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OZET

YIYECEK VE iICECEK iSLETMELERINDE HIZMET
KALITESININ DINESERV MODELI iLE OLCUMU:
CANAKKALE iLi ORNEGI

Yiyecek ve icecek sektorii siireklilik arz etmekte olup siirekli bir degisiklige
ugramakta ve biliylimektedir. Zaman gegtik¢ce miisterilerin isletmelerden beklentileri daha
da artmakta, adeta hizmetten 6te seyler beklemektedirler. Bunlari miisterilerin istekleri
dogrultusunda karsilayabilen isletmeler; yogun bir rekabetin yasandigr bir ortamda degisik
pazarlama stratejileri gelistirerek ancak ayakta kalabilmekte, digerleri ise piyasadan silinip
gitmektedirler. Diger bir deyisle hizmet kalitesindeki c¢ita her gecen giin daha da
yiikselmektedir.

Bu calisma ii¢ boliimden meydana gelmektedir. ilk iki boliim, arastirma konusu ile
ilgili literatiir taramas1 yapilarak ikincil verilerden olusturulmustur. Ugiincii boliim, alan
aragtirmasindan olusmaktadir. Calismanin amaci, Canakkale il merkezi, ilge ve
beldelerinde faaliyet gosteren Turizm Bakanligi belgeli ii¢, dort ve bes yildizli otellerin
blinyesinde sunulan yiyecek ve igecek isletmelerindeki hizmet kalitesinin Olgiilmesidir.
Calisma, Canakkale ili ve yoresinde bulunan Turizm Bakanligi belgeli ii¢, dort ve bes
yildizl1 otellerdeki yiyecek ve icecek igletmelerine gelen miisterilere uygulanan anketlerin
verilerine gore hazirlanmistir. Arastirma anketinde Stevens, Knutson ve Patton tarafindan

1995 yilinda gelistirilen hizmet kalitesi 6lgegi kullanilmistir.

Arastirmada yapilan analizler, Canakkale’de faaliyet gosteren Turizm Bakanlig
belgeli ii¢, dort ve bes yildizli otellerin biinyesinde bulunan yiyecek ve igecek isletmelerine
gelen miisterilerin doldurmus oldugu toplam 418 adet anket lizerinden gergeklestirilmistir.
Yapilan analizler sonucunda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigi
goriilmiistiir. Ayrica hizmet kalite algisinda miisterilerin demografik 6zelliklerinden yas,
cinsiyet, medeni durum ve meslek etkili olmazken, miisterilerin egitim durumunun hizmet

kalite algisinda etkili oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Sozciikler: Yiyecek ve Icecek Isletmeleri, Hizmet Kalitesi, Dineserv
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ABSTRACT

MEASURING THE SERVICE QUALITY WITH DINESERV
MODEL AT THE FOOD AND BEVERAGE BUSINESSES:
CASE OF CANAKKALE

Food and beverage industry is continuous and undergoes a change and continually
growing. As time goes by, expectations of the customers have been increasing gradually
and they wait for other things than almost services. The establishments that can meet these
requests according to their customers’ requests can survive only by developing various
marketing strategies in an environment where there is intense competition while others go
erased from the market. In other words, the bar in the quality of service is rising with each

passing day.

This study is comprised of three parts. The first and second sections have been
made of secondary data by making literature survey that is relevant to the research. The
third section consists of the exploration area. The purpose of the study is to measure the
quality of service offered within the three, four and five-star hotels food and beverage
businesses certified by Ministry of Tourism in Canakkale city center, in the towns and
villages. This study has been realized using a survey applied to the customers who come to
the food and beverage businesses at the three, four and five star hotels certified by the
Ministry of Tourism. Service quality scale improved by Stevens, Knutson and Patton in

1995 has been used in this research survey.

The analyzes performed in this study were conducted on a total of 418
questionnaires that were filled by customers from the food and beverage businesses at the
three, four and five star hotels operating in Canakkale and certified by Ministry of
Tourism. As a result of analyzes, it was found that service quality affected customer

satisfaction.

Key Words: Food and Beverage Businesses, Service Quality, Dineserv
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Bu ¢alismamin hazirlanmasi esnasinda basindan sonuna kadar emeklerini benden
esirgemeyen ve yazilanlari biliylik bir sabir ve dikkatle inceleyip bilgi birikimi ve
tecriibelerini bana aktaran degerli tez hocam Saym Yrd. Dog¢. Dr. Murat AKSU’ya

stikranlarim1 ve minnettarligimi bir borg bilirim.

Yine bu ¢alismam esnasinda igletmelerinin kapilarini bana agan degerli otel sahipleri,
yoneticileri ve diger personele, hassaten degerli zamanlarin1 ayirarak anketleri doldurma
nezaketini gosterip bilime yaptiklar1 katkilarindan dolayr otel miisterilerine de ayr1 ayri

tesekkiirlerimi sunarim.

Ayrica tiim yiiksek lisans Ogrencilifim ve tez calismalarim boyunca degerli
zamanlarindan aldigim esim Cigdem, cocuklarim Sena ve Mustafa’ya gosterdikleri

fedakarlik i¢cin minnettarim.
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GIRIS

Insanlarin ekonomik agidan zenginlesmeleri, ¢alisma sartlarinin kolaylasmast,
saatlerinin kisalmas1 ve haftalik ya da yillik izin olgusunun gelismesi neticesinde
insanlar evlerinin disinda daha fazla zaman gec¢irmeye baslamistir. Bu da kazandiklari
paralarinin bir kismii yiyecek ve icecek isletmelerinde harcamalarina yol agmistir.
Degisen bu diinya diizeninin olusturdugu, ihtiya¢larini daha ¢ok disaridan hazir olarak
karsilama egilimindeki insan tipi, isletmelerin daha fazla dikkatini ¢ekmistir. Bu insan
tipinin olusturdugu pastadan pay almaya calisan yiyecek ve icecek isletmeleri de
degisen bu diizene paralel olarak hizmet kalitelerini artirmak durumunda kalmislardir.
Clinkii insanlar her zaman daha fazlasini, daha iyisini ve daha kalitelisini arar
olmuslardir. Bu sebeple miisterilere sunulan hizmetin diger isletmelerle

kiyaslanabilmesi i¢in 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir.

Yaklasik olarak elliden fazla is kolunu etkileyen ve bu alanlarda yiiz binlerce
insana istthdam da saglayan turizm faaliyetleri, yatirimcilarina ve bulundugu bolgeye
kazandirdiklariyla gelismekte olan iilkelerin dikkatini ¢ekmis ve bdylece sektdriin
gelisimini hizlandirmistir. Sanayi sektoriiyle kiyaslandiginda doga dostu ve cevreyi
fazla kirletmeyen bu sektor, turizme yatirnm yapan ilkelerin; ekonomik agidan
giiclenmesine, diger lilkelerle olan iliskilerini diizeltmesine, diinyada daha fazla taninir

olmasina ve rekabet giiciinii artirmasina yardimei olmustur.

Kiiresellesen diinya ile birlikte hizmet sektorii de yerinde saymamus, stirekli bir
yenilenmeye gitmis ve degisik alanlara yonelerek hizmet cesitlerini artirmistir. Hizmet
sektorliniin bir kolu olan turizm de kendi alaninda daha fazla miisteri ¢ekebilmek,
karlihgini arttirabilmek icin hizmet kalitesini siirekli arttirmak zorundadir. insanlarin
kalite anlayis1 her gegen giin degismekle birlikte kalite anlayislari; bolgelere, kiiltiirlere,
ekonomik hiyerarsiye hatta 6zel zevklere gore farklilik arz etmektedir. Bu da isletmeler
arasinda kiyaslama yapilmasini tetiklemekte ve rekabeti arttirmaktadir. Bu alanda
varligmi siirdiirmek isteyen isletmeler de hizmet kalitesini artirmak adina yapilacak

caligmalar1 belirlemek i¢in miisteri memnuniyetini lgmenin gerekliligi anlamiglardir.
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Ote yandan hizmet Kkalitesi iizerine yapilan arastirmalarin biiyiik bir kismi
incelendiginde, bu arastirmalarda hizmet kalitesinin genellikle miisteri agisindan
Ol¢iildiigi ve hizmet degerlendirmelerinin de genellikle miisteri bakis acisina gore

yapildig1 gortilmektedir.

Bu calisma da hizmet kalitesini arttirma ihtiyacina bir nebze katki saglamak
amaciyla gerceklestirilmistir. Calisma, ii¢ ana béliimden meydana gelmektedir. Birinci
boliimde, yiyecek ve icecek isletmelerinin tanimi ve siniflandirilmasina yer verilmistir.
Ikinci boliimde ise kalite, hizmet kalitesi, hizmet kalitesi boyutlar1 ve hizmet kalitesi
Olctim modelleri iizerinde durulmustur. Son olarak {i¢iincli boliimde ise yiyecek ve
icecek isletmelerinin  hizmet kalitesini Olgmek amaciyla uygulanan anketler
degerlendirmistir. Bu boliimde oOncelikle Canakkale il merkezi, ilgeleri, belde ve
koylerinde bulunan ii¢, dort ve bes yildizli otellerdeki yiyecek ve igecek isletmelerinde
sunulan hizmet kalitesi hazirlanan anketlerle Olgiilmiistiir. Son olarak da calismanin

bulgularina ve sonuglarina yer verilmistir.



BOLUM I

YIYECEK VE iCECEK iSLETMELERININ TANIMI,
OZELLIKLERI VE SINIFLANDIRILMASI

Bu boliimde, tezin calisma alani olan yiyecek ve igecek isletmeleri ve bu
isletmelerin temel 6zelliklerine yer verilmistir. Bu sebeple calismanin bu boliimiinde;
yiyecek ve icecek isletmelerinin tanimi, 6zellikleri, siniflandirilmasi ve tarihi siirecte

gelisimiyle ilgili bilgilere deginilmistir.

1.1 Yiyecek ve Icecek isletmeleri

Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisinde ilk sirayr alan yeme-igme faaliyetleri ve
girisimleri zorunlu ihtiyaglarin basinda gelmektedir. Insan hayatindan ¢cok 6nemli yer
kaplayan, gittikce de onemi artan ve yillara gore degisiklik arz eden yiyecek icecek
isletmeleri, degisen diinya sartlarina ve yasam kosullarina paralel olarak degisiklik
gostermektedir. Bu degismeler haliyle yiyecek ve icecek isletmelerinin taniminda da
degismelere ve eklentilerin olmasina neden olmustur. Bu tanimlari, en basitten en
kapsamliya dogru siralayacak olursak tanimlamalar su sekilde yapilir. Olali ve Korzay
(1999); bu isletmeleri yiyecek, icecek ve servis imkanlarmi saglayan iiretim yerleri
olarak tanimlarken Sokmen (2003) ise buralar1 insanlarin kendi yasadiklart mekanlar
disinda degisik nedenlerle yaptiklar1 gegici seyahatlerde ve konaklamalarda yeme-igme
gibi en dnemli gereksinimlerinin karsilanmasi amaciyla hizmet ve mal karsiliginda kar
etme niyetiyle kurulmus isletmeler olarak tanimlamistir. Oztas (2006) yiyecek-igecek
isletmelerini alakart, tabldot veya 6zel yemek ve bu yemeklere uygun servisler ile

yeme-i¢me ihtiyaclarini gideren is yerleri olarak ifade etmistir.

Yiyecek ve icecek isletmeleri, teknik donatimi, yapisi, konforu ve bakim durumu
gibi maddesel, hizmet kalitesi ve sosyal degeri gibi nitelikli ¢alisanlar1 ile kisilerin
yeme-i¢me ihtiyaclarini gidermeyi bir ugras olarak goren sosyal, ekonomik ve disiplin
altina alinmis isletmelerdir (Dogan vd. 2010: 242). Sonug¢ olarak yiyecek ve igecek
isletmeleri sadece seyahat eden insanlarin degil siirekli evde yemek yemekten bikip
farkl tatlar ve lezzetler arayan ve yogun ig temposundan dolayr evde yemek yapmak
icin zaman bulamayan kisilerin bu ihtiyac¢larini karsilamak amaciyla bir otel biinyesinde

veya bagimsiz olarak kurulmus isletmelerdir.



1.2 Yiyecek ve Icecek isletmelerinin Onemi

Niifusun hizla artmasi, sehirlerin biiyimesi sonucunda insanlar, eskiden oldugu
gibi isine yiiriiyerek degil aragla bazen de birkag ara¢ degistirerek uzun siireli
yolculuklar sonucunda is yerlerine ulasmak zorunda kalmistir. Insan ulasimda harcadig
bu zaman1 istemeden de olsa mutfaktan veya ailesinden calmustir. Is yerinin evine uzak
olmasi1 veya siirekli seyahat halinde olmalar1 sebebiyle insanlar, yeme-igme gibi hayati
bir O6neme sahip olan temel gereksinimlerini yiyecek ve icecek isletmelerinden
karsilama yoluna gitmislerdir. Goriildiigii iizere her sey bir ihtiyactan dogmaktadir. Bazi
ihtiyaclar, karsilanmadig1 takdirde insan onu baska bir yolla karsilayabilir, erteleyebilir
veya gegistirebilir. Yeme-igme ihtiyaci ise giderilmedigi takdirde insanin sagligini1 veya
psikolojisini bozabilir hatta Sliimiine neden olabilir. Iste insanin her daim ihtiyag
duydugu bu temel ihtiyacin1 karsilamak amaciyla yiyecek ve igecek isletmeleri

dogmustur.

Bir iilkedeki yiyecek ve icecek isletmelerinin konsepti o iilkenin ekonomik
gelismisligiyle yakindan alakalidir. Bugiin kendi iilkemizde veya bagka iilkelerde
bulunan yiyecek ve icecek isletmelerine baktigimizda neredeyse higbiri bir asir dnce
sunulan yiyecekleri ayni tarz ve mekanda sunmamaktadir. Yukarida da bahsedildigi
lizere insan, is icab1 daha fazla seyahat etmekte, ailesinden daha fazla ayr1 zaman
gecirmekte ya da toplumumuzda yalniz yasayan insanlarin sayisinin gegmisle
kiyaslandiginda giderek artmasi sonucunda yiyecek ve igecek igletmelerine olan ihtiyag

giin gectikce daha da artmaktadir.

Yiyecek ve icecek isletmeleri zamanla turizm faaliyetleri igerisinde onemli bir
yere sahip olmus, konaklama isletmelerinde ise oda gelirlerinden sonra en biiyiik gelir
getiren unsur haline gelmistir. Konaklama isletmelerinin haricinde ise yiyecek ve igecek
faaliyetleri, turizmin bir dali diger bir degisle gastronomi turizmi olarak giderek yildizi

parlayan bir alan haline gelmistir.

Yurt disindan tlilkemize gelen misafirler, iilkemiz hakkinda bir kaniya sahip olmak
icin ¢ok klasik bir yontem olan gdzlem metodunu kullanirlar. Bir tlilkeyi degerlendirmek
tabi ki birkag¢ kriterle miimkiin olmamaktadir. Zaten iilkemize kisa bir siire i¢in gelen
ziyaretcilerimiz, her imkani kullanmaya firsat bulamadan yarim yamalak edindikleri
bilgilerle iilkelerine donerler ki bu da bir iilke hakkinda yeterince bilgi sahip olmak i¢in

yetersiz bir deneyimdir.
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Ulkemize kisa bir zaman dilimi icerisinde gelen turistlerin yerel halkla hig
muhatap olmadan giinde en az lic defa goriip test ettigi turistik {irtinler, oncelikle
yiyecek ve icecek isletmeleri ve burada sunulan yemek ve igeceklerdir. O zaman
yiyecek ve icecek isletmelerinin, bir iilkenin tanitiminda hayati bir 6neme sahip oldugu
yadsinamaz bir gercgektir. Eskiden her cesit yiyecek ve igecegi ayni mekanda sunan
isletmeler, bunun yetersiz ve iretilen iriinlerin kalitesini azalttigin1 ya da sabit
biraktigini diislinerek ayni1 akademik alanda oldugu gibi uzmanlagsma yoluna gitmisler
ve tek bir iriiniin tek bir isletmede {retilip pazarlanmasinin drliniin kalitesini
arttiracagini ve daha fazla istihdam olusturacag: kanisia varmislardir. Ornegin; balik
restoranlari, tatlicilar, borekgiler, tursucular, kebapcilar, pide ve borekgiler, pastaneler,
cayhaneler, barlar ve kahve diikkanlari. Boylece bir alanda uzmanlagan insanlar kendi
gelistirdikleri iirlin ¢esitleri ile markalagsma yoluna gitmisler ve bu yolla zincir isletmeler

kurarak daha fazla insan istthdam edip daha fazla gelir elde etmislerdir.

1.3 Yiyecek ve Icecek Isletmelerinin Ozellikleri

Yiyecek ve icecek isletmeleri hizmet iiretiminin yapildigi isletmelerdir. Bu
nedenle yiyecek-icecek igletmelerinin 6zelliklerini agiklamadan 6nce hizmet sektoriiniin

genel ozelliklerinin agiklanmasi gerekmektedir.

Yiyecek ve igecek isletmelerinin temel Ozellikleri asagidaki gibi 6zetlenebilir

(Baysal ve Kiigiikaslan 2007: 18-19; Yavuz 2007: 25; Sarnsik vd. 2010: 10):
« Uriin cesitliligi fazladir
« Uretim ve tiiketim ayn1 ortamdadir.
* Bir birim {iriin elde etmek i¢in kullanilan girdi ¢esidi fazladir.
« Uretilen iiriinlerin bir kismu fiziksel degildir.
 Miisteri tipleri farklidir.
« Uretilen iiriinler heterojendir.
« Orgiitsel yap1 diger sektorlerdeki isletmelerden farklidir.

« Uretilen iiriinler dayamksizdir.



1.4 Yiyecek ve Icecek isletmelerinin Gelisme Nedenleri

Amerika’da 1950, 1960 ve 1970’1 yillarda kaliteli hizmet isteginde bulunan
miisteri kitlesinin meydana gelmesi, hizmet sektdrii doneminin baglamasinda etkili

olmustur. Bu dénemin baglamasi ile yiyecek ve icecek isletmelerinin 6nemi de artmaya

baslamistir (Kogbek 2005: 11).

Her sektorde oldugu gibi yiyecek ve igecek sektorii de gelisen ve degisen diinya
sartlarina gore ve insanlarin farkli yerlere gidip oralarda 6grendikleri veya begendikleri
farkli tatlar1 kendi iilkelerine getirip uygulamalariyla birtakim degisikliklere ugramis ve
bu yonde gelisme gostermistir. Yiyecek ve igecek sektoriiniin gelisme nedenlerini soyle

siralayabiliriz:

e Zaman: Giiniimiizde insanlarin bos zamanlarinin artmasi, i gorenlerin sahip
olduklart haftalik, aylik veya yillik izinlerinin gittik¢e artmasi, bireyleri tatile veya
seyahate c¢ikmaya, konaklamanin yaninda yiyecek ve icecek hizmetlerinden

faydalanmaya da yoneltmektedir (Akdag 2008: 48).

e Harcanabilir gelirin artmasi: Giliniimiizde insanlarin harcanabilir gelirleri
onceki zamanlara nazaran daha fazladir. Ailede calisan kisilerin sayisinin artmasi ve
ozellikle kadinlarin ¢alisma hayatinda daha fazla bulunmasi, geliri artiran 6nemli bir
etkendir. Insanlarin gelirlerindeki bu artis disarida daha fazla yeme-igme imkani

bulmalarin1 saglamaktadir (Ri1zaoglu ve Hanger 2005: 6-8).

* Yiyecek-icecek isletmelerinin sayisindaki artis: Endiistrinin gelismesi,
insanlarin evlerinin diginda yeme-igme talebinin artmasina sebep olmus, yeme-igme
talebindeki artis bu sektore daha fazla yeni kurumlarin katilmasina 6n ayak olmustur.
Isletme sayilarindaki artig rekabeti, rekabet ise kalite, ucuzlugu ve isletme kalitesine
cesitliligi getirmigtir. Bunlarin sonucunda da talep pozitif yonde etkilenmistir (Tiirksoy

2015: 10).

e Disarida yeme-icme ihtiyacinin karsillanmasimin sosyal boyutu: Onceleri
insanlar tarafindan pek hoslanilmayan bir etkinlik olan digsarida yemek yeme olayi,
giiniimiizde siradan ve dogal bir durum, hatta sosyal bir faaliyet olarak kabul gérmeye
baslamistir. Ev disinda hi¢ zaman gegirmeyen, disarida bulunan yiyecek igcecek
isletmelerinde hi¢ yemek yemeyen kisiler toplumun bazi kesimleri tarafindan

kinanmakta veya yanlis yorumlanabilmektedir (Rizaoglu ve Hanger 2005: 6-8).



e Yasam tarzimin farkhlasmasi1 ve tiiketici demografik o6zelliklerinin
degismesi: Ataerkil aile yapisina sahip toplumlarda bayanlarin c¢alismasi hos
karsilanmayan bir durumdu ve bu ailedeki erkek i¢in bir utan¢g meselesi olarak
algilantyordu. Bu yiizden ailenin gec¢imini saglamak erkegin omuzlarindaydi ve bu da
aileye tek bir gelirin girmesi anlamina geliyordu. Fakat zaman gectik¢e insanlarin
ithtiyaclar1 artmasi, aile reisi calisamayacak duruma gelmesi ya da bosanmalarin
artmastyla kadinlar da gec¢inebilmek i¢in is hayatina atilmistir. Bu durum yavas yavas
normal karsilanmaya baslanmis daha sonralari da kadinin esiyle birlikte is hayatina
atilmasi gerekli bir durum gibi algilanmaya baslamis ve bunun neticesinde de aileye
giren gelir miktarinda artis meydana gelmistir. Aile biit¢cesinin artmasiyla da insanlar
kazandiklart bu paralar1 disarida harcamaya baslamis veya kadinlarin is hayatina
girmesiyle ev islerini yapacak kimse kalmayinca insanlar dogal olarak disarda yemek

yemek zorunda kalmiglardir.

* Seyahat eden insan sayisimin artmasi: Uygarlik gelistikce insan haklar1 da
buna paralel olarak gelismis ve ¢alisma saatlerinde azalma, dinlenme ya da tatile ¢ikma
siirelerinde artis veya gelirlerde bir yiilkselme meydana gelmistir. Bundan bagska
teknolojik gelismelerle beraber seyahat araclarinin sayisi ve hizi artmis, eskiden bir
giinde gidilen mesafeler yeni ulasim araglariyla bir-iki saat gibi kisa bir mesafede kat
edilmeye baslamistir. Insanlara eskiden iskence gibi gelen seyahat etme artik zevkli bir
ugras haline gelmis ve bunu neticesinde de bu seyahat eden insanlarin yeme-igme

ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla yeni isletmeler agilmaya baslanmistir.

1.5 Yiyecek ve Icecek Isletmelerinin Simiflandirilmasi

Hayatin her alaninda meydana gelen gelisme ve degismelerle birlikte yiyecek ve
icecek sektorii de yerinde saymamis, bu gelismelere paralel olarak ilerlemis ve
gelismistir. Yiyecek ve igecek isletmelerinde olusan ve gelismelere bagli olarak artan

taleple beraber yiyecek ve icecek isletmelerinde siniflandirma ihtiyaci hasil olmustur.

Cogu yiyecek ve icecek isletmeleri temelde birbirine benzemekle birlikte, onlari
bircok farkli bicimde siniflandirmak miimkiindiir. Bu simiflandirmalar, amaglarina
biiyiikliiklerine, miilkiyetlerine, hukuki yapilarmma, vb. sekilde yapilmaktadir. Bu
siiflandirmalara bakildiginda bazen sadece restoranlar1 bazen de biitiin yiyecek ve

icecek isletmelerini kapsayan simiflandirmalar yapildigi  goriilmektedir. Bu
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siniflandirmalar iilkelere gore degisiklikler gosterse de temel 6zellikler bakimindan ¢ok

farkli olmamaktadir (Tiitiincti 2009: 4).

Siniflandirmada kitalar arasi farkliliklar ortaya ¢ikabilir (Amerika, Afrika, Avrupa
ve Asya kitasi gibi). Avrupa Birligi gibi ayni birlik i¢inde yer alan iilkelerde kiiltiirlerin
birbirlerine ¢ok yakin olmalari sebebiyle smiflandirma konusunda ortak birtakim
ozellikler olabilmektedir. Ancak bugiine kadar yiyecek ve icecek isletmeleri ile ilgili
yazilan kaynaklarda bu konu pek dikkate alinmamistir. Ulkemizde ise yiyecek ve icecek
isletmeleri daha cok belediyelere ve az sayida da Turizm Bakanligina bagli olarak
siniflandirilmaktadir. Daha acgik bir ifadeyle, yiyecek ve icecek isletmeleri yasal agidan

siniflandirmaya bagli olarak faaliyetlerini siirdiirmektedir (Denizer 2008: 5-6).

