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OZET

Kiiresellesen diinyada hizmet sektorii kapsamindaki yiyecek-icecek isletmeleri
artan rekabet karsisinda basarili olabilmek i¢in rakiplerine gére miisterilerine daha
1yi ve kaliteli hizmet sunmak zorundadirlar. Glinlimiizde miisterilerine kaliteli hizmet

sunan firmalar ancak ayakta kalabilmektedirler.

Bu ¢alismada Erzincan Binali Yildirim Universitesi dgrencilerine, Erzincan il
merkezinde hizmet aldiklart yiyecek-icecek isletmelerinden bekledikleri ve
algiladiklar1 hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik SERVQUAL 6l¢egi uygulanmistir.
SERVQUAL 6lgegi “Fiziksel Ozellikler”, “Giivenilirlik”, “Heveslilik”, “Giiven” ve
“Empati” olmak iizere 5 boyuttan olugsmaktadir. Anketten elde edilen verilere bazi
betimsel istatistikler, giivenilirlik analizi, normallik analizi, SERVQUAL puanlar, t-

testi, tek yonlii varyans analizi uygulanmistir.

Calisma neticesinde, Heveslilik SERVQUAL puan1 bakimindan cinsiyet
degiskeni arasinda, Empati SERVQUAL puani bakimindan siif diizeyleri arasinda,
Fiziksel Ozellikler SERVQUAL puani bakimindan yas degiskeni arasinda anlamli
farklilik bulunmustur. Tiim boyutlarin SERVQUAL puani1 bakimindan aylik gelir

arasinda anlamli farklilik bulunmustur.



Ayrica yiyecek icecek isletmelerinden hizmet alan iiniversite Ogrencilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin oldukga diisiikk oldugu ve 6grencilerin beklentilerinin

karsilanamadig1 sonucuna varilmastir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Yiyecek-Igecek Isletmeleri, Universite

Ogrencileri
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ABSTRACT
In the globalizing world, food and beverage businesses within the scope of the
service sector have to provide better and higher quality service to their customers in
order to be successful in the face of increasing competition. Nowadays, companies

that provide quality service to their customers can only survive.

In this study, SERVQUAL scale was applied to the students of Erzincan Binali
Yildirim University in order to measure the service quality they expect and perceive
from food and beverage establishments in Erzincan city center. SERVQUAL scale
consists of 5 dimensions: “Physical Properties”, “Reliability”, “Enthusiasm”, “Trust”
and “Empathy. Some descriptive statistics, reliability analysis, normality analysis,
SERVQUAL scores, t-test, one-way analysis of variance were applied to the data

obtained from the questionnaire.

As a result of the study, a significant difference was found between gender
variable in terms of enthusiasm SERVQUAL score, class levels in terms of empathy
SERVQUAL score, and age variable in terms of SERVQUAL score. A significant
difference was found between monthly income in terms of SERVQUAL score of all

dimensions.



In addition, it was concluded that the perceived service quality of university
students receiving service from food and beverage enterprises was quite low and the

expectations of the students could not be met.

Key Words: Quality of Service, Food and Drinks Businesses, Universty
Students
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GiRIS

Hizmet, insanlarin varolusuyla meydana gelen ve insan var oldugu siirece
vazgecilemeyecek bir kavramdir. Sinirsiz insan ihtiyaglarmi karsilamak amaciyla
stirekli yeni hizmetler ortaya ¢ikmaktadir. Kiiresellesen diinyada hizmet sektort;
bilgi, teknoloji ve iletisimin gelismesiyle beraber giiniimiizde dnemli bir konuma
gelmistir. Hizmet sektdriiniin 6nemli kollarindan biri olan yiyecek-igecek sektorti,
insanlarin bulunduklar1 yerler disinda farkli sebeplerle gergeklestirdikleri seyahat
amagli veya gegici olan konaklamalarinda yeme-igme ihtiyaglarinin karsilayan mal

ve hizmet iireten ticari amacl isletmelerden meydana gelmektedir.

Hizmetlerin soyutluk, heterojenlik, ve standardizasyonu zor olmasi gibi
belirgin 06zelliklerinden dolayr ve hizmet sektoriiniin insani degerler tasimasi
sebebiyle miisteri beklenti ve algilarinin belirlenmesi olduk¢a zordur. Algilanan
hizmet kalitesine nicel verilerle somutluk saglamak amaciyla bir¢cok arastirmalar
yapilmis ve Olcek gelistirilmistir. Bunlardan en sik kullanilani SERVQUAL
olgegidir.

Parasuraman, Zeithamll ve Berry tarafindan ortaya ¢ikarilan SERVQUAL
Olcegi hizmet kalitesinin 10 boyutu esas alinarak gelistirilmistir. Onarim-bakim,
kredi kartlar1, telefon hizmetleri, bireysel bankacilik, finansal giivenlikten olusan bes
ayr1 hizmet sektoriinden hizmet alan 200 miisteriye uygulanan anket sonucunda s6z
konusu boyutlarin bazilarinin birbirinin tekrari oldugu tespit edilerek 10 boyut 54
Onermeyi, 7 boyut 34 6nerme haline getirmislerdir. Tekrar ayn1 hizmetten faydalanan
200 misteriye Ol¢egin uygulanmasi sonucu 7 boyut 34 Onerme haline gelen

SERVQUAL 6l¢eginin 5 boyut 22 énerme oldugu ortaya konulmustur.

Yapilan bu ¢alismada iiniversite dgrencilerinin Erzincan ilinde faaliyetlerini
stirdiiren yiyecek-icecek isletmelerinden bekledikleri ve algiladiklart hizmeti ile
SERVQUAL skorlarim1 elde ederek yiyecek- igecek isletmelerinin genel hizmet
kalitesini 6lgmek ve hizmet kalitesi algilamalarinin cinsiyet, simif, 6gretim tiirii, yas
araliklari, aylhik gelir, O0g8rencinin kaldigi yer bakimindan anlamli farkliliklar

belirlenmeye caligilmistir.



Bu arastirma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde hizmet kavrami,
kalite kavrami ve hizmet kalitesi kavramina ve hizmet kalitesi 6l¢lim modellerine
deginilmistir.

Arastirmanin ikinci boliimiinde yiyecek-igecek isletmelerinin tanimi, yiyecek-
igecek isletmelerinin 6nemi, yiyecek-igecek isletmelerinin 6zellikleri, yiyecek-igecek
isletmelerinin siniflandirilmasi ve yiyecek-igecek isletmeleri yonetimi hakkinda bilgi

verilmistir.

Arastirmanin tiglincii bolimii yani son boliimiinde ise, Erzincan Binali Yildirim
Universitesi 6grencilerine uygulanan anketlerin analizine yer verilmistir. Ve
tiniversite Ogrencileri tarafindan beklenen hizmet ve algilanan hizmet diizeyleri
incelenmistir. Elde edilen bilgiler 1s18inda sonu¢ kismi olusturulmus ve onerilere yer

verilmistir.



BiRINCi BOLUM
1. HIZMET KALITESi KAVRAMI
Hizmete duyulan ihtiyagla beraber kaliteli hizmete duyulan ihtiya¢ da oldukg¢a
onemlidir. Kigiler kaliteyi goéz oOniinde bulundurarak, ihtiya¢ duyulan hizmeti
tiretmeliler. Hizmet ve Kkalite birbirini tamamlayan iki unsurdur. Bir hizmet
isletmesini diger hizmet isletmelerinden ayiran en 6nemli 6zellik rakiplerine goére
daha kaliteli hizmet {iretip bu hizmeti geregince halka sunabilmesidir (Turan, 2014,

5.30). Hizmet kalitesinin tam olarak ifade edilebilmesi i¢in hizmet kavrami ve kalite

kavramlar1 ayr1 bir sekilde detayli olarak ele alinmistir.

1.1.Hizmet Kavrami

Kiiresellesen diinya, ekonomi ve sanayinin daha hizli gelismesine olanak
saglamigtir. Bununla orantili olarak teknolojinin de gelismesi lizerine isletmelerin
tiiketicilere iirtin ve hizmetlerini degisik alternatiflerde sundugu goriilmiistiir. Biitiin
bu gelismeler sonucunda hizmet sektoriinde de degisimlere neden olmus bu
degisimlerle beraber hizmetlerin ¢esitlenmesine ve hizmet sunan isletme sayilarinin

artmasina yol agmistir (Onaran vd. 2017, s.3).

Hizmetlerin dogasindan kaynaklanan o6zellikler1 taniminin yapilmasin
zorlagtirmakla beraber hem hizmet hem de diger isletmelerde hizmet sunulmasi
hizmetin siniflandirilmasini giiglestirmektedir. Bunun nedeni ise, hizmetin her daim
somut {lriinlerle pazarlanmasi ve baska {iriinlerin pazarlanmasinda da hizmete
duyulan ihtiyactir. Ornegin hava tasimacilign hizmeti sunmak igin bir araca
gereksinim duyulmaktadir. Ya da bir gomlek satmak icin bile kasiyerin miisteriye
kars1 davranisi olduk¢a onemlidir. Bununla beraber bir isletme {iriin ve hizmetleri
birlikte de satabilir. Ornegin araba tamiri hizmeti ile beraber arabanin ihtiyaci olan

yedek parcalarda satilabilmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008, s.31).

Giiniimiizde neredeyse tiim orgiitlerin var olma amaci; halka, tiiketiciye hizmet
etmek, hizmet vermektir. Dolayisiyla hizmetler, tiim ekonomik faaliyetlerin yerine

getirilebilmesinde 6nemli bir yere sahiptir (Arisoy, 2017, s.4).



Son otuz yillik siirecte biitiin diinya ekonomilerinde hizmet sektoriiniin hizla
arttigr goriilmektedir. Bununla beraber hayat standartlarimizin yiikselmesi hizmet
sektoriindeki kalite ve verimlilikle orantili sekilde artmasina baghidir (Ozgiil ve
Devebakan, 2005, s.94).

Hizmet insanoglunun yaratilisiyla birlikte ortaya ¢ikan, insanlarin manevi
ihtiyaglarini karsilayan, yasamlarinda hep yer alan ve insanoglu var oldugu miiddetce
asla vazgecemeyecekleri unsurlardir. Genis bir alana sahip olan hizmetin
gelistirilmesinde herhangi bir smir olmamasiyla beraber siirekli degisen insan
ihtiyaglarinin karsilanmasiyla yeni bir hizmet ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda
stirekli olarak degisen hizmet kavramini tanimlamak da oldukg¢a zordur (Hanger,
2017, 5.56).

Hizmet i¢in yapilan tanimlar incelendiginde, hizmet kavraminin her sektorde farkli
tanimlanmis olup genel kabul gormiis bir tanim yapilmamistir. Bu kavramin, sektor
yapisina, tanimlandigi donemine, arastirmacinin goriis agisina, isletmenin faaliyet
gosterdigi alana gore tanimlar cesitlilik gostermektedir (Bektash, 2018, s.3).
Arastirmacilardan bazilar1 hizmetin genel olarak kabul edilmis bir taniminin
olmadigmi, bazilar1 da bdyle bir tanimin olusturulamadig distlincesindedirler

(Kurnaz, 2011, s.12).

1.1.1.Hizmet Tanim

Hizmet kavrami ilk defa Avrupal filozoflar tarafindan 17. yiizy1l sonlar1 18.
yiizyil baslarinda sistematik olarak ele alinmis ve zirai faaliyet haricindeki biitiin
faaliyetler olarak tanimlanmistir (Sarusik ve Dikkaya,2015,5.38). O donemdeki
iiretim yapisi goz oniine alindiginda bu tanim dogru karsilanmalidir. Ancak giliniimiiz
sartlarinda bu tanimin yetersiz ve anlamsiz oldugu goriilmektedir. Adam Smith, bu
yetersizligi fark etmis bunun sonucunda elle tutulabilir iiriin olusturmayan tim

faaliyetleri hizmet olarak kabul etmistir (Cat1 ve Baydas, 2008, s.3).

Hizmetlerin tarihsel gelisimi goz Oniine alindiginda alti asamadan gegtigi
goriiliir. Birinci asamada hizmet; zirai liretim disinda ki tim faaliyetler olarak
tanimlannustir. ikinci asamada; somut iiriinle sonuglanmayan faaliyetlerin tamam

seklinde tanimlanmistir. Ugiincii asamada hizmet; imalat dis1 iiriinlere fayda ekleyen
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faaliyetler olarak goriilmiistiir. Dordiincli asamada hizmet; iiretildikleri anda varlik
bulan irlinler seklinde ifade edilmistir. Besinci asamada hizmet; bir {iriiniin
biciminde degisiklige yol agmayan hizmetler olarak tanimlanmistir. Altinc1 asamada
hizmet; tiriiniin bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet olarak tanimlanmstir.
Buradan da anlasildig1 gibi hizmetler firmalarin iiretim ve pazarlama faaliyetlerinde
olmazsa olmazlarindan olmustur. Hizmetlerin tarihsel siiregleri Tablo 1° de

gosterilmistir:

Tablo 1: Hizmetlerin Tarihsel Siiregleri

Arastirmacilar Hizmet Tanim

Fizyokratlar (- 1750) | Tarimsal {iretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723- | Somut (Dokunulabilir) bir iiriinle sonug¢lanmayan tiim

90) faaliyetler

J.B.Say (1767-1832) | Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall Yaratildigi anda varlik bulan tiriinler (hizmetler)
(1842-1924)

Bat1 Ulkeleri (1925- | Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan hizmetler
50)

Cagdas Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Kaynak: CATI, Kahraman ve BAYDAS, Abdulvahap, “’Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet Kalitesi’’,

Asil Yaymn Dagitim LTD. STI., Ankara, 2008.

Tablo 1’ de goriildiigii gibi hizmet kavrami her arastirmaci tarafindan farklh
tanimlanabilmektedir. Hizmetlerin kesin tanimimin yapilamadigi gibi kapsamini
belirlemenin de oldukca zor oldugu sdylenebilir. Bunun nedeni olarak sosyal ve
ekonomik degismelerle teknolojideki gelismelere bagli olarak her daim yeni bir

hizmet kavram ve ¢esidinin ortaya ¢ikmasidir. Bundan dolayi hizmet sézliigiinii



ayrintili olarak ortaya koymak ve hizmeti degismez hale getirmek imkansizdir

(Karahan, 2006, s.28).

Tirk Dil Kurumu’na gore hizmetin tanimi, “’Gereksinimleri kargilama ve
uretildigi  anda  tiiketilme  Ozelliklerine  sahip  her  tirli  etkinlik”
seklindedir(http://www.tdk.gov.tr.). Amerikan Pazarlama Birligine gore hizmet,
genellikle soyut ozellikte olan bir iirlin olarak ele alinmis ve isletmenin satigg1 vb.
personeli tarafindan bu Uriinii talep eden tarafa temin edilen eylemler olarak

tanimlanmistir (Aydin ve Yildirim, 2012, s.36).

Scinner’ a (1990) gore * hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle
tiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan {iriinlerdir’’.
Kotler’ e (1984) gore “’hizmetler, satis i¢in sunulan faaliyetler, faydalar ya da
karsilanan doyumlardir’’.Stanton’ a gore ise hizmet; “’'malin ya da hizmetin satisina
bagli olmaksizin pazara siiriildiigiinde istek ve ihtiyaglari doyuma ulastiran ve

bagimsiz olarak nitelenebilen faaliyetlerdir’” (Karahan, 2006, s.27).

Hizmetler bireyler i¢in ya da makineler vasitasiyla gerceklesen eylemler
olarak ayrilmaksizin, nihayetinde fiziksel bir varlig1 olmayan ve tiiketicilerin beklenti
ve isteklerini karsilamaya yarayan eylemler olarak da ifade edilebilir (Cigcek ve
Dogan, 2009, s5.202).

Bagka bir tanimda, insanlarin yasantilari dogrultusunda genellikle fiziksel olmayan
soyut sorunlarini ¢ézlime kavusturan veya ¢oziime yardimci olan faydalar toplamidir
(Arisoy, 2017, s.6). Ayn1 zamanda hizmet, tiiketicilerin karsilanmas1 zor olan sinirsiz
insan ihtiyaglarimin karsilanmasi amaciyla olusturulan herhangi bir maddi 6zelligi

olmayan soyut iiriin olarak tanimlanmaktadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003, s.39).

Bu tanimlardan yola c¢ikarak hizmetlerde kullanilan bazi kriterlerin oldugu
goriilmektedir. Bu kriterleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Okumus ve Asil;
2007, s.9):

» Hizmetler soyuttur,
> Hizmetlerin iiretim siirecinde tiiketicilerin katkisi da vardir,

» Hizmetler kisiden kisiye farkli fayda saglar,



» Hizmet sunumu siiresince tretici ile tiikketici arasinda siirekli olan iletigim
hakimdir,

» Hizmet tiiketimi iiretildikleri an gerceklesir ve herhangi bir depolama islemi

yapilamaz,

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi her tiiketiciye gore farklilik gostermektedir,

Hizmet tiretimi emege dayalidir,

Hizmetler i¢in kitle iiretimi yapilamaz,

YV V VYV V

Hizmetler herhangi bir patent vasitasiyla korunamaz.

1.1.2.Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavraminin genel kabul gormiis bir taniminin olmamasi biiyiik l¢iide
hizmet kavraminin O6zelliklerinden kaynaklanmaktadir (Yesilyurt, 2011, s.39).
Hizmetlerin mallardan ayrilan ¢esitli karakteristik ozellikleri bulunmaktadir
(Devebakan ve Aksarayli, 2003, s.39). Bu ozelliklerden baglicalart soyutluk,
ayrilmazlik (iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi), heterojenlik (degiskenlik),

dayaniksiz olmasidir. S6z konusu 6zellikler Sekil 1’ de gosterilmistir.



Soyutluk

Hizmetler satin almadan
once goriilemez duyulamaz,
hissedilemez

Ayrilmazhk

Degiskenlik

Hizmetler onlar1
sunanlardan ayri
tutulamazlar

Hizmetin kalite
diizeyi onu sunan
kisiye, ne zaman,
nerede ve nasil
sunulduguna
baglidir

Dayaniksizhik

Hizmetler daha sonra
satmak veya kullanmak i¢in
depolanamazlar

Sekil 1: Hizmetin Dort Ozelligi

Kaynak: DEGER, Mehmet, ‘’Rekreaktif Etkinlik Acisindan Saglikli Yasam Merkezlerindeki (SPA)
Hizmet Kalitesinin Belirlenmesi: Ankara’ daki Bes Yildizli Otellerde Bir Uygulama’’, Doktora

Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2018, 5.128.

Hizmetin soyutluk (dokunulmazlik), ayrilmazlik (iiretim ve tiiketimin es
zamanli olmasi), heterojenlik (degiskenlik) ve dayaniksizlik 6zellikleri alt bagliklar

halinde agiklanmistir.

1.1.2.1.Soyutluk (Dokunulmazhk)

Hizmetlerin en 6nemli 6zelligi olarak nitelendirilir. Ciinkii hizmetler iirtinlerin
aksine goriinebilmeleri ve hissedilebilmeleri i¢in iiretilmeleri gerekir (Onaran ve
Ozmen, 2017, s.4). Fiziksel mallar ve hizmetler arasinda ki en temel farklilik

hizmetlerin soyut olmasidir (Aytag, 2015, s.9). Hizmetler, duyu organlariyla



algilanamayan, fiziksel boyutu olmayan {irlinlerdir. Ve sadece bir performansla
ortaya konulabilmektedir (Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007, s.77). Hizmette,
herhangi bir sayim ve 6l¢iim yapilamaz, depolanamaz, standartlastirilamaz, iiretildigi
anda sahipligi olur ve nesnellik, miilkiyet iligskisi bulunmamaktadir (Can, 2016, s.65).
Omegin, yiyecek icecek isletmelerinde asil olan hizmet yiyecek iceceklerin sunum
seklidir. Bu sunum seklide hizmetin soyutluk esasina dayanir (Kurnaz, 2011, s.15).
Hizmetlerin soyut olmalariyla meydana gelen bazi1 6nemli noktalar1 asagidaki sekilde

siralamak miimkiindiir (Yesilyurt, 2011, s.40):

e Hizmetlerin patentleri alinamaz ve bu sebeple kolay taklit edilebilirler.

e Hizmetlerin, fiziksel mallar gibi diikkan raflarinda ya da tezgahlarinda
sergilenmeleri s6z konusu olamaz.

e Hizmetler depolanip saklanamazlar.

e Hizmetler i¢in fiyat olusturulurken objektif kriterler olusturmak genelde

miimkiin degildir.

1.1.2.2.Ayrilmazhk (Uretim ve Tiiketimin Es Zamanh Olmast)

Fiziki bir malin tretimi ile tiiketimi farkli iki olgudur. Bu {irlinler iretilir ve
miisterinin istegine gore baska bir yerde tiiketilirler. Bu a¢idan bakildiginda iiretim
ve tiiketimin birbirinde ayrilabilecegi sdylenebilir. Ancak sunulan hizmetin tiiketimi,
tiretimden ayrilmamaktadir. Hizmetin faydalarmin artmas: icin iretici ve tiiketici
arasinda karsilikli bir etkilesim olur. Mesela bir doktorun hizmet saglamasi igin
hastasinin olmasi gerekir. Ya da bir bankadan hizmet almak i¢in bankaya gitmek
gerekir. Boylece hizmetlerin tiretildigi an tiiketilebildigi ve iiretim ve tiiketiminin

birbirinden ayrilmadig: goriiliir (Cat1 ve Baydas, 2008, s.37).

Fiziki bir tirtin tretildiginde, tiiketilmeyip depolanabildigi halde hizmette boyle
bir durum s6z konusu olamaz (Filiz, Yilmaz ve Yagizer, 2010, s.61). Hizmet
isletmelerinde iretim ve tiiketim ayni andadir. Bu nedenle hizmetler, hizmeti
gerceklestirenlerle bir biitiin olarak diisiliniiliir. Miisteri ise hizmetin tiretiminde aktif

rol alirken, hizmet iiretim siirecinin bir pargasi haline gelir (Yesilyurt, 2011, s.40).



Ormegin; yiyecek igecek isletmesine gelen bir miisterinin aym yerde siparisi

hazirlanir ve ayn1 yerde tiiketilir (Kurnaz, 2011, s.15).

Hizmetlerin eszamanlilik 6zelligi hizmetin pazarlanmasinda bazi sikintilara

yol agmaktadir. Bu sikintilar1 su sekilde siralamak miimkiindiir (Cati ve Baydas,
2008, s.38):

» Hizmet pazarlamasimin 6nemli fonksiyonu olan zaman ve mekan faydasini
ortadan kaldirir,

» Gergeklesen hizmete talep fazla oldugunda iiretim yetersiz kalir, talep
olmadig1 durumlarda aylak kapasiteye sebep olur,

» Bu 6zellik sebebiyle dogrudan dagitimi zorunlu hale getirir.

1.1.2.3. Heterojenlik (Degiskenlik)

Heterojenlik, hizmetin kalitesinde ki degiskenlik olasiliginin yiiksek olmasi
seklinde ifade edilebilmektedir. Hizmet kalitesi ve hizmet igerikleri, hizmeti sunan
farkli kisilere gore ve hizmet alan miisterilere gore degisip farklilik
gosterebilmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008, s.38).

Uriinlerin {iretiminde bir standart saglanirken, hizmetler iiretilen zamanma ve
kisilere gore farklilik gostermektedir. Clinkii her tiiketicideki tecriibeler kendilerine
sunulan hizmeti farkli algilamalarina sebep olmaktadir. Tiketici, aldig1 hizmeti
onceden aldig1 benzer hizmetlerle karsilastirarak hizmetin kalitesine karar verecektir.
Sonugta hizmeti sunan ile hizmeti satin alan arasindaki iliskinin tiirii ve giicii
hizmetin basarisinda farkliliklar gostermektedir (Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007,
S.77).

Kisaca, sunulan ayn1 hizmetin iki ayr1 deneyiminin birbirinden farkli olacag,
hizmet performansinin zamana ve zemine gore farklihk gdsterecegi
seklindedir(Korkmaz, Eser ve Oztiirk, 2009, s.514).Hizmetin degiskenlik ozelligi
farkli sekillerde gortilebilir (Cat1 ve Baydas, 2008, $.39):

e Hizmeti liretene gore,
e Hizmet alicisina (miisterisine) gore,

e Hizmet lreticisi ile alicis1 arasindaki etkilesime gore,
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e Hizmetin meydana geldigi zamana gore,
e Hizmetin meydana geldigi ¢cevre kosullarina gore,

e Hizmet lireticisi ile misterisinin imkanlarina gore degiskenlik goriiliir.

Yukarida bahsedilen degiskenlerden yola ¢ikarak goriiliiyor ki, heterojenlik
insan unsurundan kaynaklanmaktadir. O halde, emek yogun hizmetlerin kalitesi ve
standartlagtirilmasi giicken, makine agirlikli hizmetlerin daha kolay olacaktir (Cat1 ve

Baydas, 2008, s.39).

1.1.2.4. Dayamksizhik

Hizmetlerin bu 6zelligi soyutluk 6zelliginden kaynaklanmaktadir(Onaran ve
Ozmen, 2017, s.4). Hizmetin dayaniksiz olmas: fiziksel iiriinden farkl1 kilan diger bir
ozelligidir. Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade
edilememesi ve yeniden bagka alanlarda satilamamasi durumudur. Talepte olusan
istikrarsizlik da hizmetlerin dayaniksizligini artirmaktadir (Kurnaz, 2011, s.15).

Oyle ki, kullanilamayan hizmet bir daha degerlendirilememektedir. Hizmetler
fiziksel irtinler gibi dayaniklihiga ve kullanim omriine sahip degillerdir. Hizmetin
pazara sunuldugu an tiiketilmesi oldukc¢a Onemlidir. Eger pazara sunuldugu an
tilketilmez ise ortaya c¢ikan ekonomik zarar sonradan giderilemez. Yani, hizmet
sunuldugu anda tiiketilmesi gereken bir iriindir (Yesilyurt, 2011, s.41). Ancak
hizmet isletmelerinde hizmeti olusturan araglar stoklanabilir. Mesela, bir otel odasi
giiniinde miisterisine satilamazsa ertesi giinii satis1 mimkiin olabilir (Onaran ve
Ozmen, 2017, s.4). Hizmetlerin dayaniksiz olmalarnin nedenleri ve buna baglh

olarak olusabilecek sonuclar1 agagidaki sekilde gosterilmistir:
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Hizmetin . Ta]eplh
d diizensizliginden
epolanamamasi
kaynaklanan
problemler
HIZMETIN
NEDEN
DAYANIKSIZLIGI / SONUC
Kisa donemde esnek Hizmetlerin
olamayan arz zamaninda liretim sarti

Etkin bir sekilde iiretilmezse,
yogun talep oldugu zaman
sikigikliklar olur, talep olmadigi
zaman kapasite kullanilamaz

Sekil 2: Hizmetlerde Dayaniksizligin Nedenleri ve Sonuglari

Kaynak: BASAR, Fatma, “’Algilanan Hizmet Kalitesi ile Davranissal Niyet Iliskisinde Miisteri
Memnuniyetinin Rolii: Kis Koridorunda Bir Uygulama’’, Doktora Tezi, Atatiirk Universitesi,

Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2017, s.11.

Sekil 2°de gorildiigii gibi hizmetlerin dayaniksiz olmasi tam zamaninda
uretilmesi  zorunlulu§unu meydana getirir. Aksi halde etkin retimin
yasanamamasinin dogal sonucu olarak talep yogunlugu olan donemlerde
sikigikliklar, talep yogunlugu olmadigi donemde ise kapasitenin kullanilmamasi gibi

problemler yasanabilir.

1.1.3. Hizmetler ile Fiziksel Uriinler Arasindaki Farklar
Hizmetlerin temel 0Ozellikleri fiziksel mallarla olan farkimi da ortaya

koymaktadir. Bu farkliliklar Tablo 2” de karsilastirmali olarak gosterilmektedir:
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Tablo 2: Hizmetler ve Fiziksel Uriinler Arasindaki Farklar

FiZiKSEL URUNLER HIZMETLER
Somuttur Soyuttur
Homojendir Heterojendir

Uretimi  ve dagitimi  tiketimden Uretimi ve tiiketimi es zamanlidir

ayridir

Bir nesnedir Bir faaliyet ya da siiregtir

Temel degeri fabrikada iiretilir el JBgeri W ve safic

etkilesimiyle tretilir

o, ¥ . . Miisteriler tiretim siirecine katilirlar
Misteriler genelde iiretim siirecine

katilmazlar

Stoklanabilir Stoklanamaz

Sahiplik Transferi yapilamaz

Sahiplik transferi yapilabilir

Kaynak: CATI, Kahraman ve BAYDAS, Abdulvahap, ’Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet Kalitesi’’,
Asil Yayin Dagitim LTD. STi., Ankara, 2008, s.35.

1.1.4.Hizmetlerin Siiflandirilmasi

Hizmetlerin smiflandirilmasi, isletme yoneticilerine, baska sektorlerdeki gelisme
degismeleri izleyerek bunlar1 degerlendirme imkami sunar. Isletmeler bu firsatlar:
degerlendirerek rakiplerini geride birakabilirler. Yoneticiler, siniflandirma sayesinde
hangi hizmet isletmesiyle ortak noktada hareket ettigini ya da hangisiyle ortak
noktada hareket etmedigini tespit etmesini saglamaktadir (Karahan,2006, s.28).

Ulastirma, konaklama, banka, iletisim ya da tamirat hizmeti denildiginde,
aslinda isletmenin sundugu ¢ekirdek iiriinii ifade etmesine ragmen yine de isletmenin
yapist hakkinda tam olarak bilgi vermeyebilir. Mesela, yiyecek icecek isletmesi s6z
konusu oldugu zaman buranin ayakiistii yemek yenilen bir yer mi yoksa liiks bir

mekan oldugunu anlamak igin detayli bilgiye ihtiyac vardir (Istin, 2018, s.15).
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Hizmetlerin smiflandirilmasinda degisik yaklasimlar su sekildedir (Karahan,2006,
5.28):

a. Insan giicii ile gergeklesen hizmetler

b. Makine, arag ve geregle gerceklesen hizmetler

C. Miisterinin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler (lokanta hizmetleri gibi)

d. Misterinin bulunmasini gerektirmeyen hizmetler(otomobil tamir ve bakim

hizmetleri gibi)
e. Kisisel ihtiyaglar karsilayan hizmetler
f. Isletme ihtiyaglarmi karsilayan hizmetler

g. Kar amagh ya da kar amagsiz hizmetler

Teknolojiye ve insana dayali hizmetlerin smiflandirilma sekli Sekil 3’ te

gosterilmistir.

