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ONSOZ

Hizmet sektorii i¢inde 6nemli bir yere sahip olan yiyecek icecek sektoriinde
faaliyet gosteren isletmeler agisindan hizmet kalitesinin 6nemi oldukc¢a fazladir.
Yiyecek icecek isletmelerinde verilen hizmetin kalite diizeyini etkileyen en Onemli
faktorlerden biri de hizmeti sunan personeldir.  Calismamizda yiyecek igecek
isletmelerinde personelin hizmet kalitesi algilamalar1 Olgiilerek varsa eksiklikler ve
sorunlarin tespit edilmesi amaglanmistir. Ayrica analizler sonucunda elde edilen
bulgular 1s181nda hizmet kalitesinin artirilmast i¢in neler yapilabilecegine dair 6nerilerin

gelistirilmesi amaglanmustir.

Yiiksek lisans tezimin hazirlanmasinda, ilk giinden son giine kadar higbir zaman
destegini esirgemeyen, bilgi ve birikimi ile daima yol goésteren, danismanim, degerli

hocam Prof. Dr. Cetin BEKTAS a tesekkiirlerimi sunmay1 bir borg bilirim.

Yogun is temposuna ragmen veri toplama siirecinde benimle ilgilenip,
personelinin anket calismamiza katki sunmasim saglayan, Tokat Ili'nde faaliyet

gosteren yiyecek-igecek isletmeleri yoneticilerine ¢ok tesekkiir ederim.

Ayrica higbir zaman manevi destegini esirgemeyen sevgili esime ve ¢gocuklarima

¢ok tesekkiir ederim.

Mevliit HANCER
Tokat, Temmuz 2017



OZET

Bu calismanin amaci1 Tokat ili’nde faaliyet gdsteren birinci simif —liiks yiyecek
icecek isletmelerinde (kapasitesi en az yiiz elli kisilik, tam servis ve nitelikli hizmetin
uygulandig: isletmeler) calisanlarin hizmet kalitesi algilamalarin1 6lgmek ve hizmet
kalitesi algilamalarinin demografik 6zelliklere gore farkliliklarini arastirmaktir.

Rekabetin  yogunlastifi yiyecek icecek sektoriinde isletmelerin rekabet
ortamindan olumsuz etkilenmemeleri ve bu ortami firsata ¢evirebilmeleri isletmeler i¢in
onemlidir. Bu noktada sunulan hizmetin kalitesi rekabet ortaminda isletmelere dnemli
avantajlar saglamaktadir. Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesi ile ilgili
calismalar incelendiginde genellikle miisteri odakli calismalarin  yapildig:
goriilmektedir. Personelin hizmet kalitesi algilamalarina yonelik ¢ok az sayida ¢alisma
oldugu belirlenmistir.

Uc boliimden olusan bu calismada yiyecek igecek isletmelerinde calisan
personelin hizmet kalitesi algilamalar1 analiz edilmistir. Ilk iki boliim ikincil veriler
kullanilarak hazirlanmistir. Ugiincii béliimde ise SERVQUAL yontemi kullanilarak
hazirlanan anket calismasi sonucunda elde edilen verilerin analizi yapilmistir.

Yapilan c¢alisma sonucunda, Tokat ili’nde faaliyet gosteren yiyecek icecek
isletmelerinde iggdrenlerin hizmet kalitesi algilamalarinin yiiksek diizeyde oldugu tespit
edilmistir. Isgdrenin demografik dzelliklerine gore hizmet kalitesi algilamalarinda bazi

farkliliklar olsa da, genel olarak anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek I¢ecek Isletmeleri, Hizmet Kalitesi, SERVQUAL



ABSTRACT

The aim of this study is to measure the perceptions of service quality of
employees in first class-luxury food and beverage businesses operating in Tokat
province (at least 150 persons with full capacity and qualified service) and to investigate
the differences in service quality perceptions according to their demographic
characteristics.

In the food and beverage industry, where competition is intensified, it is
important for businesses to not be adversely affected by the competitive environment
and reverse to opportunity these environments. The quality of the service provided at
this point provides significant advantages to businesses in a competitive environment.
When studies on the quality of service in food and beverage companies are examined, it
is seen that customer oriented studies are performed. It has been determined that there
are very few studies on staff perception of service quality.

In this study which consists of three parts, perceptions of service quality of staff
working in food and beverage operations were analyzed. The first two sections are
prepared using secondary data. In the third part, analysis of the data obtained by the
questionnaire study using SERVQUAL method was made.

As a result of the study, it was determined that the service quality perceptions
were high of the employee at the food and beverage companies in Tokat province.
Although there are some differences in service quality perceptions according to
demographic characteristics of the employee, it is generally concluded that there is no

significant difference.

Key words: Food and Beverage Operations, Service Quality, SERVQUAL
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GIRIS

Degisen sosyo-ekonomik durum, kiiltiirel etkilesim, bos zaman artigi, yogun is
temposundan kaynaklanan eglenme ve dinlenme ihtiyact gibi faktorler insanlarin
yiyecek icecek isletmelerinden beklentilerinin de§ismesine neden olmustur.
Beklentilerin karsilanmasi ve hatta {istline c¢ikilmasi giiniimiiz rekabet ortaminda
isletmelerin siirekliligi ve basarist agisindan kaginilmaz bir hal almistir. Bununla
beraber insanlarin beklentilerinin karsilanmasi isletmeler igin hizmet kalitesindeki en
belirleyici etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Her gegen giin 6nemi daha fazla artan
hizmet kalitesi, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmeleri i¢in hem
rekabet unsuru hem de stratejik bir kavram haline gelmistir. Hizmet kalitesinin stirekli
iyilestirilmesini isteyen isletmeler ilk once ¢alisanlarinin hizmet kalitesi algilarinin ne
oldugunu bilmesi gerekmektedir. Personele hizmet kalitesi ile ilgili egitim verilmeli,
misafirlerle iletisimin nasil olmasi1 gerektigi konusunda isgorenler bilgilendirilmelidir.

