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OZET

Teknolojinin gelismesi, bos zaman ve gelir artisi, seyahat gibi nedenlerden
dolay1 disarida yeme i¢me ihtiyaci artmistir bu sebeple yiyecek igecek isletmelerinin
sayisinda da artis goriilmiistiir. Yiyecek icecek isletmelerinin sayilarinin artmasi,
isletmeler arasinda rekabetin olusmasina sebep olmustur. Artan rekabet ile birlikte
hizmet kalitesi kavram1 6n plana ¢ikmis ve hizmet kalitesini belirlemek igin ¢esitli

modeller gelistirilmistir.

Calismanin ilk boliimiinde, yiyecek icecek isletmelerinin tanimina, tarihsel

gelisimine, 6nemine, dzelliklerine ve siniflandirilmasina yer verilmistir.

Ikinci béliimde, hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlar1 aciklanmustir.
Ayrica turizm, otel ve yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesi 6l¢gmenin 6nemi,
hizmet kalitesinde kullanilan yontemler ve kalite boyutlar1 ile Servqual ve Dineserv

Olcekleri ¢alismanin ikinci kisminda ele alinmustir.

Calismanin {igiincii boliimiinde ise, yiyecek icecek isletmesine ait 208
anketten elde edilen veriler analiz edilmistir. Hizmet kalitesini Olg¢ebilmek igin,
Servqual Olgeginden uyarlanan ve yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesini
olgmede kullanilan Dineserv Olgegi ulusal literatiirde ilk kez kullanilmistir.
Arastirma sonucunda gelir seviyesi ve meslek durumu farkli olan gruplarin
isletmeden beklentilerinin farkli diizeyde gerceklestigi goriilmiistiir. Yiyecek icecek
isletmesinden hizmet satin alan yabanci turistlerin algilarinin beklentilerine gore
daha diisiik seviyede oldugu ve fiziksel ozellikler ile empati boyutunda algilar ve
beklentiler arasindaki farkin diger boyutlar arasindaki farklara gore daha yiiksek
oldugu ortaya ¢ikmstir. Yiyecek icecek isletmesine sunulan onerilerden biri reklam,
fiziki dis goriiniis ve isletme hakkinda tavsiyelere yonelik ¢alismalarin yapilmasidir.
Diger bir Oneri ise; meniilerin daha agik ve anlasilir ifadelerle hazirlanmasi

gerekliligidir.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek I¢ecek Isletmeleri, Hizmet Kalitesi, Servqual.



ABSTRACT

Because of the development of technology, increase of leisure time and
income, travel, the need for outside eating and drinking increased therefore it is seen
that the number of food beverage enterprises increased. The increasing in the number
of food and beverage companies, led to the formation of competition between
enterprises. Increased competition came to the fore with the concept of quality of

service and various models have been developed to determine the quality of service.

In the first part of the study, the definition of food and beverage companies,
historical development, importance, and the classification of the properties have been

given.

In the second part, service, quality and service quality concepts are explained.
In addition, the importance of measuring service quality in tourism, hotel and food
beverage management, the methods of service quality and quality aspects Servqual

and Dineserv scales are discussed in the second part of the study .

In the third part of the study, food and beverage establishment of the data
obtained from 208 questionnaires were analyzed. Dineserv Scale which is adapted
from Servqual and is used for measuring service quality in food and beverage
establishments is used in national literature to measure service quality for the first
time. The end of the study it is seen that the expectations of the groups with different
income levels and occupational status take place at different levels. It’s occurred that
the perceptions of foreign tourists who purchase food and beverage operation of the
service are lower than expectations and the difference between perceptions and
expectations at size of the physical features and empathy are higher than the
differences between the other dimensions. One of the suggestions that is offered to
food beverage enterprises, it was to perform studies about advertising, physical
appearance and enterprise. Another suggestion is the necessities to prepare menus are

clear and understandable terms.

Keywords: Food Beverage Establishment, Service Quality, Servqual.



ONSOZ

Ortagagdan itibaren uygulanmakta olan toplu beslenme sistemi, kentlesme ve
sanayilesmeye paralel olarak gelismis ve gliniimiliz yasantisinin 6nemli bir pargasi
haline gelmistir. Bugiin ileri sanayi {lilkelerinde niifusun yaklasik %15’1 toplu
beslenme yapilan yerlerde yeme-igme ihtiyaglarmi kargilamaktadir. Miinferit
isletmeler diginda kisilerin birarada, toplu olarak bulundugu ve yeme-igme
ihtiyaclarini karsiladiklar1 yerler olarak; hastaneler, her dereceden egitim kurumlari,
sinai ve iktisadi kuruluslar, huzur evleri, ceza ve 1slah evleri, silahl1 kuvvetler, otel ve
restoranlar ornek olarak gosterilebilir. Aslinda yiyecek igecek isletmeleri agirlama
endistrisinin bir alt dalin1 olusturduguna gore; seyahat, turizm, konaklama, eglence,
dinlenme ve hediyelik esya isletmelerinin her birini biitlinleyici bir 06zelik
tasimaktadir. Bu baglamda; yiyecek icecek isletmeleri “yapuisi, teknik donanimi,
konforu ve bakim durumu gibi niteliksel elemanlari ile kisilerin yeme-igme
ihtiyaglarint karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin
altina alinmis bir isletmedir.” (Tilrksoy, 1997: 2). Bu isletmeler, yemek iireten birer
fabrika ya da igyeri olarak degerlendirilmemeli ve sundugu hizmetleriyle kisilerin

zevk ve tercihlerine hitap edecek nitelikte olmalidir (Tiirksoy, 1997).

Glinlimiizde hizmet iireten isletmelerin artan rekabet giiciine dayanmasi,
miisteri ihtiyacini belirlemesi ve kalite standardi gelistirmesi, isletmenin siirekliligini
saglayan &nemli konular olarak ifade edilebilir. Insanlarin zorunlu ihtiyacin
karsilamaya yonelik olan yiyecek icecek isletmelerinin de siirekli kendini yenilemesi
ve beklenen hizmeti sunmasi gerekmektedir. Hizmet isletmelerinin kalite dl¢iitiiniin
belirleyicisi miisterilerin beklentileri ve algilaridir. Beklenti ve algilar soyut bir

kavram olan hizmeti somutlastirarak 6lgiilmesini kolaylastirmaktadir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢cin gelistirilen pek c¢ok 6lcek bulunmaktadir.
Hizmet kalitesi 0l¢timiinde en ¢ok kullanilan ve bilinen yontem Servqual yontemidir.
Bu ydntemde 22 6nerme ve 5 boyuttan olusan bir dlgek kullanilmaktadir. Olgek
genelde miisterinin alacaklar1 hizmetten beklentileri ve sonucunda isletme
performansin1 degerlendirerek algilama diizeyi olarak ifade edilen iki grup
bulunmaktadir. Olgekte, 7°1i Likert kullanilmakta ve yargilar 1. Hi¢ Katilmiyorum...

7. Tamamen Katiliyorum olarak degerlendirilmektedir. Baz1 6rnek ¢alismalarda



Olcege miisterinin demografik Ozellikleri de katilmakta ve sonuglar demografik

ozelliklerle iliskili degerlendirilmektedir (Eleren ve Kilig, 2007).

Servqual 0Ol¢eginin yiyecek igecek isletmelerinde kullanilabilmesi igin
yiyecek igecek isletmeleri i¢in gelistirilen Dineserv o6l¢eginden yararlanilmistir.
Hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in olusturulan ankette Dineserv onermeleri Servqual
Olcegindeki gibi 5 boyut altinda toplanmistir. Dineserv 6l¢eginde bu 5 boyut altinda
29 6nerme bulunmaktadir. Bu énermelerden dokuz tanesi isletmenin fiziksel yapisi
ile, alt1 tanesi giivenilirlik, {i¢ tanesi heveslilik, alt1 tanesi giiven ve bes tanesi empati
boyutunda degerlendirilmektedir (Stevens, Knutson ve Patton, 1995). Cesitli
kavramlarin degismesiyle birlikte, Dineserv 0Olgeginde yirmi dokuz ifade yer
almaktadir. Bu ifadelerin on tanesi yiyecek igecek isletmelerindeki maddi 6geler
hakkinda, bes ifade giivenilirlik, li¢ ifade heveslilik, alt1 ifade giivence ve son bes

ifade empati 6gelerini temel almaktadir (Kim vd., 2009).

Calismanin hazirlanmasinda maddi ve manevi olarak destegini esirgemeyen
degerli tez danismanim Sayin Yrd. Dog¢. Dr. Burhan KILIC’a ve calisma siiresince
her zaman yanimda olan ailem ve esim Hande AKYURT KURNAZ’a tesekkiir

ederim.
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GIRIS

Insanoglunun yeme-i¢me ihtiyaci, tarih boyunca en temel ihtiyaglardan birisi
olmustur. Bu ihtiyaci karsilayabilmek icin, insanlar her tiirlii kosulda miicadeleden
kaginmamuslardir. Tk énce besinleri toplayarak yiyecek elde eden insanlar zamanla
avlanmayi, biriktirmeyi, pisirmeyi, lretmeyi ve evcillestirmeyi Ogrenip, ticaret
yapmay1 sanat haline getirmislerdir. Insanlarin yasam bigimleri, cografi etkenler,
geleneksel orf-adetleri, inanislari, bu sanatin zamanla harmanlanip, daha niteliksel
boyutlar kazanmasina sebep olmustur. Bu baglamda, sunulan hizmetin kalitesi
insanlar agisindan 6nemli bir hale gelirken, hizmeti iireten igletmeler i¢inde pazarin

rekabet diizeyleri onemli bir isletme politikas1 haline gelmistir.

Kiiresellesme ile birlikte olusan bilgi ¢aginda toplumsal yasam, teknolojik
geligsmeler ve refah diizeyinin artmasina paralel olarak tiiketici davraniginda meydana
gelen degismeler, hizmet sektoriinlin daha 6nemli bir duruma gelmesine sebep
olmustur. Miisteriler hizmet siireci boyunca isletme calisanlariyla, isletme cevresiyle
ve sunulan iriiniin hazirlanmasi sirasinda etkilesim igindedirler. Bu siire¢ iginde
miisteriler, hizmet konusunda iiretim olanaklarinin basindan nihai halini alincaya
kadar gegen siirede gergeklesen tiim faaliyetler hakkinda bilgi sahibi olmak isterler.
Bu amaglar dogrultusunda isletmelerin yapmis olduklar1 islemler miisteriler
tarafindan birer veri olarak algilanir ve {riin hakkinda tercih edilebilir bir seviye
olarak belirlenir. Isletmelerde miisterilerin belirlemis olduklar1 seviyeye yaklasmak
icin sarf ettikleri ¢aba, kalite olarak adlandirilmaktadir. Hizmet ve kalitenin soyut
kavramlar olmasi, isletmelerin kalite Olglimiinde yasadigi biiyiikk zorluklardan
birisidir. Bu sebeple hizmet kalitesinin somutlastirilmasi amaciyla ¢esitli arastirmalar
yapilmaktadir.  Arastirma sonucunda elde edilen sonuclar, isletmelerin hizmet
kalitesini belirleyen somut sonuglar doguracak ve isletmelerin devamlilig1 agisindan
onemli olacaktir. Bu aciklamalar dogrultusunda yiyecek igecek isletmelerinin hizmet
kalitesi Ol¢imii, hizmetin niceliksel olarak belirlenmesi ag¢isindan Onem arz

etmektedir.



Hizmet sektoriinde kalite dl¢limii somut {iriin iireten diger sektorlerdeki kalite
Olciimii kadar kolay olmamaktadir. Bunun en 6nemli nedenlerinden biri de hizmet
sektoriinlin insani degerler tasimasidir. Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in gelistirilmis
bircok model bulunmaktadir. Bu 6l¢iim modellerinin amaci, isletmenin yapisina gore
farkliliklar gosterse de ortak noktalart hizmeti daha iyi Olgiilebilir kilmaktir.
Isletmeler rekabet ortami ve yasanan degisimlerle birlikte miisteri odakli olarak
stratejilerine devam etmek durumundadirlar. Miisteri odakliligin anlam1 miisterilerin
beklenti ve ihtiyaclarina gore iretim seklini belirlemek ve miisteriye uyum
saglamaktir. Bu baglamda, miisteri tatmini ve memnuniyeti ortaya g¢ikmaktadir.
Bunun bir sonucu olarak da isletmeden kaliteli bir hizmet satin alarak ayrilan
miisterilerin isletmeye getirisi daha ¢ok olacaktir. Miisteri odakli pazarlama ve
tretim faaliyetlerinin gelistirilmesi kalite ile dogru orantihdir. Kalite, isletmenin
devamliligin1 saglayan onemli bir kavramdir. Kalitenin siirekliligi ise kalitenin
Olcimii ve siirekli iyilestirme yoluyla gerceklesmektedir. Hizmet sektoriinde
kalitenin 6l¢iilmesi hizmetlerin soyut kavram olma 6zelliklerinden dolay1 oldukca

zordur.

1980’11 yillardan sonra hizmet kalitesinin Olglimii {izerine arastirmalar
yapitlmistir. Bu g¢aligmalardan birisi de Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)
tarafindan yapilan ve hizmet kalitesinin Olglimiine yonelik arastirmadir. Servqual
olarak adlandirilan model, hizmet kalitesinin sayisal sekilde olglilmesini miimkiin
hale getirmistir. Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi Servqual 6l¢egi, beklenen
kalite ve algilanan kalite olmak tizere iki bolimden ve 22°ser Onermeden
olusmaktadir. Bu yoniiyle Servqual, hizmet kalitesini 6lgmek i¢in gelistirilmis hizmet
ireten isletmelere fayda saglayan bir 6l¢iim aracidir. Bu arastirmada ise yiyecek
icecek isletmelerinin sundugu hizmetin kalitesini 6lgmek amaciyla Servqual
Olceginden uyarlanan Dineserv 6l¢eginden faydalanilmistir. Dineserv 6l¢eginde 29
Onerme yer almaktadir. Yiyecek icecek isletmelerinden beklenen ve algilanan hizmet

arasindaki fark Dineserv 6l¢eginin sonuglari olusturmaktadir.

Bu arastirma, Marmaris yoresindeki faaliyet gosteren bir yiyecek icecek
isletmelerinin sundugu hizmetin kalitesine iliskin isletme miisterileri tarafindan nasil

algilandigin1 arastirmak amaciyla yapilmistir. Marmaris bolgesindeki miisteri



profilinin yogunlugu yabanci miisterilerden olusan bir yiyecek icecek isletmesinde
isletmenin sundugu hizmetin kalitesini misterilerin beklentileri ve algilar1 dikkate
almarak yiyecek igecek isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesini belirlemeye
yonelik gelistirilen Dineserv 6l¢eginin uyarlanmis sekliyle ol¢lilmeye c¢alisilacaktir.
Anket yontemi kullanilarak elde edilecek olan bulgular; 6nce Servqual modeli ile
fark tespiti yapilacak ve ardindan Spss istatistik programi ile verilerin analizi ve

yorumlamasi yapilacaktir.

Calismanin ilk boliimiinde yiyecek icecek isletmeleri, ikinci boliimiinde
hizmet, kalite, hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri son boliimde ise

alan arastirma sonuglar1 yer almaktadir.



BIiRINCi BOLUM
YIYECEK ICECEK ISLETMELERI

Insanlarin ikamet yerleri haricindeki yasamlarinda gereksinim duyduklari en
onemli konularin basinda konaklama ve yeme-igme ihtiyacin1 karsilamak
gelmektedir. Bu ihtiyaglarin karsilanmasi zorunlulugu sebebiyle yiyecek icecek
isletmeleri ihtiyaglart karsilamada onemli bir isleve sahiptirler (Aktas, 2001).
Yiyecek icecek isletmeleri agirlama endiistrisinin siklikla sekil degistirebilen
isletmelerinden birisidir. Zaman igerisinde ev disinda yemek yenilen yerlerin sayica
artmasi ve satiglarin yiikselmesi ile yiyecek icecek isletmelerinin 6nemi artmaktadir

(Tiirksoy, 1997).
1.1. Yiyecek icecek isletmelerinin Tanim

Ik olarak ¢ig sebze ve eti kullanan insanoglu, atesi kullanmay1 6grenerek
pisirme yetenegini de yeme i¢me faaliyetine dahil etmistir. Tarih boyu gelenek ve
goreneklerle sekillenerek devam eden yeme igme kiiltiirii farkli toplumlarda cesitli
sekillerde geligmistir. Insanlar, bireysel olarak yeme igme faaliyetlerinin disinda
toplu beslenme kiiltiiriinii olusturmuslardir. Toplu beslenme kiiltiirii de sanayilesme

ve kentlesmeden etkilenerek gilinlimiize kadar gelmistir (Tiirksoy, 1997).

Sokmen (2006)’e gore, yiyecek icecek endiistrisi insanlarin ikametlerinin
bulundugu yer disindaki seyahatlerinde veya gegici konaklamalarinda yeme-igme
ithtiyaglarimin karsilanmasi amaciyla mal ve hizmet iireten ticari ve kurumsal
isletmelerden olugmaktadir. Cesitli etkilesimlerden olusarak yiyecek igecek

isletmelerinin farkli sekillerde tanimlarini yapmak miimkiindiir:

Yiyecek icecek isletmeleri, “insanlarin kendi meskenleri disinda degisik
sebeplerle yaptiklar: gegici seyahatlerde ve konaklamalarda yeme-i¢gme gibi en temel
ihtiyaglarimin giderilmesi maksadiyla mal ve hizmet sunumlariyla kar etmek igin

kurulmusg isletmeler” olarak tanimlanmaktadir (Sokmen, 2003: 20).



Baska bir tanmimda, “seyahat eden kisilerin beslenme ihtiyaglarin
olabildigince karsilamak ve belirli bir kar saglamak amaciyla kurulan ticari

isletmelerdir” seklinde ifade edilmistir (Cetinkaya, 1996: 14).

Boliikoglu (1988: 30) ise yiyecek icecek isletmesini, “yapuisi, teknik donatimi,
konforu ve bakim durumu gibi maddesel, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi
gibi niteliksel elemanlar ile kisilerin yeme i¢cme ihtiyaclarini karsilamayr meslek
olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis bir isletmedir”

seklinde ifade etmistir.

Yiyecek igecek isletmeleri sadece yemek ireten isletmeler olarak
goriilmemelidir. Kisilerin zevk ve tercihlerinin 6n planda oldugu isletmeler olmalidir.
Insanlar1 ortak amacla bir araya getiren, yalnizca yiyecek icecek servisinin olmadig
ve ruhsal agidan da miisteriyi doyurmaya yonelik isletmeler olarak fonksiyonlarini

yerine getirmelidir (Tiirksoy, 1997).

1.2. Yiyecek Icecek isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Tarih icerisinde insanlarin belli bir {icret 6deyerek faydalandiklar1 ya da belli
bir licret 6demeye gerek duymadan faydalandiklar: cesitli vakif ve devlete ait yeme-
igme yerleri daima mevcut olmustur. Bu kuruluslar geliserek, miisterilerin ¢esitli
sekillerde beslenme ihtiyacina cevap veren bicimsel olarak degisimlere ugrayan

yiyecek icecek isletmeleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Tiirksoy, 1997).

Kisiler, seyahat olaymi gerceklestirirken temel ihtiyaclarini da karsilamak
zorundadirlar. Bu ihtiyaclardan en Onemlileri konaklama ve yeme-igme olarak
siralanabilir. XIII. yiizyilda Tirk diinyasinda Hanlarin ve Kervansaraylarin otel
isletmelerinin ilk o©rnekleri oldugu gibi, yiyecek icecek isletmelerinin de ilk
ornekleridir. Avrupa Orta Cag doneminde gezginlerin dinlenme yeri olan manastirlar
yapilmistir ve Ingiltere’de 1400 yillarinda, Amerika’da ise 1600 yillarinda seyahat
yollar1 {izerine hanlar kurulmustur. Hanlar igerisinde gezginlerin konaklama ve
yiyecek igecek ihtiyaglar1 karsilanmistir (Kogak, 2004). Tiirkiye’de yiyecek icecek
isletmelerinin ilk 6rnekleri imarethaneler ve asevleridir. Asevleri, Bektasi ve Mevlevi

dergahlarinda 6nemli bir yer tutarken, Osmanli Saray Teskilatlarinda ve Yenigeri



Ocaklarinda da yeme i¢cme hizmetlerinin diizenlenmesi saglanmistir (Boliikoglu,

1988).

1950 yilindan itibaren, Amerika Birlesik Devletlerinde tiiketiciye yonelik
ekonomik c¢abalar sonucunda kaliteli hizmet talebinde bulunan bir kitle olusmus,
bdylece hizmet endiistrisinin donemi baglamistir (Aktas, 2001). Son 20 yildir biiyiik
bir gelisme igerisinde olan yiyecek icecek isletmeleri ve hizli yiyecek icecek servisi
sunan fast-food® zincirlerinin sektor i¢indeki paylarmm artmasi, méniilerde
uzmanlagmaya gidilerek moniilerin ucuzlamasi, geri doniisiimlii atilabilir kagit
ambalajlarin kullanimi, yiyecek icecek isletmelerinin yapisal gelisimini ortaya koyan
Olgiitler olarak siralanmaktadir (Tirksoy, 2002). Son yillarda yiyecek icecek
isletmeleri ihtiyaglara gore sekillenerek gelismeye devam etmistir. Rizaoglu ve
Hanger (2005), yiyecek icecek isletmelerinin hizli bir sekilde gelisme nedenlerini
sOyle aciklamaktadir:

e  Zaman,

e  Harcanabilir gelirin artmasi,

e  Yiyecek icecek isletmelerinin sayisinin artmast,

e  Disarida yeme i¢me ihtiyacinin karsilanmasinin sosyal boyutu,

. Yasam tarzinin farklilasmasi ve tiiketici demografik ozelliklerinin
degismesi,

e  Seyahat eden kisilerin artmast,

Yiyecek icecek isletmelerinin hizli ve devamli olan gelisimi siiresince belirli
standartlar kabul edilmistir. Bu standartlar Avrupa Birligi uyum standartlar
olusturma ¢abalar1 ¢ercevesinde karsilikli goriismeler sonucu belirlenmistir. Yemek
iiretimi i¢in en iist diizeyde hijyenin saglanmasi, kalite yonetiminin olusturulmasi,
personel egitiminin yayginlasmasi ve modern yemek teknolojinin gelistirilmesi

rekabet ortaminda sahip olunmasi kabul edilen standartlardir (Kogak, 2004).

! Hizli yiyecek igecek servisi sunan isletmeler.



1.3. Yiyecek icecek isletmelerinin Onemi

Giliniimiiziin sosyo-ekonomik sartlar1 ile genel saglik kosullarinin iyilesmesi
beslenmenin diizenli bir sekilde yapilmasini zorunlu kilmaktadir. Toplu beslenme
yapilan yerlerde siirekli, daha iyi, daha ucuz ve daha faydali hizmetlerin sunulmasini
gerektirmektedir. 1960 yilinda toplam yiyecek gelirlerinin %20’si disarida yemek
yemege harcanmigken, bu oran 1980°1i yillarin basinda %26’ya c¢ikmuistir. 1980
yiliin sonlar1 ile 1990’11 yillarin basinda ise %50’ye varmasi, yiyecek icecek hizmet

isletmelerinin 6neminin artarak devam edeceginin gostergesidir (Tirksoy, 1997).

Giiniimiizde restoranlarin satig hacminin 600 milyar dolar seviyesine
yaklastigi tahmin edilmektedir. Ayn1 zamanda Amerika Birlesik Devletleri’nde
restoran sektoriindeki istthdam 2020 yili i¢in 14 milyon kisi olarak gergeklesecegi
ongoriilmektedir. Restoran endiistrisi ise 12,7 milyon kisi istihdam ile toplam
isgliciiniin % 9'una karsilik gelmektedir (National Restaurant Association, 2010). Bu
aciklamalar dogrultusunda, yiyecek igecek isletmelerinin gelecekteki konumu ve

genel ekonomi i¢indeki payi ile dnde gelen sektdrlerden biri olacaginin kanit1 olarak
kabul edilebilir.

Yiyecek igecek isletmeleri yemek {ireten fabrikalardir ve sunduklar
hizmetlerle tiiketicilere hitap etmektedir (Tiirksoy, 1997). Aktas (2001) tarafindan
yiyecek icecek isletmelerinde sunulan hizmetlerin 6nemi 4 ana bashk altinda

toplanmistir:

1) Yiyecek igecek hizmeti, bu hizmetten yararlanacak miisteriler yoniinden

onemlidir.

2) Yiyecek icecek isletmelerinin kalitesi, dogrudan veya dolayli olarak

insanlarin tizerinde etki birakmaktadir.

3) Yiyecek icecek isletmeleri, isletme ve kurum yoniinden de 6nemlidir.
Isletme, sundugu hizmetten memnun olan miisterilerini isletmeye baglayarak

satiglarinin artmasini hedeflemektedir.

4) Yiyecek icecek isletmesi, isletme personeli agisindan da Onemlidir.

Ticari amagla ¢alisan isletmelerde yiyecek icecek isletme personeli yiizdeli olarak



calisirken aylik gelirlerini arttiracak ve sunulan hizmetten memnun olan miisterilerin

verdikleri bahsisler de artacaktir.

Sekil 1: Yiyecek igecek Isletmelerinin Onemi
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Kaynak: Rizaoglu, B. (2004). Turizm Pazarlamas:. 4.Baski. Ankara: Detay Yayincilik.

Sekil 1°de ifade edildigi iizere, yiyecek icecek isletmesi ister bagimsiz
isletmeler olsun ister diger isletmelerin catisi altinda olsun turizm hizmeti sunan

isletmeler ile dogrudan veya dolayli olarak iligkileri bulunmaktadir.

1.4. Yiyecek icecek isletmelerinin Ozellikleri

Yiyecek icecek isletmeleri somut iirlin ve hizmet sunarlar fakat hizmet
isletmesi olarak kabul edilmektedirler. Sahip olduklar1 6zellikler sebebiyle diger
isletmelerden ayrilan yiyecek igecek isletmelerinin 6zellikleri asagida belirtilmistir

(www.gastromarket.com.tr):

e Uriin ¢esitliligi fazladir.
¢ Emek ve malzeme yogunlugu olan isletmelerdir.

e Orgiitsel yap1 diger sektdrlerdeki isletmelerden farklidir.


http://www.gastromarket.com.tr/

e Monii planlamasi 6nemlidir.

e Miisteri tipleri farklidir.

Yiyecek igecek isletmeleri sahip olduklar1 6zellikleriyle birlikte birtakim
sorumluluklar tagimaktadir. Tiirksoy (1997)’a gore bu sorumluluklar;
e Buisletmeler isgiiclinden en verimli bir sekilde tasarruf saglamalidir.

e Yiyecek icecek isletmeleri zaman igerisinde yenilenmeli ve modern bir

goriiniim tasimalidir.

e Atmosfer ve konfor, yiyecek icecek isletmeleri igin dnemlidir. Isletme

personeli konforu daha estetik hale getirmelidir.

Yiyecek icecek isletmelerinin Ozellikleriyle birlikte gelisimini etkileyen
faktorleri bulunmaktadir. Yiyecek icecek isletmelerinin sundugu hizmetin
degismesinde etkili olan bu faktorler, Tiirksoy (2002)’a gore asagida siralanmistir:

e Hizmet kalitesinin 6n plana ¢ikmasi,
e Kiiresellesme,

e Rekabet artisi,

e Teknolojinin ilerlemesi,

e Hizmete verilen deger,

e Yonetimin yeniden yapilanmasi,

e Sanitasyon,

Bu faktorler yiyecek igecek isletmelerinde sunulan hizmetin boyutunu
miisteri yoniinden degistirmektedir. Yiyecek icecek isletmelerinin ayni 6zelliklere

sahip olmas1 ve ayni faktorler gercevesinde hizmet sunmasi beklenemedigi i¢in

sunulan hizmetlerde farkliliklarin olustugu goriilmektedir (Tiirksoy, 2002).
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1.5. Yiyecek icecek isletmelerinin Siniflandiriimasi

Bilginin ve teknolojinin siirekli gelismesiyle birlikte yiyecek igecek sektorii
de bu gelismeye paralel olarak ilerlemistir. Yiyecek i¢ecek isletmelerinin gelismesine
bagli olarak artan taleple birlikte yiyecek icecek isletmelerinde siniflandirma

gereksinimi dogmustur.