Hizmet
Teknolojiye Insana
Dayali Dayali
1
p w I Y [ 1 ) I v I N 1 Y
Otomatikles Vasifsiz Vasifh
en Uzlmanlarca Uz.manlarca Vasifsiz Emek Vasifli Emek Uzmanlar
Izlenen Izlenen U
-Film _ -Cim -Cihaz Avukatlik
—Satl_s . Salonlari -Hafriyat Bakimu Tamiri
Makineleri, Yonetim
. -Koruma -Hava Yollari -Bekgilik -Yénetici Danismani
-Otomatik Hizmetleri _ Alimi
araba -Bilgisayar Kapicilik Muhasebeci
Yikayicilart -Kuru Hizmetleri Hizmetleri -Yemek
Temizleme Hizmetleri

Sekil 3: Teknolojiye ve insana Dayali Hizmetlerin Smiflandiriimasi

Kaynak: CATI, Kahraman ve BAYDAS, Abdulvahap, ‘’Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet Kalitesi’’,
Asil Yayin Dagitim LTD. STI., Ankara, 2008, s.48.
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H.L. Browing ve J. Singelman’ in gelistirmis oldugu hizmetler asagidaki

sekildedir (Karahan, 2006, s.30):

> Dagitict Hizmetleri

Ulastirma ve depolama hizmetleri

T @

Haberlesme hizmetleri
Toptan ticaret hizmetleri
Perakende ticaret hizmetleri
Uretici Hizmetleri

Bankacilik, finansman hizmetleri

o ® v 2 @

Sigorta hizmetleri

Gayrimenkul alim ve satimi hizmetleri

a o

Miihendislik ve mimarlik hizmetleri
Muhasebe

Cesitli ticari hizmetler

Hukuki hizmetler

Sosyal Hizmetler

Saglik hizmetleri

T ® ve =0

Hastaneler

Egitim

a o

Din hizmetleri

Dernek ve vakiflar

Posta hizmetleri

Hiikiimet hizmetleri

Cesitlik mesleki ve sosyal hizmetler
Kisisel Hizmetler

Ev hizmetleri

o ® Yy Q@ oo

Konaklama hizmetleri

Yeme-i¢cme hizmetleri

o o

Tamir hizmetleri

Yikama ve kuru temizleme

@

f. Berber ve giizellik salonlar1
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g. Eglence ve tatil hizmetleri

h. Cesitli kisisel hizmetler

Amerikan Pazarlama Birligi’ ne gore hizmet 10 kategoriye ayrilmistir. Bunlar

(Oztiirk, 2003, 5.7):

Saglik hizmetleri

T @

Finansal hizmetler,

Profesyonel hizmetler (avukatlik, muhasebecilik, mimarlik)

a o

Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri
Spor, sanat ve eglendirme merkezleri
Kamusal, yar1 kamusal, kar amac1 giitmeyen hizmetler

Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

o Q —H~ o

Egitim ve arastirma hizmetleri

Telekomiinikasyon hizmetleri

J. Kisisel ve bakim onarim hizmetleri

Hizmetleri zorunluluk agisindan ele alarak izlenecek pazarlama stratejilerinin

belirlenmesinde 6nem arz etmektedir. Zorunluluk derecelerine gore ise su sekilde

siralanmistir;

> Birinci derecede zorunlu hizmetler
a Saglik hizmetleri

b. Yeme-igme hizmetleri

C. Barinma hizmetleri

> Ikinci derecede zorunlu hizmetler
a. Korunma (adalet- hukuk) hizmetleri
b. Egitim hizmetleri

> Uciincii derecede zorunlu hizmetler
a. Haberlesme hizmetleri

b. Ulasim hizmetleri

C. Sigortacilik hizmetleri

d. Bankacilik hizmetleri

e. Turizm hizmetleri
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Dordiincii derecede zorunlu hizmetler

Kuaforliik hizmetleri

T 9?2 Vv

Giyim kusam hizmetleri

C. Bakim ve giizellik hizmetleri

d. Tamir bakim hizmetleri

e. Miihendislik ve mimarlik hizmetleri
f. Servis ve garanti hizmetleri

1.2. Kalite Kavrami

Kalite olgusunu pazar kosullart ve siirsiz olan iiretim faktor isleyisi dnemli
hale getirmistir. Kalite kavrami yillar 6ncesinde sadece iiriin tizerine yorumlanirken
giiniimiizde her boyutta kullanilarak yasantimizin vazgecilmez bir pargasi haline
gelmistir (Cat1,2003, s.121).
Kalite imalat sektoriinde oldugu kadar hizmet sektoriinde de aynmi derecede dneme
sahiptir. Kalitenin tarihgesi incelendiginde uzun siire triin kalitesi odakli ¢aligildigi
ancak 18. Yiizyillin sonlarinda Adam Smith ile baglayan hizmet kavrami iizerine
tanimlamalarin yogunluk kazandigi goriilmiistiir. Yapilan tanimlamalarla hizmet
kavrami 6neminin anlagilmasiyla hizmet kalitesi lizerinden de ¢aligmalar yapilmistir
(Eleren, Bektas ve Gérmiis, 2007, s.77).
Kalite kavramin tiiketici pahali, liiks, az bulunan ve dayanikli seklinde tanimlarken,
isletmeler standartlarina uygun sekilde tretilen bir kavram olarak tanimlamaktadir.
Ayrica kalite kavrami isletmeler agisindan Onemli stratejik rekabet araci iken,
tiikketiciler agisindan iiriin, marka seceneklerini belirleyen onemli unsurlardandir
(Can, 2016, s.65). Dolayistyla bir isletmenin iirettigi mal ya da hizmet misterinin
ihtiyag ve beklentisini karsiladig: siirece Kalitelidir (Ataberk, 2007, s.89).
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1.2.1.Kalitenin Tanim
Kalite ile ilgili literatiir incelendigi zaman, genellikle mal iireten isletmeler tizerinden
taniminin yapildigi ayrica bu olgunun sadece {liriin ve iretime dayali oldugu
goriilmektedir. Fakat son yillarda kalite olgusu daha fazla 6nem kazanmis olup islev
olmaktan ziyade artik bir stratejidir (Eroglu, 2004, s.17). Kalite, bir markanin
fonksiyonlar1 gorebilme konusu dahilindeki kabiliyetinin 6lgiilmesidir. Bir {iriiniin
varolus sebebine bagli olarak gerceklestirmesi beklenen amaglar1 gergeklestirme
derecesidir. Kalite iiriiniin dayanikliligi, glivenilirligi, dogrulugu, goriiniisii, tamligi,
bakim onarim imk&ni ve diger deger verilen Ozelliklerin biitliniidiir. Pazarlama
acisindan bakildiginda kalite miisterinin algilamasina gore Olgilir (Tek, 1999,
5.360).

Tiiketicilerin ihtiyagc ve beklentileri ile dogrudan ilgisi oldugundan ve
tilkketicilerin s6z konusu gereksinim ve beklentilerinin gilinliikk yasamlarinda siirekli
degisken olmasindan dolay1 kalitenin genel olan tanimini yapmak zordur (Kurnaz,
2011, s.16). Kalite, zor anlagilan, sahip oldugu boyutlarinin birbirinden ayirt edilmesi
kolay olmayan, son derece karmasik bir kavramdir (Yesilyurt, 2011, s.42). Kalite
kavrami, miisteri tarafindan aranan belli bash sartlar1 en iyi sekilde karsilamasiyla
beraber ‘’amaglara uygunluk’ olarak tanimlanmistir. Kalitenin sinirlart her gegen
giin degismekte olup kaliteye yeni boyutlar getirmektedir (Giizel ve Kotan, 2013,
s.12).

Cogu isletme liderinin uzun donemde kar elde etmek icin ve isletme
basarisinda en onemli faktor olarak tanimladig “’kalite’” toplumda da giinliik hayatta
sikca kullanilan bir kavram haline gelmistir. Latince koken olan ‘’Qualitas’
kelimesinden tiireyip bir seyin nasil olustugu anlamia gelmektedir (Durukan ve ikiz,
2007, s.33).

Kalite, gliniimiizde isletmeler agisindan stratejik bir kavram olarak goriiliirken
tilketiciler acisindan tercihlerini belirleyen unsurlar olarak goriilmektedir. Kalite,
iriin veya hizmete ait Ozellikleri her daim duyulabilecek miisteri ihtiyaclarini
karsilayabilme yetenegi olarak tanimlanabilecegi gibi ayni zamanda bir {irliniin
gerekliliklere uygunluk derecesi olarak da tanimlanabilir (Bigici ve Hanger, 2008,
s.53).
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Aslinda kalitenin amact hangi fiziksel iiriin veya hizmet igin kullaniliyor ise
s6z konusu iriin veya hizmetin ne oldugunu belli etmektir. Genel olarak kalite, iiriin
ve hizmetin iistlin ve 1yi nitelikte oldugunu gosterir. Bu agidan bakildiginda kalitenin
siibjektif degerlerinin oldugu goriilmektedir. Kalitenin bu siibjektif degerleri,
tilkketicinin siirekli degisen yasam standartlariyla orantili olarak degisim gosterecek
ve bunun sonucunda kalite algilar1 da siirekli degisecektir (Arisoy, 2017, s.31).
Ornegin, bir kisi igin fiyatin yiiksek olmasi kaliteli mali ifade ederken baska bir kisi
icin ise kaliteli mal {riinin saglamligin1 ifade etmektedir. Yani kalite mutlak
anlamda en iyi degildir. Kisilerin kullanis amaglarina gére degisebilmektedir (Kobu,
2008, s.514).

Kalite, kaynaklarin daha verimli kullanimini saglayan, miisteri beklentilerini
karsilayacak iiretim ve hizmet olgusuna sahip, boylece isletmelerin standartlarini
gerceklestirmelerine yardimci olan unsurdur. Kalite ile ilgili ¢alismalarin Hammurabi
Kanunlar1’ na kadar uzanmakla birlikte, sistematik ¢alismalarin 1930’ larda basladig:
kalite (Taner ve Ozkan, 2013, 5.214) 1980’ li yillarda, rekabetin énemli bir boyutu
iken 90’11 yillarin ortalarinda rekabet i¢in vazgecilmez bir hale gelmistir. Son on bes
yilda ise, kalite rekabet {istiinliigli saglayan unsurdan ziyade artik olagan bir unsur
haline gelmistir (Avci ve Sayilir, 2006, s.123). Bu olagan hale gelmesinin sebebi,
kalitenin {iretim maliyetlerini diisiirme, verimliligi artirma ve bununla beraber pazar
paymi gelistirme gibi faydalarmnin bulunmasidir (Turan, 2014, s.34). Kalite, ¢ok
genis boyutlar1 olan kapsamli bir olgudur. Buna bagli olarak, kalitenin somut ve
genel kabul gormiis bir tanim1 yapilmasini zorlagtirmakla beraber bu kavramin farkl
sekillerde tanimlanmasina da neden olmaktadir. (Avei ve Sayilir, 2006, s.123)

Kalite uzmanlar ve kuruluslar tarafindan bir siniflandirma yapilmadan farkli
sekillerde tanimlanmistir. Bu tanimlardan bazilar1 sunlardir (Yildiz, 2011, s. 14);

Tiirk Dil Kurumu’na (www.tdk.gov.tr) goére kalite, *’Bir tiriiniin bilinen en iyi

ozellikleri biinyesinde tasimast durumu’’ seklinde tanimlanmistir. Amerikan Kalite
Kontrol Dernegi (ASQC)' nin kalite tanimi ise; ‘’bir mal ya da hizmetin belirli bir
gereksinimi  karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimii,

kalitedir.”” ( http://alierbulut.blogcu.com/kalite/27970704 ).
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Avrupa Kalite Dernegi’ ne gore kalite, “’bir mal ya da hizmetin miisteri
isteklerine ve beklentilerine uygunlugudur.”> (Kurnaz, 2011, s.17). Onciilerin genel

kabul goren kalite tanimlamalar1 Tablo 3’ de verilmistir.

Tablo 3: Kalite Tanimlari

Tanimlayan Kalite Tanim

Joseph M. Juran Kalite amaca ve kullanima uygunluktur.

Philip Crosby Sartlara uygunluktur.

W. Edwards Deming Miisterinin  mevcut ve gelecekte ki ihtiyaglarint  siirekli

karsilayabilmektir.

Walter A. Shewart Kalite, objektif ve siibjektif 6zelliklerden olusur. Objektif kalite, insan
unsurundan bagimsiz olan objektif 6zelliklerin kalitesidir. Siibjektif
kalite ise objektif ger¢ekligin bir sonucu olarak insanlarin gordiikleri,

hissettikleri ve disiindiikleri 6zelliklerdir.

Armand Miisterilerin  beklentilerini  karsilayacak {irlin  veya hizmetin

V. Feigenbaum pazarlama, miihendislik, iiretim ve bakim asamalarindan sonra

kazandig1 toplam karakteristiklerdir.

Genichi Taguchi Tasarim 6zelliklerine uygunluktur.

Kaoru Ishikawa Miisterilerin tanimladiklari iiriin performansinin (gergek) iireticilerin

tanimladiklari {irtin performansi (ikame) ile karsilastirilmasidir.

1SO 9000:2005 Yapisal ozelliklerin biitiiniiniin sartlar1 karsilama derecesidir.

Séliik Bir mal ya da hizmetin 6zelliginin ve sunumunun var olan ya da

ileride gerek duyulabilecek miisteri gereksinimlerini karsilayabilme

yetenegidir.

Kaynak: DURUKAN, Banu ve IKiZ KOPUCUGIL, Aysun, *’Denetim Kalitesi, Kalite ve Hizmet
Kalitesine iliskin Modeller: Kavramsal Cerceve’’, ISMMMO Yaym Organi Mali Coziim
Dergisi, Say1:82, 2007, s.34.
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Bu tanimlardaki ortak nokta; siirekli gelismeyi ifade eden miisterilerin
beklentilerini karsilama ve asma kavramlaridir. Insanlarin beklenti ve gereksinimleri
her karsilandiginda yiikselme egilimi gostermektedir. Ciinkii degisen kosullar,
ihtiyaclar kaliteye degisik boyutlar getirmektedir. Mesela bir iirlin gegcmis donemde
kaliteli olarak nitelendirilirken bugiin siradan gelecekte ise kabul edilemez olarak
nitelendirilebilir. O halde kalite, mevcut beklentileri karsilayan {iriinlerle,
hizmetlerle, insanlarla ve g¢evre ile ilgili dinamik bir kavramdir (Durukan ve ikiz,
2007, s.35).

Sonug olarak kalite, {iriin i¢in ve hizmet isletmeleri i¢in olduk¢a Onemlidir.
Ciinkii hizmet alacak miisteriler beklentilerini karsilayabilecek isletmelerden daha
yilksek oranda hizmet almak istemektedir. Kalite gergeklesen hizmetin tiim
boyutunda miisterilerde duygusal deneyim olarak ortaya cikar. Miisterileri satin
almalar1 sonucunda kendilerini daha iyi hissetmelerini saglayarak, kalitenin
miisteriler acisindan psikolojik fonksiyonunu ortaya koymaktadir (Giritlioglu, 2012,
5.82-83).

Bir de kalite kavramina farkli islevler yiikleyerek farkli goriisler sunulmustur.
Bunlar;

e Psikolojik algi ile ilgili kalite goriisleri,
e Siirec odakli kalite goriisleri,

e Uriin ve hizmet odakl kalite goriislerini icermektedir.

Bu farkli goriislere deginecek olursak, psikolojik algi ile ilgili kalite goriisleri
kaliteyi bir Ustlinliik olarak gormiis miisterinin deger ve algilarina gore kalite
anlayisinin da degisken olabilecegini ileri siirmiislerdir. Siire¢ odakl kalite goriisleri,
iiretim siirecinde ki c¢aligmalarin kurum ve c¢alisanlarin gereksinimlerini karsilama
diizeyini kalite olarak isimlendirmislerdir. Uriin ve hizmet odakl1 kalite goriisleri ise
kaliteyi, ¢iktilarin miisteri beklenti ve gereksinimlerini karsilama diizeyi olarak kabul

etmektedir (Celik, 2011, s.436).
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1.2.2. Kalitenin Boyutlan

Bir iirlinlin kalitesini belirleyen unsurlar kalitenin boyutunu olusturmaktadir.

Garvin bu boyutlar su sekilde siralamistir (Cavdar, 2009, s.102-103; Eroglu, 2004,
5.19-20):

>

Performans: Bir tiriiniin baslica islevsel 6zelligidir. ( otomobil agisindan hiz
ve konfor, televizyon agisindan renk, ses ve goriintii, yiyecek i¢ecek isletmesi
icin hizmeti gerceklestirenin servis hizi ve miisteriye hitap sekli gibi vb.)
Temel Ozellikler: Uriiniin temel fonksiyonunu destekleyen ozelliklerdir.
(Uydu alicist igin kayit 6zelligi, yiyecek icecek isletmelerinin miisteriler i¢in
sundugu iicretsiz ikramlar vb.)

Giivenirlilik: Uriiniin  kendinden beklenen tiim islevleri  yerine
getirebilmesidir. (Buzdolabinin mutlaka sogutmasi ya da firinin pisirmesi
gibi).

Uygunluk: Bir iiriniin 6nceden belirlenmis standartlara uygun olma
derecesidir (TSE, 1SO9000 gibi).

Dayamikhhk: Uriiniin ise yarar sekilde kullanim siiresinin 8lgiisiidiir.

Servis Hizmeti: Uriiniin satis, tamir ve bakimmda saglanan hiz ve
kolayliklardir.

Estetik: Uriiniin goriiniisii, hizmet alaninda uyandirdigi duygulari, tadi, sesi,
kokusu gibi yani bes duyu organina hitap etme 6zelligidir.

Algilanan Kalite: Bir {irliniin imaj1 ya da sayginligidir. Kalite {irliniin fiyati,
reklami, pazar payi, maliyet ve karliliginda hesaba katilir.

Garvin’ in 6ngordiigi bu boyutlari, Sparks ve Legault (1993) iiriiniin tasarimi

ve satig sonrasi hizmeti de kapsayan daha ayrintili bir tanimi1 akis semas: iginde

yapmustir (Cavdar, 2009, s.103). Akis semasi Tablo 4’ de gosterilmistir.
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Tablo 4: Bir Siireg¢ Olarak Kalite

Dizayn Uretim Satis Dagitim Satis Sonrasi

Hizmetler

Basari Uygunluk | Kolayliklar | Sayi/Miktar Tahmin Edilebilen

Hizmetler
Temel Tletisim Zaman Tahmin Edilemeyen
Ozellikler Siireci Hizmetler
Estetik Ulastirma Yer
Sistemleri
Giivenilirlik
Dayaniklilik

Emniyet ve Giivence

Algilanmig Kalite

Kaynak: EROGLU, Erhan, “’Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi’’, Nobel Yaym Dagitim, Ankara,
2004, s.20.

1.2.3. Kaliteyi Olusturan Temel Unsurlar
Iki unsurun bilesimi sonucunda bir malin kalitesi ortaya ¢ikmaktadir. Bu
unsurlar; dizayn Kkalitesi ve uygunluk Kkalitesidir. Bu unsurlar Sekil 4’ te

gosterilmistir.
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TASARIM KALITESI

Tercih edilen 6zelliklerin

- iiriin tasariminda yer
KALITE almasidir

\ UYGUNLUK KALITESI

Gergeklesen liretim
tasariminda belirlenen
kriterlere uymasidir

Sekil 4: Kalitenin Iki Unsuru

Kaynak: TURAN, Ozlem, “’Restoran Isletmelerinde Yiyecek Icecek Hizmet Kalitesinin Misafir
Memnuniyetine Etkisi: Canakkale 1 Merkezinde Bir Arastirma’’, Yiiksek Lisans Tezi, Onsekiz
Mart Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Canakkale, 2014. s.34.

Tasarum Kalitesi: Uriiniin fiziksel yapisi ve iiriiniin &zellikleri ile beraber tasarlanir

(Kobu, 2008, s.515). Zevk, ihtiyag ve tercihlere gore farklilik gosterebilir. Ornegin;
yiyecek icecek isletmelerinde sunulan yiyecek ya da igeceklerin ne cesitte olacagi
isletmenin Ozelliklerine gore ve miisterilerin tercihlerine gore degismesi tasarim
kalitesi kapsamindadir (Turan, 2014, s.35).

Uygunluk Kalitesi: Dizayn kalitesi ile belirlenen spesifikasyonlara iiretim siirecinde

uyma derecesi olarak nitelendirilir (Kobu, 2008, s.516). Yiyecek icecek isletmesinde
misafire ikram edilen yiyecek icecegin Onceden belirlenen standartlara uyma
Olciisiiniin bilimsel olarak saptanmasi durumu da uygunluk kalitesi kapsamindadir

(Turan, 2014, s.35).

1.3. Hizmet Kalitesi Kavrami

1980’11 yillarda ortaya c¢ikan hizmet kalitesi kavrami, hizmet igletmelerinin
giiniimiizde de hala iizerinde durdugu bir rekabet aracidir. Ozellikle hizmet sunucu
ile miisterinin hizmet siirecindeki karsilasma sekli gibi hizmete 6zgii nitelikler
sebebiyle hizmet kalitesi, triin kalitesine gore daha karmasik yapidadir. Hizmet
kalitesi nesnel degildir. Her misteriye gore farkli yapidadir. Yani bir misteri

tarafindan yiiksek kaliteli algilanan hizmet, bagka bir miisteriye gore diistik kaliteli
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olarak algilanmas1 s6z konusu olabilir (Onaran ve Ozmen, 2017, s.273). Bu
karmagiklik  hizmetin  soyutlugundan, iiretim ve tiketimin es zamanlh
gerceklesmesinden, hizmet ile {ireticinin bir biitiin olmasindan kaynaklidir. Hizmetin
bu Ozelliklerinden otiirii kalite, hizmet sunan isletmeler i¢in miisterinin hizmeti
tanimlamasinda somut hale doniistirmesi amaciyla stratejik bir arag olarak
kullanabilmektedirler (Ardi¢ ve Sadaklioglu, 2009, s. 170).

Prasuraman, Zeithaml ve Berry ‘nin ** hizmet iireticileri; hizmetlerin tiiketiciler
acisindan nasil degerlendirilebilecegini bildikleri zaman; bu degerlendirmenin,
tiiketicilerin tatminleri dogrultusunda nasil etkilenebilecegini 6nermeleri de miimkiin
olabilecektir’” diislincesini baz alarak tiiketicinin tatmin derecesi sonucunda ortaya
cikan hizmet kalitesini tiiketici goziiyle degerlendirmek, hizmet kalitesinin
belirlenmesinde oldukc¢a 6nemlidir. Tiiketicilere sunulan hizmetle ilgili karmasik bir
stirece girdiklerinden algilanan hizmet Kkalitesiyle ilgili belirsizligi ortadan
kaldirmaya yonelik arastirmalarin yapildigi ve azda olsa bazi model ve tanimlarin
gelistirildigi goriilmektedir (Eroglu, 2004, s.89-90).

Bununla beraber hizmet kalitesinin 6nemi ¢ogu nedenlerden dolay1 her gegen
giin artmaktadir. Bu nedenlerden birisi, kurumlarin topluma kars1 sorumluluklari olan
yiiksek kaliteye sahip iriin veya hizmet tiretmek ve bunlari insanlara sunmak
sorumluluklarinin en &nemli unsuru olarak goriilmektedir. Ikinci sebep olarak da
hizmet sektoriinlin ekonomiyi olusturan diger sektorler i¢indeki konumudur. Diger
nedenler, isletme basarilarinin kaliteli Girin ya da hizmet sunmalariyla orantili
olmalari, tiiketiciye sunduklari hizmetin kalitesini artirarak pazar paylarindaki
yerlerini ¢ogaltmak istemeleri, bulunduklar pazar payinda yiiksek kar oranlar1 sahip
olmak istemeleri, miisterilerin beklentilerini karsilayarak miisteri sadakati olusturma
istegi gibi siralanabilir (Kilig ve Eleren, 2009, s.92). Bir hizmet isletmesini diger
isletmelerden ayiran en Onemli faktor, rakip firmalardan daha kaliteli hizmet
tiretmesi ve bunu ayricalikli bir sekilde sunmasidir ( Karahan, 2006, s.113).

Ornegin, ayn1 hizmeti sunan iki farkli isletme ayni iicreti uyguluyorsa, hizmetin

arzin farklilastiracak tek unsur hizmet kalitesidir (Mucuk, 2013, s.174).
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Rekabetci ¢evre kosullarinda 6nemli konuma sahip olmasinda yiiksek hizmet
kalitesinin; miisteri memnuniyeti, baglilik, miisterilerin olumlu tavr1 ve miisterilerin
sunulan hizmette sikayetlerin azalmasi gibi olumlu sonuglarin ortaya ¢ikmasi etkili
olmustur (Filiz vd. 2010, s.62). Goriiliiyor ki giiniimiizde miisteri elde etmek ve
bunun devamliligini, bagliligimi daimi kilmak i¢in misteri beklentilerini en iyi
sekilde karsilamakla mimkiindiir. Sadece beklentilerin karsilanmasi yeterli
olmamaktadir. Miisteri beklentilerinin {izerinde hizmet sunumu gerceklestirmek

gerekmektedir (Sahin, 2011, s.50).

1.3.1. Hizmet Kalitesinin Tanim

Hizmet Kalitesinde belli bir tanimin yapilmasi olduk¢a zordur. Uriinler icin
yapilan kalite tanimi ile hizmetler i¢in yapilan kalite tanimi birbirinden farklidir.
Hizmet isletmelerinde iiretilen hizmetlerin kalitesi iireticiler tarafindan degil hizmeti
alan tiiketiciler tarafindan belirlenir ve bununla beraber liretilen hizmet miisterilerin
beklenti ve gereksinimlerini karsiladigi olgiide begeni kazanir (Karahan, 2006,
s.113). Hizmet kalitesinde 6nemli olan husus kalitenin sadece tiiketici tarafindan
belirlendigi gergegidir. Ornegin, bir yerde gorevli olarak calisan as¢1 kendi yaptigi
yemekleri ne kadar begenirse begensin, tiiketici begenmedigi zaman hizmetin kalitesi
kotii anlamina gelmektedir (Koseoglu vd, 2013, s.34).

Hizmet kalitesinin de kalite gibi ¢ok boyutlu olmasi nedeniyle genel bir
taniminin yapilmasi s6z konusu olmamistir. Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini
karsilayabilme ve miisteri ihtiyaglarini tatmin edebilme derecesi olarak ifade
edilebilir. Bagka bir tanimda, performans ve ideal standartlar arasindaki karsilastirma
olarak tanimlanmistir. Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin miisteri beklenti ve istegini
karsilamak ve s6z konusu beklentiyi gegme diizeyi olarak ifade edilmistir. Bu
tanimlardan yola ¢ikarak hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra bu
hizmetten sagladig1 faydanin kendisinde olusturdugu duygu ve haz olup, sunulan bu
hizmetten tatmin derecesi olarak tanimlanabilir (Can, 2016, s.66). Genel anlamda
hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak amaciyla hizmet isletmesinin iistiin

veya mitkemmel hizmeti vermesidir (Fettahlioglu vd.2016, s.850). Yani bir hizmetin
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kaliteli olarak degerlendirilmesi miisterilerin beklentilerini karsilamasi veya bu
beklentilerin iistiinde hizmet sunulmasi anlamina gelmektedir (Bilgin, 2017, s.35).
Hizmet kalitesinin farkli sekillerde tanimlanmasi sonucu hizmet kalitesinin
baz1 ozellikleri ortaya ¢ikmustir. Bu ozellikler su sekildedir (Kogoglu ve AKksoy,
2012, s.5):
» Hizmet kalitesi miisteri tarafindan belirlenir,
» Hizmet kalitesi, hizmet liretimi ve sunumu siireci bir biitiindiir,
» Hizmet kalitesi, tiiketici ile hizmet sunan personelin etkilesimi sirasinda
ortaya ¢ikar,
> Uriin kalitesini degerlendirmek hizmet kalitesini degerlendirmekten ¢ok daha
kolaydir,

» Hizmet kalitesi, tiiketicinin siibjektif goriisiinii yansitir.

Hizmetin degerlendirilmesi de, hizmet alan miisterilerinin beklentilerinin
karsilanmasiyla dogru orantilidir. Bu kapsamda hizmet kalitesi, pazarlama ve
operasyon yonetimi alaninda dnemli konuma sahiptir. Hizmet kalitesi, miisterilerin
bekledikleri kalite ile algiladiklart kalite karsilastirmalar1 ile ortaya ¢ikan
degerlendirme siirecinin sonucu ya da tiiketicilerin bekledikleri hizmet ile sunulan
hizmetin beklentilerini karsilama algilar1 arasindaki fark olarak tanimlanabilir
(Erogluer, 2013 s.30). Bu dogrultuda, miisterilerin bekledikleri hizmet (BH),
algiladiklar1 hizmetten (AH) fazla olursa (BH>AH), bu durumda algilanan hizmet
kalitesi memnun edici degildir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet esit durumda
olursa (BH=AH) algilanan hizmet kalitesi memnun edici olacaktir. Algilanan
hizmetin beklenen hizmetten biiyiik olmasi durumunda (AH>BH) algilanan hizmet
kalitesi ideal olacaktir. Bu durumda miisteriler, beklentileri karsilandig1 i¢in memnun
olacak ve tekrar ayn1 hizmeti satin almak isteyeceklerdir ( Yaprakli ve Unalan, 2016,
S.117). Buradan da anlasilacagi gibi hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesindeki en
onemli kriter; sunulan hizmetin, miisteri beklentilerinin ne kadariin karsilandigidir
(Gtizel ve Kotan, 2013, s.13). Hizmet kalitesi algilamasi sonucunda ortaya ¢ikan
miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi gelecek donemde hizmeti tekrar satin

alma ve Onerilerde etkili olmaktadir (Yesilyurt, 2011, s.47).
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Rekabetin oldugu ekonomilerde hizmet kalitesinin isletmeye yararlari su
sekilde belirtilebilir (Basar, 2017, s.25):
» Yiksek kalite, miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliligi olusturmaktadir,
» Yiksek kalite, isletme gelirinin artmasina sebep olur,
» Yiiksek kalite, miisteri memnuniyetiyle beraber isletmelere rekabet avantaji
saglar,

» Miisteri kazanmak i¢in kampanyalar diizenleme ihtiyac1 azalmig olur.

Hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeler hizmetin teslimat siirecini de
kapsamaktadir. Yani miisteriler hizmetin sonucunu, hizmetin verilis sekliyle beraber
degerlendirmektedirler. Hizmetlerin soyut olmasi 6zelligi hizmet kalitesinin de soyut
olmasi anlamina gelmektedir. Bundan dolayr hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet
kalitesi terimi de kullanilmaktadir (Savas ve Kesmez, 2014, s.3). Hizmet kalitesi ve
bir gesit tiiketici tutumu olan algilanan hizmet kalitesi literatiiriinde ortaya c¢ikan

ortak Ozellikler su sekildedir (Kog vd., 2014, s.5):

» Tiiketicilerin hizmeti degerlendirmeleri mallar1 degerlendirmeye gore daha
zordur,

» Tiiketici beklentileri ile mevcut hizmet performansinin karsilastirilmasinin
sonucu olarak hizmet kalitesine yonelik algilar meydana gelir,

» Hizmet kalitesine yapilan degerlendirmeler hizmetin iiretilme, sunma ve

hizmetin ¢iktilar siirecini kapsamaktadir.

Bu sonuglar ¢ergevesinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesini
sistematik hale getirerek bazi boyutlar gelistirmislerdir. Bu boyutlara asagida
ayrintili bigimde deginilmistir (Cat1 ve Yildiz, 2005, s. 127).

1.3.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari
Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu olduguna dair ortak bir diisiince olsa da hizmet
kalitesinin boyutlarinin, igeriginin ve s6z konusu boyutlarin ne oldugu hakkinda hala

fikir birligine varilamamustir (istin, 2018, s.19-20). Hizmet kalitesinin boyutlari,
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miisterilerin kendilerine sunulan hizmetten memnun olmasini saglayan fiziksel olan
ve fiziksel olmayan tim etkenleri kapsamaktadir (Avci ve Sayilir, 2006, s.124). Sekil

5’ te hizmet kalitesinin boyutlarina yer verilmistir.

Sozli Kisisel Gegmis Dissal
iletisim ihtiyaclar Deneyimler iletisim
Algilanan

Hizmet Kalitesi Hizmet Kalitesi

Boyutlari
N »| Beklenen BH<AH (Ustiin
Fiziksel Ozellikler . r .(
Hizmet Kalite)
Gavenirlilik BH=AH
Heveslilik (Memnun Edici
Kalite)
Glven
L 5| Algllanan |¢
] Hgizmet BH>AH (Kabul
Empati edilemez)

Sekil 5: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Kaynak: ELEREN, Ali, BEKTAS, Cetin ve GORMUS, A. Sahin, “’Hizmet Sektoriinde Hizmet
Kalitesinin Servqual Yéntemi Ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir Uygulama”’,

Finans, Politik ve Ekonomik Yorumlar Dergisi, C:44, Say1:514, 2007, s.79.