Literatiir incelendiginde yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesi ile ilgili
calismalarin genelde miisteri odakli oldugu anlasilmaktadir. Isgéren odakli hizmet
kalitesi caligmalarina ise az rastlanmaktadir. Bu sebeple ¢alismamizda hizmet kalitesi
acisindan 6nemli bir faktor olan iggérenlerin hizmet kalitesi algilamalarinin 6l¢tilmesi
amaclanmigtir. Yapilan c¢alismada isgorenlerin  hizmet kalitesi algilamalarinin
demografik 6zelliklere gore farklilik gdsterip gdstermedigi irdelenmistir. Tokat ili’nde
faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerine yonelik yapilan bdyle bir calisma;
yiyecek igecek igletmelerinin konuyla ilgili bilgi ve oneriler sunmasi, literatiire konuyla
ilgili glincel veriler saglamasi agisindan 6nemli sayilabilir.

Calismanin ilk bdliimiinde yiyecek igecek isletmeleri ile ilgili genel bilgiler
verilmistir. Yiyecek icecek isletmelerinin siiflandirilmasi, 6zellikleri ve yonetimi ile
ilgili kavramlar aciklanmaya calisilmistir. Ayrica yiyecek igecek isletmelerinde
calisanlar restoran ve mutfak personeli olarak iki ayr1 kisimda ele alinmistir. Her iki
kisimda da personelin gorev ve sorumluluklar1 ayr1 ayr1 incelenmistir. Yiyecek icecek
isletmelerinde hizmet kalitesi agisindan Onem tasiyan bir baska konu olan hijyen
kavrami da detayli olarak anlatilmaya c¢alisilmistir. Bunlar; besin hijyeni, kisisel hijyen
ve ¢alisma ortami ve alet-ekipman hijyeni olarak ii¢ baslik altinda incelenmistir. Son
olarak hizmet kalitesinde biiyiik 6neme sahip olan misafir iligkileri yonetimi ile ilgili

detayli bilgi verilmeye ¢aligilmistir.



Calismanin ikinci boliimiinde Kalite ve yonetimi ele alinmis, kalitenin
tarihgesinden ve Oneminden bahsedilmistir. Kalitenin boyutlar:1 literatiirde yer alan
caligmalar ile desteklenerek aciklanmistir. Daha sonra calismamizda O&lgmeyi
amagladigimiz hizmet kalitesi kavrami incelenmistir. Hizmet kavrami, hizmet kalitesi
kavrami, hizmet kalitesinin 6zellikleri ve siniflandirilmasi hakkinda bilgiler verilmistir.
Hizmet Kkalitesinin Ol¢iilmesi, Ol¢iimde kullanilan boyutlar ve kalite Ol¢limiiniin
isletmeler agisindan 6nemine deginilmistir. Kalite 6l¢me faaliyetlerinde kullanilan kalite
Olcim modellerinden One ¢ikanlar kisaca acgiklanmaya calisilmistir. Calismamizin
uygulama boliimiinde kullanilan SERVQUAL modeli detayli olarak incelenmistir.

Calismanin son boliimiinde ise ankete dayali yapilan alan arastirmasi sonucunda
elde edilen bulgularin analizi ve degerlendirilmesi yapilmistir. Bu boliimde; ¢alismanin
amaci ve 6nemi aciklanmis, kullanilan yontem hakkinda bilgi verilmistir. Calismanin
kapsami ve sinirliliklart hakkinda gerekli agiklamalar yapilmistir. Anket yontemi ile
elde edilen veriler analize uygun hale getirilerek gecerlilik ve giivenilirlik analizi
yapilmistir. Yiyecek icecek isletmelerinde calisanlara yonelik yapilan anket galigmasi
sonucu elde edilen veriler 1s18inda isgérenin demografik ozelliklerine gore hizmet

kalitesi algilamalar1 degerlendirilerek sonug ve dneriler kisminda sunulmustur.



1. BOLUM

YIYECEK-iCECEK ISLETMELERI

1.1. YIYECEK iCECEK ISLETMELERI KAVRAMI VE KAPSAMI

Yiyecek icecek isletmeleri insanlarin yeme i¢gme ihtiyaglarini gidermek igin
faaliyet gosteren isletmelerdir. Son yillarda artan gelir diizeyi, ev disinda gegirilen
zamanin artmasi, kiiltiirel farkliliklardan etkilenme gibi sebeplerle birlikte bu isletmeler
insanlarin yeme igme ihtiyaclarin1 karsilamakla beraber, eglenip dinlenebilecegi,
arkadas guruplariyla hosca vakit gegirebilecekleri mekanlar haline gelmistir.

Yiyecek icecek sektoriinde bulunan isletmeler cesitli bigcimlerde ve isimler
altinda faaliyet gostermektedirler. Agirlama endiistrisinin bir alt dalinm1 olusturan
yiyecek icecek isletmeleri turizm, konaklama, eglence ve dinlenme sektorlerini
tamamlayici 6zelliktedir. Yiyecek icecek isletmeleri sahip oldugu donanim ve sunulan
hizmet kalitesi ile birlikte kisilerin 6ncelikle yiyecek igecek gereksinimlerini karsilayan,
dinlenme ve kismen de eglenme hizmeti sunan isletmelerdir (Tiirksoy, 2007: 4).

“Yiyecek-igecek isletmeleri; yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim
durumu gibi maddesel, sosyal degeri ve hizmet kalitesi gibi niteliksel
elamanlart ile Kisilerin beslenme ihtiya¢larint karsilamayr meslek olarak
kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis isletmelerdir’’
(Dogan ve digerleri, 2010: 242).

Gerek konaklama isletmeleri iginde gerekse bagimsiz olarak faaliyet gdsteren
yiyecek igecek isletmeleri, agirladiklari konuklarin saglikli beslenmelerini hijyen ve
sanitasyon kurallarina bagl kalarak siirdiirmelidirler. Ayrica, kendi konulariyla ilgili
teknolojik gelismeleri g6z oOniinde bulundurarak kaliteli hizmeti daha ucuza iretip
pazarlayabilmenin yollarini arayip bulmak zorundadir (Denizer, 2012: 5).