Biiytikliikleri yoniinden yiyecek icecek isletmeleri, biiyiik-orta-kiigiik yiyecek
icecek isletmeleri olarak siniflandirilirken; miilkiyetleri agisindan ise, 6zel-kamu ve
karma yiyecek igecek isletmeleri olarak kategorilere ayrilmaktadir (Tiirksoy, 1997).
Hukuki yapilarina gore yiyecek icecek isletmeleri, turistik igletme belgeli ve belediye
belgeli yiyecek icecek isletmeleri olarak cesitlenirken, amaglarina gore, kar amaci
olan ve kar amacit olmayan yiyecek icecek isletmeleri adi altinda
siniflandirilmaktadir. Hizmet verilen pazara gore isletmeler ise belirli gruplarla sinirl
pazarlara yonelik isletmeler, genel pazara yonelik isletmeler, birincil ve ikincil

faaliyet alanlarina yonelik isletmelerdir (Kocak, 2004).

Yiyecek icecek isletmelerin siniflandirilmasi arastirma gergevesinde asagida

sunulmustur:
Sekil 2: Yiyecek Icecek Isletmelerinin Siniflandiriimast
YIYVECEK ICECEK ISLETMELERI
KAR AMACLI ISNETMELER KAR AMACI GUTMEYENISLETMELER
¥ ¥
Smmrh Fazara Genel Fazara HKurumsal Endiistrivel
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Kaynak: Davis, B., Lockwood, A. ve Stone, S. (1998). Food and Beverage Management. Burlington:
Elsevier Butterworth
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1.5.1. Kar Amagch Isletmeler

Bu isletmeler, sinirli pazara yonelik ve genel pazara yonelik olarak ikiye
ayrilmaktadir. Smirli ve genel pazara yonelik isletmeler arasindaki fark miisteri
ayirimina dayanmaktadir. Sinirli pazara yonelik isletme grubunun ilkini, ulagtirmaya
yonelik isletmeler olusturmaktadir. ikincisi ise kuliipler olup yalnizca iiyelerine

hizmet vermektedirler (Tiirksoy, 1997).

Genel pazara yonelik olan isletmeler, miisteri ayirimi yapmadan herkese
hizmet sunan isletmelerdir. Self servisten? acik biife hizmetlerine kadar gesitlilik
gostermektedir. Restoranlar ve snack barlarin® temel islevleri yiyecek igecek
hizmetlerinin sunulmasidir. Restoran gesitleri oldugu kadar sunulan hizmet ¢esitliligi
de mevcuttur. Fast-food isletmeleri, yiyecek ve igeceklerin miisteriye hemen satilmak
tizere cabuk hazirlanmasi ve servisiyle ilgilidir. Siirli ment, ucuz fiyat ve hizh
servis fast-food isletmelerinin temelini olusturmaktadir. Publar®, isletmede veya
disarida alkollii ve alkolsiiz icki satig1 yapmaktadir. Miisteri taleplerini karsilamak

i¢in yiyecek servisinden de faydalanmaktadir (Kogak, 2004).

1.5.2. Kar Amaa Giitmeyen Isletmeler

Kar amagsiz isletmelerde kar beklentisi yoktur. Maliyet durumlarina gore
hizmet vermektedirler. Okul, hastane, lniversiteler ve orduevleri kurumsal tesis
olarak belirtilirken; fabrika yemekhanesinin personeline verdigi yiyecek igecek

hizmeti endiistriyel isletme olarak diisiiniilmektedir (Tiirksoy, 1997).

Miisterilerin bir bank veya vitrin lizerinde Onceden hazirlanmis ve etiketlenmis yemeklerden
istedigini tabagina alarak, servisini kendisi yapmasidir.

® Genellikle kisa siirede hazirlanan, hafif yiyecek iceceklerin yer aldig1 isletmelerdir.

* Insanlarm bos vakitlerini gecirdigi, dinlendigi ve bir arada bulundugu, alkol tiiketilen yerlerdir.
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IKINCi BOLUM
HIZMET, KALITE, HIZMET KALITESI VE HIZMET KALITESININ
OLCUMU
Son yillarda diinyada olusan bilgi devrimi ile birlikte teknolojide, ekonomide
ve insanlarin yasamlarinda meydana gelen degisimler sanayi ¢agini bilgi cagina
dontistiirmektedir. Bu degisimle birlikte bazi iilkelerde ekonomik yapr da mal
temelliden hizmet temelliye doniismistiir. Refah artisi ve gelir diizeylerindeki
yiikselme ile birlikte hizmet sektdrii her gecen giin énem kazanmaktadir (Ozer ve

Ozdemir, 2007).

2.1. Hizmet Kavram

Insanlar yasamlarinin her asamasinda degisik sekillerde hizmet kavrami ile
kars1 karsitya kalmistir. Hizmet kavrami birgok alanda yaygin bir bigimde
kullanilmaktadir. Farkli alanlarda kullanilmasi sebebiyle hizmet kavramini agiklayan
farkli tanimlar karsimiza ¢ikmaktadir (Taskin ve Biiyiik, 2002). Hizmetlerle ilgili
olarak akademik c¢evreler tarafindan genel kabul gormiis ortak bir tanim

bulunmamaktadir (Cigek ve Dogan, 2009).

Bazi arastirmacilar genel kabul gérmiis bir tanim olmadigin1  bazi
aragtirmacilar da bdyle bir tanimin olusturulamayacag: diistincesindedirler. Hizmet
ile ilgili yapilan gesitli tanimlar; hizmetleri siniflandiran ya da listeleyen
tanimlamalar (saglik, finansal, profesyonel, turizm, spor, sanat, eglendirme, kamusal,
yart kamusal, kiralama, telekomiinikasyon hizmetleri), hizmetin karakteristik
ozelliklerini vurgulayan tanimlamalar (yiik tagtmaciligi, kapicilik hizmetleri, bahge-
hayvan bakimi, ¢amasir-kuru temizleme hizmetleri), hizmet yerine hizmet paketi
veya toplam hizmet kavraminmi alan tanimlamalar (farkli turizm tiirlerini bir arada
pazarlayan paket turlar) ve hizmeti, hizmetten etkilenen kisi ya da mala gore
siiflandiran tanimlamalar (sigortacilik, bankacilik, tiyatro, sinema otobiis i¢in alinan

indirim biletleri gibi) seklinde adlandirmak miimkiindiir (Uygug, 1998).

2.1.1. Hizmet Tanimi

Hizmet, Adam Smith’in 18. ylizyilda yazdigi makalesinde ekonomik degeri

olmayan iretim olarak tanimlanmistir (Aydin, 2007). Hizmet kavrami, bazi
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durumlarda fiziksel bir iiriine bagli olabilmesine ragmen, temelinde soyut bir
kavramdir (Genger vd., 2008). Ekonominin gelismesiyle birlikte hizmetler
sektoriiniin 6nemi ve biyiikligii de artmaktadir. Bu nedenle hizmetler ile ilgili

yapilan ¢alismalar 6nem kazanmaktadir (Landrum vd., 2009).

Tiirk Dil Kurumu (2005: 896)’na gore hizmet, “birinin isini gorme veya
birine yarayan igi yapma” olarak tanimlanmaktadir. Kotler (2003)’e gore ise hizmet,
bir tarafin diger bir tarafa sundugu, dokunulamayan bir faaliyet veya faydadir.
Gronroos’a gore ise hizmet, az veya ¢ok dokunulmaz bir yapisi olan fiziksel
kaynaklar ile sistemler arasinda olusan ve miisteri problemlerine ¢oziim olarak

saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir (Oztiirk, 2006a).

Bayuk (2006: 2)’a gore hizmet, “ister bireylerin, isterse makinelerin
(teknolojik araclarin) araciligi ile gerceklestirilsin, sonugta fiziksel bir varligi
olmayan ve insanlarin (miisterilerin) gereksinimlerini karsilamaya yonelik
eylemlerin tiimiidiir ”. Baska bir tanimda ise hizmet, bir kisi veya kurulusun bir diger
kisi veya kurulusa sundugu elle tutulmaz bir yarar, olarak tanimlanmaktadir
(Karafakioglu, 1998). Tek (1999)’e gore hizmet, satisa sunulmus olan faaliyetler,
fayda ve tatminlerdir.

Baska bir tanimda ise hizmet, elle tutulmayan, bir kurulusun veya bir kisinin
baska birine sundugu aktivite veya yarar olup; hicbir seyin sahipligiyle
sonuclanmayan bir olgudur (Taskin ve Biiyiik, 2002). Tarihsel siire¢ igerisinde

hizmet kavrami asagidaki sekilde siralanabilmektedir.
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Tablo 2: Hizmet Kavraminin Tarihsel Siirecindeki Tanimlari

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim digindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut bir iiriinle sonuglanmayan tim faaliyetler
Jean Baptiste Say (1767-1832) g;‘ﬁ;lgtrﬁ rfayda ekleyen, tim imalat dist

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildigi anda varlik bulan {iriinler

Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan

Bat1 Ulkeleri (1925-1950) hizmetler

Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan
faaliyetler

Cagdas (1950-7)

Kaynak: Oztiirk, S. A. (2006a). Hizmet Pazarlamasi. Ankara: EKin Kitabevi.

Hizmet kavraminin tanimlanmasinda hizmete ait kriterlerin agiklanmasi
gerekmektedir. Bu kriterlerden bazilari ayni zamanda hizmetin 6zelliklerini temsil
etmektedir. Bu kriterler agagida siralanmistir (Okumus ve Asil, 2007):

e Hizmetler soyuttur.
e Hizmetlerin iiretim siirecinde miisterinin de rolii vardir.
¢ Hizmetler standart olmayan fayda saglarlar.

¢ Hizmet sunumu esnasinda iiretici ile miisteri arasinda yogun bir iletisim

vardir.
e Hizmetler tiretildikleri anda tiiketilirler.
e Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi siibjektiftir.
¢ Hizmet {iretimi emek yogundur.
e Hizmetler icin kitle tiretimi yapilamaz.

¢ Hizmetler patent vasitasiyla korunamaz.

2.1.2. Hizmetin Ozellikleri
Hizmet tanimlarindan da yola ¢ikilarak hizmetin kendine 6zgii birtakim

ozellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler (Eleren vd., 2007):

Hizmetlerde Soyutluk: Hizmetler duyu organlariyla algilanamayan ve fiziksel

boyutlar1 olmayan iiriinlerdir. Hizmetler performans ve hareketlerdir (Oztiirk,



15

2006b). Ornegin, yiyecek icecek isletmesinde esas olan hizmet yiyecek iceceklerin
nasil sunuldugudur. Yiyecek iceceklerin sunum islemi de soyut bir hareket olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Heterojenlik: Uriinlerin iiretiminde standart saglanmasina ragmen, hizmetler
tiretim zamanina, kosullara ve kisiye gore degiskenlikler gostermektedir. Ciinki
tiiketicilerin sahip oldugu tecriibeler hizmet algilamalarin1 dogrudan etkilemektedir.
Sonugta, hizmetin basaris1 hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin

tiiri ve giiciine baglh olarak degisiklikler gostermektedir (Eleren vd., 2007).

Standartlasamama: Hizmet isletmeleri emek-yogun isletmeler oldugundan
insan faktorii ok dnemlidir. Insan faktdriiniin ¢ok etkin olarak kullanilmas1 hizmette
bir standart olusturulamamasma neden olmaktadir (Géndelen, 2007). Ornegin,
yiyecek icecek isletmesinde isgiicliniin devrinin sik olmasi, miisterinin hizmetten

memnun kalmamasina sebep olabilir.

Es Zamanhlik: Uriin iiretildiginde tiiketilmeyip depolanabildigi gibi hizmet
iretildigi anda tiiketilir (Eleren vd., 2007). Yiyecek icecek isletmesine gelen bir

miisterinin siparisi ayn1 yerde hazirlanir ve ayn1 yerde tiiketilir.

Dayaniksizlik: Dayaniksizlik, hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi,
iade edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamina gelir. Talepte olusan istikrarsiz

durum hizmetlerin dayaniksizhigini da arttirmaktadir (Oztiirk, 2006a).

Sahiplik: Hizmet sektoriinde bir hizmetin sahipliginin devredilmesi soz
konusu degildir. Hizmeti kullanma hakk1 sadece belli bir siireligine taninmakta ve bu

kullanimdan bir yarar saglanmaktadir (Ozgiiven, 2008).

Turizm sektorii hizmet sektoriinlin alt basliklarindan biridir ve bu yoniiyle
turizmin bazi 6zellikleri vardir. Bu 6zellikler (Rizaoglu, 2004);
e Tiiketicilerin turizm hizmetleriyle birlikteligi kisadir.
e Turizm hizmetleri mevsimsel bir nitelik gosterir.

e Emek-yogun bir nitelik tasir.
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e Cevre degerlerini kavrar.
e Birbirlerine oldukga baglidir.

¢ Duygusal satin almalara dayanir, seklinde siralanmustir.

2.2. Kalite Kavrami

Kalite kavrami, genellikle her sektorde ¢ok sik kullanilmasindan dolay1
literatiirde ve giinliik yasamda siklikla karsimiza ¢ikan ve kullanilan bir kavramdir. Is
diinyasinda yaygin bir sekilde kullanilmasma ragmen, kalite acik ve net olarak

tanimlanamayan bir kavram olarak karmasikligini korumaktadir (Pirnar, 2007).

Kiiresellesen pazar kosullar ve {iretim faktorlerinin sinir tanimayan isleyisi,
kalite olgusunu 6n plana ¢ikarmistir. Hizmet igletmelerinin en biiyiik sorunlarindan
biri diinya ekonomisidir. Siirekli degisebilen piyasa sartlarinda hizmetler,
tilkketicilerin ayagina kadar gelmektedir. Tiiketiciler hizmetin niteligini belirlemeye
baslamislardir. Bu sebeplerle isletmeler kaliteye ihtiyag duymaya baslamistir (Cati,
2003).

Kalite kavrami ilk olarak Hammurabi Kanunlarinda ortaya ¢ikmistir ve
zaman icerisinde Loncalar tarafindan hammaddeler, siirecler ve iirlinlerle ilgili
kurallar konulmustur. Kalitenin kavram olarak ortaya ¢ikis1 19. ylizyili bulmaktadir.
Taylor’a gore kalitenin gerceklestirilmesi i¢in calisanlarin uzmanlarin fikirlerine
uymas1 gerekmektedir. Henry Ford ise kaliteyi yonetim fonksiyonlar: igerisinde

incelenmistir. Deming ve Juran ile kalite, Japonya’ya tanitilmistir (Simsek, 2006).

2.2.1. Kalitenin Tanimi

Kalite tanimi incelendiginde kalite kavraminin ifade ettigi anlamin, zaman
icerisinde degisik ifadelerle birlestirildigi goriilmektedir (Tavmergen, 2002).
Tiiketicilerin ihtiya¢ ve beklentileri ile dogrudan dogruya ilgisi olan ve tiiketicilerin
bu ihtiya¢ ve beklentilerinin degiskenliginden dolay1 kalitenin standart bir tanimini

vermek oldukga giictiir (Merter, 2006).

2

Kalite sozciigi, Latince ‘“nasi/ olustugu” anlamma gelen “qualis

kelimesinden gelmektedir. Kalite, genel olarak giinliik hayat icerisinde tstiinliigi ve
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iyiligi diger bir ifade ile de kaliteye konu olan iiriin ve hizmetlerin iyi niteliklerinin
oldugunu belirtmektedir. Bu agidan kalite, kisisel degerleri icermektedir. Ama kisisel
degerler siirekli degiskenlik gostermektedir (Simsek, 2006).

Tirk Dil Kurumu (2005: 1046)’na gore kalite, “bir seyin iyi veya kétii olma
ozelligi, niteligi” seklinde tanimlanmistir. Kalite, miisteri ya da kullanicinin kim
olduguna bakilmaksizin kurulustaki herkesin, her miisterinin gereksinimlerini
karsilamak igin yaptig1 her seydir (www.mpm.org.tr). Genel anlamda kalite ise bir
liriiniin 6ngodriilen kullanma sartlarina ve bildirilen ihtiyaclara ne derece elverisli

oldugunu gosteren bir kavramdir (Efil, 1999).

Amerikan Kalite Dernegi’ne gore kalite, bir mal veya hizmetin belirli bir
zorunlulugu karsilama durumunu olusturan 6zelliklerin tiimiidiir. Avrupa Kalite
Organizasyonu’na gore kalite, bir mal ya da hizmetin miisteri isteklerine ve

beklentilerine uygunlugudur (Acuner, 2003).

Juran vd. (1999: 2.1)’ne gore kalite, “liriin tatmini saglamak amaci ile bir
tiriiniin miisteri gereksinmelerine uyumunu tanimlayan ozelliklerdir”. Kalite goreceli
bir kavramdir. Miisterilerin beklentileri degisirse verilen hizmet ve satilan iiriinlerle

ilgili olarak kalite anlayis1 da degismektedir (Taskin, 2000).

Japon felsefesinde Kalite, “sifir hata, ilk denemede dogru yapmak” tir.
Crosby ise Kkaliteyi “gereksinimlere uygunluk” olarak tanimlanmaktadir
(Parasuraman vd., 1985: 41). Bir bagka tanima gore kalite, “bir seyin belirlenmig

veya ima edilmis gereksinimlerden derlenen ozelliklere ve niteliklere ne ol¢iide sahip

oldugudur” (Taner ve Kaya, 2005: 354).

Turizm isletmeleri agisindan kalite; miisterilerin ihtiyaglarini karsilayacak
hizmetlerin {iretilmesi, verimliligin arttirilmasi ve maliyetlerin diisliriilmesi amaciyla
kullanilan bir aragtir (Oral, 2005). Cagdas anlamda kalite kavraminin temel 6zelligi,
bir mal veya hizmetin miisteri tatminine yonelik bazi1 06zellikleri kendisinde

toplamasidir (Aymankuy, 2005).

Turizm agisindan kalite, c¢esitli Ozellikleri ile birlikte tanimlanabilir

(Tavmergen, 2002):
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e Kalite miisterinin ihtiyaglaridir.

e Turizm Tiriinii i¢in kalite, miisterilerin beklentilerine uygunluktur.
o Kalite stirekli bagaridir. Miikkemmellige dogru siirekli gelisimdir.
o Sifir hata ile sunulan hizmettir.

e Turizmde kalite miisterilerin yardimiyla olgiilebilen ve memnuniyet ile

orantilt bir kavramdir.

Tablo yardimi ile kalite tanimlarindaki degisimi daha iyi bir sekilde

kavramak mumkiindiir:

Tablo 2: Kalite Tanimlar1

Tanmmlayan Tanim
Joseph Moses Juran Amaca veya kullanima uygunluktur.
Philip Croshy Sartlara Uygunluktur.

Miisterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini

William Edwards Deming stirekli karsilayabilmektir.

Genichi Taguchi Tasarim 6zelliklerine uygunluktur.

Miisterilerin belirledigi {irlin performansi ile

Koru Ishikawa W
tireticilerin {irin performansinin kargilagtirilmasi

Yapisal ozellikler biitiiniinlin sartlar1 karsilama

1SO 9000-2005 .
derecesidir.

Kalite, bir mal ya da hizmetin &zelliginin ve
sunumunun var olan ya da ileride gerek
duyulabilecek miisteri gereksinimlerini
karsilayabilme yetenegidir.

Tirk Dil Kurumu

Kaynak: Durukan, M. B. ve Kapucugil ikiz, A. (2007). Denetim Kalitesi, Kalite ve Hizmet Kalitesine
Iliskin Modeller: Kavramsal Cergeve, Mali Coziim, 82 (Temmuz-Agustos): 29-56.

Bir iirlin, bir miisteri i¢in kaliteli kabul edilebilirken bir bagkasi i¢in ise diisiik
kaliteli olarak degerlendirilebilmektedir. Bir {iriiniin kaliteli olup olmadig ile ilgili
degerleme 0znel oldugu icin kalite konusunda ortak bir yargiya varmak glictiir

(Halis, 2000).
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Turizm sektoriinde kalitenin belirlenmesi, iki sebepten dolay1 gii¢ bir hal
almaktadir. Bu nedenlerden biri, miisteri isteginin ne kadar gergeklesmis oldugunun
tespit edilmesi giictiir ve miisteriler ¢ogu zaman hizmet edilenden daha fazlasim
istemektedir. Diger neden ise miisterilerin kalite algilar1 konusunda daha dogru karar
verebilmeleri i¢in tecriibe, miisterilerin gozlemi, sikayet takibi ve hizmete 6zen
gosterme gibi ¢esitli agamalara onem vermelerinin gerekliligidir (Lanquar, 1989’den

aktaran Tavmergen, 2002).

2.2.2. Kalite fle Tlgili Kavramlar

Kalite kavramina ¢esitli bakis acgilarina gore farkli anlamlar yiiklenmektedir.
Kalitenin farkli acilardan goriiniimii incelendiginde ve farkli yonlerden analiz

edildiginde daha iyi anlasilmaktadir (Halis, 2000).

2.2.2.1. Algilanan Kalite

Algilanan kalite, hizmetin miikemmellik derecesinin miisteri tarafindan
degerlendirilmesidir. Beklentiler ile algilarin karsilastirilmasindan  meydana

gelmektedir (Parasuraman vd., 1988).

2.2.2.2. Beklenen Kalite

Beklenen kalite, miisterinin bekledigi ve dolayisiyla ayrica talep etmeye
gerek duymadigr Ozellikleri belirtir. Bu 0Ozelliklerin  mevcutlugunda miisteri
tatminsizlik gostermemekle birlikte, tatmin saglayan oOzellikler olmadiginda da

miisteri memnun olmamaktadir (www .kalitekontrol.org).

2.2.2.3. Tasarim Kalitesi

Uretim 6ncesi asamada mal ya da hizmetin tasarim kalitesinin saptanmasi,
kalitenin miisteri agisindan degerlendirilmesi, kalitenin tiiketici agisindan degeri ile
isletmeye olan maliyeti arasinda en uygun olan noktanin bulunmasi siirecidir

(Taskin, 2000).

2.2.2.4. Teknik Kalite- Fonksiyonel Kalite

Teknik kalite miisterinin hizmetten ne elde ettigini, miisteriye ne sundugunu

ifade ederken, fonksiyonel kalite ise hizmetin miisteriye nasil ulastirildigini, nasil



20

sundugunu ifade etmektedir. Teknik kalite, hizmet isletmesinin sunduklari ile
ilgilidir. Fonksiyonel kalite, hizmetin nasil sunuldugu ile ilgilidir (Parasuraman vd.,

1985).

2.2.2.5. Kullanim Kalitesi

Uretim ile satis sonrast ve iiriin giivencesindeki kalite boyutlarini
olusturmaktadir. Kullanim kalitesinde birbiriyle iliskili sekiz nitelik bulunmaktadir.
Bu nitelikler gii¢, 6zellikler, giivenirlik, dayaniklilik, hizmet goriirliik, tiriin ya da

marka itibari, giizellik ve arzu edilen kalitedir (Taskin, 2000).

2.2.2.6. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk kalitesi, tasarim kalitesi ile belirlenen ozelliklere, belgelere ve
standartlara iiretim sirasinda uyulup uyulmadigimi ifade etmektedir. Uretilen

tiriinlerin tasarim kalitesine uyum derecesini gostermektedir (Taskin, 2000).

2.2.2.7. Statik Kalite

Isletmenin sahip oldugu mevcut uygulamalar ile {iriiniin veya hizmetin ayn

kalitede sunulmasidir (www.businessdictionary.com).

2.2.2.8. Dinamik Kalite

Dinamik kalitenin temelinde degisim ve yenilenme vardir. Dinamik kalite
degisim ile meydana gelmektedir (Miller, 1998). Degisim ile birlikte miisterileri

sasirtabilecek aktiviteleri, ¢esitli siiprizler iceren hizmet sunumlarini igermektedir.

2.2.2.9. Siirec Kalitesi

Siire¢ kalitesi, hizmetin {iretim siliresi boyunca miisterinin hizmeti nitel bir
sekilde degerlendirmesidir. Siire¢ kalitesi miisterinin kisisel ve 6znel yargilarindan
olusmaktadir (Lehtinen ve Lehtinen, 1991). Ornegin, bir tur programi boyunca yer

alan hizmetlerin, sunumlarin, rehberin kalitesi siirec kalitesini etkilemektedir.


http://www.businessdictionary.com/
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2.2.2.10. Cikt1 Kalitesi

Cikt1  kalitesi, hizmet iiretim siirecinin sonucu ile ilgili tiiketici
degerlendirmesidir (Lehtinen ve Lehtinen, 1991). Miisterilere verilen hizmet ile ilgili

anket formlar1 ¢ikti kalitesinin degerlendirilmesine 6rnek olmaktadir.

2.2.2.11. imaj Kalitesi

Imaj, miisterilerin hizmet hakkinda karar vermesinde etkilidir. Imaj kalitesi,

hizmet imajinin miikemmellik derecesine gére belirlenmesidir. Oznel bir izlenimdir

(Burton vd., 2001).

2.2.2.12. Etkilesim-Interaktif Kalite

Prensip olarak interaktif kalitenin temelinde miisteri ve hizmet sunumunu
yerine getiren personel arasindaki iletisim bulunmaktadir. Ayni1 zamanda personelin
kendi arasindaki iletisimi de interaktif kalitenin i¢erisindedir (Lehtinen ve Lehtinen,
1991). Ornegin, herhangi bir otel isletmesinin hizmet kalitesindeki basar1 ya da
basarisizligi, otel calisanlar arasindaki iligkilerin niteligine baghdir. Otel ¢alisanlari
hizmetleri gerceklestirebilmek i¢in neyi, nasil yapacagina karar verirken ve bu
kararlar1 uygularken birbirleriyle iliskide ve iletisim icerisinde bulunmalar1 gerekir

(Topaloglu ve Boylu, 2006).

2.3. Turizm Sektoriinde Kalite

Turizm sektoriinde kalite, turizm isletmeleri i¢in Onem tasimaktadir
(Tavmergen, 2002). Bunun nedenleri ise emek faktoriinlin rolii, stok yapmanin
imkansiz olusu, istege bagli bir tiiketim sektorli olmasi, turistik tiiketimlerde olusan
sirekli degisim gibi turizm sektoriinlin  kendine ait olan 6zelliklerinden

kaynaklanmaktadir (Akbaba, 2008a).

Kaliteli hizmet sunumu, turizm isletmelerinin Oncelikli hedeflerindendir.
Turizm isletmelerinde sunulan hizmetlerle ilgili kalite algilamalarinda farkliliklar
olmaktadir. Miisteri potansiyelindeki farklilik en 6nemli etkendir. Turizm sektoriinde
kalite, iki kavrama yonelik ortaya g¢ikmaktadir. Bunlardan biri hizmetin kalitesi
digeri miisterinin kisiligidir. Turizm isletmelerinde kalite uygulamalarinda basarili

olabilmek i¢in hizmet satis1 Oncesi ve sonrasinda miisteri isteklerini belirlemek,
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miusterilerin beklentilerine gore degisiklikler olusturmak, gerekli pazar arastirmalari
yapmak ve isletmenin yonetim boyutunda kalite standartlarini gézden gecirmek
gerekmektedir (Tavmergen, 2002). Bir hizmet isletmesi olan turizm isletmelerinin
basarili olmasinda kalite standartlarinin yiikseltilmesi olduk¢a 6nemlidir (Avct ve

Sayilir, 2006).

2.4. Hizmet Kalitesi Kavram

Son yillarda hizmet sektoriiniin hizli bir bigimde gelismesi, hizmet
isletmelerinin genis pazarlarda rekabet etmeleri, insanlarin kalite konusunda duyarli
ve bilingli olmalar1 hizmet igletmelerinde kalitenin dnemini arttirmaktadir (Uygur ve
Aktepe, 2003). Hizmet birgok farkliliktan olusan genis bir igerige sahiptir. Hizmet
kavraminda finansal, konaklama, saglik, yiyecek icecek, eglence, egitim gibi
hizmetler mevcuttur. Hizmet kalitesi ile ilgili olarak literatiirde bir¢cok tanim
bulunmaktadir. Bunun en 6nemli sebepleri ise hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir

kavram olmasidir (Dursun ve Cergi, 2004).

2.4.1. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir yapida olmasi ve cesitli arastirmalarda
farkl1 sayilarda birbirinden degisik boyutlardan olusan yapisinin sekillenmesi

sebebiyle ¢esitli tanimlardan olusmaktadir (Akbaba, 2008b).

