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G?da ??letmelerinde Mii?teri Memnuniyeti Anketi

Ozet

G?da ??letmelerinde Mi?teri Memnuniyeti Anketi, D. Akkaya taraf?ndan 2003 y?I?nda
tamamlanan bir yuksek lisans tezi kapsam?nda geli?tirilmi? 6zgun bir 6lgektir. Bu anketin temel
amac?, g?da sektdérinde faaliyet gosteren i?letmelerde (restoranlar, kafeler vb.) miu?terilerin
hizmet deneyimlerinden ve sunulan drlnlerden duydu?u memnuniyet dizeyini bilimsel ve
sistematik bir ?ekilde 6lcmektir. Olgek geli?tirme cal??mas?, Karadeniz Teknik Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlist biinyesinde gercekle?tirilmi?tir.

Olgek, g?da hizmeti kalitesini etkileyen kritik faktorleri (hizmet h?z?, hijyen, uriin ce?itlili?i, personel
tutumu) tespit ederek, i?letmelerin performanslar?n? de?erlendirmelerine olanak tan?r. Yap?lan
gecerlik cal??mas? sonucunda, 6lce?in mu?teri memnuniyeti yap?s?n? temsil eden dokuz temel
faktorden olu?tu?u belirlenmi?tir.

Anahtar Kelimeler

MuU?teri Memnuniyeti, G?da Sektori, Hizmet Kalitesi, (")I(;ek Geli?tirme, Tlketici Davran??lar?,
Faktor Analizi, Tuketici Alg?s?.

Yazarlar

D. Akkaya

Amag

Bu Olce?in geli?tiriimesindeki temel amag, g?da i?letmelerinin sundu?u hizmet ve drdnlerin,
mii?teri beklentilerini ne 6lciide kar??lad???n? ampirik verilerle saptamakt?r. Olcek, yoneticilere ve
ara?t?rmac?lara, genel bir memnuniyet dizeyinin 6tesinde, memnuniyeti olu?turan spesifik
bile?enler hakk?nda detayl? bilgi sa?lamay? hedefler.

Olcek, g?da i?letmelerinin rekabet avantaj? elde etmesi ve hizmet standartlar?n? sirekli
iyile?tirmesi igin bir te?his arac? olarak tasarlanm??t?r. Elde edilen veriler, i?letmelerin stratejik
kararlar almas?na, personel e?itimlerini yonlendirmesine ve pazar taleplerine daha etkin yan?t
vermesine olanak tan?r. Bu, 6zellikle hizmet sektdriinde mi?teri memnuniyetini art?rmaya yonelik

cabalar? optimize etmek a¢?s?ndan 6nemlidir.

Yap?

Olgek, g?da i?letmeleri ba?lam?nda mu?teri memnuniyetinin ¢ok boyutlu psikolojik yap?s?n?
Olcmektedir. Memnuniyet, Urln kalitesi, servis kalitesi ve fiziksel ¢evre kalitesinin birle?imi olarak
kavramsalla?t?r?Im??t?r. Bu yap?, mi?terinin i?letme hakk?nda yapt??? genel de?erlendirmeyi ve
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gelecekteki davran??sal niyetlerini (tekrar ziyaret etme, tavsiye etme) etkileyen temel tutumlar?
icerir.

Yap?, faktor analizi ile belirlenen dokuz temel alt boyuta ayr?Im??t?r. Bu alt boyutlar, g?da
sektorine 6zgl olarak, hijyen standartlar?, menu ¢e?itlili?i, bekleme siresi, fiyatland?rma alg?s?
ve cal??anlar?n nezaketi gibi de?i?kenleri kapsamaktad?r. Olcek, bu de?i?kenler arac?|???yla
mu?terinin bili?sel ve duygusal tepkilerini yakalamay? amagclamaktad?r.

Gecgerlik

Olge?in yap?sal gecerli?i, geli?tirme a?amas?nda Karadeniz Teknik Universitesi'nde yiritilen
cal??ma kapsam?nda Faktor Analizi ile incelenmi?tir. Yap?lan bu analizler, 6lcek maddelerinin
dokuz ayr? faktor (grup) alt?nda topland???n? gostermi?tir. Bu gruplar, mi?teri memnuniyetini
olu?turan ve teorik olarak beklenen temel bile?enleri temsil etmektedir.

Bu de?i?ken faktorler, g?da i?letmelerinde memnuniyeti sa?lamak i¢in baz al?nan kritik
unsurlard?r ve 6lge?in yap? gecerli?ine (construct validity) sahip oldu?unu di?dndirmektedir.
Ancak, detayl? istatistiksel gecerlik bilgileri (6rne?in, a¢c?klanan varyans ylzdeleri) yay?mlanan
Ozet kaynakta detayl? olarak sunulmam??t?r.

Guvenirlik

Olge?in geli?tirme cal??mas?na ait kaynak referansta, guvenirli?e ili?kin spesifik istatistiksel
katsay?lar (6rne?in, i¢ tutarl?l1?k katsay?s? veya test-tekrar test korelasyonlar?) belirtiimemi?tir.
Bu nedenle, dlge?in i¢ tutarl?1??? hakk?nda kesin bir yarg?ya varmak mumkun de?ildir.

