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OZET

KAFE VE PASTANE ISLETMELERINDE ALGILANAN HiZMET
KALITESININ OLCUMU: GAZIANTEP iLINDE BiR ARASTIRMA

GUNDOGAN, Harun Resit
Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi ABD
Tez Danismani: Dog. Dr. Ibrahim Giritlioglu
Nisan 2018, 194 sayfa

Hizmet sektorii icerisinde yer alan kafe ve pastane isletmeleri modern ¢agin
vazgecilmezleri arasinda yerini almaktadir. Tiim diinyada oldugu gibi {lilkemizde de
kafe ve pastane isletmeleri hizli bir gelisme gdstermis olup, ulusal ve uluslararasi
isletmeler bu sektore yatirimlarmni arttirmaktadirlar. Bu derece biiyiik gelisim
gosteren bu sektor her gegen giin biiylimekte ve insanlarin degisen istek ve
ihtiyaglarina karsilik vermek i¢in ¢aba harcamaktadirlar. Degisim gosteren istek ve
ihtiyaclar dogrultusunda isletmeler sunmus olduklar1 hizmet kalitesini arttirma
yoluna gitmislerdir.

Yapilan bu tez caligmasinin temel amacini; Gaziantep sehrinde faaliyet
gosteren kafe ve pastane isletmelerinde algilanan hizmet Kkalitesinin misteriler
tarafindan degerlendirilmesi olusturmaktadir. Ote yandan Gaziantep sehrinde faaliyet
gosteren kafe ve pastane isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin ka¢ boyuta
sahip oldugu ve hizmet kalitesini olusturan boyutlarin miisteriler tarafindan nasil
degerlendirildigi, yapilan bu arasgtirmanin diger amaclarin1 olusturmaktadir. S6z
konusu amag dogrultusunda gelistirilen anket formu, kolayda drneklem yontemi esas
alinarak, Gaziantep ilinde son bir ay igerisinde kafe ve pastane isletmelerini ziyaret
eden 1090 kisi lizerinde uygulanmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen veriler,
SPSS 21.0 istatistik paket programi araciligi ile analiz edilmistir.

Yapilan arastirma sonucun da katilimcilarin s6z konusu isletmelerde hizmet

kalitesi algilarinin genel olarak "yiiksek" seviyede oldugu tespit edilmistir. Kafe ve



pastane isletmelerinde hizmet kalitesi "Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon",
"Ortam ve Calisanlar", "Fiziksel Ozellikler" ve Sunum ve Lezzet" olarak adlandirilan
5 boyut ve 24 dnermeden olustugu sonucu tespit edilmistir. Ote yandan katilimcilarin
hizmet kalitesi algilamalar1 ile egitim diizeyi, gelir, cinsiyet ve meslekleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Elde edilen
bulgulardan hareketle Gaziantep sehrinde bulunan kafe ve pastane isletmesi sahip ve
yoneticilerine hizmet kalitesini arttirict ¢esitli oneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kahve, Sicak Icecekler, Kafe ve Pastane Isletmeleri, Hizmet

Kalitesi, Gaziantep



ABSTRACT

MEASURING SERVICE QUALITY OF CAFES AND PATISSERIE
ENTERPRISES: A RESEARCH IN THE CITY OF GAZIANTEP

GUNDOGAN, Harun Resit
Master Thesis, Department of Tourism Management
Thesis Advisor: Assoc. Prof. Dr. Ibrahim GIRITLIOGLU
April 2018, 194 pages

Cafés and patisserie enterprises in the service sector are taking their place
among the indispensables of the modern age. As is case all over the world, cafés and
patisserie enterprises in our country have shown a rapid development and national
and international enterprises are increasing their investments in this sector. The
sector showing such a great improvement is growing day by day and is endeavouring
to respond to the changing demands and needs of the people. In line with changing
demands and needs, enterprises have found a way by increasing the quality of service
they offer.

The aim of this study is to evaluate the quality of service perceived by the
customers in cafés and patisserie enterprises operating in the city of Gaziantep. On
the other hand, how many dimensions of service quality perceived in cafés and
patisserie enterprises operating in Gaziantep city and how the dimensions of service
quality are evaluated by customers constitute other purposes of this research. The
questionnaire was developed in line with the aim and implemented on 1090 people
who visited cafés and patisserie enterprises in the city of Gaziantep in the last month
based on easy sampling method. The data obtained within the scope of the study

were analyzed by SPSS 21.0 statistical package program.

As a result of the survey, it was identified that participants' service quality
perceptions were generally at a "high” level in such enterprises. Service quality in
cafés and patisserie enterprises has been identified 5 dimensions called "Coffee

Properties and Price", "Decoration”, "Environment and Employees", "Physical Pro



perties” and "Presentation and Taste” and 24 items. On the other hand, it was
identified that there were statistically significant differences between the participants'
perceptions of service quality and education level, income, sex and occupation. From
the findings obtained, various suggestions for increasing the quality of service were
presented to owners/managers of cafés and patisserie enterprises in the city of

Gaziantep.

Keywords: Coffee, Hot Drinks, Café and Patisserie Enterprises, Service Quality,

Gaziantep



ONSOZ

Bu ¢alisma, Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kafe ve pastane isletmelerini
ziyaret eden kisilerin hizmet kalitesi algilamalar1 ortaya konulmak istenmektedir. Ote
yandan kafe ve pastanelerde sunulan hizmet kalitesini olusturan boyutlar arasinda
iliski olup olmadiginin ortaya konulmasi, yapilan bu ¢aligmanin bir diger amacini
olusturmaktadir. Bununla birlikte, yapilan bu arastirmanin kapsaminda, son bir ay
icerisinde Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kafe ve pastane isletmelerini ziyaret
eden kisilerin cinsiyet, yas, egitim diizeyi, gelir ve meslek gibi demografik
ozellikleri arasinda istatistiksel olarak herhangi bir anlami farkliligin olup olmadig,
farkliligin olmasi durumunda bu farkliligin hangi boyutlardan kaynaklandiginin
ortaya konulmasi hedeflenmistir. Ayrica Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden kisilerin hizmet kalitesi algilarinin ne diizeyde
oldugunun ortaya konulmas1 aragtirmanin amaglari arasinda yer almaktadir.

Yiiksek lisans egitimim siiresince her zaman yanimda olan, bana engin bilgi
ve tecriibeleriyle yol gosteren, benden yardim ve desteklerini esirgemeyen degerli
danismamim Dog. Dr. Ibrahim GIRITLIOGLU'na gostermis oldugu sabir ve
hosgoriiden dolay1 tesekkiir ederim. Yiiksek lisans egitimim siiresince, desteklerini
her zaman hissettigim ve 6grencileri olmaktan gurur duydugum degerli hocalarim
Dog. Dr Ating OLCAY'a, ve saym Yrd. Dog¢. Dr. Yusuf BOZGEYIK'e sonsuz
tesekkiirlerimi sunarim. Ayrica yiiksek lisans egitimine baslamamda yol gosteren,
egitimim sirasinda her animda yanimda olan, benden bilgi tecriibelerini esirgemeyen
degerli hocam Dog. Dr. Ugur ABAKAY'a ve degerli esi Ogr. Gor. Zeliha
ABAKAY'a tesekkiirlerimi sunarmm. Ote yandan tezin tamamlanmas: siirecinde
cesitli katkilarmi gordiigiim Ogr. Gor. Eyiip ATILGAN, Ogr. Goér. Ali Nadir
ZEYREK, Ogr. Gor. Taner DAGLIOGLU, Ogr. Gor. Metin SURME, Bilal Nadir
ALKAN, Giiler Biisra KARAOMER, Hiimeyra DEMIR, Sedef HARCIN, Onur
KIZILCIK ve Biinyamin OZLU'ye tesekkiirlerimi sunarim.
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1.GIRIS

Yeme-igme insanlarin giinliik yasantilarinda yer alan en 6nemli fizyolojik
ihtiyaglarindan birisidir (Tikkanen, 2007:721; Aktas, 2001:I). Biyolojik ve
Sosyolojik nedenlerden dolayr insanlarin gida gereksinimlerinin karsilanmak
istemesi agirlama hizmet isletmelerinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur (Aktas,
2001:1). Endiistri devrimi dncesinde yogun bir sekilde evlerde karsilanilan yeme-
icme gereksinimleri; endiistri devrimi sonrasinda kadinlarin da is hayatina atilmasi,
calisma siirelerinin uzamasi ve refah seviyesinin artmasi sonucunda disariya dogru
kayma gostermistir (Olcay ve Ozekici, 2015:1254). Yasanan bu degisim, hizmet
sektoriine yapilan yatirimlarda da biiyiik bir artis gostermis ve girisimciler bu
sektorden pay alabilmek icin kiyasiya rekabet igerisine girmislerdir (Chan, vd.,
2014:224). Dolayistyla isletme yoneticilerinin daha fazla profesyonellesmek ve
bilgilerini siirekli giincel tutma gayreti igerisine girmeleri, isletmelerin kar paymni
arttirmak i¢in ilk olarak yapmalari gereken unsurlarin basinda yer almistir (Hacioglu
ve Giritlioglu, 2007:56).

Miisterilerin degisen istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmek icin isletmeler
pazardaki paylarini kalici kilmaya ¢aligmaktadir. Bunu saglayabilmek igin en 6nemli
kriterlerden biri de tiiketici tercihlerinin hangi yénde oldugunun bilinmesidir (Ezen
Balc1, 2010:1). Isletmeler artan rekabet ortaminda rakiplerinden daha farkli ve
basarili olabilmek i¢in kaliteli hizmet anlayisint  6n plana ¢ikarmislardir
(Beyazkaya ve Comert 2015:72-79). Kalitesiz hizmetin getirebilecegi olumsuz
sonuglart engelleyebilmek icin isletmeler hizmet kalitelerini 6lgme ve kaliteyi
arttirma cabalar1 icerisine girmislerdir. Isletmelerde basari ile ilgili gelistirilen
stratejilerden en Onemlisi ise hizmet kalitesinin saglanmasidir. Bu kavram, ilgili
yazinda bir¢ok arastirmaya konu olmasiyla birlikte genel olarak kaliteli bir

kurulusun performansi ve rekabetci konumu igin yapilmasi gerekenler seklinde kabul



edilmektedir (Mei, Dean ve White, 1999:136). Modern ¢agda yasam standartlari,
gorgii ve bilgileri artan bireyler i¢in kaliteli yiyecek-igecek hizmetlerinin 6nemi
oldukea biiyiiktiir. Ote yandan kalitenin, temiz ve hijyenik bir hizmet sunmasinin
yaninda yiyecek-icecek isletmelerinin rekabet edebilmesinde etik davranmanin
hayati derecede dnemli bir fonksiyonu bulunmaktadir (Erbas, 2011:1). Yeme- i¢me
isletmelerinde meydana gelen basarisizliklardan bazilar igletme yoneticilerinin
miisteri memnuniyetine gereken 6nemi vermemelerinden kaynaklanmaktadir (Aksu
vd., 2016:2). Bu kapsamda turizm isletmelerinin biinyesinde veya bu isletmelerden
bagimsiz olarak faaliyet gdsteren yeme-icme isletmelerinde sunulan hizmetin
kalitesinin Ol¢iilmesi iilke turizmi acisindan son derece Onem arz etmektedir.
Bununla birlikte yiyecek-icecek isletmeleri kapsamina giren kafe ve pastane
isletmeleri ile bu isletmelerde sunulan hizmetin 6zelliklerinin ortaya konulmasi ise
oldukga biiyiik farklilik arz etmektedir. Bu noktadan hareketle Gaziantep ilinde yer
alan kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesinin hangi diizeyde
oldugu isletmeleri ziyaret eden kisilerin nezdinde degerlendirilerek kafe ve pastane
isletmelerinin sahip ve yoneticilerine O6nemli bilgiler sunmak amaciyla bu arastirma
gerceklestirilmistir.

Yapilan bu arastirma toplam 5 boliimden olugsmaktadir. Aragtirmanin birinci
boliimii, aragtirmanin girisi niteliginde olup bu bolimde arastirma hakkinda 6n
bilgilere yer verilmistir. Arastirmanin ikinci béliimii olan Kaynak Ozetleri, Kuramsal
Cerceve ve llgili arastirmalar olmak iizere iki baslik altinda incelenmistir. Kuramsal
gergevenin ilk bolimiinde yiyecek-igecek isletmeleri ile kafe pastane isletmelerinin
tanimi, onemi Ve tarihi gelisimi gibi konular agiklanmistir. Kuramsal c¢ergevenin
ikinci boliimiinde ise hizmet kalitesi kavraminin tanimi, hizmet isletmeleri a¢isindan
ve yiyecek-igecek isletmeleri agisindan O6nemi, hizmet kalitesi {izerine gelistirilen
modellere yonelik detayli bilgilere yer verilmistir. Bununla beraber, ilgili alanda
yapilan yerli ve yabanci ¢aligmalar ile bu g¢alismalara yonelik bulgulara, kaynak
Ozetleri bolimiinlin ikinci alt bashiginda yer verilmistir. Arastirmanin tiglincii
boliimiinli, materyal ve yontem kismi olusturmaktadir. Bu bdliim, arastirmanin
problemi, arastirmanin amaci, arastirmanin énemi, arastirmanin evreni ve 6rneklemi,
arastirma verilerinin elde edilme siireci, arastirmanin siirliliklar1 ve varsayimlari
ile aragtirma Ol¢iimiiniin giivenirliligi olmak tizere yedi alt basliktan olugmaktadir.
Arastirmanin dordiincii boliimiinde ise aragtirma kapsaminda elde edilen bulgular

ortaya konulmustur. Arastirmanin besinci ve son bdlimiinde ise arastirma



bulgularindan hareketle elde edilen sonu¢ ve arastirma bulgularinin daha Onceki
calismalarla kiyaslandigi tartigma boliimii olusturmaktadir. Yine bu bolimde de elde
edilen bulgular 1s13inda kafe ve pastane isletmeleri sahip ve yoOneticilerine

isletmelerinde hizmet kalitelerini arttirici ¢esitli Oneriler sunulmustur.
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2.LITERATUR BILGISI

Bu boliimde yiyecek-igecek isletmelerinin tanimi, igerigi, dnemi, tarihsel
gelisimi, smiflandirilmast ve yiyecek-icecek isletmeleri kapsaminda kafe ve
pastaneler ile ilgili detayl bilgilere yer verilmistir. Ayrica bu bdliimde kalite ve
hizmet kalitesi kavramlar1 detayli olarak aciklanarak ilgili yazinda cesitli
arastirmacilar tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modelleri incelenmistir.
2.1.YIYECEK-ICECEK  ISLETMELERI iLE KAFE VE PASTANE
ISLETMELERININ TANIMI VE KAPSAMI

Arastirmanin bu boliimiinde yiyecek-icecek isletmelerinin tanimi, igerigi,
Onemi ve tarihsel gelisimi incelenmistir. Ayrica yiyecek-igecek isletmelerinin
simiflandirilmas: ile yiyecek-igecek isletmeleri kapsaminda  kafe ve pastane

isletmelerine yonelik bilgiler bu bdliimde incelenen diger konular1 olusturmaktadir.

2.1.1. Yiyecek- icecek Isletmelerinin Tanim ve Icerigi

Yeme-igcme; insanlarin yasamlarin1 devam ettirebilmeleri i¢in gidermeleri
gereken en temel ihtiyaclar arasinda yer almaktadir. Insanligin gelisimine paralel
olarak yeme-igme sektorii, kentlesme ve sanayilesme ile ayni dogrultuda gelisim
gostermis, insanlarin yasantisinin 6nemli bir pargas: haline gelmistir (Atak, 2006:2).
Bu kapsamdan yola ¢ikarak yiyecek-icecek isletmeleri hakkinda bir ¢ok tanimin
yapildig1 goriilmektedir.Yiyecek-igecek isletmeleri kisilerin seyahat ettikleri esnada
temel ihtiyaclar1 arasinda yer alan yeme-igme ihtiyaclarin1 karsilamak amaciyla
kurulan isletmelerdir (Bucak ve Ozkaya, 2014:168). Baska bir ifade ile yiyecek-
icecek isletmeleri konaklama isletmelerinin biinyesinde yer alabildigi gibi bu
isletmelerden tamamen bagimsiz olarak faaliyet gosteren ticari isletmeler olarak
hizmet sunan ticari yapilardir (Aksu vd., 2016:3).

Yiyecek-igcecek isletmelerinin gorevleri; ziyaretciler tarafindan istenilen

yiyecek-iceceklerin belirli kurallar  ¢ercevesinde servis edilmesi, konuklarin



kendilerini psikolojik ve fiziksel olarak rahat hissetmeleri gelen konuklarin
memnuniyetini ve devamliligini saglayarak igletmenin ulasmak istedigi kar marjini
elde etmesine yardimci olmaktadir (Yali, 2016:33). Kogak (2006)'a gore yiyecek-
icecek isletmeleri yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim durumu gibi maddesel,
sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel elamanlar ile, kisilerin
beslenme ihtiyaglarini karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve
disiplin altina alinmis isletmelerdir. Ayrica yiyecek-igecek isletmeleri ev yasantisi
disinda birgok kisinin bir arada bulunarak yemek yemesine olanak saglayan
gerekli fiziksel Ozelliklere sahip isletmeler seklinde tanimlanmaktadir (Kose,
2015:3). Yiyecek-igecek isletmeleri, insanlarin belli bir amag¢ i¢in bir araya
gelmelerini saglayarak birbirleri ile iletisime ge¢melerine olanak veren sadece
achigin ve susuzlugun giderildigi bir yer olmayip kisilerin ruhsal agidan
yenilenmelerini, moral depolamalarini saglayan kurum ya da kuruluslardir (Ozata,
2010:7). Agirlama endiistrisi seyahat, yiyecek-igecek, eglence, dinlenme ve hediyelik
esya faaliyetlerinden olusan bir alandir. Ziyaret edilen alanlarda yeme-igcme
ithtiyacinin karsilanmasinin yaninda sunulan hizmetin tamamlayicisi olarak da gorev
yapmaktadir (Bucak ve Ozkaya, 2014:169). Bu acidan diisiiniildiigiinde yiyecek-
icecek isletmeleri, agirlama igletmeleri icerisinde yer alan igletmelerin basinda
gelmektedir.

Insanlarn  en temel fizyolojik ihtiyaglarmin  yeme-igme oldugu
diisiiniildiiglinde bu isletmelerin ne kadar 6nemli bir konuma sahip olduklar1 acik¢a
gortlebilmektedir (Yali, 2016:33). Ayrica insanlar1 seyahat etmeye zorlayan en
onemli gii¢, farkl kiiltiirlerin yasam ve mutfak kiiltlirlerini 6grenmek istemesinden
kaynaklanir. Gerek konaklama isletmeleri biinyesinde yer alan gerekse bagimsiz
olarak hizmet veren yiyecek-igecek isletmeleri hem kendi yemeklerini hem de farkli
kiiltirlerin yemeklerini zengin bir menii kapsaminda sunabilmektedir (Birdir ve
Akgol, 2015:58).

Agirlama endiistrisi, konaklama ve seyahat isletmeleri ile birlikte yiyecek-
icecek hizmetleri sunan isletmelerin biitiiniinii kapsamaktadir. Bu endiistri igerisinde
yer alan yiyecek-igecek sektorii yoresel kiiglik isletmelerden uluslararasi biiyiik
isletmelere, okullardaki kafeteryalardan restoranlara kadar bir ¢ok 6zel ve kamu
isletmelerinden olusur. Yiyecek-icecek sektoriinde yer alan isletmeler, igerisinde
bulunduklar1 pazarin yapisina gore restoran, fast-food, paket servis, arabayla servis

ve isletme digindaki organizasyonlar olarak faaliyetlerini siirdiirmektedir (Bucak,



2011:2). Bu isletmeler agisindan 6nemli olan diger bir konuyu ise galisan personel
olusturmaktadir. Bu isletmelerde hizmet sunan personel anlayisli, nazik, tutum ve
davraniglar1 ile konukseverligi etkin bir sekilde yansitabilmelidir. Ayrica bu
isletmeler , hizmetlerin genelde bir {icret karsiliginda kisilere sunulmasina ek olarak,
yeri ve zamanit geldiginde her tiirlii toplanti, merasim, toren, ziyafet ve benzeri
faaliyetler icin sosyal bir merkez olarak kullanilabilmektedir. Boylece bu tesisler,
insanlar1 ortak bir amag i¢in bir araya getirmeye, onlarin kaynasmasima yardimci
olan bir ara¢ olmaktadir. Bununla birlikte bu isletmelerde yalnizca insanlarin
acligimin ve susuzlugunun giderildigi bir yer olarak degil ayn1 zamanda ruhsal agidan
yenilenmenin gerceklestirildigi bir moral kaynagi fonksiyonu olma o&zelligine de
sahiptir (Tttiinct, 2009:12).

Turizm isletmeleri icerisinde yer alan yiyecek-igecek isletmeleri bir
destinasyonun tercih edilmesinde belirleyici rol oynayan unsurlarin basinda yer
almaktadir (Caligkan, 2013:40). Clnki yiyecek-icecek turizmi ya da diinya
turizminde yiyecek-igeceklerin payr bugiin 6nemli bir turizm eylemi olarak kabul
edilmektedir. Amerika Birlesik Devleri'nde yapilan bir arastirmada turistlerin %17’
sinin bir bolgeye seyahat karar1 almasinda ilk motivasyon unsuru olarak bolgenin
yiyecek ve iceceklerine dayali degerlerinin oldugu sonucu tespit edilmistir. Ote
yandan Avrupa kitasinda turizmin besigi olan ingiltere'de ise bu oran %6-8 arasinda
degisiklik gostermektedir (Ozekici, 2016:7). Yalnizca bu oranlar bu isletmelerin

ilkeler ve tilke turizmi acisindan 6nemini gostermektedir.

2.1.2. Yiyecek-I¢ecek Isletmelerinin Onemi

Hizli niifus artis1 ve insanlarin disaridan yemek yeme ihtiyacini hi¢ olmadigi
kadar ev disinda karsilamak istemesiyle, bireylerin yiyecek-igecek sektoriinde para
harcama oranmnin artmas: toplumun yiyecek ve icecege olan ilgisinin artmasina
neden olmustur. Bu ilgi disarida yemek yeme kiiltiiriinii olusturmasiyla birlikte
yiyecek-icecek sektoriiniin gelismesini ve daha fazla 6nem kazanmasii saglamistir
(Ormankiran, 2015:5; Tiirkoglu ve Akoglan Kozak, 2015:207).

Giliniimiiziin sosyo-ekonomik kosullar1 ve saglik kurallar1 yeme-igme
gereksinimlerinin rastgele karsilanmasini degil bilingli ve bilimsel temellere dayali
olarak yapilmasi durumunu zorunlu kilmaktadir. Ote yandan giiniimiiziin gelisen
teknolojisi de gz Oniine alimarak daha ucuz ve kaliteli olarak sunulmasini

gerektirmektedir (Kogbek, 2005:6). Bu etkilesim ¢ift yonlii olup sektordeki gelisme



ve teknolojiyi yonlendirip zorlarken gelisen teknolojide isletme verimliliginin
artmasina da yol agmaktadir (Aktas, 2011:3).

"Yiyecek-igecek isletmesi; yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim
durumu gibi maddesel, sosyal degeri ve personel hizmet kalitesi gibi niteliksel
elemanlart ile kisilerin yeme-igme ihtiyaglarini meslek olarak kabul eden ekonomik,
sosyal ve disiplin altina alinmis isletmelerdir” (Atak, 2006:2). Bu isletmeler yiyecek-
igecek lireten bir fabrika gibi diisiiniilmemeli ayn1 zamanda sunmus oldugu hizmetle
isletmeyi ziyaret eden kisilerin zevk ve ihtiyaglarma da hitap etmelidir (Arslan,
2010:12).

Yiyecek-icecek sevisi bir nevi isletmenin vitrini oldugu i¢in isletmeyi
ziyaret eden kisilerle birebir isletme adina gizli bir etkilesim igerisinde olmaktadir.
Bu yonden bakildiginda isletmenin servis sekli isletmenin kalitesini arttirdigi gibi
ayn1 oranda sayginhigina zarar da verebilmektedir. Ote yandan yiyecek-icecek
servisi bir ¢ok aktivite, 6zellik ve prosediir i¢eren ayr1 bir uzmanlik alani olarak da
degerlendirilmektedir (Yali, 2016:38).

Yiyecek-icecek isletmelerinde uygulanan aktiviteler, tirtinlerin iiretim
personelinden servis personeline aktarilmasina, konuga servis edilmesi ve masalarin
toplanmasina kadar bir ¢ok konuyu kapsamaktadir (Giiler, 2005:4). S6z konusu
unsurlar isletmenin biyiikliigi, isletmenin ortami ve sundugu servis ¢esidi gibi
konular1 icermektedir. Bu kapsamda uygulanan prosedirler ise faaliyetlerin
yiiriitiilmesi i¢in konuklarin beklentilerini karsilayabilecek ya da asabilecek sekilde
standartlagmasini ifade etmektedir. Yiyecek-igecek servisi sadece miisteri yonlii degil
iki tarafli bir faaliyet siirecini icermektedir. Taraflardan birisi miisteri, digeri
personel ve isletmedir. Bundan dolay1 yiyecek-igecek servisi, iki grup acisindan da
onemli olmakta ve Sekil 1'de gosterildigi gibi miisteri tatmini ve sadakati ile
sonuglanmaktadir (Buttle, 1993: 190). Bununla birlikte yiyecek-igecek isletmelerinde
sunulan hizmetin 6nemini asagidaki gibi agiklamak miimkiindiir (Aktas, 2001:1-3;
Baran, 2011:51; Yavuz, 2007:22).

* QGiiniimiizde degisen sosyo-ekonomik kosullar tiiketicilerin degisen talepleri
dogrultusunda diger alanlarda oldugu gibi yiyecek-icecek isletmelerinde de
sunulan hizmetin kalitesi, kaliteli Uiriin iretme ve {retilen triinlerin servisleri
tiikketicilerin beklentilerini arttirmistir.

* Giliniimiizde is ve sosyal hayatta bir cok mesele yemek masasinda ele

alindigindan dolay:1 yiyecek-icecek isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesi



alinan kararlar1 etkilemektedir. Yiyecek i¢ecegin kaliteli ve lezzetli olmasinin
yaninda servisinde iyi olmasini gerektirmektedir. Yiyecek-icecek ve hizmet
kalitesi; miisteri memnuniyetini saglayarak kisilerin sosyal iliskilerini hatta
bazen de ailevi iligkilerini de olumlu yonde etkilemektedir.

» Yiyecek-icecek isletmelerinin sunmus oldugu hizmetler sonucunda
misterilerin isletmeden memnun ayrilmalarini saglayarak satislarin daha
fazla olmasma neden olmaktadir. Bu durum ise isletmelerin karliliklarini
arttirmalarina yardimer olmaktadir.

Sekil 1: Yiyecek icecek Isletmelerinde Miisteri Memnuniyetinin Onemi ( Baran,
2011:52)

&

) Yiyecek- Igecek Hizmetleri
Yiyecek- Yiyecek-
. Igecek Icecek
Isletmesindeki [sletmesindeki
Gelirin Artigt f¢c Miisteri
Tatmini
Birincil Uriin Ikincil Uriin
Sunulan Sunulan
Yiyecek Sosyal
fcecek ._Ortamm
Hizmetlerinin Ozellikleri
Ozellikleri

Miuisteri Tatmini ve Sadakatinin Gergeklesmesi

Yiyecek-icecek isletmelerinin  Onemini  birka¢ noktada toplamak
miimkiindiir. Yiyecek-igecek isletmeleri oncelikli olarak miisteriler acisindan énem

tasimaktadir. Buna bagli olarak insanlarin degisen yasam bicimleri ile satin alacaklari



tirtinlerde hizmet Kalitesine yonelik beklentileride —arttirmistir. Bununla birlikte
yiyecek-i¢ecek isletmelerinde fiziksel ihtiyaglarin yani sira giizel vakit gegirme ve
sayginlik gorme gibi sosyal ve psikolojik gereksinimlerin karsilanmasi amaciyla da
bireyler tarafindan yaygin bir sekilde kullanilmaktadir (Ozekici, 2016:8). Ote yandan
yiyecek-icecek isletmeleri personel igin de Onemlidir. Personeli ilgilendiren en
onemli konularin arasinda memnun edilen miisterilerin verdikleri bahsisler yer alir.
Toplanan bahsisler belirli bir siire sonunda, isletmede belirlenen usule gore personel
arasinda dagitilir. Bagka bir deyisle c¢alismalari ile miisterileri memnun eden
personelin Odiillendirilmesi diger isletmelere gore ¢ok daha kolay ve rahat olur
(Rizaoglu ve Hanger, 2005:2). Bununla birlikte yiyecek-igecek hizmetleri isletme ve
kurumlar agisindan da 6nem tasimaktadir. Ciinkii miisteri memnuniyetini saglayan
bir isletme, miisteri baghiligin1 da saglar ve isletmenin gelirini arttirir (Giirel ve
Giirel, 2005:34). Bu durum ise yiyecek-i¢ecek isletmelerinin gelirlerinin daha yiiksek

seviyelere ¢ikmasini saglamaktadir.

2.1.3. Yiyecek-igcecek isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Yemek, karsilanmasi zorunlu temel bir gereksinimdir. Buna bagli olarak ilk
insanlar yabani hayvanlar, kabuksuz meyveler ve ham besinler yiyerek yasamlarini
siirdiirmiislerdir. Daha sonralari kisilerin yerlesik hayata gecmesiyle birlikte insanlar
tarlalarda calismaya, hayvanlar1 evcillestirmeye ve atesin bulunmasiyla birlikte
yiyeceklerin  hazirlanmasinda  gesitli  pisirme yOntemlerini  gelistirmislerdir
(Demirkol, 2004:127).

Insanlar binlerce yildir seyahat olaymi gergeklestirmekte ve evlerinden
uzakta bulunduklart siire icerisinde en temel ihtiyaclarini (konaklama ve yeme-i¢gme)
karsilamak zorunda kalmaktadir. Bundan dolay1 yeme-igme isletmelerinin temeli de
oldukga eskilere dayanmaktadir. Diinyada 6n planda olan mutfak kiiltiiriiniin en eski
uygarliklar arasinda yer alan Cin, Hitit, Mezopotamya ile paralel olarak gelistigi
tartigilmaktadir (Giiler, 2010:24). Bu kapsamda Misirlilar susamyagi, zeytinyagi ve
mayayt kesfetmislerdir. Ekmek yapiminda yeni teknikler kesfeden Misirlilarla
birlikte Stimerler ve Hititler de ekmek yapiminmi1 6grenmislerdir. Hititler ve Stimerler
ayrica farkl pisirme tekniklerini kesfederek bu pisirme tekniklerini kullanmiglardir.
Ornegin Anadolu da "tandir" olarak bilinen pisirme teknigi Siimerlerce bulunmus ve
"tennur" olarak adlandirilmistir. Bati medeniyetlerinde ise 6zellikle Helenler ve

Romalilar déneminde yiyecek-igecek tiirlerinin gelistigi bilinmektedir. Ote yandan
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ilgili kaynaklarda bu medeniyetlerde siirdiiriilen ta¢ giyme merasimlerinde organize
edilen ziyafetler yiyecek-igecek kiiltiiriiniin gelistigini ortaya koyan diger hususlar
arasinda yer almaktadir (Ozekici, 2016:18). Insanlarin toplu olarak biiyiik gruplarla
yemek yeme aliskanliklar1 12.000 yi1l 6ncesine dayanmaktadir. Romalilarda ve antik
Yunanlilarda banket faaliyetlerine 2500 yil Oncesinde rastlanilmaktadir. XIII.
yiizyilda batida Hanlarin, doguda ise Kervansaraylarin ortaya g¢ikmasi diinyada
kurulan ilk otel isletmeleri olarak goriildiigii gibi bu yapilar ilk yiyecek-igecek
isletmelerinin de temeli olarak goriilmektedir. Hanlar ve kervansaraylarin isletilme
amaglarina bakildig1 zaman ciddi farkliliklar tagidiklarr goriilmektedir. Hanlar, ticari
isletme olarak yani kar amagli kurulurken, kervansaraylar ise hayir isletmesi yani
ticari amag¢ glitmeden hizmet sunmaktaydilar (Kogak, 2006:3). Avrupa'da ayr1 ve
6zel yemek yeme yerleri 1700'ii yillarin ortasinda faaliyete baslamistir (Yavuz,
2007:20). Yiyecek-igecek isletmelerinin ilk bilinen sekli Ingiltere'de 1600'lerin
ortalarna dogru acilan restoranlar olmustur. Ote yandan bugiinkii anlamda ilk
yiyecek-igecek isletmesi ise 1765 yilinda Paris'te a¢ilmistir (Baran, 2011:48; Arslan,
2010:12).

XIX. ve XX. yiizyilda biinyesinde yiyecek-igecek hizmeti sunan otel
isletmeleri gelismeye baslamistir (Pirnar,2015:3). Amerika Birlesik Devletleri'nin
Boston eyaletinde 1829 yilinda faaliyete gecen "Tremont House" otel isletmesinin
ardindan 1908 yilinda agilan "Buffalo Statler” oteli balolar ve ziyafetler gerekgesiyle
kutlama amacli kullanilmaya baslanmistir. 1970'1 yillarda otellerin biinyesinde yer
alan yiyecek-igecek tniteleri isletmelerin sunmus olduklari faaliyetler sonucunda
yiiksek oranda kar elde ettikleri bir departman haline gelmistir. (Arslan, 2010:12).

Tiirk mutfaginin tarihsel gelisimine bakildig1 zaman bu gelisimin Orta
Asya'ya kadar uzandigi tespit edilmekle birlikte Selguklu ve Osmanli Devleti
donemlerinde de Tiirk mutfaginda 6nemli gelismelerin yasandigir vurgulanmaktadir
(Ozdemir ve Kinay, 2004:5). Ulkemizde yiyecek-igecek isletmelerinin ilk
orneklerine bakildigi zaman hayir islevini iistlenen imarethane ve asevlerinin yer
aldig1 goriliir. Asevleri, 6zellikle Bektasi ve Mevlevi dergahlarinda 6nemli yer
tutarken, Osmanli saray teskilatinda ve Yenigeri ocaklarinda da yeme-igme
hizmetlerine biiyilk oranda 6nem verildigi yazili kaynaklarda vurgulanmaktadir
(Erdek, 2011:42-43).

Bat1 medeniyetlerinin icerisinde barindirdiklart Anadolu mutfak kiiltiiri

oldukga kapsamli bir mutfak cesitidir. Bu kapsamda Tiirk mutfagi diinya mutfaklar
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arasinda en 6nemli li¢ mutfak arasinda yer almaktadir. Medeniyetlerin besigi olarak
adlandirilan cografyada varligmmi siirdiiren Tiirk mutfagi, 3000'in {lizerinde farkli
yemek cesitlerini barindirmaktadir (Ozekici, 2016:20).

Ote yandan son yillarda 6nemli bir faaliyet olan disarida yemek yeme
nedenleri arasinda insanlarin giinliik hayatlarinda  yemek yapmak istememe,
rahatlama, sosyallesme ve kutlama vb. gibi farkli aktivitelere katilmak
istemelerinden  kaynaklanmaktadir (Warde ve Martens, 2000:47). Giiniimiizde
yiyecek iceceklerden yararlanma gerekliliginin yam sira ev disinda yemek yeme
kiiltiiri de hizli bir gelisme gostermektedir. Bu gelismeye bagli olarak yerel yiyecek
ve igeceklerin cesit ve sayisinda da hizl artislar goriilmektedir. Ote yandan Avrupa
Birligi gergevesinde yiyecek-icecek isletmeleri ile ilgili standartlarin belirlenmesine
yonelik cesitli gelismelerin oldugu da gézlemlenmektedir. Bu standartlarin basinda
hijyen ortaminin saglanmasi, besin giivenligi, kalite yonetimi, personel yonetimi ve
modern yemek teknolojisi ile ilgili gelismeleri siralamak miimkiindiir (Yilmaz,
2012:9).

Diinyada yiyecek-igcecek endiistrisinin gelisim safhalari, 6nemli olaylar1 ve
yiyecek-icecek isletmelerinin tarihsel gelisimini Tablo 1'de sistematik olarak
verilmektedir. S6z konusu tabloya gore yiyecek-igecek igletmeleri oldukca genis bir

stirecten gecerek giiniimiizdeki haline ulastig1 ifade edilebilir.

Tablo 1: Yiyecek-Icecek Isletmelerinin Kronolojik Gelisim Siireci (Erdek, 2011:43-
44

Yil Yiyecek Servisi Olaylari

. Isvigre Gol Bolgesinde oturanlarin gruplar halinde yemek
M.O. 5000 )
yemeleri

. Biiyiikk gruplar icin yemeklerin hazirlanmasi ve servis
M.O. 5000-3000 -yu -g P Y
edilmesi

. [lk restoran faaliyetleri kapsaminda firin ve tas ocaklarin
M.O. 2500-1000
kullanilmasi

. Seyahat edenler icin yol kenarinda hanlar ve biiylik
M.O. 2200-1000 _ . ‘ .
sehirlerde yeme-igme isletmelerinin yapilanmasi

. Hanlar, restoranlar, yemek tarifleri ve asgilar i¢in yemek
M.O. 500-300
okullarinin agilmasi
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M.O. 300- M.S. 320

Romalilarin genis sofralarda ve c¢ok sayida ziyafetler

vermesi ayni zamanda ilk tavernalarin agilmasi

M.S. 200 Apiciusun ilk yemek kitabin1 yazmasi
Seyahat edenler i¢in Chaucer ve digerleri hakkinda yazilar
1300 ler yazmast vebugiinde hala bildigimiz cesitli igeceklerin
Manastirlarda et yemekleri ile sunulmasi
Marco Polo gibi seyyahlarin Avrupa’ya baharat ve yeni
1400 ler ] ] ]
yiyecekler getirmesi
Catherine de Medici ile Fransa Krali II. Henry'nin
Italyanyemekleri kitaplarin1 getirmesi ve aym zamanda
1500 ler Fransiz saraylarinda geleneksel aksam yemeklerinin
verilmeye baslanmasi. Ingiltere kralicesi Mary Ispanyol
yemeklerini Ingiltere’ye getirtti.
Ik kafelerin goriilmesi ve hizli bir sekilde Avrupa'ya
1589-1610
yayilmast
XIV. Louis'insoslart kullanarak Fransiz mutfagini daha
1600 ler o '
fazla gelistirmesi
1760 Fransa'da ilk restoranin agilmasi
1765 Tarihteki ilk parali lokantanin Paris'te agilmasi
1780 Modern anlamda moniisii olan, belirli saatleri bulunan ve

Ozelpartilerde de imkan taniyan ilk restoraninagilmasi

1760-1800'ler

Endiistri Devrimi ile insanlarin yasama, ¢alisma ve yemek
yemealigkanliklarinin =~ degismesi  ve  yiyecek-igecek

isletmelerine olan talebin artmasi

1800 New York'ta ilk restoranin hizmet vermeye baslamasi

1840 Amerika'da ilk kez NewYork disinda bir restoraninagilmasi
Biiyilk ascilarin  Caréme tarafindan egitilmesi ve

1800-1850 Ingiltere'ye  Fransizyemek  stilinin ge?irilmesi. Ayni
zamanda Fransiz tariflerinin ilk kez Ingilizce olarak
yayinlanmasi.

1850 Chicago'da 150 den fazla yiyecek-icecek hizmeti sunan

otellerin bulunmasi
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1900

[k Michelin restoran rehberinin Fransa'da yaymlanmasi

Michelin rehberinin gelistirilerek restoranlara yildiz vererek

1926
degerlendirme yapmayabaslanmasi
Baz1 {ilkelerde yemek sanatin1 Ogreten uluslararasi
1946 okullarin ac¢ilmasi
1050 ler McDonald's ve Kentucky Fried Chicken gibi hizli servis
veren restoranlarin agilmasi
The Four Seasons restoranin  Amerika  Birlesik
1959 Devletleri'nde 4.5 milyon dolar harcamayapilarak agilmasi
ve en biiyiik masrafli restoran tinvanini almasi.
Ik defa Amerika'nin 50eyaletindeki restoranlarin birden
B "' bese kadar yildiz verilerekdegerlendirilmesi.
1670 ler Amerikan  asgilar  tarafindan  bolgesel  lezzetlerin
gelistirilmesi.
Fransiz yemek ve seyahat dergisi Gault-Millau 'Nouvella
1973 Cuisine'kavramini ilk kez kullandi.
Tarihte ilk defa 8 adet restoran Michelin siniflandirilmasina
1975 gore ii¢ yildiz almay1 bagardi.
Giintimiizde olduk¢a popiiler olan 'Food and Wine'
1978 dergisinin ilk sayisinin yaymlanmasi.
1986 James Beard Vakfi yemek sanatindaki miikemmelligi
arama ve bunayaklasanlari1 6diillendirme amaciyla kuruldu.
1993 24 saat yemek sanati lizerine yaym yapan kablolu kanal

The FoodNetwork yayin hayatina bagladu.

1996-97 yillar

Amerika'da yiyeceklerdeki bakteriler ve bunlarin insan
sagliginaolabilecek olumsuz etkileri konusunda c¢ok biiyiik
tartismalar yasandi.Hiikiimet Ozellikler siiper marketlerde
satilan yiyeceklere daha biiylikdenetimler getirdi ve bu gida

kaynakl1 zehirlenmeleri azaltti.

1996

Yiyecek-igecek Dbiliminin geliserek Consumer Report
dergisi bile restoran degerlendirme yazilar1 yaymlamaya

baglamasi.
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Tablo 1 Devamm

Yeni ve farkli icerikteki yiyecek-igecek isletmelerinin
20001 yillar
ac¢ilmasi

Tiim iilkelerde mutfak kiiltlirline 6nem verilerek yeni ve
2010 y1l1 ve sonrasi

farkli 6zellikte etnik restoranlarin agilmasi.

2.1.4. Yiyecek-I¢ecek Isletmelerinin Simiflandiriimasi

Yiyecek- icecek sektorii yoresel kiiglik isletmelerden uluslararasi biiyiik
isletmelere, okullardan kafeteryalara, sanayi tipi yemek fabrikalarindan banket
organizasyonlarina, otellerden kantinlere kadar bircok kamu ve 6zel isletmelerden
olusmaktadir (Ozgiir, 2012:46).Yiyecek-i¢ecek isletmeleri, konaklama isletmelerinin
blinyesinde yer alan veya turizm pazarindan tamamen bagimsiz olarak faaliyet
gosteren isletmelerdir (Denizer, 2012:5; Cetiner 2010:8). Bu kapsamda yiyecek-
icecek isletmelerinin bazi yazarlar tarafindan farkl tiir ve sekillerde siniflandirildig:
goriilmektedir. Bu siniflandirmalar temel Ozellikleri bakimindan birbirine
benzemektedir. Yiyecek-icecek isletmelerinin siniflandirilmasinda ortaya ¢ikan bu
farkliliklar yasalara, sektoriin bakis acisina ve diger etkenlere bagli olarak
degismektedir (Kiling, 2011:35). Baska bir goriise gore yiyecek-icecek isletmelerinin
siiflandirilmasinda kullanilan temel 6zellikler restoranlarda sunulan yiyeceklerin
fiyatlar1 ve bu yiyeceklerin servis tiirii géz oniine alinarak yapilmaktadir (Dogruyol,
2014:34). Yapilan bu aragtirmada yiyecek-icecek isletmeleri asagidaki gibi
smiflandirilmigtir. S6z konusu siniflandirmaya gore yiyecek-igecek isletmeleri
amaclarina gore faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmeleri, hitap ettigi pazara gore
yiyecek-icecek isletmeleri, miilkiyet yapisina gore yiyecek-igecek isletmeleri ve
sunulan iriiniin Ozelliklerine gore yiyecek-igecek isletmeleri olmak tizere dort
gruptan olusmaktadir. Bu kapsamda ilk incelenecek olan yiyecek-igecek isletmesi ise
amaglarina gore faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmelerini olusturmaktadir

(Sahin, 2012:16; Kaya,2011:102).



Sekil 2: Yiyecek-igecek Isletmelerinin Smiflandiriimasi

Yiyecek-igecek Isletmeleri

A 4

Amaglarma Gore
Yiyecek-Igecek

A 4

Hitap Ettigi Pazara
Gore Yiyecek-

A 4

Miilkiyet Yapisina

\ 4

Gore Yiyecek-
Icecek Isletmeleri

A 4

Isletmeleri Icecek Isletmeleri
Smurh Tim
Kar Amac1 Pazara Dazara
Giiden Hitap Eden
. Isletmeler Hitap Eden
Isletmeler
Karayolu
Ulasima Yiyecek- Restoranlar
Yonelik —> iqecek *Liiks Restoranlar
A > - - *Biiyiik Olgekli
Kar Amaci Isletmeler Isletmeleri o *Restoranlar
Giit 7| *Aile Restoranlar
litmeyen *
4 Havayolu oo Kebap
Isletmeler Yiyecek- - Resg’ratnlanl
> Kliipler —> fcecek ema Restoranlar
Isletmeleri
| Oteller
Endiistriyel Demiryolu
p{ Isletmeler - Yiyecek-
Icecek Fast-food
Isletmeleri » . ast-too ]
Isletmeleri
Deniz Yolu
Yiyecek-
P igecek 5| Kafeteryalar
Isletmeleri

Kaynak: (Sahin, 2012: 16; Kaya,2011:102)

Sunulan Uriiniin
Ozelliklerine Gore
Yiyecek-Igecek
Isletmeleri

A 4

Sahipligi ve
Yoneticiligi
Ozel Sektorde
Bulunan
Isletmeler

Y

Sahipligi ve
Yoneticiligi
Kamu
Kurumlarinda
Bulunan
Isletmeler

v

Karma Isletme
Yapisina
Sahip
Isletmeler

Endiistriyel
Odakl
Yiyecek-
Icecek
Isletmeleri

A 4

Yiyecek-
Icecek
Isletmeleri

Ticari Odakli

15



16

2.1.4.1.Amagclarina Géore Yiyecek-icecek Isletmeleri

Yiyecek-icecek isletmelerinin ilk siiflandirmasint  amaglarmma gore
siiflandirma olusturmaktadir. Amaglarina gore yiyecek-igecek isletmeleri ise kar
amaci giitmeyen ve kar amaci giiden yiyecek-icecek isletmeleri olmak tizere iki grup
altinda incelenmektedir (Kurnaz, 2011:10).

Kar amaci giitmeyen yiyecek-icecek isletmelerinin temel amaci kar elde
etmek degil aksine biinyesinde uygun fiyatla yiyecek-i¢cecek hizmetleri sunmasidir.
Bu isletmeler miisterilerinin istek ve beklentileri dogrultusunda meniileri planlayarak
onlar1 sunmaktadir (Kogak, 2006:4). Hazirlanan meniilerde ise kar elde etmeden
daha ¢ok biitge ve sunulan hizmetin standardi yakalamasi 6nemlidir. Bu tiir yiyecek-
icecek isletmelerinde idarecilerin fazlaligindan ve etkin olmayan organizasyon
yapisindan dolay1 zaman zaman yonetimsel sorunlar ortaya ¢ikabilmektedir (Pirnar,
2015:5).

Amaclarina gore yiyecek isletmelerinin ikinci grubunu kar amaci giiden
yiyecek-icecek isletmeleri olusturmaktadir. Yiyecek-igecek pazarinda karliligin
dogru bir bicimde tanimlanabilmesi hem 6zel hem de kamu isletmeleri i¢cin oldukca
onemlidir. Yapilan faaliyetler sonucunda kar beklentisi, yiyecek-i¢ecek isletmelerine
ticari Ozellik katarken bu noktada asil ama¢ yil sonunda hedeflenen karin elde
edilmesidir. Ayrica ticari amag¢ giiden, kisitl bir pazara sahip Yyiyecek-igecek
isletmeleri ile pazarin tamamina hitap eden yiyecek-igecek isletmeleri arasinda
hedeflenen miisteri kitleleri arasinda farkliliklar yer alabilmektedir. Bu kapsamda
hizmet  sunan yiyecek-igecek isletmeleri isletmeyi ziyaret eden miisterilerin
ozelliklerine dikkat ederek miisteri memnuniyetini g6z 6niinde bulundururlar. Bu
isletmeleri diger isletmelerden ayiran en 6nemli 6zellik ise sunulan hizmetten 6nce

karin elde edilerek karin en st diizeyde gerceklestirilmesi olusturmaktadir (Kogak,
2006:4).

2.1.4.2.Hitap Ettigi Pazara Gore Yiyecek - Icecek isletmeleri

Yiyecek-igecek isletmelerinin ikinci siniflandirmasinda ise hitap ettikleri
pazarlara gore yiyecek-igecek isletmeleri olusturmaktadir. Hitap ettikleri pazara gore
yiyecek-icecek isletmeleri sinirlt bir pazara yonelik yiyecek-icecek isletmeleri ve tiim
pazara yonelik yiyecek-igecek isletmeleri olmak iizere iki alt baslikta
siniflandirilmaktadir  (Bigici, 2008:28). Bu kapsamda incelenecek olan ilk

gruplandirma sinirli pazara hitap eden yiyecek-igecek isletmeleridir.
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2.1.4.2.1 Simirh Pazara Hitap Eden Yiyecek-icecek Isletmeleri

Smurli bir pazara hitap yiyecek-igecek isletmeleri liretmis olduklari {iriin ve
hizmetleri yalmzca belirli ve smirli bir alanda sunmaktadir. Bu nedenle bu
isletmelerin hem faaliyet gosterdigi alanlar hem de miisteri kitlesi belirli asamada
smirlilik gosterir. Smurlt bir pazara hitap eden yiyecek-icecek isletmeleri ulagima
yonelik isletmeler, kuliipler ve endiistriyel isletmeler olmak {izere {i¢ baslik altinda
incelenmektedir (Sonmez, 2008:11). Bu kapsamda ilk konuyu ulasima yonelik
isletmeler olusturmaktadir. Ulagima yonelik isletmeler ise kara yollarinda yiyecek-
icecek isletmeleri, hava yollarinda yiyecek-igecek isletmeleri, demir yollarinda
yiyecek-icecek isletmeleri ve deniz Yyollarinda yiyecek-icecek isletmeleri olmak
tizere dort basliktan olusmaktadir.

Karayollarinda yiyecek-igecek isletmeleri, kara yollarina kurulmus ve
yolcularin yiyecek-icecek ihtiyacini karsilamayr amag¢ edinmis isletmelerdir. Kara
yollarinda yolculuk giiniin her saati devam etmesi sonucunda bu isletmeler 24 saat
aciktirlar. Ote yandan bu isletmeler self-servis, alakart, satis makineleri ve paket
yiyecek-icecek servisi gibi farkli hizmet g¢esitleri sunmaktadirlar (Food and
Beverages Service, 2008:7).

Demir yollarinda yiyecek-igecek isletmeleri ise restoran vagonlarinda
hizmet sunan isletmeler ile demir yollarinin istasyonlarinda faaliyet gdsteren
isletmeler olmak tizere iki grupta siniflandirilabilir. Bu igletmeler giiniin saatine gore
sabah, 6gle ve aksam yemekleri sunmaktadir. Ote yandan bu isletmelerde hafif
yiyecekler satin alanabilmekte ya da farkli tiirdeki icecekler servis edilebilmektedir
(Erbas, 2011:21).

Hava yollarinda yiyecek-igecek isletmeleri ise 6zellikle uzun yolculuklarda
hava yolu sirketleri miisterilerinin yeme i¢me ihtiyaglarin1 karsilamak zorunda
kalmasindan dolay1 ortaya ¢ikan isletmelerdir. Bu isletmeler hava yollarina sadece
yiyecek-icecek hizmeti sunan isletmeler olurken bazi hava yollari ise bu hizmetleri
kendileri tasarlayarak miisterilerine sunmaktadir. Hava yollar1 6zel meniiler sunarak,
rakiplerine kars1 farkli olan yonlerini ortaya koymayi amacglamaktadir. Ucak
personeli ve yolcular igin hazirlanan yiyecekler paketler halinde olabildigi gibi bu
isletmeler tarafindan hazirlanmis olan yemekler, 1sitma sistemi sayesinde yolculuk
esnasinda yolculara sicak servis edilebilmektedir (Ozkaya, 2015:21-22).

Ulasima yonelik yiyecek-igecek isletmelerinin  son grubunu ise

denizyollarinda yiyecek-icecek isletmeleri olusturmaktadir. Deniz yollarinda
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yiyecek-i¢ecek hizmetleri isletmenin deniz yolculugunun mesafesine gore degisiklik
gostermektedir. Kisa mesafeli yolculuklarda daha fazla fast-food tarzi yiyecekler ve
hafif yiyecekler satilirken uzun mesafeli okyanus asir1 tur diizenleyen gemilerde ise 5
yildizl1 otel isletmelerinin sundugu yiyecek-i¢cecek hizmetleri ve konfor miisterilere
sunulmaktadir (Gtiler, 2005:10).

Simirli  pazara hitap eden isletmelerin ikinci grubunu kuliipler
olusturmaktadir. Kuliipler sosyallesme ve eglence ihtiyaglariin giderilmesine
yonelik profesyonel anlayisa sahip bir yonetim ekibi tarafindan saglanan, belirli bir
grubun bir araya geldigi mekanlar olarak tanimlanmaktadir. Kuliiplerin kendilerine
has baz1 6zellikleri bulunmaktadir. Bu isletmelerin en 6nemli 6zelligi tiyelik sartinin
aranmasidir. Bir kuliibe {iye olabilmek i¢in, kisinin kuliip {iyeleri tarafindan kabul
edilmesi ve kuliibe belirli bir aidat 6demesi gerekmektedir. Kisacasi kuliipler halka
acitk hizmet vermek yerine sadece lyelerine hizmet vermektedir. Kuliiplerin
sagladiklar1 olanaklar ve verdigi hizmetler ise halka acik olan diger benzer
mekanlarla rekabet halindedir. Kuliipler seckin {iyelere hizmet verilen mekanlar
oldugu icin bu mekanlarin rakipleri ise liiks restoranlar ve zincir restoranlardir
(Turksoy, 2015:17).

Siirli pazara hitap eden isletmelerin iiglincli grubunu endiistriyel
isletmeler olusturmaktadir. Endiistriyel isletmeler fabrika ve atdlyelerin agmis oldugu
ihalelere katilarak o isletmelere hitap eden yiyecek-igecek hizmeti sunmaktadir.
Giliniimiizde pek c¢ok isletme maliyet ve kalite gerekcelerinden dolayr yeme-igme
hizmetlerini bu konuda uzman endistriyel isletmelere vermektedir. Ciinkii bu
isletmeler sunmus oldugu {iriin ve hizmetlerle hizmeti alan isletmelere pek ¢ok

kolaylik saglamaktadir (Oztas ve Ugan, 2002:15).

2.1.4.2.2.Tiim Pazara Hitap Eden Yiyecek - Icecek Isletmeleri

Tiim pazara hitap eden yiyecek-igecek isletmeleri ortak misyona sahip
oldugu pazar1 sinirlandirmak yerine belirli satin alma giicii olan herkesin hedef kitle
olarak gormesinden kaynaklanmaktadir. Tim pazara yonelik yiyecek-igecek
isletmeleri; oteller, restoranlar ve fast-food isletmeleri olmak iizere ii¢ gruptan
olugmaktadir. (Dogruyol, 2014:32). Tim pazara yonelik Yyiyecek-igecek
isletmelerinin ilk grubunu oteller olusturmaktadir.

Oteller, yapisi, donanimi, konforu, miisteriye sundugu hizmet kalitesi gibi

unsurlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama, yeme-igme ve
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eglence gereksinimlerini bir iicret karsiliginda temin eden konaklama tesisleridir
(Ozlii, 2016:6). Bir diger tanima gore; otel isletmeleri, insanlara gegici bir siireligine
konaklama imkani saglayan, mobilyal1 oda ya da daireleri gegici stireligine kiraya
veren, miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin personel tarafindan karsilandigi ve ticari
amagla igletilen binalardir (Giritlioglu, 2008;4). Giinimiiz otelleri misterilerin
konaklama ihtiyaglarin1 gidermenin yani sira yasanilacak ve farkli aktiveleri
blinyesinde bulunduran ve miisterilerin biitiin ihtiyaglarmi karsilayacak sekilde
tasarlanan yapilardir (Karppinen, 2011:14). Belirtilen tanimlardan yola ¢ikilarak otel
isletmelerinin hizmet temelli fonksiyonlari olan ve bu fonksiyonlari karsilamak
amactyla faaliyet gdsteren ticari isletmeler oldugu sdylenebilir (Ozer, 2005:6). Ote
yandan bu isletmeler icersinde yer alan restoran miisterilere cesitli yiyecek-icecek
hizmeti sunmaktadir.