Biiyiikliikleri yoniinden yiyecek ve igecek isletmeleri, biiylik-orta-kiiciik yiyecek
ve igecek isletmeleri olarak siniflandirilirken; miilkiyetleri acisindan ise, 6zel-kamu ve
karma yiyecek i¢ecek isletmeleri olarak kategorilere ayrilmaktadir (Tiirksoy 2015: 17-
18). Hukuki yapilarina gore yiyecek ve icecek isletmeleri, turistik isletme belgeli ve
belediye belgeli yiyecek ve igecek isletmeleri olarak c¢esitlenirken, amaglarina gore, kar
amact olan ve kar amacit olmayan yiyecek ve icecek isletmeleri adi altinda
siniflandirilmaktadir. Hizmet verilen pazara gore isletmeler ise belirli gruplarla sinirh
pazarlara yonelik isletmeler, genel pazara yonelik isletmeler, birincil ve ikincil faaliyet

alanlarina yonelik isletmelerdir (www.azanadolu.edu.az 2016).

1.5.1 Amaclarina Gére Yiyecek ve Icecek Isletmeleri

Her yiyecek ve igecek isletmesinin bir kurulus amaci vardir. Bu isletmelerin
hepsinin hitap ettigi belirli bir miisteri profili oldugu gibi gerek fiziksel 6zellikleri gerek
hazirlayip sundugu yiyecekleri ve {icretleri bu amaca gore degisebilmektedir

(kultur.gov.tr 2009).

A. Kir Amac1 Olan Isletmeleri: Asil amaci, satislar sonrasinda elde edilen
hasilattan masraflarin diisiiriilmesi ile belirli bir kar elde etmeyi amaclayan ve bu

dogrultuda personel istihdam eden isletmelerdir (Tiirksoy 2002: 14)
*Tiim pazara yonelik kar amach yiyecek ve icecek isletmeleri

Tlim pazara yonelik kar amacl isletmeler de kendi aralarinda farkli kategorilere

ayrilmaktadir. Asagidaki siralamada bu gruplandirmalar yer almaktadir.



- Oteller; her tiirlii konaklama saglayan isletmeler.

- Restoranlar ve Snack Barlar; her tirli yiyecek ve igecek servis eden
isletmeler.

- Fast food ve Paket Servis; zamani az olan miisterilere hitap eden atistirmalik
ya da evlere servis yapan isletmeler.

- Publar; her tiirlii alkollii veya alkolsiiz igki servisi yapan isletmeler.
*Simirh bir pazara yonelik kar amach yiyecek ve icecek isletmeleri

Sinirl pazara yonelik kar amacl igletmeler de kendi aralarinda farkli kategorilere
ayrilmaktadir. Asagidaki siralamada bu gruplandirmalar yer almaktadir (Yilmaz

vd.2013: 50-59).

- Ulasimda yiyecek ve icecek isletmeleri; her tiirlii seyahat eden kisilere hizmet
sunan isletmeler.

- Kara yollarinda yiyecek ve icecek isletmeleri, yol kenarlarinda 6zellikle mola
yerlerindeki isletmeler.

- Demir yollarinda yiyecek ve icecek isletmeleri; tren, hizli tren veya metroyla
yolculuk yapanlara hizmet sunan isletmeler.

- Hava yollarinda yiyecek ve igecek isletmeleri; havaalanlarinda hizmet sunan
isletmeler.

- Deniz yollarinda yiyecek ve igecek isletmeleri; limanlarda ya da gemilerde
yiyecek ve icecek sunan isletmeler.

- Kuliipler; 6zellikle belli bir tarzi ve miisterisi olan mekanlar.

- Kurumsal ve endiistriyel isletmeler; fabrika tarzi iiretim saglayan mekanlarda

yiyecek ve icecek imkani saglayan yerler.

B. Kiar Amaci Olmayan Isletmeler: Asil amaci kar elde etmek olmayan elindeki

yiyecek ve igecekleri diisiik bir fiyatta miisterilere sunan isletmelerdir (Aktag 2011: 12).
eKurumsal isletmeler:

- Okullar, devlet okullarinda ve 6zel okullarda bulunan kantin isletmeleri,

- Hastaneler, devlet ve 6zel hastanelerde bulunan kantin isletmeleri,

- Ordu, tilkedeki silahli kuvvetlere ait binalarda bulunan kantin ve lokaller,

- Universiteler, devlet ve ozel iiniversitelerin yerleskelerindeki yiyecek ve

icecek isletmeleri.
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Endiistriyel isletmeler: Ozellikle fabrika gibi iiretim yapan yerlerde bulunan
yiyecek ve icecek isletmeleri.
1.5.2 Hitap Ettigi Pazara Gore Yiyecek ve Icecek Isletmeleri

Hitap ettigi pazara gore yiyecek ve icecek isletmeleri de kendi aralarinda farkli

kategorilere ayrilmaktadir. Asagidaki siralamada bu gruplandirmalar yer almaktadir.
A. Belirli gruplarla simirh pazarlara yonelik isletmeler:

- Ulastirmaya yonelik isletmeler, her tiirlii seyahat eden kisilere hizmet sunan

isletmeler.
- Kuliipler, 6zellikle belli bir tarz1 ve miisterisi olan mekanlar.

- Kurumsal ve Endiistriyel Isletmeler, fabrika tarzi iiretim saglayan mekanlarda

yiyecek ve icecek imkani saglayan yerler.
B. Genel pazara yonelik isletmeler

- Oteller; konaklamanin yani sira miisterilerine yiyecek ve igecek bazen de

eglence hizmeti sunan igletmeler.

- Restoranlar ve Snack Barlar; bazen farkli konseptlerde farkli damak tadina hitap

eden yiyecek ve icecek servis eden isletmeler.

- Fast food ve Paket Servis; genellikle ¢alisan veya 6grenci olan, zamani kisith

olan kisilere yiyecek ve icecek imkan1 sunan igletmeler.

- Publar; oOzellikle bagimsiz olarak sokak ve caddelerde bazen de bir otelin
bilinyesinde bulunan alkollii veya alkolsiiz i¢ecek servisi yapan isletmeler.

1.5.3 Miilkiyetleri Acisindan Yiyecek ve Icecek Isletmeleri

Miilkiyetleri agisindan yiyecek ve igecek isletmeleri de kendi aralarinda farkl

kategorilere ayrilmaktadir. Asagidaki siralamada bu gruplandirmalar yer almaktadir.

A. Ozel yiyecek ve icecek isletmeleri: Bu yiyecek ve igecek isletmelerinin

sahipleri kamu kurumlar1 olmayip normal siradan vatandaslarin iglettigi is yerleridir.

B. Kamu yiyecek ve icecek isletmeleri: Bu isletmelerin sahipleri ise normal

siradan vatandaglar olmayip devlete ait igyerleridir.
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1.5.4 Sunulan Uriiniin Ozelligine Gore Yiyecek ve icecek isletmeleri

Sunulan {iriiniin 6zelligine gore yiyecek ve icecek isletmeleri de kendi aralarinda
farkl1 kategorilere ayrilmaktadir. Asagidaki siralamada bu gruplandirmalar yer

almaktadir.

A. Fast food isletmeler: Genellikle zincir seklinde ¢abuk pisen yiyecekler satan
isletmeler.
B. Slow food isletmeler: Ozellikle yavas pisen gelenecksel yemekler sunan

isletmeler.

1.5.5 Hukuki Yapilarina Gére Yiyecek ve icecek Isletmeleri

Hukuki yapilarina gore yiyecek ve icecek isletmeleri de kendi aralarinda farkli

kategorilere ayrilmaktadir. Asagidaki siralamada bu gruplandirmalar yer almaktadir.

A. Turistik isletme belgeli yiyecek ve icecek isletmeleri: Kaliteli fiziki mekan

ve yemekler sunan profesyonel is yerleridir.

B. Belediye belgeli yiyecek ve icecek isletmeleri: Biraz daha orta kalitede

imkanlar sunan isletmelerdir.

1.5.6 Biiyiikliikleri Bakimindan Yiyecek ve Icecek Isletmeleri

Biiytikliikleri bakimindan yiyecek ve icecek isletmeleri de kendi aralarinda farkli
kategorilere ayrilmaktadir. Asagidaki siralamada bu gruplandirmalar yer almaktadir

(kultur.gov.tr 2009).
A. Kiiciik yiyecek ve icecek isletmeleri:0-50 aras1 kuver sayisi olanlar.
B. Orta yiyecek ve icecek isletmeleri:50-100 aras1 kuver sayis1 olanlar.
C. Biiyiik yiyecek ve icecek isletmeleri: 100 ve daha fazla kuver sayisi olanlar.

Tim bu smiflandirmalara ek olarak Turizm Bakanligi tarafindan 2005 yilinda
25852 sayili resmi gazete ile yiirlirlige giren “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine
ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelik” ile Tiirkiye’de yiyecek ve icecek isletmelerine
iliskin resmi bir diizenleme yapilmistir. Bakanlik¢a yapilan bu diizenlemede yiyecek ve
icecek isletmeleri Restoranlar ve Barlar adi1 altinda iki baslik altinda tanimlanmis ve
sahip olmasi gereken nitelikler belirlenmistir. ilgili yonetmelige gore lokantalar; tabldot,

alakart veya 6zel yemek ve bu yemeklere uygun servisler ile yeme-igme ihtiyaglarini
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karsilayan tesisler olarak tanimlanmakla beraber birinci ve ikinci sinif olarak

siniflandirilmaktadir.

Yiyecek ve icecek isletmelerinin farkli iilkelerde farkli kisiler tarafindan
siiflandirilmas: yapilabilir da genel mantik ayni oldugundan biiyiik olasilikla
birbirlerine ¢ok benzerler. Ulkemizde de bu alanda ¢alisma yapmis akademisyenler

mevcut olup asagida da Glirsoy (2002: 14) tarafindan hazirlanmis tablo goriilmektedir.

Tablo 1. Yiyecek ve I¢ecek Isletmelerinin Smiflandirilmasi

YiYECEK VE iCECEK iSLETMELERIi

Amaclarina Hitap ettigi Miilkiyet Sunulan Hukuki Biiyiikliikleri
gore isletmeler pazara gore yapisina iiriiniin yapilarina bakimindan
isletmeler gore ozelligine gore gore isletmeler
isletmeler isletmeler isletmeler

Fast food Turistik Biiyiik yiyecek ve
isletmeler isletme icecek isletmeleri
isletmeler belgeli
isletmeler

Kar amaci Tiim pazara Slow food Belediye Orta yiyecek-icecek
giitmeyen yonelik Isletmeleri isletmeler belgeli isletmeleri
isletmeler isletmeler isletmeler

Karma Kiiciik yiyecek-
isletmeler icecek isletmeleri
Karma yiyecek-
icecek isletmeleri
Kaynak: Tiirksoy Adnan. Yiyecek ve Igecek Hizmetleri Y&netimi, Genisletilmis, Turhan
Kitabevi, Ankara 2002 :14

Yukaridaki tablo incelendiginde yiyecek ve igecek isletmeleri kurulus amaclarina,

servis ettigi yiyeceklere ya da bulunduklar1 yere gore farkliliklar gostermektedir.



13

BOLUM II

HIZMET, HIZMET KALITESI VE OLCULMESI

Bu boliimde hizmet, hizmet kalitesi kavramlari, hizmet sektoriiniin gelisimi,
hizmetin ozellikleri, hizmetin siniflandirilmasi, iktisadi onemi, kalitenin boyutlari,
hizmet kalitesi modelleri, hizmet kalitesini Olgiilmesi, Olglimde karsilasilan sorunlar,
turizm sektoriinde hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde kullanilan modeller ve Dineserv

modeli konular1 tizerine literatiir caligmasi basliklar halinde yapilmastir.

2.1 Hizmet Kavram ve Onemi

Hizmet, somut bir yapiya veya gorlinime sahip olmayan ve tiiketicilerin hayat
tarzlarindan dogan ¢ogu fiziksel olmayan sorunlarin ¢éziimlenmesine yardim eden
faaliyetler, faydalar ve sistemler toplami olarak ifade edilebilir (Kara ve Giircii 2010:
80). Bazi arastirmacilar ‘hizmet ’in genel kabul gérmiis bir tanim olmadigi bazi
arastirmacilar da bdyle bir tanimin olusturulamayacagir kanisindadirlar. Hizmet ile
alakali yapilan bircok tanimi; hizmetleri listeleyen ya da smiflandiran ifadeler,
hizmetlerin ayirt edici ozelliklerini vurgulayan tanimlamalar, hizmet yerine hizmet
paketi veya toplam hizmet kavramini alan tanimlamalar ve hizmeti, hizmetten etkilenen
kisilere ya da mamullere gore siniflandiranlar seklinde tarif etmek miimkiindiir (Uygug
1998: 8). Amerikan Pazarlama Birligi (APB)’ne gore hizmetler, depolanamayan, soyut,
tasinamayan, lretenden tiiketiciye direkt karsilikli degisimi saglanan ve neredeyse
cabucak bozulmaya miisait 6zellikteki iirtinlerdir (Mucuk 2001: 285). APB’nin ayni
sene yapmis oldugu hizmet tarifinde ise bu mithim farkin alt1 ¢izilmis ve hizmet sdyle
tarif edilmistir: “Hizmetler, satiglar1 bir malin veya baska bir hizmetin satigina bagh
olmayan, istek ve tatmin saglayan soyut aktivitelerdir. Bir hizmeti iiretmek i¢in somut
mallarin kullanim1 gerekebilir ya da olmayabilir. Ancak hizmet iiretiminde somut
mallarin kullanimi icap ettiginde, bu somut malin miilkiyeti devamli olarak aliciya
gecmez.” (Cowel 1998: 23). Hizmet, bir kisi veya kurumun karsi tarafa verdigi, tiretimi
somut ya da soyut olabilen, neticede gozle goriilebilir bir seylerin sahipliginin transfer
edilmedigi etkinlik ve faydalardir (Tek 1997: 394). Hizmet, soyut olma 6zelligine sahip
ve alindiginda herhangi bir soyut mala sahip olmak gibi bir neticeye sonuglanmayip,
satig i¢in sunulan faaliyetler ve faydalardan olusan {iriinler ¢esidi seklinde de

aciklanabilir (Kotler 2001: 291).
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Hizmetler ile alakali yapilan tanimlamalara bakildiginda bu tanimlamalarin dort

basliga gore yapildigr goriilmektedir. Bunlar (Muhammed 2007):

- Hizmetleri listeleyen veya siniflandiran tanimlar,

- Hizmetin karakteristik 6zelliklerini vurgulayan tanimlar,

- Hizmet yerine toplam hizmet kavrami veya toplam hizmet paketi {izerinde
duran tanimlar,

- Hizmeti, hizmetten etkilenen mal veya kisiye gore siniflandiran tanimlardir.

Hizmetleri diger iiriinlerden farkli kilan bir takim o6zellikleri vardir. Oncelikle
hizmetler soyuttur. Hizmetlerin yaygin bir kismi satis Oncesinde bir teste tabi
tutulmamakta olup, stok yapilmamakta, dlgiilememekte ve sayillamamaktadir. Somut
olmamasi sebebiyle, isletmeler tiiketicilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerini ve kalite
algilarmi anlamakta sorun yasayabilmektedir. Ikinci olarak hizmetler, 6zellikle yiiksek
i giicli icerigi olan, heterojendir. Performanslar yaygin olarak gittikce tiiketiciden
tikketiciye ve {ireticiden TUreticiye gore degismektedir. Hizmet c¢alisaninin davranis
tutarliligini saglamak giictiir. Ugiincii ise hizmetlerin {iretim ve tiiketimi ayrilmazhigidir

(Parasuraman vd. 1985).

Bir kesim insan ihtiyaglarin1 gidermesine ragmen, mallar gibi elle tutulup gozle
goriilmeyen, insana yarari dokunan etkinlikleri hizmet olarak tarif ediyoruz. Hizmet
aslinda soyut olan ve {ireticisinin tiiketicisine bir fayda ya da faaliyet arz etmesi seklinde
meydana gelen bir iiretim siirecedir. Hizmet kavrami ge¢misi ¢ok eskilere dayanmayan
bir olgu olup insanlarin somuttan soyuta, maddeden maneviyata gegcmeye basladiklari
bu yiizyilda kendini daha fazla hissettirmeye baslamistir. Insanlar eskiden kendi
ihtiyaclarim1 kendi giderir, yardima ihtiyaglart oldugu zamanlarda ise birbirleriyle
karsilikli olarak hi¢bir maddi-manevi beklenti i¢inde olmadan bu gereksinimlerini
karsilarlardi. Eskiden giiniimiizde oldugu gibi birinin bir bagkasi i¢in harcadigi emekler
maddi olarak degerlendirmeye katilmaz bunlar hep yardimlagsma c¢atis1 altinda
yorumlanirdi. Zaman ilerledik¢e insanlar bazi islerini baskalarina yaptirmaya basladilar
ve bu alanda yeni bir is giicii dogmaya basladi. Somut mallarin varlig1 ve degeri herkes
tarafindan gozle goriiliir ve bu mallara bir deger bigilebilirken soyut bir kavram olan
hizmet elle tutulup gozle goriinmedigi veya bir kdsede bekletilip stoklanamadig icin
degeri ve 6nemi konusunda net bir degerlendirme veya tanim yapilmasi giiclesmektedir.

Insan gereksinimlerinin giderilmesine ve hayatin kolaylastirilmasiyla alakali olarak
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insanlar tarafindan tretilen veya organize edilen, elle tutulabilir, gozle goriilebilir veya
depolanmalari miimkiin olmayan, tretildikleri anda tiiketilmeleri gereken tasimacilik,

haberlesme, turizm gibi beseri faaliyetler de hizmet kavrami icerisinde agiklanir.

Bir insaninin bagka birine hizmet etmesi insanlik tarihinde zamanla bir deger arz
etmeye baslamis, bazi durumlarda ispati s6z konusu olmayan bu emek ve c¢alismalar,
somut mallar1 deger acisindan geride birakmaya baslamistir. Ispatlanmas: oldukg¢a zor
olan bu ¢alisma daha sonralar1 hak ihlallerine sebebiyet vermis, hizmet eden ispat
edemediginden dolay1 emeginin karsiligini alamadigi durumlar meydana gelmistir. Elle
tutulamayan ve gozle goriilemeyen bir kavram olan hizmetin degerlendirilmesi de

iilkeden tlkeye veya kisiden kisiye degisiklik gdstermeye baslamistir.

Asagidaki tabloda da insanlarin zaman gegtikce hizmet kavramina yiikledikleri

anlamlar1 gérmekteyiz.

Tablo 2 Hizmet Kavraminin Tarihsel Surecindeki Tanimlari

Fizyokratlar (?-1750) Zirai iiretim haricindeki biitiin ¢alismalar.
Adam Smith (1723-1790) Somut {iriinlerle sonuglanamayan biitiin ¢aligmalar.

; Uretilen mallara yarar getiren biitiin {iretim haricindeki
Jean Baptiste Say (1767- 1790)
caligmalar.

Alfred Marshall (1842-1924) Uretildigi esnada deger kazanan iiriinler.
Bat1 Ulkeleri (1925-1950) Bir tirtintin seklinde degisiklik olusturmayan hizmetler.

Cagdas (1950-?) Uretilen iiriinlerin seklinde degisime sebep olmayan caligmalar.

Kaynak: Oztiirk, S. Ayse. Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitabevi Ankara: 2012: 3.

Tablo 2 incelendiginde zirai ¢aligmalarin belirleyici bir faktor oldugu ve onun
haricindeki biitiin is kollarinin hizmet sektoriine girdigi diisiiniilmistiir. Fakat zaman
gectikce ve bilim ilerledikce farkli is kollar tiiremis hizmet kavrami tekrar farkli bir

sekilde yorumlanmistir.

Hizmet sektoriiniin degerlenmesinde baska bir gelisme ise hizmet ihracatinin
meydana gelmesi ve siirekli bir artis trendine girmesidir. Hindistan bu alanda en fazla
dikkat ceken iilkelerin basinda gelmektedir. Hindistan 6zellikle ABD’ye cagr1 merkezi
ve bilgisayar hizmetleri ihra¢ etmektedir. Hizmet sektoriiniin gelismesinde etkili olan

bir diger unsur ise sirketlerin is siireclerini disaridan temin etme egilimidir. Bu anlamda
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yine Hindistan ¢ok uluslu sirketlere biiyiik firsatlar sunmaktadir. Cok uluslu sirketler bu
tir isler icin yaklasik olarak %40-50’lere ulagan maliyet avantajlar1 saglamaktadir

(Ohmae, 2008: 220).

Hizmet ticaretinin 6nemi 1960’11 yillarda heniiz fark edilirken 1980’li yillarda
bunun 6nemi gittikge artis gdstermistir. Cok uluslu sirketlerin global ekonomide daha
etkin rol oynamasi, sirketlerin iiretim yerlerinin bir kismini ¢esitli iilkelere kaydirmasi
ve bunun neticesinde de ticaretin olusmasi bu oranin artmasinda etkili olmustur

(Catalbas 2005: 54).

Batil1 iilkelerin ekonomik yapilarinda, hizmet sektoriiniin giderek bir ivme
kazandig1 herkesin kabul ettigi bir gercektir. Yasadigimiz asirda, hizmet sektorii, bir
taraftan issizlik oraninin distiriilmesine, diger taraftan da GSMH’ya olan olumlu
etkisiyle Batili iilkelerin ekonomik yapilarinda en fazla dikkate alinan etken olarak
goriilmektedir. Ama bunu 6nemli kilan diger bir etken ise iiretim endiistrisi zaman
ilerledikce artarak hizmet isletmelerinle daha iligkili bir duruma gelmistir

(www.ekodialog.com 2016).

Hizmet sektoriiniin diinya ekonomisinde bu 0Olgiide biiyliylip gelismesinin ve
onem kazanmasinin farkli sebepleri bulunmaktadir. Bunlar; insanlarin hayattan
beklentilerinin farklilasmasi, yeni ve karmasik {irlinlerin piyasalarda dolasmasi,
kaynaklarin kitligina ve ekolojiye daha fazla dikkat edilmesi, isgiiclinde kadin oraninin
artmasi ve bos zaman gelir refah seviyesinin artmasi olarak siralanabilir (Oztiirk 2012:

15).

2.2 Hizmet Sektoriiniin Gelisimi

Farkli alanlarda faaliyet gosteren hizmet sektorii bir {ilkenin ekonomisindeki
gelismislik kriteri olarak hayati bir 6nem arz eder. Diinya Bankasi’nin 132 iilke arasinda
yapmis oldugu zenginlik siralamasinda, ekonomik diizeyleri ve hizmet sektoriiniin
agirlign arasinda bir iliski oldugu dikkatlerden kagmamigstir. 1980’lerden sonra ise
onemli oldugu sik sik alt1 ¢izilen hizmet sektorii sanayilesmis bati iilkelerinde toplam is
giicliniin % 55 ile % 75 arasinda bir oran1 istihdam etmektedir (Zengin ve Erdal 2000:
2). Iginde turizmin de bulundugu hizmet sektdrii, giiniimiizde kalkinmanm baslica

dinamikleri arasinda bulunmaktadir. I¢inde bulundugumuz cagda ekonomisi giiglii
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iilkelerin GSYH’lerinin sektorel dagilimina goz atilirsa, hizmet sektoriiniin % 70’in

tizerinde bir pay1 oldugu gorilmektedir (Kaynak 2005: 7).

Hizmetlerin gelismis oldugu iilkelerde, toplumun yasam standardi da artmaktadir.
Hizmet sektoriiniin ve hizmet anlayisinin artmasina etki eden faktorler Tablo 3’te
gosterildigi tlizere ana hatlariyla yasam tarzimizin degismesi, gelirlerdeki ve bos

zamanini artmasi olarak goze carpmaktadir.

Tablo 3 Hizmet Sektoriiniin Biiyliime Nedenleri

Lo g Yol Gatatin Saglik hizmetleri ve bakim evleri i¢in daha fazla talep.
artmasi
Istihdam hizmetlerine, hukuk ve evlilik danmismanlarina, gelir

% IR YR el vergisi beyanina olan hizmetlerin artmasi

3. Is giiciindeki kadin oranin
artis1

4.Zenginligin artmasi

5.Yeni tirtinlerin sayisinin
artmasi

6.Daha fazla bos zaman

7.Ekolojiye ve kaynaklarin
kithgina daha ¢ok 6nem
verilmesi

Ev disinda yemek hizmetleri, temizlik ve giindiiz ¢ocuk bakimi
islerine olan talep artigidir.

Insanlar arabasinin yikanmasi, yemek hazirlanmasi gibi daha 6nce
kendilerinin yaptig1 isleri baskalarina yaptirmasindan dogan
talepler.

Bilgisayar, tamir ve programcilik kaynakli yeni gelismeler.

Yetiskin egitim kurslari, oteller ve seyahat acentelerine olan talep
artist.

Kiralanan ya da satilan hizmetlere daha fazla talep olmasidir.
Kapidan kapiya otobiis servisleri ya da araba sahibi olmak yerine
kiralamak gibi.

Kisisel bilgisayarlar ve arabalar gibi karmasik {irtinlerin bakimini

8.Urtinlerin artan karmasikdig: saglayacak nitelikli uzmanlara daha fazla talep olmasi.

Kaynak: Oztirtk S A, “Hizmet Pazarlamasi” Anadolu Universitesi Yayinlari, Fak. Yaymn No: 3
Eskisehir, 2012.