Sekil 5’ te sozli iletisim, kisisel ihtiyaglar, gegmisteki deneyimler ve dissal
iletisimlerin misterilerin bekledikleri hizmeti etkiledigi goriilmektedir. Ayrica
miisterilerin hizmetlerden beklentileri ve sunulan hizmetlere yonelik algilarinin
karsilastirilmas1 sonucu algilanan hizmet kalitesinin olustugu goriilmektedir (Ozgiil

ve Devebakan, 2005, 5.95).
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Gronrooss hizmet kalitesinin teknik ve fonksiyonel kalite olarak iki boyuttan
olustugunu &ngdrmiistiir. Teknik kalite; tiiketicinin ne elde ettigidir. Ornegin,
bankada birikim yapan bir tiiketicinin buradan faiz elde etmesi ya da yiyecek igcecek
isletmesine giden bir miisterinin lezzetli bir 6glen yemegine sahip olmasi gibi.
Fonksiyonel kalite, tiiketicinin hizmeti alma seklini ifade eder. Ornek olarak, otobiis
yolculugunda, otobiisiin konforlu yapida olmasi, otobiis gorevlilerinin kibar olmasi
ya da bir yiyecek igecek isletmesinde garsonlarin ve gorevli kisilerin kibar, diizgiin
ve temiz olmasi verilebilir (Istin, 2018, s.19-20).

Gronroos’un hizmet kalitesinde 6ngérdiigii boyutlardan hizmetten ne aldigi
teknik kalite ile nasil aldig: islevsel kalite, beraber kurumsal imaj1 etkilemekteler, bu
{ic unsur ise algilanan hizmet kalitesini olusturmaktadir (Onaran ve Ozmen, 2017,
5.275).

En ¢ok kabul goren g¢alisma Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gerceklestirilmistir. S6z konusu calismada hizmet kalitesini 6nce on boyutta
incelemislerdir (Glinaydin, 2014, s.31). Parasuraman ve arkadaslari ¢alismalarinda
istatistiksel olarak inceledikleri bazi boyutlar arasinda dikkate deger korelasyon
oldugunu gorerek on boyutu bes boyuta indirgemislerdir. Bu boyutlar; fiziksel
varliklar, giivenilirlik, giiven, aninda hizmet ve empatidir (Kayral, 2012, s.11).
Hizmet kalitesinin s6z konusu olan bu on boyutu arastirmacilar tarafindan
misterilerin  algiladiklar1 hizmet kalitesini Olgmeye yonelik olusturduklar
SERVQUAL o6lgeginin gelistirme siirecinde temel olarak alinmistir ( Eroglu, 2004,
s.104). Bu boyutlar Tablo 5’ te gosterilmistir.
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Tablo 5: Hizmet Kalitesinin 10 Boyutu

BOYUT

TANIM

1.Giivenilirlik

Hizmetin performans ve giivenilirligini ifade etmektedir. Isletmenin hizmeti ilk

seferde gerceklestirmesidir.

e  Faturalamada dogruluk,
e  Dogrukayitlar tutmak,

e  Belirlenen zamanda hizmeti gergeklesmesini igerir.

2.Karsiik verme
(Sorumluluk)

Calisanlarin hizmeti sunmak i¢in istekli veya hazir olmasini ifade etmektedir.

e  Hizmetin zamanlamasini kapsar.
e  Faturanin derhal postalanmasi,
e  Miisterinin hemen geri aranmasi ya da miisteriye hizli sekilde randevu

vermek.

3.Yeterlilik Hizmet sunarken gereken bilgi ve beceriye sahip olmaktir.
e  Miisteri temsilcisinin bilgi ve becerisi
e Isletmenin belirli alanlarinda arastirma yetenegi
e Islem destek personelinin arastirma yetenegi

4.Ulasilabilirlik S . e .
astlabrirh Tletisimin kurulabilmesini ve iletisim kolayligini ifade eder.

e Hizmete telefonla kolaylikla ulagilabilmesi,
e  Bekleme siirelerinin kisa olmasi,
e Isletmenin elverisli konumu

5.Nezaket Hizmet isletmelerinde miisteri temsilcilerinin nezaketini, saygisini, dikkatini ve

samimiyetini igerir.

e  Personelin temiz ve muntazam goriiniisii

6.iletisim Miisterilerin anlayabilecegibir sekilde siirekli olarak bilgilendirmeyi ve onlari

dinlemeyi ifade eder.
e  Farkli tiiketiciler i¢in dilini o kesime gore ayarlamak
e  Hizmetin kendisini agiklamak
e  Hizmet ve maliyet arasindaki degisimin agiklanmasi

e  Tiiketiciyi bir problemin ¢oziilecegi konusunda ikna etmek

31




Tablo 5:Hizmet Kalitesinin 10 Boyutu (Devam)

7.itibar

Inanirhig, giiveni ve diiriistliigli, miisterinin cikarlarmi goniilden her seyin
iistlinde tutuldugunu ifade eder.

e Isletmenin ismi,

e  Sirket itibar

e  Personelin kisisel 6zellikleri gibi faktorler 6nemlidir

8.Giivenlik

Hizmet sunumu esnasinda miisterinin herhangi bir tehlike, siiphe ya da riskten
uzak oldugunu ifade eder.
e Miisterinin fiziksel ve finansal giivenligi,

e  Miisteri mahremiyeti gibi konular1 kapsar.

9.Anlayis

Hizmet sunumu esnasinda miisterinin ihtiya¢ ve isteklerini anlama g¢abasini
kapsar.

e  Miisterilerin 6zel ihtiyaglarini 6grenmek

e  Miisteriye bireysellestirilmis olarak ilgi gdstermek

e  Diizenli misteriyi tanimak

10.Somut unsurlar

Hizmet sunumu esnasinda hizmetin fiziksel imkanlarini kapsar.

e  Fiziki tesisler,
e  Hizmet sunumu esnasinda kullanilan arag ve geregler,
e Kredi kartt gibi hizmeti fiziksel olarak temsil eden unsurlar 6rnek

olarak gosterilebilir.

Kaynak: PARASURAMAN, A., ZEITHAML, V.A. ve BERRY, L.L, A Conceptual Model of

Service Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing”” Volume. 49,

1985, s.47.

1.3.3. Hizmet Kalitesinin Ol¢iim Modelleri

Hizmet kalitesi Ol¢limii, hizmet kalitesi iyilestirme ve gelistirme siirecinin

baglangicidir. Eger hizmet isletmesi, mevcut olan kalite diizeyi hakkinda dogru

bilgiye ulasabilirse sonraki adimlarda yapilmasi gerekenler hususunda oldukga etkili

olur (Kili¢ ve Eleren, 2009, s.96).

Hizmetlerin kendine 6zgii ozellikleri olan soyutluk, degiskenlik ve ayirt

edilemez olmasi sebebiyle hizmet kalitesinin 6l¢limii biraz daha zor olmaktadir.

Bundan dolay

hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin uygulanabilirliginin

saglanmas1 amaciyla farkli arastirmacilar tarafindan farkli modeller gelistirilmistir.
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Hizmet kalitesi Ol¢iimiinde birgok model kullanilmistir. Bunlarin baslicalari;
Gronsoss Modeli (Algilanan Kalite Modeli), SERVQUAL (Hizmet Kalitesi Olgiim
Modeli), Servperf (Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli) ve Kritik Olay Yéntemi
seklindedir (Basar, 2017, s.27). Hizmet sektoriinde kullanilan kalite 6l¢iim modelleri
Tablo 6 da gosterilmistir.
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Tablo 6: Hizmet Sektoriinde Kalite Olgiim Modelleri

Sira ARASTIRMACI MODEL ANAHTAR UYGULAMALAR-
No BULGULAR
GRONROSS, 1984 | Teknik ve Fonksiyonel | Hizmet kalitesi, teknik wve fonksiyonel
1 Kalite Modeli kaliteye ve isletme imajma baghdir.
Fonksiyonel kalite, teknik kaliteye gore daha
6nemlidir.
2 PARASURAMAN, Fark Modeli Hizmet kalitesi kalite boyutlari boyunca
ZEITHAML, SERVQUAL beklenti ve algilari arasindaki farklarin bir
BERRY, 1985 sonucudur
3 Haywood ve Boyut/Ozellik Hizmet | Bu model hizmet isletmesini en iyi kalite
Farmer, 1988 Kalitesi Modeli yonetimi icin i  temel boyutta
incelemektedir; fiziksel imkanlar ve siireg,
davranig ve de mesleki deneyim. Fakat
hizmet kalitesinin Olglimiinii
saglamamaktadir.
4 Brogowicz, Delene Hizmet Kalitesi Sentez | Yo6netim tarafindan dikkate alinmasi gereken
ve Lyth, 1990 Modeli planlama, uygulama ve kontrol gibi anahtar
degiskenleri tanimlamaktadir. Bu sayede
hizmet  kalitesindeki  farklar ~ minimize
edilebilmektedir. Deneysel gecerlilige
gereksinim duymaktadir.
5 Cronin ve Taylor, SERVPERF- Kalitenin beklenti degil sadece miisteri
1992 Performansa Dayali algilarindan olgiilebilecegini ifade etmektedir.
Model
6 Mattsson, 1992 Hizmet Kalitesi ideal Beklenen ideal standartlarin kullanimi ile
Deger Modeli tecriibelerin - mukayesesinin  6nermektedir.
Miisteri memnuniyeti ve deger olarak ¢ok az
sayida 6lgek kullanilmigtir
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Tablo 6: Hizmet Sektdriinde Kalite Ol¢iim Modelleri (Devam)

7 Teas, 1993 Performans Beklentinin operasyonel tanimi ve kavrama
Degerlendirme ve iliskin sorunlar1 ortaya ¢ikarmistir. Ve
Standart Kalite Modeli | beklentiyi tekrar tanimlamigtir. Kiiciik bir
ormek ve dar bir alanda test edilmistir.
(indirimli satig magazasi)
8 Berkley ve Gupta, Bilgi Teknolojisi Bilgi teknolojilerinin ana hizmet Kkalite
1994 Uyusum Modeli boyutlar1 boyunca miisteri hizmetlerini
gelistirmek i¢in nasil  kullanilabilecegini
tanimlamaktadir.  Model sadece  bilgi
teknolojilerinin  hizmet Kkalitesi {izerindeki
etkisini gosterirken  Olglim  yollarini
sunmamaktadir.
9 Dobholkar, 1996 Ozellik ve Genel Etki Teknoloji temelli self-servis tercihleri igin
Modeli hizmet kalitesinin degerlendirilmesini
formiile etmeyi Onermistir. Ancak
demografik ozellikler, iicret, fiziksel g¢evre
vb. etkiler dikkate alinmamustir.
10 Spreng ve Mackoy, Algilanan Hizmet Hizmet kalitesi ve memnuniyet birbirinden
1996 Kalitesi ve Memnuniyet | farkhidir  ve  uygunluk  memnuniyeti
Modeli etkilemektedir. Ancak bu model hizmet
kalitesinin nasil basarilacagini  ve nasil
isleyecegi hususunu aydilatmamaktadir.
11 Philip ve Hazlet, EOC- Eksen, Oz ve Biitiin hizmet sektorleri igin hizmet kalitesi
1997 Cevre Ozellikleri hesaplamalarinin genel gergevesini etkili ve
Modeli basit bir sekilde ortaya koymaktadir. Ancak
deneysel gegerlilik agisindan yetersizdir.
12 Sweeney, Soutar ve Perakende Hizmet Teknik hizmet kalitesi iirlin kalitesi i¢in en
Johnson, 1997 Kalitesi ve Algilanan 6nemli yardimeidir ve satin alma istekliligini
Deger Modeli etkiler. Model sadece tek bir degeri, parayi
6l¢ii almaktadir.
13 Oh, 1999 Hizmet Kalitesi, Model tiiketici karar siirecini anlamak igin bir
Tiiketici Degeri ve cerceve olarak goriilebilir. Modelin hizmet
Tiiketici Memnuniyet alanlarinin degisik tipleri i¢in genellenmeye
Modeli ihtiyaci vardir.
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Tablo 6: Hizmet Sektdriinde Kalite Ol¢iim Modelleri (Devam)

14

Dabholkar, 2000

Onceki Etkiler ve Aract
Faktorler Modeli

Tiiketiciler hizmetle ilgili degisik faktorleri

degerlendirirler fakat hizmet kalitesinin

degerlendirilmesi farkl bir sekil

alabilmektedir. Tiiketicilerin onceki

memnuniyetleri  ortaya  ¢ikarilmamustir.

Degisik servis alanlarinda genellenmeye

ihtiyaci vardir.

15

Frost ve Kumar,
2000

I¢ Hizmet Kalitesi
Modeli

I¢ miisterilerin beklenti ve algilar1 ve i¢
tedarikgiler algilanan i¢ hizmet Kkalitesinin
kabul edilmesinde temel olarak goriliir.
Servis  alanlarinin

degisik tipleri igin

genellenmeye ihtiyaci vardir.

16

Soteriou ve
Stavrinides, 2000

I¢ Hizmet Kalitesi Veri
Zarflama Analizi
Modeli

Daha yiiksek seviyede hizmet kalitesi ortaya
koymak i¢in yararlanilacak en iyi kaynaklari
gosterir. Ancak hizmet kalitesinin 6l¢timiinii

saglamaz.

17

Broderick ve
Vachirapornpuk,
2002

Internet Bankaciligi

Modeli

Iki alanda internet bankacilik hizmetinde

kalite yOnetimini igermektedir; a) ortak
hizmet noktasi b) artan tiiketici roliinlin

yonetimi.. Sadece site deneyimine baglidir.

18

Zhu, Wymer ve
Chen, 2002

Bilgi Teknolojileri
Temelli Model

Bilgi teknolojileri servis saglayicilara yiiksek

seviyede tiiketici memnuniyeti

saglamalarinda yardimc1  olabilir.  Bilgi

teknolojileri temelli hizmetlerin tiiketici

degerlendirmeleri tercih edilen geleneksel

hizmetler ve tecriibelerden

gegmis

etkilenmektedir. Hizmet Kkalitesi olglimii

saglamamaktadir.

19

Santos, 2003

e-Hizmet Kalitesi
Modeli

Bu calisma kendi belirtegleriyle kavramsal
bir e-hizmet kalitesi modeli Onermektedir.
Aragtirma c¢alismasidir. Spesifik bir 6l¢iim

cetveli sunmaz.
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Tablo 6:Hizmet Sektoriinde Kalite Olgiim Modelleri (Devam)

20 Parasuraman, E-S-QUAL Web siteleri tarafindan saglanan hizmet
Zeithaml ve kalitesinin ~ degerlendirilmesi igin teorik
Malhotra, 2005 bulgulara dayali ¢oklu dlgek gelistirmislerdir.

Arastirma sonucunda ¢evrimici miisteriler
i¢in kullandiklar1 hizmet kalitesi 6l¢eginde 22
6nerme ve 4 boyut bulunmaktadir. Boyutlar;
yeterlilik, ifa  (yerine getirebilme),
kullamilirhk ve gizlilik. Ayni arastirmada
ikinci bir 6lgek olarak da E-RecS-QUAL’i
kullanmuglardir. Bu 6lgek de 11 6nerme ve 3

boyuttan olugsmaktadir.

Kaynak: KILIC, Burhan ve ELEREN, Ali, “’Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii Uzerine Bir
Literatiir Arastirmasi’’, Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt:1, Sayi:1, 2009, 5.94-95.

1.3.4.Hizmet Kalitesi Uzerine Gelistirilen Modeller
Hizmet kalitesi tiizerine gelistirilen modellerden Gronroos’ un Algilanan
Hizmet Kalitesi modeli ile Parasuraman, Zeithmal ve Berry tarafindan gelistirilen

algilanan hizmet kalitesi (Bosluk) modeline deginilmistir.

1.3.4.1.Gronroos’ un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Gronross’ a gore firmalarin basart elde etmeleri ve diger firmalarla rekabet
etmeleri amaciyla, kalitenin miisteriler acisindan nasil algilandigi ve nelerden
etkilendigini belirlemelerinin gerekli oldugunu 6ngérmektedir (Glindiiz, 2017, s.61).
Bu modelde hizmet kalitesini etkileyen faktorler temel faktorler ve ikincil faktorler
olarak gruplandirilmistir. Hizmeti sunan ile miisteri arasindaki etkilesim s6z
konusudur (Aydin, 2018, s.19). Bu modele gore hizmet kalitesi miisterinin hizmetten
ne bekledigi ve hizmetten ne algiladig: ile ilgilidir. Gronroos’un 1984 yilinda
onerdigi bu modelde algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ile algilanan hizmet

arasindaki farka dayanmaktadir (Onaran ve Ozmen, 2017, 5.274).
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Algilanan kalite, beklenen kaliteden fazlaysa miisteri tatmini saglanmig
demektir. Ancak ortaya ¢ikan bu durumda algilanan kalitenin yiliksekligi s6z konusu
olabilir (Kayral, 2012, s.13). Algilanan hizmet kalitesi modeli Gronroos’ a gore Sekil

6’ da gosterilmistir.

BEKLENEN Algilanan Hizmet Kalitesi ALGILANAN
HIZMET HIZMET
KURUMSAL
-Pazarlama IMAJ
faaliyetleri
-Imaj / \
-Agizdan
agiza iletisim TEKNIK ISLEVSEL
. KALITE KALITE
-Miisteri

Sekil 6: Gronroos’ un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: GRONROOS, Christlan, <A Service Quality Model An its Marketing Implications”’, VVol:
18, No: 4, 1984, s.40.
Sekil 6> da goriildiigii gibi bu modele gére miisterinin sunulan hizmetten ne
aldig1 teknik kalite ile nasil aldig1 islevsel kalite, beraber kurumsal imaj1 etkileyerek
bahsedilen ii¢ unsur beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark olan hizmet

kalitesini olusturmaktadir (Onaran ve Ozmen, 2017, 5.275).

Gronroos’ a gore beklenen kalite; pazarla iletisim, imaj, agizdan agiza iletisim
ve misteri ihtiyaglariin birlesmesi sonucu olusur. Pazarla iletisim; reklam, posta ile
iletisim, halkla iligkiler ve satis kampanyalarin1 kapsamakta olup firmanin kontrolii
altindadir. Ancak imaj ve sozlii iletisim dogrudan firma kontrolii disindadir. Miisteri

ihtiyaglart ise miisterinin almak istedigi hizmetten beklentilerini ifade eder (Arisoy,
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2017, s.47). Ornegin, bir otel hakkinda 6nceden pek ¢ok olumlu ifade duyan bir
miisteri, hi¢gbir sey duymayan bir miisteriye gore s6z konusu isletmeden daha yiiksek
bir hizmet diizeyi bekler. Bu durum isletmenin aleyhine goziikse de, hizmet
hatalarinin telafisinde miisteri, algiladigi kurumsal imaj nedeniyle s6z konusu

hatalar1 bazen gérmezden gelebilir (Onaran ve Ozmen, 2017, 5.275).

Teknik kalite, tiiketici etkilesiminin sonucu olarak aldigi kalitedir ve hizmet
kalitesini degerlendirmeleri 6nemlidir. Fonksiyonel kalite, tiiketicinin teknik kaliteyi
nasil anladigini1 ifade eder. Yukarida da bahsedildigi gibi bunlarin beraberliginden

olusan imaj, hizmet veren isletmeler i¢in gok dnemlidir (istin, 2018, s.23).

1.3.4.2.Parasuraman, Zeithmal ve Berry Tarafindan Gelistirilen Algilanan
Hizmet Kalitesi (Bosluk) Modeli

Hizmet kalitesini belirlemeye yonelik bir diger model Parasuraman ve
arkadaslar1 tarafindan 1985 yilinda ortaya konulan algilanan hizmet kalitesi (bosluk)
modelidir (Giritlioglu, 2012, s.118). Bosluk modelinde hizmet kalitesi, miisteri
algilar1 ile beklentileri arasindaki bosluk olarak tanimlanir. Parasuraman ve
arkadaslar1 tarafindan Onerilen bosluk modelinde, miisteri algis1 hizmet kalitesini
yonlendirir. Miisterilerin sunulan hizmete yonelik algilar1 beklentilerini asarsa,
misteriler yiiksek bir hizmet kalitesi algilarlar. Eger hizmete yonelik algilar
beklentilerin altinda kalirsa diisiik bir hizmet kalite algis1 s6z konusudur (Onaran ve
Ozmen, 2017, s. 276). Bu bosluk ortadan kaldirildig: &lgiide miisteri beklentileri
karsilanarak sunulan hizmetler daha kaliteli olarak algilanabilecektir ( Cat1 ve Yildiz,

2005, s.128). Hizmet kalitesi bosluk modeli Sekil 7° de gosterilmistir.
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Arastirmacilar, hizmet sunan isletmenin kalite anlayislar1 ile uygulanis
arasinda ayni zamanda miisterilerin hizmetten beklentileri ile yasadiklar1 gercek
hizmet arasinda bosluklar (gap - farklilik) tespit etmislerdir (Devebakan ve
Aksarayli, 2003, s.42). Modelde bes bosluk tiirlinden bahsedilmistir. Parasuraman ve
arkadaslar1 bu bosluklara sirasiyla, bilgi, standartlar, dagitim, iletisim ve miisteri
boslugu olarak adlandirmislardir (Onaran ve Ozmen, 2017, s.277).Sunulan hizmette
asagida belirtilen bes bosluktan birinin bile bulunmasi miisterinin algiladigi hizmet
kalitesini etkileyerek hizmetin diisiik kaliteli olarak sonuglanacagi gosterilmistir
(Giritlioglu, 2012, s.122).

Bu model kapsaminda ortaya ¢ikan bosluklar sunlardir (Onaran ve Ozmen,
2017, 5.277-278):

Bosluk 1 (Bilgi Boslugu):Bu bosluk tiiketicilerin bir hizmetten ne bekledigi
ile tiiketicilerin beklentisine yonelik yonetimin ne algiladigi arasindaki
farktir. Ornegin, bir tedavi merkezi, hastalarimin kuruma yalnizca tedavi
olmak amaciyla geldiklerini diisiindiigiinde ancak bu durum karsisinda
hastalarinsa tedavi hizmeti yaninda hastalik ve tedavi siireci hakkinda siirekli
bilgilendirilmeyi ve ¢o6ziimler sunulmasimi bekledigi durumlarda bilgi
boslugu s6z konusudur. Bilgi boslugunun olusmasinda, pazar/miisteri
arastirmalart eksiklikleri, hizmet personeli ile yOnetim arasinda iletisim
bozukluklar1 ve isletmedeki asir1 hiyerarsik organizasyon yapist gibi unsurlar
etkilidir.

Bosluk 2 (Standartlar Boslugu): Bu bosluk yonetimin tiiketicilerin
hizmetten ne bekledigine yonelik algis1 ile hizmetin sunumunun kalite
nitelikleri arasindaki farktir. S6z konusu boslugun olusmasinda hizmet
kalitesine gereken dnemin verilmemesi, fizibilite algisi problemleri, hedef ve
amag¢ belirlemede eksiklikler gibi unsurlar etkilidir. Parasuraman ve
arkadaslar1 kaynak kisitlar1 ve pazar baskisi yaninda bu boslugun olugsmasinin
bir diger nedeninin de isletme yonetiminin hizmet kalitesine olan baglilik

eksikligi oldugunu belirtmislerdir. Ornegin; etnik bir restoran ydnetimi, az
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baharatli ve tuzlu yiyecekler iireterek daha genis kitlelere ulasmak yerine ¢ok
baharatl ve tuzlu yiyecekler liretmeye devam ederek daha kiiciik fakat sadik
bir miisteri kitlesine ulagsmayi tercih edebilir.

Bosluk 3 (Dagitim Boslugu): Tasarlanan hizmetin kalite nitelikleri ile
gercekte sunulan hizmetin kalitesi arasindaki bosluktur. Dagitim boslugunun
olusmasini etkileyen faktorler, hizmet personelinin gorev taniminin net bir
sekilde belirlenememesi, kontrol sistemlerindeki eksiklikler ve yetersiz takim
calismasi olarak gosterilebilir.

Bosluk 4 (iletisim Boslugu): isletmenin reklam ve kisisel satis gibi dissal
iletisim mesajlarinda tarif edilen hizmet nitelikleri ile gercekte sunulan
hizmet nitelikleri arasindaki farktir. Ornegin, bir otel reklamlarda sunulan
tatil paketi fiyatina her seyin dahil oldugunu soyliiyor ancak alkollii igecekler
icin miisterilerden ek iicret talep ettiginde iletisim boslugu olusmaktadir.
Bosluk 5 (Hizmet Boslugu): Miisteri boslugu yukarida bahsedilen dort
boslugun bir fonksiyonudur. Hizmet isletmesinin nihai amaci, hizmet

boslugunu kapatmak ya da oldugu kadar azaltmaktir.

Hizmet kalitesi bosluk modeli, hizmet kalitesini artirmak isteyen yoneticilere
acik mesajlar sunmaktadir. Hizmet kalitesini artirmak isteyen isletmeler yukarida
bahsedilen bes boslugu iyi analiz ederek, ortadan kaldirmaya ¢alismalidirlar (Eroglu,
2004, 5.99).

1.3.5.Hizmet Kalitesinin Ol¢iim Yéntemleri

1.3.5.1. SERVQUAL Olgegi

SERVQUAL 06l¢egi, miisterinin algiladigi hizmet kalitesini 6lgmek i¢in
kullanilan ilk kapsamli model olup Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilen
bu dlgek, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken kullanilan on kriter temel
alarak gelistirilmistir. Onarim-bakim, kredi kartlari, telefon hizmetleri, bireysel
bankacilik, finansal giivenlik olmak iizere bes ayr1 hizmet sektoriinden hizmet alan
200 miisteriye uygulanan anket sonucunda hizmet kalitesinin on boyutun bazilarinin

birbirinin tekrar1 oldugunu ve bazi boyutlarinda 6l¢egin amacina tam olarak hizmet
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etmedigini tespit ederek 10 boyut 54 dnermeyi, 7 boyut 34 dnermeye diistirmiiglerdir.
Arastirmanin baska asamasinda 7 boyut ve 34 onermeye diisen dlgek tekrardan ayni
hizmetten yararlanan 200 miisteriye uygulanmasi sonucu SERVQUAL 6lgeginin 5
boyut ve 22 Onermesi oldugunu ortaya konulmustur. Yani 10 boyut olarak ortaya
konulan algilanan hizmet kalitesi modelini gelistirerek 5 boyuttan olusan
SERVQUAL o6lgegi gelistirilmistir (Giritlioglu, 2012, s.126). Servqual Olgekte
kullanilan likert tipi 6lgekte 7 rakami “’kesinlikle katiliyorum’ ifadesini, 1 rakami
ise “’kesinlikle katilmiyorum’’ ifadesini ifade etmektedir. Arada bulunan rakamlar (6
— 2) i¢in herhangi bir ifade belirtilmemistir (Devebakan, 2001, s.74). Bu olgegin
boyutlart Sekil 8’ de gdsterilmistir.

Hizmet Kalitesi SERVQUAL Bovutlari

e Dokunulabilirlik

e Giivenilirlik

e Miisteriye
Duyarlik

e Dokunulabilirlik

e Giivenilirlik

e Miisteriye
Duyarlik

e Yetkinlik

e Nezaket
e (tibar e Given
e Guvenlik

e Ulasilabilirlik

e  Miisteriyi _
Anlamak/Bilmek e Empati
e Iletisim

Sekil 8: SERVQUAL Olgegi’ nin Boyutlar

Kaynak: EROGLU, Erhan, “Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi’’, Nobel Yaym Dagitim, Ankara,
2004. s.107.

Sekil 8 de goriildiigii gibi O6l¢egin Onceki boyutlarindan; itibar, giivenlik,
yetkinlik, ve nezaket boyutlar1 giiven boyutu altinda, misteriyi anlamak,

ulagilabilirlik ve iletisim boyutlar1 ise empati boyutu altinda toplanirken
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dokunulabilirlik, glivenilirlik, miisteriye odaklilik kriterleri ise aynmi seklinde 6lgekte

yerini almistir (Eroglu,2004, s.107).

SERVQUAL’ in bes boyutu kisaca su sekilde siralanabilir (Parasuraman,

Zeithamll ve Berry, 1988, s.23):

>

Fiziksel Ozellikler: Hizmet sunumunda kullanilan arag gere¢ ve calisanlarin
goriiniisti fiziksel 6zellikler boyutu kapsamindadir.

Giivenilirlik: Vaat edilen hizmetin giivenilirligi ve siirekliligi saglamak
giivenilirlik boyutu kapsamindadir.

Heveslilik: Hizmet sunan personelin, misterilere goniilli olarak yardim
etmesi ve hizli hizmet saglamasi heveslilik boyutu kapsamindadir.

Giivence: Calisanlarin bilgisi, nezaketi giivene ve itimata sevk edebilme
faaliyetleridir.

Empati: Firmanin miisterilerine sagladigi destek veya bireysel ilgi veis
gorenin kendisini miisteri yerine koymasi gibi hizmet igeriklerini

kapsamaktadir.

SERVQUAL 6lgeginin boyutlart ve her bir boyuta diisen soru maddesi Tablo

7’ de gosterilmistir.
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Tablo 7: SERVQUAL Olgeginin Her Boyuta Diisen Soru Maddesi

Boyutlar Her Boyuta Diisen Soru Maddesi
Fiziksel Ozellikler 1, 2, 3, 4. Sorular

Giivenilirlik 5,6,7,8,9. Sorular

Heveslilik 10, 11, 12, 13. Sorular

Giiven 14, 15, 16, 17. Sorular

Empati 18, 19, 20, 21, 22. Sorular

Kaynak: DEVEBAKAN, Nevzat, ‘’Saglik isletmelerinde Kalite ve Algilanan Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi’’, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir,
2001, s.75.
SERVQUAL o6l¢eginin  temelinde, miisteri beklentileri ile algilarinin
belirlenerek iki faktor arasinda ki farka dayandigi sonucuna varilmistir. Parasuraman
ve arkadaglar tarafindan hizmet kalitesi bu iki faktor arasindaki farkin biiyiikligii

olarak tanimlanmaktadir (San, 2009, s.25).

Iki faktor arasindaki fark asagida ki gibi gosterilmistir (Giilmez ve Kitapg,
2008, 5.167);

SQ=3(P-E)

SQ = Hizmet Kalitesi (Service Quality)
P = Algilama (Perception)

E = Beklenti (Expectation)

Parasuraman ve arkadaglar1 1991 yilinda SERVQUAL o6lcegini tekrar ele
alarak olcekte bir takim incelemeler yapmislardir. Telefon tamirciligi, bireysel
bankacilik ve sigorta hizmetleri olmak iizere {i¢ farkli hizmet alaninda firmalarin
algilanan hizmet kalitesini olgmeyi amaglamistir. Oncelikle istatistiksel analiz

sonuglar1 dogrultusunda 1988 yilinda gelistirdikleri orijinal SERVQUAL o6l¢eginde
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bulunan olumsuz soru ifadelerini katilimcilarin kafasini karistirmasi ve veri kalitesini
diisiirmesi sebebiyle olumlu ifadelere ¢evirmislerdir. Baska bir degisiklik de, miisteri
bakis agis1 ile hizmet kalitesi boyutlarinin énem derecelerini tespit etmek amaciyla
daha fazla onem verilen boyuta digerlerinden fazla puan vermek tizere 100 puani
kalite boyutlar1 arasinda paylastirilmasi istenerek SERVQUAL o6l¢egi son halini
almastir ( Devebakan, 2001, s.76).