Tim pazara hitap eden yiyecek-igecek isletmelerinin ikinci grubundu
restoranlar olusturmaktadir. Restoranlar, misafirlere yiyecek-igecek hizmeti sunan ve
bagimsiz olarak hizmet veren isletmelerdir.Yiyecek-icecek isletmeleri adi altinda
ele alinmasi gereken en 6nemli kavramlardan birisi olan restoranlarda, dnceden
belirlenmis olan meniilerin igerisinde  yazili olan yiyecek-igeceklerin servisi
yapilmaktadir (Ozkaya, 2015:24). Restoranlarm cogunlugu, bes yildizli otellerde
hizmet sunan restoranlarin aksine yiiksek konfor sunmaktadir (Ozkaya, 2015:18).
Restoranlart da kendi aralarinda liiks restoranlar, biiylik Olcekli restoranlar, aile
restoranlari, kebap restoranlari ve temali restoranlar olmak {izere bes alt grupta
siniflandirilabilmektedir.

Restoranlarin ilk grubunu liikks restoranlar olusturmaktadir. Bagimsiz olarak
hizmet veren ve gerek ortam gerekse meniilerinde pahali yiyecek ve igecekleri
miisterilerine sunan isletmelerdir (Sokmen, 2010:7). Liiks restoranlarda kullanilan
servis malzemeleri, isletmenin dekoru ve servis personelinin niteligi list diizeydedir
ve bu tarz isletmeler tim diinyadaki yiyecek-icecek isletmelerinin %3-5'ini
olusturmaktadir (Sarusik vd., 2011:30). Bu restoranlar genellikle 100 kuverden az bir
kapasite ile hizmet vermektedir (Baser, 1995:7). Satin alma giici bakimindan
niifusun yogun oldugu yerlesim alanlarinda faaliyet gosteren isletmelerin gece
boyunca sirkiilasyonlar1 olduke¢a diisiiktiir ¢ilinkii bu isletmelerde hizli servis anlayisi
bulunmamaktadir (Atak, 2006:7). Liiks restoranlar halkla iligkiler icin genis bir
biitce ayirmakta olup yiiksek egitimli seflere yiiksek iicretler 6demekte, isletme

personelinin egitimli ve profesyonel c¢alisanlardan olustugu i¢in is¢i maliyetleri
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yiiksek olmaktadir. Bu isletmeler ayrica ilging ve lilkks mimari yapiya sahiptiler
(Lungberg, 2001:37). Ozetle seckin bir servis, zarif bir atmosfer ve &zel bir
manzaraya sahip olan bu isletmelerin diger bir 6zelligi ise, yemeklerin taze gidalar
ile hazirlanip a'la carte sunus yontemi ile sunulmasi olusturmaktadir (Erbas, 2011:16)

Restoranlarin ikinci grubunu biiytik Olcekli restoranlar
olusturmaktadir.Biiylik 6lgekli restoranlar genellikle Avrupa ve Amerika'da
yaygindir. Liiks restoranlardan bir ka¢ kat daha biiyiik olan bu isletmeler sinirli bir
menii ile genis dlcekli bir hizmet vermektedir. Ote yandan bu restoranlarda yari
kalifiye ascilar, belirlenmis standart yemek recetelerini siki denetim altinda
uygulamak zorunda olduklari igin gida israflari en az diizeye indirilebilmektedir. Bu
restoranlarin miisterileri sinirli sayida a'la carte yemek alabildikleri gibi sinirli olan
table d'hote meniiden de yararlanabilmektedir (Ozekici, 2016:33).

Restoranlarin {igiincli grubunu aile restoranlar1 olusturmaktadir. Bu restoran
isletmelerinde erkek ve kadin garsonlarin hizmetleriyle sabah, 6gle ve aksam
yemekleri verilmektedir. Bu restoranlarda yemekler siparislere gére taze veya
dondurulmus gidalardan hazirlanmaktadir (Baser, 1995:10). Aile restoranlarinda
yemek tretim islemi ¢abuk yeme hizmeti sunan isletmelerde oldugu gibi basit
olmamaktadir. Hazirlanan meniilerde genel itibariyle ana yemek ve tatlidan olustugu
i¢in servisi de kolay yapilmaktadir. Ote yandan bigimsellikten uzak samimi bir
atmosferinin olmasi, sadeligi ve pahali olmayan servisi ile miisterilerin ilgisini bu
restoranlara ¢ekebilmektedir (Erbas, 2011:18).

Restoranlarin dordiincli grubunu ise kebap restoranlart olusturmaktadir.
Saglik kaygilar1 miisterileri et yeme konusunda ¢ekimser hale getirse de, bu
restoranlarin  yiyecek-igecek kiiltiirinde O6nemli bir yeri bulunmaktadir. Bu
restoranlar miisterilerine sunduklar1 et ¢esitlerine balik, tavuk, sandvigler ve salata
barlar1 ekleyerek meniilerini zenginlestirmislerdir. Genis meniileri ile bu restoranlar
aile restoranlari ile siirekli bir rekabet halindedir (Dogruyol, 2014:38).

Son yillarda 6nemli bir fenomen olan ve ¢ok sayida miisteriyi biinyesine
ceken restoranlarin diger bir alt grubunu olusturmaktadir. Restoranlarin besinci
grubunu ise tema restoranlari olusturmaktadir. Bu restoranlar miisterilerin yeme-igme
ithtiyaglarimi karsilamasinin yani sira eglenme, olusturulan atmosferi tecriibe etme
gibi imkanlar1 da sunmaktadir (Kim ve Moon, 2009:144). Temal1 restoranlar, mentii,
personel, mimari doku, atmosfer ve diger ozellikleri bakimindan belirli bir konuyu

veya kiiltiirli esas alan isletmelerdir. Genellikle yemek yeme faaliyetlerinin yani sira
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kendine 6zgii mimari dokusuyla one c¢ikan (Weiss ve Feinstein, 2004:23) bu
isletmeleri ziyaret eden miisteriler, yemeklerden ¢ok isletmelerin iglemis olduklar
temalara dikkat etmektedir. Dolayisiyla temali restoranlarda yemeklerin lezzetinden
cok isletmenin fiziksel Ozellikleri, tiiketici algilar1 ve davranmiglart 6nemli bir rol
oynamaktadir.Bu restoranlar miisterilere farkli bir sekilde edinilemeyen farkli bir
zamana ve mekana ulasma sansi taninmaktadir. Ote yandan temali restoranlar
miisterilerine sunmus olduklar1 eglencenin yani sira tarihi olaylar, yasam tarzlar1 ve
farkli kiiltiirler hakkinda bilgi edinebilme imkani1 da sunmaktadir (Bekar ve Donmez,
2014:804).

Tiim pazara hitap eden isletmelerin {igiincli grubunu fast-food isletmeleri
olusturmaktadir.Fast-food, kelime olarak hizli yemek anlamina gelmektedir.
Giinlimiizde bu isletmelerde tiim iilkelerde ¢ok yaygin olup genel olarak sehir
merkezlerinde faaliyet vermektedir. Bu isletmelerde miisterilere sunulan iriinler
genellikle hafif yiyecekler olup hazirlanmasi ¢abuk, servisi kolay ve fazla 6zellik
gerektirmeyecek sekilde sunulmaktadir. Hizli yemek servisi sunulan isletmeler
sanayilesmis iilkelerde kurulmus ve yayginlasmistir (Atak, 2006;6).

Fast-food isletmeleri genellikle self servis olarak hizmet sunmaktadir.
Isletmeye gelen kisiler iicretlerini ddeyerek istedikleri menii ve yiyecekleri segerek
almakta ve masasina oturmaktadir.Fast-food servis ¢alisanlar1 ise sadece boslarin
toplanmasindan ve masalarin temizliginden sorumludurlar. Diinya genelinde en hizli
gelisen ve gelismeye devam eden yiyecek-icecek isletme tiirtinden biri olan (Akdag,

2015:19). Fast food restoranlarinin bazi 6zellikleri ise sunlardir (Tiirksoy, 2015:14);

» Genellikle bir yiyecek, iiriin sepeti veya yoreye 6zgii hazirlanmasi kolay ve
hizli olan yiyecekler etrafinda yogunlagir.

» Zincir liyeligi veya franchising yolu ile isletilir.

> Uriin standartlar1 yiiksektir, televizyon ve radyo reklamlari ile iyi bicimde
pazarlanabilir.

» Fiyatlar dengeli belirlenip miisteri bagina hesaplanir.

» Sunulan triinler kolay ve hizli tiiketime elverislidir. Dondurulmus gidalar ve
konsantre icecekler yaygin olarak kullanilir.

» Yiyecek hazirlama tamamen veya kismen standardize edilmistir.

» Bu isletmeler servisi kolaylastirilmis veya basitlestirilmistir.
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Fast food isletmelerinde satilan yiyeceklerin tiiriine gore ciddi bir uzlagma
s06z konusudur. Bu sektorde yer alan isletmeler farkli yiyecekleri satmak yerine
bir ya da en fazla iki yiyecek grubunun tiirevlerini lreterek satma yoluna
gitmislerdir. Ornegin; McDonald's sadece hamburger ve patates cipsinin satisi
yapmaktadir (Gtiler, 2003:12). Buna ilaveten her iilkenin kendi geleneksel
gidalarindan olusan fast-food yiyecekleri bulunmaktadir. Tiim diinya ¢apinda
fast-food restoranlarina konu olabilecek ve yoresel kiiltiirinii yansitan yiyecekler
ile bu yiyeceklerin ait oldugu iilkeler asagida verilmistir (Kogbek, 2005:16;
Tiirksoy, 2015:14);

A\

Tiirkiye: Simit, pogaca, doner, pide, lahmacun, kokoreg, manti, ¢ig kofte,
borek, diirim.

Amerika: Hamburger,cheeseburger.

Kuzey Avrupa: Hot dog, fish and sandwich.

Italya: Pizza, makarna.

Meksika: Tako, madrano.

Cin: Kizarmis 6rdek.

Arap iilkeleri: Lavas ekmegi igerisinde felafil.

Japonya: Sushi.

vV V.V V V V VYV V

Ozbekistan:Kurut.

2.1.4.3. Miilkiyet Yapilarina Gore Yiyecek-Igecek Isletmeleri

Yiyecek-igecek isletmelerinin diger bir smirlama kriteri ise miilkiyet
yapisina gore yiyecek-icecek isletmeleri olusturmaktadir. Miilkiyet yapisina gore
yiyecek-icecek isletmeleri sahipligi ve yoneticiligi 6zel sektorde bulunan yiyecek-
icecek isletmeleri sahipligi ve yoneticiligi kamu kurumlarinda bulunan yiyecek-
icecek igletmeleri ile karma igletme yapisina sahip yiyecek-igecek isletmeleri olmak
tizere li¢ baslikta siniflandirilmaktadir (Yildiz, 2011:21-22). Miilkiyet yapilarina gore
yiyecek-icecek isletmelerinin ilk grubunu sahipligi ve yoneticiligi "Ozel" sektorde
bulunan yiyecek - igecek isletmeleri olusturmaktadir.

Sahipligi ve yoneticiligi "Ozel" sektorde bulunan yiyecek-igecek
isletmelerinin asil amaci kar elde etmektir (Mucuk, 1989:46). Bu tiir yiyecek-igecek
isletmelerinin kar ya da zarar etmesi isletme sahiplerini 6nemli derecede ilgilendirir.

Kazancin arttirilmasi girisimeinin girisim arzusunu karsilayarak iirlin gelistirme ve is
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basarma yeteneginin gelismesine katki saglar. Ote yandann bu isletmelerde zarar
etme riski ise bu isletmeleri ekonomik davranmaya zorlamaktadir (Cakirer, 2013:64;
Sabuncuoglu ve Tokol, 2001:71).

Miilkiyet yapilarina gore yiyecek-igecek isletmelerinin ikinci grubunu ise
sahipligi ve yoneticiligi "Kamu" kurumlarinda bulunan yiyecek-igecek isletmeleri
olusturmaktadir. Sahipligi ve yonetimi "Kamu" kurumlarinda bulunan yiyecek-
icecek isletmelerinde sermayenin tamami devlete aittir (Simsek, 1995:55). Bu tiir
isletmelerin asil amaci kar elde etmekten ¢ok topluma hizmet etmektir (Mucuk,
2005:42). Bu bakimdan firetilen iiriin ve hizmetler ile saglanan kazang arasinda her
hangi bir denge veya kar lehine bir avantaj beklenmez. Bu igletmeler zarar ettiginde
ise isletmelerin zararini, devlet ya da belediye karsilar. Bu isletmeler piyasa
kosullarina her zaman kolaylikla uyum saglayamaz ve buna karsin 6zel sektorde
kar olmadig1 igin pek ilgi duymaz. Ote yandan devletlerin toplum igin yerine
getirilmesi zorunlu olan yiyecek iiriin ve hizmet iiretimi bu isletmeler araciligiyla
gerceklesmekte ve bu sekilde isletmeler 6nemli bir boslugu doldurmaktadir ( Cakarer,
2013:64; Mucuk, 2005:24).

Miilkiyet yapilarina gore yiyecek-icecek isletmelerinin son grubunu ise
karma isletme yapisina sahip yiyecek-igecek isletmeleri olusturmaktadir. Karma
isletme yapisina sahip yiyecek-igecek isletmeleri ise yiyecek-icecek isletmelerinin
ozel kisiler ile kamu tiizel kisilerin birlikte kurduklar1 ve islettikleri yiyecek-igecek
isletmeleridir (Dogan, 2006:33). Bu tiir isletmelerde, kamu sermayesinin %50'nin
tizerine ¢ikmasi durumunda, yiyecek-igecek isletmeleri kamu agirlikli isletme halini

almaktadir (Oriicii, 2006:18).

2.1.4.4.Sunulan Uriiniin Ozelligine Gore Yiyecek- Icecek Isletmeleri

Yiyecek-igecek isletmeleri sunulan {iriniin 6zelligine gore iki guruba
ayrilmaktadir. Bunlar endiistriyel odakli yiyecek-igecek isletmeleri ve ticari odakl
yiyecek-icecek isletmeleridir (Tiirksoy, 2015:11). Sunulan iriiniin 6zelligine gore
yiyecek-icecek isletmelerinin ilk grubunu endiistri odakli yiyecek-icecek isletmeleri
olusturmaktadir.

Endiistri Odakli Yiyecek-Igecek Isletmeleri yiyecek-icecek iiretim
faaliyetleri satin alma, teslim alma, depolama, dagitim, hazirlama ve satis gibi cesitli
sathalardan olusan bir dongii olarak diisiiniilebilir (Oztas ve Ugan, 2002:15).

Endiistriyel isletmeler yeme-igme hizmetlerinin 6zelliklerine gére mutfak ve servis
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alanlar1 dizayn edilerek arag-gerecler secilmelidir (Kogak, 2006:11). Endiistriyel
yiyecek-i¢ecek isletmelerinde iiretim maliyetinin diislirilmesinin yani sira isletmeyi
tercith eden kisilerin begenisinin de kazanilmasi 6nemlidir. Bu tarz isletmeler
miisterilerinin begenisini kazanmanin yani sira siirece dahil olan diger isletmelerle
birlikte miisteriye fayda saglayacak bir deger zinciri olusturmaktadir.Sonug olarak,
isletmelerin diger isletmelerle rekabet giicii, zincire bagli bulunan isletmelerin
misteri istek ve ihtiyaglarimi karsilamada nasil rol oynadiklaridir. Aksi durumda,
zincirde bulunan isletmelerin farkli yapilanmasi1 miisterilerin begenisi ve dogal olarak
maliyetlerinde farklilagmasina yol agacak ve bu durumda pek arzu edilmeyen bir
durum olacaktir (Giil ve Ergiin, 2005:128).

Ticari Yiyecek-Igecek Isletmeleri'nin amaci ise konuk/miisteri tatmini
saglayarak hedeflenen kar marjini elde etmektir (S6kmen, 2010:6). Bu isletmeler
yapilanma ve miilkiyetlerine gére bagimsiz, zincir veya stratejik ortakliklar seklinde
kurulabilirler (Pirnar, 2015:7). Zincir isletmeler bagimsiz isletmelere gore genis ve
biiyiik bir organizasyonun bir pargasi olarak gérev almaktadir. Ote yandan zincir
isletmelerde nakit, kredi ve kisa/uzun vadeli maddi ihtiyaclarin daha kolay
saglanmasi, finans, yatirrm vb. alanlarinda biinyesinde bulunan deneyimli kisiler
sayesinde teknolojik gelismeleri yakindan takip etmesi gibi durumlar isletmeciye arti
gelirler saglamaktadir ( Kogbek, 2005:13).

2.1.5. Yiyecek - icecek Isletmeleri Kapsaminda Kafe ve Pastaneler

Kafe ve pastane ziyaretleri insanlarim bos zamanlarimi degerlendirme,
sosyallesme, keyifli vakit gecirme gibi isteklerinin karsilanmasi i¢in kisilerin tercih
ettigi isletmelerdir (Warde ve Martens, 2000:47). Kafe isletmeleri daha ¢ok sosyal
aktivitelerin bir pargasi olarak insanlarin arkadaslariyla, ailesiyle ve meslektaslariyla
ziyaret ettikleri igletmelerdir.Kafe ve pastane isletmeleri, kahve hazirlama, sunma ve
pasta liretimiyle ¢ok fazla insana ulagsmay1 hedefleyen ve bu hedefler dogrultusunda
lezzet, goriiniim ve hijyen agisindan kusursuz olmasini gerektiren bir isletme tiiriidiir
(Warde ve Martens, 2000:49).

Kizilcik (2016)'a gore kafe ve pastaneler, iiretilen tatli, pasta, borek, kahve
vb. triinlerin tadi, goriintiisii ve hijyenik olma 6zelligiyle miisterilerin begenisine
sunulan ve iirtinlerin satis1 sonrasinda kar elde etmeyi amaglayan ticari isletmelerdir.
Kafe ve pastane igletmelerinde hazirlanmasi kolay olan aperatif yiyeceklerle birlikte

cay, kahve ve bunlarla birlikte diger mesrubatlarin servisi yapilmaktadir (Demir,



25

2008:37). Baska bir tanima gore kafe ve pastane isletmeleri insanlarin istek ve
ihtiyaclarin1 karsilayan ve turizme hizmet sunan kiiclik dlgekli yiyecek-igcecek
isletmeleri olarak da tanimlanmaktadir (Kizilcik, 2016:52).

Turizme hizmet sunan kafe ve pastaneler, hemen hemen biitiin insanlar igin
ayn1 Ozellikleri tasiyan, insanlarin sosyallesmesi ve eglenceli zaman gecirmesi
acisinda dnem arz eden isletmelerdir. Yirminci ylizyilin sonlarinda ve yirmi birinci
yiizyilin baglarinda kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden insanlarin birbirlerini
taklit etmeleri sonucunda, tiiketici davraniglarinda yer alan degisimler dogrultusunda
isletmelerin kendilerini gelistirme ve rakiplerinden farkli olma istekleri, kafe ve
pastane endiistrisinde Onemli degisimleri beraberinde getirmistir (Sumair Ve
Karaduman, 2015:33). Kafe ve pastane isletmelerinde, {iriinlerin giris maliyetlerinin
diisiik olmasi, satis fiyatlarinin ise yiiksek olmasi nedeniyle ¢esitli bolgelerde ¢ok
sayida isletmenin faaliyet gdstermesine neden olmustur. Isletme sayisindaki artis
ozellikle kafe ve pastane isletmelerinde yikici rekabetlerin yasanmasina zemin
hazirlamistir. Ote yandan tiiketicilerin kafe ve pastane isletmelerinde satin alma
davraniglarin1 etkileyen unsular arasinda; sunulan {iriiniin kalitesi, isletmenin
atmosferi ve servis sekli temel faktorler arasinda yer almaktadir. Yukarida sayilan
unsurlar hem bu igletmelerde tiiketicilerin satin alma davranislarini etkilemekte hem
de miisteri memnuniyetine onemli katkilar saglamaktadir (Jaw vd., 2010:2-5). Bu

faktorler de igletmelerin 6nemini ortaya koymaktadir.

2.1.5.1. Kafe ve Pastanelerde Miisterilere Sunulan Uriinler

Tiiketicilerin yasam tarzlarinda ve aligkanliklarinda meydana gelen
degisim ve gelisim sosyal hayatlarinda da farkliliklara sebep olmustur. Tiiketiciler
artitk evde zaman gecirdikleri kadar ev disinda gergeklestirilen aktivitelere de
katilmakta ve bu aktivitelerde cesitli isletmeleri ziyaret etmektedir. Tiiketicilerin bu
kapsamda ziyaret ettikleri isletmelerden birisini kafe ve pastane isletmeleri
olusturmaktadir (Ustiin ve Tutal, 2008:260).

Kafe ve pastane isletmeleri miisteri memnuniyetini saglayabilmek ig¢in
miisterilerine gesitli tiriin ve hizmetler sunmaktadir. Hatta Tiirk kahve kiltiirii de
tiiketicilerin bu degisimlerinden nasibini alarak yurt disinda faaliyet gosteren kafe ve
pastane isletmeleri ile tamigmustir. Tiirkiye'de pazarin biiylimesinde rol oynayan
onemli etkenlerden bir tanesi genglerin kahveyi yiikselen bir deger olarak gbrmesi

ve kahveyi caya alternatif olarak tercih etmesidir (Henson, 2006:59). Ozellikle 6glen
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yemeginden sonra kahve i¢me Kkiiltiiriiniin yayginlasmasi ve kahve satigi yapan
isletmelerin miisterilerine rahat bir ortam sunmasi en basta gencler olmak {izere
farkl1 yas gruplarinda yer alan insanlar1 daha fazla cezb eder hale gelmistir.
Miisteriler ziyaret ettikleri mekanlarda sicak ve soguk kahve cesitlerini
denemelerinin yani sira farkli lezzetleri de tatma sansina sahip olmaktadir (Ezen
Balci, 2010:112-113). Bu durumda ev disinda gerceklestirilen aktiviteler goz Oniine
alindiginda kafe ve pastane isletmelerinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Kafe ve pastane isletmeleri daha fazla satis yapmak ve kar elde etmek
amaciyla misterilere sunmak {izere farkli iceriklerde yiyecek ve igecekleri
gelistirerek miisterilere sunmaktadir. Kafe ve pastane isletmelerinde miisterilere
sunulan hizmetler ¢ok cesitli ve bir o kadar da farkli olmasiyla birlikte bu hizmetler
miisteri memnuniyetini ve miisterilerin isletmeyi tekrar ziyaret etmesini Onemli
diizeyde etkilemektedir (Kizileik, 2016:52). Bununla birlikte kafe ve pastane
isletmelerinde sunulan aperatif yiyecekler, pasta ve kurabiyeler, soguk icecekler ve
sicak icecekler olmak {lizere dort grupta siiflandirilabilir. Bu kapsamda incelenecek

olan ilk {irlin grubu aperatif yiyecekler olusturur (www.starbucks.com).

2.1.5.1.1. Aperatif Yiyecekler

Diinyada yetiskinler kahvalti, 6gle yemegi ve aksam yemegi gibi geleneksel
yemeklerin disinda ihtiyag duydugu enerjilerini saglamak icin bazi yiyecekler
tilketmektedir. Glinlimiiz insanlarinin bu kapsamda tiikettigi yiyecek grubunun ilkini
aperatif yiyecekler olusturmaktadir. En temel tanimiyla aperatif yiyecekler 6giinlerin
disinda ekstra olarak tiketilen gidalara denilmektedir
(https://www.ncbi.nlm.nih.gov). Giiniimiiz insanlar1 aperatif yiyecekleri tiiketerek
hem aglik duygularini yatistirmakta hem de viicudun ihtiya¢ duydugu besinleri bu
yiyeceklerden karsilamaktadir. Ote yandan atigirmalik  olarak adlandirilan
aperatifler hizli ve kolay hazirlanabildiklerinden dolayr yaygmn olarak 6giin
aralarinda tiiketilmekle birlikte insanlar tarafindan yiliksek derecede talep
edilmektedir (https://www.quora.com). Aperatif yiyecekler hem kafe ve pastane
isletmelerinde servis kolayligi hemde miisteriler tarafindan 6zellikle talep edilmesi
bakimindan olduk¢a Onemli firiin grubunu olusturur (http://www.fao.org). Bu
nedenle kafe ve pastane isletmeleri aperatif yiyecekleri yogun ve yaygin bigimde

miisterilerine sunarlar. Kafe ve pastane isletmelerinde miisterilere sunulan aperatif
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yiyecekler ise sunlardir (Kahve Diinyast Meniisti, 2018; Kahve Diyar1 Meniist,
2018).

e Su boregi,

e Tost Cesitleri

e Sandvig

e Gozleme

e Patates kizartmasi

2.1.5.1.2. Pasta ve Kurabiyeler

Kafe ve pastane isletmelerinde sunulan ikinci {iriin grubunu ise pasta ve
kurabiyeler olusturur. Pastanin sdzliik anlami: Igerisine katilmis tiirlii maddelerle
Ozel bir tat verilmis, firinda veya baska bir yolla pisirilerek hazirlanan bir hamur
tatlisidir (Tirk Dil Krumu So6zIiagi, 2018). Bununla  birlikte  kurabiyenin = sozliik
anlami ise un, yag, badem, fisttk vb. ile yapilan, sekerli ve kiiciik ¢oreklerdir.
Kurabiye, gevrek kurabiyelerden i¢i yumusak bezelere, hafif madlenlerden, tereyagh
ve parga cikolatali kurabiyelere kadar tatli ve tuzlu bir ¢ok ¢esidi barindiran genis bir
yiyecek yapmmini temsil eder (Megep, 2013:20). Kafe ve pastane isletmeleri
acisindan pasta ve kurabiyeler hem miisteri memnuniyetinin saglanmasi hem de satis
gelirlerinin arttirilmasinda olduk¢a Onemli olan iiriin grubunu olusturmaktadir.
Ciinkii miisteriler igeceklerin yaninda pasta ve kurabiyeleri talep etmektedir (Alabay,
2012:138)

Insanlik tarihinde kurabiye yapimmna nasil baslandigi, zaman iginde
kaybolan bir bilgi olmasiyla birlikte Romalilarin un ve suyu macun kivamina
gelinceye kadar kaynattiktan sonra yagda kizartarak balla servis ettikleri rapor
edilmektedir. Seker tarimi1 Hindistan’dan Cin’e, Cin’den Orta Dogu’ya oradan da
Avrupa’ya yayilmistir. Kurabiyenin ilk defa 7. yiizyilda Persler (eski Iran) tarafindan
yapildigina inanilmaktadir. Orta Cag’a gelindiginde Italyanlar biscotti (biskotti)
yapmaya baglamiglardir. Bu kelime Ingilizcedeki biskiivi kelimesinin ortaya
c¢ikmasima neden olmustur. Daha sonra kurabiye kavrami biskiivi kavramiyla bir
araya gelerek gilinlimiliz kafe ve pastanelerinde sunulan onemli yiyecek tiiriinii
olusturmustur (Demir, 2008:5).

Pasta ve kurabiye hazirlamanin bazi teknikleri bulunmakla birlikte en ideal
yontemi yapilacak olan pasta ve kurabiyenin tiirline gore farklilik gostermektedir.

Pasta ve kurabiye yapiminda énemli olan husus ise standart regete kullanimidir. Ote
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yandan basarili bir pasta ve kurabiye yapimi i¢in kullanilan malzemelerin uyumu
onem arz eder. Basarili bir pasta ve kurabiye yapimi i¢in kullanilmasi gereken
malzemeler; un, seker, yag, yumurta, sivi maddeler (siit, su, meyve suyu, vb.),
kabartma tozu ve aromadir (Culunary Tegniques Book, 2009:6-8). Kafe ve pastane
isletmelerinde pasta ve kurabiyelerin 6nemli bir payir olmasiyla birlikte bu {iriin
grubunun igletmelerde sunulmasinda standart regetelere uyulmasi ve hizmetin
standartlastiritlmas1 6nem arz etmektedir (Mizukoshi, 2017:247). Kafe ve pastane
isletmelerinde pasta ve kurabiye grubu olarak asagidaki {riin ve hizmetler
sunulmaktadir (Kahve Diinyas1 Meniisii, 2018).

e Karamelli ¢ikolatali pasta

e Mozaik pasta

e (Cesitli meyvelerden olusan Cheesecake

e Havuglu kek

e Mocha gikolatali kek

e Triif pasta

e (Cesitli meyvelerden olusan pastalar

2.1.5.1.3.Soguk icecekler
Kafe ve pastane isletmelerinde miisteriye sunulan ii¢lincii grubu ise soguk

igecekler olusturmaktadir. Genellikle sicak havalarda serinletici ve rahatlatici
etkisinden dolay1r keyif almak amaciyla alkolsiiz soguk icecekler miisteriler
tarafindan tiiketilmektedir. Su, aroma maddeleri veya diger bilesenler ile seker ilave
edilerek gesitli tekniklere gore gazli veya gazsiz olarak hazirlanan gesitli karigimlar
soguk icecekleri olusturur. Teknige uygun ve hijyenik sekilde  hazirlanmis
iceceklerin ozelligine uygun lezzette, kivamda ve goriiniimde olan igecekler kafe ve
pastane isletmeleri agisindan olduk¢a 6nemlidir. (Milli Egitim Bakanligi, 2012:22).
Ciinkii kafe ve pastane miisterileri soguk icecekleri onemli diizeyde talep etmektedir.
Kafe ve pastane isletmelerinde miisterilere sunulan soguk igcecekler asagidaki sekilde
siralanabilir (S6kmen, 2011:139-142).

e Asitli igecekler (Kola ve Gazozlar)

e Meyve sular ve suruplar

e Maden sular

e Enerji igecekleri

e Ayran



29

e Tonik

e Buzlu Cay

e Viyana usulii dondurmali kahve
e Amerikan usulii buzlu kahve

e Su

2.1.5.1.4. Sicak Icecekler

Kafe ve pastane isletmelerinde miisterilere sunulan doérdiincii {iriin grubunu
sicak igecekler olusturmaktadir. Insanlarm igini 1sittig1 icin daha ¢ok kis aylarinda
tiikketildigi soylense de aslindan sicak igeceklerin herhangi bir mevsimi yoktur. Ote
yandan sicak igecekler kafe ve pastane isletmelerinin 6ncelikli {iriin gurubu
olusturmaktadir. Insanlar agisindan kimi zamanlarda keklerin ve boreklerin yaninda
kimi zamanda aksam yemeklerinden sonra tercih edilen ¢ay ve kahvenin yapimi
basit olarak goriilse de hazirlanmas1 asamasinda bazi 6zellikleri bulunmaktadir. Kafe
ve pastane isletmelerinde sicak igeceklerin 6nemli bir pay1 bulunmaktadir. Ciinkii
bu icecekler kafe ve pastane isletmelerinin agilmasinda ve nitelikli bir sekilde
faaliyet siirdiirmesinde son derece dneme sahiptir. Sicak igecekler bazi durumlarda
sadece sicak su konularak hazirlanabildigi gibi baz1 durumlarda ise ¢esitli karigimlar
katilarak ve hazirliklar yapilarak hazirlanabilmektedir (Milli Egitim Bakanligi,
2012:3). Kafe ve pastane igletmelerinde miisterilere sunulan sicak igecekler ise

asagidaki sekilde siralanabilir (S6kmen, 2011:141-143).

e Cay

e Adagay1
e Ihlamur

e Feslegen

e Kahve Cesitleri
o Kakao

e Salep

2.1.5.2. Kafe ve Pastanelerde Kahve Servisinin Onemi

Uriin ve servis olarak kahve ve sunum ¢esidi kafe ve pastane isletmeleri
acisindan son derece Onemlidir. Kafe ve pastane isletmelerinde miisterileri memnun
etmede kahve servisin rolii ¢ok biiyiiktiir. Ozenle hazirlanan kahveler iyi bir sekilde

servis edilmedigi taktirde, degerinden ve hizmet kalitesinden ¢ok sey kaybetmis olur.
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Arzu edilen bir durum olmamakla beraber kotii bir kahvenin iyi servis ile
misterilere kabul ettirmek miimkiindiir. Ancak, iyi hazirlanmis bir kahveyi kotii bir
servisle misterilere kabul ettirmek miimkiin olmamaktadir. Servisin Onemini
kavrayan isletmeler, iyi yetismis servis elamanlarini istihdam etmek zorundadir
(Cukurova, 1989:11-12).

Kafe ve pastane isletmelerinde yiyecek ve igeceklerin servisi misafir
yoniinden onemlidir. Insanlarin hayat standartlar1 yiikseldikce gorgii ve bilgileri
artmakta ve buna paralel olarak yasantilar1 degismektedir. Ote yandan yiyecek ve
iceceklerin servisi igletmeler agisindan da oldukca onemlidir. Servis hizmeti veren
isletmeler birer isletmedir ve Oncelikli amaci para kazanmaktir. Yiyecek-igcecek
servisi kapsamina giren biitiin konularda titiz ve dikkatli ¢alisan isletmeler,
miisteriler tarafindan tekrar ziyaret edilmektedir. Isletmelerden alinan iyi hizmet
miisterilerin bu hizmeti arkadasg, dost ve akrabalarina tavsiye etmesine neden olur. Bu
durum ise isletmelere bedava reklam avantajini sunar. Bu durum kafe ve pastane
isletmeleri icinde gegerlidir. Bdylece temiz, hizli ve dogru servis hizmeti isletmeye
hem daha ¢ok gelir hem de yeni miisteriler kazandirir. Boylelikle kafe ve pastane
isletmeleri ise ticari yonden amaglarina ulasmaktadir (Giirel ve Giirel, 2005:33-34).

Kahvenin diinyada 6énemli bir igecek haline gelmesi, kahve isletmelerinin
%9'dan fazla biiylimesine ve kahvehane zincirleri catering servis endiistrisi i¢in daha
popiiler bir hale gelmesine neden olmustur. Ote yandan kahvenin ekonomik
avantajlarinin sinirli olmasi isletmelerin pazarlamasim yapmis olduklar: {irtinlerde
cesitlilige gitmesine yol agmistir (Yuan vd., 2012:2).

Kafe ve pastanelerde sunulan kahve; sosyal ve ekonomik rol oynayan ayni
zamanda diinyada en yaygin olarak tiiketilen icecekler arasinda yer almaktadir
(Ozdestan, 2013:1). Son yillarda yogun rekabet yasayan kafe ve pastane isletmeleri
gerek lirlin cesitlendirme gerekse de farkli kahve pisirme yontemleri deneyerek
oncelikli ¢caligmalar yapmaktadir (Kizilcik, 2016:53). Klasik kahvelerin yerini farkh
lezzette kahvelerin birlesimi ile yapilan kahve c¢esitleri almaktadir. Kafe ve
pastanelerde farkli kahve tiirleri sunmak adina yapilan ¢alismalarda, efe kahvesi,
damla sakizli Tiirk kahvesi, findik aromali Tiirk kahvesi, vanilyali Tiirk kahvesi,
cikolatali Tiirk kahvesi, ¢ilek aromali Tiirk kahvesi, kavun aromali Tiirk kahvesi,
karamelli ~ Tirk  kahvesi ve  menengic  kahvesi yer  almaktadir
(http://www.osmanlikahvecisi.net). Kahve tiiriiniin ve g¢esitlerinin fazla olmasi

isletmeyi ziyaret eden miisterilerin memnun ayrilmalarin1 ve kahve satis gelirlerinin
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artmasina dnemli derece katki saglamaktadir. Ote yandan bu tiir isletmeler miisteri
yelpazesini genisletmek ve karlilik oranlarmi arttirmak i¢in de kahve sunum ve
satisin1 yapmaktadir. Giiniimiiz kafe ve pastane isletmeleri sadece kahve satisi
yapmakla kalmayip kahvenin tiir ve ¢esidini gelistirerek cesitli aroma ve 6zellikteki
kahveleri miisterilerine sunmaktadir (Bigici, 2008:23-24). Tiim bu durumlar ise kafe

ve pastane isletmelerinde kahve servisinin 6nemini ortaya koymaktadir.

2.1.5.3. Kafe ve Pastanelerde Miisterilere Sunulan Kahve Tiirleri

Kafe ve pastane isletmelerinde kahve ve kahve servisinin Oneminin
aciklanmasiyla birlikte bu kapsamda 6nemli olan bir diger durum ise kafe ve pastane
miisterilerine sunulan kahve tiirleri olusturmaktadir. Kafe ve pastane isletmelerinde
miisterilere sunulan bir ¢ok kahve tiirii bulunmaktadir. Bu bolimde kafe ve
pastanelerde yer alan kahve tiirlerinin  bazilarina deginilecektir. Bu kapsamda

incelenecek olan ilk kahveyi Tiirk kahvesi olusturmaktadir.

2.1.5.3.1. Tiirk Kahvesi

Kahve; "Kokboyasigiller (Rubiaceae) familyasinin coffea cinsinden tropik
cali tiirlerine, bu tiirlerin tohumlarina ve tohumlardan hazirlanan icecege verilen
isim" olarak adlandirilmaktadir (Y1ldiz, 1995:2). Cig ¢ekirdek kahve " Coffee arabica
Lyn ve Coffea caenophora (alt varyete Coffea robuta Lyn) tiirlerine giren kiiltiire
alinmis kahve agaclarinin meyvelerinden degisik yontemlerle ayrilarak kurutulmus
tohumlar1 6gitiilmiis kahve ise ¢ig c¢ekirdek kahvesinin kahvenin teknigine uygun
olarak kavrulduktan sonra 6giitiilerek veya doviilerek toz haline getirilmis hali olarak
tamimlanmaktadir"(Kivangh ve Elmaci, 2014:7; Sahin Cebeci, 2017:25).

Kahvenin nasil kesfedildigi konusunda ¢esitli soylentiler bulunmaktadir. Bu
sOylentilerden birisi Tekkesinden siiriilen bir dervisin daglarda a¢ kaldiginda kahve
tanelerini kaynatarak suyunu ictigini ve yasamini devam ettirdigi seklindedir
(Bulduk ve Siiren 2007:303). Bu kapsamda diger bir sOylenti ise Etiopya'da yasayan
bir ¢oban olan Khaldi tarafindan kesfedilmistir. Khaldi'nin kegilerinin parlak, koyu
yaprakli bir agactaki kirmiz1 meyveleri yemeleri ve bu meyveyi yiyen kegilerin de
geng keciler gibi atlayip ziplamaya basladiklarina dikkat etmesiyle kesfetmistir (Milli
Egitim Bakanligi, 2006:3). Daha sonra Khaldi bu meyvenin enerji verici etkisini
gozlemledikten sonra bu kesfini ¢evresindekilerle paylasmis ve ¢ok kisa siirede bu
meyvenin Unii tim cografyaya yayilmistir (http://earsiv.sehir.edu.tr). Gerek vyerli

gerek yabanci yazinda kahvenin nasil kesfedildigine yonelik net bir tarih ve
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aciklama bulunmamasiyla birlikte giiniimiizde basta ev daha sonra ticari tiiketimde
kahvenin 6nemli bir iirlin oldugu ifade edilebilir (S6kmen, 2011:143-144; Duran,
2004;10).

Kahvenin anavatani olan Etiopya'nin yiiksek yaylalarinda yabani kahve
bitkisinin dogal olarak yetistigi bolgelerde yerel halk bu bitkinin tanelerini un haline
getirip cesitli iceriklerde ekmek yapmaktaydi. Ote yandan yerel halk kahve
meyveleri kaynatarak suyu i¢ilmek tizere tibbi amaglh olarak da kullanmislardir
(https://tr.wikipedia.org). Kahve bitkisinin ¢ekirdekleri insanlar tarafindan ilk
olarak Habesistan'da bugiinkii sekline benzer yontemlerle tiiketilmis oldugu tespit
edilmistir (http://www.kahvecini.com). 14. yilizyilda yeni bir kesif ile kavrulan
kahve cekirdekleri, ezildikten sonra kaynatilarak i¢ilmeye baslandi. Kahveyi ilk
olarak isleyip icmeye baslayanlar Yemen'deki sufi tarikati mensuplaridir. Bu
mensuplar geceleri ibadet ettikleri i¢in uykularmi kacirarak daha fazla ibadet
etmek i¢in kahveyi kullanmislardir (https:/tr.wikipedia.org; Hattox, 1996:14).
Buradan 1470'li yillarda Aden'de, 1510'da Kahire'de, 1511'de ise kahvenin Mekke' de
yogun bir sekilde tiiketildigi goriilmiistiir. Zaman icerisinde buradan Yemen'e ve
oradan da Ortadogu'daki diger yerlere yayilmistir (http://www.kahvecini.com).

Kahve Osmanli Devleti’nde ilk defa 1511 tarihinde kullanilmaya
baslanmistir. Pecevi Ibrahim Efendi, kahvenin Istanbul’a ilk defa bu yillarda
girdigini ve bu tarihten 6nce Rumeli’de bilinmedigini yazmaktadir. Buna mukabil
Katip Celebi, 1543 yilinda Istanbul ahalisinin kahveyle tamistigimi kaydetmektedir
(Tastan, 2009:63; Aksoy vd., 2014:29). Biitiin Diinya' da Turkish Mocha diye bilinen
Tiir Kahvesi Ozel degirmende c¢ekilmis ve c¢ok ince toz halindeki kahve ile
hazirlanir. Taban1 genis agz1 dar cezvelerde pisirilir. Kiiglik fincanda ¢ok sicak ve bol
kopiiklii olarak servis edilir. Tiirk kahvesinin hazirlanis1 asagidaki gibidir (Sokmen,
2011:145).

e Cezveye Olclilerek taze su konur.

e Arzuya gore seker ve her fincan i¢in bir kahve kasig1 kahve konur.

e (Cezve hafif atese oturtulur, karistirilarak kasik cezveden gikarilir.

e Kahve kabarmaya baslayinca bir ka¢ kere atesten ¢ekilerek cezvenin dibi
ocaga hafif vurulur ve tekrar atese konur.

e Pisirince kaynayip kopligli kagmadan kiigiik fincan/fincanlara bosaltilir ve

cezve tekrar atese konup kaynatilir.
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e Kalan kahve de, fincan/fincanlara bosaltilarak hemen servis edilir.

Tiirk kahvesi fincana yiiksekten dokiilmez. Cezvenin ince uzun agiz kismi
fincanin dibine iyice yaklastirilir. ikinci dokiim sirasinda da aym sekilde hareket
edilir. Aksi halde, kahvenin koptligii kacar. Tiirk kahvesi yemekten hemen sonra
servis ediliyorsa Tirk lokumu ve bunun disinda bir bardak soguk su verilir

(Sokmen, 2011:146).

2.1.5.3.2. Espresso

Espresso, koyu kavrulmusg Tiirk Kahvesi kadar olmasa da yeteri kadar ince
cekilmis Italya'ya 6zgii bir kahve tiiriidiir (https:/tr.wikipedia.org). Espresso, tek
basina tiiketildigi gibi Amerikano, Mocca, Capuccino, Latte, Ristretto, Lunga,
Machiato ve Can Panama gibi baz1 6zel kahvelerin yapiminda yer alan ana kahve
tiriidiir. Kafe ve pastane isletmelerinde 6nemli diizeyde tiiketilen ve basingli suyun
sikigtirtlmis kahve igerisinden yaklasik 2.5 saniye gegirilmesi ile elde edilen bir
kahve tiiriidiir. Ortalama bir espresso 30 ml'dir ve 6zellikle sabahlar1 tercih edilen
koyu bir kahve 6zelligine sahiptir. Cift 6lgegi 'ne (60 ml olanina) "double espresso™
denilmektedir. Espresso'nun kalitesi suyun basinci, suyun kalitesi ve en Onemlisi
yapiminda kullanilan kahve ile dogru orantihidir. Espressoyu tatmadan
degerlendirmenin en kolay yolu, {izerindeki renkli kopiigidiir. Kopiik gorsel oldugu
kadar lezzet ve kivamda da espresso'nun Onemli kalite belirleyicisidir

(http://cadde.milliyet.com.tr; Vincenzo, 2011:10).

2.1.5.3.3. Cappuccino

Kafe ve pastane isletmelerinde yogun bir sekilde tiiketilen diger bir kahve
tiirli cappuccino'dur. Asil kdkeni Avusturya olan cappucino 1805 yilinda kapuziner
olarak sozliikte yer alan bu kahve 1700'1i willar itibari ile Avusturya-Macar
Imparatorlugunda bulunan kafelerin meniilerinde yer alir. Cappuccino kahvesi
rahiplerin kapsonlarina benzedigi i¢in bu takma isim takilmistir. Capuccino ilk defa
1930 yilinda bugiinkii ismi ile anilmaya baslanmistir. Standardi 150-180 ml. porselen
fincanda bir shot espresso, ayn1 oranda siit ve siit kremasindan elde edilir. Son derece
popiiler olan bu icecek hemen hemen her kafe ve pastanede servis edilmektedir.
Cesitleri arasinda cappicinochiaro (daha fazla siitle yapilan cappuccino) ve
cappucciniscuro (daha az siitle yapilan koyu cappuccino) tiirleride bulunmaktadir

(Hocaoglu, 2015:42). Iyi bir cappuccino igin siit kremasimin yeterli koyulukta olmasi
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gerekmektedir. Ote yandan tar¢in bu kahvenin vazgegilmez tatlarindan birisini

olusturur.

2.1.5.3.4. Caffe Latte

Kahveye eklenen siit ve mikro kopiik iceren espresso bazli icecektir. Bu
kahve, bugulanmis siit nedeniyle espresso'ya kiyasla ¢cok daha tatli ve bol siit
icermektedir. Kafe ve pastane isletmelerinde olduk¢a yaygin bir sekilde tiiketilen bu
kahve tiiri cappucino'dan daha hafif olmasi nedeniyle yogun kahve tadi sevmeyen
miisteriler icin idealdir. Ote yandan bu kahve tiiriinde siitiin kalitesi ve yogunlugu

oldukg¢a 6nemli bir unsurdur (www.latteartguide.com).

2.1.5.3.5. Macchiato

Kahvenin yogun aromasmin farkli oranlarda siit ile yumusatilmasi
sonucunda hafif i¢imli bircok kahve c¢esidi ortaya c¢ikmaktadir. Bu kahve
cesitlerinden birisi olan macchiato da kremalandirilmis siit ile hazirlanmaktadir.
Macchiato daha ¢ok, espressoyu siitle tiiketmek isteyip de fazla siit kullanimiyla
kahve aromasini azaltmak istemeyenler tarafindan tercih edilmektedir. Standart bir
espresso fincaninda hazirlanan macchiato, lizerine konulan kremalandirilmis siitiin
lekeye benzer bir goriintii olusturmasindan dolay: Italyanca'da "lekeli" anlamina
gelen "macchiato" kelimesi ile adlandirilmaktadir (Hocaoglu, 2015:42). Macchiato
kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisteriler tarafindan yogun bir sekilde

tiketilmektedir.

2.1.5.3.6. Americano

Bu kahve icecegi ikinci diinya savasinda Italya'ya gelen Amerikalilarin
espressoyu fazla sert ve az bulduklar i¢in icat edilmistir. Kabaca bir oOlgek
espressoya sicak su ekleyerek filtre kahve boyutlarina getirerek hazirlanan
Americano kahvenin ic¢inde siit degil de suyu tercih eden miisteriler igin

hazirlanmaktadir (Giiral Porselen, 2015).

2.1.5.3.7. Caffe Mocha

Mocca, cappuccino ve sicak ¢ikolata arasinda kalmis bir karigimdir. Mocha'
nin bir ¢ok ¢esidi bulunmaktadir. Mocha'nin yapiminda ¢ikolata surubu, tatli kakao
tozu ve kakao kullanilabilmektedir. Bu kahve tiirii cikolata tozu espresso ile
karigtirildiktan sonra igecege bugulanmis siit ve o kopiik eklenerek yapilmaktadir.

Ayrica kahvenin yapiminda kdpiik yerine kremada kullanilabilmektedir. Genellikle
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kakao tozu ve tar¢in ile siislenen Mocha Amerika'da sicak ¢ikolatanin igine bir shot

espresso konularak servis edilmektedir (Giiral Porselen, 2015).

2.1.5.4. Kahvenin Tiirk Kiiltiiriindeki Yeri ve Onemi

Yiiz yillardir keyif verici bir igecek olarak tiiketilen kahve farkli iiretim,
tiketim ve insan iliskilerini barindiran son derece Onemli bir tiikketim maddesidir
(Yilmaz, vd., 2016:458). Kahve, yasal olarak ticareti yapilan {irlinler arasinda
diinyada petrolden sonra en fazla ihracati yapilan ikinci tiriindiir. Kahve tiim diinyada
ki kafein tiiketiminin %71'ini igermekte ve bunu alkolsiiz igeceklerden olan gay takip
etmektedir (Kiigiikkomiirler ve Ozgen, 2009:1693). Tiirk kahvesi geleneksel Tiirk
mutfaginin vazgecilmezleri arasinda yer almaktadir. Tiirk kahvesinin i¢imi ve elde
edilisi diger kahvelerden farkli ve kendine oOzgiidiir. Tiirk kahvesini diger
kahvelerden ayiran diger bir neden ise kendine has bir kiiltiirii yansitmasidir. Tiirk
kiiltiirlinde kiz isteme merasimlerinde kahve icilmesi veya kahve i¢ildikten sonra
"kahve falina" bakilmasi bu kiiltiirlin yansittig1 6nemli 6zellikler arasinda yer alir
(Bulduk ve Siiren, 2007:301).

Tiirk kahvesi diger kahve tiirlerine gore ¢cok daha zor islenme ve 6gilitme
asamasindan ge¢mektedir. Bundan dolayr ¢ok ince olmasi gereken kahvenin,
oldukga hassas ayarlarla ve ustalikla takip edilmesi gerekmektedir. Bu yiizden Tiik
kahvesi 0zel degirmenlerde oOgiitiilebilmektedir (Milli Egitim Bakanligi, 2006:5;
Ozdestan, 2013:1). Tiirk kahvesini diger kahvelerden ayiran o6zellikler arasinda
diger kahvelerden farkli bir tada sahip olmasi, pisirilme yonteminin farkli olmast,
tadi, kopiigli ve ikramiyla kendine has bir kimliinin bulunmasindan kaynaklanir
(Sar, 2012:42).

Kahve Tiirk kiiltiiriinde o kadar yer edinmistir ki degisik alanlarda bu
igecegin zel bir yeri bulunmaktadir. Ote yandan kahve Tiirk kiiltiiriinde deyimlere,
atasozlerine, manilere, siirlere hatta sarkilara konu olmuslardir (Sar, 2012:42). Buna
ilaveten kahve evlenmeden once damadi test i¢in bile basrolde yer almistir. Tiirk
kiiltiirtinde kahve, her sey'den 6nce bir keyiftir, paylasilmasi ve bilinmesi gereken bir
seremonidir ( Girginol, 2016:xi).

Kahve giindelik yasamda konukseverligin gdstergesi olmasinin yani sira
uzun siireli ve soze dayali bir aradaligi saglayan icecekler arasinda da basi
cekmektedir. Bu sebeple dost meclislerinin aranilan igecegidir. Hatta ¢ok bilinen

Olciilii sozlerimizden biri olan “Goniil ne kahve ister ne kahvehane, goniil
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muhabbet/bir dost ister kahve bahane” dizeleri Tirk kiiltiiriinde kahve, dost ve
muhabbet kavramlarini bulusturmustur. Kahve, zamanla dost sohbeti ile 6zdeslesmis
ve sosyal hayatin bir pargasi haline gelmistir. Bir sohbet esnasinda dostlarla karsilikli
agir yudumlarla kahve igmek her kesimin benimsedigi ve sohbete lezzet katan bir
aliskanliktir (Kartal, 2017:224). Tiim bu gerekgeler diistiniildiigiinde kafe ve pastane
isletmelerini konu alan kahvenin Tirk kiiltiirii agisindan da onemli oldugu tespit

edilmistir.

2.1.5.5. Tiirkiye de Kafe ve Pastane Endiistrisinin Gelisimi

Tiirklerin kahve ile tam olarak ne zaman tanistig1 bilinmese de 1. Selim
zamaninda Osmanli Imparatorlugu’nun 1519 yilinda Misir’a yapmis oldugu sefer
sonrasinda bu icecegin Istanbul’a getirildigi bilinmektedir. Kahve, ilk olarak
Osmanlida saraylarda tatli ve serbetle birlikte konuklara ikram edilmekteydi (Bulduk
ve Siiren, 2007:304).

Giliniimiliz sartlarinda kafe olarak adlandirilan o donemde ise kahvehane
olarak gecen ilk isletmeler 1554 yilinda, Emindnii Meydani’ndaki Misir Carsisi’nin
yaninda simdiki ad1 Tahmis Sokak olan sokakta ac¢ilmistir. Agilan bu ilk kahvehane,
taninmis kisilerin ve bilginlerin sohbet etme ve bulusma mekanlar1 olarak hizmet
vermistir. Zamanla kahvehanelerin ¢ogalmasi ile kahvehanelerde sosyal yasanti
baslamistir (Aksoy vd., 2014:29). Kafe ve pastane igletmelerinin temelini olusturan
kahvehanelerin ge¢misine bakildiginda ticari giidiiler sonucunda ortaya ¢iktigt
goriiliirken, meyhanelerin taklit edilmesi yontemiyle zamanla toplumsal bir ihtiyaci
karsilayan sosyallesme alanlar1 olarak faaliyet gosterir héle gelmislerdir.
Kahvehaneler Tiirk toplumunda toplumsal “yerlesik yasam kaliplarin1” bozmadan

toplumda kendine 6nemli bir yer edinmistir (Aksoy vd., 2014:29).

Ikinci Diinya Savasi sonrasinda yasanan sanayi devrimi, kahvelerin toplu
olarak kavrulmasi, c¢ekilmesi ve paketlenmesi islevlerinde tiiketicileri degisiklik
yapmaya itmis ve kahvenin Onciisii olarak adlandirilan John Arbuckle’ninl1865
yilinda ilk konserve kahveyi iretmesiyle birlikte iireticiler kahvenin korunma
siiresini daha uzun siireye ¢ikarmayi basarmislardir (Egger ve Orr, 2014:12-14). Ote
yandan 1920’li yillarda Avrupa ve Amerika’da yasayan insanlarin ¢ogu kavrulmus
ve Ogiitiilmiis kahveyi tercih etmeye baslamasiyla ticari kahve iireticileri az isci ile
cok fazla olan kahve talebini karsilayabilmek icin teknolojiden faydalanarak daha

hizl1 ve verimli bir sekilde kahve iiretimine odaklanmislardir. Ote yandan bu siirecte
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kahvenin tazeligi ¢ok 6nemli bir unsur degildi. 1930’lu yillarda Nestle tarafindan
gelistirilen hizl1 kahvenin popiiler hale gelmesi, kahve ile ilgili nihai lezzet kaybin
da beraberinde getirmistir (Sinnot, 2011:15-16). 1950°1i ve 60’11 yillarda ise kahve,
konserve meyve-sebze ve diger islenmis gidalar gibi raflardaki yerini almis ve daha
sonra teknolojinin de gelismesiyle kahve ¢ekme makineleri iiretilmistir (Sinnot,

2011:18).

Giliniimlizde ise kahvenin yaygin tiiketilen bir i¢cecek olmasinin yaninda
Dogu’daki geleneksel kahvehaneler, Bati’da farkli i¢ mekan 6zellikleri ve meniiler
ortaya ¢ikarmis Ve bunun sonucunda bu mekanlar,“coffechouse” ya da “cafe” olarak
isimlendirilmeye baglanmistir. Kahvehanelerin Bati’ya farkli bigimlerde yansimast
olan kafeler, giiniimiizde tiim diinyaya yayilmis ve iilkemizde de geleneksel
kahvehanelerin sayisinda ciddi artis goriilmistir. Tim diinyada sayilar1 artan
“coffechouse”lar, Tirkiye’de kafe ve pastane isletmeleri olarak isimlendirilerek

faaliyet gostermeye baslamigtir (Durmus, 2010:42).

Tiirkiye’nin Tiirk kahvesi disinda yer alan diger kahvelerle bulusmasi ise
1999 yilina rastlamaktadir. Bu yillarda yabanci yatirimcilar Tiirkiye’deki is hacmini
fark etmesiyle Tiirkiye'de yatirimlara baglamistir. Tiirkiye’de kafe isletmeleri 2010
yil1 itibariyle yaklasik 20’ye yakin farkli marka ile yillik %60 biiyliyen bir sektor
haline gelmistir. Bu alanda 1999 yilinda“Gloria Jean's Coffee” adiyla ilk adimi atan
sirket olmus ve ardindan uluslararasi bir kahve firmasi olan Sturbucks'in Istanbul’a
gelisi ile kahvehane kiiltiirti, yerini yavas yavas kafe kiiltiirtine birakmaya baslamistir
(Ezen Balci, 2010:113). Daha sonra yabanci kafe isletmelerinin Tiirkiye’ye gelisinin
ardindan Tirk markalar1 da iilke pazarinda yerini alip Tiirkiye’de yeni bir akim olan
kafe ve pastane isletmeleri tiim iilkeye yayilarak yeni markalarin ortaya ¢ikmasini

saglamistir.