Yiyecek igecek isletmelerinin asil faaliyet alani, mal veya hizmetin hazirlanmasi
ve konuklara sunulmasi olarak ifade edilebilir. Mallardan ve sunulan hizmetten
memnun kalan konuklar tekrar isletmeyi tercih edebilir. Bu durum da isletmenin
stirekliligi ve igletmenin imaj1 gibi temel amaglar agisindan yasamsal bir 6neme sahiptir

(Akin ve Akin, 2013: 149). Beslenmenin teknik esaslara gére yapilmasini zorunlu kilan



giiniimiiz sosyo-ekonomik ve saglik sartlari, 6zellikle toplu beslenme yapilan yerlerde
yiyecek icecek hizmetinin siirekli gelismekte olan teknolojiyi géz 6niinde bulundurarak
daha iyiyi bulmaya yonelmelerini gerektirmektedir (Sonmez, 2008: 3).

Ulkemizde son yillarda biiyiik bir gelisme gosteren yiyecek icecek sektdriinde
Ozellikle fast food zincirlerinin sektor icindeki paylarinin artmasi, moniilerdeki
uzmanlasma sonucu moniilerin ucuzlamasi, geri doniisiimli kagit ambalajlarin
kullanim1 sektoriin  yapisal degisimini ortaya koyan Kkriterler olarak siralanabilir.
“Yivecek icecek hizmeti yasam bigimi ve 6z degerlerden etkilendiginden uygarlik
tarihine paralel olarak geligmis, artan rekabetle sekillenmis, miisteri istek ve

i

gereksinmeleriyle birlikte bicimlenmistir’’. Bununla birlikte bos zaman formundaki
degisme, harcanabilir gelirdeki artis ve yasam bicimindeki degisiklikler, isletme
sayisinin artmasi ve moniilerdeki gelismeler sektoriin bu sekilde gelismesini etkileyen

nedenlerdir (Kogbek, 2005: 4 ).

1.2. YIYECEK ICECEK iSLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Yiyecek igecek isletmeleri belli Ozelliklere gore farkli  sekillerde
simniflandirilmistir. Genel anlamda yasal siniflandirmaya tabii olarak faaliyetlerini
sirdiiren yiyecek icecek isletmeleri ticari olup olmamasina, biiylikliiklerine ve

yapilanmalarina gore de siiflandirilmistir.

1.2.1. Yasal Acidan Yiyecek icecek Isletmeleri

Yasal agidan bakildiginda yiyecek igecek isletmeleri; restoran, kafeterya ve
eglence yerleri olarak siniflandirilmistir. Turizm isletme belgeli isletmeler “Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Ydnetmelik’te belirtilen
esaslara gore siniflandirilirken, belediye belgeliler ise belediyenin belirledigi kriterlere
gore faaliyet gosterirler (Tiirksoy, 2007: 12).

Kiiltiir Bakanlhigi’'nin yonetmelikte belirledigi esaslara gore yiyecek icecek
isletmeleri; lokantalar; tabldot, alakart ve 6zel yemek servisleri ile yiyecek icecek
ihtiyacim karsilayan isletmelerdir. Ikinci sinif ve birinci sinif olarak smiflandirilir. Bu
simiflandirma yapilirken isletmenin dekorasyonu, hizmet standardi, yemeklerin lezzeti
ve kalite Ozellikleri goz Oniine alinmaktadir. Kafeteryalar; garson servisi olmadan
yiyeceklerin ve igeceklerin, kaliteli ve hizli bir sekilde miisteriye sunuldugu en az elli

kisilik isletmelerdir. Eglence yerleri; 6nceligi miisterinin eglence ihtiyacini karsilamak


http://teftis.kulturturizm.gov.tr/TR,14518/turizm-tesislerinin-belgelendirilmesine-ve-niteliklerin-.html
http://teftis.kulturturizm.gov.tr/TR,14518/turizm-tesislerinin-belgelendirilmesine-ve-niteliklerin-.html

olan bunun yaninda yiyecek igecek servisi de yapilabilen oteller, tatil merkezleri ve

turizm kentleri blinyesinde faaliyet gosterebilen isletmelerdir (www.kultur.gov.tr).

1.2.2. Ticari ve Ticari Olmayan Yiyecek Icecek Isletmeleri

Temel amaclart miisteri memnuniyetini saglayarak hedeflenen kar marjina
ulagsmak i¢in yiyecek icecek hizmeti vermek olan ticari isletmeler, bagimsiz ve zincir
isletmeler olarak faaliyet gostermektedirler (Kogbek, 2005: 13). Genellikle kendi
icerisinde geleneksel ve 6zellikli isletmeler olarak ayrilirlar. Geleneksel isletmeler farkl
servis usulleri, zengin ve cesitli moniilerin uygulandigi, miisterilere yemek se¢cme
olanaginin saglandigi, genellikle biiylik otellerin biinyesinde ya da sehirlerin belirli
cekicilige sahip yerlerinde kurulan isletmelerdir (Ozata, 2010: 27). Biiyiik dl¢ekli
restoranlar, liikks restoranlar ve kafeterya tarzi (Mop ve Pop) restoranlar geleneksel
isletme sinifindaki ticari isletmelerdir. Fast food, aile restoranlari, kebap restoranlar1 da
ozellikli igletme sinifindaki ticari isletmelerdir.

Ticari olmayan yiyecek igecek isletmeleri; temel hedefleri kar etmekten gok
insanlarin yiyecek icecek ihtiyacin1 gidermek olan, amaci maliyetleri karsilamak ya da
¢ok az kar etmek olan isletmelerdir (Kiling ve Cavus, 2010: 14). Ticari olmayan yiyecek
icecek isletmeleri kurumsal isletmeler ve endiistriyel isletmeler olmak iizere ikiye
ayrilir. Kurumsal isletmeler; esas faaliyet alani yiyecek igecek hizmeti olmayan,
destekleyici hizmet olarak yiyecek igecek hizmeti sunan isletmelerdir. Endiistriyel
isletmeler ise calisanlarinin yeme i¢me ihtiyacini karsilamak i¢in isletme tarafindan
personele verilen hizmet olarak ifade edilir (Oztiirk, 2006: 9). Ticari ve ticari olmayan

yiyecek igecek isletmeleri asagida Sekil 1.1°de gosterilmektedir.



