¢in turistlerin kaldiklart otellerde ve merkezlerde Tiirk
geceleri diizenlenmeye baslamistir. Fakat daha sonra bu yerler yeterli gelmemis ve turistlere daha otantik bir
havanin yaratilmas1 Tiirk unsurlarinin tanitilmasi amaciyla yer alt1 restoranlarinda bu gelenek siirdiiriilmeye
baglamis ve daha sonra bu tipte restoranlarin sayist artmistir (Yasar Baba Restoran, 2019). Kapadokya
bolgesinin 6nemli unsurlarindan biri haline gelen yer alti kaya restoranlar1 sayisinin artmasiyla birlikte
konuklarini memnun etmek siirdiirebilirligini saglamak ve rekabet Gistiinliigii elde etmek igin kaliteli hizmet
sunmak durumundadir. Hizmet sektdriinde firiinler soyut oldugundan miisteriler; genellikle hizmeti
deneyimleyerek hizmet kalitesini belirledigi i¢in fiziksel ¢evre, mekansal estetik veya atmosfer gibi unsurlart
dikkate alarak bir sonuca ulagsmaktadir (Heung ve Gu 2012: 1167). Bu durumda yiyecek igecek isletmelerinin
hizmet kalitesini saglayabilmesi i¢in miisteri beklentilerini bilmesi gerekmektedir (Parasuraman, vd., 1985:
43) Olumlu beklentilerle isletmeye gelen miisteriler; isletmenin olumlu reklamim yaparak isletmeyi
rakiplerine karsit avantajli konuma getirebilmektedir (Dowling ve Uncles, 1997: 77). Yer alti kaya
restoranlarinda  hizmetin pazarlanmasi; seyahat acentelerinin planladiklart paket tur vasitasiyla
gerceklesmektedir. Dolayisiyla hem hizmeti pazarlayan seyahat acentesi hem de hem de yer alt1 kaya
restoranlar1 miisteri memnuniyetini saglamak durumundadir.

Albayrak (2014: 160) restoran isletmelerinde isletmeye iliskin tiim soyut ve somut unsurlarla restoranin
imaj1, calisanlar, atmosfer, miisterilere essiz bir hizmet sunumu gibi miisterilere unutulmaz bir deneyim
yasatmanin miigterilerin hizmete iliskin kalite algilarini etkileyen en dnemli husus oldugunu ifade etmistir.
Barber, vd. (2011) yaptiklar1 ¢aligmada, miisterilerin hizmet kalitesi algisinda 6nemli rol oynayan c¢evresel
kosullari; hizmetin sunumu i¢in kullanilan fiziki imkanlar, personelin goriiniimii ve diger fiziksel kosullar
icerdigini belirtmislerdir. Bunun yami sira, Hwang ve Ok (2013) restoran isletmelerinin ¢evresel kosullari,
estetigi mekansal diizeni ve konforunun fiziksel ¢evre kalitesini olusturdugunu ifade etmistir. Heung ve Hu
(2012) restoran atmosferinin miisterilerin olumlu davranis1 iizerinde anlamli bir etkisi oldugunu tespit
etmislerdir. Chen (2011: 4476-4478) ise Taiwanda Cingjing, Shinshe ve Gukeng sehirlerinde dogal
manzarali on restoranda yaptigi arastirmada, restoran atmosferinin hizmet kalitesi {izerinde direkt bir
etkisinin oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Ayrica, Heung ve Gu (2012), bir restoranda atmosferik unsur olarak;
restoranin disaridan dikkat ¢ekici goriiniisii, rahatlik saglayacagi imaji veren bir goriintli ve i¢ tasariminin
¢ekici olmasi olarak ii¢ unsur belirtmislerdir.

Bu arastirmanin amaci, Nevsehir ilinde bulunan A grubu seyahat acentelerinde ¢alisan turist rehberlerinin
hizmet kalitesi algisina etkisinde restoran atmosferinin araci roliinii belirlemektir. Nevsehir ilindeki yer alt1
kaya restoranlar1 kayadan oyma farkli fiziksel 6zelligi, otantik i¢ tasarimi ve sundugu farkli hizmet sekliyle
diger restoranlardan farklidir. Bitner (1992: 58) isletme tarafindan olusturulan fiziksel diizenin bir tiir
dokunulabilir orgiitsel kaynak oldugunu belirtmektedir. Dolayisiyla Bu aragtirma, Nevsehir ilindeki yer alt1
kaya restoranlarinin olusturduklari fiziksel diizen yer alti kaya restoranlarinin yoneticilerinin, seyahat
acentelerinin ve turist rehberlerinin stratejilerini planlamalar1 ve hizmet kalitesini iist diizeye tasimasi
acgisindan 6nem arz etmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Hizmet Kalitesi Kavrami