2.1.5.6. Kafe ve Pastane Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Onemi
Miisteri memnuniyeti, miisterilerin isletmeyi ziyaret ettigi anda bekledikleri
irlin ve hizmetleri satin almalari sonucunda aldiklari hizmetten beklentilerinin
karsilanmasidir (Pekmezci vd., 2008:3). Pizam ve Ellis (1999) miisteri memnuniyeti,
mal veya hizmeti satin alan miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi halinde
memnun olma ve iyi hissetme gibi psikolojik bir kavram olarak tanimlamislardir.
Diger bir tanima gdére miisteri memnuniyeti, tiikketim siiresince mal veya

hizmet satin alan kisilerin arzu, ihtiya¢ ve beklentilerini karsilama derecesine bagh
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olarak daha sonraki mal veya hizmete talep olusturacak sekilde etkileme derecesidir
(Atilgan, 2001:60).

Miisteri memnuniyeti soyut ve anlasilmasi gii¢ bir kavramdir. Bu 6zelligi
sebebiyle miisteri memnuniyetinin tanimi konusunda tam bir fikir birliginin olmadigi
goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti kisilerin hizmet yonelik ¢oziim arayislariyla,
beklentilerinin kargilanmasiyla ve mal ya da hizmetin satin alinmasi ile 1ilgili bir
kavram olarak degerlendirilmektedir (Ozbek ve Kiilahl1, 2016:114).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi isletmeler agisindan en 6énemli konular
arasinda yer almaktadir. 1980'li yillardan gilinlimiize kadar pazar payinda ve
biiyiimede en 6nemli etkenler arasinda yer alan miisteri memnuniyeti, temel olarak
isletme sadakatine baglidir (Eroglu, 2005:9). Miisteri memnuniyeti isletmelerin
miisterilerin beklentilerini karsilama ve miisteri beklentilerinin tizerinde bir hizmet
sunmasini ifade eder.Miisteri memnuniyeti mevcut miisterilerin elde tutulmasi ile
saglanir. Ote yandan isletmeye yeni bir miisteri kazandirmak eski miisterileri elde
tutmaktan daha maliyetli oldugundan dolay1 miisteri memnuniyeti, isletmelerin satis
ve karliligini arttirmada odak noktasi haline gelmektedir (Loudon vd., 2004:9).

Isletmelerin siirekli ve yiiksek bir kar elde edebilmeleri miisteri
memnuniyetinden ve buna bagli olarak da miisteri sadakati yoluyla miisteri kitlesinin
ihtiyaglarina cevap vermekten gecmektedir. Genel olarak memnun olan bir miisteri,
uzun siire isletmeye bagli, yeni liriinleri satin alan, isletme ve iriinleri hakkinda
olumlu konusan, rakip markalara daha az 6nem veren, fiyata daha az duyarli, ve
isletmeye iiriinler hakkinda fikirler 6neren kisilerdir (Ocel, 2009:60).

Isletmelerde miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in dncelikli olarak
miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi, daha sonra ise bu istek ve
ihtiyaglarin karsilanmast icin gerekli ¢alismalar yapilmalidir (Varinli vd., 2009:
160). Istek ve ihtiyaglar1 karsilanan miisterilerin miisteri sadakatini de beraberinde
gelmektedir (Ozkan, 2010:58). Kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmetin
kalitesinin yiiksek olmasi, miisterinin sunulan hizmetlerden tatmin olmas1 ve ayni
zamanda g¢evresine igletme hakkinda olumlu goriislerde bulunmasina gibi avantajlar
saglayacaktir (Ozgiir, 2009:63).

Isletmeden memnun ayrilan miisteriler isletme ile olan baglarm
giiclendirmek isterler. Yiyecek-icecek isletmelerinde miisteri memnuniyeti kisiden
kisiye farklilik gosterdigi i¢in miisteriyi memnun eden {irlinleri standardize etme

imkan1 yoktur. Bu sebepten dolay1 isletmeyi ziyaret eden miisterilerin tiiketim
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kaliplarina yonelik 6zellikleri iyice analiz edilerek miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin
karsilanmasi yiyecek-igcecek isletmeleri agisindan son derece onemlidir (Yilmaz,
2009: 12).

Kafe ve pastane isletmelerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi
miisterilerin daha 6nceden satin almis olduklart hizmetlerden daha kaliteli {iriin veya
hizmetleri satin almasiyla miimkiindiir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin daha dnce
satin aldig1 hizmetten memnun kalmasiyla dogru orantihidir (Oztiirk ve Seyhan,
2005:122-123). Kafe ve pastane isletmeleri, miisterilerin beklentileri, algilanan
isletme performansi ve miisteri memnuniyeti bilgilerine iliskin olarak veri kaynakli
calismaktadir. Fakat miisteri memnuniyetiyle ilgili bilgiler sadece rakiplerin oldugu
bir ortamda anlam tagimaktadir. Ornegin, kafe ve pastane isletmesi miisterilerinin %
isletmesi, % 90 miisteri memnuniyetini yakalamis ve bu memnuniyeti % 100’e
cikarmak i¢in galistyorsa bu isletme miisterilerini rakip isletmeye kaptirabilir. Bu
nedenle kafe ve pastane isletmeleri hem kendi miisterilerini hem de rakip isletmelerin
misterilerinin memnuniyet ve performanslarimi takip etmelidir (Emir, 2007:80).
Ayni sekilde miisteriler satin aldiklar1 her bir hizmetten sonra beklentilerinin
kargilanmasi veya asilmasi durumuna gore gesitli diizeylerde memnun veya memnun
olmama deneyimi edinirler. Kafe ve pastane isletmelerinde hatayr diizeltme
imkaninin zor olmasi nedeniyle hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavraminin
diger sektorlere gore daha fazla 6nem kazandigi soylenebilir. Bu nedenle kafe ve
pastane isletmelerinde misteri memnuniyetinin saglanmasinda miisterilerin
gereksinimlerine uygun kalite ve ozellikte hizmetlerin iretilmesi gerekmektedir.
(Bahar ve Kozak, 2005:139).

Hizmet isletmelerinde oldugu gibi kafe ve pastane isletmelerinde miisteri
memnuniyetini 6nemli hale getiren bir takim 6zellikler bulunmaktadir. Bu 6zellikleri
i¢gsel ve digsal acidan incelemek miimkiindiir. Kafe ve pastane isletmelerinde igsel
acidan miisteri memnuniyetini 6nemli hale getiren unsurlar isletmenin yonetim ve
isgorenlerine bagl olarak gergeklesmektedir. Yani kafe ve pastane igletmesinin
hizmetleri ile misterilerinin karsilasma oncesi ve karsilasma anini, hizmet siirecini
iceren asamalar1 kapsamaktadir. I¢sel agidan kafe ve pastane isletmelerinde miisteri
memnuniyetinin  énemini olusturan faktorler asagidaki gibidir (Emir, 2007:83;
Shengelbayeva, 2009:101; Akgiil, 2014:45; Bulut, 2011:393):

» Misteriyi tanimak,

» Miisteri tizerinde olumlu ilk izlenim birakmak,



40

Miisteri beklentilerini karsilamak,
Miisterilerin ¢abalarini azaltmak,
Miisterinin karar vermesini kolaylagtirmak,

Miisterilerin algis1 lizerinde odaklanmak,

YV V. V V V

Miisterinin isletmeye tekrar gelmesini saglayacak anilar olusturmak,

Diger yandan dissal agidan miisteri memnuniyetini énemli hale getiren
kurumsal faktorlerde bulunmaktadir. Bu faktorleri olusturan unsurlar ise kafe ve
pastane isletmeleri tarafindan siirekli izlenmeli ve yonlendirilmelidir. Ote yandan
kafe ve pastane isletmelerinde digsal faktorlerin basarisi igsel faktorlerin basarisina
yiksek oranda baghdir (Shengelbayeva, 2009:101; Akgil, 2014:45; Bulut,
2011:393).

2.2. HIZMET KALITESI VE OLCUMU

Kalite ve hizmet kalitesi ile ilgili tanim ve kavramlarin yer aldigi bu
bolimde hizmet kalitesinin hizmet isletmeleri ve yiyecek-i¢cecek isletmeleri
acisindan onemine deginilerek, hizmet kalitesine etki eden faktorler ve ilgili yazinda
gelistirilen hizmet kalitesi modelleri incelenmistir. Ote yandan s6z konusu béliimde
Hizmet kalitesinin olgiilmesi tizerine ilgili yazinda yer alan g¢alismalar ve sonuglari

incelenmistir.

2.2.1. Kalite Kavraminin Tanimi Ve Fonksiyonu

Giliniimilizde biiyiik 6l¢iide rekabete dayanan ekonomik sistem igerisinde
isletmeler, mal ve hizmetlerin kalitesini siirekli olarak gelistirmek zorundadir. Ayni
zamanda sorunlarin ortaya ¢ikmadan 6nce ¢oziimlenerek, {irin ve hizmetler kusursuz
olarak sunulmalidir (Dereli ve Baykasoglu, 2003:2). isletmeler agisindan bu amaglar
sadece kar veya pazar payi elde etmekle kalmayip, bazen uzun dénemler icerisinde
varligini siirdiirebilmek seklinde de olabilmektedir. Dolayisiyla kalite bu amaglara
ulasmada her seyden Once saglanmasi gereken bir unsur olarak karsimiza
cikmaktadir (Sarikaya, 2003:2).

Kalite kavrami kullanom amacina gore farkli anlamlar1 ifade
edebilmektedir. Bunun nedeni kalitenin ¢ok boyutlu bir kavram olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bir ¢ok kisiye gore kalite; "liiks", "pahali", "ender bulunan",
"listlin olan", "benzerlerinden ayri, olumlu niteliklere sahip olan" kavramlar1 ifade

edebilmektedir (Yatkin, 2003:1). Daha genis bir perspektifte ise kalite,"orglitlerde
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islerin nasil yonetilecegini ve nasil rekabet edebilecegini tayin eden siiriikleyici temel
bir ilkedir (Oren, 2002:6). Sozliikte gecen tanima gore Kalite, "Bir iiriiniin bilinen en
iyi  Ozellikleri  bilinyesinde  tasimast  durumu" olarak  agiklanmaktadir
(http://www.tdk.gov.tr). Tiirk Standartlar1 Enstitiisii'nde belirtilen tanimda ise; Kalite,
bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine
dayanan o6zelliklerin toplami seklinde tanimlanmaktadir (Efil, 2006:145). Kalite ile
ilgili bir cok tanimin yazinda yer almasiyla birlikte bu tanimlardan bazilar1 asagidaki
gibi ifade edilebilir (Efil 1998:5; Gomes, 1998:21-28; Dereli ve Baykasoglu, 2003:3-
4; Kovanci, 2004:3; Acar, 2007:320; Ataberk, 2007:90; Kekeg, 2008:35; Alniagik ve
Ozbek, 2009:126; Unur ve Kanca, 2013:6-7).
e Kalite, bir iiriiniin gerekliliklere uygunluk derecesidir.
eKalite, kullanima uygunluktur.
e Kalite, kusur bulundurmamaktir.
eKalite, eksiklerden kaginmaktir.
e Kalite, bir iirlin yada hizmetin degeridir.
eKalite, bir iiriiniin dmrii boyunca miisterilerinin gereksinim ve beklentilerini
asmasi.
eKalite, arz grubunun {riin veya hizmet olarak c¢iktilarina yo6nelik
miisterilerin algiladiklar1 degerlerdir.
eKalite, miisterilerin isletmeyi tekrar ziyaret etmeleri fakat {iriinlin teslim
edilmemesidir,
eKalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicisinin isteklerine uygunluk
derecesidir.
eKalite, degerlendirme, arastirma ve beklentileri tespit ederek miisterilerin
istek ve ihtiyaglarim karsilamaya yonelik karsilikli iligski ortaya koyan ve
stirekli olan bir yaklagimdir
eKalite, uygun fiyatla ulagilabilen miikkemmelligin ve uygun maliyetle elde
edilen degiskenlik kontroliiniin derecesidir.
eKalite, miisteri gereksinimlerini ve mantikli beklentilerini karsilamaktir.
eKalite, bir {irlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari
karsilama kabiliyetine dayanan 6zellikler toplamidir.
eKalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme

yetenekleriniortaya koyan 6zellilerin tiimiidiir.
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eKalite, calisanlarin etkisinin biiylik oldugu ve sagladiklari, miisterilerin

belirledigi, degiskenlikle ters gelisen bir uygulamadir.

Hizmet isletmeleri ve turizm isletmelerinde kalite ile 1ilgili yapilan
calismalarda kalite genel olarak miisteri beklentileri ile algilanan hizmet Kkalitesi
arasindaki fark seklinde incelendigi goriilmektedir. Ornek ¢alismalar on yil ncesine
kadar, kalite ve paray1 birbiriyle dogrudan iliskilendirirken genel tiiketici algisi fiyati
yiiksek trtinii kaliteli olarak belirlenmektedir. Gliniimiizde ise bu anlayis degismistir
(Okumus ve Asil, 2007:12). Kalite tiiketiciler tarafindan degerlendirildigi zaman
miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerinin karsilanma durumu s6z konusu
olmaktadir. Tiiketicilerin isteklerini karsilayan, onlara hitap eden, ¢ekici gelen tiriin
ve hizmetler miisterilerin nezdinde kaliteli olarak degerlendirmektedirler (Cirpin ve
Kurt, 2016:87).

Kalite kavraminin algilanma yeri misterilerin zihnidir. Dolayisiyla hizmet
isletmeleri miisterilerin zihninde kuvvetli bir kalite algis1 olustururken, benzer
hizmetler sunan rakiplerinden de farkli olduklarini misterilerine hissettirmeleri
gerekmektedir. Rakiplerinden farkli olmanin yani sira uzmanlasabilen hizmet
isletmelerinin meydana getirdigi markalar miisteri zihninde daha kaliteli olarak yer
edinmektedir (Aygiin, 2014:12). Bu durum ise isletmelerin 6nemli diizeyde olumlu

avantajlar elde etmesini ve rekabet avantaji saglamasina neden olmaktadir.

2.2.2.Hizmet Kalitesi Kavramimin Tanimi

Yapilan bir tamima gore hizmet Kalitesi; miisterilerin beklentilerini,
ithtiyaclarimi ve gereksinimlerini karsilamaktir (Edvardsson, 1998, 144). Ayrica
miisterilerin  hizmetten beklentiler1 ile isletmeden aldig1 hizmetin gergek
performansinin  miisteriler tarafindan algilanmasi1 arasindaki fark olarak
tanimlanmaktadir (Caldwell, 2002:162). Miisteri memnuniyeti, isletmede sunulan
Uriinlin pazarlanmas: asamasinda dikkate alinan en temel faktorler arasinda yer
alirken, bu kavram isletmeyi ziyaret eden kisilerin tekrardan ziyaret etmesine ve
marka sadakati olusturmasina katkida bulunmaktadir (Ergin vd., 2011:197).
Miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet Kkalitesinden daha
diisiik olursa isletmeyi ziyaret eden kisilerin bu isletmede verilen hizmete karsi
ilgileri kaybolabilir. (Arli, 2012:20). Bu durum ise isletme yoneticilerinin hicbir

sekilde arzu etmedikleri sonuglardan birsidir.
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Tim bu gerekceler hizmet Kkalitesini g¢esitli sekillerde tanimlama
zorunlulugunu ortaya koyarken hizmet kalitesi fonksiyonlarni asagidaki gibi
siralamak miimkiindiir. (Robinson, 1999:23; Bery vd., 1994:32; Bagdadioglu,
2009:27, Kiligchan, 2012:27, Okumus ve Asil, 2007:8; Filiz ve Kolukisaoglu,
2013:254).

e Genel olarak bir tutum veya yargi olarak kabul edilmektedir,

e Sirketlerin fayda maksimizasyonuna yardimci olurken, miisteriler i¢in fiyat
dis1 yiikleri en aza indirgemektir,

e  Uriiniin tiiketicilerin beklentilerini karsilayacak sekilde iiretilmesidir,

e Kisi ve makinelerin insan ve arag¢ gayretiyle ortaya ciktigi, miisterilere
dogrudan faydasi olan, fiziksel varligi olmayan ugraslardir,

o Tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilamak icin gelistirilen ve degisime konu olan
soyut ve fark edilir faaliyetlerdir,

e Bir malin satis1 ile baglantili veya tek olarak satisa sunulan tatminler ve
faydalar saglayan aktivitelerdir,

e Dogrudan satiga sunulan ya da iirlinlerin satistyla birlikte saglanan yararlar ve
doygunluklar seklinde ifade edilebilir.

Yukarida belirtilen fonksiyonlardan yola g¢ikarak hizmet kalitesi, kisilerin
her tiirlii istek ve ihtiyaglarini saglayarak onlara fayda saglayan eylem ve faaliyetler
biitiintidiir.

Glinlimiiz rekabet ortaminda satilan {riinlerin teknolojik gelismisligi ve
cesitliligi  karsisinda miisteriler daha segici davranmakta ve kolay tatmin
olmamaktadir. Bundan dolayidir ki miisterilerin bugiinkii ve gelecekteki ihtiyaglarimi
bilen, tahmin eden ve bu ihtiyaglar1 yerine getirmek igin {irlin gelistirme,
cesitlendirme vb. yonetim stratejileri cok hizli ve herkesten 6nce uygulamaya koyana
isletmelerin rekabet giicii daima daha yiiksek olmaktadir (Yesilyurt, 2011:47-48).
Hizmet sektdriine giris-¢ikis zorlugunun, ilk yatirnm maliyeti ¢ok daha biiyiik
olabilen iiretim sektoriine gore daha az olmasi rekabeti arttiric1 bir etkiye sahiptir.
Rekabet avantaji saglamada en iyi yol hizmetlerin farklilastirilmasi yoluyla hizmet
isletmelerinin sunduklar1 hizmetlerde hizmet kalitesi anlayisini benimsemektedir
(Haciefendioglu ve Kog, 2009:148).

Hizmet isletmelerinde kalite; kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi

acgisindan daha belirsiz ve karmasik bir alandir. Hizmet kalitesi bir imalat ortaminda
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olusturulup, eksiksiz olarak miisteriye ulastirilamaz. Birgok hizmet, kaliteli bir
hizmet sunulmasin1 garantilemek i¢in satistan Once sayilamaz, Olglilemez,
stoklanamaz, test edilemez ve dogrulanamaz. Daha da Gtesi performansi 6zellikle
emek yogunlugu yiiksek olan hizmetler isgérenlere ve miisterilere gore ve giinden
giine degisiklik gosterebilir. Bircok hizmette kalite, hizmetin ulagtirilmasi esnasinda ,
genellikle de miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi esnasinda olugur. Bu nedenle
hizmet Kkalitesi, biiylik oranda personelin performansina baghdir ki personel de bir
fiziksel malin girdileri kadar kontrol edilemeyecek bir orgiitsel kaynaktir (Ataberk,
2007:95).

Sekil 3'ten yola ¢ikarak kafe ve pastane sletmelerinde sunulan hizmetlerin
basarili olabilmesi i¢in isletmeyi ziyaret eden kisilerin istek ve ihtiyaclarinin
karsilanmasi, sunulan hizmetin hizmeti alan kisilerin beklentileri ile esdeger veya
beklenenden daha fazla olmasi i¢in hizmet isletmelerinde sunulan hizmetlerde
oncelik giivenirlik, yetenek, nezaket, iletisim, inanirlilik ve ulasilabilirlik gibi hizmet

boyutlarinin saglanmasi gerekmektedir (N. Aydin, 2013:44).

Sekil 3: Hizmet Kalitesi Semasi(Altan ve Atan, 2004:20; Altan ve Ediz, 2016:701)

Sozli Kisisel Gegmis Digsal
[letisim Ihtiyacla Deneyimle Iletisimler
Hizmet
Kalitesinin
Boyutlari v
Beklenen
Giivenirlilik " ; M
Heveslilik Hizmet
Ulagilabilirlik Algilanan Hizmet
I_\Ie;aket Kalitesi
Iletigim
Inanirlilik Algilanan
Giivenlik > . <
Miisteriyi Hizmet
Tanina/anlama
Hizmet Ortami
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2.2.2.1. Hizmet Kalitesinin Hizmet Isletmeleri Acisindan Onemi

Hizmet sektorii her gecen giin biiyliyerek ililke ekonomileri i¢indeki payim
artirmaktadir (Tanriverdi ve Erdem, 2010:73). Hizmetler sektoriindeki bu artis
sektorde yer alan isletmeleri yogun bir rekabet icerisinde yer almak zorunda
birakmistir (Arisan, ve Devebakan, 2016:517; Giritlioglu, 2012:87). Sektorde
faaliyet gosteren igletmelerin birbirleri ile rekabet edebilmeleri igin 6ncelikli olarak
g6z Oniinde bulundurmalar1 gereken unsurlarin basinda ise hizmet Kkalitesi yer
almaktadir (Bruhn ve Dominik, 2000:105).

Hizmetler alici ile saticinin bir arada yer aldigi ve karsilikl etkilesim i¢inde
bulundugu ortamlarda sunulmaktadir. Etkilesim icerisinde bulunulan ortamda
yasananlar algilanan kaliteyi etkilemektedir (Gronross, 1984:38). Hizmet kalitesinin
anlasilabilmesi i¢in hizmetin 6zelliklerinin iyi bir sekilde anlasilmasi gerekmektedir.
Hizmetlerin kendine has oOzelliklerinden dolayr sayillamazlar, Olgiilemezler,
stoklanamazlar ve es zamanl iretilip tiiketilirler. Tiim bu 6zelliklerinden dolay1
isletmeler miisterilerine sunmus olduklar1 hizmetleri algilamalar1 ve kalitelerinin
nasil degerlendirildiginin anlagilmasi oldukga zor olabilmektedir (Parasuraman vd.,
1985:42). Hizmet kalitesinin Ozelliklerinden kaynakli Ol¢iimiiniin yetersiz olmasi
nedeniyle hizmet kalitesini degerlendirebilmek i¢in miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesi 6l¢iilmeye galisiimaktir (Bamert ve Wehrli, 2005:135).

Hizmetler sektoriiniin iilke ekonomileri agisindan dnemi her gegen giin
artarken sektorde verimlilik, karlilik, etkinlik ve maliyetlerin azaltilmas1 gibi konular
onem kazanan kavramlar olmustur. Bilgi ¢aginin geregi olarak bilginin ekonomik
degerlerler olusturmasi hizmetler sektdriinde dnemli bir rol oynamasini saglamistir.
Gegmisten giliniimiize bakildigi zaman kademeli olarak is giiciiniin tarimdan iiretime,
liretimden ise hizmetler sektériine dogru kaydig: goriilmektedir. Ozellikle son 20 yil
igerisinde hizmetler sektoriinde ekonomik yapinin en hareketli faaliyetlerinden
birisini olusturmaktadir (Yiiksel, 2003: 14; Arisan ve Devebakan, 2016:509).

Hizmet kalitesi ile olusan miisteri memnuniyeti miisterilerin isletmeyi tekrar
ziyaret etmesini ve isletmeyi baskalarina tavsiye etme isteklerini arttirmaktadir
(Barringer, 2008:2). Yiiksek hizmet kalitesinin diger bir Onemi de hizmeti sunan
isletmelerde sunum esnasinda ortaya ¢ikacak olan miisteri sikayetlerinin azalmasina
yol agmasidir. Sekil 4'te Amerikan miisteri memnuniyeti indeksi modeli yer
almaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri memnuniyeti l¢lim sistemlerinin

as1l amaci miisteri sadakatini belirleyerek, isletmeye sadik miisteri sayisini ve mevcut
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durumda bulunan miisteri sadakatini arttirmaktir. Modelde yer alan miisteri
sadakatine etki eden faktorler zinciri de objektifligini ve gilivenirliligini saglamaktir.
Genel miisteri memnuniyetine etki eden unsurlar; miisteri beklentileri, algilanan
kalite ve algilanan degerdir. Bunun etkileri de miisteri sikayetleri ve miisteri
sadakatinin Ol¢limiiyle degerlendirilmektedir. Algilanan kalite ve degerin modelin
icerisinde yer almasi isletmelere farkli avantajlar saglamaktadir. Kalite ve deger
ayr1 ayr1 degerlendirildigi zaman kalite-fiyat karsilastirmas: yapilabilmektedir. Ote
yandan Kkalite yapisi ayrica modele, giivenirlilik ve uygunlugu 6l¢gme imkani da
sunmaktadir (Tiirkyllmaz ve Ozkan, 2005:74). Buna ilaveten hizmet isletmelerinin
sunum esnasinda hizmet kalitesinin iyi olmasi, miisteri sikayetlerinin azalmasini ve

memnuniyetlerinin artmasini saglayacaktir (Okumus ve Yasin, 2007:87).

Sekil 4: Amerika Miisteri Memnuniyeti Endeksi Unsurlart (Sergek ve Sergek,
2016:143).

Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikavetleri

Algilanan
Deger

Miisteri
Memnuniyet

Miisteri
Beklentiler

Miisteri
Sadakati

2.2.2.2. Hizmet Kalitesinin Yiyecek I¢ecek Isletmeleri Acisindan Onemi

Giintimiizde hizmet sunan isletmelerin goérevi, hitap ettigi pazara uygun
hizmetleri planlamak ve gelistirmektir. Yiyecek-icecek isletmelerinde sunulan

hizmet ve liriinler miisterilerin isletmeye adim attiklar ilk andan itibaren biitiin istek,
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ihtiyaglarii gidererek, miisterilerin almig olduklari hizmetlerden memnun olarak
ayrilmasini saglamaktir (Okumus ve Asil, 2007:10).

Yiyecek-icecek isletmelerinin en onemli Ozellikleri hizmet tretmeleridir.
Yiyecek-igcecek isletmeleri bu yoniiyle sanayi isletmelerinden ayrilmaktadir. Bu
nedenle bu isletmeler sanayi isletmelerinin iirettigi somut {riinlerin kalitesi yerine,
kendine has oOzellikleri ve o anlik sunulan hizmetin kalitesi kavramina
odaklanmaktadir (Lee, vd., 2003:423; Erdem, 2010:166). Hizmet Kalitesi yiyecek-
icecek isletmelerinin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri ve rakipleri ile rekabet
edebilmeleri agisindan onemli bir faktor olarak goriilmektedir. Yiyecek-igecek
isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesi, isletmenin rakiplerinden farklilagsmasini
saglayarak rekabet tistlinliigii elde etmesine yardimci olmaktadir (Erdem, 2010:166).

Yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet, sunulan yiyecekler ve igecekler ile bu
tirtinlerin servis siirecidir. Yiyecek-igecek isletmelerinde sunulan triinlerin duyulari
uyarmasinin yaninda, sunulan iriinlerin lezzeti, kokusu, iirliniin sunuldugu ortam,
personelin goriintimii ve davranislari gibi etkenler isletmelerin hizmet kalitesini
belirleyen 6nemli unsurlardir (Donkoh vd., 2012:218-219; Ryu ve Han, 2009:312;
Andaleeb ve Conway, 2006:5-7).

Hizmet kalitesi, yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret eden kisilerin sunulan
hizmetten tatmin olup olmamasi veya beklentilerinin karsilanip karsilanmamasi
durumunu ifade eder.  Isletmeyi ziyaret eden miisterilerin beklentilerinin
karsilanmasi isletmenin sundugu hizmetin kalitesinin yiiksek diizeyde algilandig:
sonucuna varilirken, beklentilerin karsilanmamasi durumunda ise hizmet kalitesi
diisiik olarak degerlendirilmektedir (Oral ve Yiiksek, 2006:23). Yiyecek-igecek
isletmelerinde hizmet kalitesinin arttirilabilmesi i¢in isletmeyi ziyaret eden kisilerin
istek, ihtiyag ve beklentilerinin belirlenmesi gerekmektedir. Bu sebepten dolay1
isletmelerin  hizmet kalitelerinin arttirilabilmesi i¢in miisterilerinin isteklerini
belirlemesi gerekir (Bucak ve Turan, 2016:289). Yiyecek-icecek isletmelerinde
degisen miisteri istek ve ihtiyaclarimi karsilayarak miisterilerin beklentilerinden
yiiksek diizeyde hizmet sunmasi ve bu hizmetleri siirekli bir hale gelmesi yiyecek-

icecek isletmeleri 6nemli avantajlar saglamaktadir (Erdem, 2010:166).

2.2.2.3. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalitelerinin belirlenmesi,

hizmetlerin soyut ve heterojen olmasi, {iiretim ile tiiketimin es zamanda
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gerceklesmesi gibi sebeplerden dolayr oldukea giictiir (Zerenler ve Ogiit, 2010:502-
503; Yilmaz vd. 2007:235; Karadeniz ve Goziiyukari, 2015:243; Karadeniz ve
Demirkan, 2015:247; Giirbiiz ve Ergiilen, 2006:174). Belirtilen etkenlerden dolay1
hizmet kalitesini etkileyen faktorleri hizmeti alan misterileri etkileyen faktorler,
hizmeti sunan isgorenleri etkileyen faktorler ve hizmeti alan ve sunanlar etkileyen

faktorler olmak iizere 3 ana baslik altinda incelemek miimkiindiir.



Sekil 5: Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler (Sav, 2008:44).
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2.2.2.3.1. Hizmeti Alan Miisterileri Etkileyen Faktorler
Hizmetler sektoriinde hizmetin dretim ve tliketimi es zamanli olarak

gerceklesmesi hizmet alan miisterilerin sunulan hizmetin kalitesinin nasil oldugu
hakkindaki alg1 ve goriislerini 6nemli diizeyde etkilemektedir (Yesilyurt, 2011:24).
Bu algi ve gorisler goz oniline alindiginda hizmeti alan miisterileri etkileyen
faktorleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Giritlioglu, 2012:97)

e Miisterinin kisilik 6zellikleri

e Miisterinin beklentileri

e Hizmetin algilanan karakteri

2.2.2.3.1.1. Miisterinin Kisilik Ozellikleri

Ko¢ (2008)'a gore kisilik; bireyleri birbirinden farkli kilan 6zelliklerin
tamami1 olarak tanimlamaktadir. Kisisel Ozellikler bireyleri birbirinden ayiran
davraniglardan olusmaktadir. Kisilerin devamli gosterdikleri davranislar bireyleri
birbirinden ayirmakta ve farkli kilmaktadir (Islamoglu ve Altumgik, 2010:174).
Dogal olarak kisilik 6zellikleri birbirinden farkli olan bireylerin memnuniyet
diizeyleri ve hayata yonelik beklentileri de farklilik gostermektedir (Uyar, 2013:30).

Hizmet isletmelerinde lretim ve tlketimin es zamanlhi  bir sekilde
gerceklesmesi ve bu siirecin miisterilerin katilimi olmadan gergeklemesinin miimkiin
olmamasi1 hizmet kalitesinin isletmeler agisindan vazgegilmez bir unsurunu
olusturur. Miisteriler, hizmetin {iretilmesi ve tiiketilmesi asamasinda Onemli rol
oynayan bireylerdir (Sav, 2009:49). Ote yandan miisterilerin yetismis olduklar:
gevre, toplum, egitim durumu, cinsiyet vb. gibi demografik 6zellikler memnuniyet
diizeylerini etkilemekte ve hizmet kalitesi algilamalarma onemli diizeyde bir katki
sunmaktadir. Tiim bu nedenlerden dolay1 miisterilerin sahip oldugu kisilik 6zellikleri
ve yapilar onlarin hizmet kalitesi algilamasinda 6nemli diizeyde etki etmektedir
(Giritlioglu, 2012:98).

2.2.2.3.1.2. Miisterinin Beklentileri

Beklentiler, isletmeyi ziyaret eden kisilerin sunulan hizmete yonelik istek ve
arzularinm ifade etmektedir. Diger bir deyisle, miisterilerin almis olduklar1 hizmetten
faydalanmas: ve bekledigi faydayr almasi isletme ile uzun doénemli bir iliski
igerisinde olmasinin asil nedenlerinden birisidir (Ataberk, 2007:113-114). Hizmet
isletmelerinde sunulan iirlin ve hizmetlerin farkl kisiler tarafindan degerlendirilmesi

ve bu kisilerin beklentilerinin farkli olmasi isletmelerin sunmus olduklar1 hizmet
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kalitesini dogrudan etkilemektedir (Sensdz, 2010:42). Bu kapsamda miisterilerin
beklentilerinin hizmet isletmeleri agisindan siniflandirilmasi 6nem arz eder. Hizmet
isletmeleri acisindan miisterilerin isteklerini ve beklentilerini su sekilde siralamak
miimkiindiir (Cat1, vd., 2010:431);

e Hizmet isletmelerini ziyaret eden bireylerin bilinglenmesi ve secici hale
gelmelerinden dolayr isletmelerde kendini ©6zel hissetme ihtiyaci
duymaktadir.

e Miisterilerin satin almis olduklar1 hizmetlerin diisiik fiyath ve kaliteli
olmasini istemektedir.

e Miisterilerin satin alacaklar1 hizmetlerin istek ve ihtiyaglarina cevap verecek
sekilde olmasini istemektedir.

e Miisteriler hizmeti satin alirken hizmeti satin almis olduklar: isletme ile
yakin bir iligki igerisine girmek istemektedir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi isletmeler  acisindan oldukca
onemlidir. Cilinkii miisteri memnuniyetinin saglanmasi isletmenin faaliyetlerine
devam edebilmesi ve daha yiiksek gelir elde etmesi agisindan oldukga hayatidir. Ote
yandan igletmeden memnun ayrilan misteri; es, dost ve akrabalarina tavsiyede
bulunarak isletmeler i¢in en iyi tanitimi yapmaktadir (Cat1 ve Kogoglu, 2008:173).
Tim bu nedenlerden dolayr miisteri beklentilerinin tespit edilerek o beklentiler

dogrultusunda hizmetlerin sunulmas1 hizmet kalitesini 6nemli diizeyde arttiracaktir.

2.2.2.3.1.3. Hizmetin Algilanan Karakteri

Hizmet treten isletmeler birbirinden farkli iirlin ve hizmetleri bireylerin
begenisine sunmaktadir. Uretilen hizmetlerin sunumlari her birey tarafindan farkl
olarak algilanmakta ve bu algilanmalar ise isletmelerin hizmet kalitelerinin
degerlendirilmelerinde etkin bir rol oynamaktadir. Isletmelerin sunmus olduklar:
hizmetler miisteriler tarafindan olumlu yada olumsuz olarak degerlendirilmektedir.
Ote yandan bazi kisiler hizmet aldiklar1 isletme ile farkli baglar kurarken bazilari
icin o isletme hicbir anlam ifade etmemektedir (Ataberk, 2007:115). Tiim bu
nedenler ise hizmetin hedef Kitle tarafindan algilanan karakterinden ortaya

cikmaktadir.
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2.2.2.3.2. Hizmeti Sunan isgorenleri Etkileyen Faktorler
Hizmeti sunan isgorenleri etkileyen faktorler iggdrenlerin kisilik 6zellikleri,
isgéren beklentileri; orgiisel ve yonetsel faktdrler olmak lizere ii¢ baslik altinda

incelemek miimkiindiir (Sar1, 2011:53-54).

2.2.2.3.2.1. isgorenlerin Kisilik Ozellikleri

Hizmet isletmelerinde miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin giderilmesi
esnasinda hizmeti veren personelin tutum ve davraniglart 6nemli rol oynamaktadir.
Bir ¢ok sektorde oldugu gibi hizmet sektoriinde de isgdrenler 6nemli {iretim unsurlari
arasinda yerini alirken emek-yogun isletmeler i¢in isgorenler en Onemli yap1
taslarmdan birisini olusturmaktadir (Ozer ve Bakir, 2003:118).

Hizmet isletmelerinden memnun ayrilan miisterilerin olabilmesi ancak istek
ve ihtiyaglar1 karsilanan isgorenler sayesinde miimkiindiir (Kim ve Cha, 2002:336).
Isletmeler iggorenlerin memnuniyetlerini sagladiklar taktirde miisterilere sunmus
olduklar1 mal ve hizmetlerin kalitesinin artmasina, miisterilerin isletmelerden
memnun ayrilmasina ve kaliteli hizmetin sunulmasina yadsinamayacak derecede etki
ederler (Dogan ve Kilig, 2008:63). Hizmet isletmeleri i¢in en Onemli unsurlar
arasinda yer alan isgorenlerin kisisel 6zellikleri, dikkate alinarak hizmet kalitesinin
artmasi saglanabilir. Isgérenlerin kisilik dzellikleri ise onlarin cinsiyet, yas, davranis
kaliplar1 ve egitim diizeyleri gibi unsurlardan 6nemli diizeyde etkilenir. isgdrenlerin
kisilik Ozelliklerinin anlagilmast ve istihdam asamasinda dikkate alinmasi ise

miisterilerin isletmeden memnun ayrilmasina neden olacak bir unsurdur (Uyar,

2013:24).

2.2.2.3.2.2. Isgorenin Beklentileri

Hizmet isletmelerinde hizmeti sunan isgdrenlerin hizmeti sunus bigimi
isletmeyi ziyaret eden kisilerin hizmeti satin almasinda en 6nemli etkenler arasinda
yer almaktadir (Giritlioglu, 2012:103) . Giilmez (2005) tarafindan yapilan ¢aligmada,
hizmet kalitesinin olusmasinda miisteriler kadar hizmeti iireten kisiler de etkin bir
rol oynamaktadir. Hizmeti sunan kisilerin hizmeti tekrar sunmalar1 esnasinda
farkliliklar goriilebilmekte ve bu da sunulan hizmetlerin standartlagsmasini
onlemektedir. Isgdrenlerin tutum ve davramslarn isletmeyi ziyaret eden Kisilerin
hizmet kalitesi algilamalarin1 olumlu veya olumsuz yonde etkilemektedir (Erdem,

2010:170). Hizmeti sunan isgorenler, isletmenin hizmet Kkalitesini arttirmada ve
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istenilen kalite diizeyine ulagsmasinda biiylik etkiye sahiptirler (Aver ve Sayilir,
2006:123).

Isgoren beklentileri kisiden kisiye farklilik gdstermekle birlikte isgdrenler
yapmis olduklari isler karsiliginda bir beklenti igerisine girmektedir. Isgorenler
acisindan bu beklentiler maddi veya manevi olabilmektedir. Isgérenlerin beklentileri
kargilandig1 zaman yapmis olduklari isten zevk almakta ve isletme icin 6zverili bir
sekilde caligmaktadirlar (Ataberk, 2007:110). Tatmin edilen isgdrenler miisteriye
sunulan hizmet kalitesini, miisteri memnuniyetini ve sadakatini, rekabet tistiinliigiini
ve isletme basarisin1 dogrudan etkilemektedir (Kusluvan ve Kusluvan, 2005:183).
Bu kapsamda hizmet kalitesinin arttirilabilmesi i¢in iggdren beklentilerinin iyi analiz
edilip bu beklentilerin karsilanmasi i¢in ¢esitli girisim ve uygulamalarda bulunulmak

gerekmektedir.

2.2.2.3.2.3. Orgiitsel ve Yonetsel Faktorler

Hizmetin kendine 06zgii 6zelliklerinden dolayr miisterilere kaliteli, hizmet
sunmak olduke¢a zordur. Hizmet kalitesini saglamanin ne ig¢in zor oldugunu ve nasil
saglanacagi konusunda yapilan ¢alismalar hizmet kalitesini etkileyen faktorler
arasinda oOrgiitsel ve yoOnetsel degiskenlerin daha kolay anlasilmasina yardimeci
olmaktadir (Sav, 2009:48).

Hizmet, insanlarin birbirleri ile etkilesim igerisinde olduklar1 bir siirectir ve
hizmet isletmelerinde yonetim bu siirecleri yonetebilme yetenegidir. Bundan dolayz,
hizmet sektoriinde yer alan isletmelerde yOnetimin etkinligine duyarli olarak
isletmelerde orgiit degerinin, kiiltiiriiniin ve 6zelliklerinin orgiit igerisinde yer alan
kisilere animsatilmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Basarili olan hizmet isletmeleri
belirtilen niteliklerin personel lizerine yansimasi ile miisteriler lizerindeki etkisini
gbérmek miimkiin olmaktadir (Ataberk, 2007:111).

Sonug olarak, isletme yonetiminin personelin is motivasyonunu arttirarak
yapmis olduklar1 ise karsi sempati duymalarint saglayacak stratejiler gelistirerek
uygulamaya koymalar1 gerekmektedir. Dahasi isini motive olarak ve severek yapan
isgorenler isletmeye olumlu yonde  katki saglayarak isletmenin daha fazla

gelismesine Onciiliik edeceklerdir. (Selen, 2009:10).
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2.2.2.3.3. Hizmeti Alan ve Sunanlar1 Etkileyen Faktorler
Hizmeti alan ve sunanlart etkileyen faktorleri, hizmet tretimi ile ilgili
Ozellikler ve durumsal etkenler olmak tizere iki baslik altinda incelemek miimkiindiir

(Cmar, 2007:13).

2.2.2.3.3.1. Hizmet Uretimi ile ilgili Ozellikler

Hizmet iireten isletmelerin genel amaci miisteri memnuniyetini saglayarak
isletmenin elde etmis oldugu kar miktarimi arttirmaktir. Isletmeler zaman igerisinde
karhiligin arttirilmasi i¢in  hizmet {iretiminde maliyetleri diisiirebilmek amaciyla
isgbren sayisinin azaltilmasi veya daha 6nceden miisterilerine sunulan hizmetlerin
kaldirilmas: gibi uygulamalar yapmaktadirlar.Yapilan bu uygulamalar ise hem
isgorenlerin iglerinden tatmin olmamasina hem de miisterilerin sunulan hizmetten
memnun kalmamasina yol agmaktadir (Cakici, 1998:11). Bu durum ise isgdren
tutumsuzlugunu saglamaktadir. Diger yandan tatmin edilmeyen her igsgéren tatmin
edilmeyen miisteriler anlamina gelmektedir. Yapilan bir arastirmaya gore hizmet
tiretimi esnasinda tatmin edilmeyen her 100 miisteriden 91'i isletmeyi tekrardan
ziyaret etmedigi sonucu tespit edilmistir (Tayfun ve Kara, 2007:273). Bu durum goz
Online alindiginda, isletmelerin asil gorevleri isgorenlerin tatmini saglayarak
miisterilerin isletmeden memnun olarak ayrilmalarin1 hedeflemektir (Hanger,
2003:43).

Hizmet {iretimi esnasinda triinlerin kaliteli iiretilmesi miisterilerin isletmeyi
tekrar ziyaret etmelerinde dnemli rol oynamaktadir. Hizmet iireten isletmeler mevcut
miisteri potansiyeline yenilerini eklemek icin miisterilerine kaliteli ve tatmin edici
hizmetler sunmalidir (Kilig, Pelit, 2004:116). Hizmet isletmeleri sunulan hizmetlerin
soyut olmasindan dolay1 isgéren ve miisterilerin etkilesimi 6nemlidir. Bu sebeple,
hizmetin sunumu esnasinda meydana gelen bir sorun yoneticilere nazaran iggoren ve
miisteriler tarafindan daha kolay anlasilip tespit edilebilmektedir (Gowan, 2001:277).
Bu siirecte isletmeden kaynaklanan sorunlarin tespiti ve geri bildirimi i¢in iggorenler
onemli bir rol oynamaktadir. Hizmet iiretimi esnasinda isgdren ve miisterilerin
etkilesim icerisinde olmalar1 sonucunda hizmet Kkalitesi tlzerine farkli
degerlendirmeler yapilabilir. Tiim bu durumlar hizmet iiretimi esnasinda gelisen

durumlarin hizmet kalitesine olan etkisini gostermektedir (Giritlioglu, 2012: 108).
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2.2.2.3.3.2. Durumsal Etkenler
Hizmet sunumu esnasinda durumsal etkenler goz ardi edilemeyecek seviyede

Ooneme sahiptir. Sunum esnasinda hem isgorenlerin hem de miisterilerin durumsal
etkenleri hizmeti degerlendirmede 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu etkenler hem
miisterilerin hem de isgdrenlerin tutum ve algilamalarini etkileyebilmektedir. Hizmet
sunumu esnasinda miisterilere etki eden faktorleri asagidaki gibi siralamak
mimkiindiir (Sav, 2009:54; Ataberk, 2007:112).;

e Hizmet alan kiginin hizmetin sunumu esnasindaki ruh hali

e Ayni hizmeti veren birden fazla kisi ve kurumun olmasi,

e Hizmetin sunulmasi sirasinda hizmet alan kisilerin sayisi.

Yukarida belirtilen etkenler disinda durumsal etkenlerde etkili olan diger
faktorler ise driinlerin fiyati, isletmenin atmosferi, personelin tutum ve
davraniglari,miisteri unsuru ve temizlik-hijyen gibi unsurlardir (Sav, 2009:55-56). Bu
unsurlarda durumsal faktorler kapsaminda degerlendirilebilecek degiskenlerdir.
Sonug¢ olarak isletmeler i¢in 6nem arz eden bu etkenler isletmenin siirekliligini
saglamasinda olumlu ya da olumsuz yonde etkili olurken, miisterilerinde
isletmelerden hizmet satin almalarima devam etmelerine ya da isletmeye yonelik

bagliliklarin1 bitirmelerine neden olmaktadir (Ozer ve Giinaydin, 2010:135).

2.2.4. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi Uzerine Gelistirilen Modeller

Isletmelerin sunmus olduklar1 hizmetlerin 6l¢iilmesi soyut bir islemdir ve
miisteriler almis olduklar1 hizmetleri degerlendirirken somut bir iiriin hakkindaki
goriislerini belirttigi gibi hizmetleri rahat bir sekilde belirtemez (Zerenler ve Ogiit,
2007:502). Miisterilerin almis olduklart hizmetin kalitesini rahat bir sekilde
belirtemediklerinden dolayr 1980'li yillarin  baglarindan  beri  isletmecilik
aragtirmalarinda ve uygulamalarinda algilanan hizmet Kalitesinin 6lgiimiine yonelik
cesitli calismalarin yapildigi goriilmektedir (Almagik ve Ozbek, 2009;128). Bu
kapsamda hizmetler sektoriinde ve turizm isletmeciligi alaninda birgok hizmet
kalitesi modeli gelistirilmis ve gelistirilen baz1 modeller tablo 2'de verilmistir. S6z
konusu tabloya gore ¢ok sayida arastirmaci farkl sektor ve bolgelere yonelik cesitli
hizmet kalitesi modelleri gelistirmis ve bu modellerden hizmet kalitesinin farkl

boyutlardan olustugunu ortaya koymustur.
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Tablo 2: Hizmet Sektériinde Kalite Olgiim Modelleri (Kilig ve Eleren, 2009:94-95)

Sira no Model Arastirmaci

1 Teknlk_ ve Fonsiyonel Kalite Gronross, 1984
Modeli

9 Fark Modeli SERVQUAL Egg;suraman, Zeithaml ve Bery

3 llz)/lcz)};juetl/iozelhk Hizmet Kalitesi Haywood ve Farmer, 1988

4 Hizmet Kalitesi Sentez Modeli Brogowicz, Delene ve Lyth, 1990

5 ﬁ/IEOFéXIPERF-Performansa Dayal1 Cronin ve Taylor, 1992

6 Hizmet Kalitesi Ideal Deger Modeli | Matrsson, 1992
Performans Degerlendirme ve

! Standart Kalite Modeli Teas, 1993

8 Bilgi Teknolojisi Uyusum Modeli | Berkley ve Gupra, 1994

9 Ozellik ve Genel Etki Modeli Dobholkar, 1996
Algilanan Hizmet Kalitesi ve

10 Memnuniyet Modeli Spreng ve Mackoy, 1996
EOC-Ekseni Oz ve Cevre -

11 Ozellikleri Modeli Philip ve Hazlet, 1997
Perakende Hizmet Kalitesi ve

12 Algilanan Deger Modeli Sweeney, Soutar ve Johnson, 1997
Hizmet Kalitesi, Tiiketici Degeri ve

13 Tiiketici Memnuniyeti Modeli Oh°

14 Oncek% Etkiler ve Araci Faktorler Dabholkar, 2000
Modeli

15 I¢ Hizmet Kalitesi Modeli Frost ve Kumar, 2000

16 Ie HI.Z met Kah.t esi Veri Zarflama Soteriou ve Stavrinides, 2000
Analizi Modeli

17 Internet Bankaciligi Modeli zBégge”Ck ve Vachirapornpuk,

18 Bilgi Teknolojileri Temelli Model | Zhu, Wymer ve Chen, 2002

19 e-Hizmet Kalitesi Modeli Santos, 2003

20 E-S-QUAL Parasuraman, Zeithaml ve

Malhotra, 2005

Ote yandan turizm literatiirii incelendiginde hizmet kalitesi kavraminin

oldukca dikkat ¢eken kavram oldugu ve bu kavramin ol¢iilmesine yonelik cesitli

model ve tekniklerin gelistirildigi goriilmektedir (Tablo 3).

Tablo 3: Turizm Isletmeciligi Alaninda Kullanilan Olgiim Modelleri (Kilighan,

2012:37)

Sira No

Model

Arastirmaci

1

Yapisal Esitlik Modeli ile Hizmet
Kalitesine Yonelik Yeni Modelin
Gelistirilmesi

Wright, 1921; Pearl, 2000
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Tablo 3. Devami

2 Holserv Mei, Dean ve White, 1999
3 Recqual Mackay ve Crampton, 1988, 1990
4 Hotelzot Nadiri ve Hussain, 2005
5 TourServQual Eraqi, 2006
Knutson, Stevens, Wullaert, Patton
6 Lodgserv ve Yokoyama, 1990; Patton,
Stevens ve Knutson, 1994
7 Lodqual Getty ve Thompson, 1994
8 Hotelqual FaIceg, Sierra Diez, Becerra Garnde
ve Brinol Turnes, 1999
9 Ecoserv Khan, 2003
10 Holsat Tribe ve Snaith, 1998
11 Histoqual Frochot ve Hughes, 2000
Konaklama Isletmeciligi Kalite
12 Endeksi, The Lodging Quality Getty ve Getty, 2003
Index (LQI),

2.2.4.1. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Servqual hizmet kalitesi Olgegi, Parasuraman, Zeithaml, ve Berry
(1985;1988;1991;1994) tarafindan hizmet kalitesinin tanimlanmasi1 ve boyutlarinin
tespit edilmesi i¢in gelistirilen bir hizmet kalitesi 6l¢iim modelidir. Bu modele gore
miisteriler, hizmeti satin almadan Onceki beklentilerini ve deneyim sonrasi
algilamalarin1  karsilastiran bir bosluk modeli (SERVQUAL) kullanilmaktadir
(Briggs, vd., 2006:1008). Kalite ile ilgili problemlerin "tiiketicilerin hizmetten
beklentileri ve satin aldig1 hizmet algilamasi arasindaki fark" olarak tanimladiklari
SERVQUAL o6lgegi bes boyuttan olusmaktadir. Bunlar asagidaki sekilde detayli
olarak ag¢iklanmaktadir (Parasuraman vd., 1988:45; Dortyol, 2012:123; Seidman,
2000:13, Yilmaz vd., 2007:301; Karadeniz ve Demirkan, 2015:248; Stefano vd.,
2015:433; Mohammad ve Alhamadani, 2011:62);
1. Fiziksel ozellikler: Hizmet sunulan yapiya ait i¢ ve dig goriinlim ve hizmet sunumu
esnasinda kullanilan ara¢ gerecler ile calisanlarin dig goriiniislerini kapsamaktadir.
2.Giivenirlik: Isletmelerin sunmus olduklari hizmetleri vaat ettikleri siirede giivenilir
ve yeterli bir sekilde sunulmasini ifade eder.
3.Heveslilik: Isletme calisanlarinin miisterilere yardim etmeye istekli olmasi ve
verilen hizmetin zamaninda sunulmasini ifade eder.
4.Giivence: Isletme calisanlarmin hizmet sunarken bilgisi, kibarlig1 ve giiven ortaya

koymasidir.
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5.Empati: Isletme calisanlarinin miisterileri onemsendiklerini hissettirmesi ve
miisterilere Kigisellestirilmis ilgi sunmasini ifade etmektedir.

SERVQUAL o6l¢iim modeli, isletmeyi ziyaret etmeden 6nce beklenen kalite
ile isletmeyi ziyaret ettikten sonra algilanan hizmet kalite arasinda olusan farka
dayanmaktadir (hizmet kalitesi = performans — beklentiler). SERVQUAL 6l¢egi iki
bolimden olusmaktadir. Miisterilerin hizmet alacaklar1 isletmeden beklentileri
(Tablo 4) ve hizmet satin aldiktan sonra elde ettikleri tecriibe ile ilgili olan algi

boliimiidiir (Tablo 5). Her iki boliim toplam olarak 22 énermeden olugmaktadir.

Tablo 4: SERVQUAL Beklenti Olgeginin Igerigi (Soganci, 2012:49-50)

Boyutlar | Onermeler | Onerme Sorular:

1. Isletme modern goriiniislii hizmet araglaria ve
donanima sahipti olmalidir

2. Isletme fiziksel donanimi ve binasi ¢ekici olmalidir
1-4 3. Isletme calisanlarinin dis gériiniimii iyi ve temiz
olmalidir

4. Isletme verdigi hizmetin yani sira ek hizmetler
sunmalidir

Fiziksel
Ozellikler

5. Isletme miisterisine bir sey yapmak icin sdz
verdiginde bunu yerine getirmelidir

6. Miisterilerin bir sorunu oldugunda otel isletmesi
bunu ¢6zmek i¢in gerekli ilgiyi géstermelidir

7. Isletme hizmeti ilk defasinda ve eksiksiz yerine
getirmelidir

8. Isletme hizmetlerini s6z verdigi siirede yerine
getirmelidir

9. Isletme kayitlarim eksiksiz ve dogru bir sekilde
tutmalidir

Giivenirlik 5-9

10. Isletme hizmetin ne zaman yerine getirilecegini
miisterilerine soylemelidir

11. Isletme calisanlar1 miisterilere hizmeti en uygun
sekilde vermelidir

12. Isletme calisanlar1 miisteriye yardim etmek igin
her zaman isteklidir

13.1sletmede ¢alisanlar miisterilerin isteklerini
cevaplayamayacak kadar mesgul degildir

Heveslilik 10-13

14 Miisteriler isletme ¢alisanlarina kars1 giiven
duygusu beslemelidir

15. Miisteriler isletmenin hizmetlerinde kendilerini
giivende hissetmelidir

16. Isletmede galisanlar kibar, nazik ve saygil
olmalidir

17. Isletme ¢alisanlar1 miisterilerin sorularini
yanitlayacak bilgiye sahip olmalidir

Giiven 14-17




59

Tablo 4. Devam

18. Isletme miisterilerine &zel ilgi gdstermelidir

19. Isletme miisterileri icin uygun hizmet saatlerine
sahip olmalidir

20. isletmede miisterilere dzel ilgi gdsteren calisanlar
Empati 18-22 olmalidir

21. Isletme miisterilerin menfaatini her seyden 6nde
tutmalidir

22. Isletme calisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaclarini
anlamalidir

Servqual 6lgegi uygulanirken beklenti boliimiinde yer alan onermeler genel
olarak “Miikemmel isletmeler” ifadesiyle sorulmaktadir. Bununla birlikte hizmeti
algilama agamasinda, algi boliimiinde yer alan 6nermeler ise hizmet kalitesi 6l¢timii
yapilacak olan isletmelerin adi kullanilarak “ X isletmesi” ifadesiyle baslamaktadir

(Kilighan, 2012:41).