SERVQUAL adi1 verilen 6l¢ek 22 ifadeden olugsmakta ve miisteri beklenti ve
memnuniyetlerini iki ayr1 boliimde degerlendirmektedir. Ik boliimde 22 maddelik
sorularla misterilerin beklentileri belirlenmeye ¢alisilmis ikinci boliimde ise ayni 22
soruyla miisterinin hizmet aldig1 isletmeyi algis1 amaglanmigtir (Yilmaz, Filiz ve

Yaprak, 2007, s.303).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), Servqual olgeginin hizmet kalitesi
izlemek i¢in dilizenli sekilde kullanildiginda ve diger hizmet kalitesi ol¢iim
birimleriyle beraber kullanildiginda gesitli uygulamalar oldugunu belirtmistir. Bunlar

(Istin, 2018, 5.25):

» Belli bir firmanin bes hizmet boyutunun her birinde kalitesini degerlendirmek
ya da hizmet kalitesinin genel 6l¢iisiinii elde etmek,

» Misterilerin, genel kalite algilarini etkilemedeki bes boyutun goreli 6nemini
belirlemek,

» Bir firmanmn miisterilerini birka¢ algilanan kaliteli grup i¢inde segmentlere
ayirmak,

» Cok birimli bir firmada, her bir lokasyon ya da sube tarafindan verilen hizmet
diizeyini takip etmek,

» Bir firmanin hizmet performanslarint baslica rakiplerine kiyasla

degerlendirmek.

SERVQUAL modeli sayesinde isletmelerde hizmet Kalitesinin belirlenmesi
sikintis1 ortadan kaldirilmis ve isletmelerin hizmet kalitesinin etkin bir sekilde
Olciilmesine olanak saglamistir. S0z konusu modelde miisterilerin hizmetten
beklentileriyle isletme performans durumunun Ogrenilmesine firsat sagladigi igin

hizmet isletmelerine stratejik bilgiler sunmaktadir. Bu modelin uygulanmasiyla
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hizmet isletmesi, sunduklar1 hizmetin zayif ve gii¢lii yonlerini daha iyi bir sekilde
gorerek zayif oldugu yonlerin giliglendirilmesine yonelik yeni galismalar yoluna
gidebilir. Ayn1 zamanda bu model, sadece tek bir sektor i¢in degil tiim sektorlere

gore uyarlanabilir (Giritlioglu, 2012, s.132-133).

SERVQUAL o6lgeginin yukarida bahsedilen avantajlar1 oldugu kadar bazi
deneysel ¢alismalardan elde edilen sonuglara gore elestiriler s6z konusu olmustur.
Ornegin Carman, bu o6lgegi kavram ve uygulama agisindan Parasuraman ve
arkadaslar1 gibi diisiinmeyip genis ¢apta uygulama alani oldugundan 6lgegin dlgme
niteliklerinin titiz bir sekilde degerlendirilmesi seklinde ifade edilmistir. Babakus ve
Boller gergeklestirdikleri ¢alisma ile SERVQUAL 6l¢eginin hizmet kalitesinin bes
boyutunu 6l¢mede yetersiz oldugunu ayni zamanda Olcekteki ifade bigimlerinin,
Olcek gecerliligine olumsuz etki edecegini ifade etmislerdir. Cronin ve Taylor,
Olcegin beklenti kisminin gereksiz oldugunu savunmuslardir. Beklentileri 6l¢menin
gercekten gerekli olup olmadig temel sorusu su sekildedir (Onaran ve Ozmen, 2017,
5.282):

» Beklentilerin nasil dlgiilecegi,
» Algillamalar ile beklentiler arasinda ortaya c¢ikan farki kullanmanin
giivenilirligi,

> Onciil sayist,

A\

Modelin boyutlarinin kapsamliligs,
> Olgekteki ifade sayist.

1.3.5.2.SERVPERF Olg¢egi

Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL 6l¢egine yonelik yapilan baz1 deneysel
caligmalarinda olgegin yetersiz kaldigmi ileri siirerek SERVPERF dlcegini
gelistirmislerdir. Cronin ve Taylor (1992)° a goére hizmet kalitesini Olcerken
beklentiler yerine performanslarin dikkate alinmasinin daha dogru olacagini 6ne
sirmislerdir. Arastirmacilar, SERVQUAL modelindeki ifadeleri aynen alip
performanslar1 6lgmek i¢in revize ederek bu modele SERVPERF adini vermislerdir
(Onaran ve Ozmen, 2017, 5.282).
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SERVQUAL olgegi, hizmet almadan oOnce tiiketicilerin hizmetle ilgili
beklentilerinin olmamas1 ve ne bekleyeceklerini bilmemeleri acisindan yetersiz
kalmas1 sonucu s6z konusu dlgek olusturulmustur (Istin, 2018, s.25). Daha acik bir
ifade ile Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL modelindeki beklenti Olgegini
gereksiz gormeleri ve asil saglikli olanin misteri algilarina gore degerlendirilmesi
gerektigi diistincesiyle SERVPERF modelini gelistirmislerdir (Songur vd., 2017, s.
810).

SERVQUAL modeli beklenti/algilama arasindaki farki  belirlerken;
SERVPERF modeli hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve satin alma egilimleri

arasindaki iliskiyi 6l¢gmektedir (Cat1 ve Baydas,2008, s.270).

Cronin ve Taylor (1992) tarafindan performans temelli olarak gelistirilen
SERVPERF 6lgegini son zamanlarda destekleyen birgok ¢alisma yapilmigtir. Cronin
ve Taylor (1992)’ i yaptiklar1 ¢alismalar sonucu SERVPERF o6lgegi ile ilgili
asagidaki ifadelerde bulunulabilir (Aydin ve Yildirim, 2012, s.40-41):

» Cronin ve Taylor (1992), yaptiklar1 c¢alismalarda &lgegin, SERVQUAL
Olgegini esas alarak hizmet kalitesini bilimsel olarak agiklayan giincel
degisikliklerden biri oldugunu belirtmislerdir

» Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL ve SERVPERF &lgeklerini
degerlendirmede her iki olgek de likert yontemini kullandigindan dolay1
regresyon analizi yonteminin en gegerli yontem oldugunu ileri siirmiiglerdir.

» Cronin ve Taylor (1992), SERVPERF 6l¢eginin, hizmet kalitesini gegerli ve

giivenilir olarak 6l¢ebildigini ifade etmislerdir.

1.3.5.3. DINESERYV Ol¢egi

Son yillarda yiyecek icecek isletmeleri 6nemli bir konu haline gelmistir.
DINESERV hizli yemek iireten fabrika ve lokanta gibi yiyecek igecek iireten
isletmelerin hizmet kalitesini 6l¢mede kullanilmaktadir. DINESERV yiyecek igecek
isletmelerinde miisteri memnuniyetini degerlendirmek amaciyla SERVQUAL

6lgeginden tiiretilen bir hizmet kalitesi 6l¢gme modelidir (Kurnaz, 2011, s.41-42).
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Stevens, Knutson ve Patton (1996), yiyecek igecek alaninda hizmet kalitesini
dlgmeye yonelik herhangi bir 6l¢iim aracinin olmadigini ileri siirerek DINESERV
modelini ortaya ¢ikarmislardir (Giritlioglu, 2012, s.145). Stevens ve digerleri (1996)
tarafindan hazirlanmis bir 6lgiim modeli olan DINESERYV, vyiyecek igcecek
isletmelerinde tiiketicilere sunulan hizmetin kalitesinin Ol¢iimii, belirlenmesi ve
yonetilmesine yardimei olacak sekilde gelistirilmistir. DINESERV, miisteri acisindan
yiyecek igecek isletmelerinin kalitesini belirlemek amaciyla kullanimi kolay ve

giivenilir bir 6l¢ektir.

Kullanilan aragtirma anketi, 29 6nerme ve SERVQUAL’ e ait bes boyutu
kapsamaktadir. Burada kullanilan anket hizmet kalitesi oOlgiimiiyle beraber,
tilketicilerin yiyecek igecek isletmesinden ne beklediklerini de isletmeler agisindan

ortaya ¢gikarmaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2009, s.103).
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IKINCi BOLUM
2. YIYECEK ICECEK iSLETMELERI

2.1. Yiyecek igecek isletmelerinin Tanimi

Maslow” un belirledigi ihtiyaglar hiyerarsisinde birinci sirada fizyolojik
ihtiyaglar gelmektedir. Yeme i¢gme ihtiyacinin insan yasamindaki yeri en Onemli
fizyolojik ihtiyaclardandir. Yeme i¢me ihtiyacinin karsilanmasi igin girisimciler

tarafindan yiyecek igecek isletmeleri hayata ge¢irilmistir (Bucak, 2012, s.4).

Yiyecek igecek isletmeleri, isletmeye cesitli amaglarla gelen miisterilerin
isteklerini, igini kendisine meslek edinmis personeli, uygun nitel ve nicel donanimi

ile karsilamay1 amag¢ edinmis ticari isletmelerdir (Kili¢ ve Babat, 2011, 5.97).

Yiyecek-igecek isletmeleri, farkli sebeplerle evleri disinda bulunan insanlara
yeme i¢me hizmetleri sunan kurum ve kuruluslardir. Cilinkii bu isletmeler
miisterilerini memnun edecek sekilde yiyecek iceceklerin satin alma, hazirlama ve
bunlart sunma gibi ortak problemleri vardir. Yiyecek icecek isletmeleri en ¢ok
miisteriler i¢in dnem arz etmektedir. Ciinkii gliniimiizde insanlarin hayat standartlari,
gorgiileri ve bilgileri arttikga her ne sekilde olursa olsun Yyiyecek-icecek
isletmelerinden aldiklar1 hizmetlerin kaliteli olmasini istemektedirler (Aktas, 2011,

s.2).

Giiniimiizde ev haricinde yenilen yemeklerin sayisindaki artigla beraber
yiyecek-icecek isletmelerinin de arttigi goriilmektedir. Yiyecek-igecek sektoriiniin
20. ylizyilin yarisindan itibaren hizli bir gelisme gostermesi, bu sektdrde calisan
isletmelerin zaman i¢inde farklilagsmasini da beraberinde getirmektedir (Kogak, 2006,

s.2).

Yiyecek i¢ecek endiistrisi, insanlarin bulunduklar1 yer disinda farkli sebeplerle
yaptiklar1 seyahatlerde ve konaklamalarda yeme-igme ihtiyaglarinin karsilanmasi
nedeniyle mal ve hizmet {ireten kurumsal ve ticari isletmelerden meydana

gelmektedir (Sokmen,2011, s.1-2). Yiyecek igecek isletmeleri ev disinda ki bir
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yemekhane diizeninde kisilerin yemek yemesini saglayacak fiziksel niteliklere sahip

birimler olarak tanimlanabilir (Ozata, 2010, s.5).

Yiyecek-igecek isletmeleri yalnizca yemek iireten isletmeler olarak
goriilmemelidir. Miisterilerin zevk ve tercihlerinin 6n planda tutuldugu isletmeler
olmalidirlar (Kurnaz, 2011, s.5). S6z konusu isletmeler, sadece miisterilerin
fizyolojik ihtiyaglarin1 karsilamayip sosyallesme gibi misyonlar1 da tiistlenmek
zorunda kalmistir. Cilinkii gliniimiiz sartlarinda rekabet artisiyla beraber miisterilerin
beklenti diizeyleri de artmistir (Tuncer, 2017, s.322). Yiyecek-icecek isletmelerinin
baslica faydalari; {liriin ve hizmetin hazirlanmasi miisteriye sunulmasi ile iiriin
temelini olusturan yiyecegin miisteri memnuniyetini olusturarak s6z konusu
yiyecegin tekrar tatmak amaciyla miisteriyi yeniden getirmeye yarayan yasamsal bir
Ooneme sahiptir (Bucak, 2012, s.4). Yani miisteriler acisindan yiyecek icecek,
kendilerinin fizyolojik, ekonomik ve psikolojik ihtiyaglarini kargilama aracidir. Bu
nedenle de isletme tarafindan miisterilere sunulan yiyecek igeceklerin miisteri

tarafindan talebi ve begenisi olduk¢a 6nemlidir (Tandogan ve Sahin, 2014, s.245).

Ayrica digsaridaki yiyecek-igecek isletmelerinden faydalanan bir kisinin bu
secimini etkileyen asagidaki belli basl temel faktérlerden bir ya da birkacinin

kendisine sagladig1 tatmin esasina dayanmaktadir (Sokmen, 2011, s.3):

» Kolaylik: Ev disinda ¢alisirken ya da dinlenirken eve yemek i¢in gelmek zor
gelebilir.

» Farkli lezzetler: Her giin ayn1 yemekleri yemektense disarida farkli lezzetleri
tatmak insanlara farkli tatminler saglamaktadir.

> Iscilik: Yemek hazirlamak, pisirmek, hizmet etmek gibi isleri baskalarinin
yapacagi i¢in disarida yemek daha cazip hale gelmektedir.

» Statli: Bazi nedenlerle insanlar, misafirlerini liikks ve pahali yerlerde
agirlayarak onlar etkilemek isterler.

» Kiiltiir/ Gelenek: Bazi 6zel giinlerde geleneksel olarak disarida topluca yemek
yeme istegi olusmaktadir.

» Rastgele: Herhangi bir neden olmaksizin sadece orada bulunuldugu igin

yemek yenilir.
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2.2. Yiyecek igecek isletmelerinin Onemi

Insanlar ¢ok eski zamanlardan beri seyahat olayimi gergeklestirerek evlerinden
uzakta bulunduklar siiregte konaklama ve yeme-igme olan temel ihtiyaglarini
karsilamak durumundadirlar. 13. yy.” da batida Hanlarin, doguda ise
Kervansaraylarin ortaya ¢ikmasiyla oteller olustugu gibi yiyecek-icecek isletmeleri
de olusmustur (Kogak, 2006, s.1). Konaklama isletmelerinin en onemli gelir
kaynaklarmi yiyecek icecek satislarindan elde edilen gelirler olusturmaktadir

(Erding, 2019, s.313).

Hizli niifus artis1 ve insanlarin yemek yeme ihtiyaclarin1 disaridan
karsilamasiyla kisilerin yiyecek icecege olan ilgilerinin artmasi ve boylece yiyecek
icecek sektoriine harcanan para oraninin artmasina neden olmustur. Bu ilgi disarida
yemek yeme kiiltliriinli olusturmus ve bdylece yiyecek-icecek isletmelerinin

gelismesine ve dnem kazanmasina sebep olmustur (Giindogan, 2018, s.6).

Bununla birlikte giiniimiiz sosyo-ekonomik kosullari, hijyen ve saglik kurallart
yiyecek-icecek ihtiyaglarini  bilingli ve bilimsel temellere dayali olarak
gerceklestirmekte olup gelisen teknoloji ile de daha iyi, ucuz ve kaliteli bi¢imde
hizmetin sunulmasini gerektirmektedir (Kogbek, 2005, s.6).Gilinlimiizde degisimin
hizli yasanmasi sebebiyle yiyecek igecek isletmelerinin misteri beklentilerini
karsilayarak miisteri tatmini saglamalar1 olduk¢a Onemlidir. Degisime uyum
saglamak, miisteri tatmini gergeklestirerek miisteri degeri olusturmak, var olan
sorunlara ¢oziim getirmek, yapilmasi gereken degisiklikleri zamaninda yasama

gecirmek s6z konusu isletmeler i¢in olduk¢a 6nemlidir (Bucak, 2011, s.3).

Aktas, yiyecek-icecek isletmelerinin 6nemini ii¢ noktada belirtmistir (Aktas,
2011, s.2-3);

» Yiyecek-icecek hizmeti, hizmet sunulan miisteriler yoniinden oldukga
Oonemlidir. Ciinkii insanlar her ne sekilde ve nerede olursa olsunlar,
faydalandiklar1 yiyecek-igecek hizmetlerinin kaliteli olmasini isterler.

» Giiniimiizde is ve sosyal hayatta birgok konu yemek masalarinda
konusuldugundan isletmelerde sunulan hizmet kalitesi verilen kararlar

etkilemektedir. Yiyecek icecegin kaliteli olmasmin yaninda sunulan
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servisinde iyi olmast gerekir. Boylece sunulan hizmet miisteriyi memnun
etmekle beraber onlarin sosyal iliskileri ve aile iliskilerini de olumlu yonde
etkilemektedir.

Yiyecek-igecek hizmeti isletme ve kurum agisindan da 6nemlidir. Isletme,
hizmetinden memnun ayrilan miisterileri kendilerine baglar ve satiglarin
artmasi konusunda yardimci olarak iyi bir gelir elde eder. Bu sebeple, yiyecek
icecek boliimii iyi bir organizasyon ve alaninda egitim alan yoneticilerle

amaglarina ulasabilirler.

2.3. Yiyecek-icecek isletmelerinin Ozellikleri

Yiyecek icecek isletmeleri giiniimiizde farkli isim ve sekillerde karsimiza

¢ikmaktadir. En sik duyduklarimiz, restoran, kafeterya, fastfood, otellerin yiyecek

icecek boliimleridir. Aynm1 zamanda, biiyiik isletmelerde, hastane, okul, huzurevi,

ceza evleri ile askeri birliklerde yiyecek-igecek hizmeti veren birimler bulunmaktadir
(Bucak, 2012, s.5).

Yiyecek icecek isletmelerinin temel Ozelligi, iiretim ile tiiketimin es zamanl

gergeklesmesidir. Yani tiiketicinin anlik isteklerine uygun iretim ve hizmetin

sunulmasi1 gerekmektedir. Diger sektorlerden baglica farki ise, tiiketicinin iiretim ve

hizmet iizerindeki etkisinin olduk¢a yogun olmasidir (MEB, 2011, s.4).

Yiyecek igecek isletmelerini diger isletmelerden ayiran Ozellikleri vardir.

Bunlar (Aykol, 2014, s.9-10; Ozata, 2010, s.7-8):

>
>

YV V V V V V

Yiyecek-igecek isletmeleri giinliik hayatimizin yasamsal boliimiinii olusturur,
Yiyecek-igecek isletmeleri gesitlilik arz eder, birgok triin miisteriye
sunulmaktadir,

Malzeme ve emek yogun isletmelerdir,

Ulke ekonomisine olduk¢a énemli bir kaynak olusturur,

Girigimcilige tesvik eder,

Miisteri odakhidirlar,

Miisteri tipleri farklidir, birgok farkli miisteriye hizmet sunarlar.

Monii planlamasi 6nemlidir,
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» Yiiksek rekabet ortami vardir,
» Temel ihtiyaclara yoneliktir,
> Istihdam yaratir.

2.4. Yiyecek - igecek isletmelerinin Siniflandiriimasi

Bilginin ve teknolojinin siirekli gelismesiyle orantili olarak yiyecek igecek
sektorli de gelismistir. Yiyecek icecek igletmelerinin gelismesine bagli olarak artan
taleple ilgili yiyecek icecek isletmelerini siniflandirma gereksinimi olusmustur
(Kurnaz, 2011, s.10). Yiyecek igecek isletmelerini siniflandirirken degisik olgiitler
kullanilir. Bu 6lg¢iitler (Kogak, 2006, s.2-3):

A. Biiyiikliiklerine gore yiyecek-icecek isletmeleri
a) Biiyiik dlgekli yiyecek-icecek isletmeleri

b) Orta ve kii¢iik 6lgekli isletmeler

B. Miilkiyete gore yiyecek - icecek isletmeleri

a) Ozel Isletmeler (Sermayenin tamami veya biiyiik cogunlugu 6zel kisilere ait
isletmelerdir)
b) Kamu Isletmeleri (Sermayesinin tamami veya biiyiik cogunlugu kamuya ait

olan isletmelerdir)

C) Karma Isletmeler (Sermayesinin bir kism1 6zel kisilere bir kismi devlete ait
olan isletmelerdir)

C. Hukuki yapilaria gore yiyecek - icecek isletmeleri

a) Turistik igletme belgeli yiyecek-icecek isletmeleri (Turizm Bakanligindan
isletme belgesi alarak faaliyet gosteren ve denetimleri Bakanlikca yapilan
isletmelerdir.)

1. Lokantalar

- Liiks lokantalar

- Birinci sinif lokantalar

- Ikinci sinif lokantalar

- Uciincii sinif lokantalar

2. Kafeteryalar

3. Barlar
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b) Belediye belgeli yiyecek-igecek isletmeleri (Kurulusu sirasinda gerekli
izinlerin bagl olduklar1 belediyeden alindig1 ve denetimlerinin belediyeler tarafindan

yapildigr isletmelerdir. Bu isletmelerin siniflandirilmasi da belediyeler tarafindan

yapilmaktadir)
D. Amacglarina gore yiyecek- icecek isletmeleri
a) Isletmenin kar amagli olup olmamasidir

- Kar amacl ticari temelle ¢alisan isletmeler

- Kar amaci giitmeyen isletmeler

b) Hizmet verilen pazara gore isletmeler

- Belirli gruplarla sinirli pazarlara yonelik isletmeler (hastane, okul vb.)

- Genel pazara yonelik isletmeler (oteller, restoranlar, fast food’ lar gibi)

C) Yiyecek- igecek faaliyetinin birincil veya ikincil faaliyet alan1 olmasina gore
isletmeler

- Kar amacl restoranlar, kafeteryalar

- Ulasim esnasinda yiyecek-icecek hizmetleri veya okul yemekleri gibi.

Bu olciitlerden biri kapsamina giren bir isletme diger Olgiitlere gore de
siiflandirilabilir. Mesela, kar amaci giitmeyen isletmeler daha ¢ok sinirl pazarlara
hizmet verirler ve Kamu miilkiyetindedirler. Ya da kar amagh isletmeler daha ¢ok

ozel sektor kapsamindadirlar ve genis bir pazara hizmet verirler (Kogak, 2006, s.3).

Kar amagl isletmelerden ve kar amaci giitmeyen isletmelerden hizmet alan
miisterilerin ortak beklentileri, kendilerine sunulan hizmetlerin saglikli sartlarda
gerceklesip, Ozenli bir sekilde sunulmasi ve Odenen fiicrete degecek bir yapida
olmasidir (Unur ve Kanca, s.2).Literatiir incelendiginde yiyecek icecek isletmeleri
genelde iki temel boliimde incelendigi goriilmiistir. Bunlar, kar amagl igletmeler ve
kar amacsiz isletmelerdir (S6kmen, 2011, s.3). Amaclarina gore yiyecek-igecek

isletmeleri Sekil 9° da gosterilmistir.
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YIYECEK - ICECEK iSLETMELERI

l l

KAR AMACLI KAR AMACSIZ
iSLETMELER ISLETMELER
y l l l
GENEL PAZARLARA
SINIRLI PAZARA i SES?;;ILIER
YONELIK KURUMSAL
ISLETMELER 1. Oteller ISLETMELER
1. Ulastrmaya > gr?:\::?(rg]arlarve 1. Okullar ENDUSTRIYEL
yonelik Isl. 2. Universiteler ISLETMELER
.. 3. FastFood ve
2. Kuliipler 3. Hastaneler
Evlere  Paket
4, Ordu

Servisi  Veren
Isletmeler
4. Publar

Sekil 9: Yiyecek-Icecek Hizmetlerinin Smiflandirilmasi

Kaynak: KOCAK, Niliifer, ’Yiyecek Icecek Hizmetleri Yonetimi’’, Detay Yayincilik, Ankara, 2006,
S.5.

2.4.1. Kar Amach ( Ticari Amach) Isletmeler

Kar amaclh isletmeler, miisterilerin yeme i¢gme ihtiyaclarin1 kar amaciyla
karsilayan bagimsiz olarak konaklama isletmeleri biinyesinde ki ticari isletmelerdir.
Restoranlar, kafeteryalar, snack barlar, hamburger, pizza salonlari, et lokantalari, fast
food gibi isimler altinda faaliyetlerini siirdiiren isletmeler sunduklar1 yiyecek
iceceklerin tiirleri, Ozellikleri, orglitsel yapilar1 ve hizmet bigimi bakimindan

birbirlerinden farkliliklar gostermektedirler (Aktas, 2011, s.3-4).
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Kar amagh yiyecek icecek isletmelerinin 6zellikleri su sekildedir (Aykol, 2014,
s.12):

» Sabit giderler yiiksektir (Kira, yonetim giderleri, yipranma pay1 giderleri ve
arag-gerecler).

» Karlilik, maliyet azaltmakla degil satislardaki artisla saglanir.

> Uriinlere olan arzin degiskenlik gdsterdigi bir pazara sahiptir.

» Esnek fiyatlama politikalar1 uygulanmaktadir.

Yiyecek-igecek hizmeti veren ticari isletmelerin temel amaglari miisteri
tatminini saglayarak hedeflenen kar payina ulagsmaktir (Dogan, Sanlier ve Tuncer,
2010, s.242). Hedeflenen kar payma ulagmakla beraber goriiniim ve lezzet de bu
isletmeler i¢in Onceliklidir (Sokmen, 2011, s.6). Bu tiirdeki isletmeler sadece 6zel
miilkiyet kapsaminda degil, kamu miilkiyeti kapsaminda da goriilebilir. Bu
isletmelerin Oncelikli faaliyeti yiyecek- icecek hizmeti olabilir, ikincil faaliyeti olarak
miisterilere verilen ek bir hizmet olabilmektedir ( Ornegin, Migros, Kipa gibi biiyiik
magazalarda ya da tiyatrolardaki gibi). Kar amaglh isletmeler sinirli pazara yonelik
isletmeler ve genel pazarlara yonelik isletmeler olarak siniflandirilabilir. Ancak bu
durum bazen birbiri yerine gecebilmektedir. Mesela, sehirlerarast otobiis
terminalindeki yiyecek icecek isletmesi sadece yolcular icin degil ayn1 zamanda

halka agik olarak da kullanilabilen isletmelerdir (Kogak, 2006, s.4).

2.4.1.1. Stmirh Pazarlara Yonelik Kar Amach Yiyecek - icecek Isletmeleri

Yiyecek-igecek sektoriinde faaliyet siirdiiren isletmelerin, pazarin biitiiniine
hitap etmemesinin nedeni bulunduklari konum ya da hitap ettikleri miisteri sinifi
olabilmektedir (Bucak, 2012, s.14). Siirli pazarlara yonelik kar amagl yiyecek-
icecek isletmelerini ulasim sektoriinde yiyecek icecek isletmeleri, kuliipler ve
kurumsal endiistriyel isletmeler olmak {iizere {i¢ gruba ayrilmaktadir. Ulasim
sektoriinde yiyecek igecek isletmeleri kendi i¢inde karayolu, demiryolu, havayolu ve

denizyolu olmak {izere dort ¢esit hizmete ayrilmaktadir.
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Karayollarindaki yeme i¢gme hizmetleri 24 saat agiktirlar ancak personel
sikintilar1 vardir.  Ciinkii bu kapsamdaki igletmeler uzak oldugundan calisanlarin
belli bir mesafeden getirilmesi gerekmektedir. Sehirlerarasi seyahat eden miisterilere
hizmet saglarlar. Self servis ve garson servisli restoranlari, satis makinelerini ve

paket yiyecek-igecekleri kapsar.

Demiryollarindaki yiyecek-igecek isletmeleri, istasyonlarda verilen yeme igme
hizmeti ve trenlerde verilen yeme-igme hizmeti olarak ikiye ayrilir. Istasyonlardaki
isletmeler genelde lisansli barlar, self servis ve garson servisli restoranlar, fast food
ve paket servis birimlerinden olusmaktadir (Kogak, 2006, s.6-7). Trenlerde verilen
yeme-igme servisinde ise mutfaklar 6zel olarak dizayn edilerek yemekli vagonlarda
miisterilere yemeklerle beraber sicak veya soguk igecek servisi yapilmaktadir. Ozel
ticari amagli ikram hizmetleri pazarlamasi yapan sirketlerle anlagilarak bu hizmetler

verilmektedir (Aktas, 2011, s.11).

Havayollarindaki yiyecek-igecek isletmeleri, uzak mesafeli yolculuklarda
havayolu sirketlerinin miisterilerin yeme igme gereksinimlerini karsilamak zorunda
kalmasiyla ortaya ¢ikan isletmelerdir (Giindogan, 2018, s.17). Bu kapsamdaki ikram
hizmeti seyahat edilen sinifa, ger¢eklesen ucusun tipine ve siiresine gore degisiklik
gostermektedir. Mesela kisa mesafeli ucuslarda, hizli ve pratik olmasi amaciyla
porsiyonlar standartlasmis ve atilabilir ¢atal bigak, kagit pegete kullanilmaktadir.
Uzun mesafeli ucuslarda ise yiyecek igecek servisi arabadan yapilmakla beraber
yolcunun oniine porselen tabak ve zarif bardaklarla konularak kaliteli bir yemek
ortami olusturulmaktadir. Havayolu ikram hizmetlerinde servis genellikle uzman
olan yiyecek-icecek isletmesine ihale edilir. Bu isletme de genellikle birgok

havayoluna benzer servis saglar.

Denizyolu yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet ise mesafenin uzunluguna
gore degisim gostermektedir. Kisa mesafeli hatlarda, yiyecek i¢ecek hizmeti ¢cok 6ne
¢ikan bir 6zellik degildir (Kogak, 2006, s.7-9). Ancak uzun mesafeli mesela okyanus
asir1 tur diizenleyen yolcu gemileri bes yildizli yiizen bir otel olarak her tiirlii konfora

sahip olmakla beraber yolcularmma en liiks hizmeti verebilmektedir. Gemilerdeki
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ikram hizmetleri misteri tipine (birinci siif veya turist) maliyete ve mevcut

imkanlara gore gesitlilik gostermektedir (Aktas, 2011, s.11).

Siirl pazar kapsamindaki ikinci baslik olan kuliipler, kisilerin sosyallesme ve
eglence ihtiyaclarimi gideren profesyonel anlayisa sahip yonetim ekibi tarafindan
saglanan, belirli bir grubun bir araya geldigi mekanlar olarak adlandirilmaktadir.
Kuliiplerin en 6nemli 6zelligi iiyelik sart1 aranmasidir. Bu sartin gergeklesmesi i¢in
kuliip tiyeleri tarafindan kabul edilmesi ve belli miktarda aidat 6denmesi
gerekmektedir. Bu isletmeler halka agik hizmet vermek yerine sadece kendi
tiyelerine hizmet vermektedirler. Kuliipler seckin miisterilere hizmet verilen

mekanlar oldugu i¢in liikks ve zincir restoranlarla rekabet halindedir.

Sinirli pazarlar kapsamindaki Giglincii baslik olan endiistriyel isletmeler, fabrika
ve atolyelerin agmis oldugu ihaleye katilarak o isletmelere hitap eden yiyecek igecek
hizmeti sunmaktadir. Pek c¢ok isletme maliyet ve kalite gerekgelerinden dolayi
yiyecek-icecek hizmetlerini bu konularda uzmanlasmis endiistriyel sirketlere
vermektedir. Cilinkii bu tiir isletmeler, hizmeti alan isletmelere pek ¢ok kolaylik

saglamaktadir.

2.4.1.2. Tiim Pazara Yonelik Kir Amach Yiyecek- Icecek Isletmeleri

Tim pazara yonelik kar amagh yiyecek-icecek isletmeleri, ortak misyona sahip
oldugu pazari sinirlandirmak yerine satin alma giiciine sahip olan herkesin hedef kitle
olarak gormesinden kaynaklanmaktadir. Tim pazara yonelik yiyecek-icecek

isletmelerinin ilk grubunu oteller olusturmaktadir (Giindogan, 2018, s.18).

Otel, sahibi tarafindan yapilan bir s6zlesmeye gerek duyulmadan, kendisine
yapilacak hizmete, belirlenen bir fiyat1 6demeyi kabul edecek olan insanlara; yer,

yiyecek ve icecegin saglandigi isletmedir (Yesilyurt, 2011, s.3).

Otellerdeki yiyecek igecek hizmetleri self servisten agik biife hizmetlere, 1liiks
otellerin garsonlu 6zel servislerine kadar cesitlilik gosterir. Liiks otellerde,
konuklarin sadece konaklamak amacli kalmamalarindan dolay1 yiyecek-igecek
olanaklar1 otelin 6nemli Ozelliklerinden biri olarak sunulur. Otellerde bulunan

yiyecek icecek departmani giimiis takimli restoranlari, barlari, kafeleri ve snack
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barlari, pastaneleri, oda servisini ve ziyafet salonlarini kapsar. Bunlardan bazilari
(oda servisi) sadece otel miisterilerine hizmet verirken bazilar1 i¢in de otel disinda

reklam yapilarak miisteri ¢ekilmeye ¢alisilir.