Hizmet kalitesi, isletmeler arasi rekabet edebilirligin 6nemli bir belirleyicisi
olarak goriilmektedir. Bu yoniiyle hizmet kalitesi, bir hizmet isletmesinin kendisini
diger isletmelerden farklilastirarak stirdiriilebilir rekabet avantaji kazanmasini

saglamaktadir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994).

Brown vd. (1991: 3)’ne gore hizmet Kkalitesi, “miisterilerin anlam
kazandiracagi, miisterilerin ihtiyacimin karsilandigi ve sonucunda da miisterinin
takdirinin kazanildigi bir siirectir”. Chang (2009: 258) ise hizmet kalitesini, “kalite
ve hizmet kavramlarimin bilegimi” seklinde yorumlamaktadir. Parasuraman vd.
(1985: 42) ise hizmet Kkalitesini, “beklenen hizmet ve algilanan hizmetin
karsilagtirilmasi” olarak tanimlamaktadir. Kaliteli hizmet, miisteri beklentilerinin

karsilanabilmesidir.
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Kusursuz hizmet kalitesi ile miisterilerine hitap eden isletmeler hem
miisterilerinin hem de c¢alisanlarinin ihtiyaglarini dikkate alan isletmelerdir. Bu
ihtiyaglara etkili cevap verebilmek i¢in isletmelerin yeterli bilgiye sahip olan
yoneticileri istihdam eden siirekli bir bilgi arastirma sistemi olusturmaya ihtiyaglari
vardir. Bu aragtirma sistemi sayesinde bilgiler yoneticilere, hizmet kalitesindeki
degisimlerin etkilerini aktarmak konusunda yardimci olmaktadir (Lovelock ve

Wright, 2002).

Hizmet kalitesi bir¢ok arastirmaci tarafindan {izerinde durulan bir konu haline
gelmistir. Arastirmalarin neticesinde hizmet Kalitesi ile ilgili ¢esitli sonuglara
ulasiimaktadir (Juran vd., 1999):

e Tiiketiciler i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesi {irlin kalitesini

degerlendirmekten daha zordur.

e Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici beklentilerinin gergeklesen

hizmet performansi ile karsilastirilmasi sonucu elde edilir.

e Yaralanilan hizmetin bir biitiin olmas1 sebebiyle hizmet sunum siireci

de Onemlidir.

2.4.2. Hizmet Kalitesinin Ortaya Cikis1

Zaman igerisinde teknik kalitenin yiikseltilmesi, kayiplarin nedenlerinin
kesfedilmesi ve onlarin azaltilmasi kalite kontroliinii yerlestirmis; iiretim siirecleri

denetim altina alinarak iriiniin kalitesinde gelismeler saglanmistir (Biilbiil ve

Demirer, 2008).

Kalite, 1900’lii yillarin basindan itibaren muayene ile baslamistir. Hizmet
kalitesinin hizmet sektoriinde ilk uygulamalari, miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda 6nemli bir yer tutan 1940 yilinda goriilmeye baslanmistir. Sonraki
yillarda da hizli bir gelisme ve biiyiime gostermistir (Kogbek, 2005). 1990’11 yillarda
kalite kavrami is hayatinda belirleyici, etkileyici bir rol oynamaya ve kalitenin
isletmelerde yarattigi faydalar sebebiyle daha fazla benimsenmeye baslamistir

(Oztiirk, 2006a).
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2.4.3. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesinin hangi faktorler alinarak degerlendirildigi konusunda
birbirinden farkli goriisler savunulmaktadir (islamoglu vd., 2006). Hizmet kalitesini

etkileyen faktorleri 3 grupta incelemek miimkiindiir (Merter, 2006):

Hizmet Alanlarimi Etkileyen Faktorler: Hizmet iiretiminin ve tiiketiminin ayni
anda ger¢eklesmesi nedeniyle hizmeti alanlarin 6nemi artmakta ve kaliteyi nasil

algiladiklar1 biiyiik 6nem tasimaktadir (Merter, 2006).

Hizmeti Verenleri Etkileyen Faktorler: Hizmeti alan kisiler personelin
sundugu hizmeti degerlendirirken, hizmeti sunan personelin ¢esitli tavir ve
davraniglarindan hareketle hizmetin kalitesini algilayacaktir. Bu nedenle, hizmeti
sunan personelin hizmet sunumu esnasinda empati ve esnek davranabilme

ozelliklerine sahip olmasi biiyiilk 6nem tasimaktadir (Merter, 2006).

Hem Hizmet Alanlart Hem Hizmet Verenleri Etkileyen Faktérler: Hizmet
tiretimi ve tiiketiminin es zamanl olusundan dolay1 hizmet kalitesi konusunda her iki
tarafi da etkileyen faktorler bulunmaktadir. Hizmetin iiretilme ve tiiketilme sikligi,
hizmetin siiresi, hizmet sunumunda kullanilan teknoloji vb. faktorler Ornek

gosterilmektedir (Merter, 2006).

2.5. Hizmet Kalitesi Gelistirmenin Yararlari

Hizmet kalitesinin isletmeye sagladigi bir¢ok yarar vardir. Bu yararlar
miisteri sadakati, fiyat rekabetinden kacinma, iyi ¢alisanlarin isletmede tutulmasi ve

maliyetlerin azaltilmasi olarak siralanmaktadir (Kotler ve Keller 2005):

Miisteri  Sadakati: Yiksek kalite oOzelliklerine sahip sunulan hizmet
sayesinde; sadik miisterinin olusmasi ve sayisimin artmasi kolaylagsmaktadir.
Memnun olan miisteri cevresindeki kisilerle iletisime gecip memnuniyetini
anlatirken almis oldugu hizmeti insanlara tavsiye etmektedir (Tek, 1999). Ayrica,
misteri sadakatinin sayisal geri doniisiimii, tekrar satin alma, olumlu agiz yoluyla
duyurum ve daha fazla harcama yapma gibi Ozellikleri ile isletmelere fayda

saglamaktadirlar.
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Fiyat Rekabetinden Kaginma: Yiksek kalitede hizmet sunan isletmeler daha
diisiik kalitede hizmet sunan isletmelerle cesitli sekillerde rekabet halinde
bulunmamaktadir. lyi imaja sahip olan isletmeler sadik miisterilerin olusmasini ve

hizmeti yeniden talep etmelerini saglamaktadir (Kiiglikaltan, 2007).

Calisanlarint  Elinde Tutmasi: Hizmet sunan isletmelerde isgiicii devir
oraninin diisiik olmasi istenen bir durumdur. Hizmetten memnun kalan miisterilere
hizmet sunan ¢alisanlarin isletmeye bagliliklarinin saglanmasi ve isletme tarafindan
ellerinde tutulmasi gerekmektedir. Sunulan hizmet kaliteli ise personelin 6zellikleri

de yiiksek kaliteli olacaktir (Kiigiikaltan, 2007).

Maliyetlerin Azaltilmasi: Yiksek kalitede sunulmak istenen hizmetin bir
maliyeti s6z konusudur. Alinan 6nlemler, uygulanan politikalar ve hizmet kalitesi
sonuclarinin degerlendirilmesi isletmenin devamliligini saglayarak zaman icerisinde

maliyetlerin normal diizeyde olmasini saglayacaktir (Tek, 1999).

2.6. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet kalitesinin hangi boyutlariin temel alinarak degerlendirildigi
konusunda cesitli goriisler savunulmaktadir (Islamoglu vd., 2006). Son yillarda
hizmet kalitesine iliskin konulara olan ilgi artis1, tiiketicilerin hizmet beklentisinden
kaynaklanmaktadir. Miisteriye sunulan hizmetin diizeyi ya da kalitesi miisterinin o
isletmeden tekrar hizmet satin alip almamasinda etkili olacagimi gostermektedir.
Dolayisiyla, hizmet kalitesi kavramini alicinin gereksinimi ve beklentileri, bunlarin
dogrultusunda hizmette olmasi gereken Ozellikler, hizmetin bu oOzellikler ve
niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade etmek miimkiindiir (Cigek ve Dogan,
2009).

Miisterilerin, hizmet kalitesinin hangi boyutlarin1 temel alarak hizmet
kalitesini degerlendirdikleri bir¢ok arastirmaya konu olmus fakat literatiirde en ¢ok
kabul goren kriterler Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin arastirmalar1 ile elde
edilmigtir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry, asagidaki sorulara yanit aramislardir

(Parasuraman vd., 1985; Buttle, 1995):
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e Hizmet isletmelerinin yoneticileri, hizmet kalitesinin temel boyutlarini

nasil belirtmektedir?

e Yiiksek kalite seviyesinde hizmetin sunumu sirasinda ne gesit sorunlar

goriilmektedir?
e Miisteriler, hizmet kalitesinin temel boyutlarini nasil tanimlarlar?
e Hizmet kalitesine ait miisterilerin algilarinda fark var midir?
e Misterilerin hizmete ait algilar1 genel bir model altinda toplanabilir mi?
Sorulara alinan cevaplar degerlendirilmis ve hizmet kalitesini belirleyen on
farkli boyut saptanmigtir (Parasuraman vd., 1985):
2.6.1. Giivenilirlik
Giivenilirlik hizmetin hatasiz yapilmasi ve hizmet kalitesinin siirekli olmasi
olarak ifade edilebilir. Miisteriler i¢in ¢ok 6nemli bir kriterdir (Shahin, 4).

2.6.2. Duyarhhk

Hizmeti sunanlarin miisterilerin memnuniyetini artirmak i¢in hazir ve istekli
bulunmasini ifade etmektedir (Parasuraman vd., 1985).

2.6.3. Yeterlilik

Personelin hizmet sunumunda gerekli bilgi ve deneyime sahip oldugu
anlamina gelmektedir (Parasuraman vd., 1985).

2.6.4. Ulasilabilirlik

Hizmetin beklemeden elde edilmesi durumudur. Miisterinin zorluk ¢cekmeden
hizmet sunan isletme ile temas kurabilme derecesidir. Teknik donanim

gerektirmektedir (Parasuraman vd., 1985).

2.6.5. Nezaket

Hizmet sunumunu gerceklestiren personelin gorgii kurallarina uyarak, nazik

bir sekilde miisteriye yaklagsmasini ifade etmektedir (Parasuraman vd., 1985).
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2.6.6. Tletisim

Miisterinin alacagi hizmetin igerigi ve kendisi i¢in gerekli bilgilerin kolay
anlagilir olmasi, agik bir sekilde anlatilmasi, uygun bir dil kullanilmasi ve

miusterilerle 1yi bir diyalog kurulmasidir (Pirnar, 2007).

2.6.7. inamlirhk

Hizmeti alan miisteriye kars1 diiriist bir sekilde hizmeti sunmak ve miisterinin

giivenini kazanmaktir (Parasuraman vd., 1985).

2.6.8. Giivenlik

Tehlike, risk ve sliphenin olmamasi, isletmede yapilan hizmetlere giivenin

olmasidir (Pirnar, 2007).

2.6.9. Anlasilabilirlik

Her miisteriyle dikkatli bir sekilde ilgilenmek ve ihtiyaclarina cevap
verebilmektir. Miisterileri ve gereksinimleri i¢in yapilan c¢abalar ve calismalardir

(Pirnar, 2007).
2.6.10. Hizmetin Somut Yonleri
Hizmetin sunumu sirasinda kullanilan binalarin, ekipmanlarin ve personelin

goriniimiidiir (Pirnar, 2007).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988; 1991) c¢alismalarinda 97 6nerme ve
10 boyuttan olusan calismalarini dort farkli hizmet sektériinde uygulamiglar ve bazi

Onerme ve boyutlar1 birlestirmislerdir.

Somut/Fiziksel ~Ozellikler (Tangibles): Bina, arag-gere¢ Ve personel
gorinimi,
Giivenirlilik (Reliability): S6z verilen bir hizmeti tam ve giivenilir olarak

gerceklestirme yetenegi,

Heveslilik (Responsiveness): Miisteriye yardim etme ve hizli hizmet verme

istekliliginde olma,
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Giiven (Assurance): Caliganlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilerde

giiven ve kendinden emin duygusunu olusturma becerisi,

Empati (Emphaty): Isletmenin kendisini miisterilerin yerine koymasi,

miisterilerin beklentilerini dikkate almasi,

Tablo 3: Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlari

Fiziksel Giivenilirlik | Heveslilik | Giiven | Empati
Ozellikler

Fiziksel N
Ozellikler

Giivenilirlik N

Heveslilik N

Yetenek
Nezaket N
Inanilirlik
Giivenlik

Ulasilabilirlik
Iletisim \
Misteriyi
Anlama

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. ve Berry, L. L. (1988). Servqual: A Multiple-Item Scale
For Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, 64(1): 12-40.
Tablo 3’ten anlasilacagi iizere; yetenek, nezaket, inanilirlik ve giivenlik
boyutlar1 giiven boyutunun altinda birlesirken; ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi
anlama boyutlar1 da empati boyutu altinda birlesmistir. Hizmet kalitesinin boyutlar
farkli yazarlar tarafindan farkli sekillerde degerlendirilmistir. Asagida farkli yazarlar
tarafinda farkli boyutlariyla hizmet kalitesinin boyutlar1 yer almaktadir.

Tablo 4: Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Yazarlar Boyutlar
Christian Gronroos Teknik kalite, Islevsel kalite
Lehtinen Fiziksel kalite, Etkilesimci kalite, Firma imaj1

) Fiziksel 6zellikler, Gilivenilirlik,
Parasuraman, Zeithaml, Berry
Heveslilik, Giiven, Empati

Sasser, Olsen, Wycaff Materyal diizeyi, Tesisler, Personel
Kaynak: Oztiirk, S. A. (2006a). Hizmet Pazarlamas:. Ankara: Ekin Kitabevi.
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Tablo 4’te goriilen Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin kalite boyutlart; bu

calisma icerisinde temel alinan boyutlardir.

Sekil 3: Hizmet Kalitesinin Boyutlar ile Hizmet Kalitesi Iligkisi

Agizdan Agza Kisisel Gegmis
Tletisim Ihtiyaglar Deneyim

A 4

Hizmet Kalitesinin Hizmet Kalitesi

Boyutlari B(_eklenen 1. Beklenenlerin
Hizmet Asilmast

1. Fiziksel Ozellikler BH<AH(iistiin kalite)

2. Giivenilirlik >

3. Heveslilik 2. Beklenilenlerin

4. Giiven _ Algilanan Karsilanmas1t BH=AH

5. Empati "1 Hizmet (memnun edici kalite)

3. Beklenilenlerin

Karsilanmamasi
RH>AH (kahul

Kaynak: Parasuraman, A; Zeithaml, V. A. ve Berry, L. L. (1988). Servqual: A Multiple-ltem Scale
For Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64(1): 12-40.

Kisisel ihtiyaglar, deneyimler ve iletisim sayesinde olusan beklenen hizmet

ile algilanan hizmetin karsilastirilmasindan istiin kalite, memnun edici kalite ve

kabul edilemez kalite ortaya ¢ikmistir. Genel anlamda hizmet kalitesinin sonucunda

beklenen ise memnun edici kalitedir.

2.7. Hizmet Kalitesi Ol¢menin Isletmeler icin Onemi

Hizmet kalitesinde Onemli olan kalitenin miisteri tarafindan algilanig
bi¢cimidir. Bu nedenle miisterinin sunulan hizmeti algilamasi ile hizmet konusundaki
yargist hizmet isletmesinin basarisini etkileyecektir. Isletmelerde hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi, sunulan kalitenin belirlenmesinde ve rakiplerinin bu konuda ne
diizeyde oldugunun tespit edilmesinde isletme yoneticilerine yardimeir olmaktadir.
Ayrica olumlu firma imaj1 olusurken, iyi ve karli isletmelerde ¢alismay1 tercih eden
kendini isletme ile Ozlestirmek isteyen personeli elde tutma basarisi artarken

maliyetlerde diisiis saglanmaktadir (Kogbek, 2005).
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Yiyecek icecek isletmelerinde de diger isletmelerde oldugu gibi hizmet

kalitesini 6l¢menin en temel sebeplerinden birisi de isletmenin:

e Neredeyiz?

¢ Nerede olmaliy1z?

¢ Baska nerede olmaliy1z?
gibi sorulara aranan mantikli cevaplardir (Tavmergen, 2002). Bu sebeplerle
isletmeler icin belli donemlerde yapilan hizmet kalitesi Olgme faaliyetleri,
isletmelerin gelecek donemlerinin devamlilig1 acisindan kaynak olmaktadir. Ayrica
rakipler arasindaki farklar ve bu farklarin ne tip rekabet kosullar1 altinda
gerceklestigini takip etmek icin hizmet kalitesini 6lgmek onemli bir faaliyettir. Bu
aciklamalar dogrultusunda hizmet kalitesinin 6l¢iimii, isletme agisindan ¢ok Snemli

hale gelmektedir (Aymankuy, 2005).

Isletmelerin uzun &miirlii olmalar1, miisterilerini ve onlarin degisen isteklerini
iyi taniyip onlar1 tatmin edebilme kabiliyetleriyle yakindan ilgilidir. Hizmet
sektorlinde firmalar birbirine karsi rekabet avantaji saglayabilmek i¢in kaliteyi
arttirmak zorundadirlar. Kaliteyi arttirabilmek, ancak onu 0lgebildiginiz oranda
miimkiindiir. Hizmet sektoriinde dolayisiyla da turizm sektdriinde hizmet kalitesinin

Olctimiiniin gerekliligi yadsinamaz bir gercek halini almistir (Gondelen, 2007).

2.8. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Johns vd. (1997)’ne gore 1970’lerde hizmet endiistrisi, ekonominin diger
sektorlerini gegmeye baglamasiyla hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine olan ilgi artmugtir.
Hizmetlerle ilgili calismalar incelendiginde, ¢ofu calismanin hizmet saglayanin
bakisi ile konuya yaklastigi goriilmektedir. Buna karsin Gummesson ise hizmet
kavramint miisterinin bakis agisiyla degerlendirmenin zamaninin geldigini ifade
etmektedir (Ozer ve Ozdemir, 2007). Miisterinin bakis acisiyla degerlendirme,
kaliteyi glindeme getirmis ve konu iizerinde pek ¢ok arastirma yapilmistir (Antony

vd., 2004).

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinin zorlugu ve Onemi dolayisiyla model ve

goriiglerin ¢esitliliginde bir gelisim ortaya c¢ikmistir. Gronroos’un Teknik ve
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Fonksiyonel Kalite Modeli, Parasuraman vd.’nin Gap (Bosluk-Fark) Modeli,
Haywood ve Farmer’in Hizmet Kalitesi Nitelik (Boyut/Ozellik) Modeli, Brogowicz
vd.’nin Hizmet Kalitesi Sentez Modeli, Cronin ve Taylor’'un Performans Modeli,
Mattsson’un Ideal Deger Modeli, Teas’in Performans Degerlendirme-Standart
Kalite Modeli, Berkley ve Gupta’nin Bilisim Teknolojisi Uyum Modeli,
Dabholkar’in Ozellik ve Genel Etki Modeli, Spreng ve Mackoy’un Algilanan Hizmet
Kalitesi ve Memnuniyet Modeli, Philip ve Hazlet’in Eksen-Oz-Cevre Nitelik Modeli,
Sweeney vd. ‘nin Parekende Hizmet Kalitesi ve Algilanan Deger Modeli, Oh’un
Hizmet Kalitesi-Miisteri Degeri ve Miisteri Memnuniyeti Modeli, Dabholkar’in
Oncii Etkiler ve Arabulucu Faktorler Modeli (Seth vd., 2005), Frost ve Kumar’i I¢
Hizmet Kalitesi Modeli, Soteriou ve Stavrinides’in I¢ Hizmet Kalitesi-Veri Zarflama
Modeli, Broderick ve Vachirapornpuk’un Internet Bankaciligi Modeli, Zhu vd.’nin
Bilgi Teknolojileri Temelli Modeli, Santos’un E-hizmet Kalitesi Modeli,
Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra’nin E-S-Qual Modeli olmak iizere konuya

iliskin ¢ok fazla arastirma ve 6lgek bulunmaktadir (Kilig ve Eleren, 2009).

Herhangi bir orgiitte hizmet kalitesinin arttirilmasinda temel faktor hizmet
kalitesi performanst ve tiliketicilerin bu performans karsisindaki tepkilerinin
Olgiilmesidir. Agik¢a tanmimlanmamis ve sayisal hedeflere baglanmamis hizmet

kalitesi gelistirme programinin basarisizlik riski yiiksektir (Oztiirk, 2006a).

Hizmet kalitesinin Ol¢limii, hizmet kalitesini gelistirme siirecinin ilk
asamasini olusturmaktadir. Hizmet Kkalitesi bircok agidan oOlgiilebilmektedir.
Oncelikle bir isletme mevcut hizmet kalite diizeyi hakkinda dogru bilgilere
ulagabilirse, daha sonra yapilmast  gerekenler daha dogru  sekilde

gerceklestirilebilecektir (Eleren ve Kilig, 2007).

2.9. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Karsilasilan Sorunlar

Hizmet kalitesini 6l¢erken karsilagilan sorunlar asagida siralanmistir (Uygug,
1998):
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e Hizmet kalitesini 6l¢gmek bir malin kalitesini 6lgmekten daha zor ve
karmagiktir. Bunun sebebi hizmet kalitesini belirleyen unsurlardan biri
miisterilerle ve yoneticiler arasinda dogan beseri iliskilerdir.

e Hizmet ve hizmet kalitesi, kisisel 6l¢iim olmasindan dolay1 miisteriler
diizeyinde yapilmalidir. Ama bu Ol¢iim gergeklestirilirken miisterilerin
zamaninin olmamasi veya yeterli sayida miisteriye ulasamama gibi sorunlar
dogmaktadir.

e Algilanan hizmet kalitesinin 6l¢limii yapilirken her birinin giiglii ve
zay1f yanlari olan ¢esitli 6lgme modelleri kullanilmaktadir.

e Hizmetlerin 0Ozellikleri birbirinden farkli olduklarindan biitiin
hizmetler icin tek bir 6lgme araci yoktur. Bir hizmet i¢in etkili bir sekilde

kullanabilen bir 6l¢iim modeli diger hizmet tiirii i¢in etkili olmamaktadir.

Yiyecek igecek isletmelerinde hizmetlerin  kalitesini  Olgmek  ve
degerlendirmek de tiim hizmetlerde oldugu gibi oldukc¢a zor ve karmasiktir. Yiyecek
icecek isletmelerinde calisanlarla miisteriler arasindaki iligkiler nedeniyle hizmet
satin alanlarin tatmin diizeylerini degerlendirmek ve hizmetin gergek kalitesini
objektif olarak ortaya koymak cok giictiir. Miisterilerin ve isletmelerde calisan
isgorenlerin kisilik 6zellikleri, kiiltiirel farkliliklari, bu iligkileri ve dolayisiyla tatmin

diizeylerini etkileyecektir.

2.10. Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olciimiinde Kullanilan

Modeller

Gelisen hizmet sektorii ile birlikte hizmet kalitesine ait calismalarda artis
gostermektedir. Hizmet sektoriiniin temel taslarindan biri olan turizm isletmelerinin
de artan rekabet giicline dayanikli olmasi gerekmektedir. Bu sebeple bircok
arastirmaci tarafindan turizm igletmelerinde kullanilan hizmet kalitesi 6l¢ltimii i¢in

cesitli Olcekler gelistirmislerdir.
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Tablo 5: Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Belirlenmesinde Kullanilan Olgekler

Model Arastirmaci
1 Knutson, Stevens, Woullaert, Patton ve
Lodgserv Yokoyama 1990; Patton, Stevens ve Knutson

1994

2 | Lodgqual Getty ve Thompson 1994

3 | Yapisal Esitlik Modeli Wright 1921; Pearl 2000

4 | Serperf Cronin ve Taylor 1992, 1994

5 Analitik Hiyerarsi Siireci Saaty 1980, 1990, 2002

6 | Holserv Mei, Dean ve White 1999

7 | Dineserv Stevens, Knutson ve Patton 1996

8 | Histoqual Frochot ve Hughes 2000

9 | Holsat Tribe ve Snaith 1998

10 | Ecoserv Khan 2003

11 | Tourservqual Eraqi 2006

12 Falces, Sierra Diez, Becerra Garnde ve Brinol

Hotelqual

Turnes 1999

13 | Hotelzot Nadiri ve Hussein 2005

14 | Recqual MacKay ve Crompton 1988, 1990

15 | Bulanik Rakamlar Modeli-Fuzzy TOPSIS | Hwang ve Yoon 1989; Negi 1989

16 Servaual Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985, 1988,
1991, 1994

17 | Konaklama Isletmeciligi Kalite Endeksi, Getty ve Getty 2003

The Lodging Quality Index (LQI)

Kaynak: Kilig, B. ve Eleren, A. (2009). Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi Olgiimii Uzerine Bir
Literatiir Arastirmasi, Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, 1 (1): 91-118.
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Turizm isletmelerinde kullanilan hizmet kalitesi dlgekleri ve bu 6lceklerin

icerikleri asagida sunulmustur:

Tablo 6: Turizm Isletmelerinde Kullamlan Hizmet Kalitesi Olgekleri-icerigi

Model Igerigi
1 | Lodgserv Konaklama isletmeleri i¢in hizmet kalitesinin
Ol¢limii ve tanimlanmast
2 | Lodgqual Konaklama isletmelerinde performansa dayal

hizmet kalitesi 6l¢timii

3 | Yapsal Esitlik Modeli

degiskenler
tespitinde

Gozlenen ve  gdzlenemeyen
arasindaki  nedensel iliskilerin
kullanilan istatistiksel bir teknik

S

Serperf

Hizmet kalitesinin performansa bagli 6l¢iilmesi

5 | Analitik Hiyerarsi Siireci

Birden ¢ok 6lgiit igeren karmasik problemlerin
¢Oziimiinde kullanilan bir karar verme yontemi

6 | Holserv Konaklama enddiistrisine uyarlanmak amactyla
var olan model

7 | Dineserv Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin
6l¢iimiinii saglayan bir model

8 | Histoqual Tarihi evlerin hizmet kalitesini degerlendiren bir
model

9 | Holsat Tatilcilerin beklentileri ile tatil deneyimlerinin
negatif ve pozitif yonlerini mukayese edebilmek
i¢in gelistirilen bir model

10 | Ecoserv Ekoturizm amaciyla seyahat eden turistlerin

kalite beklentilerini ortaya c¢ikarmak
yapilmig hizmet kalitesi 6l¢iim modeli

i¢cin

11 | Tourservqual

I¢c ve dis miisterilerin turizm sektdriinde hizmet
kalitesini degerlendirmelerine yonelik bir model

12 | Hotelqual Algilanan  hizmet  kalitesinin ~ konaklama
isletmelerinde 6l¢iimiine yonelik bir model

13 | Hotelzot Otel isletmelerinde hizmet kalitesi
degerlendirmeleri igin “tolerans bolgesi” fikrini
ile olusturulan model

14 | Recqual Eglence hizmetlerinde hizmet kalitesinin 6l¢timii

i¢in kavramsal bir model

15 | Bulanik Rakamlar Modeli-Fuzzy TOPSIS

Cok kriterli karar verme yontemlerinden biridir.

16 | Servqual

Bir igletmenin hizmet kalitesi performansini fark
analizi uygulamas1 yoluyla 6lgmek ig¢in
gelistirilen bir teknik

17 | Konaklama Isletmeciligi Kalite Endeksi,
The Lodging Quality Index (LQI)

Bir zincire bagli olmadan faaliyet gosteren
igletmeler i¢in uyarlanmus, bir kalite alg1 6lcegi

Kaynak: Kilig, B. ve Eleren, A. (2009). Turizm Sektdriinde Hizmet Kalitesi Olgiimii Uzerine Bir
Literatiir Arastirmasi, Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, 1 (1): 91-118.

2.11. Servqual Ol¢egi

Hizmet Kkalitesinin = Olglilmesi

konusunda gelistirilen Servqual

olcegi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan literatiire kazandirilmistir. Servqual,

hizmet kalitesini soyut olma ozelligine ragmen sayisal verileri kullanarak verilerin

sonuglarma goére hizmet Kkalitesinin

sonucunu belirleyen o6lcektir.

Servqual
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icerisindeki sayisal verileri, miisterilerin isletmenin sundugu hizmete gore verdikleri

beklenti ve algi puanlari olusturmaktadir (Parasuraman vd., 1985).