Peker (1996) kaliteyi, "kar i¢in ¢aligsin veya ¢alismasin bir kurulusun galismalarinin her yoniine niifuz eden
stirekli bir iglev, bir triiniin (mal veya hizmetin) kullanicinin (miisterinin) beklentisini karsilamadaki
uygunlugu ve miisteri tatmini” olarak tanimlamaktadir. Hizmet ise, miisterilerin gereksinimlerini karsilayan,
fayda ve doyum saglayan, soyut, elle tutulup gozle goriillemeyen, genellikle satin alindiginda hemen tiiketilen
faaliyetler biitlini” olarak tanimlanmaktadir (Tiitiincii, 2009: 2). Hizmetler stoklanamazlar, paketlenemezler,
kolayca sergilenemez veya nakledilemezler. Hizmetlerde fiyatlandirma zordur. Hizmet dagitimi ve miisteri
tatmini c¢alisanlarin davranislarina baglidir. Hizmetlerde arz ve talebi ayarlamak ve kitle iiretim zordur.
Hizmetler iade edilemez ve tekrar satilamazlar. Es zamanl tiretim ve tiikketim oldugundan miisteriler isleme
katilirlar, ¢alisanlar ve miisteriler birbirlerini ve islemi etkilerler (Parasuraman vd. 1990: 52).

Levy (1993: 13) hizmet kalitesini, beklenti ve algilarin kargilastirilmast sonucunda ortaya c¢ikan
memnuniyetle ilgili bir kavram olarak tanimlamistir. Parasuraman vd. (1985: 49) gore hizmet kalitesi
tamiminda hizmetin soyut 6zelliklerinden dolay1 hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” olarak
belirtilmistir. Algilanan hizmet kalitesi konuklarm hizmet almadan 6nceki beklentileri ile hizmet aldiktan
sonraki beklentilerinin karsilagtirmast sonucu ortaya c¢ikan beklenti ve algilama arasindaki farktir
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(Parasuraman vd. 1985: 49). Miisteri beklentileri ve isletmelerin miisterilere cevap verebilme diizeyi hizmet
isletmelerinde kalite seviyesinin belirlenmesindeki en nemli kriterdir (Gazan, 2010: 45). Olciilemeyen bir
isleyisin iyilestirilmesinin de miimkiin olmamasindan dolayr hizmet kalitesi Ol¢limii hayati Onem
tagimaktadir (Sarusik, Cavus ve Karamustafa, 2010: 287).

Konuklarin hizmet kalitesini degerlendirmesi fiziksel iiriinlere gére daha zordur Bu sebeple Parasuraman
vd. (1985) yaptiklar1 calismada hizmet kalitesini; giivenirlik, heveslilik, yeterlik, ulasilabilirlik, nezaket,
iletisim, inanirlik, glivenlik, anlayis ve somut varliklar olarak on boyut altinda toplamistir. Parasuraman vd.
(1993) daha sonra yaptiklar1 ¢alismalarla bu faktdrlerden sadece besinin birbiriyle yiiksek diizeyde iliskili
oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu boyutlar ; giivenirlik (hizmetin tutarliligi, dogrulugu), heveslilik (zamaninda
cevap verebilme ve istekli olma), glivence (¢alisanlarin inanilir ve giivenilir olmasi), empati (kendini miisteri
yerine koyabilme), fiziksel varliklar (isletmenin fiziksel ortami, ekipmanlar ve ¢alisanlar) olarak
belirtilmistir.

2.2. Restoran Atmosferi Kavram

Restoran atmosferi “satin alma ihtimalini arttirilabilir sekilde alicida belirli duygusal etkiler {iretmek i¢in
satin alma ortami tasarlama c¢abasi” olarak tanimlanmaktadir (Kotler, 1973: 50). Bitner (1992: 58) ise
atmosferi “hizmet uzantis1” olarak tanimlayarak hizmet uzantilarinin “ambiyans (sicaklik, hava kalitesi,
giiriilti, miizik ve koku), alan - islevsellik (diizen, ekipman ve mobilya) ve semboller - igaretler - eserler
(sinyaller, kisisel eserler ve kullanilan dekorun tarzi)” oldugunu belirtmektedir. Edwards ve Gustafsson
(2008: 22) restoran atmosferinin: yiyecek ve iceceklerin tiiketildigi mekanin sandalyeler, masalar,
1siklandirmalar ve renkler gibi sabit olan unsurlar ile tiiketiciler veya c¢alisanlar gibi hareket halinde olan
unsurlara kadar bir¢ok 6zelligi icerdigini belirtmislerdir.