Tim pazara yonelik yiyecek igecek isletmelerinin ikinci grubunu restoranlar ve
snack barlar olusturmaktadir. Otellerden farkli olarak ticari restoranlarda konaklama
olmadigindan temel islevleri sadece yiyecek igecek hizmetlerinin sunulmasidir.
Snack barlar, kafeler, specialite restoranlar ve bunlar gibi c¢esitli restoran tipleri

vardir (Kogak, 2006, s.4-5).

Yiyecek-igecek isletmeleri kapsaminda en basta gelen kavramlardan birisi olan
restoranlarda, 6nceden belirlenmis olan meniilerin igerisinde yazili olan yiyecek-

iceceklerin servisi yapilmaktadir (Giindogan, 2018, s.19).

Tiim pazara yonelik yiyecek i¢ecek isletmelerinin tiglincii grubunda fastfood ve
paket servis yer almaktadir. Bu isletmelerde self servis uygulamasi vardir. Konuk
kasada tcretini odeyerek tezgahtan istedigi moniiyii alir. Bu sekilde servis ¢ok
hizlidir. Gorevliler sadece masalarin temizliginden ve boslarin toplanmasindan
sorumludur. Diinya genelinde en hizli gelisen restoran tiiriidiir (S6kmen, 2011, s.7).
Ancak fastfood isletmeleri, yonetiminde ¢ok dikkatli olmak gerekmektedir. Ozellikle
tiriintin hazirlanmasi islemi ¢ok iyi planlamalidir. Ciinkii burada hazirlanan iriinler
10 ya da 20 dakika iginde tiiketilmezse tat bozukluguna ugrayarak ziyan
olmaktadirlar. Bundan dolay1 iglemlerin siirelerine gore ayarlanmasi olduk¢a 6nemli

bir olgudur (Aktas, 2011, s.7).

Bu isletmeler, yiyecek igceceklerin hemen miisteriye satilmak iizere hizli bir
sekilde hazirlanmas1 ve servisiyle ilgilidir. Misteriler isletme i¢inde veya disarida

arzu ettikleri sekilde tiiketebilirler.
Bu sektoriin belirleyici ortak 6zellikleri su sekildedir (Kogak, 2006, s.5-6):

» Tim pazara yonelik yiyecek-icecek isletmelerinin konusu genellikle bir {iriin
( mesela hamburger), bir {irlin dizisi (mesela pizza) ya da bir iilkenin

tirtinleridir ( mesela, Cin mutfag: gibi).
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» Tiim pazara yonelik yiyecek-igecek isletmeleri genellikle biiyiik bir zincire ait
olup imtiyaz sahibidirler.

> Bu isletmelerde “’Uriin>> ¢ok iyi pazarlanmistir(érnegin, dekor, ortamin
atmosferi, rliniin yiiksek ve aym diizeyde Kkalitesi, paket servislerde
kullanilan 6zel kutular gibi).

» Bu isletmelerde fiyatlandirma belli bir fiyat araligindadir.

» Genellikle kullanilmasi pratik malzemeler kullanilmistir (Dondurulmus
patates, konsantre surup gibi).

» Yiyecegin liretim yonetimi otomatiktir.

» Yiyecek servisi yontemi sade ve basittir.

Tiim pazara yonelik yiyecek icecek isletmelerinin dordiincii grubunda publar
yer almaktadir. Publar, miisteriye, isletme i¢inde veya disarida tiiketilmek iizere
alkollii veya alkolsiiz i¢ecek satigi sunar. Glinlimiiz sartlarinda rekabetci olabilmek
ve misteri taleplerini karsilamak amaciyla genelde publar yiyecek igecek
hizmetlerini olduk¢a gelistirmisler ve sandvigten alakart meniiye kadar ¢ok degisik

yiyecek i¢ecek imkani sunmaya baslamislardir (Kogak, 2006, s.6).

2.4.2. Kar Amaci Olmayan (Ticari Olmayan) isletmeler

Kar amaci1 olmayan yiyecek-icecek isletmeleri, oncelikli hedefleri kar etmekten
ziyade insanlarin yiyecek icecek ihtiyacini gidermek olan amaci maliyetleri
karsilamak veya ¢ok az kar elde etmek olan isletmelerdir (Hanger, 2017, s.5). Kar
amaci olmayan isletmeler genellikle miisteri istek ve beklentilerine gére mentilerini

kararlastirirlar (Bucak, 2012, s.20).

Hazirlanan mentilerde ise kar elde etmeden daha ¢ok biitce ve sunulan hizmetin
standarda ulasmasi Onemlidir. Bu yiyecek-icecek isletmelerinde idarecilerin
fazlaligindan ve etkin olmayan organizasyon yapisindan dolayr bazi zamanlar

yonetimsel sorunlar ortaya ¢ikabilmektedir (Giindogan, 2018, s.16).

Kar amaci olmayan yiyecek-icecek isletmeleri; kurumsal yiyecek icecek
isletmeleri ve endiistriyel yiyecek icecek isletmeleri olmak iizere ikiye ayrilir. Kar

amaci olmayan isletmelerin 6zellikleri su sekildedir (Aykol, 2014, s.14-15):
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» Sabit giderler diisiik, degisken giderler yiksektir,
» Satislan arttirmay1 hedeflemek yerine maliyeti diisiirmek daha 6nemlidir,
> Uriinlere olan arzin degiskenlik gdstermedigi bir pazara sahiptir,

» Sabit fiyatlama politikalar1 uygulanmaktadir.

2.4.2.1. Kurumsal Yiyecek — Icecek Isletmeleri

Bu tiir isletmelerde yiyecek igecek faaliyetleri destekleyici hizmet kapsaminda
diistintiliir. Asil faaliyet alan1 ve amaci farkli olup miisterilere sunulan yiyecek ve
icecek hizmeti destekleyici niteliktedir (S6kmen, 2011, s.3). Gegmiste, kurumsal
yiyecek icecek isletmeleri beslenme ve ekonomik olmayan faktorler {izerinde
odaklasiyordu. Fakat gilinlimiiz sartlarinda gelir durumunun azalmasi, maliyet
sinirlamas1  gibi ekonomik sebeplerden o6tiirii bu igletmelerin profesyonelce
yonetilmelerine gereksinim duyulmaktadir. Bunu bazen kurumlar kendileri yaparken

bazen de ticari yiyecek i¢ecek isletmelerinden faydalanirlar (Kogak, 2006, s.9).

Bu tiir isletmelerin bazilarinda insanlar, giinliik gidalarinin tamamin alirlar. Bu
nedenle beslenme ve gida degerleri ¢ok onem tasimaktadir. Kurumsal isletmelerin
yiyecek igecek boliimleri, miisterilerin saglikli beslenmeleri ve sagligindan
sorumludurlar. Bu sebeple yiyeceklerin se¢imi, iiretimi ve servisi konusunda
yeterince hijyen kurallarina uyulmasi mecburidir. Meniiler, tiiketicilerin 6zellikleri
ve ihtiyaglar1 gbz Oniine alinarak hazirlanmalidir. Amaglar1 ¢ogunlukla kar elde

etmek degildir. Hatta bazi kurumlarda siibvanse edilmektedir (S6kmen, 2011, s.3-4).

Kurumsal yiyecek-igecek isletmeleri kapsaminda bulunan isletmeler; okullarda
yeme i¢cme hizmetleri, hastanelerde yeme igme hizmetleri, {iniversitelerde yeme igme

hizmetleri ve askeri birliklerde yeme i¢cme hizmetleri olarak dort gruba ayrilmaktadir.

Okullarda yeme i¢me hizmetleri, okullarda yemek hizmetinden faydalanacak
Ogrenci sayilarinin fazla olmasi nedeniyle kurumlar merkezi mutfak oOrgiitiinii
kurmaya ihtiya¢ duyduklari gibi 6zel yiyecek hizmetleri sunan baska isletmelerle de
sozlesmeler yapilabilmektedir (Aktas, 2011, s.13). Ogrencilere belirli zaman dilimi
olan Ogle saatlerinde yiyecek hizmetlerini hizli bir sekilde gotiirebilecek sekilde

diizenlenmis mutfak ve yemekhaneler yapilmalidir. Buralarda kullanilan mobilyalar
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kolayca yigilabilen Ozellikte ve degisik yas gruplarindaki Ggrencilere uygun
biiyiikliikkte olmalidir. Bununla beraber yemek listeleri diizenlenirken Ogrenci yas

gruplar1 ve beslenme sekilleri dikkate alinmalidir (Kogak, 2006, s.9).

Hastanelerde yeme - igme hizmetleri, hastanelerde yeterli ve dengeli
beslenmenin hastanin iyilesmesinde ve mutlu olmasinda olduk¢a 6nemli bir rol
oynamasi, yemeklerden gecebilecek bazi hastaliklarin tedavi siirecini olumsuz
etkilemesi, yiyecek-icecek hizmetlerinden vyararlanan hasta ve personelin
yemeklerden ve sunulan hizmetten hosnutsuzluklarin yiyecek, enerji ve is giicii
israfina yol agmasi, yiyecek ve icecek hizmetleri yonetimine gereken dnemin yerine
getirilmesi  zorunlulugunu dogurmaktadir (Sokmen, 2011, s.5). Hastanelerde
yiyecegin siparisi, satin alinmasi, depolanmasi, hazirlanmasi, iiretimi ve servisi gibi
pek cok islemin saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi gerekir. Ciinkii hastanelerde yiyecek
icecek hizmetleri otel isletmelerindeki gibi haftanin 7 giinii, giinlin 24 saati siirekli

olmak zorundadir (Aktas, 2011, s. 14).

Hastanelerde yiyecek icecek hizmet boliimiiniin basarisi her seyden 6nce en az
zaman, gayret ve para ile yemek iiretimi ve servisi saglayabilecek fiziksel olanaklara
sahip mutfak alanina, yiyecek hazirlamada oOnemli olan hijyen kurallarina ve
personelin kisisel saglik standartlarinin korunmasina bagl olmaktadir. Hastaneler;
hastalara, doktorlara, personele ve refakatgilere yemek hizmeti sunduklarindan
dolay1 her grup i¢in kismen veya tamamen degisik menii ve servis ¢esidi uygulamak

zorunda kalirlar (Kogak, 2006, s.10).

Universitelerde yeme - igme hizmetleri, 6grenci sayisinin fazla olmasi
sebebiyle sunulan hizmetin temel esaslart bakimindan endiistriyel isletmelerdeki
uygulamaya benzer. Ancak menii planlamasinda {iniversite dgrencisinin yas, enerji
tilketimi ve bunun gibi birgok 6zelligi degerlendirilmelidir. Ayrica belirli 6gtinler
disinda 6grencilerin yeme igme gereksinimini karsilayacak ve kolay hazirlanabilecek
hafif yiyeceklerin yaninda alkolsiiz iceceklerin satilabilecegi snack bar hizmetlerinin

verilmesi gerekmektedir (Aktas, 2011, s.15).

Askeri birliklerde yeme - i¢me hizmetleri, iki gruba ayrilmistir. Birincisi,

askeri Ogrenciler, ikinci grup ise yetismis subay, astsubay, erbas ve erlerden
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olugsmaktadir. Askeri 6grencilerin yasina, bulundugu yasam ve faaliyet kosullarina
gore meniiler diizenlenmektedir. Cok fazla kisiye yeme igme hizmeti sunan ordunun
diger kurumlardan biraz daha farkli olmasi degisik yas ve statiideki kisilerin
varhigindan kaynaklanmaktadir. Orduda yeme igme organizasyonunu ordu
saymanliklart yiirlitmektedir. Askeri birliklerin yeme i¢me hizmetleri de diger
kurumlarda oldugu gibi, menii planlamasi, mutfagin konumu ve fiziksel 6zellikleri,
yiyeceklerin iiretimi ve dagitimi konusunda calismalar yapilmasi gerekmektedir

(Kogak, 2006, s.11).

2.4.2.2. Endiistriyel Isletmeler

Endiistriyel isletmelerde isciler ve yonetim kademesindekilerin biiyiik
cogunlugu, genellikle 6glen, bazi zamanlar da sabah ve aksam yemeklerini alirlar.
Sinirli zamanda 06gle tatili icin c¢alisanlar yemek kuyrugunda fazla zaman
harcamamasi adina self servis uygulamasi yogunluktadir. Bununla beraber, oldukca

Ozenli ve liiks restoran bulunduran isletmeler de bulunmaktadir (S6kmen, 2011, s.4).

Bu isletmelerde calisanlarin yeme igme hizmetleri, ticari yiyecek igecek
isletmelerine verilir ya da isletme biinyesinde mutfak ve yemekhane olusturulur.
Isletmenin biiyiikliigiine, konumuna, calisan personel sayisina ve isletmenin

politikasina gore bu iki yoldan birisi secilir (Kogak, 2006, s.12).

Kurum ve endiistriyel isletmeler teknolojik gelismelerle beraber pisir sogut
(cook/chill) ve pisir dondur (cook/ freeze) yiyecek hizmet sistemlerine yonelerek
merkezi mutfak iginde yiyecek hazirlama ve iiretim islemlerini merkezilestirerek
zaman ve 1§ giiclinden tasarruf edilmektedir. Bu isletmelerin yemek servis alanlarinin
dizayn1 sikic1 olmamalidir. Ornegin; isci ve 6grencilerin yemek yedikleri yerler sikici

kantin havasi seklinde olmamalidir (Aktas, 2011, s.12).

2.5. Yiyecek - igecek igletmeleri Yonetimi
Yonetim; ‘insanlarin isbirligini saglama ve onlart bir amaca dogru yoneltme
ve yuiriitme faaliyetleri ve ¢abalarinin toplamidir.’” Bagka ifadeyle yonetim siirecini,

baskalarinin araciligi ile hedeflenen amaclara ulasma yani bagkalarina is gordiirme

64



faaliyetlerinin toplami olusturmaktadir. Buna gore yonetim, kaynaklar1 kullanarak

amaclara ulagsmakta denebilir (Kogak, 2006, s.17).

Isletme biliminde genel olarak, ‘yénetim, iiretim kaynaklarimin en etkin ve
verimli bir gsekilde ve oranlarda kullanilarak organizasyon ve koordinasyon

vardimiyla igbirligi icinde isletmenin amaglarina erismek’ seklinde tanimlanmistir

(Pirnar, 2015, s.10).

Diger bir tanima gore yonetim, isletmenin amaglarina etkili ve verimli bir
sekilde ulagmasi i¢in planlama, orgiitleme, yoneltme, koordinasyon ve denetim
fonksiyonlarinin yerine getirilmesidir(Y1ilmaz, 2012, s.32). Yani etkili, verimli
sonuclara ulasmak i¢in igletmenin biitiin fonksiyonlarinin planlanmasi, 6rgiitlenmesi,
yoneltilmesi, koordinasyonu ve kontrolii; baska bir ifadeyle yonetimi s6z konusudur.
Bununla beraber yiyecek icecek isletmeleri 6zelinde yonetim siireci birbirleriyle
iligkili ve birbirlerini etkileyen alti agsamali fonksiyonlardan olugsmaktadir (Pirnar,
2015, s.10). Yiyecek-igecek isletmelerinde yonetim fonksiyonlari Sekil 10’ da

gosterilmistir.
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Planlama
Orgiitleme

Yiyecek ve
icecek
isletmelerinde
Yonetim

Degerlendirme
Fonksiyonlari
Koordinasyon
Yoneltme

Sekil 10: Yiyecek Igecek Isletmelerinde Yénetim Siirecinin Fonksiyonlart

Kaynak: PIRNAR, Ige, “’Yiyecek Icecek Isletmeleri Yénetimi’’, Beta Bastm Yayim Dagitim A.S.,
Ankara, 2015, s.10.
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2.5.1. Planlama

Planlama fonksiyonu, yoneticinin faaliyet alanini incelemesi, gercekler 1s1ginda
amagclarin1 belirlemesiyle uygun alternatif yollardan se¢im yapilmasi siireci olarak
tanimlanmaktadir. Bagka bir deyisle, planlama belirlenen siirede nereye ulasilmak
istendiginin ve ulasilmak istenen hedefe nasil ulasilacaginin 6nceden belirlenmesi

olarak ifade edilmektedir (Yilmaz, 2012, s.35).

Yani planlama yonetimin, amagclar, hedefler ve bunlara ulasacak faaliyet
programini olusturma gorevidir. Ne yapilmak istendigini amaglar ve hedefler
belirlerken, eylem planlart bunun nasil yapilacagi hususundaki oneriler hakkinda
bilgi verir. Planlama diger fonksiyonlardan once yapilmalidir (Kogak, 2006, s.21).
Onceden belirlenen amaglara ulasabilmek icin, birbirinden farkli yollarin oldugu ve
bu yollardan hangisinin en iyi oldugu tespit edilir. Islerin gerceklesme siras1, hangi
isten kimin sorumlu olacagi, hangi isin ne kadar siirede bitirilecegi ve hangi
politikalarin uygulanacagi bu siiregte belirlenmektedir (Hanger, 2017, s.11). Ilerisi
icin alinan kararlara iliskin planlama yaparken; yiyecek ve icecek sektoriindeki
isletme sayisi, rekabet durumu, iiretim ve satis hacmi, kullanilan ve gelistirilen
teknoloji, sektor dahilindeki egilimler, tiiketim 6zellikleri, kiiresellesme egilimleri ve
isletmenin bulundugu pazarin yapisi gibi kriterlerde g6z 6niinde bulundurulmalidir

(Pirnar, 2015, s.11).

Iyi ve etkili bir planlama asagidaki gibi birbirini izleyen asamalardan olusan

stirecler gergevesinde gergeklestirilmelidir (Yilmaz, 2012, s.37):

» Amaglarin belirlenmesi,
» Temel varsayimlarin belirlenmesi,
» Alternatifler belirlenerek bunlarin karsilastirilmasi,

» En uygun segenege karar verilmesi,

Her yonetici i¢in plan yapmak mecburidir. En iist diizey yoneticiler, uzun
donemli hedeflere ulagsmak i¢in gerekli stratejiler gelistirerek uzun vadeli planlama
yaparken; orta yonetim diizeylerinde, kisa donemli hedeflere yonelik eylem planlari

gelistirilir. Alt yonetim diizeylerinde ise planlama, giinliik isler ile ilgilidir. Etkili bir
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planlamay1 etkileyen faktorleri ise su sekilde siralamak miimkiindiir (S6kmen, 2011,

s.15):

>

Bilgi: Etkin bir planlama yaparken bilgilere ¢esitli kaynaklardan eksiksiz
sekilde ulagsmak gerekir.

Iletigim: Planlama asamasinda her diizeydeki yoneticinin katilimimin
gerceklesmesi igin iletisim aginin olusturulmasi mecburiyeti vardir.

Esneklik: Planlar degisen kosullara uygun olacak sekilde amaglanan
planlamadan uzaklasmayacak diizeyde esnek olmalidir.

Uygulama: Belirlenen smirlarda sapma olmadan belirli prosediirlerde
yiirlitiilmesi ve uygulanmasi planlarin etkin olmasinda olduk¢a 6dnemlidir. Bu
sekilde kimi planlar kismen uygulandigi gibi hi¢ uygulanmaz. Isletme

acisindan bu durum kaynak israfina neden olur.

Iyi bir planda olmas1 gereken 6zellikler de asagidaki gibi siralanabilir (Kogak, 2006,

5.22):

>
>

YV V V VY

v

Plan anlagilir ve gegerli bir amaca yonelik olmalidir,

Isletmenin i¢ ve dis kosullarinda siirekli olarak uyum saglayacak esneklikte
olmalidir,

Planin minimum giderle yapilmasi ve uygulanmasi gereklidir,

Ideal siire kapsaminda olmaldir,

Isletmenin &nceden belirledigi standartlara uygun olmalidir,
Karsilasilabilecek sorunlart minimum kayipla giderme konusundaki tedbirleri
de beraberinde getirmelidir,

Plan, kendi kapsamindaki elemanlar arasinda bir denge saglayabilmelidir,
Yeni yetki, mevki ve araglara basvurmadan, isletmenin sahip oldugu

olanaklarindan gerekli dlgiilerde yararlanmalidir.

2.5.2.0rgiitleme (Organizasyon)

Yonetim fonksiyonunun ikincisi belirlenen planlarin gerceklestirilmesi ig¢in

organizasyonu gerceklestirmektir. Isletmelerin biiyiikliigiine gére yapilacak islerin ve

bu isleri gorecek kisilerin se¢imi; bu kisilere gerekli yetki ve sorumluluklarin
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verilmesi; is gorenler arasinda ki iliskilerin diizenlenmesi; maddi varliklarin
saglanmasi ve bu varliklarin isletmenin amacina uygun olarak yonlendirilmesi bir
organizasyon sorunudur. YoOnetim organizasyon fonksiyonu da ‘isletme amaclarina
ulagmak ic¢in smirli insan kaynaklarimizi en iyi nasil kullanabiliriz?’ sorusuna

vermektedir (Kogak, 2006, s.23).

Orgiit, 5nceden belirlenmis amaclara ulasmak igin birden fazla kisinin bir araya
gelerek calistiklar1 yapr olarak tammmlamir. Orgiitlerin etkin olmasi igin ellerinde
bulunan insan kaynaklari, fiziksel etmenler ve islevlerini esgiidiimsel olarak bir araya
getirme siirecine de orgiitlenme adi verilir. Orgiitlenme siireci sunlar1 kapsar

(Sokmen, 2011, s.17):

» Basarilacak amaglarin yani hedeflerin ortaya konmasi,

» Bu amaglar ¢ergevesinde basarilmasi gerekli islerin belirlenmesi (islevler),

> Insan kaynaklari ve fiziksel olanaklarin degerlendirilmesi,

> Islevlerin, fiziksel olanaklarin ve insan kaynaklarinin &rgiitsel bir yap1 iginde
gruplandirilmasi (islevlendirme ve boliimlere ayirma),

» Belirli bir isi yapma yiikiimliiliigliniin belirlenmesi ve bu isi yapmak i¢in
gerekli kararlar1 verme ve harekete gegcme hakkinin devredilmesi,

> Iste basarili olunup olunmadigmin belirlenmesi (hesap verme).

Orgiitleme veya organize etme, isletmede kisiler ile isler arasinda islerin uygun
dagilimin yaparak, isler ve kisiler arasindaki ve kisilerin kendi arasindaki iliskilerini
diizene sokmak icin siirekli devam eden bir ¢alismadir. Bu ¢alisma hangi diizeyde

olursa olsun ydneticinin sorumlulugu kapsamindadir (Yilmaz, 2012, s.38).

Yiyecek igecek isletmelerinde belirlenen amaglara ulasmak yoniinde
calisanlarin emeklerini birlestirdikleri yapilandirilmis ¢cagdas bir siirectir. Yani, is ve
gorevleri gelistirme ve gruplama islemidir. Bununla beraber, hazirlanan yiyecek
icecek isletme planlarinin etkin olarak uygulanabilmesi i¢in gereken yapinin yonetim

tarafindan saptanmasini da icermektedir (Pirnar, 2015, s.11).

Iyi bir organizasyon, planlarmn basarili bir sekilde uygulanabilmesini saglar. Iyi

bir plan, bu plan1 ger¢eklestirebilme becerisine sahip olmayan c¢alisanlar ve uygun
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olmayan bir organizasyon yapisi ile basarili olamaz ve bunun sonucunda isletme
istenen amaglara ulasamaz. Ornegin; bir yiyecek icecek isletmesinde liiks
kategorisinde hizmet verilmesine karar verilmigse, liikks ve nezih bir ortam
saglanmasi, gastronomide iddiali ¢alisan ekibi, kusur bulunamayan bir servis ve
yiiksek kaliteli iiretim hedeflenmelidir. Bununla beraber, organizasyon siirecinde;
uygun bir ortam, uygun ekipman kullanimi, uygun firiinler, uygun ara¢ gerecler,
uygun malzeme ile yiiksek standartta kalifiye elemanlarin servis yapilacagi ortamin

olusturulmus olmasi ve is akisinin belirlenmesi gerekmektedir (Pirnar, 2015, s.20).

2.5.3. Yoneltme- Yiiriitme

Planlama ve orgiitleme fonksiyonlarindan sonra kurulan organizasyonun
harekete gecirilmesini saglayacak yonetim fonksiyonu yoneltme veya yiirlitmedir
(Kocak, 2006, s.24). Yonetim fonksiyonunun {igiincii asamasini olusturan yoneltme
veya yiriitme, planlar yapilip organizasyon yapisi olusturularak, islerin olmasi
gerektigi gibi kisilere gorev verildikten sonra, olusturulan bu organizasyonun ortak
amaclar dogrultusunda harekete gecirilmesi olarak tanimlanir. Bu asamada orgiit
belirlenen amaclar dogrultusunda ydneltilmeli ve isletme is gorenleri bu amaci
gerceklestirecek sekilde motive edilmelidir. Yonetim, is goérenle yakin temasa
gececegi i¢in planlama ve orgiitleme fonksiyonlarina gore yoneltme veya yiirlitme

fonksiyonu daha dinamik bir yapiya sahiptir (Y1lmaz, 2012, s.41).

Disiplin, denetim ve programlamayi igeren yoneltme veya yliriitme, calisanlari
isbirligiyle calistirmayi, denetlerken onlar1 motive etmeyi ve iyinin ortaya nasil
cikartilmasinin bilinmesini gerektirmektedir. Calisanlarin ne kadar énemsendigi ve
ne derece motive edilebildigi belirlenen amaclara ne kadar kisa slirede
ulagilabilecegini belirlemektedir (Hanger, 2017, s.14). Yoneltme fonksiyonu,
ozellikle emek yogun bir sektorde yer alan yiyecek icecek isletmelerinde oldukca
bliyiik bir 6neme sahiptir. Calisan personelin ihtiyag, istek ve beklentilerini anlamak

gereklidir (Sokmen, 2011, s.19-20).
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Yoneltme fonksiyonun kapsamina giren konular asagidaki gibi 6zetlenebilir

(Yilmaz, 2012, s.41):

a.

Is gorenlerin kendilerine verilen gorevleri yerine getirmelerinde ve
kendilerini gelistirmelerinde yol gosteren siirekli bir egitim faaliyetini ifade
eder. Ihtiyag duruma gore egitim faaliyeti isletme iginde ve isletme disinda
yapilabilir.

Yonetim faaliyeti 6ziinde bagkalarina is gordiirme eylemi olduguna gore, is
gorenlerin ne yapmalar1 gerektigini belirten emir ve talimat vermeyi kapsar,
Iyi bir yoneltme diizenin gergeklestirilebilmesi etkin bir haberlesme
sisteminin kurulmasi ile miimkiindiir.

Is gorenlerin istenen diizeyde verimli olmalari, sadece emir ve talimatlarla
degil is gérme istegini artirici, onlar1 ige baglayic1 yontemlerin bulunarak
motive edilmesi gerekmektedir.

Yoneltme veya yilritme fonksiyonu calismalarin disiplin igerisinde
yiirlitiilmesi ve ¢alismalar1 6rnek olacak is gorenlerin 6diillendirilmesini de
igerir.

Yoneltme fonksiyonun basariya ulasabilmesi icin liderlik de onemli bir

husustur.

Orgiitlerin yonetiminde etkili ve sonug alic1 yoneltme veya yiiriitme sisteminin

kurulup devam ettirilebilmesi i¢in asagidaki kosullarin yerine getirilmesi

gerekmektedir (Kogak, 2006, s.25):

>

vV V. V V V VY

Orgiitte takim ruhunun olmasi,

Is gorenin iyi taninmasi,

Gorev ve sorumluluk altina giremeyenlerin isletmeden uzaklastirilmast,

Is goren ve isletme arasindaki iliskilerin yakindan taninmasi,

Y Oneticinin, her yoniiyle 1yi bir 6rnek konumunda olmasi,

[s gorenin siirekli olarak denetim ve kontrol altinda bulundurulmasi,
Yoneticilerin, yardimcilariyla sik bir sekilde toplantilar yaparak onlardan
yazil1 veya sozlii raporlar almasi,

Yo6neticinin ayrintilar icinde bogulmamasi,
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» Yoneticinin, is gorende birlik, 6zveri ve ¢aligma ruhunu canli tutmasi,
» Astlara, yeteneklerine gore uygun mevkiler verilmesi,
» Etkili bir cezalandirma ve ddiillendirme sisteminin olusturulmasi,

» Astlarin bazi hatalarinin hosgoriiyle karsilanarak kendilerine yol gosterilmesi.

2.5.4. Koordinasyon — Esgiidiimleme

Yonetimde koordinasyon, insanlarin gii¢lerini birlestirmeyi, zaman bakimindan
ayarlamayi, ortak bir amaca varmak i¢in caligmalar yapilmasini, giiclii bir bag
kurarak birbirlerini biitiinlemelerini saglamaktir. Koordinasyon, orgiitiin biiytkIigi
ve karmagikligiyla orantili olarak karmasiklasan olusum gosterir. Mesela, biiyiik ve
karigik Orgiitlerde iletisim diizeni ile esglidiimleme arasinda siki bir iliski
bulunmaktadir. Koordinasyon aslinda iletisime baghdir. Orgiitsel yap1 igerisinde
mesajlar1 asag1 ve yukari iletecek etkili bir iletisim kanallar1 olmalidir (Kogak, 2006,
5.25-26). Her seyden 6nce, koordinasyon saglamak icin etkin bir iletisime ihtiyag

vardir (S6kmen, 2011, s.18).

Etkili bir koordinasyon i¢in g6z éniinde bulundurulmas: gereken bazi hususlar

vardir. Bunlar (Yilmaz, 2012, s.43):

e Planlamay1 da i¢ine alan amaglarini kesin olarak belirlemelidir.

e (idiilen isletme politikalarini agik¢a tanimlamalidir.

e Tatmin edici bir is analizi olmalidir.

e  Orgiit semasinin ana hatlarmin gizilmesi gereklidir.

e Yetki devri acik¢a tanimlanmalidir.

e Alt, orta ve iist diizeyde izlenecek politikalar uyumlastiriimalidir.

e Gerekli hallerde katilimc1 toplantilar yapilmalidir.

Yiyecek ve icecek isletmesinin basarili olmasi igin faaliyetlerin ahenkli,
birbirleriyle siirekli iletisim halinde ayni zamanda koordineli gerceklestirilmesi
sarttir. Birbirinden habersiz yiiriitiillen degisik faaliyetler amacg birligi yoniinden
verimsiz caligmalara neden olduklar1 gibi bazi islerin farkli birimlerce yapilarak
tekrar edilir ve kaynak israfina neden olur. Ayni1 zamanda yapilmasi gerekli bazi

islerde atlanarak eksik yapilmis olur (Pirnar, 2015, s.11-12).
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2.5.5. Kontrol — Denetim

Yiyecek ve icecek isletmeleri yoOnetiminin son fonksiyonu olan kontrol
(denetim), mevcut is basarisinin 6l¢iimii ve s6z konusu basarinin belirlenen hedefi
gergeklestirme durumunun belirlenmesidir. Kontroliin temeli, mevcut faaliyetlerden
elde edilen sonuglarin planlama siirecinde belirlenen amaglara gore denetlenmesine
dayanir. Bundan dolay1 planlama ve kontrol (denetim) birbirlerini tamamlayan iki
unsurdur (Sokmen, 2011, s.21).

Herhangi bir yiyecek icecek isletmesinde sadece planlama, organize etme ve
yoneltme (emirlerin yerine gelmesi) ile belirlenen hedeflere ulasilamaz. Bunlarla
beraber kontrol sistemlerinin de gelistirilmesi gerekir. Kontrol fonksiyonu, biitgenin
hazirlanmasiyla birlikte baslar sonra biitge hedeflerinin hangi 6l¢iide tutturulduguna
bakilir. Eger aradaki fark olumsuz ise buna gore dnlemler alinir. Kontroliin derecesi
de isletme biiyiikliigline baghdir. Biiyiik bir isletmede kesin, ayrintili ve bilgisayar
destekli giincel bilgiler gerekirken; kiigiik isletmede ise boyle bir seye gerek yoktur
(Kogak, 2006, s.26).