Tablo 5: SERVQUAL Algi Olgeginin Icerigi (Kilichan, 2012:41)

Boyutlar | Onermeler | Onerme Sorulari
1. X isletmesi modern goriiniiglii hizmet araglarina ve
donanima sahiptir

.. 2. X isletmesinin fiziksel donanimi ve binasi ¢ekicidir

Fiziksel . : -, 0

Ozellikler 1-4 3. X 1$1_etmes1 calisanlarinin dig goriintimleri iyi ve
temizdir
4. X isletmesi verdigi hizmetin yan1 sira ek
hizmetlerde sunmaktadir
5. X Isletmesi miisterilerine bir sey yapmak icin sz
verdiginde bunu yerine getirir
6. X isletmesi miisterilerin sorunu oldugunda bunu
¢ozmek icin gerekli ilgiyi gosterir

Giivenirlik 5.9 7. X islej[rpesi hizmeti ilk defasinda ve eksiksiz
yerine getirir
8. X isletmesi hizmetleri s6z verdigi siirede yerine
getirir
9.X isletmesi kayitlarini eksiksiz ve dogru sekilde
tutar
10.X  isletmesi hizmetin ne zaman yetine
getirilecegini miisterilerine sdyler
11.X isletmesi calisanlar1 miisterilere hizmeti en

- uygun sekilde verir

Heveslilik 10-13 12.X isletmesi ¢alisanlart misteriye yardim etmek
icin her zaman isteklidir
13.X otelinde calisanlar miisterilerin isteklerini
cevaplamayacak kadar asla mesgul degildir
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Giiven

14-17

14 Miisteriler X isletmesi calisanlarma kars1 gliven
duygusu besler

15.Misteriler X isletmesinin  hizmetlerinde
kendilerini giivende hisseder

16. X isletmesi calisanlar1 nazik, kibar ve saygilidir
17.X isletmesi c¢alisanlari miisterilerin sorularin
yanitlayacak bilgiye sahiptir

Empati 18-22

18. X isletmesi miisterilerine 6zel ilgi gosterir

19. X isletmesi miisterileri i¢in uygun hizmet
saatlerine sahiptir

20. X isletmesi 0zel ilgi gosteren c¢alisanlara sahiptir
21. X isletmesi miisterilerin menfaatini her seyden
onde tutar

22. X isletmesi c¢alisanlar1 miisterilerin = Ozel
ihtiyaclarimi anlar

Isletmelerde algilanan hizmet  kalitesi ol¢iimii ¢alismalarinda katilma

dereceleriyle dogru orantili olarak 7°1i likert lgegi lizerinden 1’den 7’ye kadar bir

puan vermeleri istenmektedir. 7 kesinlikle katiliyorum' u ifade ederken, 1 kesinlikle

katilmiyorum” anlamina gelmektedir (Kili¢ ve Eleren, 2009:107; Savas ve Kesmez,

2014:4). Beklenti ve algt olgeklerinin puanlandirilmalar1 sonrasinda SERVQUAL

puani hesaplanmaktadir. Yani SERVQUAL modelinde algilanan hizmet kalitesi

seklinde formulize edilmektedir. Algilanan Hizmet Kalitesi(Q) = Algilanan Hizmet
(P) - Beklenen Hizmet (E). (Esgi, 2011:26: Devebakan ve Aksarayli, 2003:41;

Carman, 1990:33; Okumus ve Yasin, 2007:89). Hizmet kalitesi 6l¢limii sonucunda
ortaya {i¢ durum ¢ikmaktadir. Bunlar (Caner ve Kiilcii, 2016:26; Ataberk, 2007:124;
Soganci, 2012:44; Filiz, 2011:39 );

Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise algilanan hizmet tatmin edici

diizeyden asagidadir ve sunulan hizmetin kalitesi diistiktiir.

Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise algilanan kalite beklenen kaliteden

daha yiiksektir ve sunulan hizmetin kalitesi olumludur.

Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise algilanan kalite beklenen Kkalite ile

ayni seviyededir. Yani hizmetin kaliteli oldugu ifade edilebilir.

2.2.4.2. SERVPERF Hizmet Kalitesi Olciim Modeli
Cronin ve Taylor'a (1992) SERVQUAL  modelinin  hizmet  kalitesinin

Olcmede yetersiz oldugunu savunmus ve bu modele alternatif olarak SERVPERF

modelini Onermislerdir. Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda gelistirilen
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SERVPERF modeli SERVQUAL' da yer alan 22 soruyu degisiklik yapmadan oldugu
gibi kullanmaktadir. S6z konusu yazarlara gore SERVQUAL'in beklenti sorular
hizmet Kkalitesini 6l¢gmede faydasizdir ve eger hizmet Kkalitesi Slgiiliiyorsa hizmet
kalitesinin yalnizca algilamanin Olglilmesi  gerektigini  diisinmektedir. Yani
SERVPERF modeli SERQUAL modelinde yer alan beklenen hizmet kalitesi 6l¢egini
degerlendirmemekle birlikte yalnizca algi 6l¢egine odaklanilmaktadir (Yalkin,
2010:64).

Cronin ve Taylor gelistirdikleri SERPERF hizmet kalitesi modeli ile
musterilerin performans beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklar1 ortadan
kaldirmak icin hizmeti sunan personeli performansini esas almaktadir. Yapilan bir
cok arastirmada da (Boulding vd., 1993:8-9) performans algilamalarinin 6l¢iimiiniin,
miisterilerin beklentileri ve algilamalar1 arasindaki fark gostergelerinden daha iyi
sonu¢ verdigi kanitlanmistir. Model, SERVQUAL tekniginin yetersizliginden yola
cikilarak gelistirilmis ve arastirma sonunda gelistirilen modelin SERVQUAL’dan
daha giivenilir oldugu gorilmistir. Bu da SERVPERF nin tercih sebebi olmasini
arttirmustir. Fakat hangi 6l¢egin daha gegerli ve giivenilir oldugu konusunda bir fikir
birligi olmamakla beraber SERVQUAL da SERVPERF de uygulanabilir olarak
kabul edilmektedir (Korkmaz, 2016:47-48).

SERVFERV 6l¢eginin uygulanma asamasinda SERVQUAL dlceginde
oldugu gibi 7’li likert Olgegi lizerinden 1°den 7’ye kadar bir puan vermeleri
istenmektedir. 7 kesinlikle katiliyorum' u ifade ederken, 1 kesinlikle katilmiyorum”

anlamina gelmektedir (Kilig¢ ve Eleren, 2009:107; Cronin ve Taylor, 1992:65-66).

Tablo 6: SERVPERF Model Olgegi igerigi (Cronin ve Taylor, 1992:59-60)

Boyutlar | Onermeler | Onerme Sorulari

1. X isletmesi modern goriiniislii hizmet araglarina ve
donanima sahiptir

2. X isletmesinin fiziksel donanimi ve binas1 ¢ekicidir
1-4 3. X isletmesi ¢alisanlarinin dig goriiniimleri iyi ve
temizdir

4. X isletmesi verdigi hizmetin yan1 sira ek
hizmetlerde sunmaktadir

Fiziksel
Ozellikler
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Tablo 6. Devam
5. X Isletmesi miisterilerine bir sey yapmak icin sdz
verdiginde bunu yerine getirir
6. X isletmesi miisterilerin sorunu oldugunda bunu
¢ozmek icin gerekli ilgiyi gosterir
. et 7. X isletmesi hizmeti ilk defasinda ve eksiksiz
Giivenirlik 5-9 yerine getirir
8. X isletmesi hizmetleri s6z verdigi silirede yerine
getirir
9. X isletmesi kayitlarin1 eksiksiz ve dogru sekilde
tutar
10.X isletmesi hizmetin ne zaman yetine
getirilecegini miisterilerine sdyler
11.X isletmesi calisanlart miisterilere hizmeti en
Heveslilik 10-13 | Uygun sekilde verir

12.X isletmesi calisanlart miisteriye yardim etmek
i¢in her zaman isteklidir

13.X otelinde calisanlar miisterilerin isteklerini
cevaplamayacak kadar asla mesgul degildir

14 Miisteriler X isletmesi ¢alisanlarina karsi giliven
duygusu besler

15.Miisteriler X isletmesinin  hizmetlerinde
Giiven 14-17 kendilerini giivende hisseder

16. X isletmesi ¢alisanlar1 nazik, kibar ve saygilidir
17.X isletmesi c¢alisanlar1 miisterilerin  sorularini
yanitlayacak bilgiye sahiptir

18. X isletmesi miisterilerine 6zel ilgi gdsterir

19. X isletmesi miisterileri i¢in uygun hizmet
saatlerine sahiptir

20. X isletmesi 0zel ilgi gosteren calisanlara sahiptir
21. X isletmesi miisterilerin menfaatini her seyden
onde tutar

22. X isletmesi c¢alisanlari miisterilerin  6zel
thtiyaglarini anlar

Empati 18-22

2.2.4.3. DINESERV Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

DINESERV hizmet kalitesi Ol¢glim modeli, Stevans vd. tarafindan 1995
yilinda gelistirilerek ilgili yazma tamitilmistir. Stevans vd. yiyecek-icecek
hizmetlerine alaninda hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik 6l¢lim aracinin olmadigini
On plana stirerek modeli gelistirmislerdir (Giritlioglu, 2012:145).

DINESERV modeli, servqual hizmet kalitesi modelinin restoran isletmelerine
dontstiiriilmiis halidir ve 29 6nermeden olusmaktadir. Gelistirilen bu 6lgek sayesinde
restoran sahibi, yoneticiler, restoranlarda sunmus olduklar1 hizmetin eksik ve tam
olan yonlerini analiz ederek hizmet kalitesini gelistirmeleri konusunda cesitli ip

uglan elde etmektedirler (Cipil, 2004:46). DINESERV modelinde hizmet kalitesi 5
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boyuttan olusmaktadir. Bu 6lgegin Servqual 6lgegi ile arasinda bulunan tek fark ise
servqualda birinci sirada yer alan fiziksel ozellikler boyutunun DINESERV
6l¢eginde dordiincii sirada yer almasidir (Markovig vd., 2013:177).

2.2.4.4. GRONROSS Hizmet Kalitesi Modeli

Gronross hizmet kalitesi 6lctim modellerini gelistiren ilk yazarlar arasinda
yer almaktadir (Harput, 2014:30). Bu hizmet kalitesi modelinde hizmet kalitesinin
tic boyutu bulunmaktadir. Bunlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imaj1
olmak tizere ti¢ 6nemli faktordiir (Seth vd., 2004:916; Yalkin, 2010:59-60).

Gronross, (1998)'e gore "Teknik Kalite" bilgi, teknik ¢6ziim, makine ve
sistem gibi temel unsurlara bagl olarak hizmetin sonucunu esas almaktadir. Teknik
kalite boyutu miisterilerin temel olarak ne aldig: ile ilgilidir. Gronross tarafindan
tanimlanan "Fonksiyonel Kalite” ise miisterilerin teknik ¢iktiyr nasil elde ettigini
ifade etmekte olup miisterinin kendisi ve yararlandigi hizmete dair goriislerini
olusturmaktadir. Gronross gore "Imaj" ise teknik ve fonksiyonel kalitenin sonucu
olarak ortaya ¢ikmakta ve bircok faktorden etkilenmektedir. Bunlar; miisteri
ihtiyaclar1, kulaktan kulaga iletisim, pazar iletisimi, reklam, saha satigi, halkla
iligkiler ve fiyat gibi unsurlardir.

Yukarida belirtilen faktorlerin sonucunda Gronross tarafindan gelistirilen
hizmet kalitesi modeli algilanan hizmet kalitesinin iki degiskenle bagimli oldugunu
gostermektedir. Gronross modelinde beklenen kalite; sunulan hizmet esnasinda
miisterilerin isletmeden beklentilerini, algilanan kalite ise miisterilerin hizmet
sunumu  esnasinda sunulan hizmetin nasil olduguna iliskin algilamalarini
kapsamaktadir. Ote yandan imaj ise hizmet kalitesi algilamasina dnemli derecede

etki eden bir unsurdur (Kekeg, 2008:56).
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Sekil 6: Gronross'un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli (Kekeg, 2008:57; Torun,
2009:41; Keskin, 2013:43; Yalkin, 2010:60; Gronross, 1998:328; Soganci, 2012:63;
Kiictlikkonyali, 2014:76)

Beklenilen .| Algilanan hizmet Algilanan
hizmet i kalitest hizmet
Imaj
Pazar 1letisimi / \
Ima Teknik Fonkstyonel
s Kalit Kalit
Kulaktan kulaga iletisim - i

Miister: thtiyaglart Ne? Nasil?

Sekil 6'da goriildiigii iizere algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ile
hizmeti satin aldiktan sonra algilanan hizmet arasindaki farka dayanmaktadir.
Miisterilerin  satin almis olduklar1 hizmetten sonraki memnuniyet ve

memnuniyetsizligi s6z konusu modelin temelini olusturmaktadir (Ozkan, 2010:45).

2.2.4.5. NORMANN Hizmet Kalitesi Modeli

Normann (1984), hizmet sektorii isletmeleri iizerinde yaptigi arastirmalar
sonucunda hizmeti sunan kisilerin performansinin, miisterilere sunulan hizmetin
kalitesini dogrudan etkiledigini gzlemlemistir. Buradan hareketle dogru calisanin;
secimi, motivasyonu hizmet i¢i egitimi, kariyer planlamasi ve isletme biinyesinde
yer almasi kalite agisindan Onem arz etmektedir (Erbas, 2014:40). Normann'in
modelinde, birbirleri ile kapsamli ve dengeli kalite yaklasimi; hizmet paketini sunan
isletme personeli ile hizmeti satin alan kisiler arasindaki etkilesim, sunulan hizmet
stireci ile hizmetlerin yonetilmesinde 6nem arz etmektedir (Harput, 2014:35; Has,
2015:47). Normann'a gore hizmet sektoriinde yer alan herhangi bir isletmenin hangi
hizmetleri ne kadar siire i¢erisinde verecegi belirlidir (6rnegin; bir otobiisiin kalkis

saati, garantiye gonderilen bir {iriiniin ne kadar siirede geri gelecegi) ve bu
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hizmetler hizmeti satin alan kisileri dogrudan etkileyen 6zelliklerdir. Hizmeti sunan
personelin misteriler ile yakindan ilgilenmesi, dostane davranmasi ve ilgi
gostermesi de sunulan hizmetin kalitesi acisindan de§ismez yonler arasinda yer
almaktadir. Normann, kalitenin degisir ve degismez yonlerinin birbirleri ile etkilesim
icerisinde olduklarini ve sunulan hizmetin bir biitin olarak hizmet kalitesini

etkiledigini ifade etmektedir (Mohammad, 2007:47).

2.2.4.6. HOLSERYV Hizmet Kalitesi Modeli

Mei, vd. tarafindan 1999 yilinda gergeklestirilen bu model ile agirlama
endiistrisindeki isletmelerin, hizmet kalitesi boyutlarinin incelenmesi amaglanmustir.
SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢gegine 8 yeni madde eklenerek 27 maddeyi igerecek
sekilde genisletilen HOLSERYV olcegi giivenirliligi ve gegerliligi test edilerek, genel
hizmet Kalitesinin hangi boyutta en yiiksek derecede oldugunu saptamaktadir
HOLSERV hizmet kalitesi modeli isgorenler, fiziksel 6zellikler ve giivenirlilik
olmak {izere 3 boyuttan olusmakta ve s6z konusu modele gore , hizmet kalitesine en
yiiksek diizeyde "isgorenler'in” etki ettigi sonucu ortaya konulmustur (Ming vd.,
2015: 76; Mei vd., 1999).

2.2.2.4.7. Tigili Yazinda Gelistirilen Diger Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesi iizerine gelistirilen modellerden bazilarina onceki boliimde
yer verilmesiyle birlikte bu modeller disinda farkli arastirmacilar hizmet kalitesini
Olcmek tlizere gegerliligin ve giivenirliliginin  kanitlandigir farkli modeller
gelistirmiglerdir. Gelistirilen modellerin bir ¢ogu ilgili literatiirde yer alan
caligmalart goz Oniline alarak, mevcut yazinda bulunan hizmet kalitesi modellerini
gelistirmeyi ve farkli sektorlere uyarlamayr amacglamislardir. Bu kapsamdan
hareketle Knutson, vd. (1990) tarafindan gelistirilen LODGSERV hizmet kalitesi
modeli ile konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini 6lgmeyi amaclamislardir
(Knutson, vd. 1990; Wu, 2007:41). Gelistirilen LODGSERV hizmet kalitesi modeli
5 boyut ve bu boyutlara bagh 26 énermeden olusmaktadir. S6z konusu modele gore
hizmet kalitesinin boyutlar: fiziksel 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik, giivence ve
empati olarak adlandirilmistir (Barringer, 2008: 53). Ote yandan LODGSERV
hizmet kalitesi modelinde 7'li likert kullanilmis olup bu sorulara ise 1 "Cok diisiik
beklenti" ile 7 "Cok yiiksek beklenti" arasinda degisen rakamlar verilerek

katilimeilarin puanlandirilmalari istenmektedir.



66

Gety ve Getty (2003) tarafindan gelistirilen (Lodging Quality Index) hizmet
kalitesi modeli ile konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesini farkli bir yontem ile
6l¢meyi amaglamiglardir. Arastirma sonucunda gelistirilen hizmet kalitesi modelinin
10 boyut ve bu boyutlar altinda yer alan 63 onermeden olusmaktadir. Yapilan
diizenlemeler sonucunda hizmet kalitesi modeli 5 boyut 26 6nermeye indirgenmistir.
Gelistirilen konaklama kalite indeksini olusturan boyutlar ise; fiziksel 6zellikler,
iletisim, giiven, heveslilik ve giivenilirlik boyutlarinin oldugu tespit edilmistir (Getty

Tribe ve Snait (1998) tarafindan gelistirilen HOLSAT hizmet kalitesi modeli
destinasyonlarin sahip olduklar1 turistik tatil kalitesini 6lgmeyi amaglamaktadir.
Arastirma sonucunda gelistirilen model 6 boyut ve bu boyutlara bagli 56 6nermeden
olugmaktadir. Aragtirmacilar tarafindan gelistirilen ve sadece tatil bolgelerine yonelik
ortaya konulan 6l¢ekte hizmet kalitesi modellerini tatil imkanlarinin fiziksel durumu,
ambians, restaurant imkanlari, aligveris ve gece hayati, transfer olanaklari, kiiltir
olanaklari ile konaklama olanaklar1 ve kiiltiirel miras olarak siniflandirmiglardir

Khan (2003) ECOSERV hizmet kalitesi modeli ile ekoturizme katilan
kisilerin, ekoturizmde sunulan hizmet kalitesini Ol¢meyi amaclamislardir.
Arastirmacinin gelistirmis oldugu bu 6lgegin 5 boyuta sahip oldugu tespit edilmistir.
S6z konusu hizmet kalitesi modeline gore boyutlar fiziksel ozellikler, giivence,
giivenirlik, heveslilik ve fiziksel ozellikler olarak smiflandirilmaktradir (Khan,

2003).

2.3. ILGILI ARASTIRMALAR

Bu boliimde kafe ve pastane isletmelerinde hizmet kalitesi algilamalarina
yonelik literatiirde yapilmis olan yerli ve yabanci arastirmalar ile bu arastirmalardan
elde edilen bulgulara yer verilmistir. Bu kapsamda incelenecek olan ilk konu
basligini kafe ve pastane isletmeleri lizerine yapilan arastirmalardan olusurken, ikinci
konu bashigin1 da yiyecek-icecek isletmeleri ve diger sektorlerde hizmet Kalitesi

yapilan arastirmalar olusmaktadir.

2.3.1. Kafe ve Pastane isletmeleri le Ilgili Yerli ve Yabanc1 Arastirmalar

Lin ve Yun (2014) tarafindan yapilan arastirmanin amaci, Malezya'da
bulunan kahve isletmelerini ziyaret eden genglerin motivasyonunu etkileyen
faktorlerin incelenmesidir. Arastirma, Malezyanin Klang Vadisi'nde 177 katilimei
tizerinde gergeklestirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda, marka bilinci olusturma,

sosyal etki, gecmis tecriibeler ve sunulan hizmet kalitesi geng tiiketicilerin kafe
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seciminde etkili oldugu sonucu tespit edilmistir. Ote yandan genglerin kafe
isletmelerini ziyaretleri esnasinda kahve lezzeti, lezzetli yiyecekler ve hizmet
kalitesinin 6nemli oldugu tespit edilen bir diger sonugtur.

Hocaoglu (2015) tarafindan yapilan arastirmanin amaci, Tiirkiye'de
tilkketicilerin hazir kahve satin alma ve tiikketim aligkanliklarinin incelenmesi ve
ortaya c¢ikan sonuglara gore hazir kahve tiiketicileri hakkinda detayli bilgilerin elde
edilmesidir. Arastirmada anket formu kullanilmis olup 780 kisi {izerinde
gerceklestirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda, en fazla kahve tiiketiminin evde ve
isyerinde oldugu sonucu tespit edilmistir. Ote yandan tiiketicilerin biiyiik bir
cogunlugunun aromasiz kahveleri tercih ettikleri tespit edilen bir diger sonugtur.

Chen ve Hu (2010) tarafindan yapilan aragtirmanin amaci, Avustralya kahve
ireticisi endiistrisinin kahve kalitesi, servis ve yiyecek-icecekler gibi belirleyici
ozelliklerin kahve dagitim sektoriinde miisteriler tarafindan algilanan degeri ve nasil
etkilendiginin ampirik olarak arastirmaktir. Arastirma anket formu kullanilmis ve
834 kisi lizerinde uygulanmistir. Yapilan arastirma sonucunda, servis kalitesini
belirleyici faktorlerinin algilanan degerin islevsel ve sembolik boyutlarini énemli
derece etkiledigi sonucu tespit edilmistir.

Yilmaz vd. (2016) tarafindan yapilan aragtirmanin amact; tiketim egilimleri
farklilasan kahvelerin tiiketici 0zelliklerinin belirlemesidir. Arastirma, Tekirdag ili
Siileymanpasa ilgesinde gergeklestirilmis olup 14 mahallede 166 haneye yiiz ylize
goriisme yoluyla anket formlar1 doldurulmustur. Yapilan arastirma sonucunda, Tiirk
kahvesi ve cay icme aligkanliklarinin daha fazla oldugu ancak yeni kahve ¢esitlerine
ve yeni tatlara ilginin de hizla yiikseldigi sonucu tespit edilmistir. Ote yandan
erkekler kahveyi, daha iyi ¢aligmak, islerini daha iyi yapabilmek i¢in konsantre araci
olarak gormekte iken; kadinlar i¢in kahve, rahatlamanin en giizel yollarindan biri
olarak gortildiigii sonucu tespit edilen bir diger sonuctur.

Shin vd. (2015) tarafindan yapilan ¢ arastirmanin amaci, Koreli franchise
kahve isletmelerindeki atmosferin miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerine etkisini
aragtirmaktir. Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmig olup 482 kafe
miisterisi iizerinde uygulanmistir. Yapilan arastirma sonucunda, lezzetin hizmet
kalitesini etkileyen en etkili faktdrler arasinda yer aldigi tespit edilmistir. Ote yandan
lezzetin misteri sadakatini etkileyen faktorler arasinda hizmet kalitesi iizerinde en

fazla etkiye sahip oldugu tespit edilen bir diger sonugtur.
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Ryu vd. (2011) tarafindan yapilan arastirmanin amaci, yerel ve franchise
kahve markalar1 arasindaki servis kalitesini karsilagtirmaktir. Arastirma, Daejeon'da
bulunan alt1 kafe (3 yerel, 3 franchise)'yi ziyaret eden 330 miisteri lizerinde
gergeklestirilen arastirmada hizmet  kalitesini temsil eden 21 Onerme tespit
edilmistir. Yapilan arastirma sonucunda 21 dnermenin dort faktdre ayrildigi tespit
edilmis ve bu faktorler temsil giicli, kahve hissi ve icecek ozellikleri, ¢alisanlarin
tutumu ve fiziksel cevre olarak adlandinilmistir. Ote yandan yerel kahve
isletmelerindeki calisan tutumlarin1 algilamalarinda anlamli diizeyde yiiksek oldugu
tespit edilmistir.

Ezen Balc1 (2010) tarafindan yapilan arastirmanin amaci, Tiirkiye'de son
yillarda popiiler olan kahve zincirlerindeki tiiketici aligkanliklarinin belirlenmesi ve
miisteri memnuniyeti saglayan kriterlerin ortaya ¢ikarilmasidir. Arastirmada anket
yontemi kullanilmig olup 178 kisi lizerinde gerceklestirilmistir. Yapilan arastirma
sonucunda, en ¢ok tercih edilen iic kahve g¢esidinin Tirk kahvesi, cafe latte ve
cappuccino oldugu tespit edilmistir. Ote yandan miisteriler; hizmet, iiriin, servis
eleman1 ve mekan ile ilgili olarak servis hizi, kahvelerin sicakligi, g¢alisanlarin
misterilere karst davranist ve ortam temizligi Kriterlerinden beklentileri
karsilanmadigi, zaman gittikleri kahve zincirini degistirebildikleri tespit edilen bir
diger sonugctur.

Beibei vd. (2013) tarafindan yapilan arastirmanin amaci, Jenerasyon Y
kusaginin kafelerdeki sadakatin temelini olusturan faktorlerin neler oldugunu
incelemektir. Arastirma, Isvec'te yasayan 400 jenerasyon Y kusag: iizerinde
gerceklestirilmistir.  Yapilan arastirma sonucunda, Jenerasyon Y'nin sadakatini
saglamak icin konforlu ve uygun ortamlar saglanmalidir. Uriiniin kalitesi ve
hizmetin miisteri sadakatinde etkili oldugu tespit edilmistir. Ote yandan Jenerasyon
Y kusaginda igsiz ve 68renci olanlar i¢in fiyatin sadakati etkiledigi tespit edilen bir
diger sonugtur.

Yuan, vd. (2012) tarafindan yapilan arastirmanin amaci, kafelerde hizmet
kalitesinin siirekli iyilestirilmesinin nasil olabilecegini degerlendirmektir. Arastirma,
Tayvan'daki 37 kafe yoneticisi tizerinde gergeklestirilmistir. Yapilan arastirma
sonucunda, miisterilerin degisen taleplerini tanimanin son derece dnem arz ettigi
tespit edilmistir.

Burge (2013) tarafindan yapilan c¢aligmanin amaci, ulusal ve uluslararasi

kahve isletmelerinin se¢iminin altinda yatan nedenleri arastirmaktir. Arastirma
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Ingilterede faaliyet gosteren kahve isletmelerini ziyaret eden 300 kisi iizerinde
gerceklestirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda, markali kahve isletmelerini
ziyaret eden miisterin ziyaret nedenlerinin deneyim, mekan aliskanligi, ulasim
kolaylig1, arkadas ve ailelerin etkili oldugu tespit edilmistir. Ote yandan giiler yiizlii
personel kaliteli kahve ve yiyecekler ile atmosferin isletmenin daha popiiler
olmasinda etkili rol oynadigi tespit edilen bir diger sonugtur.

Hung (2012) tarafindan yapilan arastirmanin amaci, zincir kahve isletmelerini
tercih eden miisterilerin gelir seviyesi ile iirlin alimlarinda maliyetin etkinligini ve
farkl: tiiketici gruplarinin karsilastirilmasini amaglamaktadir. Arastirma, Taichung'da
480 miisteri tizerinde gergeklestirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda, diizenli
islere sahip olan miisterilerin issiz miisterilere gore daha yiiksek seviyede tiikketim

egilimlerinde bulunduklari tespit edilmistir.

2.3.2. Yiyecek-icecek Isletmeleri ve Diger Sektorler ile llgili Yerli ve Yabanci
Arastirmalar

Tan vd., (2014) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; Cinin fast food
isletmelerinde hizmet  Kkalitesi ile misteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
incelemektir. Arastirma, Dineserv dlgeginden yararlanilarak gelistirilen Cin fast food
restoran Olgegi kullanilarak 205 katilimci {izerinde gerceklestirilmistir. Yapilan
arastirma sonucunda olusturulan Slgegin 6 faktor ve (giivenirlilik, empati, gida,
temizlik, cevap verme, giivenirlilik ve maddi degerler) 28 6nermeden olustugu tespit
edilmistir. Ote yandan hizmet kalitesi degiskenlerinden giivenirlilik boyutu disinda
yer alan boyutlarin miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu etkisi oldugu sonucu
tespit edilen bir diger bulgudur.

Chow vd., (2007) tarafindan yapilan arastirmanin amact; restoran
isletmelerinde hizmet kalitesinin ampirik olarak degerlendirilmesidir. Arastirma,
Giiney Cin'de hizmet veren iki biiyiik restoran isletmesini ziyaret eden 284 miisteri
tizerinde uygulanmistir. Yapilan arastirma sonucunda, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti ile hizmet kalitesi ve tekrar satin alma arasinda iliski oldugu ancak
miisteri memnuniyetinin tekrardan satin almay1 desteklemedigi tespit edilmistir.

Bucak ve Turan (2016) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; Canakkale il
Merkezinde bulunan 1. ve 2. smf restoran isletmelerinde yiyecek-icecek hizmet
kalitesi algilamasinin, miisterilerin demografik 6zelliklerine goére farklilik gdsterip

gostermediginin incelenmesidir. Arastirma, Canakkale'de bulunan l.ve 2. smif
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restoran isletmelerini ziyaret eden 430 kisi lizerinde gergeklestirilmistir. Yapilan
aragtirma sonucunda, restoranlardan hizmet alan ilkogretim diizeyinde egitime sahip
olan katilimcilarin iiniversite ve lisans listii diizeyde egitime sahip olan katilimcilara
gore hizmet Kkalitesini daha fazla algiladiklar1 tespit edilmistir. Ote yandan 6zel
sektor calisanlar1  diger c¢alisanlara gore hizmet kalitesini daha diisiik
degerlendirdikleri tespit edilen bir diger sonugtur.

Celik (2012) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; yemekhane hizmetini
tikketen miisterilerin tatmin diizeyi ve beklentileri; yemekhanenin fiziki goriiniimii,
yemekhanenin yayimlanan meniiye uyumu, yemekhaneye giiven, yemekhaneye
hevesle gitmek, yemekhane yoOnetiminin duyarliligi, sunmus oldugu yemeklerin
kalitesi ve arganoleptik 6zellikleri araciligiyla arastirilmasidir. Arastirma, Adiyaman
Universitesinde yemekhaneleri ziyaret eden 327 arastirma gorevlisi ve Ogrenci
lizerinde  uygulanmigtir. ~ Yapilan arastirma  sonucunda, genel olarak
memnuniyetsizligin yemekhanenin duyarlilig1 konusunda edinildigi gézlemlenmistir.
Ote yandan isgdrenlerin oldukga yardimsever olduklari ancak miisterilerle birebir
ilgilenme konusunda yetersiz kaldiklari, miisterilerin 6zel taleplerine cevap
veremedikleri, yiiklenici firmanin bu sorunu ¢6zmek adina herhangi bir adim
atmadig1 ortaya konulan diger bir sonugtur.

Giritlioglu (2013) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; termal otellerin
yiyecek-icecek boliimlerinde sunulan hizmetlerde, misterilerin beklenti ve
algilamalarinin, isgorenler tarafindan anlasilma diizeyinin ortaya konulmasidir.
Aragtirma, Balikesir ve Bursa'da faaliyet gosteren termal otellerde konaklayan 389
miisteri ve 130 yiyecek-igecek isgoreni tizerinde uygulanmistir. Yapilan arastirma
sonucunda, termal otellerin yiyecek-i¢ecek boliimlerinde hizmet kalitesinin 5 boyut
ve 22 dnermeye sahip oldugu tespit edilmistir. Ote yandan termal otellerde gérev
yapan isgorenlerin, miisteri beklenti ve algilamalarini tam olarak anlayamadiklari
ortaya konulan bir diger sonugtur.

Kurnaz ve Ozdogan (2017) tarafindan yapilan aragtirmanin amact; istanbul'da
faaliyet gosteren yesil restoranlarin sundugu hizmet kalitesinin Ol¢iilmesidir.
Aragtirmada Dineserv ve Grserv hizmet kalitesi modelleri kullanilmis olup 390 kisi
tizerinde gerceklestirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda, yesil restoranlarda
algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinden yiiksek oldugu tespit

edilmistir.
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Adinegara ve Turker (2016) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine olan roliiniin yani sira miisterinin isletmeden
memnun ve/veya memnuniyetsizligini saglayan hizmet kalitesi gostergesini
belirlemektir. Arastirma, Badung, Bali'de bulunan outlet magazasinda uluslararasi bir
kahve isletmesini ziyaret eden 140 kisi lizerinde gergeklestirilmistir. Yapilan
arastirma sonucunda, arastirmaya katilan katilimcilarin sunulan hizmet kalitesinden
memnun olduklari tespit edilmistir.

Seker vd. (2016) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; SERVPERV modeli
ile aligveris merkezlerine gelme nedenlerinin aligveris merkezlerindeki cabuk yemek
restoranlarina yonelik algilanan hizmet kalitesi diizeyine gore anlamli farkliliklar
gosterip gostermediginin tespit edilmesidir. Arastirma, Mersin Forum Alisveris
Merkezi'nde yemek yiyen 272 kisi tizerinde gerceklestirilmistir. Yapilan aragtirma
sonucunda, arastirmaya katilan katilimecilarin, algilanan hizmet kalitesi diizeyi
yiiksek ve diisiik olmak {iizere iki kiimeye ayrilabilecegi ortaya konulmustur. Ote
yandan hizmet kalitesi algis1 yliksek olanlar, aligveris merkezine yemek yeme
nedeniyle daha sik ziyaret ederken diisiik olanlar ise daha cok aligveris yapmak veya
arkadaslariyla goriismek tizere aligveris merkezlerine geldikleri ortaya konulan bir
diger sonugtur.

Kilig¢ ve Kurnaz (2012) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; Dineserv
modeli kullanilarak, Marmaris yoresinde faaliyet gosteren yiyecek-igecek
isletmelerinin sundugu hizmet kalitesinin Ol¢iilmesidir. Arastirma, Marmaris
yoresinde faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret eden 208 kisiden
olusmaktadir. Yapilan aragtirma sonucunda, en yliksek fark degerlerine sahip olan
boyutun fiziksel ézellikler ve empati boyutunun oldugu tespit edilmistir. Ote yandan
isletmeyi ziyaret eden miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda bu iki boyutun
oncelikli olarak iyilestirilmesi ve sirasiyla diger boyutlarda da iyilestirilmelere gerek
oldugu tespit edilen bir diger sonugtur.

Rahim vd. (2016) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; Malezya'daki
yiyecek-icecek endiistrisi olmak iizere is diinyasinda yer alan hizmetlere yonelik
boyutlarin, imalatin hizmet kalitesi ve temel boyutlar1 tespit edilmesi istenmektedir.
Aragtirma, dort odak grupla yapilan yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi ile aktif
olarak hizmet veren firmalarda kilit personel olan 12 iiretici ve 16's1 miisteri olmak

tizere toplam 28 kisiden olugsmaktadir. Yapilan bu arastirma sonucunda; helal, {iriin
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gelistirme, maddi, fiziksel 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik ve empati olmak {izere
yedi boyuttan olustugu tespit edilmistir.

Aksu vd. (2015) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; Dineserv modeli
yardimi ile Bozcaada'daki yiyecek-i¢ecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin
tespit edilmesidir. Ayrica hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine, tekrar satin
almaya ve tavsiye istegine olan etkisi aragtirllmistir. Arastirma, Bozcaada'daki
yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet alan 224 kisi lizerinde gergeklestirilmistir.
Yapilan arastirma sonucunda, Yyiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin 4
boyuttan olustugu tespit edilmistir. Ote yandan tekrar satin almanin, memnuniyet ile
tavsiye istegi arasinda kismi aracilik etkisi tespit edilmistir.

Acar (2007) tarafindan yapilan arastirmanin amact; Analitik Hiyerarsi Stireci
yaklagimi ile Servqual analizini birlikte kullanarak {iniversite 6grencilerinin egitim
kalitesini degerlendirmede Onceliklerin neler oldugunun tespit edilmesidir.
Arastirma, Uludag Universitesinde egitim goren dgrenciler arasindan rassal olarak
secilen 300 Ogrenciye Parasuraman-Zeithalm-Bery tarafindan ortaya atilan bes
hizmet boyutu ile ikili karsilastirmalar1 istenmistir. Yapilan arastirma sonucunda
Ogrencilerin hizmet  kalitesini degerlendirirken oncelikle akademik ve idari
personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmasina 6nem verdiklerini, ikinci olarak
istek ve sorunlarma saygi duyulmasini beklediklerini ortaya koymustur. Ote yandan
akademik ve idari personelin zamaninda ve dogru bi¢cimde hizmet vermesini
onemsemekte, akademik ve idari personelin hizmet i¢in hazir, istekli, nazik ve
saygili olmalarinin 6grenciler i¢in dordiincii sirada 6nemli oldugu tespit edilmistir.
Son olarak binalarin durumu, donanim ve personelin dig goriinlimiiniin ise 6grenciler
icin ¢ok diisiik bir oran ile en son sirada degerlendirildigi tespit edilmistir.

Rahman vd. (2007) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; hasta bakis agisi
ile Elazig'daki hastanelerin hizmet kalitesini degerlendirmek ve hastaneler arasinda
algilanan hizmet kalitesi acisindan karsilastirmali analizler yapmaktir. Arastirma
Elaz1g il merkezindeki kamu hastanelerinde yatan hastalardan, il merkezinde yer alan
dort hastaneden ve 497 kisiden olusmaktadir. Yapilan arastirma sonucunda,
hastanelerde beklenti-algilama temelinde yapilan Olglimlerde, hastanelerin hasta
beklentilerini karsilamadig1 tespit edilmistir. Ote yandan hastaneler, algilanan
hizmet kalitesi diizeyleri agisindan karsilagtirildiginda ise hastanelerin  hizmet
kalitesi boyutlar1 bazinda, esit agirlikli ve agirlikli olara Servqual skorlar1 arasinda

anlamli farkliliklar tespit edilen diger bir sonugctur.
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Arl1 (2012) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; yat limani isletmeciliginde
algilanan hizmet kalitesini belirleyen faktorleri tespit etmek, bu faktorlerin tekrar
tercih etme niyeti, tavsiye etme niyeti ve genel memnuniyet diizeyi lizerinde etkisinin
bulunup bulunmadiginin denetlenmesidir. Arastirma Antalya ilinde faaliyet gosteren
bir yat limanmi isletmesinde 101 miisteriye uygulanmistir. Yapilan aragtirma
sonucunda, yat limani igletmeciliginde algilanan hizmet kalitesine iliskin dokuz
faktor belirlenmis ve bunlardan fiziksel kosullar, heveslilik, giivenlik ve empati
faktorlerinin tekrar tercih etme ve tavsiye etme niyetleri {izerinde -etkisinin
bulundugu tespit edilmistir. Ote yandan genel memnuniyet diizeyi ile niyet
degiskenleri arasinda anlamli bir iliskinin bulundugu tespit edilmistir.

Karadeniz ve Goziiyukar1 (2015) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci; sosyal
miisteri iligkileri yonetimi uygulayan sirketlerdeki hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisinin incelenmesidir. Arastirma Istanbul ilinde yasayan 18 yas ve
tizeri 342 kisiden olugmaktadir.Yapilan arastirma sonucunda, firmalarin miisteri
memnuniyetini saglamak amaciyla hizmet kalitesinin tiim unsurlarina dikkat etmeleri
gerektigi sonucu tespit edilmistir.

Chow vd. (2007) tarafindan yapilan ¢aligmanin amaci; restoran isletmelerinde
sunulan hizmet kalitesinin ampirik olarak degerlendirilmesidir. Arastirma, Gliney
Cin'de hizmet sunan iki biiyiik restoran isletmesini ziyaret eden 284 kisi lizerinde
gerceklestirilmistir.  Yapilan arastirma sonucunda, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti ile hizmet kalitesi ve tekrar ziyaret etme egilimleri arasinda iliski
oldugu tespit edilmistir.

Erdem (2010) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; konaklama
isletmelerinde kat hizmetleri yoneticilerinin  hizmet kalitesine  yonelik
algilamalarinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Arastirma, Antalya ilinde bulunan bes
yildizl1 otel isletmeler ve birinci siif tatil koyii tiirlinde hizmet veren 92 konaklama
isletmesinin kat hizmetleri yoneticilerinden olugmaktadir. Yapilan arastirma
sonucunda, kalite algisinda isletmenin sahiplik durumu, isletmenin faaliyet siiresi ve
cinsiyet degiskenlerinin farklihiga neden oldugu tespit edilmistir. Ote yandan
yoneticilerin kaliteye yonelik genel algilamalarmin yliksek diizeyde oldugu tespit
edilen bir diger sonuctur.

Pekkaya ve Akilli (2013) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; Tiirkiye'de
faaliyet gosteren 8 hava yolu sirketi yolcularinin, hizmet kalitesini ne Olciide

degerlendirdigi ve hangi hizmet kalitesi boyutlarina daha fazla 6nem verdiklerinin
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belirlenmesidir. Arastirma, Atatirk Hava Limanina inis yapan 596 yolcudan
olusmaktadir. Yapilan arastirma sonucunda, erkekler, hava yollarindaki hizmet
kalitesini heveslilik ve empati boyutlarini kadinlara gore daha yiiksek puanlarken
giivenirlilik, fiziksel ortam ve giivence boyutlarinda kadinlarin puanlamalarinin daha
yiiksek oldugu sonucu tespit edilmistir.

Filiz vd. (2010) tarafindan yapilan arastirmanin amacit; Eskisehir il
merkezinde yasayan vatandaslarin, belediyelerin sunmus olduklar1 hizmetlere iliskin
beklenen hizmet ile algilanan performans arasindaki farkin bir 6lgme araci
yardimiyla tespit edilmek istenmesidir. Servqual Olgegi kullanilan arastirma,
Oduncupazart Belediyesi sinirlari igerisinde ikamet eden 157 birime, Tepebast
Belediyesi icin ise 120 birime uygulanmistir. Uygulanan anketlerde birimlerden
kendi baglhi bulunduklar1 belediyeyi ve Biiyiiksehir Belediyesi sinirlar
degerlendirmeleri istenmistir. Yapilan arastirma sonucunda Biiyiiksehir Belediyesini
degerlendiren kisilerin algilanan hizmet kalitesi skorlarinin daha yiiksek olmasi
tespit edilmistir. Bunun yani sira kalite boyutlar1 agisindan Eskisehir ilinde yasayan
vatandaslarin en fazla 6nemi 'Sorumluluk' boyutuna verdikleri tespit edilmistir.

Senel vd. (2012) tarafindan yapilan arastirmanin amaci Tirkiye'deki bes
biiyiik ilinde (Istanbul, Ankara, Izmir, Antalya, Eskisehir) faaliyet gosteren
elektronik esya satan magazalarin E-Hizmet Kkalitelerinin degerlendirilmesi
istenmektedir. Arastirma, sitelerden aligveris yapmis 415 miisteriye uygulanmistir.
Yapilan arastirma sonucunda, bosluk temeline dayali 6l¢iim yontemi ile en ¢ok
kullanildig: tespit edilen gittigidiyor.com, E-Bay.com ve hepsiburada.com aligveris
sitelerinin E-Hizmet kaliteleri arasinda yapilanan siralamanin en ¢ok tercih edilen
site siralamasi ile ayni oldugu tespit edilmistir. Ote yandan en ¢ok tercih edilen iig
sitenin E-Hizmet kalitesinin hangi boyutlardaki farkliligin en ¢ok tercih edilen site
olmasinda etkili oldugu arastirild1 ve gizlilik boyutunun ¢ok 6nemli oldugu sonucuna
ulasilmistir.

Dursun vd. (2014) tarafindan yapilan arastirmanin amact; miisteri
memnuniyetini, misteri memnuniyetinde etkili olan hizmet kalitesi faktorlerini
(fiziksel unsurlar, servis cesitliligi, heveslilik, giivenirlilik, giivenlik), islemleri
gerceklestirme servis gesitliligi, islem ticreti bankacilik sektoriinde iki farkli kanal
olan Sube ve Internet bankaciliginda degerlendirerek karsilastiriimaktadir. Arastirma,

internet lizerinden 429 katilimciyla gerceklestirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda,
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internet bankaciliginda miisteri memnuniyeti, sube bankaciligina gore daha yiiksek
diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Savas ve Kesmez (2014) tarafindan yapilan arastirmanin amaci, aile saglik
merkezlerinden hizmet alan hastalarin, sunulan hizmetlerle ilgili algilarini,
beklentilerini ve bunlarin arasindaki farki, bir hizmet Kkalitesi 6l¢lim modeli olan
Servqual modeli ile dlgmektir. Arastirma Denizli saglik merkezlerini ziyaret eden
180 kisi tizerinde gerceklestirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda, Onermelere
iliskin beklenti ve algi skorlarinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilmistir. Ote yandan aile saglik merkezlerinin sundugu hizmetin hastalarin
beklentilerini genel olarak karsilamadigi sonucu tespit edilmistir.

Yiizgeng ve Alay Ozgiil (2014) tarafindan yapilan arastirmanin amaci;
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi'ne bagli Genglik Merkezi ve Aile Yasam Genglik
Merkezleri tiyelerinin bu merkezlerin sundugu spor hizmetleri ile ilgili algilanan ve
beklenen hizmet Kkalitesi algilamalarini tespit etmektir. Arastirmada, Ankara'da
bulunan Genglik Merkezi ve Aile Yasam Genglik Merkezlerinde spor faaliyetlerine
devam eden 552 kisiye anket uygulanmistir. Yapilan arastirma sonucunda, genglik
merkezi liyelerinin hizmet kalitesi algilarinin olumlu oldugu ancak calisanlar,
program, soyunma odalar1 ve tesis bakimindan iyilestirmelere gereksinim duyuldugu
tespit edilmistir.

Karahan ve Kayabas1 (2013) tarafindan yapilan arastirmanin amaci;
kiitiiphanelerde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesidir. Arastirma, Dumlupmar Universitesi
Merkez Kiitiiphanesinden yararlanan 405 Ogrenci ilizerinde gercgeklestirilmistir.
Yapilan arastirma sonucunda, katilimcilarin hizmetleri yeterli bulmadigi tespit
edilmistir.

Ustaahmetoglu vd. (2013) tarafindan yapilan arastirmanin amaci, muhasebe
biirolarindan sunulan hizmetlerin kalitesinin hizmeti alanlar tarafindan nasil
algilandiginin SERVQUAL 06lgegi kullanarak Olgiilmesidir. Arastirma, muhasebe
biirolarindan hizmet alan 65 kisi {lizerinde gerceklestirilmistir. Yapilan arastirma
sonucunda, muhasebe hizmeti alan miisteriler, kendilerine sunulan hizmetin
kalitesini fiziksel boyutta beklentilerinin istiinde algilarken diger boyutlarda
beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkliligin
olmadigi tespit edilmistir.

Cakmak (2013) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; uzaktan egitim

hizmetinin, 6grencilerde ne tiir beklentiler olusturdugunu ve bir uzaktan egitim
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programinda kayithi olan Ogrencilerin algilamalarini tespit etmeyi ve bu sekilde
belirlenen  beklentilerle algilamalar1  karsilamayr SERVQUAL  6l¢eginden
yaralanarak MANOVA analizi uygulamayr amaclamaktadir. Arastirma, Karabiik
Universitesi Uzaktan Egitim Merkezine kayith 140 ogrenci iizerinde
gerceklestirilmistir. Yapilan aragtirma sonucunda uzaktan egitim alan 6grencilerin
beklentilerinin karsilanmadigi tespit edilmistir.

Erogluer (2013) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; hizmet Kkalitesinin
miisterilerde ortaya c¢ikardigi kurumsal imaj algilamasinin banka sektorii iizerindeki
etkisini belirlemektir. Arastirma, Balikesir'de faaliyet gdsteren banka isletmesini
ziyaret eden 125 iizerinde gergeklestirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda,
bankalarin kurumsal imaj1 iizerinde hizmet kalitesi boyutlarinin etkili oldugu tespit
edilmistir.

Talih ve Giileng (2011) tarafindan yapilan arastirmanin amaci; hizmet
kalitesinin ne oldugunu ve algilanan hizmet kalitesinin mdsterilerin goziiyle
degerlendirilmesidir. Arastirma, SERVQUAL o6lceginden yararlanilarak, Kocaeli
ilinde faaliyet gosteren yabanci dil egitim kurumlarinda 6grenim goren 150 kursiyer
tizerinde uygulanmistir. Yapilan arastirma sonucunda, yabanci dil egitiminin
verildigi ortamin modern goriiniislii bir donanima sahip olmasi, personel ve
egitimcilerin kursiyerlere siirekli kibar davranmalar1 ve onlar hakkinda her tiirli
bilgiye sahip olmalarinin kursiyerler tarafindan 6nemsendigi tespit edilmistir.

Yilmaz (2011) tarafindan yapilan arasgtirmanin amaci; miize ziyaretcilerinin
hizmet kalitesi algilamalarinin 6l¢iilmesidir. Arastirma, Kapadokya Bolgesi sinirlari
icerisinde bulunan Goéreme Ac¢ik Hava Miizesini ziyaret eden 308 kisi iizerinde
anket formu uygulanmistir. Yapilan arastirma sonucunda, ziyaretcilere gore genel
hizmet kalitesi orta diizeyde olup genel hizmet kalitesini en 1yi agiklayan faktoriin
hizmete iliskin fiziksel unsurlar oldugu tespit edilmistir. Ote yandan miizeyi daha
onceden ziyaret edenlerin genel hizmet kalitesi algilamalari, miizeyi ilk kez ziyaret

edenlerden yiiksek oldugu tespit edilen bir diger sonugtur.



UCUNCU BOLUM
MATERYAL VE YONTEM

3. MATERYAL VE YONTEM

Aragtirmanin bu boliimiinde, veri elde edebilmek i¢in kullanilan yontem
hakkinda detayli bilgilere yer verilmistir. Bu kapsamda, oncelikle arastirmanin
problemleri belirlenmistir. Daha sonra arastirmanin amacit ve Onemi ortaya
konulmustur. Arastirma kapsaminda elde edilen veri toplama teknigi ve analizi
hakkinda bilgiler verildikten sonra aragtirmanin evreni ve Orneklemine yonelik
detayli bilgiler verilmistir. Ayni zamanda arastirmanin pilot uygulamasi ve
Olglimiiniin giivenilirligi incelenmistir. Arastirmanin materyal ve yontem boliimiinde

son olarak arastirmanin sinirliliklar1 ve varsayimlari ortaya konulmustur.

3.1. ARASTIRMANIN PROBLEMIi

Yiyecek-icecek isletmeleri; yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim
durumu gibi maddesel, sosyal degeri ve hizmet kalitesi gibi niteliksel elemanlari ile
kisilerin beslenme ihtiyaglarin1 karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik,
sosyal ve disiplin altina alinmis isletmelerdir (Dogan vd., 2010:242).

Giniimiize bakildigi zaman  toplumlar, yerini postmodern toplumlara
birakmakta; kiiltiir kaliplar1 degismekte ve toplumlar, geleneksel degerlerini terk edip
degisimle birlikte gelen yeniliklere zorlanmaktadir. Diinyada yasanan biiyiik
degisimler, teknolojiden ekonomik yapilara kadar genis bir alana yayilmakta ve buna
bagli olarak sosyal ve siyasal boyutlu yeni degisimler goriilmektedir (Kaypak,
2013:81). Toplumlarin sosyal ve ekonomik yapilarinda olan degisikliklere bagh
olarak ortaya c¢ikan yeni yasam bigimleri, insanlarin tiikketim aligkanliklarinda da
farklilagsmay1 beraberinde getirmektedir. Bu duruma 6rnek olarak, Tiirk toplumunun
sanayilesme ve kentlesme ile birlikte aile bireylerinin de yogun is yasamina katilimi
ile ev disinda yemek yemeye baglamasi ya da disarida yemek yeme egiliminde
artisin gozlenmesi verilebilir (Yazioglu vd., 2013:37). Gozlenen ve hissedilen bu

hizli degisim isletmenin anahtar unsurunun tiiketiciyle kurulan iletisim oldugunu
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diisiinen isletmeler giinden giine artmaktadir. Bu isletmeler, isletmeyi ziyaret eden
misterileri elde tutmanin benimsendigi bir yonetim anlayisini izlemektedir (Sahin,
2016:53).

Tiiketici tercihlerini dogru tespit etmeyi basaran isletmeler, yogun rekabet
kosullarina boyun egmeden, kendine 6zgii {irlin ve hizmetlerin sunumu ile farklilig
yakalayarak, diisiik maliyetli {liretim ve toplam kalite siirecinden gecip, miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in ¢aba sarf etmektedir. Bu sekilde istiinliik saglayici bir
fonksiyon olarak tiiketicisini taniyan ve miisteri memnuniyeti kavramina yonelen
isletmeler uzun siireli miisteri iliskileri ile rekabet giiglerini artirmaya baslamislardir.
Tiiketicinin gereksinimlerinin, isteklerinin belirlenmesine yonelik faaliyetlerini
yiirliten kurumlar, tliketiciyi tatmin edebildigi, tiiketiciye deger sagladigi siirece
avantaj elde etmektedir. Tiiketicinin gereksinimlerini belirleyip {iriin ve / veya
hizmetlerdeki onceliklerin, niteliklerin ne oldugunu kavrayabilen kurumlar, bugiin
rakiplerinden daha ileri adimdadir (Ezen Balct, 2010:2).

Bu arastirmada, kafe ve pastanelerde sunulan hizmet kalitesi hakkinda
literatiir taramas1 yapilmis ve Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kafe ve pastane
isletmelerinde algilanan hizmet kalite diizeyi arastirilmistir. Bununla birlikte kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin ziyaretleri esnasinda nelere dikkat
ettiklerinin 0grenilmesi isletmeleri ziyaret eden miisterilerin memnun olarak
ayrilmalari ve tekrar ziyaret etmeleri iizerinde etkili olacag: diisiiniilmektedir.

Bu noktadan hareketle yapilan bu arastirmanin ana problemi, Gaziantep ilinde
hizmet sunan kafe ve pastane isletmelerinin nasil bir hizmet kalitesine sahip
oldugunun tespit edilmesi olugturmaktadir. Bu kapsamdan hareketle yapilan bu tez
caligmasinda cevap aranacak sorular asagidaki sekilde ifade edilebilir:

1. Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kafe ve pastane isletmelerini tercih eden
miisterilerin isletme dis goriiniisii hakkinda algi diizeyi nasildir?

2. Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden
miisterilerin  demografik ozellikleri hizmet kalitesini algilamada farklilik
gostermekte midir?

3.Gaziantep ilinde faaliyet gOsteren kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden
miisteriler giiniin hangi saatinde ziyaret etmektedir?

4.Gaziantep ilinde faaliyet gdsteren kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden

miisteriler bu isletmeleri kimlerle birlikte ziyaret etmektedir?
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5. Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden
miusterilerin hizmet kalitesi algilar1 hangi diizeydedir?

6. Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kafe ve pastane isletmelerinde miisteriler ne
kadar siire zaman ge¢irmektedir?

7. Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kafe ve pastane isletmelerini miisteriler ne
kadar siklikla ziyaret etmektedirler?

8. Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kafe ve pastane isletmelerinde en fazla ne tiir
igecekler tercih edilmektedir?

9. Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden

miisterilerin isletme se¢iminde dikkat ettikleri unsurlar hangileridir?

3.2. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Yapilan bu tez calismasinin temel amacini; Gaziantep ilinde faaliyet
gosteren kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin miisteriler
tarafindan degerlendirilmesi olusturmaktadir. Bununla birlikte Gaziantep sehrinde
faaliyet gosteren kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesinin kag
boyuta sahip oldugu ve hizmet kalitesini olusturan boyutlarin miisteriler tarafindan
nasil degerlendirildigi, yapilan bu aragtirmanin diger amaglarin1 olusturmaktadir.

Yiyecek ve igecek isletmeleri agirlama endiistrisinin bir alt dalin1 olusturmasi
nedeni ile seyahat, turizm, konaklama, eglence ve dinlenme sektdriinii tamamlayici
bir 6zellik gostermektedir. Bu noktadan hareketle; yiyecek-igecek isletmesi; sahip
oldugu donanim (ekipman, ara¢ ve gere¢) ve sunulan hizmet kalitesi ile birlikte
misterilerin dncelikle yiyecek ve igecek gereksinimini kargilayan daha sonrasinda
ise dinlenme ve kismen eglence hizmeti sunan, sosyal ve disiplin altina alinmis
isletmelerdir (Tiirksoy, 2015: 4; S6kmen, 2011:1-2).

Turizm isletmelerinde kaliteyi gelistirme ¢abalarinin etkinligi, sektorde
olusan degisikliklere, taleplere ve ihtiyaglara cevap verebilecek bir yonetim tarzinin
ortaya ¢ikmasini saglamistir. Turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin, zamana ve
mekana gore farklilagsmasi, hizmetin standartlagtirilmasi, eksikliklerin kisa siirede
giderilme giigliigi gibi nedenler ile kaliteyi gelistirme ¢abalarini bir inisiyatif degil
zorunlu bir ihtiyag haline gelmistir (Oztiirk ve Seyhan , 2005:124).

Kafe ve pastane isletmeleri temelde insan odakli bir sektdr ozelligi
gostermektedir. Bu noktadan hareketle yasadigimiz cag icerisinde tiiketicilerin istek,

ihtiyag ve beklentilerine uyum saglayabilmek, zorlasan rekabet sartlar1 igerisinde
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isletmelerin siirekliligini saglayabilmeleri agisindan 6nem arz etmektedir. Kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin tiikketim egilimlerinin tespit edilmesi,
isletmelerin rekabet istiinliigiinii arttirmalarina  yardimci olacaktir (Cakici, vd.,
2016:12).