Kotler (1973: 50-51), restoran atmosferinin “duyma, koklama, gorme ve hissetme” dort temel duyu organina
hitap ettigini sadece tat alma duyusunun atmosfer i¢inde yer almadigimi fakat olusturulan atmosferin
lezzetlerin hatirlanmasinda katki saglayabilecegini belirtmistir. Bitner (1992: 67), isletmenin sembolik
degerlerinin, sanat eserlerinin isletmeye gelen konuklarda ilk etkiyi yaratacagini dolayisiyla bu farkliliklarin
rakiplere ustiinliik saglamada onemli rol oynayacagini ileri stirmektedir.
Heung ve Gu (2012) restoran atmosferi boyutlarini: tesis estetigi, ambiyans, mekansal diizen ve personeller
olmak iizere dort boyut olarak belirlemisle ve buna besinci unsur olarak restoranin manzarasinin ¢ekiciligini
eklemislerdir. Faktor analiz sonucunda ise dort boyutta birlestirmislerdir. Ha ve Jang (2010) ise etnik
restoranlarda atmosfer unsurunun aracilik roliinii aragtirdiklart ¢alismada, atmosfer 6gelerini i¢ tasarim,
miizik, ruh hali ve diizen/tesis estetigi olarak belirlemislerdir. Restoran atmosferi ile ilgili yapilan
calismalarda restoran atmosferi boyutlar1 ambiyans, estetik, isgorenler ve masa yerlesim diizeni olarak
belirtilmistir (Han ve Ryu 2009: 491; Ryu ve Jang 2008: 14; Pratten 2003: 827; Njite vd. 2008: 245). Han ve
Ryu (2009: 489) yaptiklar1 ¢aligmada tiiketicilerin yemege ¢iktiginda yemekten 6nce, yemek sirasinda ve
yemekten sonra fiziksel ¢evreyi algiladiklarini ifade etmislerdir.

Heung ve Gu (2012: 1173) da tesis estetigi, ambiyans, alan diizeni ve manzaranin; tiiketici memnuniyeti,
isletmeyi yeniden ziyaret etme ve baska kisilere isletmeyi tavsiye etme davranisi lizerinde etkili oldugunu
vurgulamaktadir. Ha ve Jang (2010: 527) ise atmosferin tiiketici memnuniyeti ve sadakatin aracilik roliinii
inceledikleri aragtirmada tiiketicinin restorandaki hizmet ve yemek kalite algilamasinin memnuniyet ve
sadakat davranis1 iizerinde etkisi oldugunu ifade etmisler ve tiiketicilerin memnuniyet ve sadakatlerinin
restoranda algilanan fiziksel ¢evreye gore farklilik gosterebilecegini belirtmislerdir. Bu arasgtirmada ise
restoran atmosferi, yer alt1 kaya restoranlarinin kendine has yapisindan dolay1 tek 6ge altinda toplanarak
hizmet kalitesi boyutlariyla arasindaki iligki tespit edilmistir.

3. YONTEM

Arastirmanin evrenini Nevsehir ilinde faaliyet gosteren yer alt1 kaya restoranlar1 olusturmaktadir. Yer alt:
kaya restoranlar1 Nevsehir iline 6zgii tiif yapidan olusan kayadan oyma yapilardir. Bu restoranlar turist
rehberleri esliginde konuklara 6gle ve aksam yemekleri esnasinda Tiirk gecesi adi altinda Tiirk kiiltiiriinii
tanitan sovlar sergilemektedir. Bu restoranlarda yemekler fix meniidiir. Dolayisiyla hizmet kalitesi algisinda
restoran atmosferi daha on plandadir. Ayrica daha Once bu restoranlarda yapilmis bir uygulamaya
rastlanilmamistir. Bu sebeple uygulama ic¢in yer alti kaya restoranlarini ziyaret eden konuklar tercih
edilmistir. Aragtirmada “Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina etkisinde restoran atmosferinin araci
rolii var midir?” sorusuna cevap aranmigtir.
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Arastirma verileri 2019 yilinin Ekim ve Kasim aylarinda, kolayda 6rnekleme yontemi ile segilen ve
uygulamaya izin verilen yer alt1 kaya restoranlarindan elde edilmistir. Arastirmay1 kabul eden Yasar Baba
Restoran ve Altinocak Restorana turist rehberleri esliginde birak-topla anket yontemiyle anket uygulanmstir.
Arastirmada uygulama igin se¢ilen yer alt1 kaya restoranlarinda konuklarin gelmesinden on dakika sonra sov
baglamaktadir ve sov bitene kadar karanlik bir ortam hakimdir. Dolayisiyla turist rehberlerinden destek talep
edilmistir