Yiyecek igecek isletmelerinde kontrol, oncelikle yiyecek igecek isletmelerinde
hizmet sunulmadan 6nce sermaye, malzeme alimi, personel temini gibi kontroller
yapilmalidir. Daha sonra yiyecek icecek hizmetlerinin gergeklestirilmesi sirasinda
prosediirlere, talimatlara, kurallara uygunluk kontrolleri yapilmali. En son ise,
yiyecek icecek hizmeti gerceklestirildikten sonra, performans, maliyet, kalite, gelir
gibi kontroller yapilmalidir. Yiyecek igecek yonetiminde denetim; gelir ve
harcamalarin analiz edilmesi, standartlarin kurulmasi, devamliligin saglanmasi,
fiyatlandirma yapilmast ve yonetimin bilgilendirilmesi gibi amaglara yonelik
olmalidir (Yilmaz, 2012, s.44). Degerlendirmenin saglikli olmasi igin faaliyetten
neler beklendiginin ve sonuglarinin ne olmasi gerektiginin saptanmasi gereklidir
(Pirnar, 2015, s.12). Yiyecek-igecek isletmelerinde yonetim siirecinde planlarin

uygulanmasina yonelik kontrol asamalar1 Sekil 11’ de gosterilmektedir.
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Kontrol edilecek
alanlarin

A

belirlenmesi

Planin (yiyecek
faaliyetlerinin)

uygulanmasi
Plan uygulamasi
sonucunda
kontrol icin 6l¢cim A

Organizasyon,
koordinasyon,
ybneltme

Degerlendirme:
sapma tespiti

Elde edilen PIan!ama.: faalllyetlerln
tespit edilmesi
sonucun
planlanan
standart ile
kiyaslanmasi

Tekrar veya

dizelme
karari

TAMAM TAMAM DEGIL

Sekil 11: Yiyecek Icecek Isletmelerinde Kontrol Asamalari

Kaynak: PIRNAR, Ige, “’Yiyecek Icecek Isletmeleri Yénetimi’’, Beta Bastm Yayim Dagitim A.S.,
Ankara, 2015, s.12.

74



Sekil 11’ de goriildiigii gibi degerlendirme asamasinda onceden hazirlanmig
planda, belirlenen sapmalar varsa bunlar tespit edilir. Degerlendirme sonucu olumlu
sapmalar ve degisiklikler basariy1 belirtirken, olumsuz sapmalar ise diizeltme karar1

alinmasini gerektirir (Pirnar, 2015, s.13).
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UCUNCU BOLUM

3. ERZINCAN’ DA FAALIYET GOSTEREN YiYECEK-IGECEK
ISLETMELERINDEN ALGILANAN HiZMET KALITESININ
OLGUMU: ERZINCAN BiNALI YILDIRIM UNIVERSITESI

OGRENCILERIi UZERINE BiR ARASTIRMA

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin amacit ve Onemi, kapsami ve

stirliliklari, yontemi, analizi ve bulgular1 incelenmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alismanin amaci, Erzincan il merkezinde faaliyet gosteren yiyecek-igecek
isletmelerinden tiniversite 6grencilerinin hizmet kalitesi ile ilgili beklenti ve algilari
konusunda SERVQUAL puanlarini bulmaktir. Ayrica yiyecek-igecek isletmelerinin
genel hizmet kalitesini 6lgmek ve hizmet kalitesi algilamalarinin cinsiyet, sinif,
Ogretim tiirii, yas araliklari, aylik gelir, 6grencinin kaldigir yer bakimindan anlamh

farklilik olup olmadigini arastirmaktir.

Gilinlimiizde 06grencilerin 6nemli bir tiiketici kitlesini olusturmalar ve
gelecegin potansiyel tiiketici grubu olmalar1 sebebi ile tiiketici tercihlerinin
belirlenmesi oldukca énem tasimaktadir (Ibis ve Engin, 2016, s.326). Bu ¢alisma ile,
yiyecek- igecek isletmelerinden hizmet alan iiniversite 6grencilerinin algiladiklar
kalitenin yiikselmesi i¢in isletmeler agisindan faydali bilgiler saglayacagi

diisiiniildiigiinde, ¢alisma olduk¢a 6nemli oldugu kabul edilebilir.

Yapilan literatiir aragtirmasinda Erzincan il merkezinde faaliyet gosteren
yiyecek-icecek isletmelerinden algilanan hizmet kalitesine yonelik herhangi bir
calismaya rastlanilmamistir. Yiyecek-igecek isletmelerinin varliklarint  devam
ettirebilmeleri i¢in miisteri memnuniyeti ¢ok dnemlidir. Bu memnuniyet 6grencilerin
hizmet kalitesi algilarini tespit edebilmesi ve bu alginin karsilanmasi ile miimkiin

olabilir.
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3.2. Arastirmanin Modeli

Parasuraman ve arkadagslar tarafindan gelistirilen Kavramsal Hizmet Kalitesi
Modelindeki beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farka dayanan hizmet
boslugu (Gap 5) SERVQUAL 6lgeginin temelini olusturmaktadir. Bu sebeple bu
arastirmada tekrar kesfedici bir alan aragtirmasi yapilmamistir. Daha onceden de
ifade edildigi gibi, Parasuraman ve arkadaslari tarafindan algilanan hizmet kalitesi ve
SERVQUAL puan1 veya algilanan hizmet kalitesi formiili asagidaki gibidir
(Devebakan,2001, s.95):

Algilanan Hizmet Kalitesi= Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet
SERVQUAL Puani (SQ) = Algilama Puani (P) — Beklenti Puani (E)

Bu c¢alismada Erzincan il merkezinde faaliyet gosteren Yiyecek-igecek
isletmelerine yonelik tiniversite 6grencilerinin beklentileri beklenen hizmet, yiyecek-
icecek isletmelerinin sundugu hizmetlere yonelik liniversite 6grencilerinin algilar ise
algilanan hizmet olarak ifade edilmektedir. SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi,

algilanan hizmet kalitesi olarak ifade edilmektedir.

SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgtim modeli Sekil 12° de gdsterilmistir:

Ogrencilerin Yiyecek
Igecek Isletmelerinden
Beklentileri

Algilanan Hizmet Kalitesi

Y
(Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet)

A

Ogrencilerin Yiyecek
Icecek Isletmelerine
Yonelik Algilari

Sekil 12: Arastirmanin Modeli
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Arastirmanin modeline gore beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki

iligkiler su sekilde agiklanabilmektedir:

Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktan

uzaktir ve kabul edilemez bir kalite dlizeyi olusmaktadir.
Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktadir.

Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olandan daha

yiiksek olmakta ve ideal kalite diizeyi olusmaktadir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesini Erzincan Binali Yildirim Universitesi’nin farkli
fakiilte ve yiiksekokullarinda 6grenim goren ve Erzincan sehir merkezinde ikamet
eden ogrenciler olusturmaktadir. Erzincan Binali Yildirim Universitesi’nin gesitli
birimlerinde 6grenim géren ve Erzincan sehir merkezinde ikamet eden yaklagik 18
bin 6grenci bulunmaktadir. Bu 18 bin 6grencinin tamamina anket uygulamak zor ve
zaman alacagindan ornekleme yontemine gidilmistir. Ornekleme ydntemi igin

olasilikli 6rnekleme yontemlerinden basit tesadiifi ornekleme yontemi secilmistir.

Arastirmanin O6rnek kiitlesi biiylikligli icin minimum diizeyde gerekli olan

Ogrenci sayisini belirlemek i¢in,

3 Nt*pq
~ d*(N - 1) + t?pq

n

formiilii kullanilmistir. Burada,
n= Orneklemi olusturan minimum 6grenci sayis1 (Ornek kiitle),
N= Tiim 6grenci sayisi (Ana kiitle),
d= Olayin gerceklesme olasiliginda karsilasilabilecek drnekleme hatast,
t= Anlamlilik diizeyi (t tablosuna gére bulunan teorik deger),
p=Olayin ger¢eklesme olasilig1 ve
g=Olayin ger¢eklesmeme olasilig1 (q=1-p)
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bi¢iminde tanimlanir (Akman, 2018, s.52).

N=18000, p=0.5, q=0.5, %95 anlamlilik diizeyinde t tablo degeri 1,96 ve
orneklem hatas1 %5 olmak iizere minimum 6rneklem biiyiikliigli olan n degeri,

18000 * (1,96)? * 0,5 % 0,5

(0,05)2 = (18000 — 1) + (1,96)** 0,5 = 0,5

n

olarak bulunur.

Arastirma icin olasilikli 6rnekleme yontemlerinden basit tesadiifi 6rnekleme
yontemi ile farkli birimlerde 6grenim goren 650 Ggrenciye anket uygulanmistir.
Eksik doldurulmus olan 14 anket degerlendirme dis1 birakilarak geriye kalan 636
anketle ¢alisma stirdiiriilmistir. Minimum O6rneklem biyiikligii (n=376) dikkate

alindiginda 636 anketin oldukga yeterli oldugu kabul edilebilir.

3.4. Arastirmanin Kapsami, Sinirhiliklari ve Varsayimi

Arastirma, Erzincan Binali Yildirim Universitesi dgrencilerini kapsamaktadir.
Arastirma 636 6grencinin ankete verdikleri cevaplar ile sinirlidir. Anketin uygulama
stireci 2019 yili subat ve mart aylar1 arasindaki donemde gergeklestirilmistir.
Arastirmaya katilan 6grencilerin Erzincan ilinde ikamet eden ve en az bir defa
Erzincan ilinde faaliyet gosteren yiyecek- icecek isletmelerinden hizmet aldiklar1 ve

ankete samimi olarak cevap verdikleri varsayilmistir.

3.5. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi

Arastirma acisindan belirtilmesi gereken baska bir konu ise arastirmada
verilerin hangi yontemle elde edildigi konusu olusturmaktadir. Sosyal bilimler
konusunda arastirma verilerinin toplanmasi amaciyla kullanilan anket, gozlem ve
deney gibi farkli yontemler kullanilmaktadir. Anket, sosyal bilimler alaninda
kullanilan yaygin yontemlerden bir tanesidir. Anketin yaygin olarak kullanilmasinin

sebepleri su sekilde siralanabilir (Giritlioglu, 2012, 5.206):

e Hazirlanan 6l¢gme aracinda tek seferde ¢ok sayida veri toplanmast,

e (ok sayida verinin kisa siire i¢cinde elde edilmesi,
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e Daha genis kitleye ulasildigr igin verilerin giivenilirlik ve gecerlilik
derecelerinin artmasi,

e Kisilerin baz1 davranigsal, duygusal, diisiinsel, inangsal, giidiisel ve algisal
ozellikleri kapsamindaki bilgilerin kolaylikla elde edilmesi,

e Digerlerine gore en ekonomik veri toplama yontemi olmasi,

e Kisa bir siirede ¢esitli kanallarla Ornekleme ulasilip, geriye doniisiin
kolaylikla saglanmasi,

e Verilere ulasmada ¢ok hizli bir yontem olmasi ve yorumlanmasinin kolay

olmas1 anketin yaygin olarak kullanilma sebepleri arasindadir.

Calismada veri toplama yontemi olarak kullanilan anket, Parasuraman ve
arkadasglar1 (1985) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesinin 10 boyutunu arastirmalar
sonucu 5 boyutta ele alan SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli 6rnek alinarak,
Devebakan (2001) ve Yesilyurt (2011) yiiksek lisans tezlerinden faydalanilarak

olusturulmustur.

SERVQUAL miisteri beklentilerini tam olarak karsilama veya miisteri
beklentilerinin {istiine ¢ikarak miikemmel hizmet kalitesi saglamanin miimkiin
olacagin1 savunan goriistir. SERVQUAL o6lgeginin hizmet kalitesini belirleyen
arastirmalarda sik sik kullanilmasinin sebebi olarak beklenen hizmet ile gerceklesen
hizmet arasindaki farkin belirlenmesiyle detayli bilgi vermesi ve giincellenmesinin

kolay olmasi gosterilebilir (Yiicel, 2013, s.88-89).

Bu arastirmada yiyecek-icecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi ve
demografik faktorler agisindan algilanan hizmet Kkalitesi degerlendirilmek

istendiginden SERVQUAL modelinin arastirma i¢in uygun oldugu sdylenebilir.

SERVQUAL 6lgegine ait boyutlar ve her boyuta diisen soru ifadeleri Tablo 8’

de gosterilmistir.
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Tablo 8: SERVQUAL Olgeginin Boyutlarina Ait Soru Ifadeleri

Her Boyuta Diisen Sorular

Boyutlar
Fiziksel Ozellikler 1, 2, 3 ve 4. sorular
Giivenilirlik 5,6, 7,8 ve 9. sorular
Heveslilik 10, 11, 12 ve 13. sorular
Gii 14, 15, 16 ve 17. sorular
uven
Empati 18, 19, 20, 21 ve 22. sorular

SERVQUAL o6lcegi dort kistmdan meydana gelmektedir.

Olgegin birinci  béliimiinde {iniversite Ogrencilerinin  miikemmel
yiyecek icecek isletmeleriyle ilgili beklentilerini igeren 22 beklenti
maddesini  5° 1i likert oOlgegi tizerinden degerlendirilmeleri
istenmektedir. Degerlendirme puanlar ise su sekilde yapilmistir;

1- Kesinlikle Katilmiyorum

2- Katilmiyorum

3- Kararsizim

4- Katiliyorum

5- Kesinlikle Katiliyorum

Olgegin ikinci boliimiinde iiniversite 6grencilerinin kalite boyutlarina
gore verdikleri onem derecelerine gore toplam 100 puan olacak sekilde
degerlendirmeleri istenmektedir.

Olgegin iigiincii kisminda {iniversite Ogrencilerinin hizmet aldiklari
yiyecek-icecek isletmelerine yonelik algilarini igeren 22 algi ifadesi
bulunmakta olup aynm sekilde 5°’li likert olgegi iizerinden
degerlendirmeleri istenmektedir. Degerlendirmeler ayn1 sekilde

uygulanmistir;
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1- Kesinlikle Katilmiyorum
2- Katilmiyorum
3- Kararsizim
4- Katiliyorum
5- Kesinlikle Katiliyorum
e Olgegin dordiincii kisminda ise {iniversite ogrencilerine ait baz

demografik sorular yer almaktadir.

Anket hazirlandiktan sonra 52 {iniversite 6grencisi tizerinde pilot bir uygulama
yapilarak, sorularin anlasilirligi ve giivenilirligi Cronbach Alpha kriteri kullanilarak
Ol¢tilmistiir. Pilot uygulama ile beklenen hizmet ile algilanan hizmetin giivenilirlik
dereceleri sirasiyla 0,947 ve 0,945 bulunarak her iki 6lg¢egin yiiksek derecede

giivenilir oldugu belirlenmistir.

3.6. Guvenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizi, 6nceden belirlenen dlgege gore hazirlanmis ankete verilen
cevaplarin sadece Olgege uygun olan sorulara verilen yanitlarin tutarliligini dlger.
Anketin demografik faktorleri kapsamindaki cinsiyet, gelir veya evet/ hayir yanith
sorulara gilivenilirlik analizi uygulanmazken bir konu hakkindaki goriise 5° 11 likert
6l¢egi ile verilen yanitlar i¢in giivenilirlik analizi uygulanir. Glivenilirlik analizi i¢in
kullanilan temel analiz Cronbach Alpha (a) degerinin bulunmasidir (

http://www.ekonomianaliz.com ).

Alfa katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan degerlendirme kriterleri su

sekildedir (Filiz ve Cemrek; 2008, s.64):

0.00< o < 0.40 ise Olcek giivenilir degildir.
0.40< 0. < 0.60 ise ol¢ek diistik giivenilirliktedir.
0.60< a < 0.80 ise d6l¢ek oldukga giivenilirdir.

0.80< a < 1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.
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Bu aragtirmada ise Olceklerin igsel tutarliliklarinin Olclilmesi amaciyla alfa
katsayisindan yararlanilmis ve anketin beklenti ve algidan olusan iki ayr1 boliimiine
alfa testi uygulanarak giivenilirligi Olgiilmiistir. Aym1 zamanda arastirmada
kullamilan SERVQUAL 6lgeginin  “’Fiziksel  Varliklar’’,  “’Giivenilirlik”’,
“’Heveslilik”’, “’Giliven’’, “’Empati’’ boyutlarinin her birine alfa testi ile uygulanarak
giivenilirlikleri 6l¢iilmiistiir. Elde edilen sonuglar Tablo 9 ve Tablo 10’ da

gosterilmistir.

Tablo 9: Algr ve Beklenti Olgeklerinin Giivenilirlik Analizi

Olgek Boliimii Degisken Sayisi Cronbach’ s Alfa
Katsayisi
Beklentiler 22 0,924
Algilar 22 0,961

Tablo 9’ da goriildiigii gibi beklentiler 6l¢eginin alfa katsayisi 0,924 iken,
algilar dlgeginin alfa katsayist 0,961 olarak hesaplanmistir. Bulunan alfa katsayilari,
degerlendirme kriterlerine gore her iki olgegin de yiiksek derecede giivenilir

oldugunu gostermektedir.
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Tablo 10: Boyutlarin Giivenilirlik Analizi

Boyutlar Degisken Sayisi Cronbach’ s Alfa
Katsayisi
Fiziksel Varliklar 4 0, 916
Givenilirlik 5 0, 886
Heveslilik 4 0, 883
Gilven 4 0, 887
Empati 5 0,898

Tablo 10> da goriildiigii gibi SERVQUAL o6l¢eginin “’Fiziksel Varliklar”
boyutunun alfa katsayis1 0,916; “’Giivenilirlik’> boyutunun alfa katsayis1 0,886; *’
Heveslilik’> boyutunun alfa katsayist 0,883; “’Giliven’’ boyutunun alfa katsayisi
0,887; “Empati’’ boyutunun alfa katsayist 0,898 olarak bulunmustur. Bulunan alfa
katsayilari, degerlendirme kriterlerine gore her bir boyutun yiiksek derecede

giivenilir oldugunu gostermektedir.

3.7.Degerlendirme ve Bulgular

Erzincan il merkezinde faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmelerinden hizmet
alan tniversite 6grencilerinin algilanan hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik yapilan
arastirmada 650 6grenciye anket uygulamasi yapilmistir. Tam ve eksiksiz dolduran
636 ogrencinin anketi degerlendirmeye alinmistir. Elde edilen veriler bilgisayar

ortaminda istatistik programi ile analiz edilmistir.

Verilerin analizinde katilimcilarin; cinsiyet, simif diizeyleri, 6gretim tiirii, yas
aralig, gelir aralig1 ve kaldiklar yer hakkindaki goriislerini degerlendirmek amaciyla

demografik Ozelliklerine, iiniversite &grencilerinin yiyecek-icecek isletmelerinden
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algilarina ait bulgularim1 degerlendirmek amaciyla yiizde ve frekans analizlerine

bakilmistir.

3.7.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri
Calismanin bu kisminda katilimcilarin; cinsiyeti, sinif araligi, 6gretim tiirii, yas
araligi, aylik geliri, kaldig1 yere iliskin bilgiler sunulmustur. Bu bilgiler Tablo 11° de

gosterilmistir.
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Tablo 11: Ogrencilerin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans Toplam Yiizde(%)
Cinsiyet Kadimn 383 60, 02
Erkek 253 39,8
Smif Diizeyleri 1 90 14,2
2 146 23,0
3 226 35,4
4 174 27,4
Ogretim Tiirii Birinci Ogretim 534 84
Ikinci Ogretim 102 16
Yas Araligi 19 ve alt1 37 5,8
20-21 306 48,1
22-23 226 35,5
24 ve tizeri 67 10,5
Gelir Arahg: 500 TL ve alt1 279 43,9
501-700 194 30,5
701-900 69 10,8
901-1100 33 52
1101-1300 19 3,0
1301-1500 16 2,5
1501-1700 8 1,3
1700’ den fazla 18 2,8
Kaldiklar1 Yer Devlet Yurdu 327 51,4
Ozel Yurt 56 8,8
Ev 172 27,0
Ailemle-Akrabamla 81 12,7
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Tablo 11” de goriildiigi gibi arastirmaya katilan 6grencilerin cogunlugunun (%
60,2) kadin oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin sinif diizeyi incelendiginde en
yiikksek katitlmin (% 35,4) 3. Siuf dgrencileri oldugu goriilmektedir. Ust smif
ogrencilerinin katilimlarmin yiiksek olmasi Yyiyecek-icecek isletmelerinden daha
fazla yararlandiklar disiiniildiiginde, degerlendirme agisindan daha sagliklidir.
Arastirmaya katilan dgrencilerin gretim tiiriine gore degerlendirildiginde % 84 gibi
yiiksek bir katilim ile birinci dgretimde okuyanlarin oldugu gériilmektedir. Ikinci
ogretimdeki oranin diisiik olmasinin nedeni bir¢ok fakiiltede ikinci 6gretim tiiriiniin
bulunmamasi, bazilarinda ikinci Ogretimin kapatilasindan kaynaklanmaktadir.
Ogrencilerin yas arali1 incelendiginde en yiiksek yas araligi %50 ile 20 — 21 yas
grubudur. Universite dgrencilerinin yas araliklarmin birbirine yakin olmasi beklenen
bir durumdur. Arastirmaya katilanlarin gelir durumu incelendiginde 6grencilerin
biiyiikk cogunlugunun (yaklasik % 74> ) 500 — 700 TL gelir araliginda oldugu
goriilmektedir. Gelir dagiliminin diisiik olan kiimede yigildig1 goriilmektedir.
Ogrencilerin kaldiklar1 yer agisindan degerlendirildiginde yaridan fazlasinin baska

sehirden gelen ve ailesi bu sehirde ikamet etmeyenlerden oldugu goriiliiyor.

3.7.2. Universite Ogrencilerinin Yiyecek-icecek Isletmelerinden

Beklentileri

Bu baghk altinda tiiniversite Ogrencilerinin yiyecek icecek isletmelerinden
beklentileri ve algilart sorularak sonuglar degerlendirmeye alinmigtir. SERVQUAL

29

Olgek orijinalinde beklenilen hizmette sorular ’miikemmel x isletmesi...”” olarak
soruldugu i¢in bu aragtirmada da aym sekilde “’miikemmel yiyecek-icecek
isletmeleri...””  seklinde sorulmustur. Tablo 12’ de tniversite Ogrencilerinin

beklentileriyle ilgili sonuglar (ortalama ve standart sapmalar) gosterilmektedir.
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Tablo 12: Ogrencilerin Yiyecek-Icecek Isletmelerinden Beklentileri

DEGISKENLER Ortalama | Std.Sapma

El Miikemmel yiyecek icecek isletmeleri modern goriiniislii donanima 4,16 1,060
sahip olmalidir

E2 Miikemmel yiyecek igecek igletmeleri gorsel agidan ¢ekici olmalidir 4,36 0,937

E3 Miikemmel yiyecek igecek ¢alisanlari diizgilin goriiniislii olmalidir 4,47 0,816

E4 Miikemmel yiyecek icecek isletmelerinde hizmete eslik eden 4,31 0,855
malzemeler gorsel agidan ¢ekici olmalidir

E5 Miikemmel yiyecek igecek isletmeleri verdikleri s6zii zamaninda yerine 4,55 0,720
getirmeleri gerekir

E6 Miikemmel yiyecek icecek isletmeleri miisterilerinin bir problemi 4,53 0,757
oldugunda ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi gbstermeleri gerekir

E7 Miikemmel yiyecek igecek isletmeleri hizmetlerini ilk seferde ve dogru 4,21 0,901
olarak yerine getirmeleri gerekir

E8 Mikemmel Yiyecek icecek isletmeleri hizmetlerini daha Onceden 4,40 0,789
sOyledikleri zaman i¢inde vermeleri gerekir.

E9 Miikemmel Yiyecek icecek isletmeleri kayitlarinin hatasiz tutulmasinda 4,40 0,735
¢ok titiz olmalidir.

E10 | Mikemmel yiyecek icecek isletme c¢alisanlari, hizmetlerin tam olarak 4,26 0,869
ne zaman verilecegini konuklarma sdylemeleri gerekir.

E11 | Mikemmel y4iyecek icecek isletme calisanlari hizmetleri miimkiin olan 4,34 0,817
en kisa stirede vermeleri gerekir

E12 | Mikemmel yiyecek icecek isletme c¢alisanlari her zaman miisterilere 4,42 0,794
yardim etmeye istekli ve goniillii olmalidir.

E13 | Miikemmel Yiyecek igecek isletme ¢aliganlart hicbir zaman 4,12 0,928
miisterilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul olmamalidir

E14 | Mikemmel yiyecek icecek isletme caliganlart miisteriler iizerinde 4,47 0,784
giiven duygusu uyandirmasi gerekir

E15 | Mikemmel yiyecek igecek isletmelerinden hizmet alan miisteriler 4,50 0,748
kendilerini giivende hissetmeleri gerekir.

E16 | Mikemmel yiyecek icecek isletme galisanlari siirekli olarak miisterilere 4,50 0,768

kars1 saygili olmalidir.
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Tablo 12:Ogrencilerin Yiyecek-igecek Isletmelerinden Beklentileri (Devam)

E17 | Mikemmel yiyecek icecek isletme c¢alisanlari miisterilerin her tiirli 4,14 0,958

sorularma cevap verecek bilgi ve deneyime sahip olmalidir.

E18 | Mikkemmel yiyecek igecek isletme caliganlart miisterilerle tek tek 4,03 0,939

ilgilenmeleri gerekir

E19 | Mikemmel yiyecek igecek isletmelerinin ¢alisma saatleri tiim 4,08 0,981

miisterilere uygun olacak sekilde diizenlenmesi gerekir

E20 | Mikkemmel yiyecek icecek isletmelerinin her miisteriye kisisel ilgi 3,74 1,134

gosterebilecek ¢alisanlart olmalidir

E21 | Miikemmel yiyecek igecek isletmeleri miisterilerin menfaatlerini her 3,67 1,144

seyin iistlinde tutmalar gerekir

E22 | Miikemmel yiyecek igecek isletmeleri miisterilerinin 6zel isteklerini 3,84 1,077

anlamalar1 gerekir

GENEL ORTALAMA 4,25 0,886

Tablo 12’ de goriildiigi gibi tiniversite 6grencilerinin beklentilerine verdikleri
puanlarin genel ortalamasi 4,25 olarak bulunmustur. Goriildiigi tizere beklentilerin
yiiksek oldugu goriilmektedir. En yiiksek beklentiye sahip 5 ifade ve ortalamalari
sirastyla  sunlardir:  Ogrenciler tarafindan 6zellikle miikemmel yiyecek-igecek
isletmelerinin  verdikleri sozli zamaninda yerine getirmeleri gerekir (4,55),
Miikemmel yiyecek-i¢ecek isletmeleri miisterilerinin bir problemi oldugunda ¢6zmek
icin samimi bir ilgi gostermeleri gerekir (4,53), Mikemmel yiyecek igecek
isletmelerinden hizmet alan miisteriler kendilerini giivende hissetmeleri gerekir
(4,40), Miikemmel yiyecek igecek isletme g¢alisanlart siirekli olarak miisterilere karsi
saygili olmalidir (4,50) ve Miikemmel yiyecek igecek calisanlari diizglin goriiniisli

olmalidir (4,47) ifadelerinin daha gerekli oldugu diistiniilmiistiir.

3.7.3. Ogrencilerin Yiyecek-Icecek Isletmelerinden Algiladiklar
Bu baglik altinda 6grencilerin hizmet aldiklar1 yiyecek-igecek isletmeleri i¢in
algilamalarin1 6lgmek ic¢in kullanilan ifadelere yer verilmistir. Bu ifadelere iliskin

ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 13’ de gosterilmistir.
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Tablo 13:Ogrencilerin Erzincan’daki Yiyecek—Igecek Isletmelerinden Algiladiklari

DEGISKENLER Ortalama | Std.Sapma
P1 Erzincan’ daki yiyecek icecek igletmeleri modern goriiniislii 2,83 1,124
donanima sahiptir
P2 Erzincan’ daki yiyecek igecek isletmeleri gorsel agidan ¢ekicidir 2,82 1,064
P3 Erzincan’ daki yiyecek icecek ¢aliganlari diizgiin goriiniigliidiirler 3,09 1,061
P4 Erzincan’ daki yiyecek igecek isletmelerinde hizmete eslik eden 2,89 1,081

malzemeler gorsel agidan ¢ekicidir

P5 Erzincan’ daki yiyecek icecek igletmeleri verdikleri szii zamaninda 2,88 1,129

yerine getirir

P6 Erzincan’ daki yiyecek igecek isletmeleri miisterilerinin bir 2,92 1,156

problemi oldugunda ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi gdsterir

P7 Erzincan’ daki yiyecek icecek igletmeleri hizmetlerini ilk seferde ve 3,06 1,085

dogru olarak yerine getirir

P8 Erzincan’ daki yiyecek igecek isletmeleri hizmetlerini daha 6nceden 2,98 1,103

sOyledikleri zaman i¢inde verir

P9 Erzincan’ daki yiyecek igecek isletmeleri kayitlarinin hatasiz 2,92 1,071

tutulmasinda ¢ok titizdir

P10 | Erzincan’ daki yiyecek i¢ecek isletme ¢alisanlari, hizmetlerin tam 2,79 1,147

olarak ne zaman verilecegini konuklarina sdyler

P11 | Erzincan’ daki yiyecek i¢ecek isletme ¢aliganlari hizmetleri 3,00 1,104

mimkiin olan en kisa siirede verir

P12 | Erzincan’ daki yiyecek i¢ecek isletme ¢alisanlar1 her zaman 2,89 1,115

miisterilere yardim etmeye istekli ve goniilliidiir

P13 | Erzincan’ daki yiyecek igecek isletme ¢alisanlari higbir zaman 3,01 1,097

miisterilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar mesguldiir

P14 | Erzincan’ daki yiyecek i¢ecek isletme ¢alisanlart miisteriler 2,96 1,099

iizerinde giiven duygusu uyandirir

P15 Erzincan’ daki yiyecek igecek isletmelerinden hizmet alan 3,06 1,105
miisteriler kendilerini giivende hissederler

P16 | Erzincan’ daki yiyecek igecek isletme ¢aliganlart siirekli olarak 3,16 1,099
miisterilere kars1 saygilidir

P17 | Erzincan’ daki yiyecek igecek isletme ¢aliganlart miisterilerin her 2,82 1,138
tiirlii sorularina cevap verecek bilgi ve deneyime sahiptir

P18 | Erzincan’ daki yiyecek igecek isletme ¢aliganlar miisterilerle tek 2,78 1,141
tek ilgilenir

P19 | Erzincan’ daki yiyecek igecek isletmelerinin ¢aligma saatleri tiim 2,90 1,198

miisterilere uygun olacak sekilde diizenler

90



Tablo 13:Ogrencilerin Erzincan’ daki Yiyecek—Igecek Isletmelerinden Algiladiklar:
(Devam)

P20 | Erzincan’ daki yiyecek igecek isletmelerinin her miisteriye kisisel 2,71 1,137

ilgi gosterebilecek calisanlart vardir

P21 | Erzincan’ daki yiyecek igecek isletmeleri miisterilerin menfaatlerini 2,59 1,121

her seyin iistiinde tutar

P22 | Erzincan’ daki yiyecek i¢ecek isletmeleri miisterilerinin 6zel 2,78 1,168

isteklerini anlar

GENEL ORTALAMA 2,90 1,115

Tablo 13’ de goriildiigi gibi tniversite 6grencilerinin algi degiskenliklerine
verdikleri puanlarin genel ortalamasi 2,90 olarak hesaplanmistir. Goriildiigii tizere
ogrencilerin Erzincan’daki yiyecek-icecek isletmelerinden algiladiklari hizmetin

diisiik oldugu soylenebilir.