Tablo 3 incelendiginde hizmet sektorii tatil, turizm ve hayattan keyif alma,
diinyaya sanayi devriminin temellerinin atildigt Avrupa kitasindaki {ilkelerde
baslamistir. Yemek ve yiyecek yapma sekillerinin degisiklik gostermesi ve tadindaki
degisiklikler insan1 cezp etmeye baslamis bunlar1 insanlara ya da miisterilere sunmak
icin beraberinde de hizmet sektorii dogmustur. Evde bir fincan ¢ay igmeyle, bagka bir
kisinin hazirlayip evle veya is yeriyle hi¢ alakasi olmayan bir atmosferde ve sunum
sekliyle servis edilen ¢ayin insana vermis oldugu keyif hizmet sektoriiniin gelismesine
ve bu alanda yatirimlarin artmasia sebep olmustur. Insanlara hizmet edilmek ayr1 bir
zevk haline gelmis, baska bir yerde gormedikleri bu ilgi, alaka ve simartilmak duygusu

icin insanlar paralarini harcamaya ve bundan da biiylik keyif almaya baglamislardir.
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Diger sektorlerde oldugu gibi hizmet sektorii de diinyada ve iilkemizde hizla
bliylimeye baslamis ve insanlar i¢in yeni istihdamlar olusturmaya devam etmistir.
Asagidaki tabloda da tarim, sanayi ve hizmet sektOriiniin yillara gore degisimi

goriilmektedir.

Tablo 4 Ekonomik Faaliyetlere Gore Istihdamin dagilim1 (%)

YILLAR Tarmm Sanayi Sektoriinde Hizmetler Sektoriinde
Sektoriinde Calisan Orani Calisan Orani
Calisan Oram
1996 42.8 22.9 34.3
2001 37.6 22.7 39.7
2002 34.9 23.0 42.1
2003 33.9 22.8 43.4
2004 29.1 249 46.0
2005 25.7 26.3 48.0
2006 24.0 26.8 49.2
2007 23.5 26.7 49.8
2008 23.7 26.8 49.5
2009 24.7 253 50.0
2010 25.2 26.2 48.6

Kaynak: TUIK. http://tuikapp.tuik.gov.tr/ulusalgostergeler/tablo.do

1996 ile 2010 yillar1 arasinda Tiirkiye’deki istthdamin ekonomik faaliyetlere gore
dagilimi1 goriilmektedir. Tablo incelendiginde ¢alisanlarin %42’sinin tarim, %22,9’nun
sanayi ve %34,3’nilin de hizmet sektdriinde ¢alistig1 goriilmektedir. 2006 yilina kadarki
donemde tarim sektOriinde c¢alisan orami %42,8’den %24,0’a diiserken, hizmet

sektoriinde ise bu oranin%343,3’ten %49,2’ye yiikseldigi goriilmektedir.

2.3 Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet kavraminin daha iyi anlagilabilmesi i¢in hizmetlerin sahip oldugu bazi
vasiflardan bahsetmek gerekmektedir. Hizmetleri mallardan ayiran farkli 6zellikleri ¢ok
genis bir yelpazede ele alinmaktadir. Fakat en fazla vurgulanan hizmet vasiflar ise
“degiskenlik”, “soyutluk”, “ayrilmazlik”, “dayaniksizlik” ve “sahipligin transfer
edilememesi” ozellikleridir (Kotler vd. 1999: 647).
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Ozdemir (2007: 28) genel olarak hizmetlerle ilgili olarak asagidaki maddeleri

siralamistir:

- Bir tarafin irettigi isler ya da eylemler ile digerine bir yarar saglanmasi ve
kars1 tarafin ihtiyacini saglamasi,

- Bu eylemlerin bir kisim bilgi birikimi ve ustaliga dayanmasi,

- Yapilanin bir is/eylem olmasi1 sebebiyle soyutluk tagimasi,

- Mal ve hizmetlerin genel olarak i¢ ice olmasi,

- Hizmetlerin eylemler, siirecler ve etkilesimler neticesinde meydana gelmesi,

- Hizmetlerin o anda tiiketilen triinler olmasi,

- Hizmetlerin somut ¢iktilarinin gézle goriilmemesi.

Hizmetleri somut olan mallardan ayirmamizi saglayan bagka ozellikler de
mevcuttur. Bunlar hizmet 6zellikleri seklinde degerlendirilir. Bunlar; “soyutluluk”,

“degiskenlik”, “es zamanlilik(ayrilmazlik)”, “sahipsizlik” ve “stoklanamama” olarak

siralanabilir ( Armstrong ve Kotler 2000: 246).

2.3.1 Soyutluluk

Bu kavrami higbir bilim dalinda ele almadan en basit ve yalin haliyle tanimlamak
gerekir. Sozliikler bu kelime i¢in varhigi duyularla algilanamayan, miicerret, somut

karsiti, abstre olarak tanimlamaktadir (www.tdk.gov.tr 2016).

Miisteri, hizmetin soyut olmasi sebebiyle buradaki belirsizligi azaltmak igin
hizmetin ekipman, yer, iletisim araglari, ¢alisanlar, sekiller ve ticret gibi gordiigii diger
elemanlarini arastirip hizmet konusunda bazi sonuglar bulmaktadir. Bunun sonucunda
hizmet veren is yeri hizmeti tarif ederken soyut unsurlarin yaninda hizmetin miisteri
tarafindan algilanabilen somut unsurlarini kesfederek ve idare ederek, hizmete ait soyut

unsurlari somut duruma sokabilir (Kotler, Bowen ve Makens 1999: 650).

Hizmet iiretiminin kilit noktas1 hizmetlerin soyutlulugudur. Hizmetler somut ve
maddi varliklar olmamalar1 sebebiyle genelde patentleserek koruma altina alinamaz,
baskalar1 tarafindan taklit edilebilme olasiliklar1 ve oranlart yiiksektir ve
fiyatlandirmalar1 mesakkatlidir. Ileriki bir tarihte degerlendirme, depolama, tasima,
ambalaj icerisine alma, stok yapma olanaklar1 bulunmamasindan dolayr hizmetlerin

sat1s islemleri de mallara nazaran daha zordur (Zeithalm ve Bitner 2000: 4).



20

Hizmetler dokunulamaz ve gozle goriilemez bu yilizden miisterilerin neler elde
edecekleri oOnceden soylenilemez. Ornegin internetten sadece resmini goriip
begendikleri bir isletmenin parasini onceden O0demis olsalar bile nasil bir ortamda
hizmet alacaklarin1 bilemezler. Veya yiyecek ve icecek isletmesine giden bir miisteriyi
satis1 yapilan kat1 veya sivi tirlinlerden ziyade onun miisteriye sunulus sekli yani servis
edilme tarzi daha ¢ok tatmin edebilir. Burada gozle goriilmeyen, daha sonra ispati
miimkiin olmayan bu faaliyet i¢in insanlar belirli bir iicret 6demeye razi olabilmektedir.
Hizmetin soyut olmasi yani gozle goriilememesi beraberinde bazi zorluklar1 da
getirmesi kaginilmaz olmaktadir. Bu da hizmetin 6l¢lilmesi ve degerlendirilmesini
zorlastirmaktadir. Ciinkii ispatt zor oldugu i¢in memnuniyet farki somut iiriinlere

nazaran daha degisken olabilmektedir.

2.3.2 Degiskenlik

Oztiirk (2003: 10) degiskenligi su sekilde tarif etmistir; “Hizmetler cogunlukla
insanlar tarafindan yapilan ¢alismalar olduklarindan ayni hizmetin iki farkli sunumunun
ayn1 olmasi1 miimkiin degildir. Hizmetin her birimi ayni hizmetin farkli birimlerine
benzerlik gostermemektedir. Hizmetin kalite ve icerikleri hizmeti {iretenden bir
digerine, miisteriden miisteriye belki giin itibariyle degisiklik gosterebilir. Genellikle
hizmet olusturan is goren, miisteriye gore hizmetin kendisidir. Tlirdes olmamanin farkl
bir sebebi ise, iki miisterinin de asla ayn1 olmamasidir. Her miisterinin umdugu seyler
ve hizmet tecriibeleri degisiktir. Dolayisiyla hizmetlerde tiirdes olmama c¢ogunlukla
insan etkilesimlerinin bir neticesidir. Boylece hizmet performansinin kisilere, zamana

ve ¢evre kosullarina gore degisme olasiliginin siirekli var oldugu sdylenebilir.”

Hizmetlerin degiskenlik vasfi, hizmetlerin bir standarda koyulamamasini
aciklayan onemli bir 6zelliktir. Bu 6zellik neticesinde, 6zellikle emek-yogun hizmetler
insanlar tarafindan iretildikleri i¢in, bunlarda tek tip ¢ikt1 elde etmek zordur. Farkli
tarihlerde farkli sahislar tarafindan farkli miisterilere verilen hizmetin bir standardinin

olmasi ¢ok zordur (Lovelock ve Gummesson 2004: 27).

Hizmet tiretiminde standart bir ¢iktidan s6z etmek miimkiin degildir. Her ne kadar
standart prosediirler uygulansa da hizmetin gerceklestirildigi siirecin temelinde insanin

olmasi hizmetin degiskenligini arttirmaktadir (Eser 2007: 11).
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Ozer ve Ozdemir (2007: 21) hizmetlerin degiskenlik 6zelliklerini farkli bir bakis
acistyla ele alip degerlendirmistir. Bu agidan: “Hizmetlerin degiskenlik 6zelligini
azaltip, hizmetleri standartlastirmaya ¢alismaktansa miisteri odaklilik geregi hizmetleri
kisilestirmek daha uygundur”. Konuya bu acidan bakildiginda da hizmetlerin
degiskenligi degil mallarin standartligi onlarin dezavantaji olarak goriilebilmektedir.
Diger bir ifadeyle hizmetlerin degisken 6zelligi onlarin avantaji haline donustiirtilebilir.
Bu sonucla misafirlere verilen hizmette standardi yakalamaktansa, kisilere has hizmetler

iiretmekle miisterileri tatmini arttirilabilir.

2.3.3 Ayrilmazhk

Hizmet endiistrisindeki iirtinler bir biitlindiir. Hammadde ve yar1 mamulden s6z
edilemez. Bu nedenle hizmetin iiretim ve tiiketiminin birbirinden ayrilamamasi sonucu
miisterinin miilkiyet hakki olmadan bir hizmetten yararlanmasi ve bunlardan

yaralanirken risk almamis olmas1 gerekmektedir (Erkut 1995: 34).

Hizmet sunucu, hizmetleri ¢ogunlukla hizmetin tiimii ya da bir boliimiiniin
kullanilmasiyla es zamanli tretir ve sunar. Teslim olunan hizmetin dikkat ¢ekmesi,
kusurlarin veya eksik kalitenin gizlenmesini olanaksiz bir duruma getirir. Buna ilaveten
miisterinin saglanma programina katilmasi sistemin kontrol edemedigi bir etkeni daha,
ayn1 miisteriyi siirece katar. Ote taraftan bir miisteri grubunun tutumu diger miisterilerin
hizmet kalitesi hakkindaki algilamalarina etki eder (Ghobadian 1994: 45). Diger bir
ifadeyle, iiretim yerlerinde {retilen somut mallarin tersine tiiketicilerle devamli
etkilesim durumunda olunan bir atmosferde meydana gelmekte ve tiiketilmektedir

(Dortyol 2014: 77).

Mallarin imal ve tiiketim asamalarinda takip edilen evreler zaman ve yer
bakimimdan boliinebilir. Uretim yerlerinde sirket ve tiiketici, ilk defa iiriiniin satin
alinmasi evresinde karsilagirlar. Uretim genelde tiiketici tarafindan izlenemez ve imalat
iirlinlin satin alinmasindan ¢ok daha evvel olusur. Oysa hizmetin ayrilmazlik vasfi
hizmetlerde imalat ve tiiketimin ciddi bir sekilde birbirlerine bagimli olma durumundan
kaynaklanmaktadir. Miisterinin tiiketim faydalarini sinamak i¢in {ireticinin bulundugu

yere gitme zorunlulugu vardir (Tiitlincti 2009: 24).

Edwardson (2005:128) hizmetin ayrilmazlik vasfini diisiinerek vermis oldugu

aciklamada hizmeti; “Uretim esnasinda sunumu ve tiikketimi, zaman ve mekan igerisinde
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st iiste stlireglerle gerceklesen ve miisterilerin (tiiketicilerin) bu etkilesimin bir pargasi
olarak yardimci bir iiretici roliinii oynadig siire¢ kalitesi veya sonug kalitesi belirleyicisi

veya etkileyicisidir.” seklinde yorumlamaistir.

Hizmetin tretildikten sonra stoklanamamasi, dagitim kanallariyla baska bir yere
ve farkli zamanda dagitilamamasi, miisteri hizmeti talep ettigi anda {retimine
baslanmas1 ve {Uretimle birlikte tiiketimin gerceklesmesi gibi 6zelliklerden dolayi
uretildikleri anda tiiketilmektedirler. Hizmetin es zamanli olmasi sebebiyle beliren
miigteri ve is goren arasindaki karsilikli etkilesim hizmet pazarlamasimnin 6zel bir
yoniinii ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrilmazlik ilkesi hizmet isletmeleri agisindan asagidaki

konular giindeme getirmektedir (Ferman 1988: 22-25).

a-Hizmet miisterisi, satin aldigi hizmetin imalat (yaratilis) evresinde bulunur;
bunu bir gorgii tanmig1 olarak yasar. O anda hizmet edilen miisterinin haricinde,
hizmetten faydalanacak diger miisteriler (6rnegin restoranda siparig alinmasini veya
yemeklerinin masaya servis edilmesini bekleyen miisteriler) de {iretim siirecine sahit

olurlar.

b-Hizmetlerin merkez bir noktada topluca imal edilmeleri giic ve genellikle
olanaksizdir. Somut mal imalatindaki gibi kitlesellestirilmeye gitmek ¢ok zordur. Bu
ozellik hizmet firmasinin imaj yaratma ve koruma stratejileri gelistirmesini zorunlu

kilmaktadir.

2.3.4 Stoklanamama

Hizmetler ve somut firiinler arasindaki farki olusturan ayrimlardan biri de
hizmetin diger somut mamuller gibi tliketilmedigi anlarda stok yapilamamasidir.
Hizmetlerin bu vasfi, satilamamasi durumunda atil hizmet kapasitesinin meydana
gelmesine sebep olur. Mesela bir yiyecek ve igecek isletmesinde masalara miisteri
oturmamast ve satig yapilamamasi gibi (Paylan 2007: 9). Dayaniksizlik olarak da
kullanilan bu kelime hizmetlerin stok yapilamamasi, geri verilememesi ve tekrar
satilamamas1 olarak ifade edilir. Satilamayan hizmetler daha sonra satilmak icin
stoklanamaz. Hizmetlerin stoklanamamasi, hizmete yonelik talep siirekli ise herhangi
bir sorun yaratmaz. Fakat talep kisminda meydana gelen bir dalgalanma isletmeler
acisindan arz ve talep dengesini bozmaktadir (Orel ve Memmedov 2003: 3-4). Mallar

hizmetlerden ayr1 olarak Once depolanir ve daha sonra satilabilir. Hizmetler hazir
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olduklarinda bekletilerek daha sonra satilamazlar. Bir ugagin koltuklar1 ugus sirasinda
dolu olmalidir depolanarak daha sonra kullanilamazlar (Aydin 2005: 1108). Hizmetlerin
kolay bozulabilirlik 6zelligi onlarin depolanamamasi veya o an satilamayan hizmetin
baska zaman satilmasinin s6z konusu olmamasindan kaynaklanmaktadir. Son olarak
hizmeti satin alan kisi i¢in hizmetin somut olmamasi ve depolanamamasina bagli olarak

sahiplikten s6z edilemez (Dibb vd. 1994: 667).

Hizmetlere olan talep zamanla degisiklik gdstermektedir. Otellerin doluluklarinin
diisiik oldugu zamanlarda bayram tatilleri, okul tatilleri gibi birkag¢ gilinliik tatilleri agir
is temposundan kurtulmak icin firsat olarak degerlendirmek isteyenler konaklama
isletmelerinin doluluk oranlarini arttirabilmektedir. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi ve
stok  yapilamamast  hizmet isletmesinin  talep-arz  dengesini  saglamasini
zorlagtirmaktadir. Yasanan olumsuz seylere ragmen is yerlerinde olusturulan hizmet
planlamalari ile bir takim tedbirler alinmaya ¢alisilmaktadir. Ornegin turizm isletmeleri
talebin yogun olmadig1 sezonlarda doluluk oranlarini arttirmak ig¢in seminer ve

sempozyum gibi etkinlikler yapmaktadir (Oztiirk 2009:23).

Hizmetin dayaniksiz olma vasfi, miisterilerin beklemesine ya da hizmetten
faydalanamamasina sebebiyet vermekte, arz ve talebin bir dengeye oturtulamamasi
problemini ortaya ¢ikarmaktadir. Hizmet isletmelerinde emniyet stoku (yedek)
bulundurma imkani olmadigindan, hizmet siirecleri, siirekli degisen miisteri taleplerini
karsilamakta esnek olabilir (Oral ve Yiiksel 2006: 12). Mallar stok yapilarak arz-talep
dengesi arasindaki acigin kapatilma imkani var iken hizmet isletmelerinde bunun gibi

bir sey yapmak imkansizdir (Arslantiirk vd. 2013: 108).

2.3.5 Sahipsizlik

Hizmet sektoriinde bir hizmetin sahipliligin bagka birine devredilmesi miimkiin
olmamaktadir. Hizmete sahiplenme hakki sadece belli bir siireligine taninmakta ve
hizmetin kullanimindan bir yarar saglanmaktadir (Ozgiiven 2008: 651-682). Somut
irlinlerle hizmetler arasindaki baslica ayrimlardan biri de hizmetlerin sahipsizlik
vasfidir. Bir hizmeti elde edememe, hizmetin soyut olmasi1 ve geciciligiyle alakalidir.
Mallarin satin alinmasinda malin miilkiyeti alictya transfer olur ve alici iiriinii kendi
istegine gore kullanma hakki elde eder. Boyle olunca, hizmetlerde bdyle bir seyden s6z
edilemez, verilen hizmetlerde aliciya asla o hizmeti aktarma imkani yoktur (Organ ve

Soydas 2012: 65).
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Ozgiiven (2008: 654) hizmetin sahipsizlik 6zelligini dikkate alarak yapmis oldugu
ifadede bunu; “Hizmet endiistrisi yapis1 itibari ile bir malin sahipligine degil, genellikle
soyut bir tirlinlin kullanimiyla ilgili ¢aligmalar1 tanimlar. Yani hizmetin satigi, somut bir
malin satisinda oldugu gibi alicinin {iriinli  gérmesi, piyasadaki alternatifleri ile
karsilastirma yapmasi, incelemesi, test etmesi, garanti olanaklarin1 degerlendirmesi,
standart bir fiyat almak adina arastirma yapmasi seklinde gelismemektedir. Bir malin
miisterisi o mala ihtiyaci ne kadar fazla olursa olsun piyasada olan1 ya da diger bir ifade
ile treticinin trettigi kadar donanima sahip olam1 almak i¢in c¢aba sarf edecektir.
Ihtiyaglarini ve ekonomisini en iyi tatmin eden {iriinii segecek ve satin alma yoluyla ona
sahip olacaktir. Burada miisteri iiretim sonunda ortaya c¢ikacak {riinii tam olarak
bilmeden satin almaktadir. Ancak iiretim esnasinda ne istedigini bildirmekte, saticida bu
istekleri yerine getirme zorunlulugu tasimaktadir. Bu yiizden hizmet sektoriinde iiriine

sahiplik alim stirecindeki donemlik seklinde olusmaktadir.” seklinde ifade etmistir.

Ornegin kiralanan bir arag, oda, restoran veya masa kiralayan kisiyi o mallarin ve
hizmetlerin temelli sahibi yapmaz, sadece ge¢ici bir siire onlar1 kullanma hakk: verir.
Veya bir restoranda yediginiz bir 6gle yemegi sizi herhangi bir sey sahibi yapmaz,
yalnizca bir siireligine o mekanda bulunma ve hizmet almaniz1 saglar. Bu da herhangi
bir fiziksel mala sahip olma imkani tanimayacaktir. Bir baska 6rnekte ise daha once
baska bir barda ictigi ve c¢ok begendigi bir kokteyli veya tarifini bir dergi ya da
katalogda gordiigli bir icecegi baska bir barda siparisini verip aldiginda ayni tadi

bulamayan veya hi¢ begenmeyen bir miisteri hayal kirikligina ugrayabilir.
2.4. Mallar ile Hizmetler Arasindaki Farklar

Hizmet kalitesinin Ol¢iimii zor oldugu gibi Olglim sonuglarn da farkli
olabilmektedir. Gronros (1990: 28)’un fiziksel mallar ile hizmetler arasindaki farklari

ozetledigi tablo asagida gosterilmistir.
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Tablo 5 Fiziksel Mallarla Hizmetlerin Karsilagtirilmasi

Fiziksel Mallar Hizmetler

Dokunulabilir Dokunulamaz

Tiirdes Tiirdes degil

Uretim ve dagitim tiiketimden ayridir Uretim ve tiiketim es zamanlidir
Bir nesnedir Bir faaliyet yada stiregtir

Temel deger alic1 ve satict etkilesimlerinde

Temel deger fabrikada tretilir s gl

Misteri (genellikle) tiretim siirecine i e el

katilmaz
Stok yapilabilir Stok yapilamaz
Sahiplik el degistirebilir Sahiplik el degistiremez

Kaynak: Gronroos, Christian. Service management and marketing: managing the moments of truth in
service competition. Jossey-Bass, 1990: 28.

Tablo 5 incelendiginde en 6nemli farklardan biri de siiphesiz fiziksel bir mala
parast 6dendiginde o mal artik tamamiyla sahibinin olurken hizmetlerde ise kisi ancak o
tesisteki bir kolayliktan ya da hizmetten faydalanmaktadir. Baska bir ayrim ise

satilmayan odalar veya cesitli hizmetler o giin i¢in zarar kabul edilmektedir.

Tablo 6 Hizmetlerin Tipik Ozellikleri

Kaynak: Miles, Services Innovation, Statistics and Conceptual Issues, OECD, Paris, 1995: 207.

Tablo 6’dan da anlagilacagi iizere miisteriyle diyalog igerisinde daha fazla soruya

muhatap olunan bir ortamda personelin bazen bilgi aktarmasi gereken bir is anlayisi
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mevcuttur. Miisterinin istekleri anlik degisebilir ve o anda isteklere gore seri bir sekilde

hizmet tretilebilmektedir.

2.5 Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin barindirdiklar1 vasiflara gore siiflandirilmasi, karsilasilacak riskler
i¢in 6nlem alma ve olusabilecek firsatlardan faydalanma konusunda bir kilavuz seklinde
degerlendirilebilir (Tarcan 2001: 12). Zeithaml vd. (1985: 33-36) hizmetin
siniflandirilmasmi su sekilde ifade etmektedir: “Hizmetlerin ¢ok ¢esitli olmasi,
hizmetler ve hizmet isletmeleri arasindaki farkliliklarin olusmasina neden olmaktadir.
Temel 6zellikleri tam anlamu ile tasimayan hizmetler oldugu i¢in, hizmetler ve hizmet
isletmeleri arasindaki farkliliklarin belirlenmesi, hizmetlerin 6zelliklerinin saptanmasi

ve genellestirilmesi kadar 6nemli bir konu haline gelmistir.”

Dinger ise (1996: 287-288) hizmetlerin siniflandirilmast ile ilgili su sekilde
aciklamada bulunmustur: “Hizmetlerin kapsam ve tiirlerinin farkli olmasi nedeni ile
hizmetler farkli agilardan ele alinabilmekte ve farkli sekillerde siniflandirilabilmektedir.
Siniflandirmalarda kimin iirettigi (insan-makine), hizmet iiretimi aninda alicinin hazir
bulunmasint gerektirip gerektirmedigi, alicinin hizmeti ne amagcla aldig1 (kisisel veya
orgiitsel), hizmetin bir mal ile birlikte ya da bir mala bagli olmadan sunulmasina gore

vb. kriterler goz onilinde bulundurulmaktadir”.

Giliniimiizde pek ¢cok mal ve hizmet grubu pazarda kendine yer bulabilmektedir.
Ozellikle sosyal medya ve internet araciligiyla farkli iilkelerde ortaya cikan degisik
hizmet ¢esitlerinin kategorilere ayrilmasi 6ncelik arz etmektedir. Dijital basin ve yaymn
organlarinin hizla gelismesi sebebiyle hizmetlerin tekrar simniflara ayrilmasi elzem

olmustur (Romei 1997: 7).

Lovelock (2002: 34)’a gore hizmetler, kategorilere ayrilmasinda hizmetler
dokunulabilir-dokunulamaz ve miisterinin onu kendine ya da egyalarma yonelik
algilamasima gore dort farkli tarzda simiflandirilmaktadir. Bu siniflandirma su sekilde

gosterilebilir:
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Tablo 7 Hizmetlerin Yapilarina Gore Siniflandirilmasi

Hizmetin Yapisi Insan Esya
Dokunulabilir Insan Viicuduna Yonelik Mallara Yonelik
LeiEauCliGE Restoran Nakliye

Guizellik merkezi Ziraat

Berber Makine tamir ve bakim
Dokunulamaz Insan Zihinlerine Yonelik Dokunulamayan Faaliyetlere
Hizmetler . Yonelik

Tiyatro -

Miize Bankacilik

Bt Sigortacilik

Bilgi hizmetleri Muhasebeeilik

Avukatlik

Kaynak: Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principles of Service Marketing and Management,
Second Edition, Prentice Hall, Upper Saddle River, New Jersey, 2002: 34.