Aragtirmada veri toplamak igin kullanilan anket formu dort bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde
arastirmaya katilanlarin hizmet kalitesi algilarin1 6lgmeye yonelik dlcek, ikinci boliimde turist rehberlerinin
hizmet kalitesi algisina katkisini belirlemeye yonelik sorular, iigiincii boliimde katilimcilarin restoran
atmosferi algilarmi 6lgmeye yonelik Olgek, dordiincii boliimde ise arastirmaya katilanlarin demografik
ozelliklerini tespit etmeye yonelik sorular yer almaktadir.

Dineserv Olgegi: Stevens vd. (1995) yiyecek icecek alaninda hizmet kalitesini 6lgmek i¢in Dineserv modelini
gelistirmistir. Bu model, Serqual ve Lodgserv tekniklerinin incelenip, analiz edilip yorumlandiktan sonra
restoran endiistrisine 0zel olarak tasarlanmistir (Stevens vd., 1995: 57). Dineserv hizmet kalitesi 6lglim
modeli 29 6nerme ve 5 boyuttan olusmaktadir. Bu modeli olusturan boyutlardan 10 6nermeyi fiziksel
ozellikler, 5 onermeyi giivenilirlik, 3 onermeyi heveslilik, 6 6nermeyi giivence ve 5 6nermeyi de empati
boyutu olusturmaktadir. Dineserv modelinin restoranlarda uygulanmasi ise, anket ydntemiyle
gerceklesmektedir. Arastirmada 5°li Likert Olgegi kullanilmustir. Olgekte bulunan onermeler 1-Hig
Katilmiyorum ve 5 Tamamen Katiliyorum yargilariyla eslesmektedir (Stevens vd., 1995: 56-59).

Turist rehberlerinin hizmet kalitesine etkisini belirlemek amaciyla olusturulan sorular literatiir taramasi,
akademisyenler ve turist rehberlerinin Kkatkisiyla olusturulmustur. Yer alti kaya restoranlarinda hizmetin
isleyisi geregi turist rehberleri hizmet kalitesi algisinda 6nem arz etmektedir. Arastirmanin gergegi
yansitmasi ve turist rehberlerinin etkisinin belirlenmesi amaciyla bu sorulara ihtiyag duyulmustur. Turist
rehberlerinin hizmet kalitesine etkisi belirlemek amaciyla “Turist rehberi bizi kaliteli yiyecek ve icecek sunan
restoranlara yonlendirmistir”, Turist rehberi kaliteli hizmet sunan restoranlara yonlendirmistir”, Turist
rehberi restoranda bulundugumuz siire boyunca bize kendimizi iyi hissetmemizi saglamistir” sorular1 yer
almaktadir.

Dinescape Olgegi: Albayrak ve Tiiziinkan’in (2015: 310) ¢alismalarinda kullandig1 “Dinescape” dlgeginden
faydalanilmistir. Dinescape dlgegine dahil olan boyutlar da tesis estetigi (mimari tarz ve dekor-cekicilik) 5
ifade, ambiyans (miizik, aroma, 1s1) 4 ifade, aydinlatma (yiiksek veya diigiik-rahatlik) 3 ifade, masa
ekipmanlar (¢ekicilik, kalite) 3 ifade, yerlesim (makine, donanim ve mobilyalarin yerlesimi ilgi ¢ekicilik,
rahatlik ve mahremiyet) 3 ifade, isgorenler (goriiniim, personelin sayisi, cinsiyeti) 3 ifade olarak ilgili
literatiirde birgok ¢alismada kullanilmaktadir.