Hizmet kalitesinin Olg¢lilmesi hakkindaki literatiir olduk¢a zengindir. Son
yillarda Servqual Ol¢egi ile hizmet Xkalitesi Ol¢lilmesinde dontik calismalar
uluslararasi literatiirde siklikla yer almaktadir. Caligmalara turizm olmak iizere
saglik, ulastirma, yerel yonetimler, egitim, vb. birgok hizmet sektoriinde rastlamak

miimkiindiir (Eleren ve Kilig, 2007).

2.11.1. Bosluk (Fark) Analizi Modeli

Hizmet kalitesi kavraminin hizla yayginlagsmas: ile birlikte isletmeler hizmet
kalitesine daha ¢ok Onem vermeye baslamislardir. Hizmetin soyut bir kavram
olmasindan dolayr somut yontemler gelistirilmistir. Bosluk (Fark) Teorisi hizmet
calismalari igerisinde kabul edilen modellerin en iyi modellerden biri olarak kabul
edilir (Singh ve Khanduja, 2010). Isletme y&neticilerinin hizmet kalitesini nasil

Olceceklerine yon veren bosluk teorisi asagidaki sekille ifade edilmistir:

Sekil 4: Bosluk (Fark) Modeli

Cevreden Fligizel Gregrigteld
Eitkilegim Crereksinimler Drenesrimler

r

2.Bosluk

Fonetirin milgterd
heklentilerini
alzilamas:

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. ve Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, 49 (Fall): 41-50.
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Birinci Bosluk (Fark 1): Misteri beklentileri ve isletme yOnetiminin
misterilerin beklentilerini algilamasindan kaynaklanan boslugu belirtir (Fitzsimmons

ve Fitzsimmons, 1994).

ikinci Bosluk (Fark 2): Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile

hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki fark: belirtir (Eleren vd., 2007).

Uciincii Bosluk (Fark 3): Hizmet kalite standartlart ile gergeklesen hizmet
sunumu arasindaki farklilik “hizmet performansi boslugu” olarak adlandirilmaktadir

(Chenet vd., 2000).

Dordiincii Bosluk (Fark 4): Hizmetin sunumu ile dis ¢evre ile iletisimler
arasindaki farki olusturmaktadir (Eleren vd., 2007).

Besinci Bosluk (Fark 5): Tiiketicilerin hizmet algilar1 ve beklentileri ile

ilgilidir (Douglas ve Connor, 2003). Servqual 6lgeginin temelini olusturmaktadir.

2.11.2. Servqual Olgeginin Olusumu ve Icerigi

Miisterilerin aldig1 hizmetin kalitesini belirlemesi soyut bir stirectir. Miisteri
somut bir iirlin hakkindaki goriisiinii rahat bir sekilde belirtmesine ragmen, somut
olmayan {iriinler hakkindaki goriisliniin belirlenmesi i¢in birtakim yontemlere

basvurulmaktadir (Ers6z vd., 2009).

Kaliteli hizmet, beklenen hizmet ile algilanan hizmetin esit olmas1 ya da
ondan fazla olmasiyla ortaya cikmaktadir. Hizmet kalitesinin Olgiilebilmesi igin
beklenen hizmetle algilanan hizmetin 6l¢iilmesi gerekir. Bu 6l¢iimlemede, hizmeti
kullanan miisteri bekledigi hizmete ve algiladig1 hizmete puanlar vererek Ol¢limii
gerceklestirir. Bu puanlar, Servqual Olgeginin temelini olusturur (Saat, 1999).
Olgekte yer alan beklenen hizmet sorular1 miikemmel isletmeleri ifade ederken
algilanan hizmet ise c¢alismaya konu olan isletmeden miisterilerin hangi sonuca

vardiklar1 konusunda bilgi vermektedir.

Bu model gelistirilirken ii¢ ana konu {izerinde tartisilmistir. Bu ii¢ ana konu;
“hizmet kalitesi nedir?”, “hizmet kalitesi problemlerine neler yol acar?”, ‘‘ne cesit

organizasyonlar hizmet kalitesinin sorununu ¢6zer ve hizmetleri gelistirebilir?”
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sorularindan olusmaktadir. Ik béliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri,
ikinci bolimde ise s6z konusu isletmeden algiladigi hizmet performansi ayni
maddeler kullanilarak ayr1 ayri 6l¢iilmektedir. Bu modeli ortaya koyanlar modelin
evrensel oldugunu ve kiigiik ¢capli degisikliklerle her sektore uygulanabilecegini iddia

etmektedirler (Ersoz vd., 2009).

Servqual oOlgegi, beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda olusan
farkliliktan meydana gelmektedir. Bu o6lgek, 1985-1990 yillar1 arasinda 97 cift
sorudan olusturulmustur. Once 54 ¢ifte ve daha sonra 34 soru ciftine diiserek, 22 ¢ift
soru ile Servqual o6lgegi son halini almistir (Landrum vd., 2009; Parasuraman vd.
1985, 1988, 1991, 1994a, 1994b). Olgek olarak 7’li Likert dlgegi kullanilmstir. 7°1i
Likert 6l¢eginin a¢ilimi 1. Hi¢ Katilmiyorum ve 7. Tamamen Katiliyorum kavramina
yonelik degerlerden meydana gelmistir. Servqual Olcegi yapisal olarak algir ve
beklenti kisimlar1 adi altinda 2 grup seklindedir. Demografik 6zellikleri belirleyici
sorular da bulunmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007). Ge¢mis yillarda yapilan Servqual
calismalar1 agagida sunulmustur.

Tablo 7: Hizmet Sektoriinde Faaliyet Gosteren Isletmelerde Servqual Olgegini inceleyen
Calismalardan Ornekler

Servqual dlgeginden hareket ederek bir anket hazirlamistir. Tiirkiye’deki 4
ve 5 yildizli otellerde Servqual boyutlarinin 6nem derecesini dlgmiistiir.
Yapilan ¢alisma yedi boyutu igermektedir. Bu boyutlar, personelin nezaket
ve yeterliligi, iletisim ve davranis, fiziksel 6zellikler, miisterileri tanima ve

Akan 1995 . . -
anlama, hassasiyet ve servis hizi, problemlere ¢ozim ve otel
rezervasyonlarindaki hassasiyettir. Bu boyutlar iginde hizmet kalitesini
etkileyen en onemli faktoriin personelin nezaket ve hassasiyeti oldugu
gOrilmiistiir.

. Calismalarinda konaklama endiistrisinde hizmet kalitesinin analizini konu

Mei, Dean ve v w1 o
White 1999 | almuslardir. Bu ¢alismada Servqual’i temel almislar ama Holserv dlgegine

dogru gitmislerdir.

Kiitahya’daki 6zel dershane dgrenciler ile ilgili saha arastirmasi yapmislar
ve Servqual olgegini uygulamislardir. Arastirmanin egitim kalitesi
diizeyinin belirlenmesinde 5 faktorlii 5°1i Likert olgegi kullanilmistir.
Arastirmanin sonucunda &zel dershanelerde, egitim sunulan binalarin
Taskin ve 2002 fiziksel kosullar1 ve &zellikle egitim arag ve geregleri yoniinden birtakim

Biiyiik eksiklikleri oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle dershane sahiplerinin ve
yoneticilerinin hizla bu eksikliklerini gidermeleri ve dzellikle siniflardaki
Ogrenci sayilarini azaltmalari, bina ve siiflarin ses yalittimini saglamalari
bir an Once bilgisayarli egitime ge¢meleri, laboratuar ve kiitiiphane
imkanlarini artirmalar1 gerekmektedir.

Calismalar1 Avustralya’daki spor yapilan ve bos zaman gecirebilecek
mekanlarda miisterilerin hizmet kalitesi, memnuniyet, degerlendirmelerine
Murray ve yoneliktir. Memnuniyet, hizmet kalitesi ve davramigsal niyetlerini
2002 | 1 e
Howat incelemeye yonelik 4 boliimden olusan ¢alisma yapmislardir. Calismanin
hizmet kalitesi boliimii i¢in 18 sorudan olusan 6’11 Likert 6l¢egine dayanan
anket formunu kullanmiglardir.
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Devebakan ve
Aksarayli

2003

Saglik isletmelerinde algilanan hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik yapilan
calismada 0zel bir hastane degerlendirilmistir. Yapilan c¢aligma, 105
hastanin verilerinden gerceklestirilmistir. 5°li Likert 6lgegi kullanilmustir.
Sonucu ise hastanenin kalite boyutlar1 konusunda hastalarin beklentilerini
karsilayamadigi ortaya c¢ikmustir. En Onemli hizmet kalitesi boyutu
giivenilirlik ve giiven seklinde ortaya ¢ikmstir.

Atan ve Altan

2004

Calismada Servqual 6lgegini bankacilik sektoriine uyarlamislar, 22 adet
soru formunu 7’li Likert Olgegi formatina getirmiglerdir. Pamukbank ve
Ziraat Bankas1 karsilastirilmistir.

Taskin ve
Kara

2004

Universite  Ogrencilerinin  Otobiis Isletmelerinin Hizmet Kalitesini
Algilamalart: Servqual Yontemli Bir Arastirma adli ¢aligmalarinda, 5
faktorlii 22 sorulu Servqual Olgegini temel alan anket ydntemi
uygulanmugtir. Kiitahya'da sehirlerarasi ulagim hizmeti alan 321 {iniversite
Ogrencisi {izerinde yapilan bu arastirmada Ogrencilerin satin aldiklar
hizmeti kalitesiz olarak degerlendirdikleri ortaya ¢ikmaktadir.

Juwaheer

2004

Yapmis oldugu calismada uluslararasi turistlerin hotel algilarina yonelik
Mauritius adalarinda bir arastirma yapmustir. Bu arastirma g¢ergevesinde
Servqual olgegi kullanilmistir. 9 adet hizmet kalitesi boyutu ortaya
cikarmustir. Adalardaki 39 otele yonelik olarak yapilan calismada, ¢ikan
sonuglarin otel pazarlama stratejilerine katki olacagi 6ne siirtilmektedir. 7°1i
Likert 6l¢eginden faydalanilmistir. Toplam kalite yonetimin uygulanmasi
gerekliligi ortaya ¢ikartlmistir.

Landrum ve
Prybutok

2004

Calismalarinda iiretim, imalat ve lojistik alanlarda bagarili bir model olarak
hizmet endiistrisine Servqual 6l¢egini Onermislerdir. 5 boyutlu Servqual
6lcegi kullanilmistir. 385 adet kullanilabilir anket cevabi elde etmislerdir.
Kiitiiphanenin hizmet kalitesi 6l¢iilmiistiir. 7°1i Likert 6l¢egi kullanilmustir.

Devebakan

2006

Saglik Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi ve Olgiimii adli
calismasinda Servqual 6lgegini saglik sektdriinde kullanmustir. 5°1i Likert
Oleegi kullanilmustir. Karsilastirilan iki hastanede de kalite boyutlari
bazinda beklenen kaliteyi karsilayamadig ortaya ¢ikmaktadir.

Akbaba

2006

Tirkiye’deki Business Otel’lerde yapmis oldugu calismasinda Servqual
Olcegini kullanmustir. 5 boyut ve 29 6nermeden olusan ¢alismasinda 5°li
Likert o6lgegi kullanmistir. Calisma Servqual &lgeginin begli boyutunu
dogrulasa da bazi dnermeler Servqual’den farklilik gostermistir. Uygunluk
bu arasgtirmada tamamen yeni bir boyut olarak ortaya ¢ikmistir. Business
Otel miisterileri arasindaki hizmet kalitesi beklentisi i¢in en 6nemli skor
uygunluk ¢cikmistir.

Avcikurt ve
Aymankuy

2006

Servqual Olgeginin  orijinaline sadik kalarak yapmus olduklar
aragtirmalarinda; giivenilirlik, duyarlilik, yetkinlik ve anlayis Kkalite
kriterlerinin sonuglarmin isletmenin miisteri beklentilerini karsilamaya
yaklagtigin1 fakat somut unsurlar yani fiziksel 6zellikler bakimindan farkin
biiylik oldugunu tespit etmislerdir.

Atan, Bas ve
Tolon

2006

Siipermarketler ile ilgili yapmis olduklar1 ¢alismada Servqual 6lcegi ile
siipermarketlerde hizmet kalitesini Olgmeye caligmiglardir. 7°1i Likert
Olcegi  kullanilmistir. Calismanin  sonucunda Ankara’daki Migros
miisterilerinin Gima miisterilerine gore hizmet kalitelerinin daha yiiksek
oldugu ortaya cikmistir. Migros miisteri beklentilerini daha iyi
karsilagmaktadir.

Firuzan,
Firuzan ve
Bakkurt

2007

Calismalarinda Ege Ihracatg1 Birliklerine yonelik hizmet Kalitesinin
Olciilmesi temel alinmis ve Servqual 6lgegi kullanilmistir. Hizmet kalitesi
olgiitlerine gore tasarlanan ve amaci, firmalarin ihtiya¢ ve beklentilerinin
Genel Sekreterlik tarafindan ne kadar karsilandigini arastiran bir anket
uygulamasi yer almaktadir. 22 sorulu ve 7°1i Likert 6lgegi yer alan anketin
sonucuna gore Ege Ihracatci Birlikleri Genel Sekreterli§i'ne empati ve
giivenilirlik dl¢iitii lizerinde ¢aligma yapmasi dnerilmistir.
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Pakdil ve
Aydin

2007

Havayolu servislerinden hizmet alan misterilerin agirlikli Servqual dlgegi
yardimiyla beklenti ve algilama diizeylerini Olgmeye c¢alismiglardir.
Calisma sonuglarina gore en yiiksek kalite boyutunun “heveslilik”, en
diistik kalite boyutunun ise “fiziksel 6zellikler” oldugu belirlenmistir.

Aydm

2007

Hizmet kalitesinde Servqual &lgegini  otobiis-ulasim  hizmetinde
uygulamustir. Seyahat faktorli turizm konusunun alt kolu olmasi sebebiyle
yapilan calismada miisterilerin hizmet kalite boyutlar1 6nem siralamasinda
fiziksel ozelliklerin ilk siray1r almasi nedeniyle, hizmet iletisim materyali
saglamak icin kullanilan fiziki alanlarin, personelin, ara¢ veya
ekipmanlarin goriiniigiiniin ¢ok dnemli oldugu ortaya ¢cikmustir.

Eleren, Bektas

ve GOrmiis

2007

Usak ilinde faaliyet gosteren bir hazir yemek (catering) isletmesinde
gerceklestirilmis  ve  kalite Olcegi  olarak  Servqual o6lgceginden
yararlanilmistir. Orneklem olarak, 90 isletmede g¢alisan (yemek yiyen)
yaklasik 3200 kisiden 900 kisiye anket uygulanmistir. Elde edilen veriler
analiz  edilerek  miisterilerin  beklenti ve algilama  diizeyleri
karsilagtirilmistir. Arastirma sonuglarina gore algilama diizeyleri yiiksek
cikmasina ragmen beklentilerin de yiiksekligi, Servqual skorlarini negatif
biiyiikliige tagimistir.

Cabuk, Inan
ve Mutlu

2007

Gida Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi adli ¢alismasinda Adana
Kentsel Alanda Kebapgt Ornegi ile 2007 yilinda yapmus olduklart
calismada 5 boyuttan olugsan Likert dlgegi kullanarak Servqual 6lgegini
uyarlamislardir.  Migterilerin ~ beklentilerinden daha az  hizmetle
karsilagtiklar1 ortaya ¢ikmustir.

Yilmaz, Filiz
ve Yaprak

2007

Eskisehir ilinde bulunan iki farkli iiniversitede Fen Fakiiltesi 6grencilerine
yonelik yapilan ¢alismada hizmet kalitesi boyutlarini tespit etmek, bunlarin
6nem derecelerini saptamak ve iki {iniversiteyi birbiri ile karsilagtirabilmek
amaciyla Servqual oOlgegi uygulanmistir. Sonucu ise Anadolu
Universitesi’nin dgrencilerinin Osmangazi Universitesi dgrencilerine gore
hizmet kalitesini daha yiiksek algiladigi ortaya ¢ikmistir. Hem Anadolu
Universitesi hem de Osmangazi Universitesi 6grencilerinin algi-beklenti
diizeyleri (-) ¢ikmistir. Buradan hareketle 6grencilerin tiim boyutlar dikkate
alindiginda genel olarak bekledikleri diizeyinde hizmet goremedikleri
sonucu ¢ikarilabilmektedir.

Okumus ve

Asil

2007

Havayolu Tagimaciliginda Yerli ve Yabancit Yolcularin Memnuniyet
Diizeylerine Gore Beklentilerinin incelenmesi adli calismalarinda 511 adet
anketi analiz etmislerdir. Yerli yolcularin beklentilerine yonelik olarak
yapilan faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktorler, katki siralarina
gore; giivenilir personel, dogru ve giivenilir hizmet, hizmette isteklilik ve
aninda hizmet, fiziksel unsurlar ve kisisel uygunluk faktorleriyken yabanci
yolcularin beklentilerine yonelik olarak gerceklestirilen faktdr analizi
sonucunda ortaya ¢ikan faktdrler sirasiyla hizmette isteklilik ve aninda
hizmet, dogru ve giivenilir hizmet, miisteriyi tanima-anlama, fiziksel
unsurlar, giiven telkin etme, hizmetin kisisel uygunlugu ve inanilirlik
faktorleridir.

Yilmaz, Celik

ve Depren

2007

Calismalarinda, devlet ve 6zel sektorde faaliyet gosteren bankalar arasinda
hizmet kalitesi uygulamasi yapilmis olup; Eskisehir ili ana tema olarak
alinmistir. Bu ¢alismaya gore Servqual oOlgegi icin 7 boyut
degerlendirilmigstir. Sonucunda ise her iki tiir banka miisterilerin
miilkemmel bankalardan bekledikleri hizmet ile miisterisi olduklari
bankalar arasinda agikliklar s6z konusudur. Bu sonu¢ miisterilerin
bekledikleri hizmeti alamadiklarin1 ve tam olarak hizmetlerden memnun
olmadiklarini géstermektedir.
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Eleren ve
Kilig

2007

Calisma, Afyonkarahisar ili'nde faaliyet gsteren bes yildizli bir termal
otel isletmesinde gerceklestirilmis ve hizmet kalitesi 6l¢gme yontemi olarak
Servqual 6lgeginden yararlanilmigtir. Her gegen giin yeni rakiplerin girdigi
sektorde artan rekabet sartlarinda termal otel isletmesinin hizmet kalitesinin
miisterilerin  goziiyle degerlendirilmesi  amaglanmistir.  Arastirma
sonuglarina gore algilama diizeyleri yliksek ¢ikmasina ragmen beklentilerin
de yiiksekligi, Servqual skorlarimi negatif biiyiikliige tagimistir.

Kilig ve Eleren

2009

Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesi Olgiimii Uzerine Bir Literatiir
Arastirmast adli ¢aligmalarinda Servqual Olgegi temel alinarak turizm
isletmelerinde kullanilan ~ hizmet  kalitesi Olcim  modelleri
degerlendirilmistir. Arastirma ¢ergevesinde hem genel hizmet kalitesi hem
de turizm igletmelerinde hizmet kalitesi ¢alismalart elde edilmistir. Bu
aragtirma gelecek aragtirmalara zemin olusturmasi agisindan énemlidir.

Alniagik ve
Ozbek

2009

Otobiis Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii-Kandira Giirkan Turizm
Omegi adli ¢ahismalarinda Servqual 6lgegi uygulanmustir. 5 boyutun
tamamini degerlendiren ¢alismanin sonucunda ise miisterilerin adi gegen
turizm sirketine ait giivenilirlik ve duyarlilik konusunda olumsuz bir fark
oldugu sonucuna ulastlmigtir.

Gilimisoglu,
Erdem,
Kavrukkoca

ve Ozdagoglu

2009

Belediyelerden Beklenen-Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgiimleri ile ilgili
calismalarinda Mugla ilini temel alarak olusturmuslardir. Gergeklestirilen
calismada Servqual dlgegi uygulanmis ve 2 grup seklinde soru formlar
ayrilmistir. Birinci grupta demografik 6zelliklerin cevap olarak arandigi 4
soru hazirlanmis, ikinci boliimde ise 31 soru hazirlanarak 5°li Likert 6lgegi
uygulanmigtir.  Calismanin  sonucunda Mugla halki, belediyenin
performansina gore ilk 5 boyutu belirlemistir, buna gore temizlik, esitlik,
kiiltiir, haberlesme, imar seklinde siralanmaktadir. Calismada belediyeye
yonelik bazi iyilestirme ¢abalar1 da dnerilmistir.

Cigek ve
Dogan

2009

Nigde ili Ornegi adhi calismada Kamu ve Ozel Bankalara ait hizmet
kalitesinin Ol¢limiinde Servqual Slgegini uygulamislardir. Uyguladiklari
anket 2 bolimden olugmakla birlikte 5°1i Likert dlgegini temel almiglardir.
Fiziksel boyutlar ve empati boyutlarinda 6zel bankalarin kamu bankalarina
gore daha iyi 6zellikte oldugu ortaya ¢ikmustir.

Ersoz,
Pinarbasi,
Tiirker ve

Yiiziikirmizi

2009

Yapmis olduklar1 galismada Hizmet kalitesi Ogretmenevinde uygulanmus
ama Servqual Ol¢egi ile Olciliip, Yapisal Esitlik Modeli ile analiz
edilmistir. Eskisehir ve Kirikkale 6gretmenevlerine uygulanmistir. Cikan
sonuglarda her bir boyut i¢in verilen genel ve agirlikli Servqual puanlarina
gore Kirikkale Ogretmenevinin hizmet kalitesini artirmak igin siras1 ile
giivenilirlik, glivence, empati, heveslilik ve fiziksel 6zellik boyutlarina
onem vermesi gerekmektedir. Eskisehir Ogretmen evi ise sirasi ile
heveslilik, giivenilirlik, giivence, fiziksel 6zellikler ve empati boyutlarina
gore degerlendirilmelidir.

Kilig ve
Eleren

2010

Bu ¢aligmada termal turizmin bagkenti kabul edilen Afyonkarahisar ilinde
faaliyet gosteren bes yildizli ii¢ otel isletmesi iizerinde Servqual dlgegi
kullanilarak hizmet kalitesi dl¢giilmeye calisilmigtir. Calismanin sonuglarina
gore, calismaya dahil edilen ii¢ otelden bir tanesinde beklenen ve algilanan
kalite arasindaki farkin diger isletmelere goére daha az oldugu tespit
edilmistir.

Bu aragtirmalarin yani sira ulusal tez merkezinde toplanan tezlere gére hizmet

kalitesi ile ilgili 210 adet, turizm isletmelerinde hizmet kalitesi ile ilgili 3 adet,

Servqual ile ilgili 21 adet tez ¢aligmasi bulunmaktadir. Ayrica c¢aligmanin temel

modelini olusturan Dineserv konusunun bulundugu herhangi bir tez caligmasina

rastlanmamustir (http://tez2.yok.gov.tr).



http://tez2.yok.gov.tr/
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Farkli  zamanlardaki ~ miisteri ~ beklentileri ~ ve  algilamalariin
karsilastirilmasinda, isletmenin sahip oldugu Servqual puaninin rakiplerinin Servqual
puanlart ile karsilagtirmasinda, farkli kalite algilamalarina sahip olan miisterilerin
Ozelliklerinin ~ incelenmesinde ve i¢ miisterilerin  kalite algilamalarinin
degerlendirilmesinde Servqual yontemi kullanilmaktadir (Eleren vd., 2007). Servqual
yonteminin bir veya birden fazla isletmeye uygulanmasi, bir veya birden fazla
donemlik uygulanmasi, degerlendirmeye hangi fark veya farklarin dahil edilecegi,
gibi hususlar nedeniyle Servqual 6lgeginde konu, kapsam, boyut ve sonuglar olarak

farkliliklar goriilebilmektedir (Eleren ve Kilig, 2007; Yetis ve Gokgen, 2001).

Servqual skorunun hesaplanmasi i¢in agagidaki siralama izlenmektedir (Saat,

1999):

1. Her bir miisteri i¢in her bir boyuta ait ifadelere verilen algi ve beklenti
puanlart arasindaki farklar bulunur. Elde edilen farklar toplanir ve boyutu olusturan

ifade sayisina boliiniir. Boylece her bir miisterinin her bir boyut ortalamas1 bulunur.

2. Her bir miisterinin her bir boyut i¢in hesaplanan ortalama puanlar1 ile o
miisterinin o boyuta verdigi énem derecesi ¢arpilir. Bulunan puan, her bir miisterinin

her bir boyut i¢in agirlikli ortalama puanlaridir.

3. Her bir miisterinin her bir boyut i¢in agirlikli ortalama puanlar: toplanarak

her bir miisteri i¢in agirlikli genel hizmet kalitesi puani hesaplanir.

4. Her bir miisteri i¢in 3. adimda bulunan agirlikli genel hizmet kalitesi
puanlarinin toplanip miisteri sayisina bdliinmesiyle miisteriye ait agirlikli genel

hizmet kalitesi puan1 hesaplanir.

2.12. Dineserv Modeli

Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesi son yillarda dnemli bir konu
haline gelmistir. Arastirmacilar ve uzmanlar yiyecek icecek isletmelerinde hizmet
kalitesini Olgmenin yollarim1 arastirirken, yiyecek igecek isletmelerinde hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi, algi, yonetici ve miisterilerin beklentileri konusunda farkli

sonuglara ulagsmiglardir (Huang, 2003).
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Dineserv, hizli yemek iireten fabrikalar ve lokanta gibi yiyecek icecek
tiretilen isletmelerin hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde kullanilmaktadir. Dineserv,
yiyecek igecek isletmelerinde miisteri memnuniyetini degerlendirmek i¢in gelistirilen
ve Servqual Olgeginden tiiretilen bir hizmet kalitesi 6lgme yontemidir. Yiyecek
icecek isletmelerinde miisteri beklentilerini 6lgmek amaciyla restoran boliimlendirme
temel alinarak hizli servis, rahat ortam ve kaliteli yemek anlayis1 gelistirilmistir

(Joung, 2009).

Yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla 40 6nermeyi
iceren Dineserv Olgegi gelistirilmistir. Cesitli kavramlarin degismesiyle birlikte,
Dineserv dlgeginde ilk olarak 40 6nerme 39 6nermede birlestirilmistir ve 39 dnerme
31 onermede birlestirilip en son sekli ile birlikte 29 Onerme ile Dineserv 6lcegi
sekillenmistir. Bu 6nermelerin on tanesi fiziksel 6zellikler, bes 6nerme giivenilirlik,
tic Oonerme heveslilik, alti Onerme giiven ve son bes Onerme empati Ogelerini

icermektedir (Stevens, Knutson ve Patton, 1995).

Tablo 8: Dineserv Olgeginde Bes Boyut

1. Giivenilirlik Hizmeti gerceklestirirken dogru sozlii ve yetenekli olmak

2. Giiven Calisanlarin bilgi ve becerilerine giivenmek

3. Fiziksel Ozellikler Fiziksel 6zellikler, ekipman ve personelin goriintimii

4. Heveslilik Hizli servis yapmak ve misterilere yardimda goniillii olmak
5. Empati Bireysellestirilmis dikkat ve ilgi

Kaynak: Kim, W-G., Nege, Y.C. ve Kim, Y. (2009). Influence of Institutional Dineserv on Customer
Satisfaction, Return Intention, and Word-of-Mouth, International Journal of Hospitality Management,
28(1): 10-17.

Kim vd. (2009) yapmis olduklar1 ¢alismalarinda {iniversite yerlesim alaninda
restoran hizmeti nasil olmalidir, sorusunu temel almislardir. Caligmanin son
bulmasiyla, degisik yemek secenekleri, degisik tarzlara sahip restoranlarin olmasi

gerekliligi sonucuna varilmistir.

Vanniarajan (2009) tarafindan Hindistan’da yer alan restoranlardan hizmet
satin alan 6grenciler lizerinde yapilan aragtirmada 6grencilerin makul fiyatlarla daha
kaliteli hizmet satin alma egiliminde olduklar1 sonucuna varilmistir. Caligma

sonucunda, restoran sahiplerinin tam bir rekabet avantaji elde etmek ig¢in kararl
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oldugu ortaya koyulmustur. Bu amacgla c¢alismanin Oneriler kisminda, hizmet
kalitesinin siirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi igletmeler i¢in temel bir hedef

olmasi Onerilmistir.