Sekil 1.1. Ticari ve Ticari Olmayan Yiyecek Icecek Isletmeleri.

YiYECEK iCECEK iSLETMELERI

KAR AMACLI iSLETMELER KAR AMACI GUTMEYEN
Simirh Pazara Kurumsal
Yonelik Genel Pazara .

R Isletmeler o
ul Yonelik Okullar Endiistriyel
astirmaya isletmel
Yonelik Isl. Oteller yletmeter
) Universiteler Personeline

Kultipler Restoran,Snack . ;
Barlar H | Yiyecek Icecek

Ozel astaneler Sunan

Merasimlere Fast-food leri Isletmeler

Yiyecek Icecek Ordl_JeV en

Saglayan Publar Hapishaneler

Firmalar

Kaynak: Kurnaz, Alper. (2011). Yiyecek Icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin
Olgiimii. Yiiksek Lisans Tezi. Mugla: Mugla Sitki Kocaman Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitusi.

1.2.3. Olgeklerine Gore Yiyecek icecek Isletmeleri

Olgeklerine gore yiyecek icecek isletmeleri; biiyiik-orta-kiiciik yiyecek icecek
isletmeleri olarak siniflandirilir (Kurnaz, 2011: 10). Masa sayist 100 veya sandalye
sayist 400’den fazla olan isletmeler biiyiik 6lcekli isletmelerdir. Masa sayis1 20 ile 100
arasinda olan igletmeler orta 6lgekli isletmeler, masa sayis1 20°den az olan isletmeler ise
kiiciik 6lcekli isletmeler olarak ifade edilmektedir. Ancak her isletmenin faaliyet alani
masaya servis ile sinirli olmadigindan bu simiflandirma pek uygun degildir. Son yillarda
bu smiflandirma daha cok sandalye devir hizi ve miisteri sayist hedef alinarak

yapilmaktadir (Kiling ve Cavus, 2010: 15).

1.2.4. Olusumlarina Gore Yiyecek icecek Isletmeleri

Bulundugu yere gore yapilanan yiyecek icecek isletmeleri; otel restoranlari,
bagimsiz restoranlar, kurum restoranlari (liniversite, hastane), hava alanlari, otogar ve
istasyon restoranlari, ulagim araglar1 restoranlar1 (gemi, tren), liyelerine hizmet sunan

restoranlar (kuliip ve dernek restoranlar1), endiistriyel isletmelerde yapilanan restoranlar



ve aligveris merkezlerinde yapilanan restoranlar olarak siniflandirilabilir (Denizer,

2012: 6).

1.3. YIYECEK iCECEK ISLETMELERININ OZELLIKLERI

Yiyecek igecek isletmeleri insanlarin yeme igme ihtiyaglarinin yaninda eglenme
ve dinlenme gibi sosyal ihtiyaclarini da karsilayan isletmelerdir. Bu yoniiyle ele
alindiginda yiyecek icecek isletmeleri hizmet isletmeleri olarak kabul edilmektedir.
Bugiin ¢esitli hizmet anlayislariyla ve farkli isimlerle faaliyetlerini siirdiiren yiyecek
icecek isletmelerini diger isletmelerden ayiran bazi 6zellikler vardir.

Ozata’ya gore yiyecek igecek isletmelerinin ayirt edici ozellikleri su sekilde
siralanabilir (Ozata, 2010: 7):

- Yiyecek igecek iletmelerinde miisteriye sunulan iiriin ¢esidi fazladir.

- Yiyecek icecek isletmeleri emek yogun isletmelerdir.

- Monii planlamasi 6nemlidir.

- Farkli miisteri kategorilerine hizmet sunar.

- Diger sektorlerdeki isletmelerden farkli bir 6rgiitsel yapiya sahiptirler.

Aykol’a gore ise yiyecek igecek isletmelerinin temel Ozellikleri su sekilde
siralanabilir (Aykol, 2014: 10):

- Yiyecek icecek isletmeleri ¢esitlilik arz eder,

- Malzeme ve emegin yogun oldugu igletmelerdir,

- Ulke ekonomisi i¢in oldukga énemli bir kaynak yaratir,
- Girigimcilige tesvik eder,

- Yiyecek icecek isletmeleri miisteri odaklidir,

- Misteri tipleri farklilik gosterir,

- Monii planlamasi1 6nem arz eder,

- Yiiksek rekabet ortami vardir,

- Istihdam yaratr.

Sanayilesme ve gelir diizeyindeki artigla beraber yiyecek igecek isletmeleri
cesitlenmis ve bu cesitlilige bagh olarak kendine 6zgii bazi 6zellikler olusmustur
(Yavuz, 2007: 25). Bu ozellikler:

- Uriin ¢esitliligi oldukca fazladir ve bu gesitlilik maliyetleri artirmaktadir.



- Bu isletmelerde her sey monii planlamayla baslar ve onunla biter. Moni
planlama c¢alisma amaclarini, dizaynini, nasil insa ve kontrol edilecegini, nasil organize
edilip yonetilecegini belirler. Bu sebepten monii planlama biiyiik 6nem tagimaktadir.

- Emek yogun ve malzeme ¢esidinin fazla olmasi maliyet kontrol politikasinin
olusturulmasin1 gerektirmektedir. Maliyet kontroliinde iiretim maliyetleri ve satig one
¢ikmaktadir.

Sahin ise Yiyecek icecek isletmelerinin su 6zelliklerinden bahsetmistir (Sahin,
2012: 18).

- Temel hizmeti olan yiyecek igecek {irlinlerinin sunumu yani sira eglence hizmeti
de sunmaktadir.

- Miisteri tipleri farkli olabilmektedir. Ayrica miisteriler farkli hizmetlerden
faydalanmak igin gelebilmektedir. Isletmeler biitiin miisteri tiplerine ve faydalanmak
istenilen hizmet tiirlerine cevap vermek durumundadir.