Aragtirmada elde edilen veriler, SPSS 22 istatistik paket programi araciligiyla analiz edilmis olup 6rneklem
grubunu olusturan isgdrenlerin demografik ve diger bireysel 6zellikleri frekans ve ylizde dagilimlari ile
sunulmustur. Arastirmada turist rehberinin hizmet kalitesi algisina katkisi, hizmet kalitesi algis1 ve restoran
atmosferi arasindaki iligki Pearson korelasyon analizi ile ortaya konulmus olup turist rehberlerinin hizmet
kalitesine etkisinde restoran atmosferinin roliinii belirlemek igin araci degisken regresyon analizinden
yararlanilmustir.

Hizmet Kalitesi

Fiziksel

Szellikler
| Ghvenirlik
Turist Rehberi Restoran Heveslilik
Katkisi E— Atmosferi - = =
1 g Glvence
Empati

[

Sekil 1. Arastirma Modeli
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H1: Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkisi ile fiziksel 6zellik boyutu arasinda anlamli bir iliski
vardir.

H2: Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkisi ile giivenirlik boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.
H3: Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkisi ile heveslilik boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.
H4: Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkisi ile giivence boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.
H5: Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkisi ile empati boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.

H6: Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina etkisinde restoran atmosferinin araci rolii arasinda pozitif ve
anlamli bir iligki vardir.

4. BULGULAR

Tablo 1°de aragtirmaya katilan katilimcilarin demografik ve diger bireysel ozelliklerine yer
verilmistir:

Tablo 1. Katilimcilarin demografik ve diger bireysel dzelliklerine iligkin bilgiler

Degisken F %
Cinsiyet Erkek 242 69,1
Kadin 108 30,9

21-30 56 16

Yas 31-40 56 16

41-50 203 58

51 ve iizeri 35 10

Lise 63 18

Egitim Onlisans 112 32

Lisans 175 50
Kore 124 35,4
.. Japon 114 32,6
Ulke Cin 52 14.9
Diger (Hind., Rusya, Alm.) 60 17,1

Tablo 1’e gore aragtirmaya katilan katilmecilarin %69,1°1 (f=242) erkek, , % 30,9’u (f=108) kadindir.
Katilimcilarin yaglarina gore dagilimi incelendiginde, % 16°s1 (f=56) 21-30 yas araliginda, % 16’s1 (f=56)
31-40 yas araliginda, % 58’1 (f=203) 41-50 yas araliginda, % 10’u (f=35) 51 ve lizeri yas araliginda oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumu incelendiginde % 18’1 (f=63) lise mezunu, % 32’si (f=112)
Onlisans mezunu, % 50’si (f=175) lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin iilkelerine gore
dagilimi incelendiginde ise, % 35,4’ (f=124) Kore, % 32,6’s1 (f=114) Japonya, % 14,9’u (=52) Cin, 41-
50, % 17,1’inin ise (f=60) diger iilkeler (Hindistan, Rusya ve Almanya) oldugu goriilmektedir.

Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkisi, restoran atmosferi ve hizmet kalitesi algilarim

belirlemeye iliskin gergeklestirilen aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine iliskin bulgulara Tablo
2’de yer verilmistir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Algisi, Turist Rehberlerinin Hizmet Kalitesi Algisina Katkist ve Restoran Atmosferine
[liskin Betimleyici Istatistikler

Boyutlar Aritmetik Ortalama Standart Sapma
Fiziksel Ozellikler 3,21 ,350
Giivenirlik 3,43 , 756
Heveslilik 3,13 ,635
Giivence 3,21 ,357
Empati 3,21 ,526
Aritmetik Ortalama Standart Sapma
Tur. Reh. Kat. 3,20 ,359
Aritmetik Ortalama Standart Sapma
Restoran Atmosferi 3,22 416

Tablo 2 incelendiginde turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkisi, hizmet kalitesi algis1 ve restoran
atmosferinin orta diizeyde katilmay1 ifade eden “3” civarinda oldugu goriilmektedir. Hesaplanan ortalamalar
konuklarin hizmet kalitesi algisi, turist rehberlerinin hizmet kalitesine katkis1 ve restoran atmosferinin ne
diisiik ne de yiiksek degerde oldugunu gostermektedir.
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4.1. Turist Rehberlerinin Hizmet Kalitesine Katkisi, Hizmet Kalitesi Algis1 ve Restoran Atmosferi
Arasindaki Iliskiye Yonelik Korelasyon Analizi

Aragtirmada, Turist rehberleri, hizmet kalitesine algis1 ve restoran atmosferi arasindaki iligkiyi belirlemeye
yonelik pearson korelasyon analizi uygulanmistir. Pearson korelasyon katsayisinin 0,30’un altinda olmast
durumunda “diisiik”, 0,30-0,69 arasinda orta ve 0,70 ve daha biiylik degerler icin “yiiksek™ seklinde
nitelendirilmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2014: 256).