Bougoure ve Neu (2010) tarafindan Malezya’da bulunan fast-food
isletmelerinin hizmet kalitesi tlizerine yapilan arastirmada Dineserv yontemi
kullanilmistir. Arastirmanin sonucu olarak, isletmeden hizmet satin alan miisterilerin
isletmeden memnun ayrildiklar1 ve isletmeden tekrar hizmet satin alma egiliminde
olduklart sonucuna varilmistir. Bu amagla arastirmacilar mevcut isletmelere sadik
misteri olusturma hususunda 6neride bulunmusturlar. Dineserv modelinin orijinal

seklinin Tiirkgesi agagida sunulmustur:



Tablo 9: Dineserv Modeli Onermeleri
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1 ...gozle goriiliir bigimde gekici bir yemek yeme alanina sahiptir.

2 ...temiz, diizgiin ve uygun giyimli personele sahiptir.

3 ...fiyat araligia ve imajina uygun olarak bir dekora sahiptir.

4 ...kolay okunabilir bir meniiye sahiptir.

5 ...restoran imajin1 yansitan gorsel olarak ¢ekici meniiye sahiptir.

6 ...kolay hareket edilebilen ve rahat bir yemek alanina sahiptir.

7 ...oldukca temiz tuvaletlere sahiptir.

8 .. tamamen temiz olan yemek yeme alanlarina sahiptir .

9 ...yemek alanlarinda rahat koltuklara ve kaliteli servis ekipmanlarina sahiptir.

10 | ...hizmet size s6z verilen zamanda yapilmaktadir.

11 ...yanlis olan her sey hizli bir sekilde diizeltilmektedir.

12 | ...giivenilir ve tutarhdir.

13 | ...miisteri hesab1 dogru sunulmalidir.

14 | ...siparis verildigi gibi yiyecekler aynen servis edilmektedir.

15 | ..meniide yer alan fiyatlarla miisteri hesabindaki fiyat aynidir.

16 | ...yogun zamanlarda calisanlar, kaliteli ve hizli hizmeti devam ettirmek i¢in birbirlerine
yardim etmektedirler.

17 | ...hizli ve zamaninda hizmet saglamaktadir.

18 | ...sizin her tiirli 6zel isteginizde fazla caba gostermektedir.

19 | ...calisanlar sorulariniza harfiyen cevap vermektedir.

20 ...calisanlarla olan iliskilerinizde sizin rahat ve emin hissetmenizi saglamaktadir.

21 | ...menii igindeki hazirlama yodntemleri ve malzemeler hakkinda bilgi ve ayrintilan
vermeye goniillii personele sahiptir.

22 | ...sizi 6zel olarak glivende hissetmenizi saglamaktadir.

23 | ...iyi yetismis, isin Ustesinden gelebilen ve deneyimli personele sahiptir.

24 | ... restoran, ¢alisanlariin islerini daha iyi yapabilmesi i¢in tiim olanaklari saglar.

25 | ...calisanlar politika ve prosediirlere uymaktan ziyade daima sizin bireysel ihtiya¢ ve
isteklerinize duyarlidirlar.

26 ...sizi &zel hissettirir.

27 | ...sizin bireysel ihtiyag ve isteklerinizi tahmin eder.

28 | ...eger yanlis bir sey olsa bile; sempatik ve giiven verici personele sahiptir.

29 | ...misteriler i¢in her zaman daha iyisini isteriz.

Kaynak: Stevens, P., Knutson, B. ve Patton, M. (1995). Dineserv: A Tool for Measuring Service
Quality in Restaurants, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 36 (2): 56-60.
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UCUNCU BOLUM
YIYECEK iCECEK ISLETMELERINDE HiZMET
KALITESININ SERVQUAL ANALIZI iLE OLCUMU: MARMARIS
ORNEGI ALAN ARASTIRMASI SONUCLARI

Calismanin ilk boliimiinde yiyecek igecek isletmelerine iliskin tanimlara yer
verilirken, ikinci boliimde ise hizmet, kalite ve hizmet kalitesi 6l¢lim modelleri
olgularmin kavramsal cergeveleri iizerinde durulmustur. Ugiincii boliimde ise
Marmaris’te faaliyet gosteren bir yiyecek icecek isletmesinden elde edilen veriler
analiz edilmistir. Bu boliimde Oncelikle arastirmanin amaci, Onemi, evren ve
orneklemi, arastirmada kullanilan anket formu, 6n uygulama siireci ve veri toplama
siirecine ait bilgilere yer verilmis, son asamasinda ise elde edilen bulgular 1518inda

veriler analiz edilerek yorumlanmistir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alismanin temel amaci, Marmaris yoresinde faaliyet gosteren bir yiyecek
icecek isletmesinde sunulan hizmet kalitesinin Ol¢lilmesidir. Ayrica, arastirmaya
konu olan isletmede miisterilerin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmelerin tespit
edilmesi, isletmenin hizmet kalitesi performansinin iy1 ve aksayan yonlerinin tespit
edilmesi, hizmet kalitesinin arttirilmasi hususunda isletmenin 6nceliklerinin hangi
konular olmasit gerektiginin tespit edilmesi, katilimcilarin sosyo-demografik
ozelliklerine gore hizmet kalitesi (Servqual) skorlarina verdikleri cevaplar arasinda
anlaml farkliligin olup olmadigmin tespit edilmesi, katilimcilarin tatil deneyimleri
ile Servqual skorlarim1 karsilagtirarak gruplar arasinda anlamli farkliligin olup

olmadiginin tespit edilmesi aragtirmanin diger amaclari olarak siralanmaktadir.

Arastirmanin yiyecek icecek isletmesinde gergeklestirilmek istenmesindeki

faktorlerden su sekilde sz edilebilir:

e Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin Ol¢imi ile ilgili

olarak bu tarz baska bir ¢aligmanin bulunmamasi,

e (Caligmaya konu olan yorede yiyecek icecek isletmelerinin sundugu

hizmetin kalitesinin 6l¢iimiine yonelik bir ¢alismanin bulunmamasi,
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e (Calismanin yapildig isletmenin sunmus oldugu hizmeti, miisterilerin

bakis agisiyla irdelenmesidir.

Yerli yazinda daha 6nce boyle bir aragtirmanin olmamasi ¢alismanin énemini
bir kat daha arttirmaktadir (http://tez2.yok.gov.tr). Arastirmanin Marmaris’te
yapilmasimin nedeni ise veri toplama konusunda zaman ve mekan agisindan
uygunlugudur. Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi 2009 yili i¢in Ege bolgesinde toplam
38610 yeme-igme isletmesi bulundugunu tespit etmistir
(www ktbyatirimisletmeler.gov.tr).  Ayrica, Marmaris’te yiyecek igecek hizmeti
veren belediye belgeli 550 isletme bulunmakta olup, turizm isletme belgesine sahip

isletme bulunmamaktadir (Giirbiiz, 2011; Marmaris Turizm Danigma Biirosu, 2011).

Sonug olarak isletmenin sunmus oldugu hizmetin kalitesi ile ilgili elde edilen
bulgular dogrultusunda genelleme yapilarak yiyecek icecek isletmelerinin hizmet

kalite standartlarin1 gelistirebilmelerine yonelik 6nerilerde bulunulacaktir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarinin genis bir kapsama sahip olmasi,
hizmet kalitesinin degerlendirilmesindeki zorluk, kalite degerlendirmenin miisterilere
gore farklilik arz etmesi, hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii olduk¢a zorlastirmaktadir. Bu
nedenle akademik alanda konuyla ilgili yapilan pek ¢ok calisma ve gelistirilen ¢ok
fazla yontem bulunmaktadir. Bu yontemlerden en c¢ok bilinen ve kullanilan
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen ve metodoloji
kisminda genis yer verilen Servqual Ol¢egidir. Birgok arastirma yontemininde

Servqual tabanli gelistirilen 6lgekler oldugu goriilmiistiir.

Calismanin aragtirma kisminin ana yontemi birincil verilerdir. Bu veriler
anket yoOntemiyle elde edilmistir. Bilgisayar destekli istatistik programlarinin
gelismesi anketin gelismesini saglamistir. Calismada anket uygulama siirecinde

asagidaki stire¢ izlenmistir (Altunisik vd., 2004):

e Problemin ifade edilmesi
e Orneklemin belirlenmesi

e Soru formunun diizenlenmesi


http://tez2.yok.gov.tr/
http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/
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e Gegerliligin sorgulanmas1 ve 6n uygulama

e Anket uygulama

Anket yonteminden elde edilen veriler SPSS 17 programinda analiz
edilmistir. Elde edilen formiiller, Office programlarindan olan Excel’de hesaplanmis

ve cevaplar arasindaki baglantilar SPSS 17 analiz programinda incelenmistir.

Ikincil veri tiirlerinden dokiimantasyonel veriler grubundan yazili kaynaklar
kullanilmistir.  Yazili kaynaklara oOrnek olarak kitaplar, dergiler sayilmaktadir
(Altunigik vd., 2004). Bu calisma igerisinde de arastirmanin konusu ile biitiinligiini

koruyan ¢esitli yazili kaynaklardan yararlanilmistir.

3.3. Arastirmanin Evreni-Orneklemi

Calismanin konusu ve yontemi belirlendikten sonra veri toplama islemi
baslamaktadir. Kullanilacak veriler aragtirmanin yontemi ile dogru orantilidir. Evren
arastirma sonuglarinin genellenmek istedigi elemanlar1, érneklem ise bu evrenden
belirli kurallar igerisinde olusturulmus, evreni temsil eden kiigiikk topluluk veya

kiimedir (Seyidoglu, 1997).

Aragtirmanin evreni Marmaris destinasyonunda yer alan bir yiyecek igcecek
isletmesinden hizmet satin alan miisterilerdir. Marmaris destinasyonunda hizmet
sunan bir yiyecek icecek isletmesinden 2010 yilinin Haziran, Temmuz, Agustos

aylarinda hizmet satin alan miisteriler, aragtirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.

3.4. Anket Formunun Hazirlanmasi

“Anket,  bilgi  alinacak  kisilerin  dogrudan  dogruya  okuyup
cevaplandiracaklart bir soru listesinin hazirlanmasi seklinde yapilan gézlemdir”
(Seyidoglu, 1997: 35). Arastirmada kullanilan anket formu dort boliimden ve 78
soru/Onermeden olusmaktadir. Anket formunun ilk boliimiinde hizmet kalitesini
dlgmeye yonelik milkemmel isletmeleri ifade eden 29 dnerme yer almaktadir. Ikinci
boliimde aragtirmanin gergeklestigi isletmenin hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik 29
onerme yer almaktadir. ilk iki bliimde 6nermeler ifade olarak ayni olmasina ragmen
ilk bolimde miikemmel isletmelerin hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla, ikinci

boliimde ise arastirmaya konu olan isletmenin hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla
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kullanilmistir. Bu ifadeler Stevens, Knutson ve Patton (1995) tarafindan gelistirilen
ve literatiirde kullanilan Dineserv dlgeginden alinmis ve uyarlanmustir. Olgegin
orjinali 29 6nerme ve 5 boyuttan olusmaktadir ve ilk iki boliimde ayni sayili
onermelerde degisiklik yapilmistir. Arastirma yapilan isletmenin fiziki yeterliligini
6lgmek amaciyla fiziksel 6zellikleriyle ilgili ifadelerin yer aldig1 9 6nerme fiziksel
ozellikler boyutunda, isletmenin giivenilirligine iligkin ifadelerin yer aldig1 6 6nerme
giivenilirlik boyutunda, isletme ¢alisanlarinin hevesliliginin 6l¢limiiniin yer aldig1 3
onerme heveslilik boyutunda, isletmeye ve ¢alisanlara olan giivenin tespit edilecegi 6
Onerme giiven boyutunda ve empati Ol¢iiminiin yer aldigi 5 Onerme empati
boyutunda yer alarak toplam 29 Onerme bulunmaktadir. Arastirmada 5°li Likert
Olgegi kullamlmistir. Olgekte bulunan 6nermeler 1-Hi¢ Katilmiyorum ve 5-

Tamamen Katiliyorum yargilariyla eslesmektedir.

Anket igerisinde ilk iki boliimde yer alan ayn1 6nermelerde 2 adet soru ifadesi
orijinalinden ayri olarak degistirilmistir. Bu sorulardan ilki 6lgekte yer alan fiziksel
ozellikler boyutuna ait 1. soru olan “isletme c¢ekici bir park alanina sahiptir”
seklindeyken, bu calismada “isletme c¢ekici bir yemek yeme alanina sahiptir”
seklinde degistirilerek yiyecek icecek isletmesinin fiziksel alanin1 6lgen bir Gnerme
haline getirilmistir. Bu farkliligin sebebi ise; arastirmanin 6rneklemindeki yiyecek
icecek isletmelerine gelen yabanci turistlerin 6zel araglariyla seyahat etmemeleri, tur
sirketleri aracilifiyla havayolu tasimacilif1 tercih etmelerinden kaynaklanmaktadir.
Sorularda yapilan ikinci degisiklik ise “igletme rahat edilebilir oturma gruplarina
(koltuk, sandalye vb.) sahiptir” seklindeyken arastirma i¢in olusturulan ankette Servis

ekipmanlarinin kalitesi de 6nermeye eklenerek degistirilmistir.

Anket formunun {igiincii bdliimiinde yiyecek igecek isletmesinden hizmet
satin alan miisterilerin kalite degerlendirmelerindeki Onceliklerini ve isletmeyi
degerlendirirken kendilerine gore 6nem arz eden boyutlara ne 6l¢giide katildiklarini
test etmek amaciyla isletmenin fiziksel 6zelliklerini, glivenilirligi, hevesliligi, giivent,
empatiyi Olgen ve 100 tam puan lizerinden degerlendirilen miisterilerin kalite
degerlendirmelerindeki Oncelikler ve isletmeyi degerlendirirken Onemsedikleri

boyutlar yer almaktadir.
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Anketin dordiincii ve son bolimiinde ise katilimcilarin  demografik
ozelliklerine iliskin kapali ve agik u¢lu olmak tizere 8 adet soru, otel tiirii, konaklama
tiirli, konaklama stiresi ile ilgili ¢oktan se¢meli 3 adet soru, destinasyonun daha dnce
kag kez ziyaret edildigi ile ilgili agik uglu 1 adet soru, konaklama siiresinde disarida
ka¢ kez yemek yenildiginin test etmek amaciyla ilgili acik uclu 1 adet soru ve
restoran1 tercih etme sebebi ile ilgili coktan segmeli 2 adet soru olmak iizere toplam

15 soru bulunmaktadir.

3.5. On Uygulama

Anket formu son seklini aldiktan sonra veri toplama iglemine baglamadan
once az sayidaki 6rneklem birimi iizerinde 6n uygulama yapilmasi uygun ve gerekli
goriilmiistiir. Anket formunda yer alan eksiklerin ve hatalarin belirlenip gerekli
diizeltmelerin yapilmasini ve anketin uygulamaya hazir hale getirilmesini amaglayan
bu calisma ayni zamanda bir pilot uygulama olarak da ifade edilebilmektedir
(Ozdamar, 2003). On uygulama yapilmasinin sebebi, ifadelerde ve sorularda yer alan
anlam kargasasinin ortadan kaldirilmast ve katilimcilar tarafindan ortak algi

yaratmadaki faydasi ile dogrudan iliskilendirilmesidir.

Bu arastirma i¢in pilot uygulama c¢aligsmas1 01-15 Mayis tarihleri arasinda,
onceden belirlenmis olan yiyecek igecek isletmesinden hizmet satin alan 50 miisteri
tizerinde gergeklestirilmistir. Dagitilan anketler icerisinden 36 adet anket
kullanilabilir nitelikte olup 6n uygulamada degerlendirilmistir. Pilot uygulama
sirasinda Avrupa kitasinda meydana gelen volkan patlamast sonucu hava ulasimi
olumsuz yonde etkilenmis ve Marmaris’e gelen miisteri sayilar1 azalarak o6n
uygulamay1 giiclestirmistir. Bu durumun varligi arastirmanin pilot ¢aligmasinda
uygulama zamanini geciktirmis, ¢alisma i¢in yeterli miisteri sayisinda sinirlilik
yaratmistir. Bu sebeple pilot uygulama calismasi 15 giinliik bir zaman araliginda ve
yaz mevsimine gecis doneminde iki asama seklinde gerceklestirilmistir. Birinci
asama miisterilerin yemek yeme Oncesi isletmenin sunacagi hizmet hakkindaki
beklentileri ile ilgili olarak beklenti anketinin uygulanmasidir. ikinci asama ise
miisterilerin yemek yeme sonrasi isletmenin sundugu hizmetin performansiyla ilgili
algilama anketinin doldurulmasidir. Katilimcilarin dagitilan anketleri 7-10 dakika

arasinda zaman harcayarak cevapladiklar1 gézlemlenmistir. Toplanan veriler 1s181inda
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bazi ifadeler ve sorular degistirilmis, yeni eklemeler yapilmistir. Bu eklemelere anket

hazirlama bagliginda deginilmistir.

3.6. Gecerlilik ve Giivenilirlik

Her arastirmada ya da 6l¢me isleminde bir 6lgen ve bir dlglilen mevcuttur.
Giivenilir bir 6l¢iim, Ol¢im igleminin tekrar yapildiginda Olgiilenin degismemesi

durumunda, sonucun degismesi anlamindadir (Giirsakal, 2001).

Arastirmada kullanilan 6lgek, anket formunun boliimleri itibariyle
giivenilirlik testine tabi tutulmustur. Giivenilirlik testi sonucunda hizmet kalitesine
iliskin 29 ifadenin giivenilirlik katsayis1 0,95 olarak hesaplanmustir. Olgegin genel
olarak giivenilirlik katsayis1 da 0,95 olarak hesaplanmistir. Elde edilen sonuglar,
calismanin sonraki boliimlerinde analizlerin yapilmasi ve arastirilmasi hususunda
giivenilirlik sorununun olmadigini gostermektedir. Yiyecek icecek isletmelerinin
hizmet kalitesinin Sl¢limiinde Dineserv Olgegi, hem ulusal literatiirde caligmalara
kaynaklik etmesi hem de uluslararasi alanda gegerli olmasi sebebiyle tercih
edilmistir. Ulusal literatiirde 6l¢egin kullanimi ile ilgili herhangi bir akademik
caligmaya rastlanilmamistir. Bu baglamda, bu g¢alisma ulusal literatiirde Olgegin
kullanimina baslangi¢ niteliginde olup konuyla ilgili diger ¢alismalara yol gdsterici

bir ¢calisma olarak kabul edilebilir.

Tablo 10: Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha ile
Cronbach's Alpha Temellendirilmis Standart Ogeler N

,951 ,957 29

3.7. Arastirmanin Kisitlan

Arastirmanin kisitlar1 genel olarak ii¢c faktorden kaynaklanmustir. ilk faktor,
Marmaris destinasyonunda yer alan yiyecek icecek isletmelerinin anket ¢aligmasina
kars1 olumlu bir bakis acisina sahip olmamalaridir. Bunun en biiyiik sebeplerinden
biri, bu tiir anket formlarinin siirekli gelen miisterilere rahatsizlik verecegi endisedir.
Diger bir sebep ise isletme sahiplerinin, anket formlarinin miisterilere ulagtirilmasi
konusunda &zellikle yiiksek sezon icerisinde vakit kaybi olarak gérmesidir. Ikinci

faktor katilimeilarin anket doldurmak i¢in zaman ayirmaktan kaginmalar1 ve gerekli
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ozeni gdstermemeleridir. Ugiincii faktor ise katilimeilara uygulanan anketlerin yeme-
icme esnasinda yapilmasindan dolayi, hem isletmede calisan servis elemanlarinin
rahat caligmak istemesi hem de miisterilerin yemek yeme ihtiyaglarinin giderilmesi

esnasinda rahatsiz edilmek istenmemesidir.

Arastirmanin kisitlarini en aza indirmek i¢in miisteriler ve isletme ¢alisanlari
ile sicak bir iletisim ortami saglanmigtir. Bu sekilde olusan giiven ve samimiyet
ortami i¢inde arastirmanin kisitlar1 giderilmeye ¢alisilmistir. isletme calisanlari ile
sektorden gelen yakinlik ve ayn1 amaca hizmet etme gibi amagclar ¢alisma esnasinda
bazi kisitlarin ortadan kaldirilmasinda etkili olmustur. Ayrica isletme sahibi ile
arastirma sonuglarinin paylasilmasi kararlastirilmis boylece isletmenin gelecegi icin
yapilmas: gerekenler hakkinda fikir aligsverisinde bulunma hususunda birlik

saglanmistir.
3.8. Veri Toplama

Aragtirmanin verileri 2010 yilinin Haziran, Temmuz, Agustos aylarinda
toplanmistir. Turizm agisindan yliksek sezon donemi olmasi sebebiyle bu aylar tercih
edilmistir. Isletmenin daha ¢ok yabanci miisterilere yonelik faaliyet gdstermesi, zirve
sezonu olmasi, bolgede miisteri yogunlugunun ve isletmenin doluluk oraninin yiiksek

olmasi anketin kolay uygulanabilmesi agisindan 6nemli bir tercih sebebi olmustur.

Yiyecek icecek isletmesinde calisanlarin is yogunlugu ve isletmeye gelen
miisterilerin zaman ayirmaktan kaginmasi anket toplamada bazi sikintilar yaratmistir.
Anket caligmalarinda bazen yliz yiize bazen de isletme calisanlarindan yardim
aliarak anketler uygulanmistir. Toplam 400 adet anket dagitilmig, bu anketlerden
280 adet anket toplanmistir. Geri donen anketlerden 72 adeti eksik ve yanlis
dolduruldugu i¢in degerlendirmeye alinmamistir. Sonugta, arastirmada kullanilabilir

nitelikte 208 adet anket formu elde edilmistir.

3.9. Arastirmanin Bulgulan

Arastirmanin bulgulari, ii¢ asama da sunulmustur. ilk asamada 6rneklemin
demografik ozelliklerine iliskin bilgilere yer verilmistir. Ikinci asamada

katilimecilarin isletme ile ilgili beklenti ve algilama diizeyleri ile Servqual skorlarinin
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test edildigi bulgular analiz edilmistir. Son agsamada ise bulgular iki alt baslik altinda
toplanmig; birinci grupta Servqual skorlarinin katilimcilarin  sosyo-demografik
Ozelliklerine gore, ikinci boliimde ise Servqual skorlarimin katilimeilarin tatil
deneyimlerine gore degisiklik gosterip goOstermedigi analiz  edilmis ve

yorumlanmustir.

3.9.1. Ornekleme Iliskin Demografik Bulgular

Calismada, isletmenin katilimc1 profili ve katilimcilar hakkinda genel bir
bilgi sahibi olunmasi amaciyla cesitli sorular yoneltilmistir. Isletmeye gelen
miisterilerin genel miisteri profilini belirlemek, katilimcilarin sosyo-demografik
yapist belirlemek ve katilimcilarin sosyo-demografik yapisinin Servqual skorlarinda
farklilik gosterip gostermedigine yonelik olarak; cinsiyet, gelir durumu, mesleki
siiflandirma, yas, egitim, medeni durumlari, iilke ve milliyetlerine iliskin sorular
yoneltilmistir. Ayrica miisterilerin tatil deneyimlerinin Servqual skorlarinda farklilik
gosterip gostermedigine yonelik; otel tipi, konaklama tipi, ka¢ giin kaldiklari, yoreyi
ziyaret etme sayilari, disarida yemek yeme sayilari, restorani tercih etme sebeplerine,

daha 6nce bu restorani ziyaret edip etmediklerine yonelik sorular yoneltilmistir.
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Cinsiyet N % Ulke N %
Erkek 96 46,2 Belgika 1 0,5
Kadin 112 53,8 Ingiltere 134 64,4
Toplam| 208 100 Almanya 9 4,3
Yas Hollanda 17 8,2
20-29 65 31,3 irlanda 2 1,0
30-39 48 23,1 Rusya 22 10,6
40-49 45 21,6 Iskocya 13 6,3
50-59 24 115 Sirbistan 1 0,5
60+ 26 12,5 Ukrayna 1 05
Toplam | 208 100 ABD 1 0,5
Egitim Galler 7 3,4
ko gretim 20 9,5 Toplam | 208 100
Lise 65 31,3 Milliyet
Meslek Lisesi 28 13,5 Amerikali 1 0,5
Universite 77 37,0 Belgikal1 1 0,5
Yiiksek Lisans ya da .
Doktora 18 8,7 Britanyali 137 65,9
Toplam| 208 100 Hollandali 17 8,2
Medeni Durum Alman 9
Bekar 66 31,7 Irlandali 4 1,9
Evli 77 37,0 Rus 22 10,6
Bosanmis 29 13,9 Iskog 7 3,4
Bir Arkadastyla
Birlikte Yagama 25 | 12,0 Sip ! 0.5
Diger 11 5,4 Ukraynali 1 0,5
Toplam| 208 100 Galli 8 3,8
Toplam | 208 100
Gelir Gruplar
Meslek Gruplari (Aylik Ort.)
Kamu Sektoriinde 50 24,0 € 0-499 Arasi 5 2.4
Calisanlar Olanlar
Ozel Sektorde 102 49,0 € 500-999 Arasi 30 144
Caligsanlar Olanlar
€ 1000-1499 Arasi
Calismayanlar 39 18,8 Olanlar 64 30,8
€ 1500'den Fazla
Emekliler 17 8,2 Olanlar » 36,1
Geliri Olmayanlar 34 16,3
Toplam| 208 100 Toplam| 208 100

Tablo 11°de arastirmaya dahil olan 208 katilimcinin %53,8’i kadin ve
%46,2’s1 erkeklerden olugmaktadir. Kadin ve erkek sayisinin birbirine yakin olmasi,
katilimcilarin yiyecek igcecek isletmesine gelislerinde daha ¢ok c¢ift ya da arkadas

gruplariyla gelmis olma olasiliklarini kuvvetlendirir niteliktedir.
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Katilimcilarin yas durumuna gore ilk sirayi, yaslart 20-29 arasinda olan
(%31,3) miisteriler almaktadir. Bu yas grubu ise, 30-39 arasinda olan (%23,1) ve 40-
49 arasinda olan (%21,6) orta yas grubunda yer alan katilimcilar takip etmektedir.
Ayrica yaglar1 50-59 arasinda olan (%11,5) ve 60 ve lizeri yasta olan (%12,5)
katilimcilarda mevcuttur. Isletmeyi ziyaret eden katilmcilar genel olarak

degerlendirildiginde genc ve orta yas grubu dikkati ¢cekmektedir.

Katilimcilarin egitim durumlarina gore ilk siray1 %37 ile liniversite mezunlari
almaktadir. Universite mezunlarini lise (%31,3) ve meslek lisesi (%13,5) mezunlari
takip etmektedir. Son olarak ise ilkogretim mezunlart (%9,6) ile yiiksek
lisans/doktora mezunlart (%8,7) yer almaktadir. Bu sonuglara gore katilimcilarin

egitim diizeylerinin yliksek oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin medeni durumuna gore evli (%37) olanlarin orani, bekar
(%31,7) olanlara oranla daha yiiksektir. Bu oranlart sirasiyla bosanmis (%13,9)
olanlar, bir arkadasiyla beraber yasayan giftler (%12) ve digerleri (%5,3) takip

etmektedir.

Miisterilerin geldikleri iilkelere gore ilk sirayr 134 miisteri ile Ingiltere
(%64,4), ikinci siray1 22 miisteri ile Rusya (%10,6), tigiincii sirayr 17 miisteri ile
Hollanda (%8,2) takip etmektedir. Diger iilkeler ise sirastyla 13 miisteri ile Iskogya
(%6,3), 9 misteri ile Almanya (%#4,3), 7 miisteri ile Galler (%3,4) ve 2 miisteri ile
Irlanda (%]1) izlemektedir. ABD, Belgika, Sirbistan, Ukrayna gibi iilkelerden ise

birer miisteri aragtirmada yer almaktadir.