- Yiyecek icecek igletmeleri orgiit yapis1 bakimindan da diger isletme tiirlerinden
farklidirlar. Faaliyet gosterilen alana gore orgiit yapisinda degisiklikler olabilmektedir.

- Bu isletmeler yeri ve zamani geldiginde toplanti, merasim, toren, ziyafet ve
benzeri faaliyetler i¢in de kullanilabilmelidirler.

Ayrica yiyecek igecek isletmelerinde iiriinlerin ¢ogu fiziksel degildir. Bu
isletmelerde sunulan {irliniin biiytlik bir kism1 hizmettir. Hizmetin tiretimi ve tiiketimi bir
aradadir. Hizmet tretildigi yerde ve anda tliketilmektedir. Bu nedenle stoklanmasi ve
saklanmast miimkiin degildir. Bununla beraber {liriinler heterojendir. Hizmeti lreten,
sunan kisiler ayni olsa da insanlar tizerindeki etkileri farkli olmaktadir. Hizmet
isletmelerinde arz ve talebin birbirini dengelemesi gerekmektedir. Uriinlerin iiretildigi
anda tiiketilmesi zorunlulugu, iriinlerin dayaniksizligin1 beraberinde getirmektedir.
Personel giderleri, temizlik giderleri, enerji ve hammadde giderleri gibi gider kalemleri
degisken maliyetlerin payim yiikseltmektedir. Bunlara ek olarak pazara giris ve
c¢ikislarin kolay olmas1 sektorde isletme sayisinin artmasina neden olmus, buna paralel
olarak rekabet iist seviyelere ¢ikmistir. Ayrica bu isletmelerde ikamesi kolay tirlinler
tiretildiginden miisteri sadakati saglamak oldukg¢a zordur (Kiling ve Cavus, 2010: 10).

Ozellikle son yillarda sayis1 oldukgca artan yiyecek icecek isletmeleri iiretimin ve

tiiketimin bir arada oldugu hizmet isletmeleridir. Farkli miisteri tiplerine hizmet sunan,



yogun emek isteyen isletmelerdir. Bunlarin yani sira iirlin ¢esidinin fazla ve rekabet

ortaminin yiiksek oldugu isletmelerdir.

1.4. YIYECEK ICECEK ISLETMELERI YONETIMI

En genis anlamiyla yOnetim; ‘amacglarin etkili ve verimli bir bicimde
gerceklestirilmesi maksadiyla bir insan grubunda isbirligi ve koordinasyon saglamaya
yonelik faaliyetlerin tiimiinii ifade eder’ (Baransel, 1979: 24).

Baska bir tanimda yonetim: “‘Ortak gayeli kisilerin yer aldiklari bir
organizasyonun kisa ve etkili yoldan hedeflerine ulagmak i¢in basta insanlar
olarak para kaynaklar:, donanim, demirbas, hammadde, yardimci malzeme
ve zamani birbiriyle uyumlu ve verimli kullanacak kararlar alma ve
uygulama stirecidir’’ (Arslan, 2016: 6).

Bagka bir tanimda ise yonetim: ‘‘Evrensel bir siire¢, toplumsal yasam
kadar eski bir sanat, gelismekte olan bir bilimdir. Siire¢ olarak yonetim, bir
takim faaliyetleri ve iglevleri; sanat olarak yonetim, bir uygulamayi; bilim
olarak yonetim de sistemli ve bilimsel bilgi toplulugunu aciklar. Dolayisiyla
yonetimin hem sanat, hem bilim hem de meslek yonii vardw’’ (Boran, 2013:

7).

Henri Fayol ise yoOnetim fonksiyonlarim1 da kisa kisa aciklayarak ve
tammlayarak su sekilde bir ydnetim tamimi yapmustir: ‘Ileriyi gormek, orgiitlemek,
kumanda etmek, koordinasyon saglamak ve kontrol etmek.’ Fayol bu tanimlamay1
yaptiktan sonra yonetime dair on dort ilke belirlemistir. Ancak yonetimde hig¢ bir seyin
kat’i ve mutlak olmadigi ve bu nedenle de ilkelerin esnek ve ihtiyaca gore adapte
edilebilir olmas1 gerektigini vurgulamistir. Fayol tarafindan belirlenen on dort ilke,
Gibson ve arkadaslari tarafindan yapisal, siire¢ ve sonu¢ ilkeleri olarak
simiflandirilmistir (Baransel, 1979: 135). Fayol’un on dort ilkesi yapilan siniflandirma

ile birlikte Tablo 1.1.’de ag¢iklanmustir.
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Tablo 1.1. Yonetim ilkeleri

Yapisal flkeler Siirec Ilkeleri Sonuclarla Tlgili flkeler
- Isboliimii - Kumanda birligi - Diizen
- Yonetim birligi - Disiplin - Personelin devamliligi
- Merkezcilik - Adil ve esit muamele - Inisiyatif
- Yetki ve sorumluluk - Maags ve licretler - Birlik ve beraberlik
- Hiyerarsi ilkesi - Genel ¢ikarlarin kisisel ruhu
cikarlara stiinligi

Kaynak: Baransel, Atilla. (1979). Cagdas Yonetim Diisiincesinin Evrimi. Istanbul: Fatih
Matbaasi

Yiyecek igecek isletmelerinde yonetim, yukarida belirtilen yonetim ilkelerine
baglidir. Yiyecek igecek isletmelerinin emek yogun olmasindan dolayr yonetim kavrami
isletmenin basaris1 i¢in olduk¢a o6nemlidir (Oztiirk, 2006: 18). Yiyecek icecek
isletmeleri belli bir ticret karsiliginda hizmet sunmakla beraber yaptiklari isin geregi bir
anlamda misafir agirlamakta ve misafirlerinin ihtiyag¢larini karsilamaya yonelik hizmet
yiiriitmektedir. Isletmelerin en temel amaglarindan biri miisterileri isletmeye bagh
dostlara dontstiirmektir (Geng, 2009: 9). Temin edilen girdileri iiretim siirecinden
gecirerek miisterilere uygun ¢iktilar haline getiren isletmeler, miisterilerden elde edilen
bilgi ve sikayetleri geri bildirim olarak degerlendirmektedir (Tiirksoy, 2007: 36).