Tablo 3. Turist Rehberlerinin Hizmet Kalitesine Katkisi, Hizmet Kalitesi Algis1 ve Restoran Atmosferi Arasindaki
lliskiye Yonelik Korelasyon Matrisi

X Ss 1 2 3 4 5 6
1.Fiziksel Ozellik = 3,21 0,35 -
2.Giivenirlik 343 0,75 0,537** -
3.Heves 313 0,63 0,396** 0,755** -
4.Giivence 321 0,35 0,606 **  0,674** 0,807** -
5.Empati 321 0,52 0,660** 0,846** 0,761** 0,816** -
6.Tur. Reh. 320 0,35 0,618** 0,693** 0,627** 0,795** 0,727** -
7.Atmosfer 322 041 0,607** 0,866** 0,892** 0,931** 0,894** 0,841**

**p<0,001 *p<0,05

Tablo 3’e gore, hizmet kalitesi boyutlari ile turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkis1 ve restoran
atmosferi arasinda 0,001 anlamlilik diizeyinde korelasyon katsayist; pozitif yonlii orta kuvvete (0,30<r<0,69)
ve (0,70<r<1) pozitif yonlii yiiksek kuvvette 6nemli iligkiler tespit edilmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2014: 256).
Sonuglar incelendiginde hizmet kalitesi boyutlarinin kendi aralarindaki iliskilerin tamaminda pozitif yonlii
anlamli iligkiler goriilmektedir. Fiziksel 6zellik ile glivenirlik arasinda (r=,537); fiziksel 6zellik ve heves
arasinda (r=,396); fiziksel 6zellik ve giivence arasinda (r=,600); fiziksel 6zellik ve empati arasinda (r=,660)
orta kuvvette iligki mevcuttur.

Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkisi ve fiziksel 6zellik arasinda (r=618); giivenirlik (r=,693);
heves (r=,627); orta kuvvette iliski; glivence (r=,795) ve empati (r=,727) arasinda ise pozitif yonli yliksek
kuvvette iliski mevcuttur.

Restoran atmosferi ve fiziksel 6zellik arasinda (r=607) orta kuvvette iliski; giivenirlik (r=,866); heves
(r=,892); giivence (1=,931) ve empati (r=,894) pozitif yonlii yiiksek kuvvette iligki mevcuttur. Restoran
atmosferi ve turist rehberlerinin hizmet kalitesine katkis1 arasinda 0,841 yiiksek kuvvette iliski mevcuttur.
Bu durumda hizmet kalitesi algisindaki herhangi bir boyutundaki artisin, restoran atmosferine ve restoran
atmosferi algisindaki artigin turist rehberlerinin hizmet kalitesine katkisinda orta ve yiiksek kuvvette artig
hissettirdigi seklinde degerlendirilebilir.

4.2 Turist Rehberlerinin Hizmet Kalitesine Etkisinde Restoran Atmosferinin Araci Rolii

Turist rehberlerinin hizmet kalitesine etkisinde restoran atmosferinin araci roliinii belirlemek amaci ile
belirlenen hipotez, Baron ve Kenny’ nin (1986) dort asamali araci degisken regresyon analizi ile test
edilmistir. Aracilik iliskisi asagidaki sekilde gdsterilen bir modelle test edilir. Bu sekilde X bagimsiz
degiskeni, Y bagimli degiskeni ve M araci degiskeni temsil eder. Ayrica, ¢ yolu bagimsiz degisken ile bagiml
degisken arasindaki etkiyi, a yolu bagimsiz degisken ile araci degisken arasindaki etkiyi, b ise araci degisken
ile bagimli degisken arasindaki etkiyi gosterir (Baron ve Kenny, 1986: 116).