Ogrenciler tarafindan 6zellikle, Erzincan’ daki yiyecek-igecek isletmelerinin
miisterilerin menfaatlerini her seyin {iistiinde tutar (2,59), Erzincan’ daki yiyecek-
icecek isletmelerinin her miisteriye kisisel ilgi gosterebilecek calisanlart vardir
(2,71), Erzincan’ daki yiyecek-icecek isletmelerinin miisterilerin 6zel isteklerini
anlar (2,78), Erzincan’ daki yiyecek-i¢ecek isletme calisanlarinin misterilerle tek tek
ilgilenir (2,78), Erzincan’ daki yiyecek-icecek isletme calisanlarinin hizmetlerin tam
olarak ne zaman verilecegini konuklarina soyler (2,79) ifadelerine en az puan

verdikleri gortilmektedir.

3.7.4. SERVQUAL Puanminin Hesaplanmasi
SERVQUAL puani, arastirmada kullanilan SERVQUAL o6l¢eginin beklenti ve

algilanan ifadelerine 6grencilerin verdikleri puanlarin farkindan olugsmaktadir.
SERVQUAL Puani (SQ) = Algi Puani(P) — Beklenti Puani (E)

Bu formiile gore SERVQUAL puanlar1 6ncelikle sorular i¢in, daha sonra da
boyutlar i¢in hesaplanmaktadir. Tiim boyutlarin SERVQUAL puanlar1 ortalamasi ise
toplam hizmet kalitesi puanini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu sekilde hesaplanan toplam
hizmet kalitesi puan1 Esit Agirhikli SERVQUAL puani olarak adlandirilmaktadir.
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Agirliklandirilmis SERVQUAL puani ise dgrencilerin hizmet kalitesi boyutlarina
onem diizeyine gore verdikleri puanlarin Esit Agirlikli SERVQUAL puaniyla
carpilmasi sonucu elde edilmektedir (Tirkel, 2017, s.83).

Buradan hareketle SERVQUAL puaninin pozitif ¢ikmasi Ogrencilerin
algilamalarinin beklenenden fazla olmasi anlamina gelmektedir. Yani yiyecek igcecek
isletmelerinden aldiklar1 hizmet icin kalite algilamalarinin oldukga ytiksektir. Negatif
cikmasi ise beklentilerinin karsilanmadig1 ve yiyecek icecek isletmelerinden aldiklar
hizmetin bekleneni karsilamadigi, hizmet kalitesinin olduk¢a diisiik oldugu anlamina
gelmektedir. SERVQUAL puaninin sifir olmasi ise algi ve beklentinin esit olarak

hizmet kalitesinin tatmin edici diizeyde oldugu anlamina gelmektedir.

Yiyecek-igecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesini degerlendirmede
negatif ve pozitif puanlarin derecesi de dnem tasimaktadir. SERVQUAL puaninin
+4° e yakin olmasi 6grenci beklentilerinin yiiksek derecede karsilandigi anlamina
gelirken -4’ e yakin olmasi ise 6grenci beklentilerinin karsilanmadigi anlamina
gelmektedir (Devebakan ve Aksarayli, 2003, s.47). Tablo 14’ te algilanan ile
beklenen hizmet kalitesinin SERVQUAL puan ortalamalari gosterilmektedir.
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Tablo 14: ifadelerin SERVQUAL Puanlar

Onerme Puan Farki Ortalama Standart Sapma
P1-E1 -1.3302 1,52804
P2 —E2 -1,5456 1,35256
P3-E3 -1,3852 1,31174
P4 - E4 -1,4182 1,37053
P5-E5 -1,6714 1,33654
P6 — E6 -1,6116 1,40588
P7—-E7 -1,1541 1,40017
P8 — E8 -1,4214 1,34403
P9 - E9 -1,4843 1,30344

P10-E10 -1,4701 1,41223
P11-E11 -1,3475 1,39753
P12 —E12 -1,5204 1,37854
P13 -E13 -1,1159 1,43365
P14 - E14 -1,5031 1,34164
P15-E15 -1,445 1,32158
P16 - E16 -1,3381 1,35642
P17 -E17 -1,3208 1,39660
P18 —E18 -1,2484 1,35434
P19 -E19 -1,1730 1,47684
P20 - E20 -1,0283 1,49197
P21 -E21 -1,0708 1,51830
P22 —E22 -1,0597 1,45252

93




Tablo 14’ e bakildiginda ortalamalarin hepsinin negatif oldugu goriilmektedir.
Bu durum tniversite 6grencilerinin yiyecek-igecek isletmelerinden beklentilerinin
karsilanmadigr anlamina gelmektedir. 0’ a daha yakin degerlerin algilanan hizmet
kalitesi diizeyinin en yiiksek oldugu ifadeleri gosterirken; 0’ a uzak olan degerlerin

de algilanan hizmet kalitesinin diisiik oldugu ifadeleri gostermektedir.

Buradan yola c¢ikarak o6grencilerin hizmet kalitesine yonelik algilarinin en
yiiksek (-1,0283) oldugu boyutun “’empati’” boyutu oldugu gériilmektedir. Ogrenci
algismin en diisiik oldugu (-1,6714) boyutun da ’giivenilirlik’> boyutu oldugu

goriilmektedir.

Boyutlar bazinda SERVQUAL puanlar1 hesaplanmak istendiginde, her miisteri
acisindan olgegin algi (P) ve beklenti maddelerinin (E) birbiriyle farklar1 alinarak
toplanir, bu fark toplamlar1 her bir hizmet kalitesi boyutunu olusturan madde sayisina
boliiniir. Bu sekilde her bir katilimci i¢in boyut bazinda kalite puan1 bulunur. Her bir
hizmet kalitesi boyutunun toplam SERVQUAL puaninin hesaplanmasi igin, her bir
katilimer i¢in hesaplanan skorlar toplanir ve katilimei sayisina (N) boliniir. Bu
sekilde bulunan ortalamalar boyut bazinda SERVQUAL puanidir (Yesilyurt, 2011,
5.82). Boyutlar bazinda SERVQUAL puanlarinin hesaplanma sekli asagidaki gibidir:

SQ1 = Fiziksel Varhklar Boyutuna Yonelik SERVQUAL Puani
SQ1=[(P1-E1)+(P2-E2)+(P3-E3)+(P4—-E4)]/4

SQ2 = Giivenirlik Boyutuna Yonelik SERVQUAL Puam
SQ2=[(P5-E5)+(P6-E6)+ (P7-E7)+ (P8 —-E8)+(P9-E9)]/5

SQ3 = Karsihik Verme (Heveslilik) Boyutuna Yonelik SERVQUAL Puam
SQ3=[(P10-E10) + (P11 -E11)+ (P12-E12) + (P13 -E13)]/4

SQ4 =Giiven Boyutuna Yonelik SERVQUAL Puam

SQ4 =[(P14-E14) + (P15-E15) + (P16 — E16) + (P17 - E17)] /4

SQ5 = Empati Boyutuna Yonelik SERVQUAL Puam

SQ5 = [( P18 — E18) + (P19 — E19) + (P20 — E20 ) +(P21 — E21) + (P22 —E22)] /5
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Hizmet kalitesi boyutlari bazinda hesaplanan SERVQUAL puanlari Tablo 15’ te

gosterilmistir.

Tablo 15: Boyutlar Bazinda Hesaplanan Ortalama SERVQUAL Puanlari

Minimum | Maximum | Ortalama Std. Sapma
Fiziksel Varhklar -4,00 3,00 -1,4198 1,18307
Giivenilirlik -4,00 2,40 -1,4686 1,10430
Heveslilik -4,00 2,00 -1,3635 1,12500
Giiven -4,00 3,00 -1,4017 1,15585
Empati -4,00 2,40 -1,1160 1,18630

Tablo 15° de goriildiigii gibi boyutlar bazinda ortalama puanlar1 incelendiginde
tamaminin negatif deger aldig1 goriilmektedir. Bu durum 6grencilerin yiyecek-igecek
isletmelerinden bekledikleri hizmeti algilayamadiklari anlamima gelebilir. Universite
ogrencilerinin hizmet kalitesine yonelik algilarmim en yiiksek oldugu (-1,1160)
boyutun “’empati’’ boyutu oldugu goriilmektedir. Bu boyutu sirasiyla heveslilik,
giiven, fiziksel varliklar ve giivenilirlik takip etmektedir.

Esit agirhkli veya agirliklandirilmamis SERVQUAL puani, Onceden
hesaplanmis olan kalite boyutlar1 puanlarinin toplanip 5’ e bolinmesiyle elde
edilmektedir. Bu puanin hesaplanmasinda iiniversite 6grencilerinin kalite boyutlarina
100 puan f{izerinden verdikleri puanlar isleme alinmamistir. Bu formiile gore
hesaplanan esit agirlikli SERVQUAL puanit Tablo 16’ da gosterilmektedir. Esit
agirlikli SERVQUAL asagidaki gibi hesaplanmaktadir:
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SQ1 = Fiziksel Varliklar Boyutunun SERVQUAL Puani
SQ2 = Giivenilirlik Boyutunun SERVQUAL Puani
SQ3 = Heveslilik Boyutunun SERVQUAL Puani

SQ4 = Giiven Boyutunun SERVQUAL Puani

SQ5 = Empati Boyutunun SERVQUAL Puani

SQE =(SQ1 + SQ2 + SQ3 + SQ4 + SQ5) / 5

Tablo 16: Esit Agirliklii SERVQUAL Puani

Min. Max. Ortalama | Std Sapma

Esit Agirhkh -4,00 2,12 -1,3539 0,99249
SERVQUAL Puam

Tablo 16’ da goriildiigii gibi esit agirhikli SERVQUAL puani -1,3539 olarak
bulunmustur. Boyutlar bazinda oldugu gibi Esit Agirlikli SERVQUAL puaninin
negatif deger ¢ikmasi yiyecek-icecek isletmelerinin genel hizmet kalitesi acisindan
da ogrenci beklentilerini karsilayamadigi anlamina gelebilir. Esit agirlikli veya
Agirliklandirilmamis SERVQUAL puani bulunduktan sonra arastirmada kullanilan
anketin ikinci bolimiinde bulunan puanlama boliimiinden elde edilen verilerle hizmet

kalitesinin boyutlarinin 6nem dereceleri tespit edilerek Tablo 17° de gosterilmistir.
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Tablo 17: Hizmet Kalitesi Boyutlarmin Onem Dereceleri

Min. Max. Ortalama | Std. Sapma
Fiziksel Varhklar 5,00 61,00 22,0157 7,01986
Giivenilirlik 0,00 63,00 20,2374 5,71297
Heveslilik 0,00 69,00 19,5330 5,73761
Giiven 0,00 53,00 19,6321 5,91806
Empati 0,00 42,00 18,6730 5,44550

Tablo 17’ ye gore arastirmaya katilan tniversite Ogrencilerinin “’fiziksel
varliklar’> boyutuna 22,0157, “’gilivenilirlik’> boyutuna 20,2374, ©° heveslilik”’
boyutuna 19,5330, “’giiven’’ boyutuna 19,6321, “’empati’’ boyutuna 18,6730 puan
verdikleri goriilmektedir. Bu degerler SERVQUAL puanlarinin

agirliklandirilmasinda kullanilmaktadir.

Agirlikli SERVQUAL puaninin hesaplanmasi igin 6ncelikle 6grencilerin her
bir boyuta verdikleri puanlarin 100’ e oranlanmastyla k degerleri bulunur. Bulunan k
degerleri ilgili boyutun SERVQUAL puani ile ¢arpilir ve hepsi toplanarak 5’ e
boliiniir. Agirlikli SERVQUAL puani formiilii asagidaki gibi gosterilmistir (Ozgiil,
Devebakan, 2005, s.102);

SQA =[(SQ1 * k1) + (SQ2 *k2) + (SQ3 *k3) + (SQ4 *k4) + (SQ5 *k5)] /5

( k = Ogrencilerin her bir boyuta verdigi puanin 100’e oranlanmasi ile elde

edilen hizmet kalitesi boyutuna ait agirlik katsayist )

S6z konusu formiile gore boyutlar bazinda hesaplanan agirlikli SERVQUAL

puani Tablo 18’ de gosterilmistir.
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Tablo 18: Boyutlar Bazinda Hesaplanan Agirlikli SERVQUAL Puanlart

Min. Max. Ortalama | Std. Sapma
Fiziksel Varhklar -1,76 0,60 -0,3193 0,30596
Giivenilirlik -2,52 0,50 -0,3007 0,27473
Heveslilik -1,75 0,86 -0,2583 0,23589
Giiven -1,76 0,60 -0,2655 0,24626
Empati -1,32 0,44 -0,2010 0,23877
Agirhkh -0,80 0,42 -0, 2690 0,19853

SERVQUAL Skoru

Tablo 18" de goriildiigli gibi boyutlar bazinda hesaplanan Agirlikli
SERVQUAL puanlarinin hepsinin negatif oldugu goriilmektedir. Bu durum
Ogrencilerin yiyecek-icecek isletmelerinden beklentilerinin karsilanmadigi anlamina
gelebilir. Ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik algilarmin en yiiksek -0,2010
ortalama ile empati boyutunda oldugu soylenebilir. Ogrencilerin kalite algisinin en

diisik oldugu boyut -0,3193 ortalama ile fiziksel varliklar boyutu oldugu

goriilmektedir.

Agirlikli SERVQUAL puami -0,2690°dir. Agirhikli SERVQUAL puaninin
negatif deger almasi, Erzincan il merkezindeki yiyecek-i¢ecek isletmelerinin genel

hizmet kalitesi acgisindan Ogrencilerin beklentilerini karsilayamadigi anlamina

gelebilir.
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3.7.5. Arastirma Olceklerine Uygulanan t- Testi ve Varyans Analizi
Bulgular:

Veriler analiz edilirken parametrik ya da parametrik olmayan testlerden
faydalanilmaktadir. Verilerin analizin de parametrik testlerin mi yoksa parametrik
olmayan testlerin mi uygulanacagina karar vermek ic¢in bazi varsayimlar

bulunmaktadir. Parametrik testlerin uygulanabilmesi i¢in temel varsayimlar;

» Elde edilen verilerin karsilagtirilacak gruplarin 6rneklem biiyiikliikliileri
birbiriyle yakin veya esit sayilarda olmasi,

» Veri dagiliminin normal veya normale yakin bir dagilim 6zelligi gostermesi,

» Grup varyanslarinin homojen bir dagilim gostermesi gerekir (Akman, 2017,
5.68).

Verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini belirleyen gesitli yontemler
bulunmaktadir. Bu yontemlerden biri verilerin garpiklik ve basiklik degerlerinin
bulunup degerlendirilmesidir. Carpiklik ve basiklik degerlerin -1 ile +1 arasinda
olmasi verilerin normal dagilimi sagladigimi gostermektedir (Can, 2016, s.110). Bu
arastirmada verilerin normal dagilimin 6lgiilmesinde carpiklik ve basiklik degerleri

kullanilmistir. Verilere ait ¢arpiklik ve basiklik degerleri Tablo 19° da gosterilmistir

Tablo 19: Carpiklik ve Basiklik Degerleri

SQL | SQ2 | SQ3 | SQ4 | SQ5 | SQE | SQA

N 636 636 636 636 636 636 636

Carpikhk | 0,059 | -0,135 | -0,106 | -0,002 | -0,434 | -0,254 -0,268

Basikhk | -0,070 | -0,072 | -0,208 | 0,349 | -0,074 | 0,280 0,300

Tablo 19’ da gosterilen sonuglara gére SERVQUAL skorlariin ¢arpiklik ve
basiklik degerlerine bakildiginda bu degerlerin -1 ile +1 arasinda bulundugundan
normal dagilim varsayimi saglanmistir. Bundan dolay1 parametrik olmayan testlere

gore daha giiglii olan parametrik testler kullanilacaktir.
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3.7.6. Ogrencilerin Cinsiyet Degiskenine Gore SERVQUAL Puanlarinin

Degerlendirilmesi

Universite dgrencilerinin cinsiyet degiskenine gére SERVQUAL puanlarmin
anlamli farklilik gosterip gostermedigini belirlemek igin t testi uygulanmistir.
Buradaki amag tniversite Ogrencilerinin cinsiyet degiskeni bakimindan Kkalite
boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkin olup

olmadigini incelemektir.

Gruplarin homojen olup olmamasina bagli olarak iki farkli t testi
hesaplanmaktadir. Gruplarin homojen olup olmadigi Levene testi ile test
edilmektedir. Yapilan Levene testi sonucuna gore ilgili t- testi istatistigi dikkate

almmustir. Tlgili t testi sonuglari Tablo 20° de gosterilmistir.
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Tablo 20: Cinsiyet Degiskenine Gore SERVQUAL Puanlarinin Degerlendirilmesi
I¢in t Testi Sonuglari

Cinsiyet N Ortalama | Standart t Anlamhilik
Deger Sapma | degeri Diizeyi
Fiziksel Ozellikler Kadm | 383 | -14806 | 111725 | -1.833 0,067
(SQ1) Erkek | 253 | -13142 | 127128
Giivenilirlik Kadm | 383 | -15316 | 1,05969 | -1774 0,076
(SQ2) Erkek | 253 | -13731 | 116424
Heveslilik Kadm | 383 | -14371 | 110028 | -2037 | 0,042+
(SQ3) Erkek | 253 | -1.2520 | 115470
Giiven Kadm | 383 | -1,4204 | 110176 | -0,500 0,617
(SQ4) Erkek | 253 | -13735 | 1,23495
Empati Kadm | 383 | -11739 | 118743 | -1515 0,130
(SQ5) Erkek | 253 | -10285 | 1,18153
Esit Agarhikh Kadm | 383 | -14105 | 095721 | -1772 0,077
SERVQUAL Puamt | - i | 953 | .12683 | 1,03970
(SQE)
A@irhikh SERVQUAL | Kadin | 383 | -02800 | 019196 | -1,727 0,085
Puam (SQA) Erkek | 253 | -02523 | 020736
*p<0,05

Tablo 20’ de hizmet kalitesi boyutlarindan ‘’Heveslilik’> (SQ3) boyutu
bakimindan 6grencilerin cinsiyetleri arasinda ( 0,05 anlamlilik diizeyinde) anlaml
bir farklilik oldugu goriilmektedir. Farklar incelendiginde, erkek dgrenciler (-1,2520)
hizmet aldiklar1 yiyecek igecek isletmelerinden kadin 6grencilere (-1,4371) gore
daha fazla memnundurlar. Bu durumda erkek ogrencilerin algiladiklart hizmet

kalitesinin kadin 6grencilere gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir.
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SQ3 olan “’Heveslilik’* disindaki diger boyutlar i¢in bulunan farkin anlamli
olmadig1 goriilmiistiir. Yani bu boyutlar i¢in kadin ve erkek 6grencilerin hizmet

kalitesine yonelik algilarinda bir farklilik olmadig1 s6ylenebilir.

3.7.7. Ogrencilerin Siif Diizeyine Gore SERVQUAL Puanlarinin
Degerlendirilmesi

Cinsiyet gibi iki cevapli degiskenlerin ortalamalarinin karsilastiriimasinda t
testi uygulanmaktadir. Fakat ikiden fazla cevap sikkina sahip degiskenlerin
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadig1 ancak tek yonli ANOVA testi
uygulanir. Universite dgrencilerinin okuduklar1 sinif diizeylerine gore SERVQUAL
puanlarinin anlaml farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in tek yonlii
ANOVA testi uygulanmistir. Tek yonli ANOVA testi sonuglari Tablo 21’ de

gosterilmistir.
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Tablo 21: Sinif Degiskenine Gére SERVQUAL Puanlariin Degerlendirilmesi i¢in

103

ANOVA Sonuglari
Kareler | Serbestlik | Ortalama F Anlamlihik
Toplanm | Derecesi Kare Degeri Diizeyi
Fiziksel Gruplar Arast 4,337 3 1,446 1,033 0,377
Ozellikler | & blarici | 884,449 632 1,399
(SQ1)
Toplam 888,785 635
Giivenilirlik | Gruplar Arast 5,392 3 1,797 1,477 0,220
(SQ2) Gruplar igi 768,979 632 1,217
Toplam 774,371 635
Heveslilik Gruplar Arasi 3,502 3 1,167 0,922 0,430
(SQ3) Gruplar igi | 800,176 632 1,266
Toplam 803,678 635
Giiven Gruplar Arast 1,731 3 0,577 0,431 0,731
(SQ4) Gruplar I¢i | 846,627 632 1,340
Toplam 848,358 635
Empati Gruplar Arasi 13,802 3 4,601 3,305 0,020*
(SQ5) Gruplar I¢i 879,834 632 1,392
Toplam 893,636 635
Esit Agirhikh | Gruplar Arast 4,163 3 1,388 1,412 0,238
SERVQUAL Gruplar ici 621,332 632 0,983
Puam (SQE)
Toplam 625,495 635
Agirhkh Gruplar Arast 0,152 3 0,051 1,287 0,278
SERVQUAL Gruplar ici 24,876 632 0,039
Puam (SQA)
Toplam 25,028 635
*p<0,05




Tablo 21’ de goriildigii gibi SERVQUAL puanlar agisindan farklt smif
diizeylerinde (1. sinif, 2. Sinif, 3. Sinif, 4. Sinif) bulunan {iniversite 6grencilerin SQ1
“’Fiziksel Varliklar’’, SQ2 “’Giivenilirlik’’, SQ3 “’Heveslilik’’, SQ4 ’Giiven’’, SQE
“Esit Agirhikli SERVQUAL Puani” ve SQA “Agirlikli SERVQUAL Puant™
acisindan (0,05 anlamlilik diizeyinde) anlamli bir farklilik bulunmazken, SQ5
“Empati’’ boyutunun (p=0,020<0,05) SERVQUAL puanina yonelik (0,05 anlamlilik
diizeyinde) anlamli bir fark bulundugu goriilmektedir. Bu anlamli farkin hangi

siiflar arasinda oldugunu belirlemek icin ¢oklu karsilagtirma testi uygulanir.

Coklu karsilastirma testleri (Post - Hoc) grup varyanslarinin homojen olup
olmamasina gore iki gruba ayrilmaktadir. Grup varyanslari homojen ise, Tukey,
Scheffe, Duncan, Hocberg’s GT2 ve diger ¢oklu kiyaslamalardan faydalanilmaktadir.
Grup varyanslart homojen degil ise Tamhane’s T2, Dunnet’s T3, Games Ovel,

Dunnet’s C ¢oklu kiyaslama testlerinden faydalanilmaktadir (Akman, 2018, s.70-71).

Gruplarin homojenligi i¢in Levene testi uygulanmigtir. Levene testi sonucu
(p=0,033<0,05) gruplarin homojen olmadig1 goriilmistiir. Dolayisiyla varyanslarin
homojen olmadigi durumu esas alan goklu karsilastirma testi uygulanmalidir. Ilgili
test uygulandiginda SQ5 olarak adlandirilan “’Empati’’ boyutundaki siniflar
arasindaki farkliliklar Tablo 22’ de oldugu gibi elde edilmektedir.
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Tablo 22: Empati (SQ5) Boyutu i¢in Sinif Diizeyindeki Farkliliklar Tablosu

(D) Simf (J) Simf Ortalama Fark (1 - J) Anlamhlik Diizeyi
1 2 -0,00807 1,000
3 -0,11455 0.976
4 0,25479 0.567
2 1 0,00807 1,000
3 -0,10649 0,939
4 0,26286 0,273
3 1 0,11455 0,976
2 0,10649 0,939
4 0,36934* 0,013
4 1 -0,25479 0,567
2 -0,26286 0,273
3 -0,36934* 0,013
*p<0,05

Tablo 22’ de yapilan ¢oklu karsilastirma testine gore 3. ve 4. siniflar arasinda
anlamli farklilik oldugu goriilmektedir. Empati boyutunun SERVQUAL skoruna
yonelik algilanan hizmet kalitesinin 3. Siniftaki 6grencilerde 4. Siiftaki 6grencilere
gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durumun, 4. smifta okuyan 6grencilerin
Erzincan ilinde daha fazla bulunarak tecriibelerinin daha fazla olmasi sebebiyle
hizmet aldiklar1 yiyecek-igecek isletmelerinden beklentilerinin algiladiklarindan daha

yiiksek olmasindan kaynakli olabilecegi sylenebilir.

3.7.8. Ogrencilerin Ogretim Tiirii Degiskenine Gore SERVQUAL

Puanlarinin Degerlendirilmesi
Universite dgrencilerinin - dgretim  tiirli  degiskenine gére SERVQUAL
skorlariin degisim gosterip gostermedigini belirlemek i¢in t testi yapilmis ve Tablo

23’ de test sonuclar1 gosterilmistir. Buradaki amag {iniversite 6grencilerinin 6gretim
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tiirii (Normal Ogretim/ikinci Ogretim) degiskeni ile kalite boyutlar1 bazinda

algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkin olup olmadigini arastirmaktir.

Tablo 23: Ogretim Tiirii Degiskenine Gére SERVQUAL Puanlar1 Igin t Testi

Sonuglart
Ogretim Tiirii | N Ortalama Standart t deger Anlamhhk
Deger Sapma Diizeyi
Fiziksel Birinci Ogretim | 534 -1,4148 1,18147 0,245 0,807
e Y ikinci Ogretim | 102 |  -1,4461 1,19696
(SQ1)
Giivenilirlik Birinci Ogretim | 534 -1,4865 1,10265 -0,939 0,348
(5Q2) Ikinci Ogretim | 102 -1,3745 1,11361
Heveslilik Birinci Ogretim | 534 -1,3628 1,11983 0,034 0,973
(SQ3) ikinci Ogretim 102 -1,3669 1,15735
Giiven Birinci Ogretim | 534 -1,3867 1,14048 0,750 0,454
(5Q4) Ikinci Ogretim | 102 -1,4804 1,23615
Empati Birinci Ogretim | 534 -1,0925 1,17154 1,145 0,253
(SQ5) ikinci Ogretim 102 -1,2392 1,25959
Esit Agirhikh Birinci Ogretim 534 -1,3487 0,98839 0,305 0,760
SERVQUAL Ikinci Ogretim | 102 -1,3814 1,01819
Puanlari (SQE)
Agirhkh Birinci Ogretim | 534 -0,2682 0,19801 0,218 0,828
SERVQUAL Ikinci Ogretim | 102 -0,2729 0,20217
Puanlari
(SQA)
*p<0,05
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Tablo 23” de goriildigii gibi “’6gretim tiirii’” degiskenini bakimindan hizmet
kalitesi boyutlarinin hicbirinde %5 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik
goriilmemektedir. Yani birinci Ogretim ve ikinci Ogretim Ogrencilerinin hizmet

kalitesine yonelik algilar1 arasinda anlamli farklilik olmadig1 goriilmektedir.

3.7.9. Ogrencilerin Yas Gruplar1 Acisindan SERVQUAL Puanlarinin

Degerlendirilmesi

Universite 6grencilerinin yas gruplar1 acisindan SERVQUAL puanlarinin
degisim gosterip gostermedigini test etmek icin tek yonli ANOVA testi yapilmis.
Elde edilen sonuglar Tablo 24° de gosterilmistir.
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Tablo 24: Yas Grubu Degiskenine Gére SERVQUAL Puanlart icin ANOVA

108

Sonuglart
Kareler Serbestlik Ortalama F Degeri | Anlamhlik
Toplamm Derecesi Kare Diizeyi
Fiziksel Gruplar Arast 11,796 3 3,932 2,834 0,038*
Ozellikler Gruplarii | 876,989 632 1,388
(SQ1)
Toplam 888,785 635
Giivenilirlik Gruplar Arasi 3,356 3 1,119 0,917 0,432
(SQ2) Gruplar I¢i 771,015 632 1,220
Toplam 774,371 635
Heveslilik Gruplar Arasi 3,962 3 1,321 1,044 0,373
(SQ3) Gruplar I¢i 799,715 632 1,265
Toplam 803,678 635
Giiven Gruplar Arasi 9,557 3 3,186 2,400 0,067
(SQ4) Gruplar I¢i 838,802 632 1,327
Toplam 848,358 635
Empati Gruplar Arasi 5,932 3 1,977 1,408 0,239
(SQ5) Gruplar I¢i 887,705 632 1,405
Toplam 893,636 635
Esit Agirhikli | Gruplar Arasi 4,369 3 1,456 1,482 0,218
SERVQUAL Gruplar igi 621,126 632 0,983
Puam (SQE)
Toplam 625,495 635
Agirhkh Gruplar Arasi 0,217 3 0,072 1,846 0,137
SERVQUAL Gruplar igi 24,811 632 0,039
Puam (SQA)
Toplam 25,028 635
*p<0,05




Tablo 24 incelendiginde SERVQUAL skorlar1 i¢in degisik yas gruplarinda
bulunan {iniversite Ogrencilerinin “’Gilivenilirlik’’, “’Heveslilik’’, “’Giiven”’,
“Empati’’, Esit Agirlikli ve Agirlhiklih SERVQUAL Puanlari agisindan (%5
anlamhilik diizeyinde) anlamli bir farklilk bulunmazken, ’Fiziksel Ozellikler’’
boyutunun SERVQUAL skoruna yonelik (p=0,038<0,05) %5 anlamlilik diizeyinde
anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir.