Ilgili alan yazin incelendiginde hizmet kalitesi iizerine farkli alan ve
endiistrilerde yapilan ¢ok sayida calismanin oldugu tespit edilirken (Oztiirk ve
Seyhan, 2005; Kili¢ ve Eleren, 2009; Yaprakli ve Saglik, 2010; Keskin 2013;
Oztiirk ve Harput, 2014), kafe ve pastane isletmeleri iizerine fazla calismanin
yapilmamas1 s6z konusu arastirmada yer alan &nemli unsurlardan birisidir. Ote
yandan hizmet kalitesi ile ilgili yerli ve yabanci yazin incelendiginde dogrudan kafe
ve pastane isletmelerinde sunulan hizmet kalitesini 6lgen oldukca sinirli ¢alismaya
rastlanilmistir (Chen ve Hu, 2010; Ryu vd., 2012, Burge, 2013; Lin ve Yun, 2014;
Shin vd., 2015). Ilgili yazinda var olan bu eksiklik ise s6z konusu calismanin

Onemini daha fazla arttirmaktadir.

3.3. VERI TOPLAMA TEKNIGI VE ANALIZI

Yapilan bu arastirmada veri elde etme yoOntemi olarak anket teknigi
kullanilmistir. Aragtirma kapsaminda gelistirilen anket formu {ic bdoliimden
olusmaktadir. Anket formunun ilk boliimiinde katilimcilara 12 soru sorulmus olup,
bu kapsamda katilimcilarin demografik o6zelliklerinin tespit edilmesine yonelik
(cinsiyet, yas, e8itim durumu vb.) 5 soru yer almaktadir. Anket formunun ikinci
boliimiinde katilimcilarin kafe ve pastane isletmelerinde tiiketim egilimlerinin tespit
edilmesine yonelik 7 soruya yer verilmistir. Anket formunun {igiincli boliimiinde ise
katilimcilarin kafe ve pastane isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi diizeyinin
tespitine yonelik 34 soru sorulmustur. Hizmet kalitesinin Olg¢iilmesi amaciyla
olusturulan 6lcek 3 farkli siirecte gelistirilmistir. Olgek gelistirmenin birinci
asamasinda mevcut yazinda Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL ve Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen SERVPERF
Olceklerinde var olan sorular degerlendirilerek c¢alismanin amacina uygun soru
alimmistir. Anket formu gelistirme siirecinin ikinci asamasinda kafe ve pastane
isletmelerini sik ziyaret eden 15 kisi ile yiiz ylize miilakatlar yapilarak kafe ve
pastane isletmelerinde hizmet kalitesine yonelik yeni ve farkli Oonermeler elde

edilmistir. Anket formu gelistirme siirecinin ii¢lincii ve son asamasinda ise
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olusturulan 6lgek hakkinda alaninda uzman kisilerin goriislerine bagvurularak anket
formu tamamlanmis ve anket formu gelistirilmistir.

Anket formunun ikinci boliimiinde yer alan sorularin cevaplandirilmasinda,
katilimeilara , 1 "Kesinlikle Katilmiyorum" ile 7 "Kesinlikle Katiliyorum" arasinda
degisen 7'li Liker Tipi 6l¢ek ile hazirlanmis sorular sorularak katilimecilarin bu
sorular1 cevaplandirmalar1 istenmistir. Aragtirmada elde edilen veriler, 2017 yilinin
Nisan ve Mayis aylarinda Gaziantep ilinde son 1 ay igerisinde kafe ve pastane
isletmelerini ziyaret eden 1090 kisi iizerinde uygulanmistir. Arastirma kapsaminda
elde edilen veriler SPSS 21.0 istatistik paket programinda ¢oziimlenerek verilerin
istatistiki analizleri yapilmistir.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerden elde edilen veriler bilgisayar ortamina
kodlanip SPSS 21.0 paket programindan yararlanilarak istatistiksel analizler
yapilmustir. Arastirma verilerinin normal dagilim gosterip gostermedigini belirlemek
amactyla Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro Wilk normallik testleri yapilmustir.
Normal dagilim gostermeyen veri setleri icin Kurtosis - Skewness degerlerine
bakilmis ve degerler +2/-2 arasinda oldugundan dolay1 verilerin normal dagilim
gosterdigi belirlenmistir. Ikili gruplar icin ONE SAMPLES T-Testi, ¢oklu gruplar
icin varyans analizi One-Way ANOVA Testi uygulanmigtir (Karagéz ve Ekici,
2004).

Arastirmanin analiz asamasinda cevaplarin aritmetik ortalamalar1 1'e
yaklastikca hizmet kalitesi algisinin diisiik, 7' ye yaklastikca hizmet kalitesi algisinin
yiiksek yonde sekillendigine karar verilmistir. Arastirma verilerin analiz asamasinda
aritmetik ortalamalarin degisim aralifi Olcay ve Giritlioglu (2014)' nun yapmis
oldugu calismalarinda yer alan 5'li likert hesaplamasi 7'li likerte doniistliriilmiistiir.

Buna gore;

Degisim araligi = 7-1= 6
Degisim aralig1 = 6/7 = 0,85 seklinde hesaplanmustir.

Kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmet Kkalitesi algisinin ortaya
konulmasindan belirleyici araliklar ve Olgim sonu¢ derecelerinin yorumlanma
bilgileri Tablo 7'de verilmistir. Ilgili tabloda katilimcilarm, hizmet kalitesi algisinin
ortaya konulmasinda elde edilen aritmetik ortalamalar ve deger araligina gore ifade

edilecek sonucglar yer almaktadir. Bu kapsamda katilimcilarin hizmet kalitesi algisi
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diizeyleri, elde edilen aritmetik ortalama degerine gore Tablo 7'de yer alan bilgiler

sonug kismindan yararlanarak ortaya konulmustur.

Tablo 7: Aritmetik Ortalamalarm Isabet Ettigi Seceneklerin Aralik Degerlerine Gore

Dagilimi
Aritmetik
Agirhk Secenekler Ortalamalarin Sonug
Aralikh Degerleri
7 Kesinlikle Katiliyorum 6.16 - 7 Oldukea Yiiksek Diizeyde
6 Katilryorum 5.30-6.15 Yiksek Diizeyde
5 Kismen Katiliyorum 4.44 -5.29 Biraz Yiiksek Diizeyde
Ne katiliyorum ne de
A Katilmiyorum 3.58 -4.43 Orta Diizeyde
3 Kismen Katilmryorum 2.72 - 3.57 Biraz Diisiik Diizeyde
2 Katilmiyorum 1.86-2.71 Diisiik Diizeyde
1 Kesinlikle Katilmiyorum 1-185 Oldukga Diisiik Diizeyde

3.4. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Bilimsel arastirma icin evren, sorulari cevaplamak ig¢in ihtiya¢ duyulan
verilerin (Olglimlerin) elde edilebilecegi ve arastirma sonuglarinin genellendigi
elemanlar biitiinidir (Biytlikoztirk vd., 2013:80). Evrenin smiflandirilmasi ve
tanimlanmast arastirmacinin amaci dogrultusunda ve onun istegiyle olmaktadir
(Karasar, 2012:110). Sosyal bilimler alanindaki arastirmalarda evrenin belirli bir
ozelligi hakkinda bilgi edinmek asil amagtir. Bu nedenle, arastirmalarda evrenin acik
ve net bir sekilde tanimlanmasi gerekmektedir. Arastirmalarin sahip oldugu evren
buytikligl, icerdigi konuya baglh olarak farklilik gostermektedir. Ancak sosyal
bilimlerde yapilan bir¢cok aragtirmada zaman ve kaynak yetersizliginden dolay1
evrenin tamaminin, aragtirmaya dahil edilmesi miimkiin olamamaktadir. Bu durumda
evreni temsil edebilecek orneklem secilerek arastirma bulgulart genellenebilir (Ural
ve Kilig, 2005:31).

Orneklem, arastirma evreni igerisinden amaca uygun herhangi bir ydntemle
secilen ve evreni temsil etme yetenegine sahip birimler veya elemanlar kiimesidir.
Evren ve Orneklem belirlenirken arastirmanin amaci, aragtirmanin igerigi ve
degiskenler goz oOniinde bulundurulmaktadir (Altunisik, vd., 2004:122). Giinlimiiz

sosyal bilimler alaninda gergeklestirilen arastirmalarin ¢ogunda, arastirma verileri
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orneklem iizerinde yapilmakta ve elde edilen sonuglar ise ilgili evrene
genellenmektedir (Akbulut, 2010:3-5).

Yapilan bu arastirmanin evrenini Gaziantep ilinde yasayan yerel halk
olusturmaktadir. Tiirkiye Istatistik Kurumu web sitesinden elde edilen bilgiye gore,
2016 yil1 itibariyle Gaziantep ilinde 1.974.244 kisi yasamakta olup bu say1 aragtirma
evrenini olusturmaktadir (Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2016). Aragtirmanin
orneklemini olusturan yerel halk ise sehrin farkli semtlerinde yasayan farkli meslek,
egitim ve yas gruplarina gore rastgele secilen bireylerden olusmaktadir. Ote yandan
arastirmada  Orneklem yoOntemleri icerisinde tesadiifi olmayan Orneklem
yontemlerinden kolayda 6rneklem yontemi tercih edilmistir.

Kolayda orneklem yontemi, olduk¢a yaygin kullanilan bir yontemdir. Bu
teknikte esas, ankete cevap veren herkesin Ornege dahil edilmesidir. En kolay
bulunan denek en ideal olanidir. Denek bulma islemi arzu edilen 6rnek biiytikliigiine
ulagincaya kadar devam eder. Televizyonlarin diizenledigi "telefon anketleri" buna
ornektir. Internet ortaminda gerceklestirilen ve giderek yayginlasan anketlerde de bu
yontem kullanilir. Ulasilabilen ve arzu eden herkes ankete katilir (Altunisik, vd.,
2012:142). Bu kapsamda arastirmaci tarafindan 2017 yilinin Nisan ve Mayis aylari
arasinda toplam 1180 kisiye anket formlar1 dagitilmistir. Anketler elde edildikten
sonra 90 anketin eksik, hatali veya yanlis dolduruldugu tespit edilerek degerlendirme
dist birakilmig, 1090 anketin kullanilabilir oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle
arastirmanin 0rneklemini Gaziantep ilinde yasayan 1090 kisi olusturmaktadir. S6z
konusu drneklemin evreni temsil etme yeterliligine sahip olup olmadigina dair, belirli
biiyiikliikteki evrenler igin kabul edilebilir orneklem biiyiiklikkleri Tablo 8’de
verilmistir. Ilgili tabloya gre arastirma drnekleminin arastirma evrenini temsil ettigi

ifade edilebilir.

Tablo 8: Evren Biiyiikliiklerine Karsilik Gelen Orneklem Biiyiikliikleri (Ural ve
Kilig, 2013:47)

N-n N-n N-n N-n N-n
10-10 100 — 80 200 - 132 500 — 217 4000 - 351
20-19 110-86 220 — 140 550 — 226 5000 — 357
30-28 120 -92 250 — 152 600 — 234 10000 — 370
40 - 36 130 - 97 300 - 169 650 — 242 20000 — 377
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Tablo 8. Devam

50 -44 140 - 103 320-175 700 — 254 30000 — 379
60 — 52 150 — 108 360 — 186 800 — 260 40000 — 380
70 -59 160 — 113 400 — 196 1000 — 278 50000 — 381
80 — 66 170-118 420 — 201 2000 — 322 75000 — 382
100000 ve
90-73 180 — 123 460 — 210 3000 — 341
uzeri — 384

N: Evren Biiyiikliigii  /n: Orneklem Biiyiikliigii

3.5. PILOT UYGULAMA VE OLCUMUN GUVENIRLILIiGi

Bir ankette, cevaplayicilar agisindan sorun teskil eden unsurlarin var olup
olmadiginin degerlendirilmesi ve sorun kaynaklarinin tespit edilmesi ancak soz
konusu anketin uygulanmasindan o6nce gergeklestirilen bir pilot uygulama ile
miimkiin olabilmektedir (Altunisik, 2008:8-14). Bu nedenle, arastirma kapsaminda
olusturulan anket formu, arastirmanin 6rneklemine uygulanmadan 6nce 2017 yilinin
Subat ayinda 6rneklem ile benzer 6zelliklere sahip 120 kisilik bir grup iizerinde pilot
uygulamaya tabii tutulmustur. Pilot uygulama oOl¢limiinlin gilivenilirliginin test
edilmesi amaciyla “Cronbach’s Alpha” degeri hesaplanmis ve bu degerin 0.967
oldugu tespit edilmistir. Elde edilen deger sonucunda pilot uygulamanin giivenilir
oldugu sdylenebilir (Akbulut, 2010:80). Pilot uygulama sonucunda anket formunun
katilimcilar tarafindan ortalama 7-9 dakika arasinda dolduruldugu gézlemlenmistir.
Ote yandan gergeklestirilen pilot galismanin verileri arastirmanm amacina uygun

oldugu ve herhangi bir yeni soru eklenmedigi i¢in esas veriye dahil edilmistir.

3.6. ESAS UYGULAMA VE GUVENIRLILIGI

Pilot ¢alismada oldugu gibi esas uygulama sonlandirildiktan sonra verilerin
giivenirliliginin ortaya konulmasi i¢in Cronbach Alpha degeri hesaplanmis ve bu
degerin 0,847 oldugu tespit edilmistir (Tablo 9). Lorcu (2015:207-208)'e gore
0,60'dan yiiksek Cronbach's Alpha degrine sahip olan 6lgek (0,60< Cronbach's
Alpha<0,80) giivenilirdir, 0,80'den yiiksek degere sahip olan olcek ise (0,80<
Cronbach's Alpha<1) yiiksek derecede giivenilirdir.

Ilgili tabloya gére, kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmet kalitesini

Olcmeye yonelik sorularda Cronbach Alpha katsayisinin 0.847 oldugu tespit edilmis
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ve bu degerin 0.80'den daha yiiksek bir degere sahip oldugu icin Slgegin yiiksek
derecede giivenilir oldugu ifade edilebilir.

Tablo 9: Esas Uygulama Olgiimlerinin Giivenirlilik ve Faktdr Analizi Yapilmaya

Uygunluk Diizeyine iliskin Sonuglar

Uygulama Test Tiirii Sonug
Cronbach's Alpha (24) 0.847
Hizmet Kalitesine Yonelik
KMO 0.847
Sorular
Bartlett Kiiresellik Test, 0.000

Arastirma kapsaminda, olgegin giivenirliligi ortaya konulduktan sonra 6lgege
yonelik sorularin, faktor analizi yapilmaya uygun olup olmadigi incelenmistir. Buna
gore anketin tglincii boliimiine ait degiskenler arasinda yeterli oranda iliski olup
olmadigini1 anlayabilmek amaciyla "Bartlett Kiiresellik Testi" uygulanmis ve anketin
hizmet kalitesi algisini olusturan iiclincli bolimi i¢in p degeri 0,000 ( p< 0,05 )
olarak hesaplanmis ve elde edilen bu degerin faktor analizi yapmaya uygun oldugu
tespit edilmistir (Tablo 3.3). Dolayisiyla degiskenlerin faktdr analizi yapmaya uygun
oldugu tespit edilmistir. Ote yandan degiskenler arasi korelasyonlarm faktdr
analizine uygunlugunu test etmek amaciyla Kaiser - Meyer - Olkin (KMO) testi
uygulanmis ve hizmet kalitesi algisina yonelik sorularin KMO degeri 0,847 olarak
hesaplanmistir. Buna gore, calismada yer alan Olcegin faktor analizine

uygunlugunun "iyi" seviyede oldugu goriilmiistiir.

3.7. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI VE VARSAYIMLAR

Sosyal bilimler alaninda yapilan bir ¢ok ¢alismada oldugu gibi bu ¢alismada
da baz1 sinirhiliklar bulunmaktadir. Arastirmanin ilk smirliligi Gaziantep ilinde
hizmet sunun kafe ve pastane igletmelerini ziyaret eden miisterileri kapsamasi,
Tiirkiye'nin diger sehirlerinde faaliyet gosteren kafe ve pastane isletmeleri
miisterilerinin arastirma kapsami disinda tutulmasi olusturmaktadir. Arastirmanin
diger bir sinirhilig1 ise Gaziantep ilinde son bir ay igerisinde kafe ve pastane
isletmelerini ziyaret eden miisterilerin arastirma kapsamina alinmasidir. Bununla
birlikte yalnizca kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin arastirma

kapsamina alinmasi; restoran, lokanta ve diger yiyecek-icecek isletmelerini ziyaret
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eden miisterilerin ise arastirma kapsami diginda tutulmasi yapilan bu aragtirmanin
baska bir sinirliligint olusturmaktadir.

Yapilan bu arastirmada arastirmaya katilan kisilerin, anket formunda yer alan
sorulara dogru ve igtenlikle cevap verdigi ve arastirmacinin arastirmanin amacina

uygun verilerin toplanmasinda yeterli yetkinlige sahip oldugu varsayilmaktadir.



DORDUNCU BOLUM
BULGULAR

4. BULGULAR

Bu boliimde arastirmada elde edilen bulgularin analizine yer verilmistir.
Arastirmanin bulgular boliimii {i¢ alt basliktan olusmaktadir. Birinci alt baslikta,
arastirmaya katilan kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisteriler hakkinda
tanitic1 bilgilere yer verilmistir. Bulgular boliimiiniin ikinci alt basliginda, Gaziantep
ilinde faaliyet goOsteren kafe ve pastaneleri ziyaret eden miisterilerin tiikketim
egilimlerine yonelik bulgular yer almaktadir. Bulgular boliimiiniin {i¢iincii ve son alt
basliginda ise kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin hizmet kalitesi

algisina yonelik bulgular ortaya konulmustur.

4.1. ARASTIRMAYA KATILAN KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK
OZELLIKLERINE YONELIK BULGULAR

Bulgular boliimiiniin ilk alt basligin1 katilimeilarin demografik 6zelliklerine
yonelik bulgular olusturmaktadir. Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kafe ve pastane
isletmelerini ziyaret eden miisterilerin demografik o6zelliklerine yonelik bes soru
(cinsiyet, yas, egitim diizeyi, meslek ve gelir) sorulmus ve bu sorulara verilen
cevaplara yonelik bulgular Tablo 10'da verilmistir.

llgili tabloya gore katilimcilarin %52.3'G kadinlardan, %47.7'si ise
erkeklerden olusmaktadir. Arastirmaya katilan katilimcilarin  %40.2'si 18-24 yas,
%30.8'si 25-29 yas ve %15.5' ise 30-34 yas araligindadir. Katilimcilarin %53.5'i
lisans, %16.4' lise ve %12.5'inin ise yiiksek lisans mezunu oldugu tespit edilmistir.
Katilimeilarin meslekleri incelendiginde %38'inin 6grenci, %22.1'1 kamu calisan1 ve
%15.2'sinin ise 0zel sektdr ¢alisan1 oldugu tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin
%21.9'u 550" TL'den az bir gelire sahipken, % 20.4'4 1000-1999 TL arasinda bir
gelire sahip oldugu tespit edilmistir. Ote yandan katilimcilarm %20.4'liik bir orani ise

2000-2999 TL arasinda bir gelire sahip oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 10: Arastirmaya Katilan Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Y6nelik

Bulgular
Cinsiyet n % Meslek n %
Erkek 516 | 47.7 | Ogrenci 411 | 38.0
Kadin 565 52.3 | Kamu Calisani 239 22.1
Toplam 1081 | 100.0 | Kamuda Yonetici 36 3.3
Yas n 0% | Esnaf 50 4.6
Ozel Sektorde Isletme
18-24 yas 435 1 402 | o hibi/Yonetici 55 | 5.1
25-2 : ..
529 yas 333 | 308 Ozel Sektor Caligant 164 15.2
-34 157 | 15. .
30-34 yas S 3 | ¢ Adam 19 | 18
35-39 yas 84 78 Ev Hanim 60 5.6
40 lizeri 72 6.7
k. " Diger 47 | 43
Toplam 1081 | 100
P Toplam 1081 | 100
Egitim Diizeyi n % | Gelir n %
. 550’ TL'den az 237 21.9
[kogretim 27 25
551- 999TL aras1 162 15.0
Lise 177 | 164
. 1000-1999 TL arast 221 20.4
On Lisans 131 | 121
) 2000-2999 TL arasi 220 20.4
Lisans 578 | 53.5
. 3000-3999 TL arasi 113 105
Y.Lisans ve 135 | 125
4000-4999 TL arasi 72 6.7
Doktora 33 3.1
5000 TL ve tizeri 56 5.2
Toplam 1081 | 100
Toplam 1081 100

4.2. KATILIMCILARIN KAFE VE PASTANELERDEKiI TUKETIM
EGILIMINE YONELIK BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde Gaziantep ilinde kafe ve pastane isletmelerini
ziyaret eden miisterilerin tiiketim egilimlerine yonelik bulgulara yer verilmistir. Kafe
ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin bu isletmelerde tiiketim
egilimlerine iliskin bulgularin tespitine yonelik alt1 soru sorulmus ve sorulan sorulara

verilen cevaplar tizerinden elde edilen bulgular Tablo 11'de verilmistir.

Ilgili tabloya gore katilimeilarin %37.1'i kafe ve pastane isletmelerinde 1-2
saat arasinda zaman gegcirirken; %24.7'sinin otuz dakika ile bir saat arasinda zaman
gecirdigi tespit edilmistir. Yine katilimcilarin %18.2'sinin ise bu isletmelerde 2-3 saat

arasinda zaman geg¢irdigi ortaya konulmustur. Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret
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eden miisterilerin % 25.2'si ayda 5 Kkez {izeri bu isletmelere giderken; % 22.6's1 ayda
1 kez, %19.4%inliin ayda 3 kez bu isletmeleri ziyaret ettigi tespit edilmistir.
Miisterilerin %61.1'1 bu isletmeleri ziyaretlerinde genellikle sicak icecekler, tercih
ederken; %38.9'unun ise soguk icecekleri tercih ettigi tespit edilmistir. Miusterilerin
%40.3"'linilin bu isletmelere aksam saatlerinde giderken, %33.8'inin 6gleden sonra ve
%14.4"inlin ise 6gle aras1 ziyaret ettigi tespit edilmistir. Miisterilerin %82.6's1 bu
isletmeleri arkadaslariyla, %22.9'u ailesiyle; %20.9'u ise meslektaslar ile birlikte
ziyaret ettikleri tespit edilmistir. Misterilerin %55'1 Tiirk kahvesi, %52.5'i cay,
%26.6's1 nescafe; 19.4'i ise bu isletmeleri ziyaretlerinde latte tiiketmeyi tercih
etmektedir. Filtre kahve tiiketmeyi tercih eden miisterilerin orani ise %18.3'tlir. Kafe
ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin tiiketim egilimlerine yonelik son
olarak misterilerin isletme se¢iminde dikkat ettikleri unsurlarin neler oldugunun
ortaya konulmasi amaglanmis ve miisterilerin %62.3’linlin igletmenin ortamina,
%60.7’sinin  hijyen unsuruna dikkat ettikleri tespit edilmistir. Ote yandan
miisterilerin %53.9’unun yiyecek ve igeceklerin kalitesine, %42.8'inin ise kahvenin

kalitesine dikkat ettikleri sonucu tespit edilmistir.

Tablo 11: Katilmeilarn Kafe ve Pastane Isletmelerinde Tiiketim Egilimlerine

Y 6nelik Bulgular
Kafe Isletmelerinde gecirilen zaman ortalamasi n %
Otuz Dakikadan Az 111 10.3
Otuz Dakika Ile Bir Saat Arasi 267 24.7
Bir ila iki Saat Aras1 401 37.1
Iki ila Ug Saat Arasi 197 18.2
Ug Saat ve Daha Fazla 105 9.7
Kafe isletmelerine gitme sikhigi n %
Ayda 1 Kez 244 22.6
Ayda 2 Kez 191 17.7
Ayda 3 Kez 210 19.3
Ayda 4 Kez 164 15.2
Ayda 5 Kez Ve Uzeri 272 25.2
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Kafe isletmelerinde genellikle tercih edilen icecekler n %

Sicak Icecekler 661 61.1
Soguk Igecekler 420 38.9
Kafe isletmelerini ziyaret etme zamam n %

Sabah Saatlerinde 42 3.9
Ogle Arasi 156 14.4
Ogleden Sonra 365 33.8
Aksam Saatlerinde 436 40.3
Gece Saatlerinde 82 7.6

Kafe isletmelerine kiminle birlikte gidildigi n %

Ailemle 248 22.9
Arkadaslarimla 893 82.6
Meslektaslarimla 226 20.9
Kafe isletmelerinde tercih edilen icecek tiirleri n %

Tiirk Kahvesi 595 55.0
Cay 567 52.5
Nescafe 283 26.2
Latte 210 194
Filtre Kahve 198 18.3
Yoresel Kahve Cesitleri 192 17.8
Soguk Kahveler 176 16.3
Mocca 138 12.8
Espresso 128 11.8
Cappuccino 125 11.6
Macchiato 115 10.6
Amerikano 99 9.2
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Tablo11. Devam

_Kafe isletme seciminde dikkat edilen unsurlar n %
Isletmenin Ortami1 674 62.3
Hijyen 656 60.7
Yiyecek Icecek Kalitesi 583 53.9
Kahvenin Kalitesi 463 42.8
Servisin Hiz1 452 41.8
Isletmenin Konumu 329 30.4
Isletmenin Tanmirlhig 252 23.3

4.3. KATILIMCILARIN KAFE VE PASTANE ISLETMELERINDE
ALGILANAN HIiZMET KALITESINE ILISKiN BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde kafe ve pastane isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesine yonelik bulgulara yer verilmistir. Kafe ve pastane isletmelerinde algilanan
hizmet kalitesine yonelik bulgular dért alt basliktan olusmaktadir. Ilgili boliimiin ilk
alt bashigini, kafe ve pastane isletmelerinde hizmet kalitesini olusturan boyutlara
yonelik bulgular olustururken; ikinci alt basligini, katilimcilarin Gaziantep'teki kafe
ve pastane isletmelerindeki hizmet kalitesi algi diizeylerine yonelik bulgular
olusturmaktadir. ilgili béliimiin {iciincii alt bashginda katilimcilarin demografik
ozelliklerinin hizmet kalitesine olan etkisine yonelik bulgulardan olusmaktadir.
Ddérdiincii ve son alt basliginda ise kahve tiiketim aligkanliklarinin hizmet kalitesine

olan etkisine yonelik bulgular olusturmaktadir.

4.3.1. Kafe ve Pastanelerde Hizmet Kalitesini Olusturan Boyutlara Yonelik
Bulgular

Gaziantep ilinde hizmet sunan kafe ve pastane isletmelerinin hizmet
kalitesini olusturan boyutlarin belirlenebilmesi i¢in 6l¢egi olusturan Onermelere
iliskin kesfedici faktor analizi yapilmistir. Hizmet kalitesini olusturan boyutlarin
belirlenmesi i¢in rotasyona tabi tutulmamis matrisin yorumlanmasi olduk¢a gii¢
oldugundan faktor analizinde matris "Varimax" rotasyonuna tabi tutulmustur.
Aragtirmanin ilgili boliimlerine ait degiskenler arasindaki iliskiyi en iyi yansitan en
az faktor sayisini belirlemek amaciyla Kaiser Kriteri g6z onilinde bulundurularak

dondiiriilmemis temel bilesenler (Principal Components) yontemi kullanilmistir.
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Kafe ve pastane isletmelerinde algilanan hizmet kalitesini olusturan boyutlarin
belirlenmesine yonelik bulgular Tablo 12'de verilmistir.

Ilgili tabloya gore. faktdr analizi sonucunda Gaziantep'te hizmet sunan kafe
ve pastane isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin bes boyut ve bu boyutlara baglh
24 oOnermeye sahip oldugu tespit edilmistir. Faktor analizinde ortaya konulan
boyutlara ait toplam agiklanan varyans degerinin %56.56 oldugu ve Onermelerin
faktor yiiklerinin 0.486 ile 0.822 arasinda degerler aldigi tespit edilmistir. Yapilan
faktor analizi sonucunda hizmet kalitesine yonelik gelistirilen 36 6nermenin 9'u (4, 6,
8, 14, 16, 18, 28, 30, 31 numarali 6nermeler) diisiik faktor ylik degerlerine sahip
oldugu ve 3 Onermenin (13, 17, 22) ise her hangi bir faktére baglanamadigindan
dolay1 dlgekten ¢ikarilmistir. Bu islemler sonucunda kafe ve pastane isletmelerinde
algilanan hizmet Kkalitesi 6lgegini olusturan birinci boyut "Kahve Ozellikleri ve
Fiyat" seklinde adlandirilmis ve bu boyutun bes Onermeye sahip oldugu tespit
edilmistir. Kafe ve pastane isletmelerinde algilanan hizmet kalitesini olusturan ikinci
boyut "Dekorasyon" seklinde adlandirilmis ve bu boyutun dort 6nermeye sahip
oldugu tespit edilmistir. Kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmet kalitesini
olusturan ii¢lincii boyut "Ortam ve Calisanlar" olarak adlandirilmis ve dort 6nermeye
sahip oldugu tespit edilmistir. Kafe ve pastane isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesini olusturan dordiincii boyut "Fiziksel Ozellikler" olarak adlandirilmis ve alt1
Oonermeye sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica kafe ve pastane isletmelerinde
algilanan hizmet Kkalitesini olusturan besinci boyut ise "Sunum ve Lezzet" olarak

adlandirilmis olup bu boyutun bes 6nermeye sahip oldugu tespit edilmistir.

Tablo 12: Kafe ve Pastane Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesini Olusturan

Boyutlara Yonelik Bulgular

ifade Kafe ve Pastane Isletmelerinde Faktorler
Algilanan Hizmet Kalitesine Yonelik
No . 1 2 3 4 5
Ifadeler
Kahve Ozellikleri ve Fiyat
Kafe Isletmesinde sunulan kahvelerin
5.33 miktar1 yeterli diizeydeydi 135
Kafe isletmesinde sunulan kahvelerin
S.32 o ) ! .705
seker orani istenilen diizeydeydi
S.34 Kafe }sletme51nde sunulan kahvelerin 699
hos bir aromasi vardi
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Kafe igletmesinde miisteri hesaplari

S.35 .663
dogru sekilde hesaplandi
Kafe isletmesinin fiyat-kalite dengesi

S36 | .582
iyiydi
Dekorasyon
Kafe isletmesi modern ara¢ ve

S.1 o 822
donanima sahipti
Kafe isletmesinin dekoru isletme

S2 | 785
imajia uygundu
Kafe isletmesi siparigleri eksiksiz ve

S.3 ] o 651
tam olarak yerine getirdi
Kafe isletmesinin gdriiniimii sundugu

S5 | 518
hizmete uygundu
Ortam ve Calisanlar
Kafe isletmesinin ¢alisanlar1 kibar ve

S.9 783
nazik davranisa sahipti
Kafe isletmesi miisterilerle i¢tenlikle

S.10 | ] 167
ilgilendi
Kafe isletmesinin ¢alisanlar1 her zaman

S.7 _ o 677
yardimci olmaya istekliydi
Kafe isletmesindeki masa ve

S.11 573
sandalyeler rahatt
Fiziksel Ozellikler
Kafe isletmesinde sigara igme alani

S.26 .655
bulunmaktaydi
Kafe isletmesinin 1sitma/ sogutma

S.19 | ] o .641
sistemleri yeterliydi
Kafe isletmesinin meniisii zengin icerige

S.27 .620

sahipti
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Tablo12. Devam

Kafe isletmesinde ¢alinan miizikler
S.25 | ‘ 497
isletme atmosferine uygundu

Kafe isletmesinin dis goriiniisii
S.29 o 494
cekiciydi

Kafe isletmesinin tuvalet ve genel
S.20 o 486
alanlar temizdi

Sunum ve Lezzet

Kahve sunumu esnasinda ¢esitli
S.24 | o .667
ikramlar verildi

Kafe isletmesinde yoresel tatlar
S.15 593
bulunmaktaydi

Kafe isletmesinde isletmeye has 6zel
S.21 585
kahveler bulunmaktaydi

Kafe isletmesinde bulunmak kendimi
S.12 546
0zel hissettirdi

Kafe isletmesinde kahve ile sunulan
S.23 o 541
pastalar lezzetliydi

Ozdegerler (Eigenvalue) 7.912 | 1.719 | 1.256 | 1.105 | 1.017
Aciklanan Varyans (Faktore gore %) 34399 | 7.473 | 5460 | 4.804 | 4.423
Toplam Aciklanan Varyans (%) %56.560

4.3.2. Miisterilerin Kafe ve Pastane isletmelerindeki Hizmet Kalitesi Algilarina
Yonelik Bulgular

Bulgular boliimiiniin bu bashgmi kafe ve pastane isletmelerinde sunulan
hizmet kalitesi algilamalariin belirlenmesine yonelik bulgular olusturmaktadir. Kafe
ve pastanelerde sunulan hizmet Kalitesine yonelik bulgular Tablo 13'te verilmistir.
Kafe ve pastanelerde sunulan hizmet kalitesi algilamalarinin genel olarak "yiiksek"
seviyede (x :4.637, s.s:1.767) oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte kafe ve
pastaneleri ziyaret eden miisterilerin sunulan hizmet kalitesi algilamasi boyutlara
gore incelendiginde "Kahve Ozellikleri ve Fiyat" boyutu (x :4.903, s.5:1.669).
"Dekorasyon” boyutu (x :4.751, s.s. 1.833). ve "Ortam ve Calisanlar" (x :4.844,
s.s:1.646) boyutunu "yiiksek" seviyede algiladiklari "Fiziksel Ozellikler" boyutu (x
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:4.388, s.5:1.765) ile "Sunum ve Lezzet" boyutu (x :4.300, s.5:1.924) ise "orta"
seviyede algiladiklar1 sonucu tespit edilmistir.

Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin sunulan hizmet
kalitesini algilamalarinin boyutlara goére en yiiksek seviyede hangi Onermelerde
oldugunun ortaya konulmasi. ilgili ¢alisma ac¢isindan Onemli bir konuyu
olusturmaktadir. Bu kapsamda "Kahve Ozellikleri ve Fiyat" boyutu igersinde yer
alan 'Kafe isletmesinde miisteri hesaplar1 dogru bir sekilde hesaplandi' (x :5.321,
s.5:1.707). "Kafe isletmesinde sunulan kahvelerin miktar1 yeterli diizeydeydi" (x
:4.880, s.5:1.647) ve "Kafe isletmesinde sunulan kahvenin miktar1 yeterli
diizeydeydi" (x :4.880, s.s:1.587) dnermeleri bu boyut igerisinde en yiiksek seviyede
algiya sahip olunan Onermelerdir. Kafe ve pastaneleri ziyaret eden miisterilerin
"Dekorasyon" boyutunda en yiiksek seviyede hizmet kalitesi algisina sahip olduklari
onermeler ise "Kafe isletmesinin goriiniimi sundugu hizmete uygundu” (x :4.981,
s.5:2.189) oOnermesi ile "Kafe isletmesi siparisleri eksiksiz ve tam olarak yerine
getirdi" (x :4.950, s.s:1.660) 6nermelerinin oldugu tespit edilmistir.

"Ortam ve Calisanlar" boyutunda miisterilerin en yiiksek seviyede hizmet
kalitesi algisina sahip olduklar1 6nermeler ise "Kafe isletmesinin ¢alisanlari kibar ve
nazik davramisa sahipti” (x :4.899, s.5:1.599) Onermesi ile "Kafe isletmesi
miisterilerle igtenlikle ilgilendi” (x :4.864, s.s.:1.562) Onermesinin oldugu tespit
edilmistir. "Fiziksel Ozellikler" boyutunda miisterilerin tarafindan en yiiksek
seviyede hizmet kalitesi algisina sahip olunan Onermeler ise "Kafe isletmesinde
sigara igme alani bulunmaktaydi™ (x :5.203, s.5:1.880). "Kafe isletmesinin isitma/
sogutma sistemleri yeterliydi" (x :5.008, s.5:1.706) ve "Kafe isletmesinin dis
goriiniisii cekiciydi" (x :4.837, s.s:1.717) &nermelerinin oldugu tespit edilmistir. Ote
yandan "Sunum ve Lezzet" boyutunda en yiiksek seviyede hizmet kalitesi algisina
sahip olunan Onermeler ise "Kafe isletmesinde isletmeye has 06zel kahveler
bulunmaktaydi™ (x :4.358, s.5:1.868). "Kafe isletmesinde kahve ile sunulan pastalar
lezzetliydi" (x :4.298, s.5:1.802) ve "Kahve sunumu esnasinda ¢esitli ikramlar
verildi” (x :4.226, s.s:2.074) 6nermelerinin oldugu bu arastirma kapsaminda tespit
edilen bulgular olmustur.

Gaziantep ilinde hizmet sunan kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden
miisterilerin hizmet kalitesini olusturan boyutlar igerisinde yer alan ve en yiiksek

seviyede hizmet kalitesi algisina sahip oldugu Onermeler incelendikten sonra bu
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kapsamda 6nemli olan diger bir unsur ise kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden
miisterilerin hizmet kalitesini olusturan boyutlar icerisinde en diisiik hizmet kalitesi
algisina sahip olduklar1 6nermelerin hangilerinin oldugunun ortaya konulmasidir.
Hizmet kalitesinin "'Kahve Ozellikleri ve Fiyat" boyutu igersinde yer alan ve
bu isletmeleri ziyaret eden miisteriler tarafindan en diisiik seviyede algiya sahip
oldugu onerme "Kafe isletmesinin fiyat-kalite dengesi iyiydi" (x :4.669, s.5:1.795)
onermesi oldugu tespit edilirken, "Dekorasyon” boyutunda ise "Kafe isletmesi
modern ara¢ ve donanmima sahipti" (X :4.372, s.s:1.838) 6nermesidir. Ote yandan
hizmet kalitesini olusturan "Ortam ve Calisanlar" boyutuna yonelik en diisiik
seviyede hizmet kalitesi algisina sahip olunan 6nerme "Kafe isletmesindeki masa ve
sandalyeler rahatt1" (x :4.809, s.5:1.802) olurken, "Fiziksel Ozellikler" boyutunda en
diisiik seviyede hizmet kalitesi algisina sahip olunan 6nerme ise "Kafe isletmesinde
calinan miizikler isletme atmosferine uygundu" (x :4.688, s.s:1.821) Onermesinin
oldugu tespit edilmistir. Ote yandan "Sunum ve Lezzet" boyutuna yonelik en diisiik
seviyede hizmet kalitesi algisina sahip olunan onerme ise "Kafe isletmesinde
bulunmak kendimi 6zel hissettirdi” (x :4.124. s.s:1.882) 6nermesinin oldugu bu

arastirma kapsaminda ortaya konulan bir diger bulgu olmustur.

Tablo 13: Katilimcilarin Gaziantep Ilindeki Kafe ve Pastane Isletmelerinde Hizmet

Kalitesi Algilarina Yonelik Bulgular

Aritmetik Standart

Hizmet Kalitesine Yonelik ifadeler Orta_lama Sapma
X S.S.
Kafe Isletmesinde sunulan kahvelerin
. - . 4.880 1.647
miktar1 yeterli diizeydeydi
Kafe isletmesinde sunulan kahvelerin
. . . . 4.822 1.611
seker oranmi istenilen diizeydeydi
Kafe isletmesi lan kahvelerin h
P"(ahv.e . ‘a e isletmesinde sunulan kahvelerin hos 4,808 L 587
Ozellikleri bir aromas1 vardi
ve Fiyat Kafe igletmesinde miisteri hesaplari
- . 5.321 1.707
dogru sekilde hesaplandi
Kafe Isletmesinin Fiyat-Kalite Dengesi
S 4.669 1.795
iyiydi
Genel Ortalama 4.903 1.669
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Kafe isletmesi modern arag ve donanima

o 4372 1.838
sahipti
Kafe isletmesinin dekoru isletme imajina
4.704 1.646
uygundu
Dekorasyon | Kafe isletmesi siparisleri eksiksiz ve tam
_ o 4.950 1.660
olarak yerine getirdi
Kafe isletmesinin goriiniimii sundugu
. 4.981 2.189
hizmete uygundu
Genel Toplam 4.751 1.833
Kafe igletmesinin ¢alisanlar1 kibar ve nazik
o 4.899 1.599
davraniga sahipti
Kafe isletmesi miisterilerle ictenlikle
. 4.864 1.562
ilgilendi
Ortam ve i -
Kafe isletmesinin ¢alisanlar1 her zaman
Calisanlar ] o 4.816 1.622
yardimer olmaya istekliydi
Kafe isletmesindeki masa ve sandalyeler
4.809 1.802
rahatt1
Genel Toplam 4.844 1.646
Kafe isletmesinde sigara igme alani
5.203 1.880
bulunmaktaydi
Kafe isletmesinin 1sitma/ sogutma
_ _ o 5.008 1.706
sistemleri yeterliydi
Kafe isletmesinin meniisii zengin icerige
o o 4.814 1.655
Fiziksel sahipti
Ozellikler Kafe isletmesinde ¢alinan miizikler isletme
. 4.688 1.821
atmosferine uygundu
Kafe isletmesinin dis goriiniisii ¢cekiciydi 4.837 1.717
Kafe isletmesinin tuvalet ve genel alanlar
C L 4.787 1.814
temizdi
Genel Toplam 4.388 1.765
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Tablo 13. Devam

Kahve sunumu esnasinda ¢esitli ikramlar
o 4.226 2.074
verildi

Kafe isletmesinde yoresel tatlar
4.220 1.998
bulunmaktaydi

Kafe isletmesinde isletmeye has 6zel
Sunum ve 4.358 1.868
kahveler bulunmaktaydi

Lezzet . . —
Kafe isletmesinde bulunmak kendimi 6zel
o 4.124 1.882
hissettirdi
Kafe isletmesinde kahve ile sunulan pastalar
- 4.298 1.802
lezzetliydi
Genel Toplam 4.300 1.924
Hizmet Kalitesine Yonelik Genel Ortalama 4.637 1.767

4.4, MUSTERILERIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERININ HIZMET
KALITESI ALGILAMA DUZEYINE ETKISINE YONELIK BULGULAR
Arastirmanin bu bdliimiinde Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin demografik &zelliklerinden olan,
cinsiyet, yas, egitim diizeyi, meslegi ve gelir seviyesi degiskenlerinin, hizmet kalitesi
algilamalarina olan etkileri incelenmistir. Arastirma kapsaminda elde edilen
verilerin analizleri gerceklestirilmeden Once, verilerin normal dagilim gdosterip
gostermedigine yonelik Kolmogornov-Smirnov Testinden yararlanilmis olup
verilerin normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir (p>0,05). Bununla beraber
verilerin basiklik (Skewness) ve carpiklik (Kurtosis) katsayilart hesaplanmus.
verilerin basiklik degerinin -.379 ve carpiklik degerinin de .258 oldugu tespit
edilmistir. Verilerin normal dagilim gosterdiginin tespit edilmesinden sonra
aragtirmada parametrik testlerden " Tek Yonlii Varyans Analizi Testi” ile "Bagimsiz

Orneklem T Testi" testlerinden yararlanilmugtir.
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4.4.1. Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Hizmet Kalitesi
Algisinda Cinsiyetin Herhangi Bir Etkiye Sahip Olup Olmadigina Yonelik
Bulgular

Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalariin cinsiyet degiskenine gore anlamli farklilik gosterip gostermediginin
tespit edilmesi amaciyla yapilan Bagimsiz Orneklem T testine yonelik bulgular
Tablo 14' te verilmistir. Yapilan T Testi sonucunda kafe ve pastane isletmelerini
ziyaret eden miisterilerin "Genel Hizmet Kalitesi" algisinda cinsiyet degiskenine gore
(sig. .549; p>0,05) anlamli bir farkliligin olmadig tespit edilmistir.

Kafe ve pastaneleri ziyaret eden miisterilerin genel olarak hizmet kalitesi
algis1 cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi
incelendikten sonra bu kapsamda 6nemli olan diger bir husus ise hizmet kalitesini
olusturan boyutlarin cinsiyet degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigidir.
fgili tabloda yapilan Bagimsiz Orneklem T testi sonucunda hizmet kalitesi algisini
olusturan bes boyutun fiiciinde kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden
miisterilerin cinsiyet degiskeniyle hizmet kalitesi algilama diizeyi arasinda anlamli
bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Buna gore hizmet kalitesini olusturan

"Dekorasyon” boyutunda. cinsiyet degiskenine gore anlamli (sig. .313; p<0,05)
farklilik oldugu tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu farkliligin kadinlardan ( X - 4.851)

kaynaklandigi, kadin katilimcilarin kafe ve pastane isletmelerinde dekorasyon
boyutuna daha fazla énem verdikleri sonucuna varilmistir. "Fiziksel Ozellikler"

boyutunda, cinsiyet degiskenine gore anlamli (sig. .922; p<0,05) bir farkliligin
oldugu tespit edilmistir. Ortaya c¢ikan bu farkliligin ise kadinlardan (§ = 4.998)

kaynaklandig1 tespit edilmistir. Diger bir ifade ile kadin katilimcilarin kafe ve
pastane isletmelerinde fiziksel Ozellikler boyutuna erkeklerden daha fazla 6nem
verdikleri sonucuna varilmistir. Ote yandan "Sunum ve Lezzet" boyutunda, cinsiyet

degiskenine gore anlamli (sig. .001; p<0,05) bir farkliligin oldugu, ortaya ¢ikan bu
farkliligin ise erkeklerden ( X = 4.402) kaynaklandig: tespit edilmistir. Bu kapsamda

erkek katilmcilarin kafe ve pastane igletmelerinde sunum ve lezzet boyutuna

kadinlardan daha fazla 6nem verdikleri sonucuna varilmstir.

Tablo 14'e gore. yapilan T Testi analiz sonucunda cinsiyet degiskenine gore

gore; "Kahve Ozellikleri ve Fiyat" (sig. .635; p>0,05) ve "Ortam ve Calisanlar" (sig.
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.957; p=>0,05) boyutlarinda istatistiksel olarak anlaml1 bir farkliligin olmadig1 sonucu
tespit edilmistir.

Tablo 14: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Hizmet Kalitesi
Algisinda Cinsiyetin Herhangi Bir Etkiye Sahip Olup Olmadigina Yonelik Yapilan

Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglart

Levene Testi T-Testi Sonuclari
Kadin | Erkek Sig.
F Si X X t af | (@ ort
g X X . Farki
tailed)
Kahve Ozellikleri ve Fiyat| -225 | 635 | 4.957 | 4.844 |-1469 | 1079 | .142 11'222
Dekorasyon 1017 | 313 | 4851 | 4.631 |-2.633| 1079 | .009% |
.22044
Ortam ve Calisanlar .003 957 4.922 4776 |-1.840| 1079 | .066 )
.14638
Fiziksel Ozellikler .010 922 4,998 4795 |-2.739 | 1079 | .006* |-20299
Sunum ve Lezzet 10.062 | .001 4.207 4402 | 2404 | 1079 | .016* -
.19523
Genel Hizmet Kalitesi -
.359 549 4,787 4690 |-1.561| 1079 119
Algisi .09736

*p<0,05
Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin cinsiyet degiskeni ile

hizmet Kkalitesi algilamalarinin boyutlara gore incelenmesinden sonra bu kapsamda
onemli olan diger bir konu ise hizmet kalitesi boyutlarin1 olusturan onermelerin
hangilerinde anlamli farkliliklarin ortaya c¢iktiginin tespit edilmesi olusturmaktadir.
Buna gore "Dekorasyon", "Fiziksel Ozellikler" ve "Sunum ve Lezzet" boyutlarinda
misterilerin hizmet kalitesi algilamalar1 ile meslek degiskeni arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu farkliligin hangi
onerme/Onermelerden kaynaklandigini belirlemek i¢in "Dekorasyon™, "Fiziksel
Ozellikler" ve "Sunum ve Lezzet boyutlarini olusturan énermeler iizerinde yapilan
Bagimsiz Orneklem T testine yonelik sonuglar Tablo 15'te verilmistir.

llgili tabloya gore "Dekorasyon" boyutu icerisinde sorulan "Kafe isletmesi
modern arag ve donanima sahipti (Kadm: x : 4.483, Erkek:x :4.251)", "Kafe
isletmesinin dekoru isletme imajina uygundu (Kadin: x : 4.840, Erkek:x: 4.556)" ve
"Kafe isletmesinin goriiniimii sundugu hizmete uygundu (Kadin: x :5.063, Erkek:x:

4.837)" Onermelerinde miisterilerin cinsiyet degiskenine gore, %5 anlamlilik
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diizeyinde istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin oldugu goriilmiistir. Her {i¢
onermede ortaya ¢ikan bu farkliligin kadinlardan kaynaklandig: tespit edilmistir.
Diger bir ifade ile kadin katilimcilarin erkek katilimcilara gore bu 6nermeleri daha
yiiksek diizeyde algildiklar1 goriilmiistiir.

"Fiziksel Ozellikler" boyutu igerisinde sorulan "Kafe isletmesinin
1sitma/sogutma sistemleri yeterliydi (Kadin: x :5.178, Erkek:x: 4.821)." "Kafe
isletmesinde sigara igme alani bulunmaktaydi (Kadin:x :5.359, Erkek:x :5.032)
"Kafe isletmesinin meniisii zengin igerige sahipti (Kadmn:x :4.934, Erkek:x:4.682.)."
ve "Kafe isletmesinin dis goriintisii ¢ekiciydi (Kadin:x :4.948, Erkek:x:4.715)"
onermelerinde miisterilerin cinsiyet degiskenine gore, %5 anlamlilik diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli bir farkliliklarin oldugu goriilmiistiir. Her dort 6nermede
ortaya cikan bu farkliligin kadinlardan kaynakladig tespit edilmistir. Diger bir ifade
ile kadin katilimeilarin erkek katilimeilara gére bu 6nermelere daha yiiksek diizeyde
katildiklar1 goriilmiistiir.

"Sunum ve Lezzet" boyutu icerisinde sorulan "Kafe isletmesinde bulunmak
kendimi 6zel hissettirdi (Kadin:x :3.971, Erkek:x:4.292.)" 6nermesinde miisterilerin
cinsiyet degiskenine gore, %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli
farkliliklarin oldugu goriilmiistiir. Bu 6nermede ortaya ¢ikan farkliligin erkeklerden
kaynaklandig1 tespit edilmistir. Diger bir ifade ile erkek katilimcilarin kadin
katilimcilara gére bu onermeye daha yiiksek diizeyde katilmaktadirlar. Bununla
birlikte hizmet kalitesini olusturan "Kahve Ozellikleri ve Fiyat" ile "Ortam ve
Calisanlar" boyutlarina bagli dnermeler ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir

farkliliga sahip herhangi bir 6nermeye ise rastlanilmamaktadir.

Tablo 15: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Cinsiyet
Degiskeni ile Hizmet Kalitesi Algilamalarina Etkisinin Onermelere Gére Farklilik

Olup Olmadigim Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi Testi ile Incelemesine

Yo6nelik Bulgular
. o A. O.
Boyutlar Ifadeler Cinsiyet N ) S.S. F P
i ; Erkek | 516 | 4251 1.821
Kafe isletmesi modern arag ve
- Kadin | 565 | 4.483 1847 | 4282 0390
donanima sahipti
Dekorasyon Total 1081 4.372 1.838
Erkek 516 4.556 1.658
Kafe isletmesinin dekoru isletme
o Kadin 565 4.840 1.625 |8.103 | .005*
imajina uygundu
Total 1081 4.704 1.646
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Tablo 15. Devami

Erkek 516 4.837 1.723
Kafe isletmesi siparisleri eksiksiz
_ o Kadin 565 5.063 1.601 |5.270 | .022*
ve tam olarak yerine getirdi
Total 1081 4.955 1.664
Erkek 516 4.972 2.714
Kafe isletmesinin goriiniimii
Kadin 565 4.989 1.566 .015 | .902
sundugu hizmete uygundu
Total 1081 4.981 2.189
o / Erkek | 516 | 4.821 1.692
Kafe isletmesinin 1sitma/ sogutma
: . - Kadn | 565 5.178 1702 |*1927| 001+
sistemleri yeterliydi
Total 1081 5.008 1.706
Erkek 516 4.738 1.769
Kafe isletmesinin tuvalet ve genel
o Kadin 565 4.831 1.856 715 | .398
alanlar temizdi
Total 1081 4.787 1.814
Erkek 515 4.701 1.815
Kafe isletmesinde ¢alinan miizikler
Fiziksel : . Kadin 565 4.677 1.829 .043 .835
isletme atmosferine uygundu
Ozellikler Total 1080 4.688 1.821
Erkek 516 5.032 1.921
Kafe isletmesinde sigara icme
Kadin 565 5.359 1.829 |8.176|.004*
alan1 bulunmaktaydi
Total 1081 5.203 1.880
Erkek 516 4.682 1.717
Kafe isletmesinin meniisii zengin
i o Kadm 565 4.934 1.589 |6.293|.012*
icerige sahipti
Total 1081 4.814 1.655
Erkek 516 4.715 1.712
Kafe igletmesinin dis goriintisii
Kadin 564 4.948 1.715 | 4.997 | .026%
¢ekiciydi
Total 1080 4.837 1.717
Erkek 516 4.292 1.864
Kafe igletmesinde bulunmak
Kadin 565 3.971 1.887 | 7.888 | .005*
kendimi 6zel hissettirdi
Total 1081 4.124 1.882
Erkek 516 4.284 1.892
Kafe isletmesinde yoresel tatlar
Sunum Kadmn 565 4.161 2.089 |1.036 | .309
bulunmaktaydi
ve Total 1081 4.220 1.998
Lezzet Erkek | 516 | 4.350 1.835
Kafe isletmesinde isletmeye has
Kadin 565 4.364 1.900 .015 | .903
6zel kahveler ulunmaktaydi
Total 1081 4.358 1.868
Erkek 516 4.579 1.675
Kafe igletmesinde kahve ile
o Kadin 565 4.550 1911 .070 | .792
sunulan pastalar lezzetliydi
Total 1081 4.564 1.802

*p<0,05
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4.4.2. Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Hizmet Kalitesi

Algisinda Yasin Herhangi Bir Etkiye Sahip Olup Olmadigina Yonelik Bulgular

Kafe ve pastane igletmelerini ziyaret eden miisterilerin yas gruplari ile hizmet
kalitesi algilamalarinin karsilastirilmasina yonelik bulgular Tablo 16'da verilmistir.
Ilgili tabloya gore miisterilerin genel hizmet kalitesi algilamasinda (F=555; p<0,05)
katilimcilarin yag durumlarina gore %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak
anlaml bir farkliligin olmadig: tespit edilmistir. Diger yandan miisterilerin "Kahve
Ozellikleri ve Fiyat" (F=.343; p<0,05), "Dekorasyon” (F=2.250; p<0,05)., "Ortam ve
Calisanlar" (F=.246 p<0,05), "Fiziksel Ozellikler" (F=1.530; p<0,05) ve "Sunum ve
Lezzet" (F=1.965; p<0,05) boyutlar1 ile miisterilerin yas degiskeni arasinda %5
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadig1 tespit
edilmistir. Diger bir ifade ile kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisteriler
hangi yas gruplarinda olurlarsa olsunlar bes boyutta da birbirlerine yakin seviyede

hizmet kalitesi algisina sahip olduklari ifade edilebilir.