a..-—-“"'*M-“""-\..b

<¥

X= Turist Reh. Kat.
Y=Hizmet Kalitesi
M=Restoran Atmosferi

Modeldeki aracilik etkisinin istatistiksel olarak anlamliligini test etmek ig¢in dort regresyon esitligi
kullanilmistir. Bu esitliklerin birincisinde; hizmet kalitesi (bagimli degisken) lizerinde turist rehberleri hizmet
kalitesi algisia katkisinin (bagimsiz degisken) etkisi, ikinci esitlikte; restoran atmosferi (arac1 degisken)
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iizerinde turist rehberleri hizmet kalitesi algisina katkisi, ti¢lincii esitlikte; hizmet kalitesi lizerinde restoran
atmosferinin etkisi, dordiincii esitlikte ise, turist rehberlerinin hizmet kalitesine katkisi ile birlikte araci
degisken restoran atmosferinin hizmet kalitesi lizerindeki etkileri analiz edilmistir. Basit ve ¢oklu regresyon
analizleri asagida yer almaktadir.

Tablo 4. Araci Degisken Regresyon Analizi

Regresyon Katsayilari

Adimlar Model istatistikleri

B S.H. Beta
1.Adim R=0,63
BsizD:Tur. Reh. Kat. 0,92 0,37 0,79** F(1,348)=611,57
BliD: Hizmet Kalitesi p<0,001
2. Adim R=0, 70
BsizD: Tur. Reh. Kat. 0,97 0,34 0,84** F(1,348)=841,49
BliD: Restoran Atmosferi p<0,001
3.Adim R=0,90
BsizD:Restoran Atmosferi 0,95 0,16 0,95** F(1,348)=3393,11
BhD: Hizmet Kalitesi p<0,001
4.Adim 0,95 0,03 0,96** R=0.90
Bs1zD:Tur. Reh. Kat. ;
Bsi1zD:Restoran Atmosferi 0,01 0,03 0,01** Ei%,%%?l)—1692,213

BhiD: Hizmet Kalitesi

Yapilan analizler sonucunda olusturulan tabloya gore, birinci adimda: basit regresyon analizinin istatiksel
olarak anlamli (=0,79; p<,000) oldugu goriilmektedir. Bagka bir deyisle, bagimsiz degiskende bir degisme,
bagimli degiskendeki degismeye neden olmaktadir.

Ikinci adimda, (B=0,84; p<,000) tespit edilmistir. Baska bir deyisle, bagimsiz degiskende bir degisme, araci
degiskendeki degismeye neden olmaktadir. Dolayisiyla ikinci adim bulgularla saglanmistir.

Ugiincii adimda arac1 degiskenin (restoran atmosferi) bagimli degisken (hizmet kalitesi) {izerindeki etkisi
basit regresyon analiziyle arastirilmig ve istatistiksel olarak anlamli (=0,95; p<,000) oldugu tespit edilmistir.
Dolayistyla araci degiskendeki bir degisme, bagimli degiskendeki degismeye neden olmaktadir. Ugiincii
adim da bulgularla saglanmustir.

Dérdiincii adimda, bagimsiz degisken (rehberlerin katkisi) ile araci degiskenin (restoran atmosferi) bagimh
degisken (hizmet kalitesi) iizerindeki etkileri c¢oklu regresyon analiziyle aragtirilmistir. Bulgular
degerlendirildiginde; ¢oklu regresyon modelinde turist rehberlerinin katilimi ile hizmet kalitesi arasindaki
iligkinin (f=0,96; p<,011) ve turist rehberlerinin katilim1 ile restoran atmosferi (§=-0,01; p<001) arasindaki
iligkinin istatiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Hem hizmet kalitesi hem de restoran atmosferi
analize dahil edildiginde, turist rehberlerinin katkisinin hizmet kalitesine etkisinin tamamen ortadan
kalkmadigi ancak etkinin (p=0,79; p<,000) degerinden (=0,96; p<,011) degerine azaldig1 tespit edilmistir.
Dolayisiyla restoran atmosferinin tam aracilik etkisinin olmadigi bulunmustur.

Arac etkinin karsilamasi gereken sartlara ilave olarak; bagimsiz degiskenin (araci degisken vasitasiyla)
bagimli degisken iizerindeki dolayli etkisinin (a.b yolunun) anlamli olup olmadigini saptamak gerekir. Sobel
testi bu testlerden bir tanesidir. Bu test, ilgili degiskenlere ait diizeltilmemis regresyon katsayilar1 (B) ve
bunlara ait standart hata degerleri kullanilarak hesaplanir (Sobel, 1982 akt: Giirbiiz ve Sahin, 2014: 278).