Yukaridaki siniflandirma asagidaki bazi sorularin cevaplandirilmasinda yardimei

olacaktir.

- Miisterinin hizmet sunumu boyunca fiziksel olarak o mekanda bulunmasi
gerekli midir?

- Miisterinin yalnizca hizmetin baslangic ve sonunda hizmetin bulundugu
mekanda bulunmasi yeterli midir?

- Hizmetin gerceklestirilmesi siiresince miisterinin zihinsel olarak bulunurlugu
yeterli midir? Uzak mesafeler i¢in bu zihinsel mevcudiyet posta ve elektronik
haberlesme yardimui ile saglanabilir mi?

- Hizmet sunumunda, hizmetten yararlanilan unsurlarin fayda ve tatmin
diizeylerini arttirabilecek modifikasyonlar1 gergeklestirme imkani mevcut
mudur? Bu modifikasyon ve gelistirmeler, hangi alan ve kisimlarda

yapilabilecektir?

Tablo 7’de goriildiigii gibi yapisal olarak sahiplik, hizmete sahip olanin kim
olduguna gore insan veya esya olarak iki boliimde incelenmistir. Ayrica hizmetler
yapist geregi dokunulan ve dokunulamayan hizmetler olarak iki sekle boliinmiistiir.
Birinci grupta beseri ihtiyaglarla alakali hizmetler, ikinci grupta somut iirlinler veya
diger fiziksel mamullere has hizmetler, li¢lincli grupta insanlarin zihinlerine yonelik ve

son grupta ise dokunulamayan c¢aligsmalara ait hizmetler bulunmaktadir.
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Tablo 8 Hizmet Tesislerinin Miisteriyle Olan Bagina Gore Hizmetlerin Kategorilesmesi

Uyelik iliskisi var Formel iliskisi yok
Bankacilik Radyo istasyonu
. . Sigortacilik Polis korumasi
SUREKLI .
Telefon aboneligi Karayolu
Araba kiralama
Aylik otobiis kartlari Restoran
SEYREK ) .
Tiyatro aboneligi Toplu tasima

Posta hizmetleri

Kaynak: Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principles of Service Marketing and
Management, Second Edition, Prentice Hall, Upper Saddle River, New Jersey, 2002: 53.

Hizmet sektoriinde miisterilere hizmet edenler uzun soluklu bir bag kurma
cabasindadirlar. Bu da hizmet isletmeleri miisterileri ile daha kolay bir tiyelik iligkisi
olusturabilir. Tablo 8’de sunum kalitesiyle alakali olarak hizmetler, siirekli hizmetler ve
seyrek hizmetler olarak siiflandirilmigtir. Buna ilaveten iiyelik bagi olmast durumu ve
resmi bag bulunmasi durumuna gore de bir ayrim bulunmaktadir. Hizmet igletmesinin
esnekligine ve inisiyatifine gére hizmetler iki farkli boliime ayrilmistir. Bu basliklar
sOyledir:

Tablo 9 Hizmet Isletmelerinin Esnekligine ve Inisiyatifine Gore Hizmetlerin
Siiflandirilmasi

Yiiksek
Giizellik merkezi Diisiik
Taksi hizmeti Kitlesel egitim
Yiiksek Mimari tasarim Koruyucu saglik programlari
Egitim
Telefon hizmeti Toplu ulagim
Otel hizmeti Fast-food restoranlar
Diisiik .
Lyi restoran Sinema-tiyatro

Kaynak: Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principles of Service Marketing and
Management, Second Edition, Prentice Hall, Upper Saddle River, New Jersey, 2002: 64.

Tablo 9’da dikey silitunda bulunan yiiksek ve diisiik ifadesi hizmeti veren
personelin miisterinin ihtiyaclarini giderme konusundaki tecriibesini gostermekte, yatay
siitunda bulunan yiiksek ve diisiik tanimi ise, hizmetin ve hizmet sisteminin vasfinin

nereye kadar esnekligi tolerans ettigi goriilmektedir.
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2.6 Kalite Kavrami

Kalite kavramini, Devebakan ve Aksarayli (2005: 38) su sekilde tanimlamistir:
“Maliyete verilen Onemin artmasi, degisen miisteri tutumlar1 ve siki rekabet birgok
isletmede kalitenin Onemini arttirmistir. Giiniimiizde rekabet¢i ve maliyet anlayisl
pazarinda, isletmelerin rekabet iistlinliigii kazanabilmeleri ve siireklilikleri i¢in, hizmet

kalitesinin tanimlanmasi, 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir.”

2.6.1 Kalitenin Tanimi ve Gelisimi

Kalite kavrami insanoglunun ve sistemlerin hata yapmak istememesi ve
miikemmeliyetcilige varma arzusundan kaynaklanmistir. Latincede, karsiligi nasil
meydana geldigi anlamina gelen “Qualis” kelimesinden tiireyen “Qualitas” kelimesiyle
tanimlanmistir (Simsek 1998: 5). Uluslararasi bir orgiit olan ISO (www.iso0.org2017)
tarafindan yapilan tanima gore ise kalite; “Bir mal veya hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaglar1 karsilama yetenegine dayanan oOzellik ve karakteristiklerinin
toplamidir. Bir mamuliin ya da hizmetin kalitesi, tiiketici ihtiya¢larimi miimkiin olan
seviyede karsilamayr amaglayan miihendislik, imalat, kalitenin idamesi ve pazarlama

ozelliklerinin bilesimidir.”

Kalite kavramiyla ilgili ilk bulgular milattan 6ncesi devirlere kadar gider. Misir
piramitleri, Grek ve Romalilarin tarihi yapilar kaliteyi algilama tarzlar1 hakkinda ilging
deliller sunar (Halis 2008: 1-2). Kalite kavramiyla alakali bazi eski kayitlar da
mevcuttur. Ornegin; “Bir ingaat ustasmin yaptigi bir ev, ustanin yetersizligi veya
beceriksizligi yliziinden yikilarak ev sahibinin OJliimiine yol agarsa, o wusta
oldiiriilecektir.” ifadesi (M.O. 2150) tarihli Hammurabi Yasasmin 229. maddesinde
bulunmaktadir ve tarihteki bildigimiz ilk yazili kalite belgesi 6zelligindedir (Bozkurt ve
Odaman 1991: 1).

Erseb (1997: 31) ise kalite kavram ile ilgili sunlar1 sdylemistir; “Yillara gore
kalitenin gelisimine bakildigi zaman Japonya’nin bu konuda 2. Diinya Savasi’ndan
sonra Bati iilkelerini geride birakan bir gelisme kaydettigi goriilmektedir. Amerika’da
Istatistiksel Kalite Kontrol’i (IKK) 6nce Demin ve sonra da Juran tarafindan
tanitilmistir. Bu donemde Japonya gibi bazi Uzakdogu iilkeleri G. Kore, Tayvan,
Singapur biiyiik gelismeler gostermislerdir. 1970’li yillarda Deming ve Juran, orgiitlere

para, zaman ve kalite olmak {izere ii¢ boyutlu diisiince olanagi saglamislardir.”
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Tablo 10 Gegmisten Giiniimiize Kalite Tanimlar1

Sozliik ( TDK)

“Bir {irliniin bilinen en iyi 6zellikleri biinyesinde tasimast durumudur.”

Koru Ishikawa (1985)
Japon akadesmisyen

“Miisterilerin tarif ettikleri tirtin performansinin ( gercek) imalat¢ilarin
tarif ettikleri tirtin performansi(ikame) ile mukayese edilmesidir.”

ISO  9000-2005 (Kalite
Yonetim Sistemi)

“Yapisal ozellikler biitiintiniin istekleri giderme oran1.”

Armand V. Feigenbaum
(Amerikali akademisyen)

“Miisterinin beklentilerini karsilayacak iiriin ve hizmetin, pazarlama,
miihendislik, tiretim ve bakim asamalarindan sonra kazandigi toplam
karakteristiklerdir.”

Joseph M. Juran | “Kalite, triin tatmini saglamak amaci ile bir iriiniin misteri
(Amerikali akademisyen) | gereksinimlerine uyum kosullarini tanimlayan 6zelliklerdir.”

G?.mChl. Uergreh - (@zom Tasarim 6zelliklerine uygunluktur.

miihendis)

W. Edwards Deming ( | “Misterinin  mevcut ve  gelecekteki  ihtiyaclarini  siirekli
Amerikali istatistikgi) karsilayabilmektir.”

Philip Crosby (Amerikali
kalite uzmant)

Amerikan Kalite Dernegi
(ASQ)

“Kalite, bir irliniin gereksinimlere uygunluk derecesidir.”

“Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timiidiir”.

. Kaynak: Durukan, Banu ve Aysun Kapicigil ikiz. “Denetim Kalitesi, Kalite ve Hizmet Kalitesine
Iliskin Modeller: Kavramsal Cerceve, Mali Coziim”, Say1:82, 2007, 29-56.

Tablo 10 incelendiginde ge¢misten giiniimiize insanlarin hayattan beklentileri ve
refah arttik¢a ya da calisma stireleri kisaldikca kalite tanim1 da de§ismeye baslamistir.

2.6.2 Kalitenin boyutlari

Bazi hizmetler veya mamullerde kalitenin herhangi bir boyutu arzu edilmeyen bir
seviyede bulunabilir. Kalitenin sekiz boyutu asagidaki gibi tarif edilmektedir
(Montgomery 1991: 16):

a) Performans: Hizmetler ya da mamuller de var olmasi1 gereken birinci seviyede
onem iceren Kkarakteristik Ozelliklerdir. Bu karakteristik Ozellikler her mamul ve
hizmetlerde degisik vasiflar1 blinyesinde barindirir. Kimilerinde tip, boyut ve kimyasal
bir 6zellik olabilecegi gibi kimilerinde ise mekanik veya fiziki bir vasif 6zelliginde

bulunabilir.

b) Ozellikler: “Ozellik” sozciigii bir nesnenin en dnemli islevini tarif eden bir

kelime olarak tanimlanabilir.

¢) Giivenilirlik: Bir malin kullanma siiresi igerisindeki performans 6zelliklerinin
devamliligidir. Diger bir deyisle kendisinden umulan biitiin islevleri eksiksizce

uygulayip uygulamadiginin kriteridir.
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d) Uygunluk: Uretilen mallarin dizayninda ve fonksiyonel vasiflarindan evvel
belirli kritere uyup uymadigiyla ilgili bir dlgiittiir. Uygunluk, kalitenin teknik boyutuyla

ilgili misteri ya da kullaniciyr aydinlatmaktadir.

e) Dayamikhhik: Bir mal ya da hizmetin kullanma siiresinin miktaridir. Yaygin
olarak miisteriler, bir malin ne kadar dayanabildigiyle ile ilgili lizerine yazilmis sekilde

onay belgesi talep etmektedirler.

f) Hizmet gorme yetenegi: Hizmet etme kabiliyeti, diger bir deyisle siirat,

ivedilik, kifayet, ehliyet ve onarilabilme basitligi seklinde anlatilabilir.

g) Estetik: Miisterilerin tim duyularina hitap edebilen iirin 6zelligidir. Satin
alman malin miisterinin taleplerine uygun bir estetik yapiyr sunabilmesidir. Sunulan
uriinlerin rengi, ambalaji ve sekli gibi vasiflar mallarin satisin direkt etkileyip,

miisterilerin taleplerine gore estetik 6zellikler seklinde degerlendirilebilir.

h) Algilanan kalite: Miisteriler genelde satilan veya sunulan iirlinlerin tim
Ozellikleri ile alakali detayl1 bir bilgi sahibi olmayabilirler ve bu gibi sartlarda dolayl
baz1 kriterler onlarmn bir karara varmalarinda Onemli bir etkiye sahiptir. Tanitim
etkinliklerinde olusturulan iiriiniin imaj1, marka imaj1 gibi etkenler iirlinlin kalitesinin
miisterilerce olumlu veya olumsuz seklinde degerlendirilmesi hayli O6nem arz

etmektedir.

i) Teknik Kalite: Miisterilerin hizmet sirketiyle yasadigi tecriibeler neticesinde,
kalite olgusundan gercekte ne elde ettigidir ve miisterinin hizmet kalitesi hakkinda bir

degerlendirme yapmasi 6nem arz eder (Gronroos 1984: 36-44).

j) Fonksiyonel Kalite: Miisterinin teknik ¢iktiya ne sekilde ulastigidir. Ona gore

Oonem arz eden sey hizmetin bir sekilde alinmasidir (Gronroos 1984: 36-44).

2.7 Hizmet Kalitesi Kavrami ve Tanimi

Hizmet bir¢ok farkliliktan olusan genis bir igerige sahiptir. Hizmet kavraminda
finansal, konaklama, saglik, yiyecek ve icecek, eglence, egitim gibi hizmetler
mevcuttur. Hizmet kalitesiyle alakali olarak literatiirde ¢esitli tarifler mevcuttur. Bunun
onemli olmasinin nedeni ise hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir kavram olmasidir
(Dursun ve Cergi 2004: 16). Hizmet kalitesi; tiiketicilerin ihtiyag duyduklaridir, umdugu

seylere uyup uymadigidir, devamli basar1 elde etmek, hizmet denen seyi tam ve
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kusursuz vermek, ol¢iiye ve degerlendirmeye tabi tutulan ve tliketici tatminiyle dogru
oranttya sahip olan bir kiymettir (Tavmergen 2002: 30). Parasuraman vd. (1985: 42)
hizmet kalitesini, “beklenen hizmet ve algilanan hizmetin karsilagtirilmasi” olarak
tanimlamistir. Brown vd. (1991:3)’ne gore ise hizmet kalitesi, “miisterilerin anlam
kazandiracagi, miisterilerin ihtiyacinin karsilandigi ve sonucunda da miisterinin

takdirinin kazanildig: bir siirectir”.

Johns (1999: 965), hizmet kalitesinin tarifini yaparken olaylara tiiketicinin
gbziinden bakilmadan bazi ifadeler kullanildigmni vurgulamistir. Johns’ un vermis
oldugu tarife gore; “Hizmet kalitesi, bir mal veya hizmetin karakteristiklerinin ya da
ozelliklerinin rasyonel bir degerlendirilmesi temelinde s6z konusu mal veya hizmetin

uistlinliigi ile ilgili bir ¢ikarim ya da bir tutuma benzer sekilde duygusal bir tepkidir.”

2.7.1 Hizmet Kalitesi Ozellikleri ve Bilesenleri

Hizmet kalitesiyle ilgili baz1 tanimlar yapilmis ve bu konuyla alakali birtakim
sonuglar meydana gelmis ve hizmet kalitesiyle alakali birtakim vasiflar hakkinda

bilgiler sunulmustur. Bunlar asagidaki gibidir (Uygug 1998: 34):

- Hizmet kalitesi miisterinin algiladig1 bir kavramdir.

- Hizmet kalitesi, hizmet {iretim ve sunum siirecinde ayr1 olarak diisiiniilemez.

- Hizmet kalitesi, miisteri ile hizmet veren personelin etkilesimi sirasinda ortaya
cikar.

- Bir  hizmetin  kalitesini  degerlendirmek, bir  iriiniin  kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.

- Hizmet kalitesi, miisterinin 6znel bir tutumunu yansitir.

Sasser, Olsen ve Wycoft (1978) ise hizmet kalitesinin bilesenleri ii¢ boyutta sdyle
aciklamistir:

- Hizmet tiretiminde kullanilan materyalin nitelikleri,

- Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ile arag- gere¢ gibi olanaklar,

- Hizmet veren personelin tutum ve davranislari,

Parasuraman vd. (1985:41) gore hizmet kalitesinin bilesenleri; fiziksel 6zellikler,

giivenirlik, heveslilik, giivence ve empati olmak iizere 5 boyuttan olusmaktadir.
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2.7.2 Hizmet Kalitesi Degerlendirme ve Iyilestirme Yéntemleri

Hizmet kalitesinin degerlendirmesiyle ilgili olarak Allan (2003: 4) agiklamasi:
“Hizmet kalitesini degerlendirmek oldukca giictiir. Kaliteyi degerlendirmek i¢in fiziksel
varliklarin olmayis1 veya eksikligi, tiiketicileri diger 6zelliklere degerlendirme yapmaya
zorlamaktadir. Hizmetler soyut oldugundan, isletmelerin tiiketicilerin hizmetleri ve
hizmet kalitesini nasil algiladiklarin1 anlamasi zor olabilir. Bir hizmet isletmesi,
tiiketiciler agisindan hizmetin nasil degerlendirildigini bilemezse, bu degerlendirmeleri,
nasil kullanabilecegini de bilemeyebilir. Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri

beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin bir 6l¢tistidiir.”

Hizmet kalitesini iyilestirme yontemleri konusu ise isletmeler agisindan sunulan
hizmetin miisterilerle birlikte is gorenler tarafindan OSlgiilmesi, isletmelerde sunulan
hizmetlerle ilgili dnemli avantajlar sagladigi gibi, hizmet kalitesi basarisinin de elde
edilmesini saglamaktadir. Bu nedenle isletmelerdeki yoneticiler hizmet kalitesini her iki
grup arasinda belirleyerek, bu 6l¢limiin sonucunda ortaya ¢ikan farkliliklarin nedenlerini
ve bu nedenlerin nasil giderilecegi lizerine ¢esitli caligmalar yapmasi gerekmektedir. Bu
caligmalar sonucunda yoneticiler, miisterilere sundugu hizmetin kalitesini arttirarak
isletmede etkin bir miisteri memnuniyetini elde edebilirler. Bunun sonucunda da daha
karli ve basariya ulagmis hizmet isletmeleri ortaya ¢ikar (Gowan vd. 2001: 276; Santos

2002: 293; Subromany vd. 2004: 31).

Giizel (2006: 156) hizmet kalitesinin dlgme ve degerlendirmeyle ilgili olarak su
ifadeleri kullanmistir; “Bir hizmetin kalitesini 6l¢gmek ve degerlendirmek, bir malin
kalitesini 6lgmekten daha zor ve karmasik bir istir. Ciinkii hizmet fonksiyonlarinin
basarisini, Oncelikle hizmet verenle satin alan arasindaki karsilikli beseri iliskiler
belirlemektedir. Bu iliskilerin dogasinda da hizmet kalitesinin degerlendirme giigliikleri
bulunmaktadir. Bu giicliiklerin biri insanin ya da insan davranisinin, aletler ve yapilar
gibi Onceden kestirilebilir olmamasidir. Digeri ise insanlarin kisilik o6zellikleri
bakimindan birbirlerine benzememeleridir. Ugiincii giicliikte hizmet kalitesinin, hem
hizmet verenin hem de miisterinin davranis 6zelliklerinden etkilenmesidir. Bunun igin
miigterinin tatmin olma derecesini, tatmin olmadiginda sugun hangi tarafta oldugunu ve

tatminsizlik nedenini tama olarak belirlemek zordur.”
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Hizmet kalitesini arttirma ¢abasinda olan is yerleri, evvela su anda sahip olduklari
kalite seviyesini tespit edip bunu bir rapora dokmek zorundalar. Ardindan ise, hizmet
kalitesiyle alakali olarak kalitenin yiikseltilmesine yonelik ne gibi ¢aligmalar yapilabilir
ve ne gibi tedbirleri almak gerekebilir diye bir karara varilir. Bu alinmis olan kararlar
bir siire uygulamaya sokulduktan sonra gelinen kalite seviyesini yine 6lgmek gerekir.
Bu sebeplerden dolayi, 6l¢iimiin gecerlilik ve gilivenilirlik gdstermesi is yeri adina
hayati 6nem arz etmektedir (Akbaba ve Kiling 2001: 164). Bu nedenle isletmeler i¢in
belli donemlerde yapilan hizmet kalitesi 6lgme faaliyetleri, isletmelerin gelecek
donemlerinin devamlilig1 agisindan kaynak olmaktadir. Ayrica rakipler arasindaki
farklar ve bu farklarin ne tip rekabet kosullar1 altinda gerceklestirildigini takip etmek
icin hizmet kalitesini 6lgmek Onemli bir faaliyettir. Bu aciklamalar dogrultusunda
hizmet kalitesinin Olgiilmesi, kurum i¢in olduk¢a miithim bir konu durumuna gelir

(Aymankuy 2005: 22).

2.7.3 Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet sektorli dogrudan veya dolayli olarak kirk yedi is kolunu etkilediginden
dolay1, hizmet kalitesi de buna bagl olarak etkilenmektedir. Fakat bu etkileme olay1
bazi kisilere gore farkli agilardan degerlendirilebilmektedir. Gowan vd. (2001:275)
hizmet kalitesini etkileyen faktorleri hizmeti alan miisterileri etkileyen faktorler, hizmeti
sunan is gorenleri etkileyen faktorler ve hizmeti alanlar1 ve sunanlar etkileyen faktorler

olmak {iizere li¢ baglik altinda incelenmesi gerektigi sonucuna varmistir.

a) Hizmeti alan miisterileri etkileyen faktorler: Hizmet kalitesini etkileyen
faktorlerden ilkini hizmeti alan miisteri etkileyen faktorler olusturmaktadir. Hizmeti
alan miisterileri etkileyen faktorler; miisterinin kisilik 6zellikleri, miisterinin beklentileri

ve hizmetin algilanan karakteri olmak iizere ii¢ baslik altinda siniflandirilabilir.

*Miisterinin Kisilik o6zellikleri: Dogal olarak her insan farkli {ilkelerde, farkli
kiltiirlerde ve farkli ortamlarda dogup biiyiidiigli icin tabiatiyla kisilik 6zellikleri de
farklilik gosterecektir. Bu da karsimiza birbirinden farkli talepleri olan miisteri tipleri

cikartacaktir.

Hizmet kalitesine konu olan kisilik, bireyin fizyolojik ve ruhsal 6zelliklerini ve
ilgi duydugu alanlara gore sergiledigi tavir ve davramis 6zelliklerini kapsar (Sav 2008:

49; Shengelbayeva 2009: 81). Hizmet isletmelerinde, hizmetlerin iiretim ve
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sunumundaki iletisim stirecindeki misteri, “alic1 ve tiiketici” roliinii iistlenmis kisi olup
isletmede sunulan iiriin veya hizmetleri satin alarak tiiketmektedir. Tiiketicilerin hem
miisteri hem de hizmeti sunan is gérenden aldig1 mesaj; ayrica tiiketen bir fert olarak,
hizmet kalitesini algilayis ve degerlendirme asamasinda kendisinin kisisel vasiflart cok
etkilidir. Baska bir ifadeyle; tiiketicinin kisisel vasiflari, hizmet kalitesinin algilanmasi,
yorumlanmasinda ve degerlendirilmesinde hayati bir 6neme sahiptir (Ataberk 2007:
112). Misteriler tarafindan begenilen bir hizmet, miisterilerin tatminini arttirabilecegi
gibi miisterilerin isletmeyi tekrar ziyaret etmesine de 6nemli derecede etki etmektedir

(Namkung ve Jang 2007: 392).

*Miisterinin Beklentileri: Giiniimiiz hizmet isletmelerinde farkli miisteri gruplari
farkli beklentilere sahiptir. Miisterilerin farkli beklentileri onlarin hizmet kalitesini farkl
degerlendirmesine neden olmaktadir (Shengelbayeva 2009: 71). Miisterilerin hizmet
isletmelerinden beklentileri olduk¢ca Onemli olup, isletmeleri bu beklentileri
karsilayamamasi, miisterilerin tatminsizlik yasamasina ve olumsuz deneyimlerini

baskalariyla paylasmasina neden olmaktadir (Berry ve Parasuraman 1997: 65).

Hizmetin sunuldugu isletmenin fiziksel 6zellikleri (imkanlar), hizmeti sunan is
gorenlerin hizmet sunum esnasinda isletme hakkinda verdigi kalite mesaji, isletmenin
imaj1 ve fiyat gibi unsurlar bu isletmelerde miisteri beklentilerini etkileyen
degiskenlerdir. Bununla birlikte miisterinin kisisel ihtiyaclari, eski deneyimler ve
isletmenin tanitim yogunlugu hizmet isletmelerinde miisteri beklentilerini etkileyen

diger degiskenler olmaktadir (Briggs vd. 2007: 1009).