Bu farkliligin hangi yas gruplarinda oldugunu tespit edebilmek i¢in ¢oklu
karsilastirma  testlerinden faydalamilmistir. Coklu karsilastirma testlerinden
hangisinin tercih edilmesine karar vermek amaci ile gruplarin homojenligi i¢in
Levene testi yapilmistir. Test sonucunda (p=0,059>0.05) gruplarin homojen oldugu
goriilmiistiir. Dolayisiyla varyanslarin homojen olmadigi durumu esas alan ¢oklu
karsilastirma testi uygulanmalidir. lgili test uygulandiginda SQ1 olarak adlandirilan
“’Fiziksel Ozellikler> boyutundaki yas gruplar1 arasindaki farkliliklar Tablo 25’ de
oldugu gibi elde edilmektedir
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Tablo 25: Yas Gruplarina Gére SERVQUAL Puan Farkliliklar1 (SQ1)

(D) Yas (J) Yas Ortalama Fark (1-J) Anlamhlik Diizeyi
19 ve alti 20-21 0,30302 0,140
22-23 0,07274 0,728
24 ve lzeri 0,43163 0,074
20-21 19 ve alt1 -0,30302 0,140
22-23 -0,23028" 0,026
24 ve Uzeri 0,12861 0,419
22-23 19 ve alti -0,07274 0,728
20-21 0,23028" 0,026
24 ve tizeri 0,35889" 0,029
24 ve tizer 19 ve alt1 -0,43163 0,074
20-21 -0,12861 0,419
22-23 -0,35889" 0,029

Tablo 25° de goriildiigii gibi ¢’ Fiziksel Ozellik>’ boyutunda, 20-21 yas ile 22-
23 yas arasinda, 22-23 yas ile 24 ve lizeri yas arasinda %35 onem seviyesinde anlaml

farklilik oldugu tespit edilmistir.
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3.7.10. Ogrencilerin Ayhk Gelir Acisindan SERVQUAL Puanlarinin

Degerlendirilmesi
Universite 6grencilerinin aylik gelirleri acisindan SERVQUAL skorlarmimn
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini test etmek icin tek yonliit ANOVA testi

yapilmis ve sonuglar Tablo 26’ da gosterilmistir.
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Tablo 26: Aylik Gelir Degiskenine Gére SERVQUAL Puanlar1 icin ANOVA Testi

Sonuglart
Kareler | Serbestlik Ortalama F Degeri | Anlamhlik
Toplanm Derecesi Kare Diizeyi
Fiziksel Gruplar Arasi 22,883 7 3,269 2,371 0,021*
Ozellikler Gruplarigi | 865,902 628 1,379
(SQ1)
Toplam 888,785 635
Giivenilirlik Gruplar Arasi 22,533 7 3,219 2,689 0,009*
(5Q2) Gruplar I¢i 751,838 628 1,197
Toplam 774,371 635
Heveslilik Gruplar Arasi 29,738 7 4,248 3,447 0,001*
(5Q3) Gruplar I¢i 773,940 628 1,232
Toplam 803,678 635
Giiven Gruplar Aras1 | 30,343 7 4,335 3,328 0,002*
(SQ4) Gruplar ici 818,015 628 1,303
Toplam 848,358 635
Empati Gruplar Aras1 | 20,789 7 2,970 2,137 0,038*
(SQ5) Gruplar ici 872,847 628 1,390
Toplam 893,636 635
Esit Agirhkh Gruplar Arasi 23,792 7 3,399 3,547 0,001*
SERVQUAL Gruplar iqi 601,704 628 0,958
Puam (SQE)
Toplam 625,495 635
Agirhkh Gruplar Arasi 0,940 7 0,134 3,500 0,001*
SERVQUAL Gruplar i¢i 24,089 628 0,038
Puam (SQA)
Toplam 25,028 635
*p<0,05
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Tablo 26’ da gorildiigii gibi SERVQUAL skorlar1 agisindan farkli gelir
diizeylerine sahip iiniversite 6grencilerinin “’Fiziksel Ozellikler”’, ¢’ Giivenilirlik”’,
“Heveslilik’’, “’Giiven’’, “Empati’’, Esit Agirlikli ve Agirlikli SERVQUAL

Puanlart agisindan %5 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Bu farkliligin hangi gelir diizeylerinde oldugunu tespit edebilmek i¢in ¢oklu
karsilastirma testlerinden faydalamilmistir. Coklu karsilastirma testlerinden
hangisinin tercih edilmesine karar vermek igin grup varyanslarmin homojenligi
incelenmistir. Bu amag i¢in Levene testi uygulanmistir. Levene testi sonucunda
“Fiziksel  Ozellikler”  (p=0,547>0,05);  “Giivenilirlik’>  (p=0,416>0,05);
“’Heveslilik”’ (p=0,250>0,05); “’Gliven’’ (p=0,010<0,05); “Empati”’
(p=0,388>0,05); Esit Agirhikli SERVQUAL Puani (p=0,104>0,05); Agirlikli
SERVQUAL Puani (p=0,137>0,05) icin gruplar homojen bulunmustur. Bu
boyutlarin homojen oldugu tespit edilerek homojen olmasi esasina dayali ¢oklu
karsilagtirma testi uygulanmistir. Giliven boyutuna yonelik SERVQUAL puant igin
gruplar homojen olmadigi tespit edilerek homojen olmamasini esas alan ¢oklu
karsilastirma testi uygulanmistir. Coklu karsilastirma testi sonuglari Tablo 27’ de

gosterilmistir.
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Tablo 27: Aylik Gelir I¢in Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari

Ayhik Gelir Ayhk Gelir Ortalama Fark Anlamhlik Diizeyi
M Q) (1-9)
Fiziksel 1101 - 1300 500'den az -0,91346* 0,024
Ozellikler 501 - 700 -1,01038* 0,009
(5Q1) 701 — 900 -0,94622* 0,041
901 — 1100 -0,73246 0,374
1301 — 1500 -0,83141 0,425
1501 — 1700 -1,03454 0,422
1701° den fazla -0,44079 0,947
Giivenilirlik 1101-1300 500'den az -0,80845* 0,040
(5Q2) 501 — 700 -0,95719* 0,007
701 — 900 -0,82441 0,073
901 — 1100 -0,53429 0,690
1301 — 1500 -0,76118 0,449
1501 — 1700 -0,89868 0,518
1701° den fazla -0,38480 0,963
1101-1300 500'den az -0,96419* 0,007
Heveslilik 501 — 700 -1,07583* 0,002
701 — 900 -0,96930* 0,018
(SQ3) 901 — 1100 -0,67384 0,411
1301 — 1500 -0,74013 0,507
1501 — 1700 -1,36513 0,071
1701’ den fazla -0,42763 0,940
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Tablo 27: Aylik Gelir Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Devam)

Giiven 1101-1300 500'den az -0,94515 0,114

(SQ4) 501700 -1,08824* 0,046

701 -900 -0,99428 0,106

901 - 1100 -0,75877 0,486

1301 — 1500 -0,90461 0,415

1501 - 1700 -1,21711 0,276

1701’ den fazla -0,30044 0,995

Empati 1101-1300 500'den az -0,84897 0,051

(SQ5) 501 -700 -0,98947* 0,012

701 -900 -0,94600* 0,042

901 - 1100 -0,97735 0,079

1301 — 1500 -0,55197 0,866

1501 — 1700 -1,06447 0,389

1701° den fazla -0,65614 0,692

1101-1300 500'den az -0,89605* 0,003

Esit Agirhkh 501 -700 -1,02422* 0,000
SERVQUAL

Puanlart 701 -900 -0,93604* 0,006

(SQE) 901 - 1100 -0,73534 0,155

1301 — 1500 -0,75786 0,305

1501 - 1700 -1,11599 0,123

1701 den fazla -0,44196 0,869

1101-1300 500'den az -0,18226* 0,002

Agirhkh 501700 -0,20433* 0,000
SERVQUAL

Puanlart 701 -900 -0,19077* 0,005

(SQA) 901 - 1100 -0,15240 0,124

1301 — 1500 -0,15751 0,258

1501 — 1700 -0,22882 0,104

1701” den fazla -0,08946 0,862

Tablo 27’ de ¢oklu karsilastirma testi sonuglari incelendiginde, ‘’Fiziksel
Ozellikler’” boyutu agisindan 1101-1300 TL gelire sahip dgrenciler ile 500 TL’ den
az. 501-700 TL, 701-900 TL gelire sahip Ogrenciler arasinda anlamli fark tespit
edilmistir. “’Giivenilirlik’” boyutu agisindan 1101-1300 TL gelire sahip 6grenciler ile
500 TL’ den az ve 501-700 TL gelire sahip 6grenciler arasinda anlamli bir farklilik
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tespit edilmistir. “’Heveslilik> boyutu agisindan 1101-1300 TL gelire sahip
ogrenciler ile 500°den az 501-700 TL, 701-900 TL gelire sahip 6grenciler arasinda
anlamli farklilik tespit edilmistir. “’Giiven’” boyutu ag¢isindan 501-700 TL gelire
sahip olan 6grenciler ile 1101-1300 TL gelire sahip 6grenciler arasinda anlamli
farklilik oldugu goriilmektedir. “’Empati’’ boyutu agisindan 1101-1300 TL gelire
sahip 0grenciler ile 501-700 ve 701-900 TL gelire sahip 6grenciler arasinda anlamli
farklilik oldugu tespit edilmistir.

Elde edilen bu bilgilere gore 6grencilerin gelirleri yiikseldikge tiim boyutlarin
SERVQUAL puanlarina gore Erzincan’da faaliyet gosteren yiyecek-igecek
isletmelerinden algiladiklar1  hizmet kalitesinin diisiik oldugunu dolayisiyla

isletmelerden beklediklerini algilayamadiklar1 sdylenebilir.

3.7.11. Ogrencilerin Kaldig1 Yer Acisindan SERVQUAL Puanlarinin

Degerlendirilmesi

Universite 6grencilerinin kaldiklar1 yer agisindan SERVQUAL puanlarinin
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin uygulanan tek yonlii
ANOVA testi sonuglart Tablo 28° de gosterilmistir.
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Tablo 28: Ogrencilerin Kaldiklar1 Yer Degiskenine Gére SERVQUAL Puanlar Igin
ANOVA Testi Sonuglar

Kareler Serbestlik Ortalama F Degeri | Anlamhhk
Toplam Derecesi Kare Diizeyi
Fiziksel Gruplar Arast 6,751 3 2,250 1,612 0,185
Ozellikler Gruplar Ici 882,034 632 1,396
(SQ1) Toplam 888,785 635
Giivenilirlik Gruplar Arasi 5,238 3 1,746 1,435 0,232
(SQ2) Gruplar I¢i 769,133 632 1,217
Toplam 774,371 635
Heveslilik Gruplar Arasi 1,705 3 0,568 0,448 0,719
(SQ3) Gruplar I¢i 801,972 632 1,269
Toplam 803,678 635
Giiven Gruplar Arasi 5,635 3 1,878 1,409 0,239
(SQ4) Gruplar Igi 842,723 632 1,333
Toplam 848,358 635
Empati Gruplar Arasi 8,576 3 2,859 2,041 0,107
(SQ5) Gruplar I¢i 885,060 632 1,400
Toplam 893,636 635
Esit Agirhkh Gruplar Arasi 4,441 3 1,480 1,507 0,212
SERVQUAL Gruplar I¢i 621,054 632 0,983
Puam Toplam 625,495 635
(SQE)
Agirhkh Gruplar Arast 0,218 3 0,073 1,853 0,136
SERVQUAL Gruplar I¢i 24,810 632 0,039
Puam Toplam 25,028 635
(SQA)
*p<0,05

Tablo 28’ de goriildiigii gibi SERVQUAL skorlart agisindan 6grencilerin
kaldiklar1 yere gore “’Fiziksel Ozellikler’’, <’ Giivenilirlik*’, <’Heveslilik>*, “’Giiven’’,
“Empati’’, Esit Agirlikli ve Agirlikli SERVQUAL puanlari agisindan %5 anlamlilik

diizeyinde anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.
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SONUG VE ONERILER

Kiiresellesen diinyada, rekabetin artmasi ve teknolojinin gelismesiyle beraber
miisterilerin igletmelerden istek ve arzulari da farklilagsmustir. Siirekli degisen pazar
kosullarinda miisteri beklentilerini karsilamak ve miisterilerin aldiklari hizmetten
algiladiklar1 kaliteyi yiliksek tutmak rakip isletmelere karsi rekabet avantajini
saglamak acisindan olduk¢a Onemlidir. Bu nedenle isletmeler degisik stratejiler
belirleyerek, tiiketiciler i¢in alisilmisin disinda hizmetler sunarak var oluslarini kabul
ettirmek durumundadirlar. Bu duruma uyum saglayan isletmeler miisteri profilini de

stirekli genisletmektedirler.

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin almadan once beklentileriyle satin
aldiktan sonra algiladiklart memnuniyet derecesini ifade etmektedir. Eger algilanan
hizmet beklenen hizmetten fazla ise algilanan hizmet kalitesinin oldukca yiliksek
oldugu; miisteri tarafindan algilanan hizmetin beklenen hizmetten diisiik oldugunda

algilanan hizmet kalitesinin diisiik oldugu sdylenebilir.

Bu arastirma hizmet sektoriinde énemli bir paya sahip olan yiyecek icecek
isletmelerinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL
Olcegini kullanarak yiyecek icecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesini 6l¢meye
yoneliktir. SERVQUAL 0lgegi 5 boyuttan ve 22 beklenen 22 algilanan dnermeden
olusmaktadir. Onermeler 5° 1i likert ( 1- Hi¢ katilmiyorum...5- Kesinlikle

katiliyorum) 6l¢egi kullanilarak test edilmistir.

Arastirmada Erzincan il merkezindeki yiyecek igcecek isletmelerinden hizmet
alan 650 {iniversite 6grencisine anket uygulamasi yapilmistir. Ancak veri girisleri
yapilirken 14 kisinin sorulara eksik cevap verdigi anlasilarak 636 {iniversite

ogrencisinin anketleri degerlendirmeye alinmistir.

Bu tez c¢alismasinda FErzincan’ da faaliyet gosteren yiyecek-igecek
isletmelerinden hizmet alan {niversite Ogrencilerinin SERVQUAL odlgegi
kullanilarak algilanan hizmet kalitesi diizeyleri dl¢lilmiistiir. Arastirmanin sonuglari
yiyecek-icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde Cronbach’ s Alpha

kriteri hesaplanarak SERVQUAL 6lgeginin kullanilmasinin giivenilir oldugunu

118



gostermektedir. Arastirma sonuclarinda, dgrencilerin bakis acisi ile hizmet kalitesi
boyutlarindan hangisinin en énemli hangisinin en az 6nemli oldugu ortaya ¢ikmaistir.
Aragtirmada elde edilen bir diger sonug ise; Erzincan’ da faaliyet gosteren yiyecek-
icecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin bagimsiz degiskenler

acisindan degisiklik gosterdiginin belirlenmesidir.

Uygulanan anket sonucunda 6grencilerin 383’ i (%60,2) kadin, 253’ i (%39,8)
erkeklerden olusmaktadir. Bu durumda arastirmaya kadin &grencilerin daha fazla
katilim gosterdigini sdyleyebiliriz. Ogrencilerin simf diizeylerine bakildiginda 90° 1
(%14,2) 1. smif, 146’ s1 ( %23) 2. sif, 226’ s1 (35,5) 3. smif, 174° 1 (%27,3) 4.
siniftan  olusmaktadir. Ust smf o6grencilerin  katilimlarmin  yiiksek olmasi
degerlendirme agisindan daha saglikli oldugu kabul edilebilir. Ogrencilerin dgretim
diizeyine gore 534 i (%84) birinci 6gretim, 102 si (%16) ikinci Ogretimde
okumaktadir. Bazi fakiiltelerin ikinci Ogretimlerinin kapatilmasi ve kontenjan
azligindan dolayr ikinci 6gretimde okuyan Ogrencilerin katilimlarinin az olmasi
beklenen bir durumdur. Ogrencilerin yas degiskenine bakildiginda 37 si (%5,8) 19
ve alt1, 306° s1 (48,1) 20 — 21 yas, 226’ s1 22 — 23 yas, 67’ si (%10,5) 24 ve lizeri yas
araligindadir. Ogrencilerin gelir durumuna bakildiginda 279 u (%43,9) 500 TL ve
alt1, 194 i (30,5) 501 — 700 TL, 69’ u (%10,8) 701 — 900 TL, 33’ i (%5,2) 901 —
1100 TL, 19’ u (%3) 1101 — 1300 TL, 16’ s1 (%2,5) 1301 — 1500 TL, 8’ i (%1,3)
1501 — 1700 TL ve 18 1 (%2,8) 1901 TL’ den fazla gelire sahip oldugu
gorilmektedir. Katilimcilarin biiyiik cogunlugunun 700 TL’ den diisiik gelire sahip
oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan 6grencilerin kaldiklar1 yere gore dagilimi
ise, 327 si (%51,4) devlet yurdu, 56° s1 (%8,8) ozel yurt, 172” si (%27) ev, 81 ‘i
(%12,7) ailesi veya akrabasiyla beraber seklindedir. Bu durum 6grencilerin yaridan
fazlasinin baska sehirden gelen ve ailesi bu sehirde ikamet etmeyenlerden olustugunu

gostermektedir.

Arastirmada Erzincan il merkezinde faaliyet gosteren yiyecek-igecek
isletmelerinden hizmet alan tiniversite 6grencilerinin algilama puanlarinin ortalamasi

2,90 ve beklenti puanlarinin ortalamasi 4,25 olarak bulunmustur. Elde edilen bu
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sonuclar 6grencilerin yiyecek-igecek isletmelerinden beklentilerinin algilamalarindan

yiiksek oldugu dolayistyla beklentilerini algilayamadiklar1 anlamina gelebilir.

Aragtirmada Erzincan’ da faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmelerinin
boyutlar bazinda Egit Agirlikli ve Agirlikli SERVQUAL puanlarinin negatif degerler
aldig1 belirlenmistir. Bu degerlerin negatif ¢ikmasi, 6grencilerin yiyecek-icecek
isletmelerinden  bekledikleri hizmeti algilayamadiklart ve yiyecek-igecek
isletmelerinin genel hizmet kalitesinin diisiik oldugu anlamina gelmektedir. Esit
Agirlikli ve Agirlikli SERVQUAL puanlarini isletmeler zaman zaman takip ederek
isletmelerin genel hizmet kalitesini gorebilirler. Genel hizmet kalitesinin diisiik
oldugu durumlarda eksiklikleri gorerek bunlari giderebilmek igin yeni stratejiler
gelistirerek Onlemler alabilirler. Eksikliklerin giderilmesiyle miisteri beklentilerini

karsilanmasi veya asilmasi yoniinde rekabet avantaji saglayabilirler.

Arastirmada bulunan puanlama boliimiinden elde edilen verilerle hizmet
kalitesinin boyutlarinin 6nem dereceleri tespit edilerek dgrencilerin en yiiksek 6nem
verdikleri boyutun ’Fiziksel Ozellikler”> boyutu (22,0157) oldugu gériilmiistiir.
Sirasiyla “’Giivenilirlik’> boyutuna 20,2374, “’Heveslilik’> boyutuna 19,5330,
“’Gliven’” boyutuna 19,6321, “Empati’’ boyutuna 18,6730 puan verdikleri
goriilmektedir. Ogrenciler yemek yedikleri ortama, c¢alisanlarin dis goriiniisiine,
hizmete eslik eden ara¢ ve gereclerin gorselligine daha fazla 6nem verdikleri
goriilmektedir. Yiyecek-igecek isletmelerinin fiziksel goriiniimii ve gorselligi daha
cazip hale getirilmesi ve arag-gereclerin isletme yoneticileri tarafindan cekiciliginin

artirilmasi miisterilerin kalite algisini yiikseltebilir.

Yapilan anket sonucunda elde edilen diger 6nemli bir bulgu da, algilanan
hizmet kalitesi diizeylerinin bagimsiz degiskenler agisindan nasil degistiginin
belirlenmesidir. Veri analizi sonucunda bu konuyla ilgili bulgular su sekilde

karsimiza ¢ikmaktadir:

> 1Ilk olarak arastirmaya katilan {iniversite Ogrencilerin cinsiyete gore
SERVQUAL puanlan incelendiginde ‘’Heveslilik’’ boyutunda anlamli bir
farklilik oldugu goriilmektedir. Diger boyutlar i¢in anlamli bir farklilik
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goriilmemistir. “’Heveslilik’” boyutunda yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet
kalitesini erkek 6grencilerin daha fazla algiladiklari sdylenebilir.

Aragtirmaya katilan {iniversite O6grencilerinin sinif diizeylerine gore
“Empati’’ boyutlar1 agisindan 0,05 anlamlilik diizeyinde 6nemli bir fark
oldugu goriilmektedir. 3. smiftaki 6grencilerin 4. siniftaki 6grencilere gore
verilen hizmeti daha kaliteli algiladiklar1 goriilmektedir. Simif diizeyi
yiikseldik¢e algilanan hizmet kalitesi seviyesinin diistligli tespit edilmistir.
Ust smiflarin Erzincan il merkezinde faaliyet gdsteren yiyecek-igecek
isletmelerinden daha fazla hizmet alarak tecriibelerinin artmasiyla beraber
beklentilerinin de alt smiflara gore daha yiiksek oldugu dolayisiyla
algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyinin diistiigii sdylenebilir.

Arastirmaya katilan 6gretim tlirli bakimindan birinci 6gretimde okuyan ve
ikinci Ogretimde okuyan Ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik algilar
arasinda herhangi bir farkliliga rastlanilmamistir.

Arastirmaya katilan farkli yas gruplarinda bulunan o6grencilerin hizmet
kalitesine yonelik algilari arasinda “’Fiziksel Ozellik’” agisindan 0,05
anlamlihik diizeyinde farklilik bulunmustur. 22 — 23 yas grubundaki
ogrencilerin 20 — 21 ile 24 ve lizeri yas grubundaki 6grencilere gore sunulan
hizmeti daha kaliteli algiladiklar1 goériilmektedir. Yoneticilerin “’Fiziksel
Ozellikler”” boyutu agisindan hizmet kalitesini yiikseltmek igin yapacaklari
caligmalar faydali olabilir.

Farkli gelir diizeylerinde bulunan {iniversite 6grencilerinin hizmet kalitesine
yonelik tim boyutlarda 0,05 anlamhilik diizeyinde farklilik oldugu
goriilmektedir. Ogrencilerin gelirleri yiikseldik¢e kendilerine sunulan hizmeti
daha az kaliteli algiladiklar1 goriilmektedir. Yiiksek gelire hitap edecek
sekilde isletmelerde eksiklikler giderilerek kaliteye olan diisiik algiy1 ortadan
kaldirabilecegi sdylenebilir.

Farkli yerlerde kalan dgrencilerin hizmet kalitesine yonelik algilar1 arasinda
herhangi bir farkliliga rastlanilmamistir. Ogrencilerin kaldiklar1 yere gore

farklilik olmadig1 dolayisiyla isletme yoneticilerinin bu konuda ¢abalayarak
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gereksiz harcama yapmak yerine farklilik yaratan diger bagimsiz degiskenler

tizerinde eksiklikleri kapatmak daha faydali oldugu kabul edilebilir.

Hizmet kalitesini yilikseltmenin yollarindan birisi de, ¢alisanlarin iyi
secilmesinden ge¢mektedir. Iletisim becerileri kuvvetli, gerekli bilgi ve uzmanliga
sahip olmalar icin calisanlarin siirekli egitimine onem verilmelidir. Calisanlarin
egitimi Ozellikle 6grencilerle iletisim konusu kapsaminda olmasi hizmet kalitesini
yiikseltebilir. Isletmelerin fiziki yapilarinda ve hizmete eslik eden arag-gereclerin
cekiciligi liniversite 6grencilerine hitap edecek sekilde dizayn edilmesi 6grencilerin

aldiklar1 hizmetten algilarini yiikseltebilir.

Bu calisma Erzincan’ da faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmelerinin geneli
esas almarak gergeklestirilmistir. Farkli sehirlerde faaliyet gosteren yiyecek-igecek
isletmelerinin hizmet kalitesinin belirlenmesi arastirmacilara sunulacak bir arastirma
sonucudur. Konu ile daha sonra yapilacak c¢alismalarda Onceden belirlenmis
yiyecek-icecek isletmelerinin SERVQUAL puanlarinin birbirleriyle karsilastiriimasi

isletmeler agisindan faydali sonuglar verecektir.
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EKLER

EK-1. Anket Formu

Sevgili Ogrenciler,
Elinizdeki anket sorulari Erzincan il merkezinde hizmet aldiginiz yiyecek igecek isletmelerinin (cafe, restaurant, lokanta
vb.) hizmet Kkalitesini 6l¢gmek amaciyla hazirlanmig olup, vereceginiz cevaplar bir yiiksek lisans tezinde veri olarak

kullanilacaktir. Vakit ayirdiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Selahattin YAVUZ (Danigsman) Nilay ZARIC (Yiiksek Lisans Ogrencisi)
Erzincan Binali Yildirim Universitesi Erzincan Binali Yildirim Universitesi
Iktisadi idari Bilimler Fakiiltesi Sosyal Bilimler Enstitiisii (Isletme Anabilim Dalr)
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.BOLUM

Yiyecek icecek isletmelerinin sadladigi hizmetlerden yararlanan bir musteri olarak, litfen gecmis tecrubelerinizi de géz énlinde
bulundurarak “mikemmel kalitede hizmet veren yiyecek icecek isletmelerinde” asagidaki ifadelerde belirtilen 6zelliklere 1°den 5'e

kadar puan veriniz. (Kesinlikle Katilmiyorum = 1, Katilmiyorum=2, Kararsizim=3, Katiliyorum=4, Kesinlikle Katiliyorum = 5)

E1 | Mikemmel yiyecek igecek isletmeleri modern gériinusli donanima sahip olmaldir.

E2 | Mikemmel yiyecek icecek isletmeleri gérsel agidan ¢ekici olmalidir.

E3 | Mikemmel yiyecek icecek isletme galisanlari dizgiin gérintglu olmalidir.

Mikemmel yiyecek icecek isletmelerinde hizmete eslik eden malzemeler gérsel agidan

E4 s
cekici olmalidir.

E5 MUkekmmeI yiyecek icecek isletmeleri verdikleri s6zii zamaninda yerine getirmeleri
gerekir.

E6 Mikemmel yiyecek icecek isletmeleri misterilerinin bir problemi oldugunda ¢6zmek igin
samimi bir ilgi géstermeleri gerekir.

E7 Mikemmel yiyecek icecek isletmeleri hizmetlerini ilk seferde ve dogru olarak yerine
getirmeleri gerekir.

Es Mikemmel yiyecek icecek isletmeleri hizmetlerini daha 6nceden sdyledikleri zaman

icinde vermeleri gerekir.

E9 | Mikemmel yiyecek icecek isletmeleri kayitlarinin hatasiz tutulmasinda ¢ok titiz olmahdir.

Mukemmel yiyecek icecek isletme ¢alisanlari, hizmetlerin tam olarak ne zaman

E10 . o p ; .
verilecegini konuklarina sdylemeleri gerekir.
Mukemmel yiyecek icecek isletme ¢alisanlari hizmetleri mimkin olan en kisa sirede
Eil vermeleri gerekir.
E12 Mukemmel yiyecek icecek isletme ¢alisanlari her zaman musterilere yardim etmeye
istekli ve génulli olmalidir.
E13 Mukemmel yiyecek icecek isletme calisanlari hicbir zaman musterilerin isteklerine cevap
vermeyecek kadar mesgul olmamalidir.
Mikemmel yiyecek icecek isletme galisanlar musteriler Uzerinde giiven duygusu
El4 .
uyandirmasi gerekir.
E15 Mukemmel yiyecek icecek isletmelerinden hizmet alan musteriler kendilerini giivende
hissetmeleri gerekir.
Mukemmel yiyecek icecek isletme ¢alisanlari sirekli olarak muisterilere karsi saygili
E16
olmahdir.
E17 Mukemmel yiyecek icecek isletme ¢alisanlari musterilerin her tirll sorularina cevap

verecek bilgi ve deneyime sahip olmalidir.
E18 | Mukemmel yiyecek igecek isletme galiganlari migterilerle tek tek ilgilenmeleri gerekir.

Mukemmel yiyecek icecek isletmelerinin calisma saatleri tim musterilere uygun olacak

E19 . .. : :

sekilde diizenlenmesi gerekir.

Mukemmel yiyecek icecek isletmelerinin her misteriye kisisel ilgi gosterebilecek
E20

calisanlari olmalidir.

Mikemmel yiyecek icecek isletmeleri misterilerin menfaatlerini her seyin ustiinde
E21

tutmalari gerekir.

E22 | Mikemmel yiyecek icecek isletmeleri mlsterilerinin 6zel isteklerini anlamalar gerekir.

© ©| 0 |00 0 |00 |00 0 |00
® O |0 000 0 0 0 |00 O OO0
© 0|0 | 00V 0 0 0|00 6 |00V e Ve v oo
O RN ORI O ORI ORI CREC RO CANCRICANC)
© 0|0 900 0 0 O |00 0|00V 0 V0 v oo
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ILBOLUM

Asagida 5 madde halinde siralanmis olan ifadeler Erzincan il merkezindeki yiyecek icecek isletmeleri ve sagladiklari
hizmetlerle ilgilidir. Bir musteri olarak verdiginiz 6nem dercesine goére her bir ifadeye 100 Uzerinden puan veriniz.(Kesinlikle

Katilmiyorum = 1, Katilmiyorum=2, Kararsizim=3, Katiliyorum=4, Kesinlikle Katiliyorum = 5)

Yiyecek icecek isletmelerinin arag-gere¢ ve donaniminin modernlidi. Binalarin, hizmet
1 | birimlerinin, kullanilan ara¢ gere¢ ve donaniminin gorsel cekiciligi ve yiyecek icecek igletme

personelinin goérindsa. puan
) Yiyecek icecek isletmelerinin s6z verdigi hizmeti tam zamaninda, guvenilir ve kusursuz bir

sekilde yapmasi. puan
3 Yiyecek icecek isletmelerinin konuklarina yardim etme ve hizli hizmet verme konusundaki

istekliligi ve hevesliligi. puan
4 Yiyecek icecek isletmeleri ¢alisanlarinin bilgili ve deneyimli olmasi, kibarligi, konuklarda guven

duygusu uyandirma becerileri. L puan
5 |Yiyecek icecek isletmeleri konuklarina kisisel ilgi géstermesi ve duyarliigr. | . puan
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HNLBOLUM

Asagidaki soru 6nermeleri Erzincan il merkezindeki yiyecek igcecek isletmeleri ile ilgilidir. Bu yiyecek igcecek
isletmelerinin hizmetleriyle ilgili asagida belirtilen 6zelliklere ne derecede katildiinizi belirtiniz.

(Kesinlikle Katilmiyorum = 1, Katilmiyorum=2, Kararsizim=3, Katiliyorum=4, Kesinlikle Katiliyorum = 5)

S
®
®)

P1 | Erzincan'daki yiyecek igecek isletmeleri modern goériinlsli donanima sahiptir.

P2 | Erzincan’daki yiyecek icecek isletmeleri gérsel agidan gekicidir.

P3 | Erzincan’daki yiyecek icecek isletme c¢alisanlari dizgun gérinusliddarler.

Erzincan’daki yiyecek icecek isletmelerinde hizmete eslik eden malzemeler gorsel

P4 agidan cekicidir.

P5 | Erzincan’daki yiyecek igecek isletmeleri verdigi s6zii zamaninda yerine getirir.

Erzincan’daki yiyecek icecek isletmeleri musterilerin bir problemi oldugunda

P6 ¢Ozmek igin samimi bir ilgi gdsterir.
p7 Erz_incan’daki yiyecek icecek isletmeleri hizmetlerini ilk seferde ve dogru olarak
yerine getir.
P8 Erzincan’daki yiyecek icecek isletmeleri hizmetlerini daha 6nceden soyledigi zaman
icinde verir.
P9 Er_zi;_can’daki yiyecek igecek isletmeleri kayitlarinin hatasiz tutulmasinda ¢ok
titizdir.
P10 Erzincan’daki yiyecek icecek isletme c¢alisanlari, hizmetlerin tam olarak ne zaman
verilece@ini musterilerine sdylerler
Erzincan’daki yiyecek icecek isletme galisanlari hizmetleri mimkin olan en kisa
P11 | . .
surede verirler
P12 Erzincan’daki yiyecek icecek isletme ¢alisanlari her zaman musterilere yardim
etmeye istekli ve géndlludurler.
Erzincan’daki yiyecek igecek isletme galisanlari higbir zaman musterilerin
P13 |. - o
isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul degildirler.
Erzincan’daki yiyecek icecek isletme galisanlar musteriler Uzerinde gliven duygusu
P14
uyandirir.
P15 Erzincan’daki yiyecek igecek isletmelerinden hizmet alan misteriler kendilerini
glivende hissederler.
Erzincan’daki yiyecek icecek isletme galisanlar siirekli olarak musterilere karsi
P16
saygihdir.
P17 Erzincan’daki yiyecek igecek isletme galisanlari musterilerin her tirli sorularina

cevap verecek bilgi ve deneyime sabhiptir.

p1g | Erzincan’daki yiyecek igecek igletme caliganlari musterilerle tek tek ilgilenir.

Erzincan’daki yiyecek icecek isletme galisma saatleri tim musterilere uygun olacak

P19 . . L

sekilde duzenlenmistir.

Erzincan’daki yiyecek igecek isletmelerinin her musteriye kisisel ilgi gosterebilecek
P20

calisanlari vardir.

Erzincan’daki yiyecek icecek isletmeleri muisterilerinin menfaatlerini her seyin
P21

Ustiinde tutar.
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p22 | Erzincan’daki yiyecek icecek igletmeleri misterilerin 6zel isteklerini anlar.
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IV. BOLUM

CINSIYETINiZ? OKADIN O ERKEK
KACINCI SINIFTASINIZ? 01 02 03 04
OGRETIM TURUNUZ? O BIRINCI OGRETIM O IKINCI OGRETIM
YASINIZ? O 19 ve alt1 020-21 022-23 O 24 ve tizeri

0 500 TL’ den az 0501700 TL O 701 -900 TL 09011100 TL

AYLIK GELIRIiNiZz? .
0 1101 - 1300 TL 0 1301 - 1500 TL 0 1501 — 1700 TL O 1700 TL ve tizeri

KALDIGINIZ YER? O DEVLET YURDU O OZEL YURT OEV O AILEMLE- AKRABAMLA
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