Yiyecek icecek isletmelerinde giliniimiiz yonetim yaklagimlar1 elde edilen
bilgilerin hizli ve dogru bir bigimde degerlendirilmesini saglamaktadir. Gliniimiiz
yonetim anlayisinda kullanilan otomasyon sistemleri; monii planlamasindan maliyet
islemlerine, satis tahminlerine, dokiim kayitlarina ve insan kaynaklarina kadar genis
bicimde kullanilarak yonetim faaliyetine 6nemli katkilar saglamaktadir (Tiirksoy, 2007:
6). Ayrica yeni yaklasimlarin ve bilgisayarli sistemlerin yaninda isletmedeki
koordinasyon, bilgi saglama ve karar verme yetisine sahip yoneticilerin de iyi bir
yonetim faaliyeti igin iistlendigi rol onemlidir. Bu baglamda ydneticilerin oOrgiitsel
yapiya iligkin bilgi ve yeteneklere, diiriistliik ve dogruluk gibi etik degerlere ve liderlik
vasfina sahip olmasi gerekmektedir (Nergiz, 2010: 121). Yiyecek igcecek sektoriinde
yasanan gelismeleri ve degismeleri takip ederek planlamasini, organizasyonunu ve
denetlemesini bu dogrultuda yapmalidir.

Yonetim faaliyetinin verimli bir sekilde yerine getirilebilmesi i¢in ydnetimin

bazi fonksiyonlar1 vardir. Bu fonksiyonlar isletmelerin amaglarina en dogru sekilde
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ulasmasimni  saglamaktadir. Bu fonksiyonlar c¢alismamizda detayli bir sekilde

incelenmektedir.

1.4.1. Planlama

Tirk Dil Kurumuna gore plan; ‘Bir isin, bir eserin gerceklestirilmesi igin

uyulmast tasarlanan diizen’ (Www.tdk.gov.tr) olarak tanimlanmaktadir. Planlama ise
‘gelecekle ilgilidir, gelecekteki belirsizlik ve riskler dikkate alinarak, orgiitiin
faaliyetlerini onceden belirlemeye calisan, cesitli hareket alternatifleri arasindan orgiit
ctkarlarina en uygun olanlarini bulma c¢abasidir’ (Sahin, 2010: 29). Isletmelerin
amaglarini belirleyip, belirlenen amaglara ulasabilmek i¢in yapilacak olan faaliyetlere
karar vermesi planlama siirecini olusturmaktadir. Bu siirecte hangi faaliyetin kim
tarafindan ve ne zaman yapilacagina karar verilebilmektedir. Kisa, orta ve uzun vadeli
olarak yapilabilen planlama, isletmelerin tim amaglar i¢in yapilabilecegi gibi belli
departmanlar igin de yapilabilir (Yiiksel, 2014: 16). Belirlenen amaglara ulasabilmek
icin birbirinden farkli yollarin oldugu, bu yollardan hangisinin daha iyi oldugu tespit
edilir. Islerin yapilma sirasi, hangi isten kimin sorumlu olacagi, hangi isin ne kadar
slirede tamamlanacagi ve hangi politikalarin uygulanacagi bu siirecte belirlenir (Giirol
ve Turhan, 2004: 85).

Planlamay1 etkileyen bazi faktorler vardir. Bunlar (S6nmez, 2008: 31);

Bilgi: Cesitli sekillerde ve gesitli kaynaklardan saglanabilen bilgiye, eksiksiz bir
sekilde ulasilmalidir.

Iletisim: Planlama siirecinde yoneticilerin katilimi ve koordinasyonu gereklidir.
Bu acidan 1y1 bir iletisim ag1 gereklidir.

Esneklik: Degisen kosullar dogrultusunda gerektiginde yenilenebilir sekilde
esnek olmalidir.

Uygulama: Planlarin etkili olmasi i¢in belirlenen sekilde ve belli prosediirlere
gore uygulanmasi gerekir.

Yiyecek igecek igletmelerinde de planlama, yonetim faaliyetini olusturan dnemli
unsurlardan bir tanesidir. Isletmenin misyonuna, vizyonuna ve biiyiikliigiine gore
planlama uygulamalar1 farkliliklar gostermektedir. Genel olarak bir yiyecek igecek
isletmesi planlamas1 yapilirken ilk oOnce amaglar belirlenmelidir. Yiiritiilecek

faaliyetlerin neden ve ne igini olusturulmalidir. Isletme i¢ci maliyetler, isletme kiiltiirii


http://www.tdk.gov.tr/
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gibi unsurlar iyi belirlenmelidir. Ayrica isletme disinda gelisecek olan ekonomik
konjonktiir, piyasa durumu ve sektorel rekabet iyi analiz edilmelidir. Hizmet
sunumunun c¢esitlendirilmesi i¢in gerekli arastirmalar yapilmalidir. Bu arastirmalar
neticesinde isletme amaglarina ve vizyonuna uygun secenekler belirlenmelidir
(Turksoy, 2007: 28).

Y 6netim fonksiyonlari igerisinde biiyiik 6neme sahip olan planlama fonksiyonu;
yiyecek icecek isletmelerinde etkili bir denetim sisteminin uygulanmasindan
calisanlarin isbirligi igerisine olmasina, kaynaklarin daha etkili kullanilmasindan

verimlilik artisina kadar her konuda yonetimi etkilemektedir.

1.4.2. Orgiitleme

“Orgiitlenme en yaln anlami ile planlarda belirtilen hedeflere ulasmak icin
kararlastirdan yollara uygun bir érgiit olugturma siireci’’dir (Yildiz, 2011: 41).

“Orgiitleme siireci, yiyecek-icecek departmamimn amaglarina erisebilmesi

icin hangi islevleri yapmasi gerektigine ve bu islevleri yapacak kisimlarin
birbirleriyle ahenkli c¢alisacak sekilde olusturulmasina, bu organlarda
calistirilmak iizere gerekli olan beseri ve maddi sermaye unsurlarinin
tedariki ve uyumlu hale getirilmesine iliskin siire¢lerden olusmaktadir’
(Sonmez, 2008: 31).