*Hizmetin Algilanan Karakteri: Hizmetin miisteri nezdinde algilanan karakteri
hem miisterilerin hizmet isletmesinden beklentisini hem de hizmet kalitesine yonelik
algisin etkileyen diger bir faktordiir (Heung 2000: 308). Hizmet verilen kurumlarda
miisterilerin algiladig1 hizmet yapisi, hizmetin maliyeti ve miisteriler adina sahip oldugu
onem birtakim etkenlerin olugsmasiyla sekillenmektedir. Hizmet verilen kurumlarda,
miisterilerde olusan hizmet kalitesi algist genel olarak isletmenin sunduklariyla
paralellik gosterir. Bu nedenle hizmet isletmelerindeki yoneticiler isletmenin fiziki
olanaklarin1 ve hizmet bilesenlerini miimkiin oldugunca gelistirmesi gerekir

(Shengelbayeva 2009: 86).
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Hizmet isletmelerinde farkli igerikli hizmetler iiretilerek miisterilere
sunulmaktadir. Bu hizmetler sunulurken miisterilerde cesitli cagrisimlar uyandirmakta,
bu cagrisimlar sonucunda hizmetin iyi ya da kot degerlendirilmesi sonucu ortaya
cikmaktadir. Ataberk (2007: 115) hizmet kalitesi ve algilanmasi ile ilgili su yorumu
yapmustir; “Bir isletmede sunulan bir hizmet tiirii baz1 miisteriler agisindan oldukca
onemli olurken, bazi miisteri grubu i¢in o hizmet herhangi bir anlam ifade etmemekte

veya Onemsiz bir hizmet tiirli olarak nitelendirilmektedir.”

b) Hizmeti Sunan Is gorenleri Etkileyen Faktorler: Istek ve beklentileri
karsilanmis is gorenler isletmelere ¢cok onemli katkilar sunabilece§i gibi calistig is
yerinden memnun olan is gorenler, isletmelerde sunulan hizmet kalitesin 6nemli dlgiide
arttirmaktadir (Peccei ve Partice 1997: 67; Bruhn ve Dominik 2000: 105). Giinlimiiz
endiistrilerinde isletmelerin birgogu kendilerini hedef kitleye tanitabilmek i¢in reklam
ve pazarlama faaliyetlerine 6nemli tutarlar harcarken, bu firmalar isletmenin tanitimina
reklamdan daha c¢ok etki edebilecek is gorenleri gozden kagirmaktadir (Seidman 2000:
3). Hizmet kalitesine etki eden is gorenler lizerindeki faktorlerin iyi belirlenip analiz
edilmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesini etkileyen is goren ozellikli faktorler ise,
orgiitsel ve yonetsel faktorler, is gorenin beklentileri ve is gorenin kisilik 6zellikleri

seklinde ti¢ baslik altinda siniflandirilabilir.

*Orgiitsel ve Yonetsel Faktorler: Isletmelerde yonetsel ve orgiitsel faktorler
cesitli basliklar altinda degerlendirilebilir. Hizmet kalitesini 6nemli derecede etkileyen
bu faktorlerden ilkini organizasyonlarin sahip oldugu is iklimi, miisteri ve i gérenlerin
hizmet kalitesini degerlendirmesinde Oonemli etkenlerden biridir (Tornow ve Wiley
1991: 114). Isletmelerde is gorenlerin desteklenmesi, fikirlerinin gelistirilmesi son
derece Onemlidir. Eger bir is goren fikirlerine deger verildigini ve goriislerinin
onemsendigini farkina varirsa, isletmeyle fikirlerini paylasacak ve isletmeye daha ¢ok

yardimci olacak davranis ve gayretlerde bulunacaktir ( Gowan vd. 2001: 280).

oIs Gorenin Beklentileri: Herkes belirli bir emek harcadig isiyle alakali birtakim
beklentiler i¢cinde olabilir. Bu beklentiler insandan insana farkliliklar gosterebilir ve
bunlar bir kisim ihtiyaclara bagli olarak olusmus olabilirler. Calisanlarin yapmis
olduklar1 isten umduklar1 is doyumuna biiyiik oranda etkisi olan faktdrlerden en 6nemli
olanlaridir. Ciinkii baska biri tarafindan yapilan bir tanima goére is doyumu, calisanin

yapmis oldugu isten umduklariyla eline gecenlerin mukayese edilmesidir (Cherrington
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1983: 272). Hizmet isletmelerinde bu derece 6nemli bir goreve sahip olan is gorenlerin
beklentilerinin karsilanmasi, hizmet isletmelerinin devaminmi saglayip karhliklarini
arttirmasinda dnemli bir unsur olusturur. Peccei ve Partice (1997: 67)’nin de belirttigi
gibi, miisterilerin sunulan hizmetten memnun olmas1 sadece is gdren beklentilerinin
karsilanmasiyla gerceklesmektedir. Ote yandan Bitney vd. (1990) tarafindan yapilan bir
arastirmada tatmin olmamis miisterilerin yaklasik %40°nin beklentilerin karsilanmamis
hizmet is gorenlerinin goniilsliz servisinden veya is gorenin servis hatasina uygun bir
sekilde cevap vermemesinden kaynaklandigi sonucunu tespit etmislerdir (Kim vd. 2009:

372).

oIs gorenin Kisilik Ozellikleri: Hizmet isletmelerinin basaris1 ve miisterilerin
hizmet kalitesi hakkindaki diisiincelerinin olumlu olarak algilanmasi, biiyiik Olciide
miisteri ile dogrudan temas eden is gorenlerin miisterilerle olan miinasebetinde
uyguladigi tutum ve davranigla alakalidir. Baz1 durumlarda bu faaliyet, is gérenin teknik
bilgi ve maharetinden de daha faziletlidir. Bu nedenle is goreninin sahsi vasiflari,
hizmet isletmelerinde hizmet kalitesini onemli derecede etkileyen is goren odakli

unsurlardan biridir (Ataberk 2007:107).

Hizmet isletmelerinde is gorenler, hatali hizmetin bertaraf edilmesinde ve hizmet
kalitesi hakkinda olumsuz diisiincelerin olumluya doniistiiriilmesinde 6nemli bir etkiye
sahiptir (Farrel vd. 2001: 579). Ataberk (2007: 105) calisanlarin kisilik 6zellikleri ile
ilgili su ifadeyi kullanmistir;

“Is gorenin kisilik 6zelligi kapsaminda cinsiyeti, yasi, egitim durumu ve yetistigi
kiiltiir 5nemli etkenlerdir. Ote yandan is gorenin bilgisi, yetenegi, zekas! ve buna baglh
olarak isleri organize etme ve sorunlara ¢oziim getirme yetisi de kisilik fonksiyonlarini

tanimlayan diger unsurlar arasinda yer alir.”

Yukarida agiklanmaya calisilan maddelere tek tek bakildiginda turizm gibi ¢ok
kirilgan bir yapinin en ufak bir olaydan veya sdylentiden etkilendigi, hepsinin
birbirleriyle ¢cok yakindan iliskili oldugu ve bunlardan sadece birinin aksamasi halinde

hizmet kalitesinin olumsuz yonde etkilenecegi goriilmektedir.
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2.7.4 Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Sasser, Olsen ve Wykoff (1978) yapmis olduklar1 ¢alismada hizmet kalitesinin
boyutlarini li¢ farkli sekilde ele almistir. Bu boyutlar; “malzeme diizeyi”, “tesis diizeyi”
ve “personel diizeyi” seklinde olmustur (Sirin 2016 aktaran: Akyol 2013: 32). Lehtinen
ve Lehtinen yapmis olduklar1 diger bir ¢alismada ise hizmet kalitesinin bu kez bes farkl
kalite boyutunda tanimlamislardir. Bunlar; “fiziksel kalite”, “sirket kalitesi”, “interaktif
kalite”, “siire¢ kalitesi” ve “¢ikt1 kalitesi” seklindedir (Lehtinen ve Lehtinen 1991: 287).
Parasuraman hizmet kalitesini fiziksel goriiniim, gilivenlik, heveslilik, erisebilirlik,
empati, yeterlilik iletisim, nezaket, ilgi ve inanirlik olarak on sekilde agiklamistir.
Hizmet kalitesinin boyutlar1 konusu c¢esitli uzmanlarca ele alinmis, hizmet sektoriiniin
cok cesitlilik gostermesi sebebiyle bazen farkli gruplama sekilleri ortaya c¢ikmakla
beraber bu konuda en yaygin ve kabul goren siralama Parasuraman, Zeithaml ve Berry

(1990: 20-22) tarafindan bes boyutta (fiziksel 6zellikler, empati, glivenlik, heveslik ve

giivenirlik) incelenmistir.

a) Fiziksel Ozellikler: Hizmetin sunulmasi esnasinda kullanilan fiziki
varliklardan meydana gelmektedir. Kullanilan ara¢ ve gereglerin, yazili materyallerin,
isletmenin ve personelin hizmeti fiziksel olarak temsil eden 6zelliklerdir (Giirbiiz 2008:
790). Fiziksel 6geler ayrica hizmetle alakali konularda misafirlerin, gézle goriilmeyen
ve elle tutulmayan soyut etkenlerin degerini belirlemek ve sunmaktir. Bu sebeple bu
etkenler misafirlere uygun hizmetler saglamay1 ve onlarla olan miinasebetlerin uyumlu

bir duruma gelmesini saglamaktir (Karahan 2006: 143).

b) Giivenilirlik: Giivenilirlik bir tesisin hizmetleri ilk seferde dogru yapmasi
olarak yapmasi ve miisteriye verilen sozlerin yerine getirilmesini ifade eder. Dogru
kayit tutmak, dogru faturalandirmak ve hizmetlerin belirtilen zamanda yerine getirilmesi
seklinde konular igerir (Oztiirk 2009: 155). Giivenilir hizmet performansi, misafirlerin
bekledigi bir seydir ve hizmetlerin kusursuz, ayni tarzda ve siirekli yerine getirilmesi
anlamina gelmektedir. Giivenilirlik, is yerinin hizmetlerin tedariki, sunulmasi, olusacak
problemlerin ¢oziilmesi ve fiyatlandirma ile alakali vaat ettikleri sozlerin yerine
getirilmesini kapsar. Ornek verecek olursak isletmeye gelen miisterilere saglikli
yiyecekler sunmak ve bozuk yiyecekler satmamak (Yilmaz ve Yaprak 2007: 302;
Zerenler ve Ogiit 2007: 503; Dursun 2008: 41).
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¢) Heveslilik/ Karsilik Verebilme: Misafirlere karsi yardimsever ve istekli olma,
hizmeti geciktirmeden seri bir sekilde sunmaktir (Biilbiil ve Demirer 2008: 182).
Heveslilik boyutu, hizmetlerin seri bir sekilde servis edilmesi, karsilasilan olumsuz veya
olumlu durumlarda bunu misafirlere uygun bir sekilde izah etme ve misafirlerden
gelebilecek sorulara dogru ve tatmin edici yanitlar verilmesine olanak saglar (Newman
2001: 131). Is gorenlerin hizmetleri sunma konusundaki gosterdikleri istek, sevk ve
sempatiyi ifade eder. Ornegin servis personelinin miisterileri tebessiimle karsilayip
aldig1 siparisi zamaninda servis etmesi ve onlarin her tiirli sorunlariyla samimiyetle

ilgilenmesi o personelin hevesliligini gostermektedir (Altunisik vd. 2007: 178).

d) Giivenlik: Hizmet sektoriinde gilivenlik, tehlike risk ve siiphenin olmamasi
anlammna gelmektedir. Bundan dolay1 is yerleri degiskenlik riskini azaltma seklinde
rekabet avantaji saglayabilirler. Miisterilere verdikleri hizmetlerin kalitesini arttirmak
icin farkl kisilere farkli zamanlarda degisik kalitede hizmetler degil istikrarli bir
bigimde ayni seviyede hizmetler verilmelidir (Biger 2007: 107). Hizmet kalitesinde
onemli olan etkenlerden biri de hizmetleri satin alanlara yeterli giiven duygusu
vermektir. Giiniimiiz miisterileri iglerini yapan insanlarin kendilerine gliven vermelerini
beklemektedir. Bunun i¢in karsilarinda iyi egitim almis, becerikli, bilgili ve i¢in ehli

kisiler aramaktadirlar (Karahan 2006; 138).

e) Empati: Isletmeye gelen misafirlerin 6zel ihtiyag ve isteklerini anlamayi,
kisisellestirilmis ilgi sunmay1 ve yiiksek etkilesimli bireysel hizmetlerde 6nemli bir
unsur olan “siirekli misteri” yi fark etmeyi kapsar. Misafirler hizmet kalitesiyle ilgili
beklenen hizmet ve algilanan hizmet temeli {izerine kurulu fikirlerini olustururken,
yukarida tanimi yapilan diger boyutlar1 da kullanmaktadirlar (Erdem 2007: 138). Bir
isletme calisanlarinin kendilerini miisterilerin yerine koyup onlarin talepleri 1s18inda
hizmetlerin nasil sunulmas1 gerektigini diigiinerek hareket etmesi anlamina gelmektedir

(Islamoglu vd. 2006: 148).



Tablo 11 Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

YAZAR/YAZARLAR

SASER, OLSEN, WYCKOF

(1978)

PARASURAMAN, ZEITHAML,

BERRY (1980)

LEHTINEN (1983)

GRONROOS (1984)
NORMANN (1984)

ONERILEN HiZMET KALITESIi BOYUTLARI

a- Hizmeti veren personelin tutum ve davraniglart

teknik imkanlar
c-Hizmeti veren personelin tutum ve davranislari

a-Yetenek f-Heveslilik
b-Ulasilabilirlik g-Giivenilirlik
c-Miisteriyi anlama h-Nezaket
d-Giivenlik 1-Iletisim

e-Maddi Degerler i-Inanilirlik

Uc Boyutlu Yaklasim iki Boyutlu Yaklasim
a-Sirket Kalitesi a-Cikt1 Kalitesi
b-Etkilesim Kalitesi b- Siire¢ Kalitesi

c-Fiziksel Kalite

a-Kurum Imaji  b-Fonksiyonel Kalite c-Teknik Kalite

Hizmet Paketinin Ozellikleri
a-Degismez Ozellikler b-Degisebilir Ozellikler
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b-Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ile ara¢ gere¢ gibi

Kaynak: Merter, Mehmet Emin, Toplam Kalite Yonetimi, Atlas Yaym Dagitim, 1. Basim: Ankara

2006

Ilerleyen zamanlarda Parasuraman, Zeithaml ve Berry baslatmis olduklar1 bu

caligmalara devam etmisler, algilanan hizmet kalitesiyle alakali gergekte yalnizca bes

tanesinin yiiksek seviyede iligki igerisinde bulundugu bu faktdrlerin kendi iclerinde de

karsilikli etkilesim i¢inde olduklari sonucuna varilmistir. Bunlar; “gilivenilirlik”,

“heveslilik”, “giivence”, “empati ve fiziksel Ozellikler” (Degermen 2006: 24; Odabas1

2004: 94).

Tablo 12 Parasuraman,

Zeithaml ve Berry'nin Hizmet Kalitesi Boyutlar1

Boyut Tanim
gl Tesis, bina, arag-gerec ve ¢alisanlarin dis goriiniisii
Ozellikler SIS, ) ¢-g ¢ calis § gorunusu
. ... ... | Taahhiitte bulunulan hizmetin dogru ve giivenilir bir
Glivenilirlik .
sekilde sunulmast
- Miisterilere yardimci olma ve hizmetlerin ivedilikle
Heveslilik
sunulmasi arzusu
, Personelin bilgili ve kibar davranmasi ve miisterilerde
Glivence ..
giiven duygusu olusturma
Empati Miisterilerle sahsen ilgilenme ve duyarli davranma

Kaynak: Parasuraman, A.; Valarie A. Zeithaml; Leonard L. Berry. “Servqual: A Multiple-Item
Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing, 64 (1), 1988,

12-40.
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Tablo 12 incelendiginde Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin hizmet kalitesi
boyutlarini Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giivence ve Empati olarak bes

ayr1 boliimde inceledikleri goriilmektedir.

2.7.5 Hizmet Kalitesinin Olciimii

Yilmaz (2007: 46) hizmet kalitesinin Olgiimiiyle alakali olarak su ifadeyi
kullanmistir; “Hizmet kalitesinin 6lgiilmesi, hizmeti olusturan unsurlarin, hizmetten
yararlananlari ne derece memnun ettiinin tespit edilmesidir. Hizmet Kkalitesi,
tiikketicilerin hizmetten beklentileri ile hizmet aldiktan sonraki algilamalar1 arasindaki
farktan olusmaktadir. Dolayisiyla, hizmet kalitesinin Olg¢iilmesi bir bakima hizmet
kalitesinin sayisallagtirilmas: anlamima gelmektedir.” Hizmet iiretilen bir is yerinde,
hizmet kalitesinin yiikseltilmesindeki en etkili faktor, miisterilerin kendilerine sunulan
hizmet kalitesi ve performansina ve verdikleri tepkilerin Ol¢iiliip belirlenmesidir.
Hizmet kalitesini gelistirme programlarinin basarisiz olma yiizdelerinin yiiksek olmalari
sebebiyle hizmeti iretip satan is yerleri genellikle tatmin olmayan misafirlerini geri
kazanmak amaciyla tekrar kalite gelistirme planlar1 hazirlayip uygulamaktadirlar (Stuart

ve Tax 1990: 62).

Kalitenin degerlendirilmesi amaciyla gozle goriilebilir somut nesnelerin olmamasi
miisterileri olaylara farkli acilardan bakip daha ¢ok psikolojik tatmin duyularak bir
degerlendirme yoluna gitmelerine sevk etmektedir. Sunulan hizmet somut olmamasi
sebebiyle, is yerlerinin ve misterilerin verilen hizmeti ve kaliteyi ne sekilde
algiladiklarin1 idrak edebilmeleri kolay olmayabilir. Hizmet sunan kurumlar
tilkketicilerin gozlinden hizmetlerin ne sekilde bir degerlendirmeye tabi tutuldugunu
bilincinde olamayabilir ve bu yapilan degerlendirmeleri ne sekilde yorumlamalari
gerektigini de anlayamayabilirler. Hizmetlerin kalitesi, sunulan hizmetin konuklarin

beklentilerine ne kadar cevap verebildiginin bir kriteridir (Altan vd. 2003: 4).

2.7.6 Hizmet Kalitesi Olciimiinde Karsilasilan Sorunlar

Uygue (1998)’a gore hizmet kalitesini Olgerken karsilagilan sorunlar asagida

siralanmistir:

- Hizmetlerin 6zellikleri birbirlerinden farkli olduklarindan biitiin hizmetler i¢in
tek bir 6lgme arac1 yoktur. Bir hizmet i¢in etkili bir sekilde kullanilabilen bir

Olctim modeli diger hizmet tiirii i¢in etkili olmamaktadir.
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- Hizmet ve hizmet kalitesi, kisisel Ol¢iim olmasindan dolayr miisteriler
diizeyinde yapilmalidir. Ama bu Olglim gerceklestirilirken miisterilerin
zamaninin olmamasi veya yeterli sayida miisteriye ulasmama gibi sorunlar
dogmaktadir.

- Hizmet kalitesini 6lgmek bir malin kalitesini 6lgmekten daha zor ve
karmagiktir. Bunun sebebi hizmet kalitesini belirleyen unsurlardan biri
miisterilerle ve yoneticiler arasinda dogan beseri iliskilerdir.

- Algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iimii yapilirken her birinin giicli ve zayif

yonleri olan degisik 6l¢iim modelleri kullanilmaktadir.

Bir isletmede {irtin, miimkiin oldugunca kontrol altina alinmasina ragmen, hizmet
iretiminde diizensizliklerin olmasi, hizmet iiretim siirecini etkileyebilmektedir. Bu
durumda miisteriler agisindan hizmetin degerlendirilmesini zorlastirmaktadir. Siirecin
degerlendirilmesinin miisteri agisindan zorlagmasi, hizmet kalitesinin Olc¢iilmesini de
isletme agisindan zorlastirmaktadir. Ote yandan hizmetlerde emegin yogun olmasi,
Olciimiin yapilabilmesi icin Onemli bir zamana ihtiya¢c duyulmasi, hizmetlerde
standartlasmanin  olmamasi ve bazi zamanlarda miisterilerin  hizmetlerden
karsilanmayacak diizeyde yiiksek beklentilere sahip olmasi, hizmet kalitesinin
isletmelerde Ol¢limiinii zorlagtiran diger nedenleri olarak ortaya konulabilir (Avcl ve

Sayilir 2006: 123; Caliskan 2009: 185).

Hizmetler sunulurken, miisterilerin algilar1 birbirlerinden farkli olmakta ve ayni
ozellikte sunulan hizmetler, farkli kisilik yapisina sahip miisterilerde farkli anlamlar
uyandirabilmektedir (Genger vd. 2008: 440). Isletmelerde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi
sonucunda elde edilen bilgiler, organizasyonlarda dogrudan rekabet avantaji saglayarak
hizmet ile ilgili Onemsiz alanlara yapilacak olan bircok kaynagin bosa gitmesini
engellemektedir (Legcevic ve Strossmayer 2008: 123). Hizmet kalitesinin 6l¢limiiniin
zorlugu ise, sunulan hizmetin insan denen miikemmel canlinin algilariyla degerlenen ve
kiymetlenen somut olmayan bir kavram olmasi sebebiyledir (Ersoz 2009: 19).
Isletmeleri olusturan organizasyonlarda miisteri memnuniyetini arttirmanin ilk yolu,
miisterilere sunulan hizmet kalitesinin Olg¢lilmesiyle ortaya c¢ikmaktadir. Hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesi, hizmet isletmeleri agisindan oldukca 6nemli olmasiyla birlikte bir

o kadar da zor ve karmasik bir uygulamay1 olusturur (Dennig 2000: 292).
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Hizmetlerin sahip oldugu 6zelliklerin yaninda, hizmeti veren ve alanin davranisi
ve kisilik Ozelliklerinin de hizmet kalitesi degerlendirmesinde dikkate alinmasi,
isletmeler acgisindan hizmet kalitesinin belirlenmesinde bir zorluk olarak ortaya
cikmaktadir (Biilbiil ve Demirel 2008: 181). Hizmet kalitesi, miisterilerin sunulan
hizmetlerden umduklar1 ve elde ettikleri algilamalarin bir neticesidir. Hizmetler
degerlendirmeye tabi tutulurken, miisteri sadece verilen hizmetleri degil, hizmetlerin
verilis asamalarini da bir degerlendirmeye tabi tutmaktadir. Uriinleri degerlendiren
miisteriler sadece iriinii degerlendirirken, hizmeti degerlendiren miisteriler hizmet

siireclerini de géz Oniine almaktadir (Aleren vd. 2007: 78).

2.7.7 Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Onemi

Yiyecek ve icecek isletmelerindeki hizmet kalitesinin algilamasi, misafirlerin, is
yerlerinin vermekle yilikiimli oldugunu diisiindiigii hizmetlerle ilgili kendilerinde olusan
duygular ile kurumun gostermis oldugu performans ile alakali algilamalarin mukayese
edilmesinin bir neticesidir. Bu olusan algi, misafirlerin beklentileri ve olusan
algilamalar arasindaki farkin yonii ve derecesiyle baglantilidir. Beklentiler miisterilerin
memnuniyeti yoniinden hizmetlerden faydalanma asamasinda olusacak atmosferin
tahmin edilmesi ve hizmetin kalitesi bakimindan misafirlerin talepleridir. Bu sebepten
otiirti, hizmetlerin kalitesi bakimindan miihim olan nokta; isletmenin neler vereceginden
ziyade neleri vermekle yiikiimli oldugudur (Yilmaz 2007: 33). Yiiksek kaliteye sahip
hizmetler miisteriler tarafindan daha fazla oranda talep edilmektedir. Isletmeler hizmet
kalitesi sayesinde, daha fazla satis yaparak satis gelirleri ve dolayisiyla karliliklarinin
arttirllmasina olanak saglamaktadir (Santos 2002: 292; Soliman ve Alzaid 2002: 83;
Bouranta vd. 2009: 275; Kim vd. 2009: 370; Salazar vd. 2010; Saez vd. 2006: 45).

Yiyecek ve igecek isletmelerinde yaygin olarak, “tiiketici istek, ihtiyag ve
beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet &zelliklerinin isletme tarafindan 6nceden
belirlenmis standartlara siirekli ve tutarli bir bicimde uyumu” seklinde ifade edilebilir
(Oral 2001: 236). Giiniimiiz isletmelerinde hizmet kalitesi, orgiitsel performansin
degerlendirilmesi ve isletmenin devamliliginin saglanmasinda olduk¢a Oneme sahip
uygulamalardan birisidir (Karatepe vd. 2005: 373). Ote yandan hizmet kalitesi,
uygulamacilara hizmetin sunumu esnasinda nelere dikkat edilmesi gerektigini de belirtir
(Barringer 2008: 4). Yapilan ¢ok sayida calisma hizmet kalitesinin hizmet

isletmelerinde, isletmenin gelecek aktivitesini saglayabilmesi i¢cin 6nemli bir belirleyici
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oldugunu gostermektedir (Alexandris vd. 2002: 224; Snoj ve Mumel 2002: 366;
Karatepe vd. 2005: 373; Dagger ve Swaney 2007: 23; Aydin 2008: 30).

Yiiksek hizmet kalitesinin diger bir 6nemi de igletmelerde hizmet siirecinde ortaya
c¢ikacak miisteri sikAyetlerinin azalmasina neden olmasidir. Isletmelerde hizmet sunum
esnasinda hizmet kalitesinin 1yi olmasi, miisteri sikdyetlerinin isletmelerde azaltilarak
miisteri memnuniyetinin saglanmasina olanak tanimaktadir (Okumus ve Yasin 2007:
87). Yiyecek ve icecek isletmelerinde de diger isletmelerde oldugu gibi hizmet kalitesini

6lgmenin temel sebeplerinden birisi de isletmenin:

-Neredeyiz?

-Nerede olmaliy1z?

-Baska nerede olmaliy1z? gibi sorulara aranan mantikli cevaplardir (Tavmergen
2002: 30).

2.7.8 Turizm Sektériinde Hizmet Kalitesinin Olciimiinde Kullanilan
Modeller

Miisterilerin aldig1 hizmetlerin kalitesinin hangi seviyede ve ne durumda
oldugunun belirlenmesi soyut bir siirectir. Sunduklar1 hizmet kalitesini 6lgmek isteyen
isletmeler, misafirlerin kalite hakkindaki algilarin1 6lgmek i¢in birgok yoOntem

gelistirmislerdir (Ers6z 2009: 20).