Aracilik etkisinin anlamli olup olmadigina iliskin yapilan Sobel testinde z degeri hesaplanmis ve z degerinin
1.96°dan biiyiik oldugu tespit edilmistir (z=2,841, p= 0,004). Bu durumda restoran atmosferinin turist
rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkisi ve hizmet kalitesi algisina kismi aracilik etkisi vardir. Bu
durumda H6 “Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina etkisinde restoran atmosferinin araci rolii arasinda
pozitif ve anlamli bir iliski vardir” hipotezi elde edilen veri tarafindan desteklenmektedir.

5. SONUC TARTISMA VE ONERILER

Bu arastirmada turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina etkisinde restoran atmosferinin araci roliiniin
belirlemek igin korelasyon ve araci degisken regresyon analizleri yapilmistir. Korelasyon analizi sonucunda
turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkisi, hizmet kalitesi algis1 ve restoran atmosferi arasinda pozitif
yonde orta ve yiiksek oranda iligkiler tespit edilmistir. Bu sonuglar; turist rehberlerinin hizmet kalitesine
katkis1, hizmet kalitesi algis1 ve restoran atmosferinin orantili oldugunu ve paralel yonde artis ya da azalig
gosterdigini ifade etmektedir. Dolayisiyla “H1: Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkisi ile fiziksel
Ozellik boyutu arasinda anlamh bir iligki vardir”, “H2: Turist rehberleri hizmet kalitesi algisina katkisi ile
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giivenirlik boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir”, “H3: Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkis1
ile heveslilik boyutu arasmnda anlamli bir iligki vardir”, “H4: Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisia
katkisi ile giivence boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir”, “HS: Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina
katkis1 ile empati boyutu arasinda anlaml bir iligki vardir *“ hipotezleri kabul edilmistir.

Arastirmanin temel sorusuna paralel olarak; Turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina katkis1 bagimsiz
degisken, hizmet kalitesi bagiml1 degisken ve restoran atmosferi araci degiskendir. Aragtirma sonucuna gore
bagimsiz degiskenin bagimli degisken lizerinde etkisi olduk¢a anlamlidir, turist rehberlerinin hizmet
kalitesine katkis1, hizmet kalitesini pozitif yonde etkilemektedir. Bagimsiz degiskenin araci1 degisken {izerine
olan etkisi arastirildiginda; turist rehberlerinin hizmet kalitesine katkis1 restoran atmosferi iizerinde pozitif
yonde anlamli etkisi oldugu sonucuna varilmaktadir. Aract degiskenin bagimli degisken iizerine olan etkisine
bakildigi zaman ise, restoran atmosferinin, hizmet kalitesi lizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir.

Arastirmada aracilik etkisini test etmek i¢in hem hizmet kalitesi hem de restoran atmosferi analize dahil
edildiginde, turist rehberlerinin hizmet kalitesi algisina etkisinin tamamen ortadan kalkmadigi ancak etkinin
azaldig tespit edilmistir. Dolayistyla restoran atmosferinin tam aracilik etkisinin olmadigi tespit edilmistir.
Aracilik etkinin anlamliligini test etmek i¢in Sobel testinden faydalanilmistir. Sobel testi sonucunda turist
rehberlerinin hizmet kalitesine etkisinde restoran atmosferinin kismi aracilik roliinii desteklemektedir.

Bu durumda arastirmaya katilan katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinda restoran atmosferine Snem
verdikleri goriilmektedir. Gliniimiiz tiiketiciler restoranlarda yiyecek icecek ihtiyaglarin1 gidermekten ziyade
kaliteli bir deneyim yasamak istemektedir. Clinkii miisteriler ¢ok fazla segenek i¢inden sadece bir tanesini
secmektedir. Yemeklerin kalitesi miisteri icin zaten olmasi gereken unsurdur. Onemli olan bunun yaninda
miisteriye neler sunabilirizi tamamlayabilmektir. Bir restoran1 diger restoranlardan ve benzeri restoranlardan
ayiracak olan nokta restoranin atmosferi ve sunulan hizmettir. Bu baglamda tiiketicinin zihninde yer edecek
gorsel, isitsel ve tatsal unsurlar restoranlarda dogru sekilde kullanilarak tiiketicilerin hizmet kalitesi algisina
olumlu katki olusturulabilir. Ayrica bu unsurlar miisterinin aklinda an1 olarak kalabilecek ve bagkalarina da
aktarabilecektir.
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