Tablo 16: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Yas Gruplari ile
Hizmet Kalitesi Algilarina Yonelik Bulgularin Tespit Edilmesine Iliskin Tek Yénlii
Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari

Gru A.O.
Nop Yas N S.S F sig
X)
(]
; 1 18-25 435 4.915 1.274
ﬁ 2 25-30 333 4.931 1.209
= 8 30-35 157 4,796 1.262
s > 3 343 849
O L 4 35-40 84 4.914 1.148
E . 40 ve tizeri 72 4.922 1.447
v Toplam 1081 4.903 1.254
1 18-25 435 4.795 1.409
§ 2 25-30 333 4.845 1.362
o 3 30-35 157 4.662 1.308
5 2.250 062
< 4 35-40 84 4.560 1.423
(@) 5 40 ve uzeri 712 4.397 1.346
Toplam 1081 4.746 1.380
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Tablo 16. Devam

1 |18-25 435 4.868 1.342
© 5| 2 (2530 333 4.884 1.290
=
30-35 157 4,794 1.190
£ &l 3 246 912
£ = | 4 |3540 84 4.845 1.302
O o
5 40 ve uzeri 72 4.753 1.447
Toplam 1081 4.853 1.307
B 1 |18-25 435 4.964 1.219
-
= 2 |25-30 333 4.940 1.194
(]
S 3 [30-35 157 4773 1.192
: 1.534 190
S 4 |3540 84 4.868 1.295
..ﬁ 5 |40 veiizeri 72 4.661 1.274
= Toplam 1081 4.901 1.218
3 1 |18-25 435 4.190 1.329
inN’ 2 |25-30 333 4.346 1.365
o 3 [30-35 157 4.282 1.277
> 1.965 .098
c 4 |35-40 84 4516 1.324
§ 5 |40 veiizeri 72 4538 1.355
n Toplam 1081 4.300 1.336
E 1 | 1825 435 4.747 1.027
N @ | 2 |2530 333 4,789 1.002
T
~x< | 3 |[3035 157 4.661 1.005
S = 555 696
S & | 4 |35-40 84 4.741 1.048 : :
O =
T :;2 5 40 ve uzeri 72 4.654 1.133
g Toplam 1081 4741 1.024
*p<0,05

4.3.3. Kafe ve Pastane isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Hizmet Kalitesi
Algisinda Egitim Durumunun Herhangi Bir Etkiye Sahip Olup Olmadigina
Yonelik Bulgular

Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin egitim durumlar ile
hizmet kalitesi algilamalarmimn karsilagtirilmasina yonelik bulgular Tablo 17'de
verilmistir. Ilgili tabloya gore, miisterilerin genel hizmet kalitesi algilamasinda
(F=2.338; p<0,05) katilimcilarin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli
bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Bu farkliligin katilimcilarin hangi egitim
durumlarindan kaynaklandigini tespit etmek i¢in LSD testi yapilmis ve yapilan LSD
testi sonucunda lisans mezunu katilimcilar (x=4.833) ile ilkdgretim (x=4.378), lise
(x=4.652) ve Onlisans mezunu katilimcilar (x=4.629) arasinda lisans mezunu

katilimcilar lehine anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Diger bir ifade ile lisans
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mezunu katilimcilar ilkogretim, lise ve dnlisans mezunu katilimecilara gére Gaziantep
ilinde hizmet veren kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmet kalitesini daha
yiiksek seviyede algiladig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin egitim durumlan ile kafe ve pastane isletmelerinde sunulan
hizmet kalitesi algis1 genel olarak incelendikten sonra, bu kapsamda 6nemli olan
diger bir hususu ise, hizmet kalitesi algisini olusturan boyutlarin egitim degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigidir. "Kahve Ozellikleri ve Fiyat" boyutunda
(F=2.337; p<0,05) katilimcilarin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli
bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Bu farkliligin katilimcilarin hangi egitim
durumlarindan kaynaklandigini tespit etmek i¢in LSD testi yapilmis ve yapilan LSD
testi sonucunda lisans mezunu katilimcilar (x=5.003) ile onlisans (x=4.736) ve
doktora mezunu (x=4.527) katilimcilar arasinda lisans mezunu katilimcilar lehine
anlaml bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifade ile lisans mezunu
katilimcilar Onlisans ve doktora mezunu katilimcilara gore Gaziantep ilinde hizmet
veren kafe ve pastane isletmelerini ziyaretleri esnasinda "Kahve Ozellikleri ve
Fiyat" unsurunu daha yiiksek seviyede g6z oOniinde bulundurduklari sonucuna
varilmigtir.

"Dekorasyon" boyutunda (F=5.297; p<0,05) katilimcilarin ~ egitim
durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.
Bu farkliligin katilimceilarin hangi egitim diizeylerinden kaynaklandigini tespit etmek
icin LSD testi yapilmis ve yapilan LSD testi sonucunda lisans mezunu katilimcilar
(x=4.917) ile ilkogretim (x=4.083). lise (x=4.486) ve Onlisans mezunu (x=4.514)
katilimcilar arasinda lisans mezunu katilimeilar lehine anlamli bir farkliligin oldugu
tespit edilmistir. Diger bir ifade ile lisans mezunu katilimcilar ilkdgretim, lise ve
onlisans mezunu katilimcilara gore Gaziantep ilinde hizmet veren kafe ve pastane
isletmelerini ziyaret ettiklerinde "Dekorasyon" boyutuna yonelik hizmetleri daha
yiiksek algiladiklar tespit edilmistir. Ote yandan yiiksek lisans (x=4.671) ve doktora
mezunu (x=4.916) katihmcilar ile ilkogretim mezunu (x=4.083) katilimcilar
arasinda yiiksek lisans ve doktora mezunu katilimcilar lehine anlamli bir farkliligin
oldugu tespit edilmistir. Bu kapsamda yiiksek lisans ve doktora mezunu katilimcilar
ilkdgretim mezunu katilimcilara gore Gaziantep ilinde hizmet veren kafe ve pastane
isletmelerini ziyaret ettiklerinde dekorasyon boyutuna yonelik hizmetleri daha

yiiksek diizeyde algilamaktadirlar.
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"Ortam ve Calisanlar" boyutunda (F=2.331; p<0,05) katilimcilarin egitim
durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.
Bu farkliligin katilimcilarin hangi egitim durumlarindan kaynaklandigini tespit
etmek i¢in LSD testi yapilmis ve yapilan LSD testi sonucunda lisans mezunu
katihimcilar ( x =4.943) ile ilk6gretim ( x =4.268) ve lise mezunu (x =4.707)
katilimcilar arasinda lisans mezunu katilimcilar lehine anlamli bir farkliligin oldugu
tespit edilmistir. Diger bir ifade ile lisans mezunu katilimcilar ilkdgretim ve lise
mezunu katilimcilara gore Gaziantep ilinde hizmet veren kafe ve pastane
isletmelerini ziyaret ettiklerinde "Ortam ve Calisanlar" boyutuna yonelik hizmetleri
daha yiiksek algiladiklar1 tespit edilmistir. Ote yandan yiiksek lisans (x=4.819) ve
doktora mezunu (x=5.015) katilimecilar ile ilkogretim mezunu (x=4.268) katilimcilar
arasinda yiiksek lisans ve doktora mezunu katilimcilar lehine anlamli bir farkliligin
oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifade ile yiiksek lisans ve doktora mezunu
katilimcilarin ilkogretim mezunu katilimcilara goére Gaziantep ilinde hizmet veren
kafe ve pastane isletmelerini ziyaret ettiklerinde ortam ve ¢alisanlar boyutuna
yonelik hizmetleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadirlar.

Ifade edilen boyutlarin disindaki boyutlara bakildiginda, "Fiziksel Ozellikler"
(F=1.476; p>0,05) ile "Sunum ve Lezzet" (F=2.171; p>0,05) alt boyutlarinda
katilimcilarin egitim durumuna gore p>0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak

anlaml bir farkliligin olmadig: tespit edilmistir.

Tablo 17: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Egitim Durumlari
ile Hizmet Kalitesi Algisina Yonelik Bulgularin Karsilagtirilmasina iligkin Tek
Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari

Grup % A.O. . Anlamh
No ay N ) S.S F Sig Fark
1 [kdgretim 27 4.622 1.680
%) 2 Lise 177 4.798 1.383
S
ﬁ 3 On lisans 131 4.736 1.329
= e 4>3*
T S 4 Lisans 578 5.003 1.172| 2.337 | .040*
5 i ) 4>6*
= 5 Y. Lisans 135 4,921 1.223
>
= 6 Doktora 33 4.527 1.226
= Toplam 1081 4.903 1.254
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1 [Ikogretim 27 4.083 1.402
2 Lise 177 4.486 1.491 4>1*
§ 3 On lisans 131 4514 1.277 4>2*
@ 4 Lisans 578 4.917 1.318| 5.297 .000* 4>3*
o
E 5 Y. Lisans 135 4.671 1.449 5>1*
6 Doktora 33 4.916 1.481 6>1*
Toplam 1081 4,746 1.380
1 [Ikogretim 27 4.268 1.548
E 2 Lise 177 4,707 1.406
g . 4>1*
o 3 On lisans 131 4,762 1.258
= i 4>2%
o 4 Lisans 578 4.943 1.266| 2.331 .041*
S : 5>1%
5 Y. Lisans 135 4.819 1.296
% 6>1*
5 6 Doktora 33 5.015 1.367
Toplam 1081 4.853 1.307
1 |llkdgretim 27 4,731 1.332
E 2 Lise 177 4,781 1.285
é 3 On lisans 131 4,759 1.228
(0]
:oN 4 Lisans 578 4,991 1.200| 1.476 195
E 5 Y. Lisans 135 4.861 1.141
8 6 |Doktora 33| 4.854 1.299
Toplam 1081 4,901 1.218
1 |llkdgretim 27 4,185 1.278
= 2 Lise 177 4.488 1.211
N
) 3 On lisans 131 4.376 1.338
| _ 2.171
g 4 Lisans 578 4.308 1.360 .055
g 5 Y.Lisans 135 4.035 1.340
c
a 6 Doktora 33 4.030 1.463
Toplam 1081 4.300 1.336
1 |llkdgretim 27 4.378 1.203
S 2 |Lise 177 4652 1.071
N 7 . 4>1*
I 50 3 On lisans 131 4.629 1.002
X = _ 2.338 452%
[ 4 Lisans 578 4.833 .988 .036*
8 38 4>3*
@) % 5 Y.Lisans 135 4.662 1.045
2 ¥ | 6 |Doktora 33|  4.668 1.136
© Toplam 1081 4,741 1.024
*

©
IA
o

o
o1
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Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin egitim durumlari ile
hizmet Kkalitesi algilamalarinin boyutlara gore incelenmesinden sonra bu kapsamda
onemli olan diger bir konu ise hizmet kalitesi boyutlarin1 olusturan onermelerin
hangilerinde anlamli farkliliklarin ortaya ¢iktiginin tespit edilmesi olusturmaktadir.
Buna gore "Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon" ve "Ortam ve Calisanlar"
boyutlarinda miisterilerin hizmet kalitesi algilamalar ile egitim degiskeni arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu
farkliligin hangi Onerme/Onermelerden kaynaklandigini belirlemek igin "Kahve
Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon”, "Ortam ve Calisanlar" boyutunu olusturan
Oonermeler lizerinde yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi testine yonelik sonuglar
Tablo 18'de verilmistir.

Ilgili tabloya gore "Kahve Ozellikleri ve Fiyat" boyutu icerisinde sorulan
bes Onermenin yalnizca birinde, kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden
miigterilerin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore "Kafe isletmesinde miisteri hesaplari
dogru sekilde hesaplandi" Onermesini (x :5.461)" lisans egitim seviyesine sahip
kisiler diger egitim seviyelerinde yer alan kisilere gore bu dnemeye daha yiiksek
diizeyde katildiklar1 goriilmiistiir.

"Dekorasyon” boyutu igerisinde sorulan dort onermenin igiinde. kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin egitim durumuna gore istatistiksel
olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore "Kafe
isletmesi modern ara¢ ve donanima sahipti (x :4.818)" 6nermesini doktora egitim
seviyesine sahip katilimcilar diger egitim seviyesine sahip katilimcilara gore bu
onermeyi daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. Ote yandan "Kafe isletmesinin
dekoru isletme imajina uygundu (x :4.899)" ve " Kafe isletmesi siparisleri eksiksiz
ve tam olarak yerine getirdi (x :5.099)" 6nermelerini lisans egitim seviyesine sahip
katilimeilar diger egitim seviyesine sahip katilimcilara gore bu 6nermelere daha
yiiksek diizeyde katilmaktadirlar.

"Ortam ve Calisanlar”" boyutu igersinde sorulan dért 6nermenin ikisinde, kafe
ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin egitim durumuna gore
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Buna
gore "Kafe ve pastane isletmesinin calisanlart her zaman yardimci olmaya
istekliydi (x :5.000)", "Kafe isletmesinin g¢alisanlar1 kibar ve nazik davraniga

sahipti (x :5.060)" ve "Kafe isletmesi miisterilerle igtenlikle ilgilendi (x :5.000)"
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onermelerini doktora egitim seviyesine sahip katilimcilar diger egitim seviyesine

sahip katilimcilara gore bu oOnermelere daha yiiksek diizeyde katilmaktadir.

Bununla birlikte hizmet kalitesini olusturan "Fiziksel Ozellikler" ve "Sunum ve

Lezzet" boyutlarina bagli 6nermeler ile egitim degiskeni arasinda anlamli bir

farkliliga sahip herhangi bir 6nermeye ise rastlanilmamistir.

Tablo 18: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Egitim Durumu

ile Hizmet Kalitesi Algilamalarma Etkisinin Onermelere Gore Farklilik Olup

Olmadigin1 Gosteren Tek Yonlii Varyans AnaliziTesti ile Incelemesine Yonelik

Bulgular
Boyutlar Ifadeler Egltmf N AO. S.S. F p
Diizeyi (X)
Ilkogretim 27 4555 | 2.172
Lise 177 | 4700 | 1.817
Kafe isletmesinde sunulan On lisans 131 | 4.664 | 1.791
kahvelerin seker orani Lisans 578 | 4.932 | 1.484 | 1.613 154
istenilen diizeydeydi Yiiksek Lisans | 135 | 4.822 | 1.510
Doktora 33 | 4393 | 1.638
Total 1081 | 4.822 | 1.611
Ilkogretim 27 4851 | 1.812
Lise 177 | 4.638 | 1.896
Kafe Isletmesinde sunulan On lisans 131 | 4.847 | 1.841
kahvelerin miktar: yeterli Lisans 578 | 4970 | 1.490 | 2.068 .067
diizeydeydi Yiiksek Lisans | 135 | 4.992 | 1.609
Doktora 33 | 4303 | 1.895
Total 1081 | 4.880 | 1.647
Ikogretim 27 | 4.481 | 1.928
. . Lise 177 | 4.728 | 1.677
. Kahve | Rafeisletmesinde sunulan o jigans | 131 | 4700 | 1,693
Ogzellikleri ve Z Lisans 578 | 4.892 | 1.517 | 1.132 .342
Fiyat vard Yiiksek Lisans | 135 | 4.807 | 1.483
Doktora 33 4,424 | 1.936
Total 1081 | 4.808 | 1.587
Ilkogretim 27 4,925 | 2.017
Lise 177 | 5.084 | 1.799
Kafe igletmesinde miigteri On lisans 131 | 5.084 | 1.797
hesaplar1 dogru sekilde Lisans 578 | 5.461 | 1.608 | 2.347 | .039*
hesaplandi Yiiksek Lisans | 135 | 5.377 | 1.799
Doktora 33 | 5.181 | 1.703
Total 1081 | 5.321 | 1.707
Ilkdgretim 27 4370 | 1.821
Lise 177 | 4.836 | 1.948
Kafe Isletmesinin Fiyat- On lisans 131 | 4381 | 1970
Kalite Dengesi iyiydi Llsan§ 578 | 4743 | 1.700 | 1.671 139
Yiiksek Lisans | 135 | 4.555 | 1.734
Doktora 33 4,333 | 1.979
Total 1081 | 4.669 | 1.795
Tk gretim 27 | 3.370 | 2.002
Lise 177 | 3.932 | 2.035
Kafe isletmesi modern arag On_llsans 131 | 3946 | 1.798
Dekorasyon ve donanima sahipti Lisans 578 | 4614 | 1.725 | 7.680 | .000*
Yiiksek Lisans | 135 | 4.422 | 1.834
Doktora 33 | 4818 | 1.775
Total 1081 | 4.372 | 1.838
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Ikogretim 27 | 4518 | 1.783

Lise 177 | 4.355 | 1.886

Kafe is] inin dek On lisans 131 | 4.412 | 1.563
isf“e o ‘K‘;i‘;‘t‘lyg"'ur‘l’gi Lisans 578 | 4.899 | 1.558 | 4.239 | .001*

Yiiksek Lisans | 135 | 4.629 | 1.656

Doktora 33 4787 | 1.536

Total 1081 | 4.704 | 1.646

Ilkogretim 27 3.926 | 1.959

Lise 177 | 4.898 | 1.895

Kafe isletmesi siparisleri On lisans 131 | 4.656 | 1.548
eksiksiz ve tam olarak Lisans 578 | 5.099 | 1.562 | 3.893 | .002*

yerine getirdi Yiiksek Lisans | 135 | 4.933 | 1.667

Doktora 33 4848 | 1.872

Total 1081 | 4.955 | 1.664

Ikogretim 27 | 4518 | 2.007

Lise 177 | 4711 | 1.755

Kafe is] S, On lisans 131 | 5.022 | 1.501
si;(;gg‘ﬁ?f;g;?ei"yr;ﬁg&“ Lisans 578 | 5.114 | 2.556 | 1.558 | .169

Yiiksek Lisans | 135 | 4.763 | 1.630

Doktora 33 5.212 | 1.494

Total 1081 | 4.981 | 2.189

Tlkdgretim 27 | 3.888 | 2.136

Lise 177 | 4.740 | 1.827

Kafe isletmesinin ¢alisanlari On lisans 131 | 4.900 | 1.508
her zaman yardimci olmaya Lisans 578 | 4885 | 1553 | 2412 | .035*

istekliydi Yiiksek Lisans | 135 | 4.681 | 1.595

Doktora 33 | 5.000 | 1.541

Total 1081 | 4.816 | 1.622

Hkégretim 27 4111 | 1.761

Lise 177 | 4717 | 1.805

Kafe isletmesinin galiganlari On lisans 131 | 4.725 | 1.655
kibar ve nazik davraniga Lisans 578 | 5.045 | 1.500 | 3.244 | .007*

sahipti Yiiksek Lisans | 135 | 4.800 | 1.601

Doktora 33 5.060 | 1.456

Ortam ve Total 1081 | 4.899 | 1.599

Caliganlar Ilkogretim 27 4111 | 1.825

Lise 177 | 4604 | 1.771

Kafe isletmesi miisterilerle On.llsans 131 | 4801 | 1.575
ictenlikle ilgilendi Llsan§ 578 | 4979 | 1461 | 2984 | .011*

Yiiksek Lisans | 135 | 4.888 | 1.577

Doktora 33 | 5.000 | 1.520

Total 1081 | 4.864 | 1.562

Ilkdgretim 27 4963 | 1.890

Lise 177 | 4723 | 1.932

fe sl ndeki On lisans 131 | 4.626 | 1.759
Kafe ‘faign;fsé?erer;h:’ufsa ve Lisans 578 | 4.844 | 1.806 | .542 | .745

Y Yiiksek Lisans | 135 | 4.874 | 1.668

Doktora 33 5.000 | 1.695

Total 1081 | 4.809 | 1.802

*p<0,05

4.4.4. Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Hizmet Kalitesi

Algisinda Mesleki Durumunun Herhangi Bir Etkiye Sahip Olup Olmadigina

Yonelik Bulgular

Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin mesleki durumlart ile

hizmet kalitesi algisina yonelik bulgular Tablo 19'da verilmistir. Ilgili tabloya gore,



111

genel hizmet kalitesi algilamasinda (F=2.138; p<0,05) miisterilerin egitim
durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.
Bu farkliligin hangi meslek gruplarindan kaynaklandigini tespit etmek i¢in LSD testi
yapilmig ve yapilan LSD testi sonucunda diger (x=4.935) ile 6zel sektorde isletme
sahibi/yonetici ( x =4.892) meslek grubu ile kamu c¢alisan1 meslek grubunda
(x=4.588) miisteriler arasinda diger ve 6zel sektorde isletme sahibi yonetici meslek
grubunda yer alan katilimcilar lehine anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Bu
kapsamda diger ve 6zel sektorde isletme sahibi yOnetici meslek grubunda yer alan
miisterilerin kamu c¢alisan1 grubunda yer alan miisterilere goére Gaziantep ilinde
hizmet veren kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmet kalitesini daha yiiksek
seviyede algiladiklar1 sylenebilir.

Katilimcilarin meslek degiskenine gore kafe ve pastanelerdeki sunulan hizmet
kalitesini algilama diizeyleri genel olarak incelendikten sonra; bu kapsamda onemli
olan diger bir husus ise hizmet kalitesi algisini olusturan boyutlarin meslek
degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigidir. "Kahve Ozellikleri ve Fiyat"
boyutunda (F=2.167; p<0,05) katilimcilarin mesleki durumlarina gore istatistiksel
olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Bu farkliligin hangi meslek
gruplarindan kaynaklandigini tespit etmek i¢cin LSD testi yapilmis ve yapilan LSD
testi sonucunda O6grenci (x=4.927), 6zel sektér calisant (x=4.995) ve ev hanimi
(x=5.303) meslek gruplarinda yer alan katilimcilar ile kamu calisan1 meslek
grubunda (x=4.703) yer alan katilimcilar arasinda &grenci, 6zel sektor ve ev hanimi
meslek grubunda yer alan katilimcilar lehine anlamli bir farklilik tespit edilmistir.
Diger bir ifade ile 6grenci, 6zel sektdr ¢alisan1 ve ev hanimi meslek grubunda yer
alan katilimcilarin kamu ¢aligan1 grubunda yer alan katimcilara gore Gaziantep ilinde
hizmet veren kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmet kalitesini daha yiiksek
diizeyde algiladig1 sdylenebilir.

"Dekorasyon" alt boyutunda (F=3.238; p<0,05) katilimcilarin mesleki
durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.
Bu farkliligin hangi meslek gruplarindan kaynaklandigin tespit etmek i¢in LSD testi
yapilmis ve yapilan LSD testi sonucunda dgrenci (x=4.856), 6zel sektorde isletme
sahibi/yonetici ( x =5.080), ev hanimi (x=4.979) ve diger (x =5.117) meslek
gruplarinda yer alan katilimcilar ile kamu ¢alisan1 meslek grubunda (x=4.491) yer

alan katilimcilar arasinda 6grenci, 6zel sektorde isletme sahibi/yonetici, ev hanimi ve
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diger meslek grubunda yer alan katilimcilar lehine anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Diger bir ifade ile 6grenci, 6zel sektor ¢alisani, ev hanimi ve diger meslek
grubunda yer alan katilimcilarin kamu c¢alisan1 grubunda yer alan katimcilara gore
kafe ve pastane isletmelerinde sunulan dekorasyon odakli hizmet kalitesini daha
yiiksek diizeyde algiladiklari sOylenebilir. Buna ilaveten 6grenci (x=4.856), ozel
sektorde isletme sahibi/yonetici (x=5.080), ev hanim1 (x=4.979) ve diger (x=5.117)
meslek gruplarinda yer alan katilimcilar ile esnaf meslek grubunda (x=4.420) yer
alan katilimcilar arasinda 6grenci, 6zel sektorde isletme sahibi/yonetici, ev hanimi ve
diger meslek grubunda yer alan katilimcilar lehine anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Diger bir ifade ile 6grenci, 6zel sektor ¢alisani, ev hanimi ve diger meslek
grubunda yer alan katilimcilar esnaf grubunda yer alan katimcilara goére Gaziantep
ilinde hizmet veren kafe ve pastane isletmelerinde sunulan dekorasyon odakli hizmet
kalitesini daha yiiksek diizeyde algiladigi soylenebilir. Ayrica 6zel sektorde igletme
sahibi/yonetici ( x =5.080), ev hanimi (x=4.979) ve diger (x =5.117) meslek
gruplarinda yer alan katilimcilar ile is adam1 meslek grubunda (x=4.242) yer alan
katilimcilar arasinda 6zel sektorde isletme sahibi/ydnetici. ev hanimi ve diger meslek
grubunda yer alan katilimecilar lehine anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Bu sonug
ise Ozel sektor calisani, ev hanimi ve diger meslek grubunda yer alan katilimcilarin
isadam1 grubunda yer alan katimcilara gore Gaziantep ilinde hizmet veren kafe ve
pastane isletmelerinde sunulan dekorasyon boyutuna yoénelik hizmetleri daha yiiksek
diizeyde algiladig1 sdylenebilir. Ote yandan diger (x=5.117) meslek gruplarinda yer
alan katilimcilar ile kamuda yonetici (x=4.506) olan katilimcilar arasinda diger
meslek grubunda yer alan katilimcilar lehine anlamli bir farklilik tespit edilmistir.
Diger bir ifade ile diger meslek grubunda yer alan katilimcilarin kamuda yonetici
meslek grubunda yer alan katimcilara gore Gaziantep ilinde hizmet veren kafe ve
pastane isletmelerinde dekorasyon odakli hizmetleri daha yiiksek diizeyde algiladig:
sOylenebilir.

"Fiziksel Ozellikler" boyutunda (F=2.307; p<0,05) katilimcilarin mesleki
durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.
Bu farkliligin hangi meslek gruplarindan kaynaklandigini tespit etmek i¢in LSD testi
yapilmis ve yapilan LSD testi sonucunda dgrenci (x=4.945), ev hanimi (x=5.313) ve
diger (x=5.192) meslek gruplarinda yer alan katilimcilar ile kamu ¢alisant meslek

grubunda (x=4.715) yer alan katilimcilar arasinda 6grenci, ev hanimi ve diger
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meslek grubunda yer alan katilimcilar lehine anlamli bir farklilik tespit edilmistir.
Diger bir ifade ile O6grenci, ev hanimi ve diger meslek grubunda yer alan
katilimcilarin kamu ¢alisan1 grubunda yer alan katimcilara goére Gaziantep ilinde
hizmet veren kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmet Kkalitesinin fiziksel
Ozellikler boyutuna yonelik hizmetleri daha yiliksek diizeyde algiladiklari
sOylenebilir. Buna ilaveten ev hanimi (x=5.313) ve diger (x=5.192) meslek grubunda
yer alan katilimcilar ile is adami1 meslek grubunda (x=4.536) yer alan katilimcilar
arasinda, ev hanim1 ve diger meslek grubunda yer alan katilimcilar lehine anlamli bir
farklilik tespit edilmistir. Diger bir ifade ile ev hanimi ve diger meslek grubunda yer
alan katilimcilarin is adami meslek grubunda yer alan katimcilara gére Gaziantep
ilinde hizmet veren kafe ve pastane isletmelerindeki fiziksel 6zellikler boyutunu
yiiksek diizeyde algiladigi soylenebilir. Ote yandan ev hanimi meslek grubunda
(x=5.313) yer alan katilimcilar ile 6grenci (x=4.945), esnaf (x=4.804) ve 6zel sektor
calisan1 (x=4.858) meslek grubunda yer alan katilimcilar arasinda ev hanimi meslek
grubunda yer alan katilimcilar lehine anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Diger bir
ifade ile ev hanimi meslek grubunda yer alan katilimcilarin 6grenci, esnaf ve 6zel
sektor calisan1 meslek grubunda yer alan katimcilara gore Gaziantep ilinde hizmet
veren kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmetin "Fiziksel Ozellikler" boyutuna
yonelik hizmetleri daha yiiksek diizeyde algiladiklar1 sdylenebilir.

"Sunum ve Lezzet" alt boyutunda (F=2.003; p<0,05) katilimcilarin mesleki
durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.
Bu farkliligin hangi meslek gruplarindan kaynaklandigini tespit etmek i¢in LSD testi
yapilmig ve yapilan LSD testi sonucunda kamuda yonetici (x=4.866) grubunda yer
alan katilimcilar ile 6grenci (x=4.160), kamu ¢alisan1 (x=4.286), 6zel sektor galisani
meslek grubunda (x=4.315) yer alan katilimcilar arasinda kamuda yonetici meslek
grubunda yer alan katilimcilar lehine anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Diger bir
ifade ile kamuda ydnetici olan katilimcilarin 6grenci, kamu calisan1 ve 6zel sektor
calisan1 olan katimcilara gore Gaziantep ilinde hizmet veren kafe ve pastane
isletmelerinde sunulan hizmetin "Sunum ve Lezzet" boyutuna yonelik hizmetleri
daha yiiksek diizeyde algiladiklar1 sdylenebilir. Ote yandan ev hanimi (x=5.313)
grubunda yer alan katilimcilar ile 6grenci meslek grubunda (x=4.945) yer alan
katilimcilar arasinda ev hanimi meslek grubunda yer alan katilimeilar lehine anlaml

bir farklilik tespit edilmistir. Diger bir ifade ile ev hanimi meslek grubunda yer alan
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katilimeilarin 6grenci meslek grubunda yer alan katimcilara gére Gaziantep ilinde
hizmet veren kafe ve pastane igletmelerinde sunulan hizmetin "Sunum ve Lezzet"

boyutuna yonelik hizmetleri daha yiiksek diizeyde algiladiklar1 s6ylenebilir.

Tablo 19: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Mesleki
Durumlari ile Hizmet Kalitesi Algisina Yénelik Bulgularin Karsilastirilmasia Iliskin

Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari

Anlamh
G,Illép Mesleki Durum N A(‘)g S.S [ sig Fark
1 |Ogrenci 411 4.927 1.200
2 Kamu Caligani 239 4.703 1.341
;f% 3 [Kamuda yonetici 36| 4927 871 150*
o 4 [Esnaf 50 4.792 1.191 6>2*
E, 5  |Ozel sektorde isletme 55 5.025 1572 8>1*
= sahibi / yonetici 2167 028 | 82"
S | 6 (el sekior cabisam 164| 4995 1.180 8>4*
;i 7 |is adam 19| 4.442 1518 8>7*
V2 8 [Ev hanimi 60 5.303 1.259
9  |Diger 47 5.029 1.163
Toplam 1081 4.903 1.254
1 Ogrenci 411 4.856 1.379 1>2*
2 Kamu Calisani 239 4.491 1.369 1>4*
3 Kamuda y6netici 36 4.506 1.047 5>2*
- 4  [Esnaf 50 4.420 1.325 5>4%*
% 5 Ozel sektorde isletme 55 5.080 1.530 5>7*
) sahibi / yonetici 3238 | 001 8>2*
_‘é 6 Ozel sektor galisani 164 4751 1.328 8>4*
7 [s adam 19 4.242 1.598 8>7*
8  |Ev hanimu 60 4.979 1.358 9>2*
9  |Diger 47 5.117 1.405 9>3* 9>4*
Toplam 1081 4.746 1.380 9>7*
1 (Ogrenci 411 4.852 1.363
2 Kamu Calisan1 239 4,746 1.305
=] 3 Kamuda yonetici 36 4.861 1.004
T% 4 [Esnaf 50 4.663 1.200
'C_‘Z: 5 Ozel sektorde isletme 55 4.881 1.596
qu sahibi / yonetici 937 | 484
; 6 Ozel sektor galisant 164 4,901 1.067
8 7 lis adam 19| 4815 1.540
© 8 Ev hanimi 60 5.202 1.323
9  |Diger 47 4.957 1.411
[Toplam 1081 4.853 1.307
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1 (Ogrenci 411 4.945 1.213
2 Kamu Calisani 239 4.715 1.176
1>2*
3 Kamuda yonetici 36 4.950 1.059
8>1*
5 4 Esnaf 50 4.804 1.172
o . 8>2*
5 5 Ozel sektorde isletme 55 5.004 1.450
S 8>4*
= sahibi / yonetici 1.140|2.307 | .019
2 ) 8>6*
= 6  |Ozel sektdr calisani 164 4.858 1.650 go7s
N >
= 7 [isadamu 19| 4536 1.204
9>2*
8 [Ev hanimi 60 5.313 1.303
9>7*
9 Diger 47 5.192 1.218
Toplam 1081 4.901
1 (Ogrenci 411 4.160 1.345
2 Kamu Caligani 239 4.286 1.298
3 Kamuda yonetici 36 4.866 .938
5 4 Esnaf 50 4.501 1.182
N ) 3>1*
9 5 Ozel sektorde isletme 55 4.469 1.502 go
>
2 sahibi / yonetici 2.003 | .043
S .. 3>6*
c 6 Ozel sektor caligani 164 4.315 1.311
@ . 8>1*
7 Is adam 19 4.221 1.417
8 [Ev hanimi 60 4.580 1.374
9 Diger 47 4.381 1.530
Toplam 1081 4.300 1.336
~ 1 Ogrenci 411 4.748 1.016
2]
&b 2 Kamu Calisant 239 4.588 1.026
<
e Kamuda yonetici 36 4.822 713
&m’ 3 . 1 5>2*
= 4 Esnaf 50 4.636 927
M " . 8>1*
- 5 Ozel sektorde isletme 55 4.892 1.279
= 8>2*
] sahibi / yonetici 2.138| .030
T - 8>4*
— 6 Ozel sektor galigani 164 4,764 944
s . 8>6*
< 7 [s adam 19 4.451 1.238
o 8>7*
= 8 Ev hanimi 60 4.075 1.009
= 9>2*
& 9  [Diger 47| 4935 1141
Toplam 1081 4.741 1.024
*p<0,05

Kafe ve pastane isgletmelerini ziyaret eden misterilerin mesleki durumlari ile

hizmet kalitesi algilamalarinin boyutlara gore incelenmesinden sonra bu kapsamda

onemli olan diger bir konu ise hizmet kalitesi boyutlarin1 olusturan Onermelerin

hangilerinde anlamli farkliliklarin ortaya ¢iktiginin tespit edilmesidir. Buna gore

"Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon”, Ortam ve Calisanlar" boyutlarinda

misterilerin hizmet kalitesi algilamalar1 ile meslek degiskeni arasinda istatistiksel
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olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu farkliligin hangi
onerme/dnermelerden kaynaklandigini belirlemek igin "Kahve Ozellikleri ve Fiyat",
"Dekorasyon”, Ortam ve Calisanlar" boyutunu olusturan 6nermeler iizerinde yapilan
Tek Yonlii Varyans Analizi testine yonelik sonuglar Tablo 20'de verilmistir.

llgili tabloya gore "Kahve Ozellikleri ve Fiyat" boyutu icerisinde sorulan
bes Onermenin yalnizca birinde, kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden
misterilerin mesleki durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore "Kafe isletmesinde miisteri hesaplari
dogru sekilde hesaplandi" Onermesini ev hanimlart (x :5.833) diger meslek
gruplarinda  yer alan kisilere gore bu Onermeye daha yiiksek diizeyde
katilmaktadir.

"Dekorasyon" boyutu igerisinde sorulan dort 6nermenin dordiinde, kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin mesleki durumlarmma gore
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Buna
gore "Kafe isletmesi modern ara¢ ve donanmima sahipti (x :4.818)", "Kafe
isletmesinin dekoru isletme imajima uygundu (x :5.109)" ve "Kafe isletmesinin
gortinimii sundugu hizmete uygundu (x :6.072)" Onermelerini 6zel sektorde
isletme sahibi/yonetici meslek grubunda yer alan kisilerin diger meslek grubunda
yer alan kisilere gdre bu onermeleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. Ote
yandan "Kafe isletmesi siparisleri eksiksiz ve tam olarak yerine getirdi (x :5.263)"
onermesini ev hanimi meslek grubunda yer alan kisilerin diger meslek gruplarinda
yer alan kisilere gore bu 6nermeye daha yiiksek diizeyde katilmaktadir.

"Fiziksel Ozellikler" boyutu igerisinde sorulan alt1 6nermenin ikisinde, kafe
ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin mesleki durumlarina gore
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Buna
gore "Kafe igerisinde sigara igme alani bulunmaktaydi (x :5.851)" ifadesini diger
meslek grubunda yer alan kisiler bu 6nermeyi daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.
Ote yandan "Kafe isletmesinin meniisii zengin igerige sahipti (X :5.450)" ifadesini
ev hanimi meslek grubunda yer alan kisiler diger meslek grubunda yer alan kisilere
gore daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.

"Sunum ve Lezzet" boyutu igerisinde sorulan dort dnermenin ikisinde, kafe
ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin mesleki durumlarina gore
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Buna

gore "Kafe isletmesinde bulunmak kendimi 6zel hissettirdi (x :4.777)" ve "Kafe ve
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pastane isletmesinde yoresel tatlar bulunmaktaydi (x :5.194)" 6nermelerini kamuda
yonetici meslek grubunda yer alan kisiler diger meslek grubunda yer alan kisilere
gore bu onermelere daha yiiksek diizeyde katilmaktadir. Bununla birlikte hizmet
kalitesini olusturan "Ortam ve Calisanlar" boyutuna bagli 6nermeler ile mesleki
durum degiskeni arasinda anlamli bir farklilifa sahip herhangi bir 6nermeye ise

rastlanilmamugtir.

Tablo 20: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Egitim

Durumlar ile Hizmet Kalitesi Algilamalarma Etkisinin Onermelere Gore Farklilik

Olup Olmadigint Goésteren Tek Yonlii Varyans AnaliziTesti ile Incelemesine
Yonelik Bulgular
: <els .. A.O.
Boyutlar Ifadeler Egitim Diizeyi | N (X) S.S. F P
Ogrenci 411 4,766 | 1.537
Kamu ¢alisani 239 4.820 1.671
Kamuda yonetici 36 4.305 1.527
. . Esnaf 50 4.800 1.525
Kafe igsletmesinde = p
sunulan kahvelerin .?Zel Sektﬁ.rg? |
seker is etr?e sahibi 55 5.018 1.779 1483 | 159
orani istenilen = yonetici
diizeydeydi Ozel spktér calisant 164 4.835 1.590
Is adam 19 4.421 2.116
Ev hanimi 60 5.266 1.527
Diger 47 5.063 1.761
Total 1081 4.822 1.611
Ogrenci 411 4.922 1.579
Kamu ¢aligani 239 4.673 1.718
Kahve Kamuda yénetici 36 5.055 1.529
Ozellikleri Esnaf 50 4.960 1.577
ve Kafe Isletmesinde Ozel sektorde
Fiyat sunulan‘kahvelerm |sletqje SE.Ih.IbI / 55 4.909 1.946 1399 | 192
miktari yonetici
yeterli diizeydeydi Ozel sektor calisan1 | 164 4914 | 1.640
Is adami 19 4157 | 2.167
Ev hanimu 60 5.166 1.542
Diger 47 5.127 1.498
Total 1081 4.880 1.647
Ogrenci 411 4.832 1.524
Kamu c¢aligani 239 4.694 1.607
Kamuda yonetici 36 5.000 1.352
Esnaf 50 4.840 1.569
Kafe igletmesinde Ozel sektorde
Sunu'aﬁoﬁg\r/e'e“n isletme sahibi / 55 | 4800 | 1.975 | 933 | 4s8
yonetici
aromast vard Ozel sektor calisani 164 4,768 1.588
Is adami 19 4.210 1.652
Ev hanimi 60 5.066 1.527
Diger 47 5063 | 1.761
Total 1081 4.808 1.587
Kafe igletmesinde Ogrenci 411 5.462 1.652
miisteri hesaplari Kamu caligani 239 4,949 1.937 3580 000*
dogru Kamuda yonetici 36 5.222 1.244 ' '
sekilde hesaplandi Esnaf 50 4.980 1.731
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Ozel sektorde

isletme sahibi / 55 5.309 2.026
yonetici
Ozel sektor galisani 164 5.518 1.367
Is adami 19 4526 | 2.143
Ev hanimt 60 5.833 1.520
Diger 47 5.425 1.528
Total 1081 5.321 1.707
Ogrenci 411 4.625 1.750
Kamu ¢aligani 239 4.372 1.940
Kamuda yénetici 36 5.055 1.548
Esnaf 50 4.460 1.918
. . Ozel sektorde
Kafe Isletmesinin - .
- Fiyat- o |sle;r21iest?2i|b| / 55 5.090 1.787 2570 | 009
Kalite Dengesi iyiydi Ozel sektor galisani 164 4.890 1.698
Is adam 19 4.894 | 1.852
Ev hanimi 60 5.183 1.631
Diger 47 4.489 1.742
Total 1081 4.669 1.795
Ogrenci 411 4583 | 1.769
Kamu galigan1 239 4.100 1.832
Kamuda yénetici 36 3.611 1.946
Esnaf 50 3.800 1.873
. . Ozel sektorde
Kafe igletmesi modern . S
arac |sletrT)e sz_ah_lbl / 55 4818 | 1.846 4754 | 000*
ve donanima sahipti __yoneticl
Ozel sektor galisani 164 4.384 1.818
Is adamu 19 3.157 | 2.267
Ev haninu 60 4.500 1.761
Diger 47 4.872 1.727
Total 1081 4.372 1.838
Ogrenci 411 4.807 1.625
Kamu ¢aligani 239 4.435 1.638
Kamuda yonetici 36 4.277 1.560
Esnaf 50 4.500 1.619
Kafe igletmesinin Ozel sektorde
~ dekoru |sletr[1e sahibi / 55 5.109 | 1.801 2923 | 003*
isletme imajina yonetici
uygundu Ozel sektor calisani 164 4.676 1.627
Is adami 19 4105 | 1.760
Ev hanimu 60 5.100 1.580
Diger 47 5.085 1.612
Dekorasyon "Total 1081 4.704 1.646
Ogrenci 411 5.04 1.606
Kamu c¢aligani 239 4,77 1.700
Kamuda yonetici 36 4.75 1.381
Esnaf 50 4.88 1.721
Kafe igletmesi Ozel sektorde
siparisleri isletme sahibi / 55 5.10 1.739
eksiksiz ve tam olarak yOnetici 2.149 | .029*
yerine getirdi Ozel sektor calisani 164 4.95 1.679
Is adami 19 3.84 1.772
Ev hanimi 60 5.26 1.716
Diger 47 521 1.693
Total 1081 4.95 1.664
Ogrenci 411 4.961 1.537
Kafe isletmesinin Kamu ¢aligani 239 4.657 1.616
e Kamuda yo6netici 36 5.388 1.271
gorunumu Esnaf 50 4660 | 1550 | 2.844 | ,004*
sundugu hizmete - —
uygundu _Ozel sekto_rd_e
isletme sahibi / 55 6.072 6.892

yonetici
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Ozel sektor galisant 164 5.036 1.585
Is adamu 19 5.052 1.614
Ev hanimi 60 5.050 1.681
Diger 47 5.276 1.570
Total 1081 4.981 2.189
Ogrenci 411 4.980 1.720
Kamu calisani 239 4.895 1.683
Kamuda yonetici 36 4.916 1.537
Esnaf 50 5.140 1.761
Kafe 1sletnzesm1n Ozel S?k_torde Isl'et'me 55 5 145 1795
1sitma/ sogutma sahibi / yonetici 593 784
sistemleri yeterliydi | Ozel sektor calisani 164 5.012 1.612
Is adam 19 4.894 2.258
Ev hanim 60 5.250 1.781
Diger 47 5.319 1.770
Total 1081 5.008 1.706
Ogrenci 411 4.914 1.761
Kamu calisani 239 4.506 1.789
Kamuda yonetici 36 5.166 1.502
Esnaf 50 4.600 1.958
2Kafe isletmesinin | Ozel sektorde isletme
tuvalet ve genel sahibi / yonetici 5 4.781 1.987 1.621 114
alanlar temizdi Ozel sektor calisani 164 4.664 1.827
Is adamu 19 5.052 2.013
Ev hanimi 60 5.016 1.935
Diger 47 5.042 1.876
Total 1081 4.787 1.814
Ogrenci 411 4.722 1.778
Kamu calisani 238 4.542 1.852
Kamuda yonetici 36 4.888 1.526
Kafe isletmesinde Esnaf 50 4.580 1.785
. . Ozel sektorde isletme
Sl | il | oo | 5| 490 | 200 | gy | g
uygundu Ozel spktor calisant 164 4.670 1.817
Is adam 19 3.684 2.212
Ev hanimi 60 5.033 1.746
Diger 47 5.000 1.899
Total 1080 4.688 1.821
Ogrenci 411 5.216 1.898
Kamu calisani 239 4.937 1.981
Kamuda yonetici 36 5.027 1.576
Esnaf 50 5.220 1.741
Kafe isletmesinde | Ozel sektorde isletme
sigara igme alani sahibi / yonetici 55 5418 1.969 2434 | 013*
bulunmaktayd1 Ozel sektor calisani 164 5.207 1.742
Is adam 19 4.526 2.269
Ev hanimi 60 5.766 1.862
Diger 47 5.851 1.488
Total 1081 5.203 1.880
Ogrenci 411 4.924 1.633
Kamu calisani 239 4.489 1.736
Kamuda yonetici 36 4.694 1.600
Esnaf 50 4.920 1.440
Kafe isletmesinin | Ozel sektorde isletme
mentisii zengin sahibi / yonetici » 5.000 1.895 3.163 | .002*
icerige sahipti Ozel sektor calisani 164 4.609 1.595
Is adamu 19 5.052 1.870
Ev hanimi 60 5.450 1.333
Diger 47 5.063 1.566
Total 1081 4.814 1.655
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Ogrenci 410 4.909 1.706
Kamu calisani 239 4.698 1.777
Kamuda yonetici 36 4.750 1.762 1.604 119
Esnaf 50 4.700 1.631
Kato emesinn s | BB HATE | 55| qam2 | w7
EOTUNUIU CEXICIYAL ™0 el sektor calisam | 164 | 4.762 | 1.642
Is adamu 19 4526 2.010
Ev hanim 60 5.483 1.478
Diger 47 4.638 1.798
Total 1080 4.837 1.717
Ogrenci 411 3.985 1.929
Kamu calisani 239 4.054 1.918
Kamuda yonetici 36 4.777 1.605
Esnaf 50 4.400 1.948
Kafe isletmesinde | Ozel sektorde isletme
bulunmak kendimi sahibi / yonetici 55 4.254 1.887 2.237 | .023*
Ozel hissettirdi Ozel sektor calisani 164 4.030 1.763
Is adamu 19 3.684 2.029
Ev hanim 60 4,733 1.686
Diger 47 4.489 1.779
Total 1081 4,124 1.882
Ogrenci 411 4.021 1.989
Kamu calisani 239 4.267 1.917
Kamuda yonetici 36 5.194 1.687
Esnaf 50 4.320 2.123
Kafe isletmesinde | Ozel sektorde isletme
yoresel tatlar sahibi / yonetici 5 4.363 2.021 2411 | .014*
bulunmaktaydi Ozel sektor calisani 164 4.274 2.019
Is adamu 19 4.578 1.643
Ev hanimi 60 4.666 2.072
S Diger 47 3.787 2.235
“\r/‘gm Total 1081 | 4.220 | 1.998
Lezzet Ogrenci 411 4.163 1.892
Kamu calisani 239 4.426 1.817
Kamuda yonetici 36 4.916 1.574
Kafe igletmesinde Ozel sekEer]g: isletme > A% %
l$letmke%'e hlas ozel sahibi / yonetici 5 4.600 1.920 1.365 .208
buluin;’:kf;y 4 | Ozelsckiorcahisam | 164 | 4493 | 1818
Is adam 19 4.157 2.141
Ev hanim 60 4.300 2.036
Diger 47 4.446 1.976
Total 1081 4.358 1.868
Ogrenci 411 4.506 1.767
Kamu calisani 239 4.426 1.881
Kamuda yonetici 36 4.694 1.582
Esnaf 50 4.660 1.756
Kafe isletmesinde | Ozel sektorde isletme
kahve ile sunulan sahibi / yonetici 5 4.763 2.159 1.004 431
pastalar lezzetliydi | Ozel sektor calisani 164 4.585 1.683
Is adamu 19 4.315 2.135
Ev hanimi 60 5.050 1.545
Diger 47 4,744 1.994
Total 1081 4.564 1.802

*p<0,05
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4.3.5. Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Hizmet Kalitesi
Algisinda Gelir Durumunun Herhangi Bir Etkiye Sahip Olup Olmadigina
Yonelik Bulgular

Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin gelir durumlar ile
hizmet kalitesi algilamalarinin karsilagtirilmasina yonelik bulgular Tablo 21'de
verilmistir. Ilgili tabloya gore, katilimcilarin genel hizmet kalitesi algilamasinda
(F=2.456; p<0,05) katilimcilarin gelir durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli
bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Bu farkliligin hangi gelir grubuna sahip
miisterilerden kaynaklandigini tespit etmek i¢cin LSD testi yapilmis ve yapilan LSD
testi sonucunda; 551-999 TL aras1 (x=4.916) ve 1000-1999 TL aras1 (x=4.892) gelir
grubunda yer alan katilimcilar ile 551 TL'den az gelir grubuna sahip katilimcilar
arasinda (x=4.600) 591-999 TL arasi ile 1000-1999 TL aras1 gelire sahip olan
katilimcilar lehine anlamli bir farklilik bulunmustur. Bir diger ifade ile 591-999 TL
aras1 gelire sahip olan katilimcilar ile 1000-1999 TL arast gelire sahip olan
katilimcilar; 550 TL'den az gelire sahip olan katilimcilara gore ziyaret ettikleri kafe
ve pastane isletmelerinde genel hizmet kalitesini daha yiiksek diizeyde
algilamaktadir. Ote yandan 551-999 TL arast (x=4.916) ve 1000-1999 TI aras
(x=4.892) gelir grubunda yer alan katilimcilar ile 2000-2999 TL aras1 gelir grubuna
sahip olan katilimcilar (x=4.652) arasinda 591-999 TL aras1 ile 1000-1999 TL arasi
gelire sahip olan katilimcilar lehine anlamli bir farklilik bulundugu tespit edilmistir.
Bir diger ifade ile 591-999 TL arast ve 1000-1999 TL aras1 gelire sahip olan
katilimcilar 2000-2999 TL aras1 gelire sahip olan katilimcilara gore ziyaret ettikleri
kafe ve pastane isletmelerindeki genel hizmet kalitesini daha yiiksek diizeyde
algilamaktadir.

Katilimcilarin gelir degiskenine gore kafe ve pastanelerde sunulan hizmet
kalitesi algis1 genel olarak incelendikten sonra, bu kapsamda onemli olan diger bir
husus ise hizmet kalitesi algisini olusturan boyutlarin gelir grubu degiskenine gore
farklilik gosterip gostermedigidir. Hizmet kalitesinin "Dekorasyon" boyutunda
(F=2.849; p<0,05) katilimcilarin gelir durumuna gore anlamli bir farlilik oldugu
tespit edilmistir. Bu farkliligin hangi gelir seviyesine sahip katilimcilardan
kaynaklandigin1 tespit etmek ig¢in LSD testi yapilmis ve yapilan LSD testi
sonucunda, 591-999 TL arasi1 gelire sahip olan katilimcilar (x=5.048) ile 550 TL'den
az gelire sahip olan katilimcilar (x=4.643) arasinda; 591-999 TL aras1 gelire sahip

olan katilimcilar lehine anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Bir diger ifade
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ile 591-999 TL arasi gelire sahip olan katilimcilar 550 TL'den daha az gelire sahip
olan katilimcilara gore ziyaret ettikleri kafe ve pastane isletmelerinde dekorasyon
boyutuna yénelik hizmetleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. Ote yandan 1000-
1999 TL arast (x=4.612) gelir grubunda yer alan katilimcilar 550 TL'den az
(x=4.643), 3000-3999 TL aras1 (x=4.666) ve 4000-4999 TL aras1 (x=4.479) gelire
sahip olan katilimcilar ile 1000-1999 TL aras1 gelire sahip olan katilimcilar lehine
anlaml bir farklilik bulundugu tespit edilmistir. Bir diger ifade ile 1000-1999 TL
aras1 gelire sahip olan katilimeilar 550 TL'den az, 3000-3999 TL aras1 ile 4000-4999
TL aras1 gelire sahip olan katilimcilara gore ziyaret ettikleri kafe ve pastane
isletmelerinde "Dekorasyon" daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.

"Sunum ve Lezzet" boyutunda (F=3.227; p<0,05) katilimcilarin gelir
durumuna gore anlamli bir farlilik oldugu tespit edilmistir. Bu farkliligin hangi gelir
seviyesinden kaynaklandigini tespit etmek i¢cin LSD testi yapilmis ve yapilan LSD
testi sonucunda, 591-999 TL aras1 (x=4.330), 1000-1999 TL aras1 (x=4.377), 2000-
2999 TL arast (x=4.309), 3000-3999 TL aras1 (x=4.525) ve 4000-4999 TL arasi
gelire sahip olan katilimcilar (x =4.463) ile 550 TL'den az gelire sahip olan
katilimcilar (x=3.992) arasinda 591-999 TL arasi, 1000-1999 TL arasi, 2000-2999
TL arasi, 3000-3999 TL aras1 ve 4000-4999 TL aras1 gelire sahip olan katilimcilar
lehine anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Bir diger ifade ile 551-999 TL
arasi, 1000-1999 TL arasi, 2000-2999 TL arasi, 3000-3999 TL aras1 ve 4000-4999
TL arast gelire sahip olan katilimcilar 550 TL'den az gelire sahip olan katilimcilara
gore kafe ve pastane isletmelerindeki sunum ve lezzet boyutunu daha yiiksek
diizeyde algilamaktadirlar.

"Kahve Ozellikleri ve Fiyat" (F=1.748; p<0,05), "Ortam ve Calisanlar"
(F=1.758 p<0,05), ve "Fiziksel Ozellikler" (F=1.805; p<0,05) boyutlar1 ile
katilimcilarin mesleki durumlar arasinda p<0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel
olarak anlamli bir farkliligin olmadig1 tespit edilmistir. Diger bir ifade ile kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin hangi gelir grubunda olurlarsa
olsunlar s6z konusu ii¢ boyutta da birbirine yakin diizeyde hizmet kalitesi algisina

sahip olduklar1 s6ylenebilir.
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Tablo 21: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Gelir Durumlari
ile Hizmet Kalitesi Algisina Yénelik Bulgularin Karsilastirilmasma Iliskin Tek
Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari

Grup AO. . Anlamh Fark
No Yas N S.S F sig
(X)
1 550 Tl 'den az 237| 4794 1.333
&
2| 2 51-999 Tlarasi 162| 5.055 1111
2| 3 [1000-1999 Tl aras 221| 5.068 1.076
= | 4 [2000-2999 Tl aras 220| 4.778 1.313
= 1.748 |.107
8 | 5 [3000-3999 Tl arasi 113| 4.890 1.356
o)
2 6 {4000-4999 Tl aras1 72| 4.883 1.311
=
S | 7 15000 ve Uzeri 56| 4.821 1.378
Total 1081 | 4.903 1.254
1 550 Tl'den az 237| 4.643 1.514
2>1*
2 [551-999 Tl arasi 162| 5.048 1.231
2>4*
< | 3 [1000-1999 Tl aras 221| 4.899 1.323
g 2>5*
@ | 4 [2000-2999 Tl arast 220| 4.612 1.388
S 2.849 |.009 2>6*
% | 5 [3000-3999 Tl arasi 113| 4.666 1.377
a 3>1*
6  14000-4999 Tl aras 72| 4.479 1.196
. 3>5*
7 5000 ve Uzeri 56| 4.738 1.479
3>6*
Total 1081| 4.746 1.380
1 [5550 Tl 'den az 237| 4.693 1.433
5 | 2 [51-999 Tlarasi 162 | 5.040 1.301
§ 3 [1000-1999 Tl aras 221| 4.984 1.168
& | 4 0002999 Tl arasi 220| 4812 1.251
o 1.758 |.104
Z | 5 [pO00-3999 Tiaras: 113| 4.854 1.343
(;é 6  [4000-4999 Tl arasi 72| 4682 1.283
7 5000 ve Uzeri 56| 4.843 1.401
Total 1081 | 4.853 1.307
1 5550 Tl 'den az 237| 4.877 1.329
_ | 2 [p51-999 Tlarasi 162| 5.104 1.158
Q
=~ | 3 [1000-1999 Tl arasi 221| 4.987 1.110
‘g 4 2000-2999 Tl arast 220| 4.749 1.254
O 1.805 |.095
% | 5 [000-3999 Tlarasi 113| 4.829 1.153
S| 6  14000-4999 Tl aras: 72| 4763 | 1.160
7 15000 ve Uzeri 56| 5.000 1.315
Total 1081] 4.901 1.218




124

Tablo 21. Devam
1 550 Tl 'den az 237 3.992 1.435
2 551-999 T1 aras1 162 4.330 1.292
bt 2>1*
N 3 |1000-1999 Tl arasi 221 | 4.377 1.309
o 3>1*
@ 4 2000-2999 TI aras1 220 4.309 1.311
> 3.227 0.04 4>1*
g 5 3000-3999 TI arasi 113 4,525 1.284
c 5>1*
a 6  [4000-4999 Tl arasi 72| 4.463 1.309 6a1x
>
7 15000 ve Uzeri 56| 4513 | 1.206
Total 1081 4.300 1.336
= 1 550 Tl 'den az 237| 4600 | 1.099
[«5)
= 2 651-999 Tl aras1 162 | 4.916 973
4 2>1*
o 3 1000-1999 TI arasi 221 4.863 .894
ISE 2>4*
-% g4 4 [2000-2999 Tl arast 220| 4.652 1.048
~ 3 2.456 .023 3>1*
< 5 3000-3999 Tl aras1 113 4,753 1.043
s 3>4*
9 6 4000-4999 Tl aras1 72 4.654 1.023
§ 7 15000 ve Uzeri 56| 4783 | 1.107
Total 1081 4,741 1.024
*p<0,05

Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin gelir durumu
degiskeni ile hizmet kalitesi algilamalarinin boyutlara goére incelenmesinden sonra
bu kapsamda 6nemli olan diger bir konu ise hizmet kalitesi boyutlarini olusturan
Oonermelerin hangilerinde anlamli farkliliklarin ortaya c¢iktiginin tespit edilmesi
olusturmaktadir. Buna gore "Dekorasyon" ve "Sunum ve Lezzet" boyutlarinda
miisterilerin hizmet kalitesi algilamalar1 ile gelir degiskeni arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu farkliligin hangi
onerme/Onermelerden kaynaklandigini belirlemek i¢in "Dekorasyon” ve "Sunum ve
Lezzet" boyutlarini olusturan Onermeler iizerinde yapilan Tek Yonlii Varyans
Analizi testine yonelik sonuglar Tablo 22'de verilmistir.