Stevens, Knutson
ve Patton, 1995
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Tablo 13 Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olgiimiinde Kullanilan Modeller

ACIKLAMA

Parasuraman,
Zeitmal ve
Berry,1985, 1988,
1991, 1994a,b

Akbaba, 2006

Cronin ve Taylor,
1992, 1994

Nadiri ve Hussain,
2005

Olorunniwo, Hsu,
Udo, 2006

Knutson, Stevens, :

Woullaert, Patton ve
Yokoyama, 1990

Oberoi ve Hales,
1990

Patton, Stevens ve
Knutson, 1994

Wright, 1921
Parabaharan,
Arulraj ve
Rajogopal, 2008
Ersoz, Pinarbasi,
Tiirker ve
Yiiziikirmizi, 2009




Tablo 13’iin Devami

Mei, Dean ve White,
1999

Tribe ve Snaith, 1998

Saaty,
1980,1996,2002
Murat ve Celik, 2007

Frochot ve Hughes,
2000

Mackay ve
Crampton, 1988,
1990

Backman ve
Veldkamp, 1995

Khan, 2003

Negi, 1989
Tsaur, Chang ve Yen,
2001

Benitez, Martin ve
Roman, 2007

Eraqi, 2006

Falces, Sierra Diez,
Becerra Garnde ve
Brinol Turnes, 1999

Nadiri ve Hussain,
2005
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Tablo 13’iin Devam

Getty ve Thompson, Kalacak yer se¢iminde kalite ve memnuniyet

LSOIDIGIUATL 1994 iligkisi ile ilgili caligmalarinda uygulamislardir.
TEKNIK VE Hizmet kalitesi teknik ve fonksiyonel kaliteye ve
FONKSIYONEL Gronroos, 1984 isletme imajina baglidir. Fonksiyonel kalite, teknik
KALITE kaliteden daha énemlidir.

Yonetim tarafindan sistematik olarak dikkate
almmasi gereken planlama, uygulama ve kontrol
gibi anahtar degiskenleri tanimlamaktadir. Bu
sayede hizmet Kkalitesindeki farklar minimize

HIZMET KALITESI Brogowicz, Delene
SENTEZ MODELI  ve Lyth, 1990

edilmektedir.

PERFORMANS Beklentinin operasyonel tanimi ve kavrama iligkin
DEGERLENDIRME Teas. 1993 sorunlari ortaya c¢ikarmistir. Beklentiyi tekrar
VE STANDART %% tanimlamistir. Kii¢iik bir 6rnek ve dar bir alanda
KALITE MODELI test edilmistir.

ALGILANAN Hizmet kalitesi ve memnuniyet birbirinden
HIZMET KALITESI Spreng ve Mackoy farklhidir ve uygunluk memnuniyeti etkilemektedir.
VE MEMNUNIYET 1996 Fakat model hizmet kalitesinin nasil basarilacagini
MODELI ve isleyecegi hususunu aydinlatmaktadir.

Kaynak: Kilig, Bu"rhan ve Elqren, Ali. ‘fTermal Otel Tsletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olciilmesi”,
Stileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 15 (3), 2010, 119-142.

Tablo 13 incelendiginde yiyecek ve igecek sektorii biiyiimiis, sunulan hizmetlerin
cesitleri artmis, bunun beraberinde hizmet kalitesinde de artislar meydan gelmis oldugu
goriilmektedir. Bu farkliliklar1 6lgmek zamana gore farkli yontem ve Olgekler
gerektirmigstir. Yirmi yil Once bir restoranda sunulan hizmetin kalitesini 6lgmek igin
hazirlanan anket artik ayni islevselligi karsilayamayacak durumu gelmis ve insanlar
zamanla Olc¢eklerde kismi degisikliklere gitmek zorunda kalmislardir. Bazi sorulari

cikartmis ya da yeni sorular ilave etmislerdir.

Yiyecek ve icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin Olglimiiyle alakali olarak
bircok model kullanilmakta olup, bu ¢alismada Dineserv 6l¢lim modeli kullanilmistir.
Ertirk (2011: 99) Dineserv modelini su sekilde tarif etmistir; “Yiyecek ve icecek
isletmelerinde hizmet kalitesinin dlgiimiine yonelik bir modeldir. Stevens, Knutson ve
Patton (1996) tarafindan Servqual 6nermelerinden yararlanilarak hazirlanmig bir 6l¢iim
modelidir. Ilk olarak 600 katilimcidan olusan bir arastirmayla hizmet kalite Slcegi
olarak hizli yemek restoranlarinda, siradan/olagan restoranlar ve liiks restoranlarda

yapilan arastirmada kullanilmistir. Yiyecek ve igecek isletmelerinde miisterilere sunulan
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hizmetin kalitesinin Ol¢iimii, belirlenmesi ve yonetilmesine yardimci olacak sekilde
arastirmacilar tarafindan diizenlenip gelistirilmistir. Ik olarak miisterilerin yiyecek ve
icecek isletmelerindeki tecriibelerinin hizmet kalitesi i¢in tiiketici beklentilerini 6lgmeye
yonelik bir endeks olarak kisaca tartisilmis ve sonra isletmenin konumuna goére bu

beklentilerin farklilig1 dikkate alinarak arastirilmaya caligilmistir.”

Dineserv hizmet kalitesi Ol¢iim modeli 29 6nerme ve 5 boyuttan meydana
gelmektedir. Bu modeli olusturan 10 Onermeyi fiziksel Ozellikler, 5 Onermeyi
giivenilirlik, 3 Onermeyi heveslilik, 6 Onermeyi giivence ve 5 Onermeyi de empati
boyutu olusturmaktadir. Dineserv modelinin restoranlarda uygulanmasi ise, diger
hizmet kalitesi Olglim teknikleri gibi anket yoluyla yapilmaktadir. Restoranlarda
misafirlerden o isletmeyle alakali olarak hizmet Onermelerinin her birisine 1 (Cok
Diistik Beklenti) ile 7 (Cok Yiksek Beklenti) arasinda degisen rakamlarla puan
verilmesi istenir. Misterilerin genel olarak o hizmet beklenti diizeyini belirlemektedir

(Stevens vd. 1995: 56-59).

Dineserv, hizli yemek iireten fabrikalar ve lokanta gibi yiyecek ve icecek iiretilen
isletmelerin hizmet kalitesinin 6l¢limiinde kullanilmaktadir. Dineserv, yiyecek ve igecek
isletmelerinde miisteri memnuniyetini degerlendirmek icin gelistirilen ve Servqual
Olceginden tiiretilen bir hizmet kalitesi Olgme yoOntemidir. Yiyecek ve igecek
isletmelerinde miisteri beklentilerini 6lgmek amaciyla restoran boliimlendirme temel
alinarak hizli servis, rahat ortam ve kaliteli yemek anlayisi1 gelistirilmistir (Joung 2009:

280).

Aragtirmacilar tarafindan yapilan bu calismada DINESERV hizmet kalitesi
Olcegine gore restoranlara gelen miisterilerin en cok dikkat ettikleri hizmet kalitesi
boyutlarinin sirastyla “glivenilirlik”, “fiziksel o6zellikler”, “glivence”, “heveslilik ve
empati” oldugu sonucu tespit edilmistir (Stevens vd. 1995; Barringer 2008: 33). Ayni1
zamanda yapilan bu arastirmada, miisterilerin restoran isletmelerinden beklentilerinin

yiiksek oldugu bu aragtirmada (Stevens vd. 1995: 59).
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Tablo 14 Dineserv Olgeginde Bes Boyut

1-Giivenilirlik Hizmeti gergeklestirirken dogru sozlii ve yetenekli olmak
2-Glivence Calisanlarin bilgi ve becerilerine giivenmek

3-Fiziksel Ozellikler Fiziksel ozellikler, ekipman ve personelin goriiniimii

4- Heveslilik Hizli servis yapmak ve miisterilere yardimda goniillii olmak
5- Empati Bireysellestirilmis dikkat ve ilgi

Kaynak: Kim, Woody; Yen Nee; Yen Kim, “Influence of Institutional Dineserv on Customer
Satisfaction, Return Intention, and Word-of-Mouth”, International Journal of Hospitality Management,
28(1) 2009, 10-17.

Tablo 14 miisterilerin bir isletmeden beklentilerini 6lgmeyi hedefleyen, bes
boyuttan olusan ve Stevens, Knutson ve Patton (1996) tarafindan Servqual

onermelerinden yararlanilarak hazirlanmis bir 6l¢iim modelini gostermektedir.

2.8 Literatiirde Yapilmis Calismalar

Dineserv hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin ilgili yazina tanitilmasindan sonra bu
model, cesitli yazarlar tarafindan yiyecek ve icecek endiistrisine yonelik yapilan

caligmalarda yaygin bir sekilde kullanilmistir.

Kim vd. (2000) Dineserv 6lgeginin diger kiiltiirler icinde uygun bir 6l¢lim modeli
olup olmadigi konusunda yaptiklar1 bir arastirmada, 6lgegi Kore’deki zincir isletmelerde
hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla kullanmiglardir. Calisma sonucunda kiiltiirler
arasinda anlamli bir fark c¢ikmamasina ragmen, zincir isletmelerin hizmetlerinde

farkliliklar ortaya ¢ikmistir.

Sue (2002) yaptig1 ¢alismada ise, et lokantalarinda hizmet kalitesini 6lgmek icin
Ol¢ek olarak Dineserv modelini kullanmistir. Yapilan hizmet kalitesi 6l¢iimii sonucunda

giivenilirlik en 6nemli boyut olarak ortaya ¢ikmistir.

Yen-Lun Su (2002) Dineserv modelini kullanarak bir zincire bagl biftek
evlerinde Dineserv modelindeki hizmet kalitesinin bes boyutunu Olgmiis ve farkli
hizmet donemlerindeki miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesinde farklar
oldugunu ve farkli miisteri sadakati olustugu sonucunu bulmustur. Yaptiklar1 bu
caligmanin da restoran yonetiminin genel hizmet kalitesini iyilestirme konusunda

faydasi1 olacagini diigiinmiistir.

Kim vd. (2003) Dineserv odlgeginin diger kiiltiirler uygunlugunu sinadiklar

aragtirmalarinda, Olgegi Kore’deki kurumsal isletmelerde kullanmiglar ve farkl
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kiltirlerde anlamli bir fark c¢ikmamis fakat zincir isletmelerin hizmet kalitesi

diizeylerinde farkliliklar oldugu goriilmiistiir.

Tsai vd. (2007) tarafindan yapilan bir bagka ¢alismada zincir fast food
isletmelerinin karsilastirmali olarak hizmet kalitesi Ol¢limii i¢cin Tayvan’da zincir
franchise isletmelerin miisterileri arasinda bir aragtirma yapilmistir. Arastirma
sonuclarina bakildiginda ise genel hizmet kalitesini sicak ve samimi bir ortam, hijyen,
hizmete gosterilen titizlik, konfor, isletmenin goériiniimii, uygunluk ve i¢ dizayn olmak

tizere yedi faktoriin etkiledigi gortilmektedir.

Bicici ve Hanger (2008) Dineserv 0lcegini kullandiklar1 ¢alismalarinda tiniversite
ogrencilerinin yiyecek ve icecek isletmelerindeki hizmet kalitesiyle ilgili beklenti
diizeylerinin c¢esitli nedenlerle farklilik gosterip gostermedigini arastirmak ve yiyecek
isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalite 6l¢limiinii yapmay1 amaglamiglardir. Arastirma
sonucunda; 6grencilerin hizmetlerini satin aldiklar1 yiyecek ve igecek isletmelerindeki

beklentilerinin karsilanmadigi belirlenmistir.

Ladhari, Brun ve Morales (2008) ise yapmis olduklari arastirmada restoranlardaki
yemek memnuniyeti iizerinde ii¢ 6nemli unsurun olustugunu bulmuslardir. Bunlar;
olumsuz duygular, algilanan hizmet kalitesi ve olumlu duygulardir. Olumlu duygular,
olumsuz duygulara gore miisteri memnuniyeti lizerinde daha etkili oldugu goriilmiistiir.
Ayrica yemek memnuniyetinde algilanan hizmet kalitesi duygular iizerinde aracilik
etkisi gostermektedir. Neticede memnuniyet, daha fazla harcama, miisteri sadakati ve

tavsiye etme tizerinde etkili olmaktadir.

Vanniarajan (2009) tarafindan Hindistan’da yer alan restoranlardan hizmet satin
alan 6grenciler ilizerinde yapilan arastirmada 6grencilerin makul fiyatlarla daha kaliteli
hizmet satin alma egiliminde olduklari sonucuna varilmistir. Yine ¢alisma sonucunda,
restoran sahiplerinin tam bir rekabet avantaji elde etmek i¢in kararli oldugu ortaya

koyulmustur.

Kim vd. (2009) yapmis olduklar1 ¢alismada iiniversite yerlesim alaninda restoran
hizmeti nasil olmalidir, sorusunu temel almislardir. Ogrencilerin iiniversitedeki yiyecek
icecek isletmelerinden memnuniyetleri, geri dontisleri ve agizdan agiza reklamin
etkisini Dineserv 0lcegini kullanarak arastirmislar ve sonug¢ olarak Dineserv’in
boyutlarinin miisteri memnuniyetleri ve tekrar egilimleri lizerinde pozitif yonde etkili

oldugu goriilmiistiir. Ayrica, misteri memnuniyetinin arttirilmasiyla iiniversitedeki
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yiyecek igecek isletmeleri ilizerinde agizdan agiza reklam ve geri doniis egilimlerinin
arttig1; bunun sadece miisteri sadakatine degil ayn1 zamanda daha fazla gelir elde etme

konusunda etkili oldugu gézlemlenmistir.

Bougoure ve Neu (2010) tarafindan Malezya’da bulunan fast-food isletmelerinin
hizmet kalitesine iizerine yapilan arastirmada Dineserv yontemi kullanilmistir.
Aragtirmanin sonucu olarak, islemeden hizmet satin alan miisterilerin isletmeden
memnun ayrildiklart ve isletmeden tekrar hizmet satin alma egiliminde olduklar

sonucuna varilmistir.

Markovic vd. (2010) Hirvatistan’in Opatija Riviera bolgesinde bulunan 32
restorandan hizmet alan Hirvat ve yabanci turistlere Dineserv modelini temel alarak ve
bu modele ¢esitli eklemeler yaparak miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini
Olemiislerdir. Yaptiklart ¢calismanin sonucunda miisteri beklentileri, miisteri algilarina

gore daha yiiksek ¢ikmistir. Bu da hizmet kalitesinin diisiik oldugunu gostermektedir.

Keith ve Simmers (2011) Amerika’da 82 farkli restorandaki yorum kartlar1 ile
Dineserv 6l¢eginin karsilastirmasini yaptiklari ¢aligsmalarinda yorum kartlariin yemek
kalitesi ve genel kaliteyi 6lgen ifadeler yer verdigini buna karsilik Dineserv 6l¢eginin de
olumsuz deneyimler, problem ¢6zme ve heveslilik gibi konularda iistiin oldugu

sonucuna varmislardir.

Shaikh ve Khan (2011), yapmis olduklar1 ¢alismada, restoranlar igin hizmet
kalitesinin 6nemini arastirmislardir. Bu dogrultuda Pakistan’daki restoranlara gelen
miisterilerin algilamalarin1 Dineserv dlgegini kullanarak ortaya ¢ikarmislardir. Neticede
iki onemli boyutun heveslilik ve fiziksel 6zelliklerin miisteri memnuniyeti {izerinde

onemli oldugu goriilmiistiir.

Tang (2011) ise, basta Dineserv olmak iizere bir¢ok hizmet kalitesi O6l¢iim
modelinin sadece Bat1 toplumlar1 arastirmalarinda kullanildigint vurgulayarak, Dineserv
modelini Malezya’daki tiniversite 6grencilerinin fast-food beklentilerini ortaya koymak
lizere bir arastirma yapmustir. Arastirmanin sonucunda bu dlgegin Asya toplumlarinin

restoran hizmet kalitesi 6l¢limiinde de uygun bir 6lgek oldugu tespit edilmistir.

Ramseook-Munhurrun (2012), yilinda bir ada olan Mauritius’ taki restoranlardaki

miisteri memnuniyeti davranis amaci iizerine hizmet kalitesinin etkisini arastirmistir.
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Sonug olarak ise hizmet kalitesi boyutlar, memnuniyet ve davranis amaci arasinda

giiclii bir bag oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Tripathi ve Dave (2014), restoranlardaki hizmet kalitesinin dnemli boyutlarini
kesfetmek amaciyla bir ¢alisma yapmislar ve Yeni Delhi ve civarindaki sehirlerde
bulunan restoranlardaki miisterilere bir anket uygulamislardir. Calisma sonucunda diger

sehirlerle kiyaslandiginda Hint pazarinin yapisal bir farklilik arz ettigi ortaya ¢ikmistir.

Tan, Oriade ve Fallon (2014) Cin’de 205 fast food restoran1 miisterileriyle yaptigi
aragtirma sonucunda hizmet kalitesi bilesenlerinin miisteri memnuniyeti iizerine pozitif

etkisi oldugunun altini ¢izmistir.

Lai (2015) 1se Hong Kong’daki 382 restoran miisterisiyle yaptigi calismada
hizmet kalitesinin, algilanan miisteri degerine, memnuniyete ve sadakate etkisini
aragtirmigtir. Sonug olarak hizmet kalitesinin algilanan degeri, miisteri memnuniyetini

ve sadakati pozitif yonde etkiledigi gozlemlenmistir.

Bekar ve Kilig (2015), Mugla Sitki Kogman Universite kampiisiinde bulunan
restoranlar ile ilgili caligma gerceklestirmiglerdir. Calisma sonucunda ise tiiketicilerin
hizmet kalitesi degerlendirmeleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif bir iligki

oldugunu belirtmistir.

Aksu vd. (2016) yilinda Bozcaada’da bulunan yiyecek ve icecek isletmelerinde
bir caligma yapmislar ve katilimcilarin yemek yedikleri isletmelere yonelik olarak

hizmet kalitesi algilarinin olumlu oldugunu vurgulamislardir.
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BOLUM III

YIYECEK VE ICECEK iSLETMELERINDE HiZMET
KALITESININ DINESERV MODELI iLE OLCUMU: CANAKKALE
ILi ORNEGI

3.1 Arastirmanin Amaci

Calismamizda, Canakkale ili ve ilg¢elerinde bulunan turizm belgeli 3, 4 ve 5
yildizl1 otellerin bilinyelerinde bulunan yiyecek ve icecek isletmelerinin sunmus
olduklar1 hizmet kalitesinin, miisterilerin bakis acilarmma gore degerlendirilmesi
amaglanmistir. Arastirma misafirlerin, yiyecek ve icecek isletmelerinin sunmus
olduklart hizmetlerin kalitesine yonelik algilamalarini  belirlemeye yoneliktir.
Arastirmanin bu boliimiinde; arastirmanin amaci, arastirmanin konusu ve Onemi,

hipotezleri, sinirliliklari, aragtirma yontemi, bulgular, sonug ve 6neriler yer almaktadir

Bu c¢alismanin temel amac1 turizm gibi ¢ok kirilgan bir yapinin diinyadaki en ufak
gelismelerden ¢ok cabuk etkilenmesi, gelisen teknoloji ve hizla artan rekabet ortaminda
tutunmaya calisan veya pastadan daha fazla bir pay almaya calisan yiyecek ve icecek
isletmelerindeki hizmet kalitesini 6lgmektir. Bu baglamda Canakkale yoresinde faaliyet
gosteren yiyecek ve igecek isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi dl¢lilmiistiir. Ayrica,
aragtirmaya konu olan isletmelerde miisterilerin hizmet kalitesine iliskin
degerlendirmelerinin tespit edilmesi, isletmenin hizmet kalitesi performansinin iyi ve
aksayan yoOnlerinin tespit edilmesi amaclanmistir. Hizmet kalitesinin arttirilmasi
hususunda isletmenin 6nceliklerinin hangi konular olmasi gerektiginin tespit edilmesi,
katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesi (Dineserv) skorlaria
verdikleri cevaplar arasinda anlamli farkliligin olup olmadiginin tespit edilmesi de diger
amaclanmistir. En sonunda da katilimcilarin tatil deneyimleri ile Dineserv skorlarini
karsilagtirarak gruplar arasinda anlamli farkliligin olup olmadiginin tespit etmek
calismamizin amaglarindandir. Yiyecek ve igecek isletmeleri turizm sektoriinlin 6nemli
paydaslarindan biridir. Bununla beraber yiyecek ve icecek igletmelerinin sayilari giin
gectikce artis gostermektedir. Dolayisiyla bu isletmeler arasinda yogun bir rekabet de
s0z konusudur. Bu c¢aligmayla turizm sektoriinde yillardir i¢inden ¢ikilmasi zor gibi

goriinen bazi konularin temelinde hangi nedenler oldugu ve bunlarin ¢éziimiine yonelik
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baz1 ipuclar1 bulunabileceginden bu alana ilgi duyanlar i¢in anlamli ve degerli bir

calisma olmustur.

3.2 Arastirmanin Konusu ve Onemi

Yurt disinda ve iilkemizde son yillarda likks yiyecek ve igecek isletmelerinin
acilmasi, turizmin tesislesme acisindan kalitesini arttirmaktadir. Fakat bu kalite artis1 bir
hizmet sektorii olan turizmde tek basina bir anlam ifade etmemektedir. Bu alanda
basarili olmak, daha fazla miisteri ¢cekmek ve karliligini arttirmak isteyen isletmeler bu
rekabetli ortamda miisterilerine diger isletmelerde sunulmayan farkli iirtinler, diger bir
ifadeyle hem farkli hem de daha kaliteli hizmet sunmalidirlar. Iste bu nedenle de
yiyecek ve icecek isletmeleri siirekli bir de8isim ve yenilenme icinde olmaktadir.
Giiniimiizde yiyecek ve icecek sektdriinde meydana gelen hizli degisimleri ve trendleri
takip etmek gittikge zorlasmaktadir. Bu nedenle de isletmeler rekabeti hizmet alanina
kaydirmiglardir. Hemen hemen her isletme sunmus oldugu hizmet kalitesini eskiye
nazaran gittikce arttirarak bu alandaki ¢itay1 yiikseltmeye ¢alismaktadir. Isletmeler artik
yiyecek ve icecekleriyle degil de hizmet kalitelerin yiiksekligiyle 6n plana ¢ikmak,

taninmak veya reklamlarini yapmak yoluna bagvurmaktadirlar.

Hizmet sektoriinde de kullanilan bir kavram olan kalite kavrami, diger sektorlerle
kiyaslandiginda tanimlanmasi ve Olclilmesi daha zor bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu sebeple hizmet kalitesinin 6l¢iilmesiyle alakali olarak dogru model ve
yontemlerle calisilmasi, hizmet kalitesinin Ol¢limiiniin dogru bir sekilde olgiilmesi ve
isletmeye bu konuda dogru bilgilerin yansitilmasi hayati énem tagimaktadir. lyi tespit
edilemeyen sorunlar daha da biiyiiyerek bir sorun yumagi haline gelir ve bu da
isletmenin miisteri kaybina dolayisiyla da igletmenin zarar etmesine hatta kapanmasina

sebep olabilir.

Hizmet sektorii icinde en dnemli en 6nemli paydalardan biri olan yiyecek ve
icecek isletmelerinde verilen hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ve miisteriler tlizerindeki
olumlu ya da olumsuz etkileri bu arastirmanin konusunu olusturmaktadir. Bu baglamda
tiim Canakkale il merkezi, ilge ve bazi beldelerinde bulunan Turizm Bakanlig1 belgeli 3,
4 ve 5 yildizli otellerin biinyesinde bulunan yiyecek ve icecek isletmelerine gelen
miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 aragtirnllmistir. Canakkale ili merkez ve ilgeleri ve
bazi beldelerinde bulunan bu otellerdeki yiyecek ve igcecek isletmelerinde verilen hizmet

kalitesinin o6l¢limii ve degerlendirilmesi ilizerinde durulmaktadir. Arastirma sonucunda
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buradaki yiyecek ve icecek isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin miisteriler
tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesi amag¢lanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda
bu bolgedeki hizmet kalitesiyle alakali eksiklerin giderilmesine yonelik katkida

bulunacag: diisiincesiyle 6nem arz etmektedir.

Ayrica tiim Canakkale ili, ilgeleri ve baz1 beldelerini de kapsayan boyle kapsamli
bir ¢aligmanin daha 6nce yapilmamis olmasi literatiirdeki bu boslugun doldurulmasi

acisindan da degerli olacaktir.

3.3 Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada Turizm Bakanlig: belgeli 3, 4 ve 5 yildizli otellerde bulunan yiyecek
ve icecek isletmelerinde miisterilere sunulan hizmet Kkalitesinin Ol¢iimii  ve
degerlendirilmesi amag¢lanmigtir. Hazirlanan anket formlar1 bu bolgedeki yiyecek ve
icecek isletmelerine gelen miisterilerin algiladiklar: hizmet kalitesi degerlendirmeye tabi
tutulmustur. Bununla ilgili olarak literatiirde daha 6nceden de yapilmis caligmalara

dayandirilarak arastirmanin hipotezleri su sekilde belirlenmistir:

H1: “Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivenirlik, miisteri

memnuniyeti arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki vardir.”