Standart bir 6lcek geli?tirme sireci goz 6nine al?nd???nda, ara?t?rmac?n?n muhtemelen
Cronbach Alfa katsay?s?n? hesaplad??? varsay?Imaktad?r. Gelecekteki ara?t?rmalarda, bu
Olce?i kullanacak uygulay?c?lar?n kendi érneklemlerinde guvenirlik analizlerini tekrarlamalar? ve
sonuclar? raporlamalar? tavsiye edilmektedir.

Faktor Analizi

Yap?lan faktor analizleri sonucunda, G?da ??letmelerinde Mu?teri Memnuniyeti Anketi'nin
dokuz temel faktérden olu?tu?u tespit edilmi?tir. Bu faktorler, g?da i?letmeleri ba?lam?nda mu?teri
memnuniyetini tan?mlayan ve birbirinden nispeten ba??ms?z olan boyutlar? temsil eder.

Bu dokuz faktorlti yap?, memnuniyetin tekil bir skor yerine, hizmetin farkl? yonlerinin miu?teriler
taraf?ndan nas?l alg?land???n? ortaya koyan karma??k bir model sunar. Bu yap?, i?letmelerin
hizmetlerini parcalara ay?rarak spesifik iyile?tirme alanlar?na odaklanmalar?n? sa?lar.
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Arac
Test Turd: Geli?tirme amagcl? anket tipi 6lcek.

Format: Kaynakta derecelendirme tipi belirtiimemi?tir. Ancak, sosyal bilimler anketlerinde yayg?n
olarak 5'li veya 7'li Likert tipi derecelendirme format?n?n kullan?ld??? varsay?lmaktad?r.

Mevcut Dil: Tarkce.
Popllasyon Grubu: G?da hizmeti i?letmelerinin (restoran, kafe, fast food vb.) mi?terileri.

Ya? Grubu: Ara?t?rman?n yap?Id??? dénemdeki 6érneklem 6zelliklerine ba?l? olmakla birlikte,
genellikle g?da hizmetlerini ba??ms?z kullanabilen yeti?kin populasyon (18 ya? ve uzeri).

Popiilasyon Detaylar?: Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii taraf?ndan
desteklenen yuksek lisans tezi 6rneklemine dahil olan, Trabzon ve cevresindeki g?da i?letmelerini
ziyaret eden tuketiciler.

Test Metodolojisi: Uygulama, mu~?terilerin g?da i?letmesindeki deneyimlerini de?erlendirmeleri
Uzerine kuruludur. Genellikle ka??t-kalem veya dijital anket yoluyla uygulan?r.

Anahtar Kelimeler

Tiketici Memnuniyeti, Hizmet Kalitesi Olcumii, Yiiksek Lisans Tezi, Olcek Geli?tirme, Karadeniz

Teknik Universitesi, Pazarlama Ara?t?rmas?.

Yazarlar
Yazar ORCID Tan?t?c?s?: Belirtiimemi~tir.
Kurum E-posta Adresleri: Belirtiimemi?tir.

Yaz??ma Adresi: Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Trabzon (Tez
Kayna??).

?zinler, Ucret ve Test Y?2I?
Test Y?I?: 2003

?zinler ve Kullan?m Hakk?: Olcek, akademik bir cal??ma (yiiksek lisans tezi) olarak
geli?tirilmi?tir. Akademik cal??malarda kullan?m? icin genellikle yazar D. Akkaya ve Karadeniz
Teknik Universitesi'nden izin al?nmas? gereklidir. Olge?in ticari amagclarla kullan?m? icin 6zel bir
lisanslama veya izin sirreci gerekebilir.
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Ucret: Olgek, akademik camiada referans gosteriimek suretiyle iicretsiz olarak kullan?labilir; ancak
ticari lisanslama bilgileri mevcut de?ildir.

Kaynaklar

Akkaya, D. (2003). Mu?teri memnuniyeti ve g?da sektoriinde bir ara?t?rma (Yuksek lisans tezi).
Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiist, Trabzon.

Olge?in orijinal PDF belgesi kayna??m?zda mevcut de?ildir.

G?da ??letmelerinde Mu?teri Memnuniyeti Anketinin Maddeleri

ONEML?: A?a??daki olcek maddeleri orijinal dilinde korunmal?d?r ve hichir ?ekilde

de?i?tiriimemelidir.

Bu 6lgce?in maddeleri (soru listesi), sa?lanan 6zet kaynak icerikte bulunmamaktad?r. Olcek
maddelerinin tam ve do?ru listesine ula?mak icin, D. Akkaya'n?n 2003 y?|?nda Karadeniz Teknik
Universitesi'nde sundu?u Mii?teri memnuniyeti ve g?da sektériinde bir ara?t?rma ba?I?kl?
yuksek lisans tezinin tam metnine ba?vurulmas? gerekmektedir.
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