Yiyecek icecek isletmelerinde Orgiitlenme, planlama asamasi ile baglar.
Planlama asamasinda belirlenen amac¢ ve hedefler incelenerek gerekli olan fiziksel
kosullar saglanir. Gerekli olan ara¢ ve gerecler temin edilerek yerlestirilir. Yapilacak
isler gruplandirilarak bu isleri gerceklestirecek olan personel sayisi ve niteligi belirlenir.
Belirlenen say1 ve nitelik dogrultusunda personel se¢imi yapilir (Cetin ve Dénmez,
2010: 129). Yiyecek igecek isletmelerinde c¢alisanlar miisteriler tarafindan siirekli
izlenmektedir. Bu nedenle ¢alisanlar bilgili ve becerikli olmali, titiz bir sekilde
calismalidir. Basarili ve kusursuz bir hizmet i¢in 6n hazirlhik ¢ok 1yi yapilmali,
kullanilacak ara¢ ve gereclerin bakimi ve temizligi zamaninda yapilmalidir (Denizer,
2012: 12). Isletmeler biiyiidiikce galisan sayisi da biiyiimeye paralel olarak artmaktadur.
Ozellikle yiyecek igecek isletmeleri gibi emek yogun calisan isletmelerde hizmetin
basarili ve kusursuz yerine getirilebilmesi i¢in ¢alisanlarin is tanimlarinin yapilmasi

gerekmektedir. Calisanlara verilecek yetki ve sorumluluklar, personel arasindaki
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iligkilerin ~ diizenlenmesi ve bunlarin isletmenin amacma wuygun bir sekilde
yonlendirilmesi drgiitlenmenin en énemli unsurlaridandir (Oztiirk, 2006: 20).
Orgiitlenme siirecinde yoneticiye diisen, personel sayisinin ve niteliginin
hesaplanmasinin en uygun sekilde yerine getirilmesidir. YOneticinin tecriibesi, isin
karisiklig1, personelin niteligi ve problemlerin ortaya ¢ikma siklig1 bir yoneticinin kag
personelden sorumlu olacagimi belirleyen etmenlerdir (Dogruyol, 2014: 46).
Orgiitlenme siirecinin basarili bir bigimde gerceklesebilmesi icin bazi asamalardan
gecmesi gerekmektedir. Bu asamalar (Yildiz, 2011: 44);
1. Amaglarin Belirlenmesi: Isin nasil ve kim tarafindan yapilacagmm bilinmesi igin
isletmenin amagclarinin belirlenmesi ve bu amaca uygun yapilanmaya gidilmesi
gerekmektedir.
2. Is Tammlarimin ve Faaliyetlerin Belirlenmesi: Amaca ulasmak icim gerekli
faaliyetlerin neler olacagi, hangi faaliyetlerin temel faaliyet hangilerinin yardimci
faaliyet olacagi belirlenmelidir.
3. Faaliyetlerin Siniflandirilmasi: Faaliyetlerin bir diizen i¢inde yliriitiilebilmesi i¢in
benzer faaliyetler tek bir yonetim altinda ve gurupta toplanirlar. Siniflandirmadaki amag
faaliyetlerin uzmanlastirilarak  kontroliinii  saglamak ve yoOneticinin goérevini
kolaylastirmaktir.
4. Yetki, Is giicii Dagilim ve Sorumluluklarin Belirlenmesi: Is analizleri yapilarak
belirlenen kriter ve standartlara gore is goren se¢imi yapilmali, galisanlara verilecek
yetki ve sorumluluklarin sinirlart belirlenmelidir. Organizasyon yapisinin ortaya ¢iktig
agamadir.
5. Teknik Donamim ve Fiziksel Kosullarin Saglanmasi: Isin gerektirdigi say1 ve nitelikte

ara¢ ve gerecin, bina, arsa, biiro vb. saglanmasini ifade etmektedir.

1.4.3. Yoneltme
“Yiiriitme, yonlendirme, emir-komuta olarak da ifade edilen yoneltme,
orgiitiin amag ve hedeflerinin gergeklestirilmesi icin ¢alisanlarin harekete
gegirilmesidir. Bunu yaparken de kullanilan liderlik, motivasyon, emir-
kumanda zinciri, yetki devri, disiplin ve etik gibi konular yoneltmeye destek

olan birer ara¢ konumundadw’’ (Nergiz, 2013: 9).
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Biitiin orgiitlerde oldugu gibi yiyecek igcecek isletmelerinde de belirlenen
amagclara ulagsmak i¢in Orgiit igerisinde bazi emirlerin verilmesi ve bu emirlerin yerine
getirilmesi gerekmektedir. Orgiit icerisinde yer alan insanlar farkli kiiltiirlere,
kisiliklere, beklentilere ve amagclara sahip olabilmektedirler. Bu yiizden ydneticiler
calisanlar1 iyi tanimali, bireysel ve orgiitsel amaglara daha etkin ve verimli bir sekilde
ulagabilmek igin caligsanlari iy analiz edip bu dogrultuda yonlendirmelidir (Sahin, 2010:
29).