H2: “Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarindan giivence, miisteri

memnuniyeti arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski vardir.”

H3: “Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarindan empati, miisteri memnuniyeti

arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki vardir.”

H4: “Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarindan fiziksel 6zellikler, miisteri

memnuniyeti arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski vardir.”

HS: “Algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlarindan heveslilik, miisteri

memnuniyeti arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski vardir.”
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Yukaridaki arastirma modeli incelendiginde Dineserv modelinin bes boyutu olan
“Giivenilirlik”, “Giivence”, “Empati”, “Fiziksel Ozellikler” ve “Heveslilik” sartlari
saglandiginda o isletmede hizmet kalitesi de saglanmaktadir ve bunun neticesinde de

memnuniyet olugmaktadir.

3.4 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Canakkale; insanlik tarihin i¢in biiylik 6nem tasiyan, Tiirkiye'nin kuzeybatisinda,
Avrupa ve Asya kitalarini birbirinden ayiran ve kendi adin1 tasiyan Bogaz'in iki yanina
kurulmug benzersiz cografyasi, binlerce yillik tarihi ve zengin kiiltiirii ile efsanelere,
mitolojilere konu olmus, Tiirkiye'nin ve Diinya'nin nadide merkezlerinden biridir.
Canakkale'nin dogusunda ve giineydogusunda Balikesir, batisinda Ege Denizi,
kuzeybatisinda Edirne, kuzeyinde Tekirdag ve Marmara Denizi bulunmaktadir. il
merkezinin niifusu 122.000 iken toplam ilin niifusu 513.000°dir. Eski caglarda
Hellespontos ve Dardanel olarak anilan Canakkale M.O. 3200’lerden beri yerlesim alani
niteligini korumustur. Ege ve Marmara Bolgesinde topraklari bulunan ilin yiiz 6l¢limii
9737 kilometre kare, kiy1 uzunlugu 671 kilometredir. Kiy1 uzunlugu ile iilkemizin

Mugla'dan sonra ikinci ili olma 6zelligini tasimaktadir (Canakkale Valiligi 2016).

Canakkale, Balkan Yarimadasi’nin Dogu Trakya topraklarma bir kistakla
baglanmis, Gelibolu Yarimadasi ile Anadolu’nun bat1 uzantist olan Biga Yarimadasi
tizerinde topraklar1 bulunan bir ilimizdir. Canakkale; Bol balik veren temiz sahilleri ve
Helenik Mitoloji ile Tiirkmen efsanelerinin birbirine karistigi, Zeus'un Troia Savaslari'ni
izleyip miidahale ettigi Kaz Daglar1 (ida) ve Tiirkiye' nin en biiyiik adasi Gokgeada

(Imroz) ve turizm merkezi Bozcaada (Tenedos) ile bir deniz ve turizm merkezidir.
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Diinya arkeoloji literatiiriinlin 6nemli mekanlarindan olan Troia, Nrandria, Alexandria
Troas, Assos, Chryse, Lamsokos, Canakkale il sinir1 i¢indedir

(www.yurthaber.mynet.com).

Avrupa ve Asya kitalarinda topraklar1 bulunan Canakkale, Edirne, Tekirdag ve
Balikesir illeriyle ¢evrilidir. Ege Denizinde Tiirkiye nin en biiylik adasi olan Gokgeada,
Bozcaada ve Tavsan Adalar1 da Canakkale il sinirlari igerisindedir. 11, 25°40°-27°30°
dogu boylamlar1 ve 39°27-40°45 kuzey enlemleri arasinda 9.933 km? lik bir alani
kapsar. Topraklarinin biiyilk bir kismi Marmara Bolgesi’nin Giiney Marmara
boliimiinde, Edremit Korfezi kiyisindaki kiiciik bir alan ise Ege Bolgesi’nde yer alir.
Anadolu Yarimadasi’nin en bati noktast Baba Burnu ile Tiirkiye’nin en bat1 noktasi olan
Gokgeada’daki Avlaka Burnu il smirlart igerisindedir. Ilin toplam kiyr uzunlugu 671
km.dir. Yaklasik olarak %55°1i ormanlarla kapli olan Canakkale’de 6nemli bitki alanlari
bulunmaktadir. Bunlarin basinda, giineydogusundaki biiytlik bir alan1 1994 yilinda Milli
Park ilan edilen Kazdaglar1 gelmektedir (Canakkale Valiligi 2016).

Evren, arastirmada belli bir kitle {izerinde varilan sonuclarin genellemesi seklinde
ifade edilir (Ural ve Kili¢ 2005: 27). 2016 yilinda Canakkale’ye 302.984 yerli 64.949
yabanc1 toplamda ise 367.933 turist gelmistir. Canakkale merkez ve ilgelerinde turizm
isletme belgeli toplam 67 otel, 3005 oda ve 6099 yatak bulunurken, 556 belediye
isletme belgeli otel ve pansiyon, 7.828 oda ve 19.000 yatak bulunmaktadir. Tiim
Canakkale’de ise toplamda 623 otel ve pansiyon, 10.823 oda ve 25.099 yatak mevcuttur
(www.canakkalekultur.gov.tr 2017)

Canakkale gerek dogasi gerekse tarihi mekanlariyla, diinyaca {inlii Truva antik
kenti ve yakin tarihte 1. Diinya Savasi gibi tarihin akisini degistirecek bir savasa ev
sahipligi yapmasi sebebiyle tiim diinyadan ziyaretgilerini agirlamaya devam etmektedir.
11 merkezine yapilan alisveris merkezleri ve iigiincii bir 5 yildizl1 otelin yapilmasindan
sonra deniz, tarih ve termal su imkanlar1 sunmasi ve daha 6nce Canakkale’de bu konuda
tiim ilge ve beldeleri kapsayan bir ¢alisma yapilmamis olmasi sebebiyle arastirma evreni
olarak tiim Canakkale ili se¢ilmistir. Canakkale ilinde toplam 36 adet 3,4 ve 5 yildizl

otel bulunmaktadir.

Orneklem; “Belli bir evrenden segilen arastirma problemini ¢dziimiine yardimci
olacak verilerin olusturulmasina imkan veren, o evreni temsil yeterliligi oldugu kabul

edilen, belli kurallara gore secilmis kiiciik bir 6rnek ya da evrenin bir alt pargasi”
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seklinde tanimlanir (Yazicioglu ve Erdogan 2004: 32). Bu otellere gelen yerli turistleri

orneklem grubu icine aliyoruz.

Anket uygulama siirecinde yiyecek ve igecek isletmelerine 500 anket
birakilmigtir. Bu anketlerden 460 tanesi geri donmiis ama 30 anket veri ve anlamlilig
olmadigindan gecersiz sayillmis ve degerlendirme kapsamina alinmamistir. Analizler

toplam 430 anket iizerinden ger¢eklesmistir.

3.5 Arastirmanin Kapsam ve Smirhliklar:

Bu calisma, daha once de ifade edildigi lizere 3, 4 ve 5 yildizli otellerin
bilinyelerinde bulunan yiyecek ve igecek isletmelerinde sunulan hizmet kalitesini
Olcmeye yoneliktir. Arastirmanin kapsami, Canakkale il merkezi, ilgeler ve bazi
beldelerinde faaliyet gosteren 36 adet 3, 4 ve 5 yildizli oteldeki yiyecek ve igecek
departmanlarina gelen miisterilerle sinirlandirilmistir. Verilen anketlere miisterilerin
konuyla alakali diisiince ve goriisleriyle alakali yorumlar yapilmis olup, ankette yer alan
ifadelerle sinirhidir. Bu baglamda bu isletmeler incelenmis ve 5 otelin yoneticilerinden
gereken izin alinamamasi sebebiyle ve tiim evrene ulasmanin maddi ve zamansal olarak
imkansizlig1 sebebiyle sadece 31 otelde bulunan yiyecek ve icecek isletmesine gelen

miisteriler izerinde yapilmustir.

3.6 Arastirmanin Yontemi ve Araci

Bu calismada oncelikle literatiir taramasi yapilmis ve arastirma konusu ile ilgili
yapilmis ¢aligmalar ve sonuglar 6zetlenmistir. Aragtirma yontemi olarak nicel analiz

yontemi kullanilmigtir.

Anket birincil kaynaklardan veri toplamak ic¢in hazirlanan sistematik bir soru
formudur. Anketin amaci arastirma problemi dahilinde hipotezleri test edecek bilgileri
sistematik bir sekilde toplamak ve saklamaktir (Islamoglu 2009: 13). Bu arastirmada
kullanilan anket formunda Stevens, Knutson ve Patton (1995: 57) tarafindan gelistirilen

ve literatiirde kullanilan Dineserv 6l¢egi kullanilmistir.

Aragtirma kapsaminda veri toplama teknikleri konusunda yaygin olarak kullanilan
anket yontemi kullanilmistir. Dagitilan anketlere bu c¢alismanin amaciyla ilgili olarak
anketlerin giris kisminda bilgi verilmis bu konuyla ilgili diisiindiiklerini ifade edecek

sekilde doldurmalart istenmistir. Anket formu 3 boliimden meydana gelmis olup,
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anketin birinci kisminda miisterilerin hizmet kalitesi Ol¢lilmiistiir. Burada Stevens,
Knutson ve Patton (1995: 57) tarafindan gelistirilen Dineserv 6lgegi kullanilmistir. Bu
Olgek orijinali 29 6nerme ve 5 boyuttan olugsmaktadir ve ilk iki boliimde ayni sayili
onermelerde degisiklik yapilmistir. Arastirma yapilan isletmelerin fiziki yeterliligini
olemek amaciyla fiziksel 6zellikleriyle ilgili ifadelerin yer aldigr 10 6nerme fiziksel
ozellikler boyutunda, isletmenin gilivenilirligine iliskin ifadelerin yer aldigr 5 6nerme
giivenilirlik boyutunda, isletme calisanlarinin hevesliliginin 6l¢limiiniin yer aldigi 3
onerme heveslilik boyutunda, isletmeye ve ¢alisanlara olan giivenin tespit edilecegi 6
onerme giiven boyutunda ve empati ol¢limiiniin yer aldigi 5 dnerme empati boyutunda
yer alarak toplam 29 o&nerme bulunmaktadir. Arastrmada 5°1i Likert Olgegi
kullanilmistir.  Olgekte  bulunan onermeler 1-”  Kesinlikle Katilmryorum”,2-
“Katilmiyorum”, 3- “Kararsizim”, 4- “Katiliyorum”, ve 5- “Tamamen Katiliyorum”
yargilariyla eslesmektedir. Anketin 2. boliimiinde miisterilerin memnuniyeti, hizmet
kalitesi, tavsiye istegi ve tekrar gelme diizeylerine yonelik 5°li likert 6l¢eginde sorular
bulunmaktadir. Anketin 3. boliimiinde ise miisterilerin demografik 6zellikleriyle alakali

sorular bulunmaktadir.

3.7 Arastirmanin Bulgular

Verilerin analizinde sosyal bilimler i¢in kullanilan istatistiki paket programi ve
yapisal esitlik programindan faydalamilmustir. Istatistiki veriler incelendiginde
katilimcilarin cinsiyet dagiliminin (Tablo 15) erkek (%66,7) ve kadin (%33,3) seklinde
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin  %30,2’sinin  30-39 yas araliginda ve yine
%28,1’inin  20-29 yas aralifinda oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin %43’{in
iiniversite mezunu, %36,3’lin lise mezunu oldugu yine tablodan goriilmektedir.
Mesleklerine bakildiginda katilimcilarin, %27’sinin serbest meslekle mesgul oldugu ve
%24,9’unun memur, %23 {iniin is¢i oldugu tespit edilmistir. Katilimeilarin %67,9 unun

yemek yedikleri restorana ilk kez geldikleri goriilmektedir (Tablo 15).
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Tablo 15 Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Katilimcilarin Tanimlayici Ozellikleri

Degisken Frekans | Yiizde Degisken

Cinsiyet

Meslek

Daha Once
Bu Restorana
Geldiniz mi?

Egitim
Diizeyi

Hizmet kalitesi 6l¢eginin giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha kat
sayist (a=0,91) olarak bulunmustur. Bu 6l¢egin alt boyutlarinin Cronbach’s Alpha kat
sayilar1 Fiziksel Ozellikler (a=0,747), Giivenilirlik (a=0,793), Heveslilik (0=0,659),
Giivence (0=0,812) ve Empati (0=0,812) olarak tespit edilmistir. Bulunan degerler
Olcegin yiiksek bir giivenilirlik degerine sahip oldugu gostermektedir. Memnuniyet
Olceginde ise Cronbach’s Alpha (¢=0,77) degerine sahiptir. Memnuniyet Olgeginde
giivenilir bir 6l¢ek oldugu goriilmektedir. Bu oranlar 6lgegin yiiksek derecede gilivenilir

oldugunu gostermektedir.

Tablo 16 Cronbach’s Alpha Katsayisinin Yorumlanmasi

.00<a<40 Olgek giivenilir degil

40 <a<.60 Olgegin giivenilirligi diisiik

60 <a<.80 Olgek oldukca giivenilir

80 <0< 1.00 Olgek yiiksek derecede giivenilir

Kaynak: Altunisik, Remzi; Coskun Recai, Bayraktaroglu Serkan ve Yildirim Engin (2005). Sosyal
Bilimlerde Arastirma Yontemleri SPSS Uygulamali, Sakarya Kitabevi

Miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 6lgmeye yonelik olan dlgegin alt boyutlarina
iligkin aritmetik ortalamalar ve standart sapmalara (Tablo 19) bakilmistir. Hizmet

Kalitesi alt boyutlarina iliskin ortalamalar Giivenilirlik (X=4,61), Heveslilik (x=4,59),
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Empati (x=4,49), Giivence (x=4,49,) Fiziksel Ozellikler (x=4,32) seklinde siralanmistir.

Olgegin genel ortalamasi ise X=4,46 degerine sahiptir.

Tablo 17 Genel Ortalama

Boyut Ortalama
Fiziksel Ozellikler 4,32
Giivenilirlik 4,61
Heveslilik 4,59
Giivence 4,49
Empati 4,49
Genel Ortalama 4,50

En yiiksek ortalamalar (X=4,74) Fiziksel Ozellikler boyutunun “Restoran dekoru
restoranin imaj ve fiyat diizeyine uygun olmalidir.” ifadesinde, Giivenilirlik boyutunun
(x=4,69) “Restoranda siparis edilen yiyecekler siparis edildigi sekilde miisteriye
sunulmalidir.” ifadesinde ve Fiziksel Ozellikler boyutunun (X=4,68) “Yemek salonunda
bulunan koltuklar rahat olmalidir.” ifadesindedir. Miisterilerin hizmet kalitesi algilarin
Olgmeye yonelik olan dlgegin alt boyutlarina iligkin aritmetik ortalamalara genel olarak
bakildiginda tiim ifadelerinin ortalamalar1 Fiziksel Ozellikler boyutunun “Restoran
cekici park alan1 ve dis binaya sahip olmalidir.” ifadesi disinda X=4,2’nin tizerinde

oldugu belirlenmistir.



Tablo 18 Hizmet Kalitesi Ifadelerinin Tanimlayici Istatistikleri

Silindigin
. . . Std. de
HIZMET KALITESI (x=4,46 ss= A.O.
ST (x=4,46 55=0,37) o Sapma | Cronbach'
s Alpha
Fiziksel Ozellikler (x=4,32; ss=0,40)
Fizl Restoran ¢ekici park alani ve dis binaya sahip 1,69 126 0,930
olmalidir.
Fiz2 Restoran ¢ekici yemek salonuna sahip olmalidir. 4,53 0,79 0,920
Fiz3 Restoran ¢alisanlari temiz, diizenli ve hos giyimli 4,61 0,68 0,914
olmalidir.
Fizd Restoran dekoru restoranin imaj ve fiyat diizeyine 474 0,54 0,915
uygun olmalidir.
Fiz5 Restoran meniisii kolaylikla okunabilmelidir. 4,58 0,69 0,915
Fiz6 Res.toran" meniisii restoranin imajini yansitacak 4,59 0.58 0,915
sekilde gorsel olmalidir.
Restoran yemek salonu rahat ve igerisinde
Fiz7 kolaylikla  hareket edebilecek kadar genis | 4,51 0,71 0,914
olmalidir.
Fiz8 Restoran dinlenme salonlar1 olduk¢a temiz 4,61 0,59 0,914
olmalidir.
Fiz9 Restoran yemek yeme alanlar1 olduk¢a temiz 4,65 0,60 0,915
olmalidir.
Fiz10 Yemek salonunda bulunan koltuklar rahat 4,68 0,59 0,915
olmalidir.
Toplam 4,32

Fiziksel Ozellikler boyutunda ortalama 4,32,

62

standart sapma ise 0,40 olarak

bulunmustur. En diisiik ortalama 1,69 ile “Restoran ¢ekici park alani ve dis binaya sahip

olmalidir.” 6nermesi bulunurken; 4, 74 oranla “Restoran dekoru restoranin imaj ve fiyat

diizeyine uygun olmalidir.” dnermesi en yiiksek orani almistir.
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Tablo 19 Giivenilirlik (x=4,61; ss=0,43)

Silindiginde
Cronbach's
Alpha

Restoran miisteriye soz verdigi siire igerisinde

Giivl - 4,56 0,61 0,914
servisi yapmalidir.

Giiv2 R:cstoranlarda bir seyler yanlig gittiginde gerekli 4,56 0,62 0.914
diizenlemeler zamaninda yapilmalidir.

Giiv3 Restoranda sunulan hizmetler tutarli ve glivenilir 4,60 0.56 0.915
olmalidir.

Giiv4 Restoranda miisteri hesaplar1 dogru tutulmalidir. 4,65 0,59 0,914

Giivs Restoranda siparis edilen yiyecekler siparis 4,69 0,55 0.914

edildigi sekilde misteriye sunulmalidir.

Toplam 4,61
Giivenilirlik boyutunda ortalama 4,61, standart sapma ise 0,43 ¢ikmistir. Bu
boyutta en diisiik ortalama 4,56 ile “Restoran miisteriye séz verdigi siire icerisinde
servisi yapmalidir.” ve “Restoranlarda bir seyler yanlis gittiginde gerekli diizenlemeler
zamaninda yapilmalidir.” Onermeleri bulunurken, en yiiksek oran ise 4,69 ile
“Restoranda siparis edilen yiyecekler siparis edildigi sekilde miisteriye sunulmalidir.”

Onermisi ¢ikmustir.

Tablo 20 Heveslilik (x=4,59; ss=0,46)

Silindiginde
Cronbach's
Alpha

Restoranin yogun oldugu zamanlarda hizli servisin
saglanabilmesi i¢in ¢alisanlar birbirlerine yardim
etmelidir.

Restoran miisterisine ¢abuk ve hizli servis sunmalidir.

Restoran ¢alisanlart miisterilerin 6zel isteklerinin
karsilanabilmesi i¢in ekstra caba sarf etmelidir.
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Heveslilik boyutunda ortalama 4,59, standart sapma ise 0,46 olarak bulunmustur.

Bu boyutta 4,66 ortalama ile “Restoranin yogun oldugu zamanlarda hizli servisin

saglanabilmesi i¢in c¢alisanlar birbirlerine yardim etmelidir.” Onermesi en yiiksek

cikarken, 4,55 ortalama ile “Restoran miisterisine ¢abuk ve hizli servis sunmalidir.” ve

“Restoran ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel isteklerinin karsilanabilmesi i¢in ekstra ¢caba sarf

etmelidir.” 6nermeleri diistik ¢ikmistir.

Tablo 21 Giivence (x=4,49; ss=0,55)

Giivncel

Giivnce2

Giivnce3

Giivnce4

Giivnce5

Giivnce6

Calisanlar sorulan sorulara eksiksiz bir sekilde
cevap vermelidir.
Restoran calisanlart miisterileri rahatlatarak onlara
giiven vermelidir.
Calisanlar mentideki yiyecekler, onlarin igerikleri
ve hazirlanma metotlar1 hakkinda bilgiye sahip
olmali ve bu bilgiyi miisteriye sunmada istekli
davranmalidir.
Restoran ¢alisanlart miisterilerin kisisel giivenligini
saglamalidir.
Restoran ¢alisanlart iyi egitimli, yetenekli ve
deneyimli olmalidir.
Restoran calisanlarinin islerini daha iyi yapmalari
i¢in desteklenmelidir.

Toplam

4,43

4,51

4,53

4,47

4,44

4,46
4,49

Silindiginde
Cronbach’s
Alpha

0,914

0,915

0,914

0,914
0,913

0,913

Giivence boyutunda ortalama 4,49, standart sapma ise 0,55 olarak bulunmustur.

Bu boyutta 4,53 ortalama ile “Calisanlar meniideki yiyecekler, onlarin igerikleri ve

hazirlanma metotlar1 hakkinda bilgiye sahip olmali ve bu bilgiyi miisteriye sunmada

istekli davranmalidir.” Onermesi en yiiksek cikarken, 4,43 ortalama ile “Calisanlar

sorulan sorulara eksiksiz bir sekilde cevap vermelidir.” 6nermesi en diisiik ¢ikmustir.
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Tablo 22 Empati (x=4,49; ss=0,55)
Silindiginde
Cronbach's
Alpha

Empl Restoran ¢alisanlar1 miisterilerin  kisisel istek ve 4,56 ,67 0,914
ihtiyaglarin1 karsilamada politika ve prosediirlere bagl
kalmadan misteri odakli davranmalidir.
Emp2 Restoranda bulunmak, misterileri 6zel hissettirmelidir. 4,39 ,81 0,913
Emp3 Restoran misterilerinin 6zel ilgi ve ihtiyaclarmi 4,46 ,75 0,913
anlayabilmelidir.
Emp4 Restoran calisanlari sempatik olmali ve bir seyler ters 4,45 ,77 0,914
gittiginde onu hemen telafi etmelidir.
Emp5 Restoran ¢alisanlari miisterilere goniilden hizmet etmelidir. 4,58 ,61 0,915
Toplam 4,49
Empati boyutunda ortalama 4,49, standart sapma ise 0,55 olarak bulunmustur. Bu
boyutta 4,56 ortalama ile “Restoran caliganlar1 miisterilerin kisisel istek ve ihtiyag¢larini
karsilamada politika ve prosediirlere bagli kalmadan miisteri odakli davranmalidir.”
Onermesi en yiiksek cikarken.”, 4,39 ortalama ile “Restoranda bulunmak, miisterileri

0zel hissettirmelidir.” 6nermesi en diisiik ¢ikmuistir.

T- Testi: ki degisik orneklem grubu arasindaki ortalamalar agisindan fark
bulunup bulunmadigini arastirmak ve bir gruptaki ortalamalarin diger gruptaki
ortalamalardan Onemli derecede farkli olup olmadigini belirlemek icin kullanilir

(Kalayc1 2008: 74).

Hizmet Kalitesi boyutlarinin cinsiyet acisindan farklilik gdsterip gdstermedigine

yonelik T-Testi (Tablo 25) analiz yontemi yapilmistir.

Kadinlar ve erkekler arasinda hizmet kalitesi boyutlarindan Fiziksel Ozellikler

boyutunda T-Testi sonucuna gore anlamli bir farklilik bulunmustur (p>0,05).

Kadinlar ve erkekler arasinda hizmet kalitesi boyutlarindan Giivenilirlik

boyutunda T-Testi sonucuna gore anlamli bir farklilik bulunmamistir (p>0,05).

Kadinlar ve erkekler arasinda hizmet kalitesi boyutlarindan Heveslilik boyutunda

T-Testi sonucuna gore anlamli bir farklilik bulunmamistir (p>0,05).

Kadmlar ve erkekler arasinda hizmet kalitesi boyutlarindan Giivence boyutunda

T-Testi sonucuna gore anlamli bir farklilik bulunmamistir (p>0,05).
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Kadinlar ve erkekler arasinda hizmet kalitesi boyutlarindan Empati boyutunda T-

Testi sonucuna gore anlamli bir farklilik bulunmamaistir (p>0,05).

Hizmet kalitesi boyutlarinin katilimcilarin cinsiyetleri acisindan farklilik gosterip

gostermediklerini tespit etmek amaciyla Levene Testi (Tablo 25) yapilmustir.

Fiziksel Ozellikler Boyutunda (»p=0,003) Levene Testi’ne gore varyanslarin esit

olmadig1 saptanmustir.

Giivenilirlik Boyutunda (p=0,375) Levene Testi’ne gore varyanslarin esit oldugu

saptanmigtir.

Heveslilik Boyutunda (p=0,652) Levene Testi’ne gore varyanslarin esit oldugu

saptanmistir.

Gilivence Boyutunda (p=0,935) Levene Testi’ne gore varyanslarin esit oldugu

saptanmigtir.

Empati Boyutunda (p=0,935) Levene Testi’ne gore varyanslarin esit oldugu

saptanmistir.