Miisterilerin geldikleri milliyetlere gore ilk sirayr 137 Britanyali miisteri
(%65.,9), ikinci siray1 22 Rus miisteri (%10,6), tiglincii siray1r 17 Hollandali miisteri
(%38,2) almaktadir. Bu milliyetleri sirasiyla, 9 Alman miisteri (%4,3), 8 Galli miisteri
(%3,8), 7 Iskog¢ miisteri (%3,4), 4 Irlandali miisteri (%1,9) takip etmektedir.
Aragtirmaya birer miisteri ile Amerikali, Belgikali, Sirp ve Ukraynali miisteriler de

katilmastir.
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Katilimeilarin meslek gruplarinin ¢ogunlugunu 6zel sektor (%49) calisanlar
olusturmaktadir. Bunu kamu sektorii ¢alisanlari (%24) ve calismayan grup (%18,8)

takip etmektedir. Son olarak da emeklilerin (%8,2) olusturdugu grup yer almaktadir.

Katilimcilarin aylik ortalama gelir durumlar incelendiginde ilk sirayr %36,1
ile 1500 €’dan fazla geliri olan katilmcilar almistir. Ikinci sirada ise %30,8 ile 1000-
1449 € aras1 gelire sahip grup gozlenmektedir. Ugiincii sirada, geliri olmayanlarin
(%16,3) olusturdugu grup yer almaktadir. Dordiincii sirada ise %14,4 ile 500-999 €
aras1 gelire sahip katilimeilar yer almaktadir. Son sirada ise, 0-499 arasi (%2.,4) gelire
sahip grup takip etmistir.

Tablo 12: Miisterilerin Tatil Deneyimlerine Iligkin Bulgular
Konaklama isletmesi

Tiirii N % Konaklama Siiresi N %
1* 9 4,3 1-7 58 | 27,9
2% 37 17,8 8-14 118 | 56,7
3* 77 37,0 15-21 20 | 96
4* 41 19,7 22-28 10 | 4,8
5* 24 115 29+ 2 1
Apart Otel 17 8,2 Toplam | 208 | 100
Pansiyon 2 1 Destinasyonu Ziyaret Sayilari
Diger (karavan) 1 0,5 1 Kez Gelenler 72 | 34,6
Toplam | 208 100 2 Kez Gelenler 45 | 21,6
K.c.)n.gklama Pansiyon 3 Kez Gelenler 26 | 125
Tiiri
Tam Pansiyon 18 8,7 4 Kez Gelenler 15 7,2
Yarim Pansiyon 65 31,3 5 Kez Gelenler 15 7,2
Oda-Kahvalti 85 40,9 6 ve Daha Fazla Gelenler 35 | 16,9
Her sey Dahil 40 19,2 Toplam | 208 | 100

Daha Once Bu Restoranda

Toplam | 208 100 Yemek Yeme Sayilar:

Tatil Siiresince Disarida

Yemek Yeme Sayilari Evet 101 1 486
1-7 103 49,5 Hayir 107 | 51,4
8-14 86 41,3 Toplam | 208 | 100
Miisterilerin Bu Restorandan
15-21 15 72 Hizfnet Alma Sayilan
22-28 2 1 1 Kez Hizmet Satin Alanlar 3 1,4
29+ 2 1 2 Kez Hizmet Satin Alanlar 10 4.8
Toplam 208 100 3 Kez Hizmet Satin Alanlar 12 5,8
4 Kez Hizmet Satin Alanlar 12 5,8
5 Kez Hizmet Satin Alanlar 13 6,3

6 ve Daha Fazla Hizmet Alanlar 51 | 245
Toplam | 101 | 48,6
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Miisterilerin konaklama igletmesi tiiriine gore siralandiginda, ilk siray1 %37
ile 3 yildizl1 isletmeler almaktadir. Ikinci sirayr %19,7 ile 4 yildizli isletmeler,
ticlincii siray1 %17,8 ile iki yi1ldizli isletmeler almaktadir. Bunu sirasiyla, %11,5 ile
bes yildizli isletmeler, %8,2 ile apart oteller, %4,3 ile bir yildizli isletmeler ve %1 ile
pansiyonlar takip etmektedir. Son sirada ise bir miisterinin konakladigi ve diger

sikkinin isaretlendigi karavan ifadesi belirtilmistir.

Katilimcilarin konakladiklar1 isletmelerdeki pansiyon durumu incelendiginde
ilk sirayr oda-kahvaltt (%40,9) konaklayan 85 katilimecr olusturmaktadir. Diger
gruplar ise sirasiyla, tam pansiyon (%8,7) konaklayan 65 katilimci, her sey dahil
(%19,2) konaklayan 40 katilimei, tam pansiyon (%8,7) konaklayan 18 katilimer takip

etmektedir.

Katilimcilarin tatil siiresince disarida yemek yeme sayilarina goére 103
katilmcimin (%49,5) 1-7 kez disarida yemek yedigi goriilmektedir. 86 katilimci
(%41,3) 8-14 kez, 15 katilimer (%7,2) 15-21 kez, 2 katilimei (%1) 22-28 kez ve son
olarak diger 2 katilimcinin (%]1) 29’dan fazla sayida disarida yemek yedikleri

goriilmiistiir.

Katilimcilarin konakladiklart siirelere gore ilk sirayr 8-14 gece konaklama
yapan 118 katilimcinin (%56,7) yer aldign goriilmektedir. Ikinci sirayr 1-7 gece
konaklama yapan 58 katilimci (%27,9), tiglincii siray1 15-21 gece konaklama yapan
20 katilime1 (%9,6) izlemektedir. Dordiincti siray1 22-28 gece konaklama yapan 10
katilimer (%4,8) ve son olarak da 29 ve daha fazla konaklama yapan 2 katilimcinin

(%]1) yer aldig1 goriilmektedir.

Katilimcilarin ~ destinasyona daha 6nceden gelme sayilarima gore
siralandiginda ilk siray1 1 kez gelen 72 katilimci (%34,6), ikinci siray1 2 kez gelen 45
katilime1 (%21,6), tiglincii siray1 3 kez gelen 26 katilimer (%12,5) olusturmaktadir.
Bunlar1 4 kez gelen 15 katilme1 (%7,2), 5 kez gelen 15 katilimer (%7,2) ve son
olarak 6 ve daha fazla gelen 35 katilimci (%16,9) izlemektedir.
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Katilimcilarin daha 6nce bu restoranda yemek yeme durumlaria gore 101
katilimer (%48,6) bu restoranda yemek yerken, 107 katilimci (%51,4) bu restoranda

daha 6nce yemek yememistir.

Katilimcilarin aragtirmaya konu olan isletmeden almis olduklar1 hizmete gore
degerlendirildiginde, 3 katilimcinin 1 kez hizmet (%1,4) satin aldigi, 10 katilimcinin
2 kez hizmet (%4,8) satin aldig1, 12 katilimcinin 3 kez hizmet (%35,8) satin aldigi, 12
katilimcinin 4 kez hizmet (%5,8) satin aldigi, 13 katilimcinin 5 kez hizmet (%6,3)
satin aldig1 ve son olarak 51 katilimcinin 6 ve daha fazla sayida hizmet satin aldig1

gorilmistir.

Tablo 13: Konaklama Isletmesi Tiirii ve Konaklama Pansiyon Tiirii Capraz Tablosu

Konaklama Tiirti
Tam Yarim Her sey
Pansiyon | Pansiyon | Oda-Kahvalti Dahil  |Toplam(N)

Otel 1* 0 5 4 0 9
Tlrll o 3 12 18 4 37
3* 5 28 35 9 77

4* 1 14 14 12 41

5* 7 2 12 24

Apart Otel 2 10 2 17

Pansiyon 0 2 0 2

Diger 0 0 0 1 1
Toplam (N) 18 65 85 40 208

Tablo 13’°de goriildiigl tizere, daha ¢cok oda-kahvalti hizmeti veren sirasiyla;
3, 2 ve 4 yildizli igletmeler tercih edilmistir. Bu siralamay1 yarim pansiyon hizmet
sunan isletmeler takip etmektedir. Her sey dahil isletmelere olan talep ise iigiincii
sirada yer almakta ve son sirada ise tam pansiyon hizmet sunan isletmeler
bulunmaktadir. Bu baglamda, destinasyona gelen ziyaretgilerin daha ¢ok kiiciik

isletmeler ve oda-kahvalti1 konaklama yaptiklar1 goriilmektedir.
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Tablo 14: Miisterilerin Restoran1 Tercih Etme Nedenleri

Tercih Nedenleri N %
Kalite 119 57,2
Fiyat 112 53,8
Personelin Arkadas Canlis1t Olmasi 96 46,2
Temizlik 93 44,7
Atmosfer 82 39,4
Tavsiye 60 28,8
Fiziksel Goriiniig 56 26,9
Reklam 52 25
Hanutgular® 40 19,2
Diger 8 3,8

Tablo 14’te isletmeye gelen miisterilere, bu restorani tercih etme nedenleriyle
ilgili olarak birden fazla sikki isaretleyebilecekleri belirtilen soruya iliskin
miisterilerden su cevaplar alinmistir; miisterilerin isletmeyi tercih siralamasinda
birinci siray1 (119) kalite almaktadir. Ikinci siray1 fiyatin uygunlugu (112), iigiincii
siray1 personelin arkadas canlist yaklagimlari (96) almaktadir. Bunlar1 sirasiyla
isletmenin temizligi (93), isletmenin atmosferi (82), arkadas tavsiyesi (60) ve reklam
(52) takip etmektedir. Diger (8) nedenler ise ulasim, personelin sicak davranislari,

restoranin bulundugu konum, animasyon etkinlikleridir.

Tablo 15: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin %100 Uzerinde Degerlendirilmesi

Fiziksel Ozellikler | Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati
N 208 208 208 208 206
Ortalama 20,70 19,11 20,10 19,33 20,97
Std. Sapma 8,304 5,366 8,267 6,632 8,808
Min 5 5 5 5 5
Mak 60 50 70 50 80

Miisterilerin isletmeyle ilgili hizmet kalitesini degerlendirirken kendileri i¢in
kalite degerlendirmesinde 6nemli olan hizmet kalitesi boyutlarina iliskin 100 tam
puan iizerinden puanlar verilmesi istenmistir. Tablo 15 incelendiginde miisterilerin

hizmet kalitesi degerlendirmelerinde empati (%20,97) en ¢ok 6nem verdikleri boyut

> Hizmet karsilig1 olarak &zellikle turist kafilelerini aligveris etmeleri icin belirli diikkanlara

gotiirme isinden alinan yiizdeye hanut denilmektedir. Hanutcu, hanut karsilifinda turistleri

belirli diikkanlara gotiiren kimselerdir. (TDK, 2005: 844).
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olarak goriilmektedir. Miisteriler ikinci olarak fiziksel 6zellikler (%20,70) boyutunu,
ticlincii olarak heveslilik (%20,10), dordiincii olarak giiven (%19,33) ve son olarak
da giivenilirlik (%19,11) boyutunu dikkate aldiklarini belirtmislerdir. Boyutlar
yiizdesel olarak incelendiginde, ortalamalarin birbirine yakin oldugu goriilmiis yani
belirgin bir farklilik ortaya ¢ikmamustir. Fakat katilimcilarin bireysel katilimlari
degerlendirildiginde en yliksek puani empati (100 puan iizerinden 80) ve bunu

heveslilik (100 puan iizerinden 70) boyutu takip etmistir.

3.9.2. Beklenti, Algilama ve Servqual Skorlarinin Degerlendirilmesi

Servqual skorlariin boyutlardan elde edilen beklenti ve algilama sonuglarina
gore degerlendirilmesi durumunda asagidaki tabloda gosterilen bulgular elde

edilmistir.

Tablo 16: Grup Ortalamalar1 Olarak Beklenti, Algilama, Agirlik ve Servqual Skorlari

BEKLENTI ALGILAMA
% % SQ
N Min Mak A.Ort. Std.Sap Min Mak A.Ort.  Std.Sap

Fiz 208 1 5 4,700 0,047 |20,11| 1 5 4,081 0,095 |19,68|-0,619
GVR|208 1 5 4630 0,028 |1981| 1 5 4231 0,040 |20,41|-0,399
HEV | 208 1 5 4,651 0,050 [19,90| 1 5 4,215 0,029 |20,33|-0,436
GUV 208 1 5 4696 0,034 |20,09| 1 5 4,105 0,036 |19,83|-0,591
EMP | 208 1 5 4,694 0,032 |[20,08] 1 5 4,097 0,054 |19,76 |-0,597
ESIT|208 1 5 4,679 0,061 1 5 4,134 0,062 -0,528

Tablo 16’da hizmet kalitesinin 5 boyutuna ait beklenti ve algilama dagilimlari
degerlendirilmis olup, ortalama ve Servqual skorlar1 goriilmektedir. Her bir boyutta
beklenti ortalamalari, algilama ortalamalarinin {izerinde ger¢eklesmistir. Yani
miisterilerin isletmenin sundugu hizmetin kalitesiyle ilgili olarak; beklentileri ile
algilar1 arasinda belirgin bir farkla karsilastiklarini belirttikleri goriilmiistiir. Diger bir

ifadeyle, isletme miisterilerin beklentilerini tam olarak karsilayamamaktadir.




Tablo 17: Hizmetlerinden Duyulan Beklenti, Algilama ve Servqual Skorlari
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BEKLENTI ALGILAMA SERVQUAL SKORU
SORULAR | N | MIN | MAK | ORTA | STDSAP | MiN | MAK | ORTA | STDSAP | FARK |BOYUT | TOPLAM
T oloos| 1 5 | 4760 | 0681 1 | 5 | 3817 | o098 | -0042
2 o8| 1 5 | 4712 | 0640 1 | 5 | 4255 | 0833 | -0457
g 3 los| 2 5 | 463 | 0650 1 | 5 | 4144 | 083 | -0495
E 4 log| 2 5 | 4697 | 0589 1 | 5 | 426 | 0897 | -047
8| 0,619
S 208 | 1 5 | 4649 | 0619 1 | 5 | 4183 | 0808 | -0466
E 6 |2s| 3 5 | 4721 | 0555 1 | 5 | 3808 | 0969 | -0013
|7 8| 2 5 | 4726 | 0553 1 | 5 | 387 | 1116 | -089
8 |208| 2 5 | 4702 | 0588 1 | 5 | 4250 | 0900 | -0452
% |208| 1 5 | 4697 | 0,666 1 | 5 | 4221 | 0922 | -0476
10 1208 | 1 5 | 4663 | 0717 1 | 5 | 4279 | 0953 | -0385
¥ 1208 | 1 5 | 4639 | 0,688 1 | 5 | 4250 | o887 | -0389
; 12 1o | 2 5 | 4587 | 0697 1 | 5 | 4269 | 0935 | -0317
g 13 1o | 1 5 | 4630 | 0704 1 | 5 | 4163 | 0964 | -0466 %0528
R P 5 | 4649 0,727 1| 5 | 4173 | 1002 | -0476
15 28| 2 5 | 4611 | 0766 1 | 5 | 4250 | o985 | -0361
2101 Jas| 1 | 5 | 464 | o8 1 | 5 | 4183 | 098 | -0462
g 1o | 1 5 | 4630 | 0724 1 | 5 | 4197 | o970 | -0433 | 043
Z] 018 |8 1 5 | 4679 | 0748 1 | 5 | 424 | o092 | -0414
19 1208| 1 5 | 4692 | 0703 1 | 5 | 424 | 0918 | -0428
20 108 | 1 5 | 4697 | 0,659 1 | 5 | 4260 | 0932 | -0438
é 2L 208 | 1 5 | 4702 | 0665 1 | 5 | 3885 | 098 | -0817
5 0,501
O 2 || 1 5 | 4688 | 0683 1| 5 | 4219 | 0927 | -0409
28 o8| 1 5 | 4697 | 0637 1 | 5 | 4212 | 0929 | -0486
24 08| 2 5 | 4697 | 0606 1 | 5 | 373 | 1005 | -0966
25 o8| 2 5 | 4721 | 0605 1 | 5 | 4790 | o08% | -0442
=] % 28| 2 5 | 4678 | 0642 1 | 5 | 3870 | 0926 | -0808
é 21 1208 | 2 5 4,721 0,629 1 5 | 3808 1,013 0,913 | -0.597
Il [ PV 5 | 4654 | 0,685 1 | 5 | 4255 | 0987 | -0399
2 o8| 1 5 | 4697 | 0674 1 | 5 | 4274 | 1011 | -0423
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Fiziksel Ozellikler Boyutu:

Fiziksel ozellikler boyutunda isletmeden hizmet satin alan miisterilerin
beklenti ortalamasi 4,70 isletmenin performansi sonucu algilama ortalamasi 4,08
seklinde gerceklesmistir.  Boyutu olusturan 9 oOnermenin Servqual bosluklari
(skorlar1) incelendiginde hepsinin negatif oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle
bu boyutta miisterilerin beklentilerinin kargilanamadigi sonug¢ ortaya c¢ikmustir.
Beklenti ile alg1 arasindaki farkin en yiiksek oldugu 6nerme -0,942 fark skoru ile
birinci 6nerme “Gozle goriiliir bigimde ¢ekici bir yemek yeme alanina sahiptir” olup,
en az fark skoru ise -0,452 fark skoru ile sekizinci Onerme “Tamamen temiz olan

yemek yeme alanlarina sahiptir” olmustur.

Fiziksel Ozellikler boyutunda katilimcilarin, isletmeyi temiz olarak
nitelendirmesine ragmen, gorsel olarak yemek alanlarin1 fazla ¢ekici
bulmamaktadirlar. Ayrica, katilimeilar igletmede ¢alisan personelin temiz, diizgiin ve
uygun kiyafet giymedigini diislinlirken, tuvaletleri temiz bulduklar1 konusunda goriis
bildirmislerdir. Miisteriler isletmedeki yemek alanmin konforlu ve ekipmanlarin
kaliteli oldugunu ifade ederken, yemek alaninin rahat hareket edilebilen bir alan
olmadigr goriisiinde birlesmislerdir. Bu boyutta yer alan tiim Onermeler
degerlendirildiginde beklentiler 4,7 seklinde gerceklesmistir. Her ne kadar algilar
ortalamanin iizerinde (4,08) degerlendirilse de beklentilerin maksimum sinirlarda

gezmesi, toleransi daraltmakta ve algi-beklenti farkini negatif yapmaktadir.

Fiziksel ozellikler boyutunda beklenti ortalamalarinin agirligi, algilama
ortalamalarinin agirligiyla karsilastirildiginda, fiziksel ozellikler beklenti agirligi
%20,11 iken boyutun algilamalardaki agirhg %19,68 olarak gergeklesmistir.
Fiziksel Ozellikler boyutundaki Onermelere ait algilama ortalamalarinin beklenti
ortalamalarina gore diistiigii ve dolayisiyla farkliliklarin ortaya ciktigi (-0,619)

gOrilmiistir.
Giivenilirlik Boyutu:

Glivenilirlik boyutunda isletmeden hizmet satin alan miisterilerin beklenti

ortalamas1 4,63 isletmenin performans: sonucu algilama ortalamasi 4,23 seklinde
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gerceklesmistir. Bu boyutta yer alan alti dnermenin Servqual skorlar1 incelendiginde
hepsinin negatif oldugu goriilmektedir. Bunun sonucu olarak miisterilerin beklentileri
karsilanamamistir. Boyutta tiim Onermeler Servqual skorunun (-0,528) altinda
kalmistir. Beklentinin en ¢ok karsilanmadigi o6nerme -0,476 fark skoru ile
ondordiincii onerme “Siparis verildigi gibi yiyecekler aynen servis edilmektedir”
olup, bunu -0,466 fark skoru ile oniiglinci Onerme “Miisteri hesabi1 dogru
sunulmalidir” takip etmektedir. En az fark skoru ise, -0,317 fark skoru ile onikinci
onerme “Giivenilir ve tutarlidir” olmaktadir. Buradan hareketle, miisterilerin igletme
hakkinda giivenilirlik agisindan kaygilart oldugu anlasilmaktadir. Ayrica miisteriler,
yiyeceklerin siparis esnasinda sunulan hizmetle, siparis sonrasinda sunulan hizmetin
ortiismedigini belirtmektedirler. Bir diger onemli fark ise, miisterilerin titizlik st
noktasiyla, isletmenin titizlik {ist noktasinin ters orantili olmasidir. Miisteriler
hizmetin sunumu sirasinda daha ¢ok titizlikle ve daha uygun bir sekilde hizmetin

sunumunu beklerken, isletmeden bu yonde bir geri bildirim alamamislardir.

Boyutun beklenti ortalamalarinin  agirligi, algilama ortalamalarinin
agirhiklantyla  kiyaslandiginda, giivenilirlik  beklenti agirhigr  %20,41  iken,
algilamadaki agirlik %19,81°e diismiistiir. Buradan hareketle 6nceki grupta oldugu

gibi beklenti ve algilama arasinda bir farklilik ortaya ¢iktig (-0,399) s6ylenebilir.
Heveslilik Boyutu:

Bu boyutta isletmeden hizmet satin alan miisterilerin beklenti ortalamasi 4,65
isletme performansi sonucu algilama ortalamast 4,21 seklinde gerceklesmistir.
Miisterilere yoOneltilen tiim O©nermelerde Servqual skorlart negatif c¢ikmistir.
Beklentilerin en zayif oldugu 6nerme, -0,462 fark skoru ile onaltinct 6nerme “Yogun
zamanlarda, calisanlar, kaliteli ve hizli hizmeti devam ettirmek ic¢in birbirlerine
yardim ederler” olup, bunu -0,433 fark skoru ile onyedinci 6nerme “Hizli ve
zamaninda hizmet saglar” ve -0,414 fark skoru ile onsekizinci 6nerme “Sizin her
tiirlii 6zel isteginizde fazla g¢aba gosterir” takip etmektedir. Bu ii¢ 6nermeden de
anlasilacag iizere, miisterilerin kaliteli hizmet ve sunum asamasinda, ¢alisanlarin
daha az hevesli olusundan s6z etmektedirler. Bu boyutta da tiim 6nermeler Servqual

skorunun altinda gerceklesmistir.
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Boyutun beklenti ortalamalarinin  agirligi, algilama  ortalamalarinin
agirliklariyla karsilastirildiginda, heveslilik beklenti agirligt  %20,33  seklinde
gerceklesmis iken algidaki agirligi %19,90 seklinde sonuglanmistir. Bu boyutta
algilama ortalamalarinin beklenti ortalamalarina gore diistiigli ve dolayistyla farklilik

ortaya ¢iktig1 (-0,436) goriilmiistiir.
Giiven Boyutu:

Bu boyutta isletmeden hizmet satin alan miisterilerin beklenti ortalamasi 4,69
isletme performansi sonucu algilama ortalamasi 4,1 seklinde gerceklesmistir. Gliven
boyutunda beklentilerin en zayif oldugu énerme -0,966 fark skoru ile yirmidordiincii
onerme “Restoran, calisanlarinin iglerini daha iyi yapabilmesi i¢in tiim olanaklar
saglar” olup, bunu -0,817 fark skoru ile yirmibirinci 6nerme “Menii i¢indeki
hazirlama yontemleri ve malzemeler hakkinda bilgi ve ayrintilar1 vermeye goniilli
personele sahiptir” takip etmektedir. Bu Onermelerden goriildiigii gibi miisteriler,
calisanlarin sunduklar1 hizmetleri detaylandirmadiklar1 bu sebeple de menii iginde
yer alan kalemler hakkinda bilgilendirmeden hizmet satin aldiklar1 hususunda goriis
belirtmislerdir. Bu durum da miisteriler ag¢isindan net bir sekilde ifade edilmistir. En
az fark skoru ise, -0,428 fark skoru ile ondokuzuncu 6nerme “Calisanlar sorulariniza
harfiyen cevap vermektedir” olmustur. Bu aciklamalar dogrultusunda, miisteriler
calisanlarin her soruya karsi bir cevap verdiklerini ancak beklenen bir derecede bu
cevaplardan etkilenmediklerini ifade etmislerdir. Baska bir bakis acisiyla,
calisanlarin egitim durumu ve iletisim donanimlart miisterilerin sorular1 karsisinda

yetersiz kalmis olabilir.

Boyutun beklenti ortalamalarinin  agirhigi, algilama ortalamalarinin
agirhiklanyla karsilagtirildiginda, beklenti agirligt %19,83 olarak gerceklesmisken,
algilamadaki agirlik %20,09 seklinde gerceklesmistir. Boyutta beklenti ve algilama
arasinda farklilik ortaya ¢iktigi (-0,591) goriilmiistiir.

Empati Boyutu:

Bu boyutta isletmeden hizmet satin alan miisterilerin beklenti ortalamasi 4,69

isletme performansit sonucu algilama ortalamast 4,09 seklinde gerceklesmistir.
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Beklentilerin en zayif oldugu 6nerme -0,913 fark skoru ile yirmiyedinci 6nerme
“Sizin bireysel ihtiya¢ ve isteklerinizi tahmin eder” olup, bu 6nermeyi -0,808 fark
skoru ile yirmialtinct 6nerme “Sizi 6zel hissettirir” olarak gergeklesmistir. Buradan
hareketle, miisteriler c¢alisanlarin sezgisel olarak ihtiya¢ ve beklentilere cevap
vermede ilgisiz olduklar1 sonucuna vararak, kendilerine 6zgii beklendik bir tavir
gorememislerdir. Buna ek olarak calisanlarin miisteriler hakkinda detayli bir 6n
calisma yaparak, ihtiya¢ ve beklentiler noktasinda bir durum tespiti yapmalari s6z
konusudur. Grupta en az skor ise, -0,399 fark skoru ile yirmisekizinci 6nerme “Eger

yanlig bir sey olsa bile; sempatik ve giiven verici personele sahiptir” olmustur.

Empati  boyutunda  beklenti  ortalamalarmin  agirligi, algilama
ortalamalarinin agirliklariyla karsilastirildiginda, empati beklenti agirligi %19,76
iken, algidaki agirligr %20,08’e yiikselmistir. Boyutta beklenti ve algilama arasinda
farklilik ¢iktig1 (-0,597) goriilmiistiir.

Tablo 18: Servqual Skorlari

Skor N Min Mak Ortalama Std.Sap
SQ1 208 1 5 -0,619 0,616
SQ2 208 1 5 -0,399 0,684
SQ3 208 1 5 -0,436 0,699
SQ4 208 1 5 -0,591 0,684
SQ5 208 1 5 -0,597 0,688
SQE 208 1 5 -0,528 0,594

Tiim Gruplar

Yiyecek icecek isletmesi i¢in hizmet kalitesi bir donemlik (2010 yilinin
Haziran, Temmuz, Agustos aylar1) zaman dilimini yansitmaktadir. Bu sonuglar
gecmis yillarla ve ayn1 donemde benzer hizmetler sunan baska isletmelerle

karsilagtirilip daha iyi degerlendirmeler yapilabilir.

Tiim boyutlarda skorlarin negatif ¢ikmasi, miisterilerin yiyecek icecek
isletmesinden satin aldiklar1 hizmetlerden tam olarak tatmin olmadiklarini

gostermektedir.



65

Servqual skorlarinin boyut ortalamalar1 dikkate alindiginda en diisiik skor, -
0,399 fark skoru ile giivenilirlik boyutunda olup, en yiiksek skor ise -0,619 fark
skoru 1ile fiziksel ozellikler boyutunda gergeklesmistir. Buradan isletmenin fiziksel
ozelliklerini (fiziki dis goriiniis, oturma {initeleri, servis ekipmanlari vb.) iyilestirmesi
gerekliligi anlagilmaktadir. Bunun yaninda giivenilirlik (0,399) ve heveslilik (-0,436)

boyutunda isletmenin daha basarili oldugu goriilmektedir.

Isletmenin ortalama Servqual skoru -0,528’tir. Yillar itibariyle bu arastirma
tekrarlandiginda bu skorun diisiiriilmesi, isletmenin hizmet kalitesinin artisinda bir
gosterge olacaktir. Skorun iyilestirilmesi Oncelikle skorlarin pozitif degere

donistiiriilmesiyle belirlenmis olacaktir.