Ilgili tabloya gore "Dekorasyon" boyutu igerisinde sorulan dort dnermenin
ticiinde, kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin gelir durumlarina
gore istatistiksel olarak anlaml bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Buna
gore "Kafe isletmesi modern arag¢ ve donanima sahipti (x :4.709)" Kafe isletmesinin
dekoru isletme imajina uygundu (x :5.049)" 6nermelerini 551-999 TL aras1 gelire
sahip katilimcilar diger gelir seviyelerine sahip katilimcilara gére daha yiiksek

diizeyde algilamaktadir. Ote yandan "Kafe isletmesinin goriiniimii sundugu hizmete
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uygundu (x :5.597)" 6nermesini 4000-4999 TL aras1 gelire sahip katilimcilar diger
gelir seviyelerine sahip katilimcilara gore daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.
"Sunum ve Lezzet" boyutu igerisinde sorulan "Kafe isletmesinde yoresel
tatlar bulunmaktaydi (x :4.722)" ve "Kafe isletmesinde isletmeye has 6zel kahveler
bulunmaktaydi (x :4.652)" 6nermelerini 4000-4999 TL aras1 gelire sahip katilimcilar
diger gelir seviyelerine sahip katilimcilara gére daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.
Diger bir ifade ile 4000-4999 TL aras1 gelire sahip katilimcilarin diger gelir
seviyelerine sahip katilimcilara gore bu Onermeleri daha yiiksek diizeyde
algilamaktadir. Ote yandan hizmet kalitesini olusturan "Kahve Ozellikleri ve Fiyat",
"Ortam ve Calisan" ve Fiziksel Ozellikler" boyutlara bagl onermeler ile gelir
durumu degiskeni arasinda anlamli bir farkliliga

sahip Onermeye ise

rastlanilmamustir.

Tablo 22: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Gelir Durumlari
ile Hizmet Kalitesi Algilamalarina Etkisinin Onermelere Gore Farklilik Olup

Olmadigin1 Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi Testi ile Incelemesine Y&nelik

Bulgular
. ) L A.O.
Boyutlar Ifadeler Gelir Seviyesi | N (X) S.S. F P

550 Tl 'den az 237 4.405 1.901
551-999 Tl arast 162 4.709 1.613
. . 1000-1999 Tl arasi 221 4.461 1.854

ria(f;ﬁl;::;esvle 2000-2999 Tlarass | 220 | 4318 | 1802 | , 10 | gy
donanima sahipti 3000-3999 Tl arast 113 4.132 1.844
4000-4999 TI aras1 72 3.972 1.838
5000 ve Uzeri 56 4125 | 2.106
Total 1081 4.372 1.838
550 Tl 'den az 237 4.590 1.793
551-999 Tl aras1 162 5.049 1.417
. .. 1000-1999 Tl arast 221 4.936 1.565

Kggﬁ;ﬂﬁﬁ:&i’én 2000-2999 Tlarasi | 220 | 4531 | 1686 | 4400 | goge
imajina uygundu 3000-3999 Tl arast 113 4.654 1.657
Dekorasyon 4000-4999 Tl aras1 72 4.305 1.497
5000 ve Uzeri 56 4.571 1.725
Total 1081 4.704 1.646
550 Tl 'den az 237 4.865 1.729
551-999 Tl aras1 162 5.241 1.543
Kafe igletmesi 1000-1999 TI aras1 221 5.118 1.633

siparisleri eksiksiz 2000-2999 Tl aras1 220 4.805 1.778 1.901 078

ve tam olarak 3000-3999 Tl arasi 113 4.929 1.573 ' '

yerine getirdi 4000-4999 Tl arasi 72 4.708 1.505
5000 ve Uzeri 56 4.821 1.663
Total 1081 4.955 1.664
Kafe isletmesinin 550 Tl 'den az 237 4,704 1.663

gOriiniimil sundugu 551-999 Tl arast 162 5.148 1.479 | 2.155 | .045*
hizmete uygundu 1000-1999 TI arasi 221 5.104 1.593




Tablo 22. Devami
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2000-2999 TI aras1 220 4,813 1.580
3000-3999 TI aras1 113 4.929 1.562
4000-4999 TI aras1 72 5.597 6.071
5000 ve Uzeri 56 5.160 1.436
Total 1081 4,981 2.189
550 Tl 'den az 237 3.924 1.891
551-999 T1 aras1 162 3.975 1.933
. . 1000-1999 TI aras1 221 4.239 1.836

ﬁ?ﬁ‘;\;ﬁﬁfgzg‘l‘:ﬁl 20002999 Tharas: | 220 | 4063 | 1922 | 4 ooy | 18
5z¢l hissettirdi 3000-3999 TI aras1 113 4.451 1.792
4000-4999 TI aras1 72 4.194 1.843
5000 ve Uzeri 56 4.446 1.877
Total 1081 4,124 1.882
550 Tl 'den az 237 3.810 2.040
551-999 TI arasi 162 4,191 2.026
. . 1000-1999 TI aras1 221 4.389 1.989

Ka;gr‘j;:ﬁﬁ;‘;de 20002999 Tlarass | 220 | 4172 | 1950 | 4,00 | ooue
bulunmaktaydi 3000-3999 TI aras1 113 4513 1.871
Sunum 4000-4999 T1 aras1 72 4,722 2.015
ve 5000 ve Uzeri 56 4,321 1.945
Lezzet Total 1081 4.220 1.998
550 Tl 'den az 237 4.029 1.958
551-999 T1 aras1 162 4.308 1.777
Kafe isletmesinde 1000-1999 Tl aras1 221 4.380 1.951

isletmeye has 6zel 2000-2999 Tl aras1 220 4.427 1.769 2170 | 0aa*

kahveler 3000-3999 TI aras1 113 4.637 1.842 ’ ’

bulunmaktaydi 4000-4999 TI arasi 72 4,652 1.870
5000 ve Uzeri 56 4,589 1.713
Total 1081 4,358 1.868
550 Tl 'den az 237 4,308 1.860
551-999 T1 aras1 162 4.765 1.658
fois] . 1000-1999 TI aras1 221 4.656 1.788

Ilf;‘h\e/fi Iitf;:frfllfl‘:ﬁ 2000-2999 Tlarasi | 200 | 4568 | 1818 | 1 oo | oy
pastalar lezzetliydi 3000-3999 TI aras1 113 4.637 1.793
4000-4999 TI arast 72 4.472 1.799
5000 ve Uzeri 56 4.660 1.928
Total 1081 4.564 1.802

*p<0,05
4.5. MUSTERILERIN KAFE VE PASTANE ISLETMELERINDEKI

TUKETIM EGILIMLERI ILE HIZMET KALITESI ALGILAMA DUZEYINE
ETKISINE YONELIK BULGULAR
Arastirmanin bu bdliimiinde kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden
miisterilerin tliketim egilimlerine yonelik bulgulara yer verilmistir. Gaziantep
ilindeki kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin tiiketim egilimine
yonelik bulgular dért alt bashiktan olusmaktadir. Ilgili boliimiin ilk alt baghgin kafe
ve pastane igletmelerini ziyaret eden miisterilerin gegirdikleri zaman ile hizmet
kalitesi algilamasina yonelik bulgular olustururken; ikinci alt baghigini kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletmelere gitme sikligi ile hizmet
kalitesi algisina yonelik bulgular olusturmaktadir. Aragtirmanin iigiincii alt baglhigin

kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletmeye gitme ile hizmet
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kalitesi algisina yonelik bulgular olusturmaktadir. Arastirmanin dordiincii ve son
boliimiinde ise kafe ve pastane se¢iminde dikkat edilen unsurlar ile hizmet kalitesi

algisina yonelik bulgulardan olugmaktadir.

4.5.1. Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Hizmet Kalitesi
Algisinda Isletmelerde Gegirdikleri Zamanin Herhangi Bir Etkiye Sahip Olup
Olmadigina Yonelik Bulgular

Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletmelerde
gecirdikleri zaman ile hizmet kalitesi algisinin karsilastirilmasina yonelik bulgular
Tablo 23'te verilmistir. Ilgili tabloya gore, katilimcilarin genel hizmet kalitesi
algilamasinda (F=1.903; p>0,05) katilimcilarin isletmelerde gegirdikleri zamana gore
%5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadig: tespit
edilmistir. Diger bir ifade ile kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisteriler bu
isletmelerde ne kadar zaman gecirirlerse gegirsinler genel hizmet kalitesi algilama
diizeyleri birbirine yakin bir 6zellik géstermektedir.

Katilimcilarin igletmelerde gecirdikleri zaman degiskenine gore kafe ve
pastanelerde sunulan hizmet kalitesi algis1 genel olarak incelendikten sonra, bu
kapsamda o©nemli olan diger bir husus ise hizmet kalitesi algisini olusturan
boyutlarin isletmelerde gecirilen zamana goére farklilik gosterip gostermedigidir.
Hizmet kalitesini olusturan "Dekorasyon" boyutunda (F=3.667; p<0,05)
katilimcilarin isletmede gegirdikleri zamana gore anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir. Bu farkliligin hangi gelir seviyesine ait katilimcilardan kaynaklandigini
tespit etmek i¢in LSD testi yapilmig ve yapilan LSD testi sonucunda, 30 dk. ile 1
saat arasi (x :4.752), 1-2 saat aras1 (x :4.879), 2-3 saat aras1 (x :4.802) ve 3 saat ve
daha fazla isletmede zaman gegiren katilimcilar (x :4.440) ile 30 dk. dan az zaman
geciren katilimcilar (x :4.443) arasinda; 30 dk. ile 1 saat arasi, 1-2 saat arasi, 2-3
saat aras1 ve 3 saatten daha fazla isletmede zaman geciren katilimcilar lehine anlamli
bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Bir diger ifade ile 30 dakikadan daha fazla
zaman geciren katilimcilarin 30 dakikadan daha az zaman geciren katilimcilara gore
ziyaret ettikleri kafe ve pastane isletmelerinde "Dekorasyon™ boyutuna boyutuna
yonelik hizmetleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.

Katilimcilarin isletmelerde gegirdikleri zaman degiskeni ile hizmet kalitesi
"Fiziksel Ozellikler" boyutunda (F=2.393; p<0,05) anlaml1 bir farllilik oldugu tespit
edilmistir. Bu farkliligin hangi alt gruptan kaynaklandigini tespit etmek icin LSD
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testi yapilmis ve yapilan LSD testi sonucunda, 30 dakika ile 1 saat aras1 (x :.912), 1-
2 saat arasi (x :4.941), 2-3 saat aras1 (x :4.935) ve 3 saatten daha fazla isletmelerde
zaman gegiren katilimcilar (x :5.012) ile 30 dakikadan az zaman gegiren katilimcilar
(x :4.573) arasinda, 30 dakika ile 1 saat arasi, 1-2 saat arasi, 2-3 saat arasi ve 3
saatten daha fazla zaman geciren katilimcilar lehine anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir. Bir diger ifade ile 30 dakikadan daha fazla zaman gegiren katilimcilarin
30 dakikadan daha az zaman geciren katilimcilara gore ziyaret ettikleri kafe ve
pastane isletmelerinde "Fiziksel Ozellikler" boyutuna yonelik hizmetleri daha yiiksek
diizeyde algilamaktadir.

Ote yandan hizmet kalitesini olusturan "Kahve Ozellikleri ve Fiyat" (F=.970;
p>0,05), "Sunum ve Lezzet" (F=1.086 p>0,05) ve "Ortam ve Calisanlar" (F=.535;
p=>0,05) boyutlar1 ile katilimcilarin kafe ve pastane isletmelerinde gegirdikleri zaman
degiskeni arasinda %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak  anlamli bir
farkliligin olmadig tespit edilmistir. Diger bir ifade ile kafe ve pastane isletmelerini
ziyaret eden miisteriler bu isletmelerde ne kadar zaman gegirirlerse gegirsinler s6z
konusu ii¢ boyutta de bir birlerine yakin bir seviyede hizmet kalitesi algisina sahip

olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 23: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Gegirdikleri
Zaman ile Hizmet Kalitesi Algisina Yonelik Bulgularin Karsilastirilmasma Iliskin
Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglar

Grup A.O. )
Zaman N S.S F sig Anlaml Fark
No X)
° 1 30 dk. dan az 111 4.736 1.203
% 2 30 dk. - 1 saat aras1 267 4.865 1.313
% - 3 1-2 saat aras1 401 4,978 1.217
= S .970 423
S i 4 2-3 saat arasi 197 4,926 1.246
E 5 3saat ve daha fazla 105 4.848 1.310
[551
M Toplam 1081 4,903 1.254
1 30 dk. dan az 111 4.443 1.437
2 30 dk. - 1 saat arasi 267 4,752 1.366
= 2>1*
2 3 1-2 saat aras1 401 4.879 1.324
a 3.667 .006 3>1*
2 4 2-3 saat arasi 197 4.802 1.325
T 4>1* 5>1*
a 5 3saat ve daha fazla 105 4.440 1.584
Toplam 1081 4,746 1.380
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Tablo 23. Devam
1 30 dk. dan az 111 4,103 1.292
2 2 30 dk. - 1 saat aras1 267 4.316 1.277
N
3 3 1-2 saat arasi 401 4.296 1.377
2 1.086 362
= 4 2-3 saat arasi 197 4.425 1.251
2 5 | 3saatvedahafazla | 105 4247 | 1514
[7p]
Toplam 1081 4.300 1.336
1 30 dk. dan az 111 4.793 1.323
= 2 | 30dk. -1 saatarasi | 267 4830 | 1311
*3 3 1-2 saat arasi 401 4,900 1.301
o3 786 535
4 4 2-3 saat arasi 197 4,913 1.235
§ 5 | 3saatvedahafazla | 105 46778 | 1435
© Toplam 1081 4.853 1.307
1 30 dk. dan az 111 4573 1.265
5 | 2 |30dk-1saatarasi | 267 4912 | 1.236
E 3 1-2 saat arasi 401 4,941 1.168 2>1* 3>1*
S 2.393 .049
<= 4 2-3 saat arasi 197 4,935 1.195 4>1* 5>1*
:*E, 5 3saat ve daha fazla 105 5.012 1.323
- Toplam 1081 | 4901 | 1.218
_ 1 30 dk. dan az 111 4530 1.028
(<5}
& z| 2 |30dk-1Isaatarasi | 267 4735 | 1.052
i %D 3 1-2 saat arasi 401 4,799 1.012
s = 1.903 .108
g 8 4 2-3 saat arasi 197 4.800 932
B E 5 3saat ve daha fazla 105 4.645 1.137
6 Toplam 1081 | 4741 | 1.024
*p<0,05

Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin gegirilen zaman
degiskeni ile hizmet kalitesi algilamalarinin boyutlara gore incelenmesinden sonra
bu kapsamda onemli olan diger bir konu ise hizmet kalitesi boyutlarini olusturan
onermelerin hangilerinde anlamli farkliliklarin ortaya c¢iktiginin tespit edilmesi
olusturmaktadir. Buna gére "Dekorasyon" ve "Fiziksel Ozellikler" boyutlarinda
misterilerin hizmet kalitesi algilamalar1 ile gegirilen zaman degiskeni arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu
farkliligin ~ hangi  Onerme/Onermelerden  kaynaklandiginm1  belirlemek  i¢in
"Dekorasyon" ve "Fiziksel Ozellikler" boyutlarmi olusturan Onermeler iizerinde
yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi testine yonelik sonuglar Tablo 24'te verilmistir.

Ilgili tabloya gore "Dekorasyon" boyutu igerisinde sorulan dort dnermenin
ticlinde, kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin gecirilen zaman

degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilifin oldugu tespit edilmistir
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(p<0,05). Buna gore "Kafe isletmesi modern ara¢ ve donanima sahipti (x :4.586)",
"Kafe isletmesinin dekoru isletme imajina uygundu (x :4.870)" onermelerini 1-2
saat arast zaman geciren katilimcilar diger zaman araliklarinda vakit geciren
katilimcilara gore daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. Ote yandan "Kafe isletmesi
siparisleri eksiksiz ve tam olarak yerine getirdi (x :5.142)" dnermesini 2-3 saat arasi
zaman gegiren katilimcilar diger zaman araliklarinda vakit gegiren katilimcilara gore
bu 6nermeyi daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.

"Fiziksel Ozellikler" boyutu ile kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden
misterilerin gegirilen zaman degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin ~ oldugu  tespit (p<0,05). Bu

edilmistir farkliligin

"Fiziksel Ozellikler"

hangi
Oonerme/Onermelerden kaynaklandigint belirlemek icin
boyutunu olusturan 6nermeler lizerinde yapilan Tek Yo6nlii Varyans Analizi Testi
sonucunda 1ilgili boyutu olusturan Onermelerin hi¢ birinde, p>0,05 anlamlilik
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadig tespit edilmistir. Bununla
birlikte hizmet kalitesini olusturan "Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Ortam ve
Calisan" ve "Sunum ve Lezzet" boyutlarina bagli 6nermeler ile gegirilen zaman

degiskeni arasinda anlamli bir farkliliga sahip 6nermeye ise rastlanilmamaistir.

Tablo 24: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Gegirdikleri
Zaman ile Hizmet Kalitesi Algilamalarina Etkisinin Onermelere Gore Farklilik Olup

Olmadigin1 Gésteren Tek Yonlii Varyans AnaliziTesti ile Incelemesine Yonelik

Bulgular
; . . A.O.
Boyutlar Ifadeler Gecirilen Zaman N (X) S.S. F P

30dk dan az 111 4.027 1.979
fe isl . 30 dk ile 1 saat aras1 267 4.359 1.770

riad:rf ae:;‘;esvle 1-2 saat aras 401 | 4586 [1684] 00 | 010
donanima sahipti 2-3 saat arasi 197 4.299 1.957
3 saat ve daha fazla 105 4,095 |2.096
Total 1081 4.372 1.838
30dk dan az 111 4.378 1.668
Kafe isletmesinin 30 dk ile 1 saat aras1 267 4711 1.643

. 1-2 saat arasi 401 4.870 1.588 -

Dekorasyon lslzljﬁlr;lﬁilgeﬁlgu 2.3 saat aras! 197 | 4705 |1601] >0%6 | 017

3 saat ve daha fazla 105 4,400 |1.858
Total 1081 4.704 1.646
30dk dan az 111 4.640 1.751
Kafe isletmesi 30 dk ile 1 saat arasi 267 4981 |1.720

siparigleri eksiksiz 1-2 saat arast 401 5.067 | 1.558 4689 | 001*

ve tam olarak 2-3 saat arasi 197 5.142 1.525 ’ ’

yerine getirdi 3 saat ve daha fazla 105 4438 [1.931
Total 1081 4.955 1.664
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Tablo 24. Devam

30dk dan az 111 4,594 1.557

Kafe isletmesinin 30 dk ile 1 saat aras1 267 5.134 | 3.428
gOriiniimii 1-2 saat aras1 401 5.012 | 1.523 1494 | 202

sundugu hizmete 2-3 saat arasi 197 5.040 | 1.554 ' '

uygundu 3 saat ve daha fazla 105 4,771 1.841

Total 1081 4,981 2.189

30dk dan az 111 4,729 1.737

Kafe isletmesinin 30 dk ile 1 saat aras1 267 4,988 1.600
1s1tma/ sogutma 1-2 saat aras1 401 5.072 | 1.675 1034 | 388

sistemleri 2-3 saat arasi 197 5.091 1.796 ' ’

yeterliydi 3 saat ve daha fazla 105 4,952 1.872

Total 1081 5.008 1.706

30dk dan az 111 4.324 1.926

Kafe isletmesinin 30 dk ile 1 saat aras1 267 4.801 1.717

1-2 saat arasi 401 4.847 1.801
tuvalet ve genel 2.067 | .083

alanlar temizdi 2-3 saat arasi 197 4.857 1.892

3 saat ve daha fazla 105 4.876 1.801

Total 1081 4,787 1.814

. . 30dk dan az 111 4.306 1.777

Kafe isletmesinde "™ 3573151 1 saat arast 267 | 4.666 | 1.857

gallnglile?lrllll:lkler 1-2 saat arasi 400 4.730 1.759
atmosferine 2-3 saat arasi 197 4.695 1.897 | 1.967 | .097

Fiziksel uygundu 3 saat ve daha fazla 105 4,981 1.834

Total 1080 4.688 1.821

Ozellikler 30dk dan az 111 4,900 1.935

Kafe isletmesinde 30 dk ile 1 saat aras1 267 5.299 1.791

sigara iome alant 1-2 saat arasi 401 5.244 1.890
bulunmaktayds 2-3 saat arasi 197 5.116 1.969 | 1.096 | .357

3 saat ve daha fazla 105 5.285 1.827

Total 1081 5.203 1.880

30dk dan az 111 4,558 1.599

Kafe isletmesinin 30 dk ile 1 saat arasi 267 4.880 1.654
menilsii zengin 1-2 saat arasi 401 4.867 1.603 912 456

igerige sahipti 2-3 saat arasi 197 4,786 1.655

3 saat ve daha fazla 105 4,761 1.904

Total 1081 4.814 1.655

30dk dan az 111 4.621 1.684

fois] .. 30 dk ile 1 saat arasi 266 4,793 1.739
Kihes 'éaiﬁfé?m 1-2 saat arast 401 4877 | L1657 | 40 | coo

cekiciydi 2-3 saat arasi 197 4.893 1.715

3 saat ve daha fazla 105 4,914 1.927

Total 1080 4.837 1.717

*p<0,05

45.2. Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Isletmelere

Gitme Sikhig1 ile Hizmet Kalitesi Algisina Yonelik Bulgular

Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin bu isletmelere gitme

siklig1 ile hizmet kalitesi algilamalarina yonelik bulgular Tablo 25'te verilmistir.

Igili tabloya gore miisteriler genel hizmet kalitesi algilamasi ile (F=2.495; p<0,05)

isletmelere gitme siklig1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu

tespit edilmistir. Bu farkliligin hangi alt gruptan kaynaklandigini tespit etmek

amaciyla LSD testi yapilmis ve yapilan LSD testi sonucunda bu isletmelere ayda 4

kez giden katilimcilar (x :4.903) ve 5 kez ve lizeri giden katilimeilar (x :4.821) ile
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ayda 1 kez giden katiimcilar (x :4.641) arasinda ayda 4 kez ve ayda 5 kez ve
tizerinde giden katilimcilar lehine anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.
Diger bir ifade ile ayda 4 kez ve ayda 5 kez ve {lizeri bu isletmelere giden
katilimcilar, ayda 1 kez bu isletmelere giden katilimcilara gore kafe ve pastane
isletmelerinde sunulan genel hizmet kalitesini daha yliksek seviyede algilamaktadir.
Ote yandan ayda 4 kez giden katilimcilar (x :4.903) ile ayda 3 kez giden katilimcilar
(x :4.648) arasinda ayda 4 kez giden katilimcilar lehine hizmet kalitesini algilamada
anlaml bir farklilik tespit edilmistir. Diger bir ifade ile kafe ve pastane igletmelerine
ayda 4 kez giden katilimcilarin ayda 3 kez giden katilimcilara gore genel hizmet
kalitesini daha yiiksek seviyede algiladig1 sdylenebilir.

Katilimcilarin isletmeye gitme sikligi degiskeni ile kafe ve pastanelerde
hizmet kalitesi algis1 genel olarak incelendikten sonra bu kapsamda 6nemli olan
diger bir husus ise hizmet kalitesi algisin1 olusturan boyutlarin isletmeye gitme
sikligi degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigidir. Hizmet Kalitesini
olusturan "Ortam ve Calisanlar" boyutu (F=2.927; p<0,05) ile katilimcilarin
isletmeye gitme siklig1 arasinda anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Bu
farkliligin alt gruptan kaynaklandigini tespit etmek i¢in LSD testi yapilmis ve
yapilan LSD testi sonucunda bu isletmelere ayda 4 kez giden katilimcilar (x :5.109)
ile ayda 2 kez giden katilimcilar (x :4.711) ve ayda 3 kez giden katilimcilar (x
:4.664) arasinda; ayda 4 kez giden katilimcilar lehine anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Diger bir ifade ile ayda 4 kez giden katilimcilar, ayda 2 kez ve ayda 3 kez
giden katilimcilara gore hizmet kalitesinin ortam ve ¢alisanlar boyutuna yonelik
hizmetleri daha yiiksek seviyede algilamaktadir.

Katilimcilarin isletmelere gitme sikligr degiskeni ile kafe ve pastanelerde
sunulan hizmet kalitesini algilama diizeyi arasinda farkliliklar incelendikten sonra
ortaya c¢ikan hizmet kalitesini olusturan bazi boyutlarda ise anlamli bir farkliligin
olmadig1 tespit edilmistir. Bu kapsamda hizmet kalitesi "Kahve Ozellikleri ve Fiyat"
(F=.982; p<0,05), "Dekorasyon" (F=2.298; p<0,05), "Fiziksel Ozellikler" (F=1.931;
p<0,05) ile "Sunum ve Lezzet" boyutlarim1 (F=2.050; p<0,05) algilama diizeyi ile
katilimeilarin isletmeleri ziyaret siklig1 arasinda %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Diger bir ifade ile kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisteriler bu isletmelere hangi siklikla giderse
gitsinler s6z konusu dort boyuttaki hizmet kalitesi algilama diizeyinin birbirlerine

yakin diizeyde oldugu sdylenebilir.
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Tablo 25: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Gidilen Siklik ile

Hizmet Kalitesi Algisina Yonelik Bulgularin Karsilastirilmasma iliskin Tek Yonlii

Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari

Anlamh
Grup| . .. A.O. .
No Gidilen Sikhk N S.S = Sig Fark
X)
> 1 |Aydalkez 24a| 4813|1319
g 2 |Ayda 2 kez 191 4.873| 1.295
= g 3 |Ayda3kez 210|  4.853| 1.149
g2 982 416
Q W 4 |Ayda 4 kez 164 4972 1.307
o
= 5 |Ayda 5 kez ve lizeri | 272 5.003| 1.209
a1
e Toplam 1081 4.903| 1.254
1 |Aydal kez 244 4555| 1.431
S 2 |Ayda 2 kez 191 4721| 1.383
P
& 3 |Ayda 3 kez 210 4716| 1.426
5 2.298 057
< 4 |Ayda 4 kez 164 4925| 1.288
o 5 |Ayda 5 kez veiizeri | 272 4.850| 1.337
Toplam 1081 4.746| 1.380
8 1 |Aydalkez 244| 4871 1350
=]
& 2 |Ayda2 kez 191 4771| 1315
S 3 |Ayda3 kez 210|  4664| 1.342 450
p 2.927 020
2 4 |Ayda 4 kez 164 5109| 1.195 4>3*
g 5 |Ayda 5 kez ve iizeri 272 4885 1.281
o Toplam 1081 4853| 1.307
5 1 |Ayda1 kez 244 4,745 1.276
= 2 |Ayda 2 kez 191|  4966| 1159
(0]
S 3 |Ayda 3 kez 210 4834 1177
© 1.931 103
@ 4 |Ayda 4 kez 164 4.991 1.264
X
N 5 |Ayda 5 kez veiizeri | 272 4995 1.202
- Toplam 1081 4901| 1218
= 1 |Aydalkez 244 4.221|  1.304
B 2 |Ayda 2 kez 191 4.249 1.301
-
® 3 |Ayda 3 kez 210 4174| 1.463
S 2.050 .085
S 4 |Ayda 4 kez 164 4518 | 1.234
>
S 5 |Ayda 5 kez ve iizeri 272 4372 1.336
wn
Toplam 1081 4300 1.336
_ 1 |Ayda 1 kez 244 4641 1.071
[72]
s 2 2 |Ayda2 kez 191 4716| 1.013
C_U T ~= 4>1*
o X g 3 |Ayda 3 kez 210 4.648 974
= 2.495 041 4>3%
2 g < 4 |Ayda 4 kez 164 4.903| 1.040
5] 5>1*
o % 5 |Ayda S5 kez veiizeri | 272 4821 | 1.006
Toplam 1081 4.741 1.024
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Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin gidilen siklik
degiskeni ile hizmet kalitesi algilamalarinin boyutlara gére incelenmesinden sonra
bu kapsamda onemli olan diger bir konu ise hizmet kalitesi boyutlarini olusturan
onermelerin hangilerinde anlamli farkliliklarin ortaya ¢iktigmin tespit edilmesidir.
Buna gore "Ortam ve Calisanlar" boyutunda miisterilerin hizmet kalitesi algilamalar1
ile gecirilen zaman degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu farkliligin hangi Onerme/Gnermelerden
kaynaklandigint belirlemek iizere "Ortam ve Calisanlar" boyutunu olusturan
Oonermeler lizerinde yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi testine yonelik sonuglar
Tablo 26 'da verilmistir.

Ilgili tabloya gére "Ortam ve Calisanlar" boyutu igerisinde sorulan dort
Oonermenin ikisinde, kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin gidilen
siklik degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Buna gore "Kafe isletmesini ¢alisanlar1 kibar ve nazik davranisa
sahipti (x :5.231)" ve " Kafe isletmesindeki masa ve sandalyeler rahatt1 (x :5.042)"
onermelerini ayda 4 kez giden katilimeilar diger gitme sikligina sahip katilimcilara
gore daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. Bununla birlikte hizmet kalitesini
olusturan "Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon”, "Fiziksel Ozellikler" ve
"Sunum ve Lezzet" boyutlarina bagli onermeler ile gecirilen zaman degiskeni

arasinda anlamli bir farkliliga sahip 6nermeye ise rastlanilmamustir.

Tablo 26: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Gidilen Siklik ile
Hizmet Kalitesi Algilamalarma Etkisinin Onermelere Gére Farklilik  Olup

Olmadigim Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Testi ile Incelemesine

Yonelik Bulgular
: . - A.O.
Boyutlar Ifadeler Gitme Sikhgi N (X) S.S. F P
Ayda 1 kez 244 4.819 1.726
Kafe isletmesinin Ayda 2 kez 191 4,565 1.6334
¢alisanlar1 her zaman Ayda 3 kez 210 4,776 1.622
2.024 .089
yardimci olmaya Ayda 4 kez 164 5.024 1.578
Ortam ve istekliydi Ayda 5 kez ve iizeri 272 4.897 1.530
Caliganlar Total 1081 4.816 1.622
Kafe igletmesinin Ayda 1 kez 244 4.909 1.620
calisanlari kibar ve Ayda 2 kez 191 4.884 1.614
2.637 | .033*
nazik davranisa Ayda 3 kez 210 4.704 1.576
sahipti Ayda 4 kez 164 5.231 1.455
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Tablo 26. Devam
Ayda 5 kez ve iizeri 272 4.849 1.648
Total 1081 4.899 1.599
Ayda 1 kez 244 4.832 1.600
Ayda 2 kez 191 4.874 1.523
Kafe isletmesi
Ayda 3 kez 210 4.671 1.607
miisterilerle igtenlikle 1.770 133

o Ayda 4 kez 164 5.097 1.511

ilgilendi
Ayda 5 kez ve iizeri 272 4.893 1.541
Total 1081 4.864 1.562
Ayda 1 kez 244 4.905 1.771
Ayda 2 kez 191 4.748 1.765

Kafe isletmesindeki
Ayda 3 kez 210 4.476 1.964
masa ve sandalyeler 2.838 | .023*
Ayda 4 kez 164 5.042 1.787
rahatti

Ayda 5 kez ve iizeri 272 4.882 1.709
Total 1081 4.809 1.802

4.5.3. Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin isletmeye Gitme
Zaman ile Hizmet Kalitesi Algisina Yonelik Bulgular

Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin igletmeye gitme
zamani ile hizmet kalitesi algisinin karsilastirilmasina yonelik bulgular Tablo 27'de
verilmistir. Ilgili tabloya gore miisterilerin genel hizmet kalitesi algilamasinda
(F=2.744; p<0,05) katilimcilarin isletmeyi ziyaret ettikleri zamana gore istatistiksel
olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Bu farkliligin hangi alt
gruplardan kaynaklandigini tespit etmek i¢in LSD testi yapilmis ve yapilan LSD
testi sonucunda; kafe ve pastane isletmelerini 6gleden sonra (x :4.828) ve aksam
saatlerinde ziyaret eden katilimcilar (x :4.754) ile 6gle arasi ziyaret eden katilimeilar
(x :4.509) arasinda 6gle aras1 ve aksam saatlerinde ziyaret eden katilimcilar lehine
anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Diger bir ifade ile 6gle aras1 ve aksam
saatlerinde kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden katilimcilarin 6gle saatlerinde
bu isletmeleri ziyaret eden katilimcilara gore Gaziantep ilindeki kafe ve pastane
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesini daha yiiksek diizeyde algilamaktadirlar.

Katilimeilarin isletmeye gitme zamani degiskenine gore kafe ve pastanelerde
algilanan hizmet kalitesinde ortaya ¢ikan farklilik genel olarak incelendikten sonra,
bu kapsamda oOnemli olan diger bir husus ise hizmet Kkalitesi algisin1 olusturan
boyutlar isletmeye gitme zamani degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigidir.

Hizmet kalitesinin "Sunum ve Lezzet" boyutunda (F=3.836; p<0,05) katilimcilarin
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ziyaret ettikleri zamana gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit
edilmistir. Bu farklilig1 tespit etmek i¢in LSD testi yapilmig ve yapilan LSD testi
sonucunda kafe ve pastane isletmelerini 6gleden sonra (x :4.401) ve aksam
saatlerinde ziyaret eden katilimcilar (x :4.373) ile 6gle aras1 ziyaret katilimcilar (x
:4.959) arasinda; 0gle arasi ve aksam saatlerinde ziyaret eden katilimcilar lehine
anlaml bir farklilik tespit edilmistir. Diger bir ifade ile 6gleden sonra ve aksam
saatlerinde bu isletmeleri ziyaret eden katilimcilar Ogle arasi1 ziyaret eden
katilimcilara gore kafe ve pastane isletmelerinde "Sunum ve Lezzet" boyutuna
yonelik hizmetleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. Ote yandan katilimcilarim
gidilen zaman degiskenine gore kafe ve pastanelerde boyutlara gére anlamli bir
farkliig1 tespit edilmedigi boyutlar ise "Kahve Ozellikleri ve Fiyat" (F=1.453;
p=<0,05), "Dekorasyon™ (F=2.041; p<0,05), "Ortam ve Calisanlar" (F=2.163 p<0,05)
ve "Fiziksel Ozellikler" (F=.772; p<0,05) boyutlar1 oldugu tespit edilmistir. Diger
bir ifade ile kafe ve pastane isletmelerine giden miisteriler hangi zaman araliginda
bu isletmeleri ziyaret ederse etsin s6z konusu dort boyutta da birbirine yakin diizeyde

hizmet kalitesi algisina sahip oldugu ifade edilebilir.

Tablo 27: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin isletmeye Gitme
Zaman ile Hizmet Kalitesi Algisma Yénelik Bulgularin Karsilastirilmasina Iligkin

Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglar

Anlamh
G,;‘ép Gidilen Siklik N AO. ss E sig | Fark
(X)
0 1 [Sabah saatlerinde 42 4.933 1.065
5 2 Pglearas 156 4688| 1111
= .
=g 3 Ogleden sonra 365 4972 1.201 P
Q.2 : } .
:% (i 4 |Aksam saatlerinde 436 4913 1.276
v .
£ 5  |Gece saatlerinde 82 4.936 1.301
M Toplam
1081 4,903 1.254
1 [Sabah saatlerinde 42 4,767 1.413
2 Ogle arasi 156 4473 1.423
3 |Ogleden sonra 365 4.848 1.414
c . 2.041 .087
% 4 |Aksam saatlerinde 436 4.759 1.300
©
;5 5  |Gece saatlerinde 82 4,729 1.505
8 [Toplam 1081 4,746 1.380
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Tablo 27. Devami

1 [Sabah saatlerinde 42 4871 1.510
3 2 (Ogle arasi 156 4623| 1.334
< .
= 3 |Ogleden sonra 365 4.973 1.282
S ) 2.163 071
° 4 |Aksam saatlerinde 436 4.854 1.259
= 5  |Gece saatlerinde 82 4.731| 1.465
)=
O [Toplam 1081 4.853 1.307
1 [Sabah saatlerinde 42 5.081 1.328
5 2 (Ogle arast 156 4.802| 1.255
é 3 (Ogleden sonra 365 4.944 1.210
S . 772 544
O 4 |Aksam saatlerinde 436 4.869 1.170
§ 5  (Gece saatlerinde 82 4.985| 1.379
N
i Toplam 1081 4,901 1.218
1 [Sabah saatlerinde 42 4.295 1.495
- 2 (Ogle arast 156 3.959| 1519
(<5
N 3 [Ogleden sonra 365 4.401| 1241 3>2%
| ) 3.836 .004
o 4 |Aksam saatlerinde 436 4.373 1.268 4>2%
g 5 (Gece saatlerinde 82 4113| 1541
@ Toplam 1081 4300| 1.336
= 1  [Sabah saatlerinde 42 4.798 1.032
e _ ..
& 21 2 |Ogle arasi 156 4.509 1.048
I &
% <| 3 [(Ogleden sonra 365 4.828| 1.029 3>2%
& 7 ) 2744 | 027
(@) % 4 |Aksam saatlerinde 436 4.754 .990 4>2%
% | 5 (Gece saatlerinde 82 4.669 1.088
0}
[Toplam 1081 4.741 1.024

*p<0,05

Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletmeye gitme
zamani degiskeni ile hizmet kalitesi algilamalarinin boyutlara gore incelenmesinden
sonra bu kapsamda Onemli olan diger bir konu ise hizmet Kkalitesi boyutlarini
olusturan Onermelerin hangilerinde anlamli farkliliklarin ortaya ¢iktiginin tespit
edilmesidir. Buna gore "Sunum ve Lezzet" boyutunda miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalar ile isletmeye gitme zamani degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu farkliligin hangi
onerme/Onermelerden kaynaklandigimi belirlemek "Sunum ve Lezzet" boyutunu
olusturan onermeler iizerinde yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi testine yonelik
sonuglar Tablo 28'de verilmistir.

Ilgili tabloya gore "Sunum ve Lezzet" boyutu icerisinde sorulan dort

Oonermenin yalnizca birinde, kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin
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gitme zamani degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilifin oldugu
tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore "Kafe isletmesinde kahve ile sunulan pastalar
lezzetliydi (x :4.715)" Onermesini 6gleden sonra ziyaret eden katilimcilar diger
zaman araliklarinda kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden katilimcilara gore
daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. Bununla birlikte Hizmet kalitesini olusturan
"Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon”, "Ortam ve Calisanlar" ve "Fiziksel
Ozellikler" boyutlarina bagl énermeler ile gitme zamani degiskeni arasinda anlamli

bir farkliliga sahip 6nermeye ise rastlanilmamustir.

Tablo 28: Kafe ve Pastane Isletmelerini Ziyaret Eden Miisterilerin Isletmeye Gitme
Zamani ile Hizmet Kalitesi Algilamalarma Etkisinin Onermelere Gére Farklilik Olup

Olmadigim Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi Testi ile Incelemesine Y&nelik

Bulgular
. - A.O.
Boyutlar Ifadeler Gidilen Zaman | N (X) SS.| F P
Sabah saatlerinde 42 4166 |2.011
Ogle arast 156 3.839 |1.975
Kafe igletmesinde R
Ogleden sonra 365 4.224 1.852
bulunmak kendimi 6zel 1.316 | .262
. o Aksam saatlerinde 436 4.165 1.823
hissettirdi
Gece saatlerinde 82 3.987 | 2.057
Total 1081 4124 |1.882
Sabah saatlerinde 42 4190 | 2.265
Ogle arasi 156 3.897 |2.289
Kafe igletmesinde .
Ogleden sonra 365 4.260 1.930
yoresel tatlar 2.041 | .087
Aksam saatlerinde 436 4.360 1.868
bulunmaktaydi
Gece saatlerinde 82 3.926 | 2.170
Sunum ve Total 1081 4.220 1.998
Lezzet Sabah saatlerinde 42 4.761 1.722
Ogle aras1 156 4224 2014
Kafe igletmesinde R
Ogleden sonra 365 4.474 1.853
isletmeye has 6zel ] 1.302 | .268
Aksam saatlerinde 436 4.300 1.845
kahveler bulunmaktaydi
Gece saatlerinde 82 4,195 1.828
Total 1081 4358 |1.868
Sabah saatlerinde 42 4.523 1.915
Ogle arasi 156 4038 |1.913
Kafe isletmesinde kahve .
. Ogleden sonra 365 4715 [1.783
ile sunulan pastalar 4.294 | .002*
o Aksam saatlerinde 436 4.646 1.703
lezzetliydi
Gece saatlerinde 82 4.475 1.970
Total 1081 4564 | 1.802
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4.5.4. Kafe ve Pastane Seciminde Dikkat Edilen Unsurlar ile Hizmet Kalitesi

Algisina Yonelik Bulgular
Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletme se¢iminde

dikkat ettikleri unsurlar ile hizmet kalitesi algilama diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlaml1 bir farkliligin tespit edilmesi amaciyla degiskenlere yapilan Bagimsiz

Orneklem T testine yonelik bulgular Tablo 29 'da verilmistir.

Tablo 29: Kafe ve Pastane Isletmesi Seciminde Dikkat Edilen Unsurlar Ile Hizmet
Kalitesi Arasinda Anlamli Farklilk Diizeyine Iliskin Bulgulara Yénelik Yapilan T
Testi Sonuglari

Levene Testi T Testi Sonuglari
. Sig. (2- | Ort. | Evet | Hayr
F Sig. t df . — =
tailed) | Farki| X X
Servisin Hiz1 6.316 | 012 | 674 | 1079 | .508 | .042 | 4.849 | 4.957
Kahvenin Kalitesi 2.266 133 2.925 | 1079 .004* | .185 | 4.630 | 4.851
Isletmenin Ortam 2.790 .095 1.608 | 1079 .108 103 | 4.776 | 4.922
Isletmenin Tanimrh@ 1.025 312 -267 | 1079 790 | -.019| 4.726 | 4.745
Hijyen 9.797 | .002 | 3.190 | 1079 | .001* | .196 | 4.818 | 4.621
Isletmenin Konumu .818 366 | 3.167 | 1079 | .002* | .213 | 4.889 | 4.676
Yiyecek-Igeceklerin
o 979 372 1.103 | 1079 270 .068 | 4.772 | 4.703
Kalitesi
*p<0,05

Yapilan T testi sonucunda yedi degiskenin ii¢linde katilimcilarin isletme
seciminde dikkat ettikleri unsurlarin farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Buna gore
katilimeilarin  igletme se¢iminde "Servis Hizi"nin 6nemli oldugunu diisiinen ve
distinmeyen katilimcilarin  kafe ve pastane isletmelerinde hizmet kalitesi
algilamasina yonelik bulgular Tablo 30'da yer almaktadir. S6z konusu tabloya
gore genel olarak anlaml bir farklilik tespit edilememesine ragmen bu boyutun
altindaki "Fiziksel Ozellikler" ve "Dekorasyon" boyutlar1 arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmistir. Buna gore fiziksel ozellikler boyutunda servis hizini

onemsiz bulan miisterilerin 6nemli bulan miisterilere gore hizmet kalitesini daha
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yiiksek diizeyde algilamaktadir. Dekorasyon boyutu incelendiginde ise hizmetin
dekorasyon boyutunu Onemli bulan miisteriler 6nemsiz bulan miisterilere gore
dekorasyon odakl1 hizmetleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadirlar.

Katilimcilarin isletme se¢iminde "Kahvenin Kalitesi"nin 6nemli oldugunu
diisiinen ve diisiinmeyen katilimcilarin kafe ve pastane isletmelerinde hizmet
kalitesi algilamalarma bakildiginda genel olarak anlamli farkliligin oldugu tespit
edilmistir. Bu boyutta yer alan "Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon"”, "Ortam
ve Calisanlar" ile "Genel Olarak Hizmet Kalitesi Algilamasi1" boyutlarinda anlamli
bir farkliligm oldugu tespit edilmistir. Buna goére "Kahve Ozellikleri ve Fiyat"
boyutunda servis hizin1 6nemli bulan miisteriler O6nemsiz bulan miisterilere goére
hizmet kalitesini daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. "Dekorasyon™ boyutunda
servisin hizim1 6nemli bulan miisteriler Onemsiz bulan miisterilere gore hizmet
kalitesini daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. "Ortam ve Calisanlar” boyutunda
servisin hizim1 6nemli bulan miisteriler Onemsiz bulan miisterilere gore hizmet
kalitesini daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. Genel olarak hizmet kalitesi
algilamas1 boyutunda servisin hizin1 6nemli bulan miisteriler ~Onemsiz bulan
miisterilere gore hizmet kalitesini daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.

Katilimecilarin -~ isletme seciminde "Isletme Ortami"m1 6nemli oldugunu
diisiinen ve diisiinmeyen katilimcilarin kafe ve pastane isletmelerinde hizmet kalitesi
algilamalarina yonelik bulgularia bakildig1 zaman genel olarak anlamli bir farklilik
tespit edilmemesine ragmen bu boyutun altindaki "Dekorasyon" boyutu arasinda
anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Buna gore isletme ortami boyutunda
isletme ortamint 6nemli bulan miisteriler dnemsiz bulan miisterilere gore hizmet
kalitesini daha yiiksek diizeyde algiladiklari sonucuna varilmastir.

Katilimeilarin isletme se¢iminde "Hijyen"in 6nemli oldugunu diisiinen ve
diistinmeyen katilimcilarin  kafe ve pastane isletmelerinde hizmet kalitesi
algilamalarina bakildigi zaman genel olarak anlamli farkliligin oldugu tespit
edilmistir. Bu boyutta yer alan "Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon", "Ortam
ve Calisanlar" ile "Genel Olarak Hizmet Kalitesi Algilamas1" boyutlarinda anlamli
bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Buna gére "Kahve Ozellikleri ve Fiyat"
boyutunda servisin hizin1 6nemli bulan miisteriler 6nemsiz bulan miisterilere gore
hizmet kalitesini daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. "Dekorasyon™ boyutunda
servisin hizint 6nemli bulan miisterilerin 6nemsiz bulan miisterilere goére hizmet

kalitesini daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. "Ortam ve Calisanlar™ boyutunda
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servisin hizim1 6nemli bulan miisteriler Onemsiz bulan miisterilere gore hizmet
kalitesini daha yiiksek dilizeyde algilamaktadir. Genel olarak hizmet kalitesi
algilamas1 boyutunda servisin hizini 6nemli bulan miisteriler ~6nemsiz bulan
miisterilere gore hizmet kalitesini daha yiiksek diizeyde algiladiklar1 sonucuna
varilmstir.

Katilimeilarin isletme segiminde "Isletmenin Konumu"nu énemli oldugunu
diisiinen ve diistinmeyen katilimcilarin kafe ve pastane isletmelerinde hizmet kalitesi
algilamalarina bakildig1 zaman genel olarak anlamli farkliligin oldugu tespit
edilmistir. "Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon”, "Ortam ve Calisanlar" ile
"Genel Olarak Hizmet Kalitesi Algilamasi" boyutlarinda anlamli bir farkliligin
oldugu tespit edilmistir. Buna gére "Kahve Ozellikleri ve Fiyat" boyutunda servisin
hizin1 6nemli bulan miisterilerin 6nemsiz bulan misterilere gére hizmet Kkalitesini
daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. "Dekorasyon” boyutunda servisin hizin1 6nemli
bulan misterilerin 6nemsiz bulan miisterilere gore hizmet kalitesini daha yiiksek
diizeyde algilamaktadir. "Ortam ve Calisanlar” boyutunda ise servisin hizin1 6nemli
bulan miisteriler Onemsiz bulan miisterilere gére hizmet kalitesini daha yiiksek
diizeyde algilamaktadir. Genel olarak hizmet kalitesi algilamasi boyutunda servisin
hizin1 6nemli bulan miisteriler ©nemsiz bulan miisterilere gore hizmet kalitesini
daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.

Katilimcilarin isletme seciminde "Isletme Taninirhgi"nin énemli oldugunu
diisiinen ve diisiinmeyen katilimcilarin kafe ve pastane se¢iminde hizmet kalitesi
algilamalarina yonelik bulgulara bakildigi zaman genel olarak anlamli bir farklilik
tespit edilmesine ragmen bu boyutun altinda yer alan higbir boyutta anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir.

Isletme seciminde "Yiyecek-igeceklerin Kalitesi"nin 6nemli oldugunu
diisiinen ve diisiinmeyen katilimcilarin kafe ve pastane isletmelerinde hizmet kalitesi
algilamalarina yonelik bulgularina bakildig1 zaman genel olarak anlamli bir farklilik
tespit edilmemesine ragmen bu boyutun altindaki "Dekorasyon" boyutu arasinda
anlaml1 bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Buna gore isletme Yyiyecek-igceceklerin
kalitesini 6nemli bulan miisterilerin 6nemsiz bulan misterilere gore dekorasyon

boyutunu daha yiiksek diizeyde algilamaktadirlar.
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Tablo 30: Kafe ve Pastane Isletmesi Se¢iminde Dikkat Edilen Unsurlar fle Hizmet
Kalitesi Arasinda Anlamli Farklilk Diizeyine Iliskin Bulgulara Yénelik Yapilan T

Testi Sonuclari

Levene Testi T Testi Sonuclar:

) Evet | Hayir Sig. (2-| Ort.
Servisin Hizi F Sig. t - — df .
X X tailed) | Farki

3.135 | .077 .708 | 4935 | 4.880 | 1079 | .479 .055

Kahve Ozellikleri ve Fiyat

Dekorasyon 176 675 | 2.142 | 4852 | 4670 | 1079 | .032* 182
Ortam ve Calisanlar 1327 | .250 | 1.181 | 4908 | 4.813 | 1079 | .238 .095
Fiziksel Ozellikler 2.385 | 123 | -2.627 | 4.787 | 4.984 | 1079 | .009* | -.343
Sunum ve Lezzet 1.896 | .169 936 | 4354 | 4268 | 1079 | .349 -.084

Genel Olarak Hizmet
o 6.316 | .012 662 | 4765 | 4.723 | 1079 | .500 -.0813
Kalitesi Algilamasi

. o _ Evet | Hayir Sig. (2-| Ort.
Kahvenin Kalitesi F Sig. t — — df i
X X tailed) | Farki

Kahve Ozellikleri ve Fiyat | 5005 | 149 | 2570 | 5016 | 4818 | 1079 | .010% | 19767

Dekorasyon 3.565 .059 4.267 4,951 | 4.592 1079 .000* .35928
Ortam ve Calisanlar .013 910 2.189 | 4.953 | 4.777 | 1079 | .029* 17561
Fiziksel Ozellikler .902 .342 473 4,922 | 4.886 1079 .636 .03548
Sunum ve Lezzet 1.837 176 1.941 4391 | 4.232 1079 .053 .15929

Genel Olarak Hizmet
L 2.266 133 2.955 4.847 | 4.661 1079 .003* .18546
Kalitesi Algilamasi

. ] Evet | Hayir Sig. (2-| Ort.
Isletmenin Ortam F Sig. t — — df .
X X tailed) | Farki

Kahve Ozellikleri ve Fiyat | = )0 | g0 | 1689 | 4953 | 4820 | 1079 | 001 | 13292

Dekorasyon .004 947 | 2978 | 4.834 | 4586 | 1079 | .003* | .25717
Ortam ve Calisanlar 1.031 310 1.228 4890 | 4.790 | 1079 .220 .10082
Fiziksel Ozellikler 2.345 | 126 571 | 4918 | 4.874 | 1079 | .568 .04368
Sunum ve Lezzet 638 425 | -211 4293| 4311 1079 | .833 | -.01775

Genel Olarak Hizmet
o 2.790 .095 1.608 | 4.780 | 4.676 | 1079 | .108 .10337
Kalitesi Algilamasi

) ] Evet | Hayir Sig. (2-| Ort.
Isletmenin Tanimirhg F Sig. t — — df i

X X tailed) | Farki
Kahve Ozellikleri ve Fiyat | ) 519 | 518 | 033 | 4006 | 4902 | 2079 | 970 | .003

Dekorasyon .008 927 -1.175 | 4.657 1.402 | 1079 .240 -.116
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Tablo 30. Devam
Ortam ve Caligsanlar 3.208 .074 -.795 4,795 1.235 1079 427 -.074
Fiziksel Ozellikler 1.748 .186 -.046 4,898 4,902 1079 .963 -.004
Sunum ve Lezzet .090 .765 975 4,372 4,278 1079 .330 .093
Genel Olarak Hizmet
o 1.025 312 -.267 4,726 4,745 1079 .790 -.019
Kalitesi Algilamasi
- _ Evet | Hayir Sig. (2-| Ort.
Hijyen F Sig. t - — df .
X X tailed) | Farki
Kahve Ozellikleri ve Fiyat | ) 107 | 501 | 3028 | 4992 | 4765 | 1079 | 003* | 227
Dekorasyon .054 .817 4,200 4,887 4,529 1079 .000* .358
Ortam ve Calisanlar .788 375 4.009 | 4.980 4.656 | 1079 | .000* .324
Fiziksel Ozellikler 4.833 .028 .563 4.918 4876 | 1079 574 .041
Sunum ve Lezzet .158 .691 .398 4.313 4.280 | 1079 .691 .033
Genel Olarak Hizmet 4818 | 4.621
o 9.797 .002 3.190 1079 .001* .196
Kalitesi Algilamasi
. ) Evet | Hayir Sig. (2-| Ort.
Isletmenin Konumu F Sig. t — — df i
X X tailed) | Farki
Kahve Ozellikleri ve Fiyat | o519 | 821 | 2795 | 5.064 | 4833 | 1079 | .005% | .231
Dekorasyon 7.093 .008 4,758 5.034 4.620 1079 .000* 414
Ortam ve Calisanlar .001 .978 2.812 | 5.021 | 4.779 | 1079 | .005* 242
Fiziksel Ozellikler 2.097 .148 1.156 4.966 4873 | 1079 .248 .093
Sunum ve Lezzet .022 .883 .987 4,361 4,273 1079 324 .087
Genel Olarak Hizmet
o .818 .366 3.167 4.889 4.676 | 1079 .002* 213
Kalitesi Algilamasi
Yiyecek-Igeceklerin . Evet | Hayir Sig. (2-| Ort.
. F Sig. t — — df i
Kalitesi X X tailed) | Farki
Kahve Ozellikleri ve Fiyat | o0 | 106 | 1301 | 4949 | 4849 | 1079 | .103 099
Dekorasyon .903 342 2.715 4,851 4,623 1079 .007* 228
Ortam ve Calisanlar 319 572 1523 | 4.908 | 4.787 | 1079 .128 121
Fiziksel Ozellikler 3.166 .075 -.424 4.887 4918 1079 672 -.031
Sunum ve Lezzet .108 743 -.894 4,266 4,339 1079 371 -.072
Genel Olarak Hizmet
797 372 1.103 4,772 4,703 1079 .270 .068

Kalitesi Algilamasi

*p<0,05

Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletme seciminde

dikkat edilen unsurlar ile hizmet kalitesi algilama diizeyleri boyutlara gore

incelenmesinden sonra bu kapsamda onemli olan diger bir konu ise hizmet kalitesi
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boyutlarini olusturan énermelerin hangilerinde anlamli farkliliklarin ortaya ¢iktiginin
tespit edilmesidir. Buna gore "Servisin Hiz1", Kahvenin Kalitesi", "Isletmenin
Ortam1", "Hijyen", "Isletmenin Konumu" ve "Yiyecek-Iceceklerin Kalitesi"
miisterilerin hizmet kalitesi algilamalari ile isletme se¢iminde dikkat edilen unsurlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
Bu farkliligin hangi 6nerme/6nermelerden kaynaklandigini belirlemek i¢in "Servisin
Hiz1", Kahvenin Kalitesi", "Isletmenin Ortam1", "Hijyen", "Isletmenin Konumu" ve
"Yiyecek-igeceklerin Kalitesi" boyutunu olusturan hizmet kalitesi onermeleri
tizerinde yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi testine yonelik sonuglar tablo 31'de
verilmigtir.

Ilgili tabloya gore yedi degiskenin altisinda katilimcililari igletme segiminde
dikkate ettikleri unsurlarin istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). "Servisin Hizi"nin 6nemli oldugunu diisiinen ve diisiinmeyen
katilimeilarin "Dekorasyon" ve "Fiziksel Ozellikler" boyutlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). "Dekorasyon"
boyutu icerisinde sorulan dort dnermenin ikisinde, kafe ve pastane isletmelerini
ziyaret eden miisterilerin isletme seciminde dikkat edilen unsurlar degiskenine gore
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore
"Kafe isletmesi modern arag ve donanima sahipti (Evet:
x:4.570, Hayir: x:4.230)", "Kafe isletmesi siparisleri eksiksiz ve tam olarak yerine
getirdi (Evet: x:5.083, Hayir: x:4.867)" isletme se¢iminde servisin hizin1 6nemli
bulan misterilerin 6nemsiz bulan miisterilere gore bu Onermeleri daha yiiksek
diizeyde algiladiklari tespit edilmistir.