Tablo 23 Hizmet Kalitesi Boyutlariin Cinsiyet Acisindan Farklilik Gosterip
Gostermedigine Yonelik T-Testi Sonuglar

Levene Testi t Testi ‘
- P(iki
Boyutlar Cinsiyet n X s.s. | F p t a
uclu)

Fiziksel Kadmn 143 4,23 | 0,45
Ozellikler Erkek 287 4,36 | 0,37

Kadin 143 | 4,58 | 0,44
Erkek 287 | 4,63 | 0,43
Kadin 143 | 56 | 045
Erkek 287 | 4,63 | 0,47
Kadin 143 | 4,41 | 0,53
Erkek 287 | 4,52 | 0,56

9,195 0,003 | 3,179 | 0,002

Giivenirlik

0,787 0,375 0,973 0,331

Heveslilik

0,204 0,652 | 0,940 | 0,348

Giivence

0,007 0,935 1,925 0,055

Kadin 143 4,41 | 0,53
Empati 0,007 0,935 1,925 0,055
Erkek 287 4,52 | 0,56

Anova sonuglari: “T”- Testi ile iki grup arasindaki farkliliklar1 incelemek
miimkiin iken ikiden fazla gruplar arasindaki farkliliklari incelemede “T”- Testi yetersiz
kalmakta ve burada Anova (varyans analizi) yontemi kullanilmaktadir (Sirin 2016

aktaran; Yazicioglu ve Erdogan 2007: 221). Hizmet kalitesi boyutlarmin yas
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degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigine yonelik Anova analizi (Tablo 26)

yapilmistir. Yapilan bu analiz sonuglarina gore;

Yas degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Fiziksel Ozellikler boyutunda

Anova analizi sonucuna gore anlamli bir farklilik bulunmamastir (»>0,05).

Yas degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Giivenilirlik anlamli bir

farklilik bulunmamastir (p>0,05).

Yas degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Heveslilik boyutunda anlaml
bir farklilik bulunmamistir (p>0,05).

Yas degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Gilivence boyutunda anlamli

bir farklilik bulunmamistir (p>0,05).

Yas degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Empati boyutunda anlamli bir
farklilik bulunmamaistir (p>0,05).
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Tablo 24 Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Yas Degiskeni Agisindan Farklilik Gosterip

Gostermedigine Yonelik Anova Sonuglari

19 Yas ve alt1 15 4,13 0,631
20-29 Yas 121 4,33 0,322
30-39 Yas 130 4,33 0,450
0,746 0,590
40-49 Yas 93 4,31 0,399
50-59 Yas 48 4,31 0,363
60 Yas ve lizeri 23 4,36 0,443
19 Yas ve alti 15 4,52 0,446
20-29 Yas 121 4,67 0,337
30-39 Yas 130 4,58 0,540
0,950 0,444
40-49 Yas 93 4,58 0,399
50-59 Yas 48 4,66 0,383
60 ve lizeri 23 4,63 0,446
19 Yas ve alt1 15 4,40 0,726
20-29 Yas 121 4,63 0,383
30-39 Yas 130 4,55 0,543
1,063 0,380
40-49 Yas 93 4,61 0,352
50-59 Yas 48 4,63 0,427
60 ve tizeri 23 4,54 0,592
19 Yas ve alt1 15 4,13 0,820
20-29 Yas 121 4,52 0,498
30-39 Yas 130 4,44 0,621 2,178 0,056
40-49 Yas 93 4,49 0,553
50-59 Yas 48 4,61 0,420
60 ve tizeri 23 4,58 0,351
19 Yas ve alti 15 4,13 0,820
20-29 Yas 121 4,52 0,498
30-39 Yas 130 4,44 0,621
2,178 0,056
40-49 Yas 93 4,49 0,553
50-59 Yas 48 4,61 0,420
60 ve tizeri 23 4,58 0,351

Hizmet kalitesi boyutlarinin egitim

degiskenine gore farklihik gosterip

gostermedigine yonelik Anova analizi (Tablo 27) yapilmigtir. Yapilan bu analiz

sonuglarina gore;

Egitim degiskenine gére hizmet kalitesi boyutlarindan Fiziksel Ozellikler

boyutunda Anova analizi sonucuna gore anlamli bir farklilik bulunmamigstir (p>0,05).
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Egitim degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Giivenilirlik boyutunda
anlaml bir farklilik bulunmamistir (p>0,05).

Egitim degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Heveslilik boyutunda
anlamli bir farklilik bulunmamaigstir (p>0,05).

Egitim degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Giivence boyutunda

anlaml bir farklilik bulunmamaistir (p>0,05).

Egitim degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Empati boyutunda anlaml

bir farklilik bulunmamistir (p>0,05).

Tablo 25 Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Egitim Degiskeni Agisindan Farklilik Gosterip

Gostermedigine Yonelik Anova Sonuglari

.. _ Tukey
Olcek Yas N X S.S. F p HSD
I 1 Ilkokul 89 4,34 0,329
. 2 Lise 156 4,32 0,403 | 0,275 0,759 -
Ozellikler -
3 Universite 185 4,30 0,436
1 Ilkokul 89 4,60 0,378
Giivenilirlik 2 Lise 156 4,59 0,460 | 0,400 0,670 -
3 Universite 185 | 4,63 | 0,438
1 [lkokul 89 4,62 0,380
Heveslilik 2 Lise 156 4,59 0,462 | 0,384 0,681 -
3 Universite 185 | 4,57 | 0,499
1 Ilkokul 89 4,51 0,503
Giivence 2 Lise 156 4,52 0,572 | 0,765 0,466 -
3 Universite 185 | 4,45 | 0,561
1 Ilkokul 89 4,51 0,503
Empati 2 Lise 156 4,52 0,572 | 0,765 0,466 -
3 Universite 185 | 4,45 | 0,561

Hizmet kalitesi boyutlarmin meslekler degiskenine gore farklilik gosterip
gostermedigine yonelik Anova analizi (Tablo 28) yapilmistir. Yapilan bu analiz

sonuclarina gore;

Meslekler degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Fiziksel Ozellikler

boyutunda Anova analizi sonucuna gore anlamli bir farklilik bulunmamstir (p>0,05).

Meslekler degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Giivenilirlik boyutunda
anlaml1 bir farklilik bulunmamistir (p>0,05).

Meslekler degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Heveslilik boyutunda
anlaml1 bir farklilik bulunmamistir (p>0,05).
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Meslekler degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Giivence boyutunda

anlaml bir farklilik bulunmamistir (p>0,05).

Meslekler degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan Empati boyutunda
anlamli bir farklilik bulunmamigstir (p>0,05).

Tablo 26 Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Meslekler Degiskeni Acisindan Farklilik

Gosterip Gostermedigine Yonelik Anova Sonuglari

.. _ Tukey
Olcek N X S.S. F P HSD
Isveren 20 4,40 0,206
Isci 99 4,37 0,458
o] Memur 107 4,32 0,358
izikse —
Ozellikler Issiz 79 4,26 0,439 1,088 0,366
Serbest Meslek | 116 4,31 0,379
Emekli 9 4,17 0,543
Isveren 20 4,72 0,307
Isci 99 4,62 0,545
Memur 107 4,62 0,430
Giivenirlik Issiz 79 4,59 0,417 0,735 0,598
Serbest Meslek 116 4,61 0,338
Emekli 9 4,40 0,616
Isveren 20 4,73 0,298
Isci 99 4,60 0,563
Memur 107 4,58 0,465
Heveslilik Issiz 79 4,57 0,465 0,540 0,746
Serbest Meslek 116 4,57 0,372
Emekli 9 4,48 0,580
Isveren 20 4,54 0,445
Isci 99 4,51 0,578
Memur 107 4,49 0,578
Giivence Issiz 79 4,47 0,631 0,136 0,984
Serbest Meslek | 116 4,47 0,486
Emekli 9 4,51 0,362
Isveren 20 4,54 0,445
Isci 99 4,51 0,578
Memur 107 4,49 0,578
Empati Issiz 79 4,47 0,631 0,136 0,984
Serbest Meslek | 116 4,47 0,486
Emekli 9 4,51 0,362
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Hizmet kalitesi boyutlarinin restorana daha 6nce gelme degiskenine gore farklilik
gosterip gostermedigine yonelik Anova analizi (Tablo 29) yapilmistir. Yapilan bu analiz

sonuglarina gore;

Restorana daha Once gelme degiskenine goére hizmet kalitesi boyutlarindan
Fiziksel oOzellikler boyutunda Anova analizi sonucuna gore anlamli bir farklilik
bulunmaktadir (p>0,05). Bulunan farklilik Posthoc testlerinden Tukey HSD testi ile
tespit edilmistir. Analiz sonuglarina goére hizmet kalitesi boyutlarindan Fiziksel
Ozellikler boyutunda restorana iki kez ve iistii (X=4,50) gelenlerin hizmet kalitesi algis

daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Restorana daha oOnce gelme degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan
Giivenilirlik boyutunda Anova analizi sonucuna gore anlamli bir farklilik bulunmamastir

(p>0,05).

Restorana daha oOnce gelme degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan
Heveslilik boyutunda Anova analizi sonucuna gore anlamli bir farklilik bulunmamigtir

(p>0,05).

Restorana daha Once gelme degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan
Gilivence boyutunda Anova analizi sonucuna gore anlamli bir farklilik bulunmamigtir

(p>0,05).

Restorana daha once gelme degiskenine gore hizmet kalitesi boyutlarindan
Empati boyutunda Anova analizi sonucuna gore anlamli bir farklilik bulunmamistir

(p>0,05).
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Tablo 27 Hizmet Kalitesi Boyutlariin Restorana Daha Once Gelip-Gelmeme

Degiskeni Agisindan Farklilik Gosterip Gostermedigine Yonelik Anova Sonuglari

.. _ Tukey
Ol¢ek N X S.S. F p HSD
. Hayir 292 | 4,26 0,417

Fiziksel Bir kez 73 | 441 |0352 | 12,250 | 0,000 3>2>1

Ozellikler — —
iki kez ve isti | 65 | 4,50 | 0,316
Hayir 292 | 4,61 0,458

Giivenilirlik | Bir kez 73 4,70 | 0,367 2,471 0,086 -
iki kez ve iistii | 65 | 4,53 | 0,381
Hayir 292 | 4,58 | 0,487

Heveslilik Bir kez 73 4,68 | 0,395 2,604 0,075 -
iki kez ve iistii | 65 4,50 | 0,405
Hayir 292 | 4,49 0,581

Giivence Bir kez 73 4,56 0,467 2,057 0,129 -
iki kez veiistii | 65 | 4,38 | 0,501
Hayir 292 | 4,49 | 0,581

Empati Bir kez 73 4,56 0,467 2,057 0,129 -
iki kez veiistii | 65 | 4,38 | 0,501

Yapilan calismanin sonucunda anketler tek tek incelenip SPSS programina

yiiklendi ve ¢ikan sonuglara bakildiginda ileri siiriilen hipotezlerin hepsinin kabul

edildigi goriilmiistiir.

Korelasyon Analizi:

Iki degisken arasindaki iliski diizeyini ve yoOniinii

belirlemeye yardimci olan yonteme “korelasyon analizi” denilmektedir. Farkli bir

tabirle korelasyon, iki degisken arasindaki iligkinin énemini, biiyiikliigiinii ve yoniinii

aciklayan yontemin adidir. Pearson kat sayis1

€.
T

harfiyle sembolize edilmekte olup, r-

1 ile +1 arasinda degismektedir ve 1’e yaklastikca iki degisken arasindaki iliskinin

giiciiniin arttigin1 gostermektedir (Ozdamar 1999: 407)

Tablo 17°de Hizmet kalitesi boyutlarindan Fiziksel Ozellikler (r=0,320),
Giivenirlik (r=0,372), Heveslilik (1=0,345), Giivence (=0,498) ve Empati (r=0,498) ile

memnuniyet arasinda 0,001 diizeyinde anlamli orta kuvvette pozitif yonlii iliski tespit

edilmistir.



Tablo 28 Memnuniyet ve Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasinda Korelasyon Iliskisi

73

1 3207 372" 345" 498" 498"
320" 1 6147 532" 4217 4217
372" 6147 1 6717 4617 4617
345" ,532" 6717 1 448" 448"
,498™ 4217 4617 448" 1 1,000
498" 4217 4617 448" 1,000" |1

Tablo 29 Arastirma Hipotezlerinin Kabul/ Ret Olma Durumu

H1: Hizmet kalitesinin tiim boyutlari ile miisteri memnuniyeti arasinda iliski vardir. KABUL

H2: Hizmet kalitesinin fiziksel boyutu boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda

o KABUL

iligki vardir.

H3: Hizmet kalitesinin giivence boyutu boyutlari ile miisteri memnuniyeti arasinda

e 1. KABUL

iliski vardir.

H4: Hizmet kalitesinin heveslilik boyutu boyutlari ile miisteri memnuniyeti arasinda

e 1 KABUL

iliski vardir.

H5: Hizmet kalitesinin giivenirlik boyutu boyutlar ile miisteri memnuniyeti arasinda

o KABUL

iligki vardir.

H6: Hizmet kalitesinin empati boyutu boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda KABUL

iligki vardir.




74

SONUC VE ONERILER

Aragtirma sonuglarindan elde edilen verilere gore, Canakkale il merkezi, ilge ve
beldelerinde bulunan ti¢, dort ve bes yildizli otellerdeki yiyecek ve icecek isletmelerine
gelen miisterilerin turizm ve tatil konusunda bilingli, tecriibeli ve yiiksek kalite algisina
sahip olduklar1 tespit edilmistir. Farkli bir ifadeyle buralardaki yiyecek ve igecek
isletmelerinden hizmet satin alan misafirlere sunulan hizmet, kalite algilarin1 ve miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir. Bu sonu¢ alanda yapilmis ¢alismalarla
(Namkung ve Jang 2007; Qin 2008; Qin ve Prybutok 2009; Kim et al. 2009; Markovic
ve Segaric 2010; Qin et al. 2010; Ryu ve Han 2010; Markovic Raspo ve Dorcic 2011;
Shaikh ve Khan 2011; Aksu 2012 ve Kilic ve Kurnaz 2012) ile paralellik

gostermektedir.

Katilimcilarin  yas gruplarinin  ¢ogunu  30-39 (%30,2) ve 20-29 (%28,1)
olusturmaktadir. Misafirlerin demografik Ozelliklerinin hizmet kalitesi algist iizerine
olan etkisini 6grenmek icin uygulanan t-testi ve Anova analizleriyle, misafirlerin
demografik o6zelliklerinin (yas, cinsiyet, egitim, meslek ve restorana daha once gelip
gelmedigi) hizmet kalitesi algisina bir etkisi oldugu saptanmamistir. Hizmet kalitesi
algisini, yas degiskeninin etkilemedigi yargisina varilabilir. Bundan baska katilimcilarin

medeni durumu ve cinsiyetleri hizmet kalitesi tizerinde bir etki yaratmamistir.

Katilimeilarin  meslek gruplari ile hizmet kalitesi algis1 arasinda bir fark
bulunmamaktadir. Meslek gruplarindan en c¢ok katilimi serbest meslek (116)

olustururken bu rakamlart memur (107) ve is¢i (99) meslek gruplari takip etmektedir.

En yiiksek ortalamalar, “fiziksel Ozellikler” boyutunda “Restoran dekoru
restoranin imaj ve fiyat diizeyine uygun olmalidir” Onermesinde, “giivenilirlik”
boyutunda “Restoranda siparis edilen yiyecekler siparis edildigi sekilde miisteriye
sunulmalidir”  Onermesinde, “heveslilik” boyutunda “Restoranin yogun oldugu
zamanlarda hizli servisin saglanabilmesi icin calisanlar birbirlerine yardim etmelidir”
onermesinde, “giivence” boyutunda “Calisanlar meniideki yiyecekler, onlarin igerikleri
ve hazirlanma metotlar1 hakkinda bilgiye sahip olmali ve bu bilgiyi miisteriye sunmada

istekli davranmalidir ”6nermesinde ve “empati” boyutunda ise “Restoran c¢alisanlari

miisterilere goniilden hizmet etmelidir” 6nermesinde ortaya ¢ikmistir.
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Miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 6l¢gmeye yonelik olan 6lgegin alt boyutlarina
iliskin aritmetik ortalamalara genel olarak bakildiginda en diisiik ortalamalar, “fiziksel
ozellikler” boyutunda ‘“Restoran c¢ekici park alani ve dis binaya sahip olmalidir”
onermesinde, “glivenilirlik” boyutunda “Restoran miisteriye sdz verdigi siire igerisinde
servisi yapmalidir” énermesinde, “heveslilik” boyutunda “Restoran miisterisine ¢abuk
ve hizli servis sunmalidir”, “glivence” boyutunda “Calisanlar sorulan sorulara eksiksiz
bir sekilde cevap vermelidir” Onermesinde ve “empati” boyutunda “Restoranda

bulunmak, miisterileri 6zel hissettirmelidir” 6nermesinde ortaya ¢ikmistir.

Analiz sonuglarina gore hizmet kalitesi boyutlarindan “fiziksel ozellikler”
boyutunda restorana bir defadan fazla gelenlerin hizmet kalitesi algisinin daha ytiksek

oldugu tespit edilmistir.

Egitim seviyesinin hizmet kalitesi algisi iizerine herhangi bir etkiye sahip olup
olmadigiyla ilgili yapilan analizde, lisans mezunlarinin diger seviyedeki mezunlara

kiyasla hizmet kalitesini daha ciddiye aldiklar1 gdzlemlenmistir.

Hizmet kalitesi boyutlarinin restorana daha dnce gelme degiskenine gore farklilik
gosterip gostermedigine yonelik Anova analizi yapilmistir. Yapilan bu analiz
sonuclarina gore katilimcilarin %67,9’unun yemek yedikleri restorana ilk kez geldikleri

goriilmektedir ve bu degisken biitiin boyutlarda herhangi bir fark olusturmamastir.

Yapilan calismalar sonucunda sunulabilecek Oneriler asagida maddeler halinde

siralanmustir:

-Yiyecek ve igecek isletmelerinin misafirlerine en iyi hizmeti verme ve hizmet

kalitesini yiikseltme konusunda istekli ve gayretli olmalar1 hayati onem tagimaktadir.

- Isletmeler, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesine 6nem verdikleri siirece
sadik miisteriler olusturabilirler. Devamli gelen miisteri de isletmenin karinin artmasina
ve baska yerlerde reklamini yapmasia yardimci olacagindan isletmeler bu konuya

yeterince dnem gostermelidir.

- Lise ve lisans egitimi almis miisteriler, hizmet kalitesini farkli yorumladiklari

icin miisteri beklentilerine yonelik bir hizmet kalitesi gelistirilmelidir.
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- Isletmelere gelen misafirler sadece fiziksel ortam1 ve yiyecekleri
degerlendirmemekte ayni zamanda bu hizmetleri sunus bi¢imini ve personeli de
degerlendirdiklerinden, ¢alisanlarin hizmet kalitesi algilar1 ve kalite bilinglerinin de
arttirilmas1 konusunda caligmalar yapilmali, gerekirse bu konuda personele gerekli

egitimler ve odiiller verilmelidir.

-Yiyecek ve igecek isletmeleri caligmalarini maksimum seviyede devam
ettirebilmek ve piyasada ayakta kalabilmek i¢in her seyden once miisteri ihtiyag ve
isteklerini tespit edip bu konuda kaliteli hizmet iiretmeli ve bdylece miisteri

memnuniyetini saglamalidirlar.

-Amaglanan miisteri tipine uygun olarak calisma yapilmasi ve bu yonde
tutundurma faaliyetlerinin olusturulmasi 6nemlidir. Bu saglanmamasi durumunda hedef
kitle profilindeki degismeler isletmelere tekrar gelmek isteyenler arasinda bir azalma
yasanmasina sebep olabilir. Dolaysiyla bu durum miisteri sadakati olusturmada

acisindan da olumsuz bir gelisme olusturabilir.

-Hizmet kalitesi, memnuniyet ve tavsiye istegi tekrar satin almada 6nemli bir
etken teskil ettiginden isletmelerde ¢alisan is gorenlere turizmle ilgili hizmet i¢i egitim

ve seminerler verilerek sunulan hizmetin kalitesi arttirilmalidir.

Sonu¢ olarak, yapilan calismalarda hizmet kalitesinin yiyecek ve icecek
isletmeleri agisindan 6nemli oldugu goriilmiistiir. Hizmet kalitesi arttikga ya da aym
kalitede devam ettik¢e miisteri memnuniyeti arttyor, memnun olan miisteri isletmeye
tekrar gelmek istedigi gibi isletmeyi baskalarina da tavsiye ederek isletmenin her alanda
kazangli ¢ikmasina yardimci oluyor. Bu sebeplere dayanarak isletme sahipleri ve
yoneticiler, isletmenin verdigi hizmet kalitesinin sunumunun devaminda ve

arttirllmasinda azami 6nem gostermelidir.

Bagka calismalarda oldugu gibi bu ¢alismada da bazi smirhiliklar mevcuttur.
Calisma Canakkale’de bulunan tiim otelleri ve yiyecek ve igecek isletmelerini degil
sadece 3, 4 ve 5 yildizli otellerde bulunan isletmeleri kapsamaktadir. Bu da ¢alismanin
genellestirilmesini engellemektedir. Calismanin tiim turizm isletme belgeli yiyecek ve

icecek isletmelerine de yapilmasi bundan sonraki arastirmacilara 6nerilmektedir.
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EKLER
Ek-1: Anket Formu

Saym Katilimel,

Bu anket formunun amacl, yiyecek ve icecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin DINESERV
modeli ile 6l¢iilmesine yonelik olarak hazirlanmistir. Katkilariniz icin simdiden tesekkiir ederim.

APIuISAY]

Fiziksel Ozellikler

WNJIOAI[)R Y
WNJIOAI[)R Y

WNIOATW)® ]
WIZISIBIRY]

Restoran ¢ekici park alani ve dis binaya sahip olmalidir.

Restoran ¢ekici yemek salonuna sahip olmalidir. 1 2 3 14 5

Restoran c¢alisanlart temiz, diizenli ve hos giyimli
1 2 3 14 5
olmalidir.

Restoran dekoru restoranin imaj ve fiyat diizeyine uygun
1 2 3 14 5
olmalidir.

Restoran meniisii kolaylikla okunabilmelidir. 1 2 3 14 5

Restoran meniisii restoranin imajimi yansitacak sekilde
N 1 2 3 |4 5
gorsel olmalidir.

Restoran yemek salonu rahat ve igerisinde kolaylikla 1 ) 3 14 5
hareket edebilecek kadar genis olmalidir.

Restoran dinlenme salonlart olduk¢a temiz olmalidir. 1 2 3 14 5

Restoran yemek yeme alanlar1 olduk¢a temiz olmalidir. 1 2 3 1|4 5

Yemek salonunda bulunan koltuklar rahat olmalidir.

Giivenirlik

Restoran miisteriye s6z verdigi siire icerisinde servisi
yapmalidir.

Restoranlarda bir seyler yanlis gittiginde gerekli
N 1 2 3 14 5
diizenlemeler zamaninda yapilmalidir.

Restoranda sunulan hizmetler tutarli ve giivenilir
olmalidir.

Restoranda miisteri hesaplar1 dogru tutulmalidir. 1 2 3 14 5

Restoranda siparis edilen yiyecekler siparis edildigi | 5 3 14 5
sekilde miisteriye sunulmalidir.




Heveslilik

Restoranin yogun oldugu zamanlarda hizli servisin
saglanabilmesi i¢in c¢alisanlar birbirlerine yardim
etmelidir.
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Restoran miisterisine ¢abuk ve hizli servis sunmalidir.

Restoran ¢alisanlart miisterilerin = 6zel isteklerinin
karsilanabilmesi igin ekstra caba sarf etmelidir.

Giivence

Caligsanlar sorulan sorulara eksiksiz bir sekilde cevap
vermelidir.

Restoran c¢alisanlari miisterileri rahatlatarak onlara
giiven vermelidir.

Calisanlar meniideki yiyecekler, onlarin igerikleri ve
hazirlanma metotlar1 hakkinda bilgiye sahip olmali ve bu
bilgiyi miisteriye sunmada istekli davranmalidir.

Restoran c¢alisanlari misterilerin  kisisel giivenligini
saglamalidir.

Restoran calisanlari iyi egitimli, yetenekli ve deneyimli
olmalidir.

Restoran calisanlarinin islerini daha iyi yapmalar1 igin
desteklenmelidir.

Empati

Restoran c¢alisanlar1  misterilerin ~ kigisel istek ve
ihtiyaglarin karsilamada politika ve prosediirlere baglh
kalmadan miisteri odakli davranmalidir.

Restoranda bulunmak, miisterileri 6zel hissettirmelidir.

Restoran miisterilerinin  6zel 1ilgi ve ihtiyaglarin
anlayabilmelidir.

Restoran calisanlari sempatik olmali ve bir seyler ters
gittiginde onu hemen telafi etmelidir.

Restoran c¢alisanlart miisterilere goniilden hizmet
etmelidir.

Memnuniyet

Restoranin yemekleri genel olarak tatmin ediciydi.

Restorana tekrar gelirim.
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32 Restorani baskalarina tavsiye edebilirim. 1 2 3 14 5

33 Restoranin hizmet kalitesi miikemmeldi. 1 2 3 4 5

Cinsiyetiniz: Erkek () Kadin ( )

Yasmz: ............

Egitim Diizeyiniz: {lkokul ( ) Lise( ) Universite ()
Mesleginiz: ...................ooiiiii

Geldiginiz Sehir: ...........................

Daha 6nce bu restorana geldiniz mi? Hayir ( ) Birkez ( ) Ikivediisti ( )

Ilginize tesekkiir ederiz.......