Degerlendirmede tiim 6nermeler boyut ayrimi olmaksizin siralandiginda en
yiiksek skor -0,966 fark skoru ile yirmidordiincii 6nermede “Restoran, ¢aligsanlarinin
islerini daha iyi yapabilmesi i¢in tiim olanaklari saglar” bulunmaktadir. Bunu -0,942
fark skoru ile birinci dnerme olan “Gdzle goriiliir bigcimde ¢ekici bir yemek yeme
alanina sahiptir” takip etmektedir. Ayrica bu skorlara yakin olan ve ayni dereceyi (-
0,913) alan altinc1 6nerme “Kolay hareket edilebilen ve rahat bir yemek alanina
sahiptir” ile yirmiyedinci 6nerme “Sizin bireysel ihtiyac ve isteklerinizi tahmin eder”
yer almaktadir. En disiik fark skoru ise -0,317 fark skoru ile onikinci Onerme
“Gilivenilir ve tutarlidir” ifadesi bulunmaktadir. Bunu -0,361 fark skoru ile onbesinci
onerme “Meniide yer alan fiyatlarla miisteri hesabindaki fiyat aynidir” ifadesi takip
etmektedir. Buradan igletmenin empati kurma ¢alismalarina ve fiziksel 6zelliklerine
oncelikle karsilamasi gerektigi bunun yaninda isletmede ¢alisanlarin anlayish
olmadig1 ve miisterilerin yemek yeme esnasinda kendilerini daha rahat bir konumda
hissetmelerine yardimci olan bir fiziki ortam temin edilemedigi hususu 6n plana
cikmaktadir. Diger taraftan, isletmede anlasilir bir menii ve gilivenilir bir ortam

dikkati ¢ekmektedir.
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Tablo 19: Gruplarin Beklenti ve Algilama Ortalamalarin Karsilagtirilmasi

Esli Kargilagtirma Farkliliklari
F grkhhklar

A. Ort. Std. (%5 Onem Diizeyi) p (iki
Grup (5] Sapma | Std. Hata Diigiik Yiiksek t df | yonlii)
1 -0,51122 |0,61666 |0,04276 -0,59551 -0,42692 -11,956 | 207 ,000

2 0,39824 |0,68547 |0,04753 0,30453 0,49194 8,379 207 ,000

3 0,42147 |0,69831 |0,04842 0,32602 0,51693 8,705 207 ,000
4 0,46154 |0,67675 |0,04692 0,36903 0,55405 9,836 207 ,000
5 0,46538 |0,68803 |0,04771 0,37133 0,55944 9,755 207 ,000

Tiim boyutlarda beklenti ve algilama ortalamalari test edildiginde (paired
sample test) boyutlarin beklenti ve algilama diizeyleri arasinda farklilik
bulunmaktadir. Beklenti ve algilama ortalamalar1 arasinda yapilan tek yonlii t testi
sonuglarina gore(%5 anlamlilik diizeyinde), anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
Buradan hareketle yiyecek icecek isletmesinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak;
miisterilerin beklentilerinde ve algilarinda farkin ve bunlarin hangi gruplardan
kaynaklandig1r ile hangi Onermelerde ortaya ¢iktigi asagidaki boliimde analiz

edilmistir.

3.9.3. Diger Bulgular
3.9.3.1. Servqual Skorlarinin Katihmcilarin  Sosyo-Demografik

Ozelliklerine Gore Degerlendirilmesi

Bu baslikta Servqual skorlarimin cinsiyete gore t testi ile karsilastiriimasi
yapilmustir. Servqual skorlart meslek gruplarina, yas gruplarina, medeni duruma,

gelir gruplarina ve egitim durumlarina gore ise Anova testi ile analiz yapilmistir.

Tablo 20: Servqual Skorlarinin Cinsiyete Gore Karsilagtirilmasi

Varyansin Esitligi I¢in .
Levene’nin Testi Ortalamalarin Esitligi I¢in T-Testi
F Sig. t df Sig. (2-uglu)
Q1 Esit 974 ,325 -,246 206 ,806
Esit Degil -,250 205,837 ,803
Q2 Esit ,017 ,897 -,515 206 ,607
Esit Degil -,519 205,669 ,604
Q3  Egsit ,141 ,708 -,851 206 ,396
Esit Degil -,857 204,944 ,393
Q4 ‘Esit 1,107 ,294 -1,491 206 ,137
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Tablo 20’nin devami

Esit Degil -1,487 198,796 ,139
Q5 Esit ,019 ,891 -,955 206 341

Esit Degil -,959 204,058 ;339
SQE Esit ,034 ,855 -,945 206 ,346

Esit Degil -,955 205,975 341

Miisterilerin cinsiyetlerine gore dagiliminin Servqual skorlarina etkisi t testi
ile tim degiskenlerde anlamliligin p<0.05 diizeyinde degerlendirildiginde, Servqual
skorlarinin  hepsinin  0,05’ten biiyiikk oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesi

algilamalarinda cinsiyetin ayirt edici bir 6zellik olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 21: Servqual Skorlariin Meslek Gruplarina Goére Karsilagtirilmasi

Skor Ortalamal_ann
Kareler Toplami df Karesi F P
Q1 |Gruplar arasi 1,008 3 ,336 ,884 ,450
Grup i¢i 77,580 204 ,380
Toplam 78,589 207
Q2 |Gruplar arasi 4,695 3 1,565 3,455 ,017*
Grup i¢i 92,418 204 453
Toplam 97,113 207
Q3 |Gruplar arasi 2,864 3 ,955 1,980 ,118
Grup igi 98,371 204 ,482
Toplam 101,235 207
Q4 |Gruplar arasi 2,463 3 821 1,771 ,154
Grup i¢i 94,592 204 ,464
Toplam 97,055 207
Q5 |Gruplar arasi 3,502 3 1,167 2,520 ,059
Grup i¢i 94,488 204 ,463
Toplam 97,991 207
SQE |Gruplar arasi 2,126 3 , 709 2,034 ,110
Grup igi 71,067 204 ,348
Toplam 73,194 207

Miisterilerin meslek gruplarina gore dagiliminin Servqual skorlarina etkisi
Anova testi ile F= 3,455; p<0.05 anlamlilik diizeyinde incelendiginde, giivenilirlik
boyutunda anlamli bir farklilik goriilmektedir. Diger boyutlarda ise, anlamli bir
farklilik goriilmemektedir. Empati (F= 2,250) boyutunda ise, degiskenlerin homojen

yapida olmamasi sebebiyle anlamli bir farklilik goriilmemektedir.
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Tablo 22: Servqual Skorlarinin Meslek Gruplarina Gore Kargilastirilmasi Q2 Tukey Testi

Ortalama Std. Hata Sig.

Farklilik (I-J)
Kamu Sektorii Ozel Sektdr -,26516 ,11620 ,106
Calismayanlar ,09632 ,14379 ,908
Emekliler -,13118 ,18897 ,899
Kamu Sektorii ,26516 ,11620 ,106
Ozel Sektor Calismayanlar ,36149" ,12672 ,025
Q2 Emekliler ,13399 ,17632 872
Kamu Sektorii -,09632 ,14379 ,908
Calismayanlar | Ozel Sektor -,36149" ,12672 ,025
Emekliler -,22750 ,19561 ,651
Kamu Sektori ,13118 ,18897 ,899
Emekliler Ozel Sektor -,13399 ,17632 872
Caligsmayanlar ,22750 ,19561 ,651

Servqual skorlarinin meslek gruplarina gore karsilastirilmasinda, gilivenilirlik
boyutunda (F=3,455; p<0,05) anlamli bir fark goriilmektedir. Tukey test sonuglarina
gore, Ozel sektor ile ¢alismayan gruplarin giivenilirlik boyutunda hizmet kalitesi
beklenti ve algilarinda anlamli farklilik ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda 6zel sektor
caliganlarinin  hizmet kalitesi beklentileri ve algilar1 degerlendirme farki

caligmayanlara gore daha yiiksektir (Ortalama Farklilik: -,36149).

Tablo 23: Meslek Gruplar ile Gelir Gruplar1 Capraz Tablosu

Gelir Gruplari
€ 500-999
Meslek Gruplari € 0-499'den az arasinda € 1000-1499 € 1500 dan
olanlar olanlar arasinda olanlar | fazla olanlar | Toplam

Kamu Sektorii 5 7 18 20 50
Ozel Sektor 0 9 39 54 102
Calismayanlar 0 4 1 0 5
Emekliler 0 10 6 1 17

Toplam 5 30 64 75 174

Tablo 23°de Servqual skorlarinin meslek gruplarma goére Anova testi ile
degerlendirildiginde empati boyutunda anlamli bir farkin ¢ikmamasinin sebebi olarak
calismayan grubun ve emeklilerin gelir gruplar1 icindeki mevcut yeri gosterilebilir.
Baska bir ifade ile ¢alismayan ve emekli olan miisterilerin gelirlerinin az olmasi ve

genel katilim i¢indeki sayilar1 (N: 22) analizin sonucunu etkilemektedir.
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Tablo 24: Servqual Skorlarinin Yas Gruplarina Gore Karsilagtirilmasi

Skor Ortalamal.arln
Kareler Toplami df Karesi F P
Q1 |Gruplar arasi ,619 4 ,155 ,403 ,807
Grup ici 77,970 203 ,384
Toplam 78,589 207
Q2 |Gruplar arasi ,626 4 ,156 ,329 ,858
Grup igi 96,487 203 475
Toplam 97,113 207
Q3 |Gruplar arasi 483 4 121 ,243 914
Grup ici 100,752 203 ,496
Toplam 101,235 207
Q4 |Gruplar arasi ,445 4 111 234 ,919
Grup i¢i 96,610 203 476
Toplam 97,055 207
Q5 |Gruplar arasi ,647 4 ,162 ,337 ,853
Grup i¢i 97,344 203 ,480
Toplam 97,991 207
SQE |Gruplar arasi ,071 4 ,018 ,049 ,995
Grup ici 73,123 203 ,360
Toplam 73,194 207

Miisterilerin yas gruplarina gore dagiliminin Servqual skorlarina etkisi Anova
testi ile p<<0.05 anlamlilik diizeyinde incelendiginde, biitiin gruplarda anlamli bir

farklilik goriilmemektedir.

Tablo 25: Servqual Skorlarinin Medeni Duruma Gére Kargilagtirilmasi

Skor Ortalamal_arln
Kareler Toplami df Karesi F P

Q1 |Gruplar arast 1,015 4 ,254 ,664 ,618
Grup i¢i 77,574 203 ,382
Toplam 78,589 207

Q2 |Gruplar arasi ,355 4 ,089 ,186 ,945
Grup i¢i 96,758 203 AT
Toplam 97,113 207

Q3 |Gruplar arast 2,106 4 527 1,078 ,368
Grup i¢i 99,128 203 ,488
Toplam 101,235 207

Q4 |Gruplar arasi 1,143 4 ,286 ,605 ,660
Grup i¢i 95,912 203 472
Toplam 97,055 207

Q5 |Gruplar arast 2,950 4 137 1,575 ,182
Grup i¢i 95,041 203 ,468
Toplam 97,991 207
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Tablo 25’in devami

SQE

Gruplar arast
Grup ici
Toplam

1,007
72,187
73,194

4
203
207

,252
,356

,708

587

Miisterilerin medeni durumuna gore dagilimiin Servqual skorlarina etkisi

Anova testi ile p<0.05 anlamlilik diizeyinde incelendiginde, tiim gruplarda anlamh

bir farklilik gériilmemektedir.

Tablo 26: Servqual Skorlariin Gelir Gruplarina Goére Karsilastirilmasi

Skor Ortalamal_arm
Kareler Toplami df Karesi F P
Q1 |Gruplar arasi 2,327 3 776 1,989 ,118
Grup ici 66,317 170 ,390
Toplam 68,645 173
Q2 |Gruplar arasi 3,653 3 1,218 2,769 ,043*
Grup i¢i 74,761 170 ,440
Toplam 78,413 173
Q3 |Gruplar arasi 4,656 3 1,552 3,200 ,025*
Grup i¢i 82,452 170 ,485
Toplam 87,109 173
Q4 |Gruplar arasi 1,662 3 554 1,207 ,309
Grup igi 77,985 170 ,459
Toplam 79,647 173
Q5 |Gruplar arasi 5,100 3 1,700 3,760 ,012*
Grup i¢i 76,855 170 ,452
Toplam 81,955 173
SQE |Gruplar arasi 3,080 3 1,027 2,956 ,034
Grup ici 59,054 170 ,347
Toplam 62,134 173

Miisterilerin gelir gruplarina goére dagilimimin Servqual skorlarma etkisi

Anova testi ile p<0.05 anlamlilik diizeyinde incelendiginde, empati boyutunda

anlaml bir farklilik goriilmektedir. Giivenilirlik ve heveslilik boyutlarinda ise p<0,05

anlamlilik diizeyi s6z konusu olmasina ragmen boyutlarin homojen yapida olmamasi

dolayisiyla belirgin bir anlam diizeyi elde edilememektedir. Diger boyutlarda ise,

anlamli bir farklilik gériilmemektedir.
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Tablo 27: Servqual Skorlariin Gelir Gruplarina Gore Karsilastirilmasi Q5 Tukey Testi Sonuglar

Ortalama Farklilik (I-J) Std. Hata Sig.

irigl?lfa? 21anlar -97333" 32479 ,016

%5 | 2 olnlar | arasmda olanar 104063 ez | 006
iég&? dan fazla 92533 31086 017

Servqual skorlarmmin gelir gruplarma gore karsilastirildiginda, empati
boyutunda (F=3,760; p<0,05), € 0-499°dan az aylik geliri olan miisterilerle, € 1000-
1499 arasi1 aylik geliri olan (Ortalama Farklilik: -1,04063), € 500-999 arasi aylik
geliri olan (Ortalama Farklilik: -,97333) ve € 1500'den fazla aylik geliri olan
(Ortalama Farklilik: -,92533) miisterilerle arasinda anlamli bir fark goriilmektedir.

Tablo 28: Servqual Skorlarimin Egitim Durumuna Gore Karsilagtirilmasi

Skor Ortalamal.arm
Kareler Toplamu df Karesi F p
Q1 |Gruplar arast 2,091 4 ,523 1,387 ,240
Grup i¢i 76,498 203 377
Toplam 78,589 207
Q2 |Gruplar arast 2,676 4 ,669 1,438 ,223
Grup i¢i 94,437 203 ,465
Toplam 97,113 207
Q3  |Gruplar arast , 167 4 ,042 ,084 ,987
Grup igi 101,067 203 ,498
Toplam 101,235 207
Q4  |Gruplar arast 2,523 4 ,631 1,355 ,251
Grup igi 94,532 203 ,466
Toplam 97,055 207
Q5 |Gruplar arasi 2,534 4 ,633 1,347 ,254
Grup ici 95,457 203 470
Toplam 97,991 207
SQE |Gruplar arasi 1,519 4 ,380 1,076 370
Grup igi 71,674 203 ,353
Toplam 73,194 207

Miisterilerin egitim durumuna gore dagiliminin Servqual skorlarina etkisi
Anova testi ile p<0.05 anlamlilik diizeyinde incelendiginde, tiim gruplarda anlaml

bir fark goriilmemektedir.



72

3.9.3.2. Servqual Skorlarimin Katihmcilarin Tatil Deneyimlerine Gore

Degerlendirilmesi

Bu baslikta katilimcilarin tatil deneyimlerine gore konaklama pansiyon
isletmesi tlrii, misterilerin yoreye Onceden gelis sayilari, konaklama tiiri,
konaklama stireleri, miisterilerin digsarida yemek yeme sikliklarina gore Anova testi

ile analiz edilmistir.

Tablo 29: Servqual Skorlarinin Konaklama Pansiyon Tiiriine Gore Karsilastirilmasi

Skor Ortalamal_arln
Kareler Toplami df Karesi F p
Q1 |Gruplar arast ,697 3 ,232 ,609 ,610
Grup i¢i 77,891 204 ,382
Toplam 78,589 207
Q2 |Gruplar arast , 720 3 ,240 ,508 677
Grup i¢i 96,393 204 473
Toplam 97,113 207
Q3 |Gruplar arast ,290 3 ,097 ,195 ,900
Grup i¢i 100,945 204 ,495
Toplam 101,235 207
Q4  |Gruplar arast ,940 3 ,313 ,665 574
Grup ici 96,115 204 471
Toplam 97,055 207
Q5 |Gruplar arast ,883 3 ,294 ,619 ,604
Grup ici 97,107 204 476
Toplam 97,991 207
SQE |Gruplar arasi ,648 3 ,216 ,607 ,611
Grup ici 72,546 204 ,356
Toplam 73,194 207

Miisterilerin konaklama pansiyon tiiriine gore dagiliminin Servqual skorlarina
etkisi Anova testi ile p<0.05 anlamlilik diizeyinde incelendiginde, tiim gruplarda
anlaml bir farklilik goriilmemektedir. Tiim boyutlarda beklenti ve algilama farklar
birbirine yakin seviyede gerceklesmistir. Bagka bir ifadeyle, tiim boyutlarda hem

beklenti diizeyleri hem de algilama diizeyleri dogru orantili bir yol izlemistir.
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Tablo 30: Servqual Skorlarmin Miisterilerin Yoreye Onceden Gelis Sayisina Gore Karsilastirilmasi

Skor Ortalamal.arln
Kareler Toplami df Karesi F P
Q1 |Gruplar arasi 4,808 13 370 ,973 ,480
Grup ici 73,780 194 ,380
Toplam 78,589 207
Q2 |Gruplar arasi 5,698 13 ,438 ,930 ,523
Grup igi 91,416 194 471
Toplam 97,113 207
Q3 |Gruplar arasi 7,571 13 582 1,206 277
Grup ici 93,663 194 ,483
Toplam 101,235 207
Q4 |Gruplar arasi 4,624 13 ,356 147 ,715
Grup i¢i 92,431 194 476
Toplam 97,055 207
Q5 |Gruplar arasi 5,636 13 434 911 ,543
Grup i¢i 92,355 194 476
Toplam 97,991 207
SQE |Gruplar arasi 4,507 13 347 ,979 AT73
Grup ici 68,687 194 ,354
Toplam 73,194 207

Miisterilerin 6nceden gelis durumuna gore dagiliminin Servqual skorlarina
etkisi Anova testi ile p<0.05 anlamlilik diizeyinde incelendiginde, tiim gruplarda

anlamli bir farklilik gériilmemektedir.

Tablo 31: Servqual Skorlarmin Konaklama isletmesi Tiiriine Gore Karsilastirilmasi

Skor Ortalamal_arln
Kareler Toplami df Karesi F P

Q1 |Gruplar arasi 1,035 7 ,148 ,381 913
Grup i¢i 77,554 200 ,388
Toplam 78,589 207

Q2 |Gruplar arasi 2,871 7 ,410 ,871 531
Grup igi 94,242 200 471
Toplam 97,113 207

Q3 |Gruplar arasi 2,300 7 ,329 ,664 ,702
Grup i¢i 98,934 200 ,495
Toplam 101,235 207

Q4 |Gruplar arasi 1,036 7 ,148 ,308 ,950
Grup igi 96,020 200 ,480
Toplam 97,055 207

Q5 |Gruplar arasi 2,590 7 ,370 776 ,608
Grup igi 95,401 200 ATT
Toplam 97,991 207
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Tablo 31’in devam

SQE |Gruplar arasi 1,539 7 ,220 ,614 , 744
Grup igi 71,654 200 ,358
Toplam 73,194 207

Miisterilerin konaklama isletmesi tiiriine gore dagiliminin Servqual skorlarina
etkisi Anova testi ile p<0.05 anlamlilik diizeyinde incelendiginde, tiim gruplarda
anlamli bir farklilik gériillmemektedir. Miisterilerin otel tiiriine gére yapmis olduklari
dinlence faaliyetlerinde beklenti ve algilama arasindaki farklarin dogru orantili

olarak gelistigi sOylenebilir.

Tablo 32: Servqual Skorlarinin Konaklama Siirelerine Gore Karsilastirilmasi

Skor Ortalamal_arln
Kareler Toplami df Karesi F P
Q1 |Gruplar arasi ,499 4 ,125 ,324 ,861
Grup i¢i 78,089 203 ,385
Toplam 78,589 207
Q2 |Gruplar arasi 1,196 4 ,299 ,633 ,639
Grup ici 95,917 203 AT2
Toplam 97,113 207
Q3 |Gruplar arasi 3,250 4 ,813 1,683 ,155
Grup i¢i 97,984 203 ,483
Toplam 101,235 207
Q4 |Gruplar aras1 561 4 ,140 ,295 ,881
Grup ici 96,494 203 AT5
Toplam 97,055 207
Q5 |Gruplar arasi 3,160 4 , 790 1,691 ,153
Grup i¢i 94,830 203 467
Toplam 97,991 207
SQE |Gruplar arasi 1,227 4 ,307 ,865 ,486
Grup igi 71,967 203 ,355
Toplam 73,194 207

Miisterilerin konaklama siirelerine gore dagiliminin Servqual skorlarina etkisi
Anova testi ile p<0.05 anlamlhilik diizeyinde incelendiginde, tiim gruplarda anlamli

bir farklilik gériillmemektedir.




Tablo 33: Servqual Skorlariin Miisterilerin Disarida Yemek Yeme Sikliklarina Gore
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Kargilagtirilmast
Skor Ortalamal.arln
Kareler Toplami df Karesi F P
Q1 |Gruplar arasi 10,501 20 525 1,442 ,107
Grup igi 68,088 187 ,364
Toplam 78,589 207
Q2 |Gruplar arasi 9,020 20 ,451 ,957 ,516
Grup igi 88,093 187 471
Toplam 97,113 207
Q3 |Gruplar arasi 11,548 20 577 1,204 ,255
Grup ici 89,686 187 ,480
Toplam 101,235 207
Q4 |Gruplar arasi 9,813 20 ,491 1,052 ,405
Grup i¢i 87,242 187 467
Toplam 97,055 207
Q5 |Gruplar arasi 11,461 20 573 1,238 227
Grup ici 86,530 187 ,463
Toplam 97,991 207
SQE |Gruplar arasi 8,750 20 437 1,269 ,204
Grup ici 64,444 187 ,345
Toplam 73,194 207

Miisterilerin disarida yemek yeme sikliklarina gore dagilimmin Servqual

skorlarina etkisi Anova testi ile p<0.05 anlamlilik diizeyinde incelendiginde, tiim

gruplarda anlamli bir farklilik gériilmemektedir.
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SONUC ve TARTISMA

Isletmelerin devamliligy, iiriinlerin ve hizmetlerin iireticiden tiiketiciye olan
akiglar1 esnasinda en ¢ok Ozene sahip degerlendirme kriteri olarak dikkati ¢eken
kalite, onemli bir rekabet araci haline gelmistir. Ancak, hizmet iiretiminin {iiriin
tiretiminden farkli Gzelliklere sahip olmasi nedeniyle hizmet sektorii igin kalite
kavramimin taniminda ve Olgiimiinde bazi zorluklar yasanmistir. Bu baglamda
Parasuraman, Zeithaml ve Berry gelistirdikleri kavramsal hizmet modeli ile hizmet
kalitesini tanimlamada ve Olgmede Onemli bir bakis agist saglamislardir. Bu
arastirmacilar, isletmelerin hizmet kalitelerinin dl¢iilmesinde, beklenen ve algilanan
kalitenin birbirinden ayr1 bir sekilde degerlendirilmesi, beklenen ve algilanan kalite
sonuclarinin karsilastirilip bir biitiin olarak sunulmasi gerekliligini savunmuslardir.
Kalite icin Onemli bir diger gelisme ise miisteriler tarafindan satin alma
tercihlerindeki kalitenin belirlenmesi ve miisterileri memnun etmek i¢in isletmeler
tarafindan bazi standartlarin getirilmis olmasidir. Bu standartlar evrensel nitelikte

olup, iirtin hakkinda bir takim 6l¢iitlerin sunulmasi agisindan 6énemlidir.

Kiiresellesen diinya pazarinda isletmeler i¢in en 6nemli unsur var oluslarini
kabul ettirmek ve miisterilerde marka imaji olusturarak pazarda hakim konuma
gelmektir. Bu amagla misterilerine kaliteli mal ve hizmetler sunan isletmeler
varliklarin1 devam ettirecekler ve bu sekilde kiiresel rekabetin baskisina karsi
koyabileceklerdir. Kaliteli {iriin iiretebilmek amaciyla yapilan iiretimin bastan sona

denetim ve yonetim anlayisinin kalite odakli olmasi da gerekli bir diger unsurdur.

Hizmet kalitesi, miisterilerin beklenti ve algilariyla ilgili olarak hizmet satin
almadan Onceki beklentilerin, hizmeti satin aldiktan sonraki siiregte ne kadarmin
karsilandigint inceleyerek beklenti ve algi arasindaki memnuniyet derecesinin
degerlendirilmesidir. Uriiniin giderek yeni formlar kazanmasi, rekabetin siirekliligini
ve isletmelerin yenilenme ihtiyacini beraberinde getirmektedir. Bu durumda
tiketiciler i¢in alistlmisin disinda yeni ve farkli hizmetlerin beklendik bir hale
gelmesini siirekli tetiklemektedir. Bu siirece uyum saglayan isletmeler gelecegini
daha da saglamlastirirken, miisteri profilini de siirekli genisletmektedirler. Diger

isletmeler agir rekabet ortaminda eriyerek, rakiplerinin arkasinda kalmaktadirlar.
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Bu arastirma hizmet sektOriiniin bir pargasi olan yiyecek igecek
isletmelerinde gerceklesen hizmetler hakkinda, beklenen ve algilanan kalitenin
miisteriler lizerinde ne gibi etkiler yarattigimi test etmek amaciyla yapilmistir.
Aragtirmanin evreni, Marmaris yOresinde yer alan yiyecek igecek isletmeleri olup,
orneklem bir isletme tizerinde gerceklestirilmistir. Arastirmada bir isletmenin tercih
edilmesinin sebebi, beklenen ve algilanan kalite arasindaki farkin daha somut

verilerle analiz edilebilecegi diisiincesinden kaynaklanmaktadir.

Arastirma kapsaminda, miisterilerin yiyecek icecek isletmesinden beklentileri
ve isletme tarafindan bu beklentilerin ne Olglide karsilandigi incelenmeye
calisilmigtir. Misterilerin isletme hakkindaki algilamalarini 6lgmek igin Stevens,
Knutson ve Patton (1995) tarafindan gelistirilen Dineserv 06lgeginden
yararlanilmigtir. Arastirma konusunun temelini Servqual 6l¢egi olusturmussa da
arastirmanin yiyecek icecek isletmesinde gergeklesmis olmasi sebebiyle, Dineserv
Olcegi bu arastirmaya uygunlugu agisindan tercih edilmistir. Ayrica Dineserv
Ol¢eginin Servqual olgeginden uyarlanmis bir Olgek olmasi da bir diger tercih
sebebidir. Dineserv dlgegi, 5 boyuttan ve 29 dnermeden olusmaktadir. Ifadeler 5°li
Likert Olgegi (1-Hi¢ Katilmiyorum...5-Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak test

edilmistir.

Miisterilerin demografik o6zellikleri genel olarak incelendiginde, kadin
miisterilerin  (%53,8), erkek miisterilere (%46,2) oranla c¢ogunlukta oldugu
goriilmiistiir. Bu sebeple, isletmeyi tercih eden miisteriler arasinda cinsiyet ayirt edici
bir ozellik degildir. Gondelen (2007), Eleren ve Kilig (2007) tarafindan yapilan
arastirmalarda da benzer sonuglar elde edilmistir. Miisterilerin daha ¢ok Avrupa
iilkelerinden (ingiltere %64,4, Hollanda %8,2, Almanya %4,3) gelen, gen¢ ve orta
yaslt (20-29 aras1 yas grubu %31,3 ile 30-39 aras1 yas grubu %23,1 ve 40-49 arasi
yas grubundan %?21,6) egitim diizeyi yiiksek (iiniversite %37, lise %31,3, meslek
lisesi %13,5) miisterilerden olustugu goriilmistiir. Evli ciftler (%37) ve bekarlar
(%31,7) c¢ogunluktadir. Miisterilerin milliyetlerine gore degerlendirildiginde
isletmeden en yiiksek hizmeti satin alan miisterilerin Britanyali (%65,9) miisteriler
oldugu goriilmiistiir. Ozel sektdr calisanlart (%49) ile kamu sektoriinde calisanlar

(%24) isletmeden daha c¢ok hizmet satin almiglardir. Gelir durumlarina gore €
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1500°den fazla gelire sahip miisteriler (%36,1) ile € 1000-1499 aras1 gelire sahip
miisteriler (%38) ¢ogunlugu olusturmaktadir.