"Fiziksel Ozellikler" boyutu igerisinde sorulan alti 6nermenin ikisinde, kafe
ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletme se¢iminde dikkat edilen
unsurlar degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Buna gore "Kafe isletmesinde 1sitma/sogutma sistemleri
yeterliydi (Evet: x:4.840, Hayir: x:5.128)". "Kafe isletmesinde tuvalet ve genel
alanlar temizdi (Evet:x:4.557, Hayir: x:4.952)" 6nermelerinin isletme se¢iminde
servisin hizint Onemsiz bulan miisteriler O6nemli bulan miisterilere goére bu
Oonermeleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. Bununla birlikte hizmet kalitesini
olusturan "Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Ortam ve Calisanlar" ve "Sunum ve Lezzet"

boyutlarina bagli énermeler ile isletme seciminde dikkat edilen unsurlar icerisinde
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yer alan servis hizi degiskeni arasinda anlamli bir farklilia sahip Onermeye ise
rastlanilmamustir.

"Kahve Kalitesi"nin 6nemli oldugunu diisiinen ve diisiinmeyen katilimcilarin
"Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon" ve "Ortam ve Calisanlar" boyutlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
"Kahve Ozellikleri ve Fiyat" boyutu igerisinde sorulan bes dnermenin iiiinde, kafe
ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletme seciminde dikkat edilen
unsurlar degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). "Kafe isletmesinde sunulan kahvelerin seker orani istenilen
diizeydeydi (Evet:x:4.967, Hayir: x:4.713)". "Kafe Isletmesinde sunulan kahvelerin
miktar1 yeterli diizeydeydi (Evet:x:5.095, Hayir: x:4.720)" ve "Kafe isletmesinde
sunulan kahvelerin hos bir aromasi vardi (Evet: x :4.933, Hayir: x :4.715)"
Onermelerini isletme se¢iminde kahvenin kalitesini 6nemli bulan miisteriler
onemsiz bulan miisterilere gore bu 6énermeleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.

"Dekorasyon" boyutu igerisinde sorulan dért 6nermenin ikisinde, kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletme se¢iminde dikkat edilen
unsurlar degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Buna gore "Kafe isletmesi modern ara¢ ve donanima sahipti
(Evet: x :4.461, Hayir: x :4.171)", "Kafe isletmesinin dekoru isletme imajina
uygundu (Evet:x:4.935, Hayir: x:4.532)" ve "Kafe isletmesi siparisleri eksiksiz ve
tam olarak yerine getirdi (Evet:x:5.160, Hayir: x:4.801)" Onermelerini isletme
seciminde kahvenin kalitesini 6nemli bulan miisterilerin 6nemsiz bulan miisterilere
gore bu 6nermeleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.

"Ortam ve Calisanlar" boyutu igerisinde sorulan dort onermenin yalnizca
birinde, kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden misterilerin isletme seg¢iminde
dikkat edilen unsurlar degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Buna goére "Kafe isletmesinin ¢alisanlar1 kibar ve
nazik davranisa sahipti (Evet: x :5.043, Hayir: x :4.791)" Onermesini isletme
seciminde kahvenin kalitesini 6nemli bulan miisterilerin 6nemsiz bulan miisterilere
gore bu Onermeyi daha yiiksek diizeyde algiladiklar tespit edilmistir. Bununla
birlikte hizmet kalitesini olusturan "Fiziksel Ozellikler" ve "Ortam ve Calisanlar"
boyutlarina bagli 6nermeler ile isletme se¢iminde dikkat edilen unsurlar icerisinde
yer alan kahvenin kalitesi degiskeni arasinda anlaml bir farkliliga sahip 6nermeye

ise rastlanilmamustir.
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"Isletmenin Ortami"nin  &nemli oldugunu diisiinen ve diisiinmeyen
katilimcilarin  "Dekorasyon" boyutu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). "Dekorasyon" boyutu icerisinde sorulan
dort onermenin iclinde, kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin
isletme se¢iminde dikkat edilen unsurlar degiskenine gore istatistiksel olarak
anlamlt bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore "Kafe isletmesi
modern ara¢ ve donanima sahipti (Evet: x :4.503, Hayir: x :4.157)". "Kafe
isletmesinin dekoru isletme imajina uygundu (Evet:x:4.790, Hayir: x:4.562)" ve
"Kafe isletmesi siparigleri eksiksiz ve tam olarak yerine getirdi (Evet:x:5.082,
Hayir: x:4.744)" Onermelerini isletme se¢iminde isletme ortamini 6nemli bulan
miisterilerin 6nemsiz bulan miisterilere gore bu 6nermeleri daha yiiksek diizeyde
algiladiklar1 tespit edilmistir. Bununla birlikte hizmet kalitesini olusturan "Kahve
Ozellikleri ve Fiyat", "Ortam ve Calisanlar", "Fiziksel Ozellikler" ve "Sunum ve
Lezzet" boyutlarina bagli 6nermeler ile isletme se¢iminde dikkat edilen unsurlar
icerisinde yer alan isletmenin ortami degiskeni arasinda anlamli bir farkliliga sahip
onermeye ise rastlanilmamastir.

"Hijyen"in 6nemli oldugunu diisiinen ve diistinmeyen katilimcilarin "Kahve
Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon" ve "Ortam ve Calisanlar" boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). "Kahve
Ozellikleri ve Fiyat" boyutu icerisinde sorulan bes 6nermenin ikisinde, kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletme seciminde dikkat edilen
unsurlar degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). "Kafe isletmesinde sunulan kahvelerin seker orani istenilen
diizeydeydi (Evet: x :4.948, Hayir: x :4.628)" ve "Kafe Isletmesinde sunulan
kahvelerin miktar1 yeterli diizeydeydi (Evet:x:4.987, Hayir: x:4.715)" 6nermelerini
isletme se¢iminde hijyeni 6nemli bulan miisterilerin 6nemsiz bulan miisterilere gore
bu 6nermeleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.

"Dekorasyon" boyutu igerisinde sorulan dort 6nermenin ikisinde, kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletme se¢iminde dikkat edilen
unsurlar degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Buna gore "Kafe isletmesi modern ara¢ ve donanima sahipti
(Evet: x :4.551, Hayir: x :4.096)". "Kafe isletmesinin dekoru isletme imajina
uygundu (Evet:x:4.858, Hayir: x:4.468)" ve "Kafe isletmesi siparisleri eksiksiz ve
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tam olarak yerine getirdi (Evet:x:5.133, Hayir: x:4.680)" Onermelerini isletme
seciminde hijyeni 6nemli bulan miisteriler 6dnemsiz bulan miisterilere gore bu
onermeleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.

"Ortam ve Calisanlar" boyutu igerisinde sorulan dort 6nermenin dordiinde,
kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletme seciminde dikkat
edilen unsurlar degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu
tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore "Kafe isletmesinin calisanlari her zaman
yardimc1 olmaya istekliydi (Evet: x :4.896, Hayir: x :4.694)","Kafe isletmesinin
calisanlar1 kibar ve nazik davranisa sahipti (Evet:x:5.073, Hayir: x:4.630)" Kafe
isletmesi miisterilerle ictenlikle ilgilendi (Evet:x:5.004, Hayir: x:4.647)" ve "Kafe
isletmesindeki masa ve sandalyeler rahattt (Evet: x :4.931, Hayir: x :4.621)"
Onermelerini isletme se¢iminde hijyeni onemli bulan miisterilerin 6nemsiz bulan
miisterilere gore bu 6nermeleri daha yiiksek diizeyde algiladiklar1 tespit edilmistir.
Bununla birlikte hizmet kalitesini olusturan "Fiziksel Ozellikler" ve "Sunum ve
Lezzet" boyutlarina bagli dnermeler ile isletme se¢ciminde dikkat edilen unsurlar
icerisinde yer alan hijyen degiskeni arasinda anlamli bir farkliliga sahip onermeye
ise rastlanilmamustir.

"[sletme Konumu"nun o6nemli oldugunu diisinen ve diisiinmeyen
katilimcilarin "Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon" ve "Ortam ve Caliganlar”
boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir
(p<0,05). "Kahve Ozellikleri ve Fiyat" boyutu igerisinde sorulan bes dnermenin
ikisinde, kafe ve pastane igletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletme se¢iminde
dikkat edilen unsurlar degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). "Kafe Isletmesinde sunulan kahvelerin miktar
yeterli diizeydeydi (Evet:x:5.069, Hayir: x:4.797)", "Kafe isletmesinde misteri
hesaplart dogru sekilde hesaplandi (Evet: x :5.504, Hayir: x :5.242)" ve "Kafe
isletmesinin fiyat-kalite dengesi iyiydi (Evet:x:4.893, Hayir: x:4.571)" 6nermelerini
isletme segiminde isletme konumunu Onemli bulan miisterilerin 6nemsiz bulan
miisterilere gére bu onermeleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.

"Dekorasyon" boyutu icerisinde sorulan dort dnermenin ikisinde, kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletme segiminde dikkat edilen
unsurlar degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit

edilmistir (p<0,05). Buna gore "Kafe isletmesi modern ara¢ ve donanima sahipti
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(Evet: x :4.662, Hayir: x :4.246)". "Kafe isletmesinin dekoru isletme imajina
uygundu (Evet:x:4.981, Hayir: x:4.583)" ve "Kafe isletmesi siparisleri eksiksiz ve
tam olarak yerine getirdi (Evet:x:5.313, Hayir: x:4.798)" Onermelerini isletme
se¢ciminde isletme konumunu Onemli bulan miisteriler 6nemsiz bulan miisterilere
gore bu dnermeleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.

"Ortam ve Calisanlar”" boyutu igerisinde sorulan dort 6nermenin tgilinde,
kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletme se¢iminde dikkat
edilen unsurlar degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu
tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore "Kafe igletmesinin ¢alisanlart kibar ve nazik
davranisa sahipti (Evet: x:5.109, Hayir: x:4.807)", "Kafe isletmesi miisterilerle
ictenlikle ilgilendi (Evet:x:5.039, Hayir: x:4.787)" ve "Kafe isletmesindeki masa
ve sandalyeler rahatti (Evet: x :4.987, Hayir: X :4.731)" Onermelerini isletme
se¢iminde isletme konumunu 6nemli bulan misterilerin 6nemsiz bulan miisterilere
gore bu onermeleri daha yiiksek diizeyde algiladiklari tespit edilmistir. Bununla
birlikte hizmet kalitesini olusturan "Fiziksel Ozellikler" ve "Sunum ve Lezzet"
boyutlarina bagli 6nermeler ile isletme se¢ciminde dikkat edilen unsurlar icerisinde
yer alan isletmenin konumu degiskeni arasinda anlamli bir farkliliga sahip 6nermeye
ise rastlanilmamustir.

"Yiyecek-Iceceklerin Kalitesi"nin énemli oldugunu diisiinen ve diisiinmeyen
katilimcilarin "Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon" ve "Ortam ve Caliganlar”
boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir
(p<0,05). "Dekorasyon" boyutu igerisinde sorulan dort 6nermenin ikisinde, kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin isletme seciminde dikkat edilen
unsurlar degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Buna gore "Kafe isletmesi modern ara¢ ve donanima sahipti
(Evet:x:4.500, Hayir: x:4.222)", ve "Kafe isletmesi siparigleri eksiksiz ve tam
olarak yerine getirdi (Evet: x :5.118, Hayir: x :4.763)" Onermelerini igletme
seciminde yiyecek-i¢eceklerin kalitesini 6nemli bulan miisterilerin énemsiz bulan
miisterilere gore bu onermeleri daha yiliksek diizeyde algiladiklar tespit edilmistir.
Bununla birlikte hizmet kalitesini olusturan "Kahve Ozellikleri ve F iyat", "Ortam ve
Calisanlar", "Fiziksel Ozellikler" ve "Sunum ve Lezzet" boyutlarma bagh
onermeler ile isletme se¢iminde dikkat edilen unsurlar icerisinde yer alan yiyecek-
iceceklerin kalitesi de§iskeni arasinda anlamli bir farkliliga sahip Onermeye ise

rastlanilmamustir.
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Tablo 31: Kafe ve Pastane Isletmesi Seciminde Dikkat Edilen Unsurlar ile Hizmet

Kalitesi Algilamalarina Etkisinin Onermelere Goére Farklilik Olup Olmadigimni

Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi ile Incelemesine Yénelik Bulgular

Boyutlar Ifadeler N A(\X(; SS.| F | P
. . Evet 452 4,570 | 1.687
Kafe 1s(lietmes1 modtelr'nte'lrag: ve Hayrr | 629 | 4.230 | 1.927 | 9.081 .093
onantma satipt Total | 1081 | 4.372 | 1.838
fo isl inin dekoru isl Evet 452 4,794 | 1.644
Kafe is ?;?;;’f;‘;‘ﬁy;un“ﬁ Isletme  ravir | 629 | 4.640 | 1.646 | 2.289 | .131
Dekorasyon Total 1081 | 4.704 | 1.646
Kafe isletmesi siparisleri eksiksiz Evet 452 | 5083 11681 .030
ve tam olarak yerine getirdi Haywr | 629 | 4.867 |1.646 14.713 |
Total 1081 | 4.953 | 1.664
Kafe isl e Evet 452 5.042 | 2.823
Sijdﬁge:‘ﬁf;;‘e‘fea‘;rgﬁﬁ“ Hayrr | 629 | 4.938 | 1.585 | .594 | .441
Total | 1081 | 4.981 |2.189
g . .. - Evet 452 4.840 | 1.700
ﬁ Kafe ‘%f;‘t‘;ﬁnsll;lln lzi;ﬁf‘/ dsi"gmm Hayr | 629 | 5.128 | 1.701 | 7.540 | 008
= yeteriy Total | 1081 | 5.008 | 1.706
R . .. Evet 452 4557 |1.823
z Kafe sletmesinin walet ve genel | 4.\ 659 | 2,950 [1.701 12579 | °%°
n Total 1081 | 4.787 | 1.814
. . . Evet 451 4,696 |1.716
Kafe isletmesinde ¢alinan miizikler
N isljtme atmosfe‘iine aygundy Hayrr | 629 | 4.683 | 1.895 | .013 | .911
Fiziksel Total | 1080 | 4.688 |1.821
Ozellikler Kafe igletmesinde sigara igme alan1 Evet 452 | 5088 | 1.955
bulunmaktayds Hayir 629 5.286 |1.821 2911 |.088
Total | 1081 | 5.203 |1.880
Kafe isl . - . Evet 452 4.827 | 1.645
ate 1y et;ggfilgézgﬁggsu Zengih MHayir | 629 | 4.804 | 1.665 | .051 | .822
Total 1081 | 4.814 | 1.655
Kafe igletmesinin dig goriiniisii Evet 452 | 4.778 11693
cekiciydi Hayir 628 4.879 |1.734| 895 |.344
Total 1080 | 4.837 | 1.717
Kafe isletmesinde sunulan Evet 463 4,967 | 1.618 010
kahvelerin seker orani istenilen Hayrr | 618 | 4.713 [1.599 | 6.608 | ",
diizeydeydi Total 1081 | 4.822 | 1.611
Kafe Isletmesinde sunulan Evet 463 | 5.095 |1.615 1387 | 000
kahvelerin miktar1 yeterli Hayir 618 | 4.720 |1.654 4 e
diizeydeydi Total 1081 | 4.880 | 1.647
Kahve . . Evet 463 4,933 | 1.556
Ozellikleri ve kallliaeflzr‘féeﬁ‘;;e;ll‘;‘;ioi‘;;glj‘; 4 | Hayr | 618 | 4715 [1.606] 4999 026
'S Fiyat Total | 1081 | 4.808 | 1.587
E Kafe igletmesinde muisteri Evet 463 | 5.356 1754
Q hesaplar1 dogru sekilde hesapland: Hayr | 618 | 5296 |1672] .329 | .566
- Total 1081 | 5.321 | 1.707
3 Kafe IsleDtmeSin.i‘? Ei(yj?‘t'Ka"te IE:;:r g(lsg i:ggé ig% 979 | 323
;—;2 engest tylyds Total | 1081 | 4.669 | 1.795
. . Evet 463 4,641 | 1.697
Kafe 1s(lietmes1 modﬁfn;lraq ve Hayrr | 618 | 4171 | 1.913 17é56 .OSO
onanima saipt Total | 1081 | 4.372 | 1.838
. . . Evet 463 | 4.935 |1.609
Dekorasyon Kafe 1$1§tm§smm dekodrulsletme Hayir | 618 | 4532 | 1.654 16(.)06 .OSO
{majina uygundu Total | 1081 | 4.704 | 1.646
. C Evet 463 5.160 | 1.641
Total 1081 | 4.955 | 1.664
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Tablo 31. Devamm
Kafe isletmesinin goriiniimil Evet 463 | 5073 |1.562
sundugu hizmete uygundu Hayir | 618 | 4.912 |2.559|1.428 | .232
Total | 1081 | 4.981 |2.189
Kafe isletmesinin ¢alisanlar1 her Evet 463 4.870 |1.584
zaman yardimci olmaya istekliydi Hayr | 618 | 4.776 |1.650] 883 | 348
Total | 1081 | 4.816 |1.622
. .. . Evet 463 | 5.043 |1.570
Kafe ‘slem?is;nm ‘?ahsa“lli‘?l kibar Vi | 618 | 4.791 | 1.613 6.603 | .010*
Ortam ve ve nazik davranisa sanipti Total | 1081 | 4.899 | 1.599
Calisanlar Kafe isletmesi milsterilerle Evet 463 | 4.965 |1.553
ictenlikle ilgilendi Hayir | 618 | 4.788 |1.566 | 3.420 | .065
Total | 1081 | 4.864 |1.562
Kafe isletmesindeki masa ve Evet 463 | 4.926 |1.673
sandalyeler rahatt Hayir | 618 | 4.721 |1.890|3.426 | .064
Total | 1081 | 4.809 |1.802
Kafe isletmesi modern arag ve Evet 674 | 4503 |1.777
donanima sahipti Hayir | 407 | 4.157 |1.916 | 9.044 | .003*
é Total | 1081 | 4.372 |1.838
§ Kafe isletmesinin dekoru isletme Evet 674 4.790 11643
o) imajina uygundu Hayir | 407 | 4.562 |1.644|4.888 |.027*
R Dekorasyon Total | 1081 | 4.704 |1.646
5 Kafe isletmesi siparigleri eksiksiz Evet 674 | 5082 |1.604 10.50
g ve tam olarak yerine getirdi Hayr | 407 | 4.744 |1.740 7 -001*
9 Total | 1081 | 4.955 |1.664
al Kafe igletmesinin goriiniimii Evet 674 | 5046 |2.493
sundugu hizmete Uygundu Hayir | 407 | 4.874 |1.558|1.554 | .213
Total | 1081 | 4.981 |2.189
Kafe isletmesinde sunulan Evet 656 |4.948 | 1.652 10.24
kahvelerin seker orani istenilen Haywr | 425 | 4.628 | 1.529 8 .001*
diizeydeydi Total | 1081 | 4.822 | 1.611
Kafe Isletmesinde sunulan Evet 656 |4.987 | 1.660
kahvelerin miktar: yeterli Hayir | 425 |4.715| 1.615 | 7.096 | .008*
diizeydeydi Total | 1081 | 4.880 | 1.647
> Kahve Kafe igletmesinde sunulan Evet 656 |4.878 | 1.650
Ozelli_kleri ve kahvelerin hos bir aromast vards Hayir | 425 |4.701 | 1.481 |3.206 | .074
Fiyat Total | 1081 | 4.808 | 1.587
Kafe isletmesinde miisteri Evet 656 | 5402 | 1.727
hesaplart dogru sekilde hesapland: Hayir | 425 |5.197 | 1.6720 |3.718 | .054
Total | 1081 | 5.321 | 1.707
. T . Evet 656 |4.733 | 1.826
Kafe Iﬁlgmesm.“? E‘ﬁ?"Ka"te Hayir | 425 |4571| 1.745 | 2.087 | .149
engestiytydi Total | 1081 | 4.669 | 1.795
= . . Evet 656 |4.551| 1.775
.% Kafe 1$(11etme51 mod}e)l.‘nt'flrac ve Hayir | 425 | 4.096 | 1.900 16(.)05 000*
T onantma saph Total | 1081 | 4.372 | 1.838
Kafe islf.:tmf.:sinin deko(;’u isletme IE:;:r igg iigg 124212 14{.364 000*
Dekorasyon ifayna uygundu Total | 1081 | 4.704 | 1.646
Kafe isletmesi siparisleri eksiksiz Evet 656 5133 | 16694 19.40
ve tam olarak yerine getirdi Hayr | 425 |4.660 | 16193 5 -000%
Total | 1081 | 4.955 | 1.664
Kafe igletmesinin goriiniimii Evet 656 | 5.076 | 2.492
sundugu hizmete uygundu Hayir | 425 |4.835| 1.605 |3.129 | .077
Total | 1081 | 4.981 | 2.189
Kafe isletmesinin ¢alisanlar1 her Evet 656 |4.89 | 1580
zaman yardimci olmaya istekliydi Hayw | 425 |4.694| 1679 |4.017.045*
Ortam ve Total | 1081 | 4.816 | 1.622
Galisanlar Kafe isletmesinin ¢alisanlari kibar Evet 656 |5.073 | 1577 20.10 -
ve nazik davranisa sahipti Hayr | 425 14630 | 1596 3 000
Total | 1081 | 4.899 | 1.599
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Tablo 31. Devam
Kafe igletmesi miigterilerle 5:;; 222 222‘71 122; 13.65 000*
ictenlikle ilgilendi Total | 1081 |4.864] 1.562 | ° |
. L Evet | 656 |4.931| 1.731
Kafe isletmesindeki masa ve  —r o/ 52621 | 1.804 | 7.683 | .006*
sandalyeler rahatti Total | 1081 | 4.809 | 1.802 '
Kafe igletmesinde sunulan Evet 329 [4.911| 1.550
kahvelerin seker orani istenilen Hayir | 752 |4.783 | 1.637 |1.458 | .228
diizeydeydi Total | 1081 | 4.822 | 1611
Kafe Isletmesinde sunulan Evet | 329 |5.069| 1.584 6.970
kahvelerin miktar: yeterli Hayir | 752 | 4.797 | 1.668 ' .012*
Kah diizeydeydi Total | 1081 | 4.880 | 1.647
. fanve . . Evet | 329 |4.905| 1579
Ozellikleri ve Kafe isletmesinde sunulan Hayir | 752 | 4.766 | 1.500 | 1.776 | .183
Fiyat kahvelerin hos bir aromas1 vardi - - ’ ’
Total | 1081 [ 4.808 | 1.587
. . o Evet | 329 |5504 | 1.577
h Klafe fl‘?tmesf.?g nlllusteri 4 | Hayr | 752 [5242 | 1756 | 5431 | .020*
€saplar1 dogru §ekilde hesaplandi
Total | 1081 | 5.321 | 1.707
T B RE1 1 W P
Dengesi iyiydi Total | 1081 | 4.669 | 1.795
. . Evet | 329 |4.662| 1.722
g Kafe isletmesi modern arag ve 5,0 195512 246 | 1.873 |11.876| .001*
5 donanima sahipti Total | 1081 | 4.372 | 1.838
S Evet | 329 |4.981 | 1.598
M . o . .
e Kafe 151?:1‘;?1511‘;11‘: dflkn"drl‘j isletme 0 | 752 | 4583 | 1.654 |13.522| .000*
5 | Dekorasvon Jina uyg Total | 1081 | 4.704 | 1.646
£ 4 . | Evet | 329 |5.313] 1.500
o Kafe isletmesi siparisleri eksiksiz Hayir | 752 | 4798 | 1.708 |22.371| .000*
iy ve tam olarak yerine getirdi - - : '
Total | 1081 | 4.955 | 1.664
Kafe islotmesinin erinimi Evet | 329 |5.155| 1.472
ale 13 elmesinin gorunumu Hayir | 752 | 4.905| 2.434 |2.976 | .085
sundugu hizmete uygundu Total | 1081 | 4.981 | 2.189
Kafo isletmesinin calsantan b Evet | 329 |4.954 | 1.564
Zalflai‘S‘yzr‘;iiﬁ‘glﬁja‘yf?sgl‘di;i Hayrr | 752 | 4.756 | 1.645 | 3.407 | .065
Total | 1081 | 4.816 | 1.622
Kafe isletmesinin calisantar kib Evet | 329 |5.109 | 1.563
aie‘srfar;iis(‘gjrg;’ia;‘aﬁ? ti‘ 4 THayrr | 752 | 4.807 | 1.606 | 8.230 | .004*
Ortam ve 5a saip Total | 1081 | 4.899 | 1.509
Cahisanlar Kafe islotmest miisteriler] Evet | 329 |5.039 | 1.522
ate iyletmest mustertierie Hayrr | 752 | 4.787 | 1.574 |5.993 | .015*
igtenlikle ilgilendi Total | 1081 | 4.864 | 1.562
Kafe isletmesindeld Evet | 329 |4.987 | 1.746
alelyietmesindes masa ve o 752 [4.731 | 1.822 | 4.646 | .031*
sandalyeler rahatti Total | 1081 | 4.809 | 1.802
Kafe islotmest mod Evet | 583 4.500 | 1.766
'3 e e o b e Y€ [ Hayir | 498[4.222| 1909 | 6172 | .013*
2 P Total | 1081]4.372 | 1.838
e s e || Sl L |
2 | Dekorasvon imajina uygundu Total | 1081]4.704 | 1.646
8 Y Kafe islotmest siarislert ekeikeiy |_EVEL | 583|5.118 1 1,683 | .
e ot sl s | i |—ton[ 105 L000°| 257 | oo
X Total | 1081]4.955 | 1.664
g Kafe islotmesinin edrinimi Evet | 583)5.003 | 1.516
> ale 15 eUmesiiin gorunumu Hayrr | 4984.955 | 2.779 | 127 | .722
sundugu hizmete uygundu Total | 1081]4.981 | 2.189
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5. SONUC VE TARTISMA

Tarihi, yillar 6ncesine dayanan kafe ve pastane isletmeleri gegmiste oldugu
gibi giiniimiizde de insanlarin bos vakitlerini degerlendirme, arkadaslar ile vakit
gecirme, stres atma ve sohbet etme gibi amaglar dogrultusunda ziyaret etmektedirler.
Son yillarda hizla gelisen ve gelecek yillarda da dnemli diizeyde gelisim gostermeye
devam edecek sektorler arasinda yer alan kafe ve pastane igletmelerini ziyaret eden
miisterilerin hizmet kalitesi algilamalar1 ve bu algi diizeyinin boyutu bu isletmeler
acisindan onemli konular arasinda yer almaktadir. Gaziantep ilinde hizmet veren kafe
ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin ortaya
konulmasi amaciyla 1090 katilime1 tlizerinde gergeklestirilen bu c¢aligmada ¢esitli
bulgular elde edilmistir.

S6z konusu aragtirmada yer alan katilimcilarin biiylik ¢ogunlugunun kadin
oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgu ilgili yazinda yapilan bazi arastirmalari
bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Shin, vd. (2015) Kore’deki Kahve
Isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerindeki
etkilerini tespit etmek amaci ile yaptig1 arastirma ile Hung (2012) zincir kahve
isletmelerini tercih eden miisteriler lizerinde yapilan arastirma bulgularinda da
arastirmaya katilan katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun kadinlardan olustugu tespit
edilmistir. Bu sonugtan hareketle Gaziantep ilinde bulunan kafe ve pastane
isletmelerini, kadinlarin erkeklere gore daha yiiksek oranda ziyaret ettikleri sonucu
tespit edilmistir. Ote yandan bu bulgu Beibei, vd. (2013)' nin arastirma bulgulariyla
farkliik gostermektedir. Beibei, vd. (2013) tarafindan Isveg'te yasayan 400 kisi
tizerinde yapilan arastirmada kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden katilimcilarin
biiyiik cogunlugunun erkeklerden olustugunu tespit etmislerdir.

Arastirmaya katilan katilimecilarin yas gruplarinin ¢ogunlukla 18-24 yas
araligindaki miisterilerden olustugu tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgu daha 6nce
yapilan arastirma bulgusuyla benzerlik gdstermektedir (Beibei, vd., 2013). Ote
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yandan katilimecilarin ¢ogunlugunun egitim diizeyinin lisans ve mesleklerinin ise
Ogrenci oldugu gozlemlenmistir. Bu ise Gaziantep ilindeki kafe ve pastane
isletmelerini yiiksek egitime sahip kisiler ve 6grenciler tarafindan ziyaret edildigi
durumunu ortaya koymaktadir. Katilimcilarin ¢ogunun 550 TL’den az bir gelire
sahip oldugu ve bunu ise 1000-1999TL aras1 gelir diizeyine sahip grubun takip ettigi
goriilmektedir. Ote yandan buradan hareketle kafe ve pastane isletmelerini ziyaret
eden miisterilerin cogunun geng bir niifusa sahip olmas1 dikkate deger bir bulgudur.

Katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun Gaziantep ilindeki kafe ve pastane
isletmelerini ziyaretlerinde bir-iki saat aras1 zaman gecirdigi tespit edilmistir. Ote
yandan miisterilerin 6nemli bir kisminin ayda 5 defa ve iizerinde kafe ve pastane
isletmelerini ziyaret ettikleri tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgu ile literatiirde
benzerlik gosteren herhangi bir arastirmaya rastlanilmazken bu bulgu ile farklilik
gbsteren bazi arastirmalar bulunmaktadir. Ezen Balci (2010) tarafindan Istanbul'da
yasayan 178 kisi iizerinde yapilan arastirma ile Hung (2012) tarafindan Tauching
sehrindeki zincir kahve isletmelerini tercih eden 480 miisteri iizerinde yapilan
arastirmalarda miisterilerin ¢ogunlukla ayda bir defa kafe ve pastane isletmelerini
ziyaret ettikleri tespit edilmistir. Bu bulgu ise Gaziantep'teki tiiketicilerin kafe ve
pastane isletmelerini daha yiiksek siklikla ziyaret ettiklerini gostermektedir.

Kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisteriler. ziyaretleri esnasinda
genellikle sicak igecekleri tercih ederken bu isletmelere ziyaretlerini genellikle
aksam saatlerinde gerceklestirmektedirler. Ote yandan katilimcilarin en diisiik
diizeyde sabah saatlerinde bu isletmeleri ziyaret ettikleri tespit edilmistir. Bu
noktadan hareketle sabah saatlerinde miisterileri bu isletmelere g¢ekecek cesitli
promosyon ve etkinlikler diizenlenebilir.

Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu kafe ve pastane igletmelerini arkadaslari ile
ziyaret ederken, katilimcilarin yarisindan fazlasinin igecek olarak Tirk kahvesini
tilkketmeyi tercih ettigi sonucu tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgu Ezen Balci
(2010) tarafindan yapilan arastirma bulgular1 ile benzerlik gostermektedir. Ezen
Balct (2010) tarafindan yapilan arastirmada katilimcilarin ¢ogunun Tiirk kahvesi
tilketmeyi tercih ettigi sonucu tespit edilmistir. Ote yandan katilimcilarin biiyiik
cogunlugu isletme se¢iminde en fazla isletmenin ortamim1 g6z Oniinde
bulundururken, isletme konumunu ise isletme se¢iminde en az diizeyde g6z Onilinde

bulundurdugu tespit edilmistir.
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Arastirmada, katilimcilarin kafe ve pastane igletmesi segiminde kahvenin
lezzetine pek fazla 6nem vermedikleri sonucu tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgu
Kapoor ve Munjal (2014) ile Burge (2013)'nin yapmis olduklar1 arastirma bulgulari
ile farklilik gostermektedir. Kapoor ve Munjal (2014) Hindistanin Delphi sehrinde
bulunan dort kafe isletmesindeki 120 katilimer tizerinde yapmis oldugu arastirma ile
Burge (2013)'nin Ingiltere'de bulunan kahve isletmelerini ziyaret eden 300 miisteri
lizerinde yaptig1 arastirmada, kahve kalitesinin miisterilerin kafe ve pastane
seciminde etkili bir unsur oldugunu tespit etmislerdir.

Bu aragtirmada kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi
algilamalariin tespit edilmesi amaciyla gelistirilen Olcegin, 24 6nerme ve "Kahve
Ozellikleri ve F iyat", "Dekorasyon”, "Ortam ve Caliganlar", "Fiziksel Ozellikler" ile
"Sunum ve Lezzet" olmak iizere 5 boyuttan olustugu tespit edilmistir. Diger bir ifade
ile kafe ve pastanelerde sunulan hizmet kalitesi 5 boyut ve bu 5 boyuta bagli 24
onermeden olugmaktadir.

Kafe ve pastane isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi algilamalarini
olusturan boyutlar arasinda en yiiksek seviyede aciklanan boyutun "Kahve
Ozellikleri ve Fiyat" boyutu oldugu goriilmiistir. Bu bulgu kafe ve pastane
isletmelerini ziyaret eden miisterilerin sunulan hizmet kalitesini algilamalarinda en
fazla "Kahve Ozellikleri ve Fiyat" faktoriinii etkiledigi gostermektedir. Kafe ve
pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin tiiketmek istedikleri kahvelerin
miktari, seker orani, aromast, kalitesi ve fiyati hizmet kalitesi algilamalarin1 6nemli
derecede etkileyen unsurlardir.

Isletmelerinde miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarini olusturan boyutlar
igerisinde varyansi en diisiik olan boyutun "Sunum ve Lezzet" boyutunun oldugu
goriilmiistiir. Bu bulgu kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin
hizmet kalitesi algilamalarinda en son "Sunum ve Lezzet"e 6nem verdikleri
sonucunu ortaya koymaktadir. Ote yandan bu ¢alismada c¢ikan sonucun aksine Shin
vd. (2015) tarafindan yapilan g¢alismada kahvenin lezzeti miisterilerin isletme
seciminde bulunurken 6nemli diizeyde g6z oniinde bulundurduklar: unsur oldugunu
tespit etmislerdir.

Aragtirma sonucunda, kafe ve pastanelerde sunulan hizmet kalitesi
algilamalarin1 olusturan boyutlar arasinda en yiiksek ortalamaya sahip olan boyutun
"Kahve Ozellikleri ve Fiyat" boyutunun oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu. kafe ve

pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin "Kahve Ozellikleri ve Fiyat"a bagl
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onermelerde diger boyutlara nazaran daha yiiksek bir memnuniyete sahip oldugunu
gostermektedir. Ayrica kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin genel
hizmet kalitesi algilamalarinin "yiiksek" olmasi isletmeleri ziyaret eden miisterilerin
isletmelerden memnun ayrildiklarin1 gostermektedir. Bu sonu¢ kafe ve pastane
isletmelerini ziyaret eden miisterilerin istek ve ihtiyaglarimin karsilandigini
gostermektedir.

Katilimcilarin %40.2 gibi biiylik bir ¢ogunlugunun 18-24 yas araliginda
oldugu tespit edilirken sadece 9%6.7'lik bir oraninin 40 yas ve lizerindeki yas
araligina sahip katilimcilardan meydana geldigi tespit edilmistir. Bununla birlikte
aragtirmada kafe ve pastane isletmelerini ziyaret eden miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalariyla yas degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
olmadig1 tespit edilmistir. Hizmet kalitesini olusturan 5 boyutta da misteriler hangi
yas grubunda yer alirlarsa alsin birbirine yakin diizeyde hizmet kalitesi algisina
sahip olduklar1 tespit edilmistir.

Arastirmada yapilan analizler sonucunda. arastirmaya katilan katilimeilarin
hizmet Kalitesi algilamalariyla egitim diizeyi arasinda "Kahve Ozellikleri ve
Fiyat", "Dekorasyon”, Ortam ve Calisanlar" boyutlar1 ile genel hizmet kalitesini
algilamalar1 arasinda anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu
farkliligin ise lisans egitim diizeyine sahip katilimcilarin diger egitim diizeylerine
sahip katilimcilara gore s6z konusu boyutlar1 ve genel hizmet kalitesini daha ytliksek
seviyede algilamasindan ortaya ciktig1 tespit edilmistir. Ote yandan yiiksek lisans ve
doktora egitimine sahip olan katilimcilarin ilkogretim mezunu katilimcilara gore
hizmet kalitesini daha yiiksek diizeyde algiladiklar tespit edilmistir.

Katilimeilarin hizmet kalitesi algilamalariyla mesleki durumlar: arasinda
"Kahve Ozellikleri ve Fiyat", "Dekorasyon", "Fiziksel Ozellikler", "Sunum ve
Lezzet" boyutlar ile genel hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu farkliligin nedeni
incelendiginde ev hanimi meslek grubunda yer alan katilimcilarin; 6grenci, kamu
calisani, esnaf, ozel sektdr calisani ve is adami meslek gruplarinda yer alan
katilimcilara goére daha yiliksek diizeyde hizmet kalitesi algilamalarma  sahip
olmalarindan kaynaklandig: tespit edilmistir. Ote yandan 6grenci katilimcilarin kamu
calisan1 meslek grubunda yer alan katilimcilara gore daha yiiksek diizeyde hizmet
kalitesi algilamalarina sahip olduklar1 tespit edilmistir. Ayrica 6zel sektorde isletme

sahibi/yonetici meslek grubunda yer alan katilimcilarin esnaf ve is adami1 meslek



156

gruplarinda yer alan katilimcilara gore daha yiliksek diizeyde hizmet kalitesi
algilamalarina sahip olduklari sonucu tespit edilmistir.

Katilimcilarin hizmet Kkalitesi algillamalar: ile gelir durumlar1 arasinda
"Dekorasyon" ve "Sunum ve Lezzet" boyutlar1 ile genel hizmet  kalitesi
algilamalarinda anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu
farkliliklarin nedeni incelendiginde 550 TL'den az gelire sahip katilimcilarin diger
gelir gruplarinda yer alan katilimcilara gore hizmet kalitesi algilamalarinin daha
diisiik oldugu tespit edilmistir. Ote yandan 551- 999 TL arasi gelire sahip olan
katilimcilar ile 1000-1999 TL arasi gelire sahip olan katilimcilarin diger gelir
gruplarinda yer alan katilimcilara gore hizmet kalitesini daha yiiksek diizeyde
algiladiklar tespit edilmistir.

Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalar ile isletmede gecirdikleri zaman
degiskeni arasinda "Dekorasyon" ve "Fiziksel Ozellikler" boyutlarinda anlaml
farkliliklarin  oldugu tespit edilmistir. Ortaya c¢ikan bu farkliliklarin nedeni
incelendiginde 30 dakikadan az zaman gegiren katilimcilarin 30 dakikadan fazla
zaman geciren katilimcilara gore her iki boyutta da hizmet kalitesini daha diisiik
seviyede algilamaktadir.

Katilimeilarin hizmet Kkalitesi algilamalar: ile isletmeye gittikleri sikhik
degiskeni arasinda "Ortam ve Calisanlar" boyutu ile genel hizmet Kkalitesi
algilamalarinda anlamli farklhiliklarin oldugu tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu
farkliliklarin nedeni incelendiginde bu isletmeleri ayda 4 kez ziyaret eden
katilimcilarin ayda 2 ve 3 kez ziyaret eden katilimcilara gore daha yiiksek diizeyde
hizmet kalitesi algilamalarina sahip olduklari tespit edilmistir. Ote yandan ayda 5
kez ve tlizeri bu isletmeleri ziyaret eden katilimcilarin ayda 1 kez bu isletmeleri
ziyaret eden katilimcilara gére hizmet kalitesini daha yiiksek diizeyde algiladiklar
sonucu tespit edilmistir.

Katilimcilarin hizmet kalitesi algilamalar: ile isletmeye gidilen zaman
degiskeni arasinda "Sunum ve Lezzet" boyutu ile genel hizmet kalitesi algilamalar
arasinda anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu farkliliklarin
nedeni incelendiginde bu isletmelere 6gleden sonra ve aksam saatlerinde ziyaret
eden katilimcilarin 6gle arasi ziyaret eden katilimcilara gore daha yiiksek diizeyde

hizmet kalitesi algilamalarina sahip olduklarindan kaynaklandig tespit edilmistir.
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Elde edilen sonuglardan hareketle Gaziantep ilinde bulunan kafe ve pastane

isletmelerinin sahip ve yoneticilerine hizmet kalitelerini artirabilmesi i¢in asagida

bulunan oOneriler sunulabilir.

Kafe ve pastane isletmeleri miisterilerine kendini 6zel hissettirecek hizmetler
sunulabilir. Misterilerin bilgileri belirli bir veri havuzunda toplanip,
misterilerin dogum giinii, evlilik yil doniimii vb. 06zel gilinlerinde
hatirlatmalar yapilabilir. Yapilan bu hatirlatmalar sayesinde miisterilerin 6zel
giinlerini kafelerde kutlanmasi saglanabilir.

Kafe ve pastane isletmeleri meniilerinde isletmeye 0Ozel kahveler
gelistirilerek sunulabilir. Farkli yorelerin kahveleri karistirilarak isletmeye
0zel kahve/kahveler gelistirilerek miisterilerin damak tadina sunulabilir.

Kafe ve pastane isletmeleri meniilerinde Gaziantep yoresine ait 6zel lezzetler
sunulabilir. Kafe ve pastane isletmeleri Gaziantep yoresine 6zgii menengic
kahvesini bulundurmali ve bunun yani sira ydresel tatlarin pazarlamasi
esnasinda ¢esitli stratejiler gelistirerek personellerin bu tatlar konusunda
tiikketicileri bilgilendirmesi saglanabilir.

Arastirma sonuclarinda kahve sunumu esnasinda sunulan ikramlarin tiiketici
goziiyle 6nemli oldugu goriilmiis ve bununla birlikte tiiketicilerin “gesitli
ikramlar verildi" ifadesine diisiik oranda katilim gosterdigi goriilmiistiir. Bu
sonugtan harcketle kafe ve pastane isletmelerinin ikram konusuna gerekli
onemi vermeleri onerilmektedir. Bununla birlikte tipk: otellerde oldugu gibi
kafe ve pastane isletmeleri c¢alisanlarima "0denmez ve ikram belgeleri"”
kullanmalar1 hususunda yetkiler verilebilir.

Kafe ve pastane isletmeleri tuvalet ve genel alanlarin hijyen kosullarina
uygunlugu saglanmalidir. Unutulmamalidir ki hijyen kafe ve pastane
isletmelerinin  kilit noktasidir. Bu baglamda isletmelere personellerini
egitmesi ve bu konuda alaninda uzman kisiler tarafindan destek almasi
Onerilmektedir.

Kafe ve pastane isletmesinde gorev yapacak olan isgorenlerin se¢im
siirecinde, igletme imajina uygun isgoren adaylarinin istihdam edilmesi

saglanabilir. Bu hususta isletme personellerine alaninda uzman kisiler
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tarafindan egitimlerin verilmesi saglanabilir. Bununla beraber ise alimlarda
yetenek ve bagar1 testleri uygulanmasi dnerilmektedir.

Kafe ve pastane isletmeleri modern ara¢ ve donanima sahip olmalidir. Kafe
ve pastane isletmelerinde hos goriinmeyen techizat ve donanimlar var ise
yenileri ile degistirilerek isletmeye modern bir goriiniim saglanmalidir.

Kafe ve pastane isletmelerinin hos bir dis goriinlime sahip olmasi
saglanabilir. Bu kapsamda isletmenin dis goriiniisii isletme sahip/y0Oneticileri

tarafindan goze hos goriinecek bir sekilde tasarlanmalidir.

Katilimeilarin biiyiik ¢cogunlugu kafe ve pastane isletmelerini en az ayda bir
defa ziyaret ettigi géz Oniinde bulundurulursa, miisterilerin isletmelere
devamliliginin  saglanabilmesi i¢cin hizmet planlamalar1 yapilarak,
misterilerin daha sik ziyaret etmeleri saglanabilir.

Kafe ve pastane isletmelerinde. miisteriler tarafindan verilen siparis ve
hesaplarla, kayitlarin eksiksiz ve hatasiz bir sekilde yapilmasi saglanmalidir.
Bu kapsamda siparislerin eksiksiz alinmasi1 ve hesaplarin dogru bir sekilde
hesaplanabilmesi i¢in igletme biinyesinde etkin bir dokiiman ve evrak
yedekleme sistemi gelistirilmelidir.

Kafe ve pastane isletmelerinde sunulan tiim hizmetlerde miisterilerin
giivenini kazanmak i¢in menii igerisinde yer alan bilgilerle sunumu yapilan
hizmette tutarlilik saglanmalidir.

Kafe ve pastane isletmelerinde miisteri hesaplarinin dogru ve eksiksiz bir
sekilde hesaplanmasi da Onem tasiyan bir diger unsurdur. Bu durum
miisterinin isletmeye olan bagliligini etkilebilmektedir. Ote yandan bilerek
yada bilmeyerek hesaplarin yanlis bir sekilde hesaplanmasi miisterilerin
isletmeden giivensizlik duymasina sebep olacaktir. Hatta bu giivensizlik
durumu da agizdan agiza iletisim yolu ile diger miisiterilere aktarilacaktir. Bu
durum ise isletmenin uzun vadede karliligini etkiyecektir. Dolayisiyla igletme
sahip/y0Oneticilerinin bu hususa ayr1 bir dnem gostermesi onerilmektedir.

Kafe ve pastane isletmesi meniilerinde yer alan soguk icecekler farkli
konseptlerde hazirlanarak miisterilerin begenisine sunulabilir. Ote yandan
kafe ve  pastane isletmesi soguk icecekleri i¢ mekan tasariminda

kullanabilirler.
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e Kafe ve pastane isletmesi ¢alisanlart misterilere miimkiin oldugu kadar
bireysel ilgi gostererek miisterilerine, isletmede bir sorun ile karsilastigi
zaman gereken yardim ve ilgiyi sunabilmelidir.

e Kafe ve pastane isletmelerinde modern kiiltiiriin olusturdugu farkh
konseptteki isletmelerin satisa sundugu kahve tiirlerinin satisini arttirabilmek
icin sunum esnasinda yoresel lezzetler kullanilarak hem ydresel {riinlerin
hem de uluslararasi kabul edilen kahvelerin satis1 arttirilarak isletme karlilik
diizeyi iist seviyeye cikartilabilir.

e Kafe ve pastane isletmelerinde kahve ile sunulan pastalarin lezzeti 6nem
tastyan bir diger unsurdur. Isletmelerde sunulan pastalar alaninda uzman
personeller tarafindan hazirlanip miisterilerin begenisine sunulabilir.

e Kafe ve pastane igletmesi miisterileri isletmelere daha ¢ok arkadaslari ile
gitmeyi tercih etmektedirler. Ote yandan kafe ve pastane isletmelerini aileleri
ile daha az ziyaret ettikleri goriilmektedir. Bu noktadan hareketle kafe ve
pastane isletmelerinin sahip/yoneticileri ailelerin rahat edebilecegi ortamlar
sunarak bu kisilerin isletmelere daha fazla ziyaret etmeleri saglanabilir.
Dolayisiyla ailelerin ¢ocuklarini rahatlikla birakabilecekleri ¢ocuk alanlarini
isletmelerin biinyesinde bulundurmalar saglanabilir.

e ifade edilen onerilerin uygulanmasi durumunda kafe ve pastane isletmelerini
ziyaret eden kisilerin almis olduklari hizmetten memnun olarak ayrilmalari

isletme karliliginin biiyiik oranda arttirmasini saglanacaktir.

Sonug olarak kafe ve pastane isletmelerinde hizmet kalitesinin arttiritlmasi, bu
isletmelerde miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan son derece 6nemlidir. Bu
kapsamda isletme sahip ve yoneticileri, miisteri bekletilerinin ve sunulan hizmetlerin
misteriler tarafindan nasil algilandiginin bilinmesi isletmelerin hizmet kalitelerini
arttirabilmesi i¢in 6nem arz etmektedir. Bu noktadan hareketle kafe ve pastane
isletmelerinin sahip ve yoOneticileri isletmelerinde periyodik olarak hizmet kalitesi
anketleri uygulayarak elde edilen sonuglar 1s1g1nda hizmet kalitelerini arttirict ¢esitli

stratejiler gelistirmelidir.

Yapilan arastirmanin ilgili yazina 6nemli katkilar sunacag: diistiniilmektedir.
Bu alanda ¢aligma yapacak olan arastirmacilara g¢esitli dneriler sunulabilir. Kafe ve

pastane miisterilerinin biiyiik bir ¢ogunlugunun yas grubunun 18-29 araliginda
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oldugu goriilmiistiir. Bu noktadan hareketle diger arastirmacilara 30 yas ve {izerinin
kafe ve pastaneleri neden tercih etmedigi konusu iizerine arastirma yapmasi
onerilebilir. Buna ilaveten Tiirkiye Cumhuriyeti demografik niifus yapisina bakildig:
zaman yaklasitk 42 milyon (www.tuik.gov.tr) insanin 30 yas ve iizeri oldugu
diisiiniildiiginde bu konuda arastirma yapilmasimin énemi kolayca goriilecektir. Bu
calismada gelistirilen anket formu sadece Gaziantep ilini kapsamaktadir. Farkli
sehirlerde faaliyet gosteren kafe ve pastane isletmelerinin hizmet kalitesinin

belirlenmesi arastirmacilara sunulabilecek diger bir arastirma sonucudur.
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EKLER



Sayin Katihhmei.
Bu anket formu. Gaziantep Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm
Isletmeciligi Ana Bilim Dalinda yiiriitilen "Kafe ve Pastane Isletmelerinde
Sunulan Hizmet Kalitesi’nin Olciimii: Gaziantep Ilinde Bir Arastirma" isimli
yiiksek lisans tez caligmasina veri toplamak amaciyla hazirlanmistir. Elde edilen
veriler bilimsel amagli kullanilacaktir. Anketimize katkilarinizdan dolay1 tesekkiir

ederiz.

EKLER
EK 1. ANKET FORMU
ANKET FORMU
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NOT: Son 1 ay icersinde ziyaret ettiginiz en son kafe ve pastane isletmesini goz

oniinde bulundurarak degerlendiriniz.

Harun Resit GUNDOGAN

Gaziantep Universitesi. S.B.E.

Turizm Isletmeciligi A.B.D.

hrngundogan@agmail.com

1. BOLUM
Cinsiyet | Yas Egitim Meslek Ayhk Gelir
Diizeyi
(TL)
() Erkek | () 18-24 | () ilkdgretim () Ogrenci () 550> TL'den
() Kadin | ()25-29 | () Lise () Kamu ¢alisani az
()30-34 | ()On Lisans ()Kamuda Yonetici | () 551- 999TL
() 35-39 | () Lisans () Esnaf arasi
() 40 ve | () Yiiksek Lisans | ()Ozelsektorde ( ) 1000-1999
tizeri () Doktora isletme TL arast

sahibi/yonetici

() Ozelsektor calisani
() Is adanm

() Ev Hanimu

( ) Diger ( Liitfen
belirtiniz)

( ) 2000-2999
TL arasi
( ) 3000-3999
TL arasi
( ) 4000-4999
TL arasi
() 5000 TL ve

uzeri
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1. Kafe Isletmelerinde ortalama ne kadar zaman gegirirsiniz ?

o 30 dakikadan az 0 30 dk. ile 1 saat arast ol - 2 Saat arasi
02-3saat Arasi 03 saat ve daha fazla

2. Ne kadar siklikla kafe isletmelerine gidersiniz ?

oAyda 1 kez oAyda 2 kez oAyda 3 kez

o Ayda 4 kez 0 Ayda 5 kez ve tizeri

3. Kafe isletmelerinde genellikle ne tarz icecekleri tercih edersiniz ?
oSicak Icecekler oSoguk Igecekler

4. Kafe isletmelerini genellikle ne zaman ziyaret edersiniz ?

oSabah saatlerinde oOgle arasi oOgleden sonra
nAksam saatlerinde oGece saatlerinde

5. Kafe isletmelerine genelde kimlerle gidersiniz ? (Birden fazla maddeyi
isaretleyebilirsiniz.)

o Ailemle o Arkadaslarimla 0 Meslektaglarimla
o Diger (Liitfen belirtiniz)...........ccooceeieevieeennnee.

6. Hangi tiir Kkahveleri tercih edersiniz ? (Birden fazla maddeyi
isaretleyebilirsiniz.)

oTiirk Kahvesi oEspresso oAmerikano

oMacchiato oCappuccino oMocca

oFiltre Kahve oYoresel Kahve Cesitleri  oLatte

oONescafe oCay oDiger .o
(Litfen Belirtiniz)

7. Kafe isletmesi seciminde dikkat ettiginiz unsurlar nelerdir ? (Birden fazla
maddeyi isaretleyebilirsiniz )

o Servisin hizi o Kahvenin kalitesi O Isletmenin taninirhi
o Isletmenin konumu O Hijyen O Isletmenin konumu

O Yiyecek iceceklerin kalitesi O Diger ...coocvvevvennns ( Liitfen Belirtiniz )
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Liitfen agsagidaki ifadelere katilim
diizeyinizi. ifadeye iliskin segenegin

§ £ g £
karsisindaki kutucuga “X” isareti s g = Z
koyarak belirtiniz. AR c sl g | &
| 8| E|§|F|E|¢
1. Kesinlikle Katilmiyorum 2. v E | 2 S| |~
Katilmiyorum @ || ¥ | S| =] E i
3. Kismen Katiliyorum = | 2 S f s | X | =
4.Karasizim 5. Kismen Katiliyorum ; o~ % é’ N= z
6. Katiliyorum Z e > M
7. Kesinlikle Katiliyorum = e« e~
Kafe isletmesi modern ara¢ ve
donanima sahipti L2 3145167
Kafe isletmesinin dekoru isletme
imajia uygundu L2 37451617
Kafe isletmesi siparisleri eksiksiz
ve tam olarak yerine getirdi 112314715167
Kafe isletmesi ¢alisanlarinin
kiyafetleri temiz ve diizgiindii L1213 )415]16]7
Kafe isletmesinin goriiniimii
sundugu hizmete uygundu L2345 167
Kafe isletmesi miisterilerine hizl
hizmet sundu L2 ]3]4]5]6)7
Kafe isletmesinin ¢alisanlar1 her
zaman yardimci olmaya istekliydi 1123415167
Kafe isletmesinin ¢alisanlar1 kibar
ve nazik davranisa sahipti 11231415167
Kafe isletmesi miisterilerle
ictenlikle ilgilendi L2 314151617
Kafe isletmesindeki masa ve
sandalyeler rahatti L1213 415167
Kafe isletmesinde bulunmak
kendimi zel hissettirdi L1213 )/4]5]8]7
Kafe isletmesi calisanlar1 alaninda
bilgiliydi 11231415167
Kafe isletmesi calisanlari
miisterilerine 6zel ilgi gosterdi L2 3 ) 415]1677
Kafe isletmesinde yoresel tatlar 11213lals|6l7

bulunmaktaydi
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Kafe isletmesini ziyaret eden
kigilerin tutum ve davranislan
bekledigim diizeydeydi

Kafe isletmesinde sunulan
kahvelerin lezzeti yerindeydi

Kafe isletmesinde sunulan
kahvelerin fiyat1 makul diizeydeydi

Kafe isletmesinin 1sitma/ sogutma
sistemleri yeterliydi

Kafe isletmesinin tuvalet ve genel
alanlar temizdi

Kafe isletmesinde isletmeye has
0zel kahveler bulunmaktaydi

Kafe isletmesinin taninirlig1 yeterli
diizeydeydi

Kafe isletmesinde kahve ile sunulan
pastalar lezzetliydi

Kahve sunumu esnasinda ¢esitli
ikramlar verildi

Kafe isletmesinde ¢alinan miizikler
1sletme atmosferine uygundu

Kafe isletmesinde sigara igme alani
bulunmaktaydi

Kafe isletmesinin mentisii zengin
icerige sahipti

Kafe isletmesinde i¢eceklerin servisi
etkileyici diizeydeydi

Kafe isletmesinin dis goriniisi
cekiciydi

Kafe isletmesinde servisler hizliydi

Kafe isletmesinin meniisii
okunakliydi

Kafe isletmesinde sunulan
kahvelerin seker orani istenilen
diizeydeydi

Kafe Isletmesinde sunulan
kahvelerin miktar1 yeterli
diizeydeydi

Kafe isletmesinde sunulan
kahvelerin hos bir aromas1 vardi
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Kafe isletmesinde miisteri
hesaplar1 dogru sekilde hesaplandi

Kafe isletmesinin fiyat-kalite
dengesi iyiydi
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