Miisterilerin tatil deneyimlerine iliskin bulgular incelendiginde, konaklama
isletmesi tiiriine gore lic yildizli isletmeler (%37) ile dort yildizli isletmeler (%19,7)
cogunlugu temsil etmektedir. Konaklama pansiyon tiiriine gére miisteriler daha ¢ok
oda/kahvalti hizmet sunan konaklama isletmeleri (%40,9) ile yarim pansiyon hizmet
sunan konaklama isletmelerini (%31,3) tercih etmislerdir. Miisterilerin tatil siiresince
disarida yemek yeme sayilarina gore biiylik bir ¢ogunlugu 1-7 arasi1 disarida yeme-
igme hizmeti satin alan miisteriler (%49,5) ile 8-14 arasi yeme-igme hizmeti satin
alan misterilerden (%41,3) olustugu goriilmiistiir. Konaklama siirelerine gore
genellikle 8-14 gece (%56,7) ile 1-7 gece (%27,9) arasi konaklama yapan miisteriler
cogunlugu olusturmaktadir. Destinasyona daha Once gelme sayilarina gore 1 kez
gelen miisteriler (%34,6) ile 2 kez gelen miisteriler (%21,6) 6nemli bir ¢gogunlugu
ifade etmektedir. Miisterilerin 107°si (%51,4) daha Once arastirmaya konu olan
isletmeden yeme-igme hizmeti satin almazken, 101 miisteri (%48,6) s6z konusu
isletmeden daha Once yeme-igme hizmeti satin aldigini belirtmistir. Ayrica bu
isletmeden daha 6nce hizmet satin alan 101 miisteriden 51’1 6 ve daha fazla sayida

hizmet (%24,5) satin aldigini ifade etmistir.

Miisterilerin konaklama isletmesi tiirii ve konaklama pansiyon tiiriine gore
yapilan ¢apraz tabloda miisterilerin daha ¢ok oda-kahvalti (85) ve yarim pansiyon
(65) hizmet veren ii¢ (77) ve iki yildizli (41) isletmeleri tercih ettigi goriilmiistiir.
Ayrica 208 miisteri arasindan 40 miisterinin hersey dahil isletmelerden hizmet satin

almasi1 da vurgulanmasi gereken bir farklilik olarak degerlendirilmektedir.

Isletmeye gelen miisterilerin bu restoran1 tercih etme nedenlerine gore birinci
siray1 kaliteli hizmet (119) sunumu almaktadir. Ikinci siray1 fiyatin uygunlugu (112),
liclincli siray1r personelin arkadas canlisi yaklasimlar1 (96) takip etmektedir. Bu
tercihleri sirasiyla isletmenin temizligi (93), isletmenin atmosferi (82), arkadas
tavsiyesi (60) ve reklam (52) faaliyetleri izlemektedir. Diger tercih nedenleri (8) ise
ulagim, samimi bir iletisim, restoranin bulundugu konum ve animasyon

etkinlikleridir.
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Arastirmada yer alan hizmet kalitesi boyutlar1 miisteriler tarafindan toplam
yiiz lizerinden (%) degerlendirildiginde, tiim boyutlarda ortalamalar birbirine yakin
gerceklesmistir. Sirasiyla boyutlar degerlendirildiginde birinci siray1 empati boyutu
(20,97) almustir. Ikinci sirayr fiziksel 6zellikler boyutu (20,70) izlemistir. Bu
boyutlar1 heveslilik (20,10), giiven (19,33) ve giivenilirlik boyutu (19,11) takip
etmistir. En yiiksek skorlarin elde edildigi empati ve fiziksel 6zellikler boyutlarinda
miisterilerin beklentilerinin karsilanamadig1 goriilmiistiir. Miisterilerin toplam yiiz
(%) tzerinden degerlendirdigi bu soru ile hizmet kalitesi fark skorlarindaki
sonuglarin paralellik gostermesi, empati ve fiziksel 0Ozellikler boyutlarinda

miisterilerin beklentilerinin karsilanamadiginin kaniti1 olarak ifade edilebilir.

Servqual skorlarindan elde edilen beklenti ve algilama sonucglarmma gore
misterilerin 6zellikle fiziksel o6zellikler (-0,619) ve empati (-0,597) boyutunda
isletmenin sunmus oldugu hizmet kalitesinden beklentilerinin karsilanmadigi
goriilmustiir. Cigek ve Dogan (2009) tarafindan bankacilik sektorii igin yapilan
arastirmada da ayni boyutlardan benzer sonuclar elde edilmistir. Fiziksel 6zellikler
ve empati boyutunu, giiven (-0,591) heveslilik (-0,436) ve giivenilirlik (-0,399)
boyutlar1 takip etmistir. Devebakan ve Aksarayli (2003) tarafindan yapilan saglik
isletmelerinde hizmet kalitesi arastirmalarinda en onemli hizmet kalitesi boyutu
giivenilirlik ve gliven seklinde ortaya cikmistir. Avcikurt ve Aymankuy (2006),
yapmis olduklar1 arastirmalarinda, giivenilirlik, duyarlilik, yetkinlik ve anlayis kalite
kriterlerinde isletmenin miisteri beklentilerini karsilamaya yaklastigini fakat fiziksel
ozellikler bakimindan farkin biiyiik oldugunu tespit etmislerdir. Pakdil ve Aydin
(2007) havayolu servislerindeki hizmet kalitesi arastirmalarinda ise en yiiksek kalite
boyutunun heveslilik, en diisiik kalite boyutunun ise fiziksel ozellikler oldugu
belirtmislerdir. Eleren, Bektas ve Gormiis (2007) tarafindan Usak ilinde faaliyet
gosteren bir hazir yemek (catering) isletmesinde gergeklestirilmis olan arastirma
sonuclarina gore katilimcilarin, algilama diizeyleri yiiksek ¢ikmasmna ragmen
beklentilerin de yiikseldigini ve Servqual skorlarinin da negatif biiyiikliige ulastig

sonucuna varilmistir.
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Arastirmada Servqual skoru -0,528 olarak gerceklesmistir. Tiim Onermeler
boyut ayrimi olmaksizin incelendiginde, en yiiksek fark skoru -0,966 ile
yirmidordiincii 6nermede (Restoran calisanlarinin islerini daha iyi yapabilmesi i¢in
tiim olanaklar1 saglar.) bulunmaktadir. Bunu -0,942 fark skoru ile birinci dnerme
olan “Miikemmel restoranlar / Bu restoran gozle goriiliir bigimde ¢ekici bir yemek
yeme alanma sahiptir.” takip etmektedir. Ayrica bu skorlara yakin olan ve ayni
dereceyi (-0,913) alan altinct onerme (Miikkemmel restoranlar / Bu restoran kolay
hareket edilebilen ve rahat bir yemek alanina sahiptir.) ile yirmiyedinci Onerme
(Sizin bireysel ihtiya¢ ve isteklerinizi tahmin eder.) yer almaktadir. Bu agiklamalar
dogrultusunda, en yiiksek skorlar giiven, fiziksel Ozellikler ve empati boyutunda
gerceklesmistir. Okumus ve Asil (2007), Firuzan, Firuzan ve Bakkurt (2007) ve
Cicek ve Dogan (2009)’1n yaptig1 ¢alismalarda da benzer sonuglar elde edilmistir.

Hizmet kalitesi boyutlar1 Servqual skoruna (-0,528) gore fiziksel ozellikler
boyutunda en yiiksek fark skoru birinci onerme olarak gergeklesmistir (-0,942;
Miikemmel restoranlar / Bu restoran gozle goriiliir bi¢imde ¢ekici bir yemek yeme
alanma sahiptir.) Bu 6nermeyi -0,913 fark skoru ile altinct 6nerme (Miikemmel
restoranlar / Bu restoran kolay hareket edilebilen ve rahat bir yemek alanina sahiptir.)
takip etmektedir ve bu boyutta Servqual skorundan yiiksek fark skoruna sahip son
onerme ise yedinci onermedir (-0,899; Milkemmel restoranlar / Bu restoran oldukca
temiz tuvaletlere sahiptir.). Fiziksel 6zellikler boyutunda yer alan diger dnermeler ise
Servqual skorunun altinda gerceklesmistir. Giiven boyutunda yer alan Onermelere
gore, en yiiksek fark skoruna sahip olan donerme yirmidordiincii 6nermedir (-0,966;
Miikemmel restoranlar / Bu restoran, ¢alisanlarinin iglerini daha iyi yapabilmesi i¢in
tim olanaklar1 saglar.). Bu 6nermeyi -0,817 fark skoruna sahip olan yirmibirinci
Oonerme takip etmektedir (Miilkemmel restoranlar / Bu restoran menii ic¢indeki
hazirlama yontemleri ve malzemeler hakkinda bilgi ve ayrintilar1 vermeye goniillii
personele sahiptir.). Bu boyutta yer alan diger onermeler ise Servqual skorunun
altinda gerceklesmistir. Empati boyutunda yer alan Onermeler incelendiginde, en
yiiksek fark skoruna sahip olan énerme -0,913 fark skoru ile yirmiyedinci 6nermedir
(Miikemmel restoranlar / Bu restoran sizin bireysel ihtiya¢ ve isteklerinizi tahmin
eder.). Bu 6nermeyi -0,808 fark skoru ile yirmialtinci 6nerme izlemistir (Miilkemmel

restoranlar / Bu restoran sizi 6zel hissettirir.). Boyutta yer alan diger dnermeler ise
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Servqual skorunun altinda ger¢eklesmistir. Bununla birlikte, gilivenilirlik ve
heveslilik boyutunda yer alan Onermelerin timii ise Servqual skorunun altinda

gerceklesmistir.

Aragtirmada yer alan tiim Onermeler boyut ayrimi olmaksizin
degerlendirildiginde, en diisiik skor ise -0,317 ile onikinci énermede (Miikemmel
restoranlar / Bu restoran giivenilir ve tutarlidir.) bulunmaktadir. Bunu -0,361 ile
onbesinci 6nerme (Milkkemmel restoranlar da/ Bu restoran da meniide yer alan
fiyatlarla miisteri hesabindaki fiyat aymidir.) takip etmektedir. Bu ifadeler
dogrultusunda, giivenilirlik boyutu miisterilerin beklentilerinin en iyi karsilandigi
boyut olarak dikkati ¢ekmektedir. Devebakan ve Aksarayli (2003) ve Ersoz,
Pimnarbagi, Tiirker ve Yizikirmizi (2009) tarafindan yapilan arastirmada da

giivenilirlik boyutunda benzer sonuglarla karsilagilmistir.

Farkin en biiyiikten en kiiciik Servqual skoruna gore fiziksel oOzellikler,
empati, giiven, heveslilik ve giivenilirlik boyutu yer almaktadir. Fiziksel 6zellikler,
empati ve giiven boyutunda yer alan farklar, heveslilik ve giivenilirlik boyutunda yer
alan farklara nazaran daha biiyilik negatif skorlarla sonu¢lanmistir. Buradan hareketle,
arastirmanin yapildigi yiyecek icecek isletmesinin gelecek donemlerde hizmet
kalitesini arttirmas1 amaciyla, fiziksel o6zelliklerini normalden daha begenilen bir
duruma doniistiirmesi beklenmektedir. Ayrica, miisterilere karsi daha anlayish ve
miisterilerin beklentilerini dnceden tahmin eden bir hizmet anlayisina sahip olmasi
gerekliligi hissedilmektedir. Isletmenin, hem calisanlara hem de miisterilerine giiven
telkin etmesi, isletmenin s6z konusu imaj1 hakkinda da 6nemli Gneriler arasinda yer
almaktadir. Heveslilik ve giivenilirlik boyutu da temelde negatif skorla
sonuglanmasina ragmen, diger boyutlara nazaran daha fazla doyum saglayan hizmet
kalitesi boyutlaridir. Bagka bir ifade ile miisterilerin beklentilerine tam olarak cevap
verilemeyen ancak doyum seviyesine yakin olan boyutlardir seklinde yorumlamak

mumkindiir.

Servqual skorlar1 miisterilerin  sosyo-demografik  Ozelliklerine gore
misterilerin cinsiyetleri t-testi ile degerlendirildiginde anlamli bir farklilik
gorilmemistir. Ancak anova testine gore meslek gruplar1 ve gelir gruplarinda anlamhi

bir farkliligin oldugu goriilmiistiir. Miisterilerin meslek gruplarina gore dagiliminin
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Servqual skorlarina etkisi incelendiginde, giivenilirlik boyutunda yer alan dnermeler
ile meslek gruplari arasinda anlaml farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Ozellikle, dzel
sektor calisanlart ile caligmayan miisterilerin olusturdugu grubun gilivenilirlik
acisindan beklentilerine istenilen oranda hizmet edilemedigi tespit edilmistir. Bu
sonuclarla benzer olarak, Firuzan, Firuzan ve Bakkurt (2007), arastirmalarinda
empati ve giivenilirlik boyutu iizerinde calisma yapilmast Onerilmistir. Gelir
gruplarina gore skorlara baktigimizda ise, miisterilerin empati boyutunda isletmeden
aldiklar1 hizmetten memnun olmadiklar1 sonucuna varilmistir. Gelir gruplaria gore
miisterilerin vermis olduklar1 cevaplarda, algi seviyesi beklenti seviyesinden diisiik
cikmistir. Cigek ve Dogan (2009) tarafindan yapilan arastirmada da empati boyutu

tizerinde ¢alisilmasi 6nerilen hizmet kalitesi boyutu olarak degerlendirilmistir.

Servqual skorlar1 miisterilerin tatil deneyimlerine gore yas, medeni durum,
egitim durumu, konaklama isletmesi tiirii, destinasyona Onceden gelis sayisi,
konaklama pansiyon tiirli, konaklama siiresi, miisterilerin disarida yemek yeme
sayilarina gore yapilan Anova testlerinde hizmet kalitesi beklenti ve algilar1 arasinda

anlaml bir farklilik goriillmemistir.

Arastirmada yer alan tiim onermeler birlikte degerlendirildiginde ise besli
likert Olgegine gore yiyecek icecek isletmesinde beklentilerin ortalamasi (4,679)
gerceklesmis olmasina ragmen, algilamalar (4,134) seviyesinde kalmistir. Beklentiler
ve algilamalar arasindaki fark ise (-0,528) olarak gerceklesmistir. Buradan hareketle,
Servqual sonuglarina gore beklentiler ile algilamalar arasindaki fark; ifade, boyut ve
de tim ifadeler ile birlikte degerlendirildiginde negatif skorlarla sonuglanmstir.
Hizmet kalitesi, tiim ifade ve boyutlarda beklentileri karsilayamamistir. Bu ifadeyle
de aragtirmaya konu olan isletme de hicbir boyut ya da Onerme bakimindan
miikemmel bir hizmet kalitesinin varligindan s6z edilemez. Bununla birlikte ortaya
cikan farklar da c¢ok biiylik skorlarla sonu¢ bulmamistir. Bu durum da isletmenin
miikemmel bir hizmet kalitesine sahip olmamasiyla birlikte doyum diizeyine yakin
seviyede hizmet kalitesi sundugu seklinde de yorumlanabilir. Sonug olarak arastirma
yapilan yiyecek icecek isletmesinin hizmet kalitesi beklenenin altinda ¢ikmustir.
Miisteriler sunulan hizmetlerden doyum sagladiklarin1 ancak bekledikleri hizmet ile

algiladiklar1 hizmet arasinda negatif yonlii farklilik oldugunu belirtmislerdir. Bu
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durumda mevcut isletmenin sahip oldugu miisteri kitlesine istenilen seviyede hizmet
sunamadigini1 gostermektedir. Miisterilerin hem dis etmenlerden etkilenmis olmalari
hem de isletmenin fiziksel Ozelliklerinden ve empati unsurlarindan yana doyum

saglayamamis olmalar1 en 6nemli etkenler olarak dikkati cekmektedir.

ONERILER

Isletmenin oOncelikle yapmasi gereken husus tiim hizmet unsurlarinda
yenilenme ve yeni bir hizmet modeli olusturma gerekliligidir. Bu aciklama
dogrultusunda s6z konusu isletme, sahip oldugu miisteri potansiyeli ile sunmus
oldugu hizmetler arasinda dogru orantili bir hizmet standardi olusturmaya
calismalidir. Arastirmada en biiyiik negatif skorlara sahip olan fiziksel 6zellikler ve
empati boyutu gbéz Oniline alindiginda, isletmenin oncelikle fiziksel potansiyeli
normalden daha iist seviyeye getirilmeli ve calisanlarina miisterilerle daha somut
iligkiler kurma asamasinda cesitli egitimler verilerek, empati boyutuna yonelik

hizmetler giiclendirilmelidir.

Miisterilerin gelir seviyesi hangi diizeyde olursa olsun isletmeye gelen tiim
miisteriler aldiklar1 hizmetlerden doyum saglayamamislardir. Bu sebeple isletmenin
miisteri profili caligmasi yapmasit ve aym dogrultuda hizmet kalitesinde yeni ve
istendik davranislar olusturmasi isletme menfaatine sonuglanabilir. Anlamh farklarin
yer aldig1 meslek gruplarinda (6zel sektor ve ¢alismayanlar) ise talebe yonelik hizmet
cesitliliginin olusturulmas1 amaciyla calismalar yapilmasi isletmenin s6z konusu
pazarda yer edinmesini gliclendirmekle birlikte kalic1 olmasini da saglamaktadir.
Ozellikle 6zel sektdr mensubu miisterilerin sahip olduklar1 mesleklere gore
isletmenin hizmet anlayisinda iyilestirme faaliyetlerinde bulunmas1 fayda
saglayabilir. Ayrica ¢calismayan miisterilere goére hizmet anlayisinda farkliliklar ya da

iiriin gelistirme caligmalar1 da isletmenin menfaatine uygun sonuglar verebilir.

Aragtirmada tiim boyutlardan negatif skorlar elde edilmistir. Bu sebeple,
isletmenin tim boyutlarda yenilenme faaliyetlerine baslamas: gerekliligi
diistintilebilir. Boyutlar diizeyinde diisiiniildiigiinde ise sirasiyla, empati, fiziksel

ozellikler, heveslilik, giiven ve gilivenilirlik boyutlartyla ilgili calismalar yapilmasi
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isletmenin devamlilig1 agisindan tiizerinde c¢alisilmast gereken boyutlar seklinde

siralanabilir.

Aragtirmada yer alan tiim bulgular 1s18inda yiyecek igcecek isletmesinin

oncelikle yapmasi gerekenler su sekilde siralanmaktadir:

Isletmenin fiziksel ozellikleri mevcut durumundan miisteri profili de goz
Oniine alinarak miisterilerin beklentilerine uygun olan bir fiziki mekana
doniistiiriilmesi gerekmektedir. (Fiziksel ozellikler boyutu 1. onerme: Bu

restoran gozle goriiliir bicimde cekici bir yemek yeme alanina sahiptir.)

Isletme, calisanlara hizmet igi egitim vererek, miisterilerle somut iliskiler
kuran ve hizmeti istenmeden sunan hale getirmelidir. (Empati boyutu 27.
Oonerme: Bu restoran sizin bireysel ihtiya¢ ve isteklerinizi tahmin eder.).
Kaliteli hizmet, nitelikli eleman ile gerceklestirilmekle birlikte, nitelikli

eleman ise mesleki egitimle yetistirilir (Hacioglu, 1992).

Isletme calisanlarini daha iyi motive etmeli ve bu sebeple calisanlarn
isteklerine istenilen diizeyde cevap vermelidir. (Giliven boyutu 24. 6nerme:
Bu restoran, ¢alisanlarinin iglerini daha iyi yapabilmesi i¢in tiim olanaklar1

saglar.)

Bu Onerilerin yani sira isletmenin mitkemmel bir hizmet kalitesini yakalamak

amaciyla yapmasi gerekenler ise su sekilde siralanmistir:

Miisterilerin giivenini saglamak icin daha anlasilir ve acik bir restoran

meniisii olusturulmalidir.
Calisanlarin kilik kiyafeti isletmeye uygun nitelikte olmalidir.

Miisterilere kendilerini 6zel hissettirmek amaciyla, degisik hizmet

sunumlariyla tiim bireysel isteklere cevap verilmeye calisiimalidir.

Miisterilerin konaklama pansiyon tiirlerine gore, isletmenin yeme-igcme
hizmetlerinde konaklama pansiyon tiirii goz oniinde bulundurularak hizmet

tiretimi yapilmalidir.
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Calisanlara ekip ¢alismasi hakkinda bilgi verilmeli, hizmet sunumunun yogun

oldugu zamanlarda yardimlagma prensibi kazandirilmalidir.

Sunulan tim hizmetlerde miisterilerin glivenini kazanmak i¢in meni
kalemlerinde yazan bilgilerle, sunumu yapilan hizmetlerde tutarlilik (fiyat,

miktar, icerik, vb.) olusturulmalidir.

Verimli ve zamaninda bir hizmet i¢in zaman ve verimlilik etiitleri yapilmali

ve uygulanabilirligi test edilmelidir.

Miisterilere daha rahat bir yemek alani sunmak i¢in servis ekipmanlari tedarik

edilerek, miisterilerin beklentilerine uygun yemek alanlar1 olusturulmalidir.

Miisterilerin biiyiik bir cogunlugu isletmeden en az bir kez hizmet satin aldig1

i¢in, miisteri devamliligini saglamak {izere hizmet planlamasi yapilmalidir.
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PART A: THE MEASUREMENT OF FOOD AND BEVERAGE FACILITY

While giving your answers, please keep the explanation given below in your mind. The left
side indicates your expectations from an excellent restaurant. Please rate your agreement
level with the following statements about you on the 5-point scale below. 1- Extremely
Disagree , 5- Extremely Agree

EXPECTATIONS

Tangibles

Excellent restaurant has a visually attractive dining area. 112(3|4]5
Excellent restaurant has staff members who are clean, neat, and appropriately dressed. 112|3|4]5
Excellent restaurant has a decor in keeping with its image and price range. 112|3|4]5
Excellent restaurant has a menu that is easily readable. 11213415
Excellent restaurant has a visually attractive menu that reflects the restaurant's image. 112|3(4]5
Excellent restaurant has a dining area that is comfortable and easy to move around in. 1123415
Excellent restaurant has rest rooms that are thoroughly clean. 112|3(4]5
Excellent restaurant has dining areas that are thoroughly clean. 112|3(4]5
Excellent restaurant has comfortable seats and use quality service equipment inthe dining | 1 | 2 | 3 |4 | 5
room

Reliability

Excellent restaurant has serves you in the time promised. 1123415
Excellent restaurant has quickly corrects anything that is wrong. 112|3(4]5
Excellent restaurant is dependable and consistent. 1123|415
Excellent restaurant has provides an accurate guest check. 1123415
Excellent restaurant has serves your food exactly as you ordered it. 112|3(4]5
Excellent restaurant has food prices that you are charged on the guest check are the same 1123415
as those in the menu

Responsiveness

Excellent restaurant has during busy times has employees shift to help each other maintain | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
speed and quality of service.

Excellent restaurant has provides prompt and quick service. 112|3(4]5
Excellent restaurant has gives extra effort to handle your special requests. 1123|415
Assurance

Excellent restaurant has employees who can answer your questions completely. 112|3(4]5
Excellent restaurant has makes you feel comfortable and confident in your dealings with | 1 | 2 | 3 |4 | 5
them.

Excellent restaurant has personnel who are both able and willing to give you information | 1 | 2 |3 |4 | 5
about menu items, their ingredients, and methods of preparation.

Excellent restaurant has makes you feel personally safe. 1123|415
Excellent restaurant has personnel who seem well-trained, competent, and experienced. 112|3(4]5
Excellent restaurant has seems to give employees support so that they can do their jobs | 1 | 2 |3 |4 |5
well.

Empathy

Excellent restaurant has employees who are sensitive to your individual needs and wants, | 1 | 2 | 3 |4 | 5
rather than always relying on policies and procedures.

Excellent restaurant has makes you feel special. 1123415
Excellent restaurant has anticipates your individual needs and wants. 112|3(4]5
Excellent restaurant has employees who are sympathetic and reassuring if somethingis | 1|2 |3 |4 |5
wrong.

Exceﬁent restaurant has seems to have the customers' best interests at heart. 11213415
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PART B: THE MEASUREMENT OF FOOD AND BEVERAGE FACILITY

While giving your answers, please keep the explanation given below in your mind. The
right side indicates your perceptions obtained from your experience in this restaurant.
Please rate your agreement level with the following statements about you on the 5-point
scale below. 1- Extremely Disagree , 5- Extremely Agree

PERCEPTIONS

Tangibles

This restaurant has a visually attractive dining area. 112|3|4]5
This restaurant has staff members who are clean, neat, and appropriately dressed. 112|3(4]5
This restaurant has a decor in keeping with its image and price range. 112|3(4]5
This restaurant has a menu that is easily readable. 112|3(4]5
This restaurant has a visually attractive menu that reflects the restaurant's image. 112|3(4]5
This restaurant has a dining area that is comfortable and easy to move around in. 112|3(4]5
This restaurant has rest rooms that are thoroughly clean. 1123|415
This restaurant has dining areas that are thoroughly clean. 112(3(4]5
This restaurant has comfortable seats and use quality service equipment in the diningroom | 1|2 |3 |4 |5
Reliability

This restaurant has serves you in the time promised. 112(3(4]5
This restaurant has quickly corrects anything that is wrong. 1123|415
This restaurant is dependable and consistent. 1123|415
This restaurant has provides an accurate guest check. 112|3(4]5
This restaurant has serves your food exactly as you ordered it. 1123415
This restaurant has food prices that you are charged on the guest check are the same as 1123|415

those in the menu

Responsiveness

This restaurant has during busy times has employees shift to help each other maintain
speed and quality of service.

This restaurant has provides prompt and quick service.

This restaurant has gives extra effort to handle your special requests.

Assurance

This restaurant has employees who can answer your questions completely.

This restaurant has makes you feel comfortable and confident in your dealings with them.

This restaurant has personnel who are both able and willing to give you information about 213|415
menu items, their ingredients, and methods of preparation.

This restaurant has makes you feel personally safe. 213|415
This restaurant has personnel who seem well-trained, competent, and experienced. 112|3(4]5
This restaurant has seems to give employees support so that they can do their jobs well. 213|415

Empathy

This restaurant has employees who are sensitive to your individual needs and wants, rather
than always relying on policies and procedures.

This restaurant has makes you feel special.

This restaurant has anticipates your individual needs and wants.

This restaurant has employees who are sympathetic and reassuring if something is wrong.

This restaurant has seems to have the customers' best interests at heart.

A I
NN NN
w|lw| w| w
A B
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PART C: FACILITY CHARACTERISTICS

Please indicate the percentage of each dimension of service quality in this Percentage
restaurant. The total percentage of service quality dimensions is 100. Here to (%)
be a total of 100 points.

Tangibles (physical facilities, appearance of employees, and tools or equipment
used to provide the service)

Reliability (ability to perform the promised service dependably and accurately)

Responsiveness (willingness to help customers and provide prompt service)

Assurance (knowledge and courtesy of employees and their ability to inspire trust
and confidence)

Empathy (caring, individualized attention the firm provides its customers)

TOTAL 100

PART D: DEMOGRAPHIC CHARACTERISTICS

1. Gender: [(IMale [l Female

4. Average Income Month
[ €0-499 [ €500-999 [ €1000-1499 [ €1500-over [ incomeless

5. CoUntry: ..o
6. Age : [J-19 [J20-29 []30-39 []40-49 []50-59 [ ] 60 over
7. Education Status : (] Primary Education  [_JHigh School

] Vocational School [] University [] Master’s or Ph.D

8. Marital Status  [_] Single [ ] Married []Divorced []Living with a Partner [_] Other
9. Type of Hotel :
Ll O 2% 3% a4 s L Apart [ Pension [ Holiday Village
L1 Othere..ooeeeeieiiieeeeee, (please indicate)
10. Type of Accommodation:
CIFull Board [ Half Board  [] Bed & Breakfast L] All Inclusive
11. Duration of your accommodation in the hotel/apart/pension etc. ?
[J1-7days [ 8-14days [J15-21days []22-28days  [] 29 days and more

12. How many times did you visit this destination during your life?

(1 12 ! []a 15 L1 6 over
13. How many times did you eat out during your holiday out of accommodation?
[11-7 L1 8-14 [115-21 (1 22-28 [1 29 over
14. Your reason that why did you prefer this restaurant (YYou can mark multiple choice)
L1 Price ] Quality ] Cleaning [ Advice (] Advertisement
[ persuasive Communication of Errand Boy [ Physical Perspective L] Friendly
L] Staff [] Atmosphere L Other v (please indicate)

15. Have you visited this restaurant before? Clyes [INo If yes, how many times?

Cl1 Cl2 Cl13 L4 s ] 6 over

Please check your answers. Thank you for joining and taking the time.
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