Disiplin, denetim ve programlamayr iceren yoneltme, calisanlar1 isbirligi
icerisinde ¢alistirmay1, denetlerken motive etmeyi ve iyinin nasil ortaya ¢ikartilmasinin
bilinmesini gerektirmektedir. Calisanlarin ne kadar 6nemsendigi ve ne derece motive
edilebildigi belirlenen amaglara ne kadar hizli ulasilabilecegini belirlemektedir
(Dogruyol, 2014: 48). Yoneltme fonksiyonunun etkili bir sekilde saglanmasi i¢in bazi
ilkelere uyulmasi gerekmektedir. Bu ilkeler (Baransel, 1979: 62);

- Kumanda birligi ilkesi (her astin bir iisten emir almasi ve bir tiste hesap vermesi)
- Dogrudan gozetim ilkesi

- Giidiileme ilkesi (motivasyon)

- Liderlik ilkesi

- Liderlik teknikleri ilkesi

Yiyecek igecek isletmelerinde yoneltme fonksiyonu uygulanirken yetki ve
sorumluluk simirlarinin belirlenmesi ve dagitilmasi net bir sekilde yapilmalidir. Astlar
ve lustler arasindaki iletisim hizli ve eksiksiz olmalidir. Astlarin {istlere, {istlerin de
astlara iletmek istedikleri Oneriler ve diislinceler degisiklige ugramadan iletilebilmelidir.
[sgdrene isletme amaglar benimsetilebilmeli, drgiit kiiltiiriine uyumu saglanmalidir. Bu
kapsamda isgorenin motive edici unsurlarla (is garantisi, 6zlilk haklar1 vb.) orgiite
baglhihig  artirilmalidir.  Ayrica  isgéren  olumlu  davranislarindan  dolay1
odillendirilmelidir. Olabilecek olumsuz davraniglar karsisinda ise sorunun kaynagi
bulunarak ortadan kaldirilmaya calisiilmalidir (Tirksoy, 2007: 32). Yiyecek igecek
isletmelerine etkin bir yoneltme saglanabilmesi i¢in takim ruhu olusturulmali, iggorenler
yoneticiler tarafindan iyi taninmalidir. Yoneticiler ise isgdrene ornek olmali, Orgiit

amagclariyla ¢alisanlarin amaglar1 6rtiismelidir.
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1.4.4. Koordinasyon
Orgiitiin varligim ve biitiinliigiinii saglayan yonetimin temel fonksiyonlarindan
olan koordinasyon, orgiit igerisinde yiirlitiilen tiim faaliyetlerin birbiri ile uyumlu hale
getirilmesini  saglamaktadir (Sahin, 2010: 30). Koordinasyonun iyi bir sekilde
gerceklestirilebilmesi igin gliglii bir organizasyon yapisi, plan ve programlarin uyumlu
olmasi, iletisimin etkili bir sekilde saglanmasi, takim ruhunun gelistirilmesi ve gontlli
koordinasyonun 6zendirilmesi gerekmektedir (Dogruyol, 2014: 47).
Koordinasyon saglanirken dikkat edilmesi gereken bazi hususlar vardir. Bunlar
(Yiksel, 2014: 20):
- Koordinasyon isletmenin tiim birimleri arasinda saglanmalidir.
- Isletme faaliyetleri ve bu faaliyetler icin ayrilan biiteler ile isletmenin
kaynaklar1 arasindaki koordinasyon saglanmalidir.
- Isletme gevresi ile isletme faaliyetleri arasinda ki koordinasyon saglanmalidir.
- Personel arasinda is boliimii ve koordinasyon saglanmalidir. Personel yapacagi
ise hakim ve egitimli olmalidir.
- Faaliyetler birbirini engellememeli, faaliyetler ve operasyonlar arasinda
koordinasyon saglanmali, zaman konusunda verimlilik en {ist diizeyde olmalidir.
-Personelin isleri ve isletmede yapilacak operasyonlar, planlama ile uyumlu
olmalidir.
Yiyecek icecek isletmelerinde etkili bir koordinasyon i¢in géz Oniinde
bulundurulmasi gereken bazi hususlar vardir. Bunlar (Yilmaz, 2007: 43);
- Yiyecek icecek isletmeleri planlamay:r da i¢ine alan amaglarimi kesin olarak
belirlemelidir.
- Isletme politikalarini agik¢a tanimlamalidir.
- Organizasyon yapisi ana hatlar1 belirlenmelidir.
- Izlenecek politikalar birbiri ile uyumlastiriimalidir.
- Yetki devri agik¢a tanimlanmalidir.
Yiyecek icecek isletmelerinin amaglarinda basariy1 yakalamak i¢in, faaliyetlerin
koordineli bir sekilde ve calisanlarin birbiri ile siirekli iletisim halinde olmasi
gerekmektedir. Iletisimde eksiklikler ve aksamalar amag bitliginin bozulmasin1 ve

verim dusiikliigiinii beraberinde getirmektedir. Ayrica koordinasyon eksikligi bazi
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islerin farkli calisanlar tarafindan tekrar yapilmasmna neden olmaktadir. Bu da
kaynaklarin israfina yol agmaktadir (Pirnar, 2015: 11).

Sonug¢ olarak, koordinasyon isletmedeki boliimler arasi isbirligini ifade
etmektedir. Bu isbirligi isletmede bolimler arasi ¢atismalarin, anlasmazliklarin veya
boliimler arasi uyumun diizeyini belirlemektedir. Boliimler arasi uyum diizeyi de

isletmenin amaglarina ulagsmadaki basarisin etkilemektedir.

1.4.5. Denetleme

Kontrol, belirlenen standartlara gére performansin 6lgtilmesi, analiz edilmesi ve
varsa eksikliklerin diizeltilmesi i¢in yoneticiler tarafindan yapilan ¢alismadir. Planlama
asamasinda belirlenen performans 6lgme kriterlerine gore basarinin degerlendirilmesi
ve varsa eger eksikliklerin ve sapmalarin tespit edilip gerekli onlemlerin alinmasi
acisindan olduk¢a 6nemlidir (Sénmez, 2008: 33). Orgiit faaliyetlerinin planlamaya
uygun olup olmadigini 6lgmek, yonetim islevlerinin ne 6l¢iide basarili oldugunu dogru
bir sekilde belirleyebilmek icin iyi bir kontrol sistemi gerekmektedir. lyi bir kontrol
sistemi anlagilabilir, kapsayici, ekonomik ve Orgiit yapisina goére olmalidir. Ayrica
kontrol sistemi sik sik gdzden gecirilmeli, diizeltici tedbirler alinmali, amaglara ve
planlara uygun olmalidir (Boran, 2013: 64).

Kontrol stirecinde, orgiit amaglar1 dogrultusunda kontrol stratejileri belirlenmeli,
islemlere ve boliimlere gore sorumlu personel belirlenmeli, faaliyetlerin siiresi ve
maliyetleri Ol¢lilmeli, faaliyetler ge¢misle karsilagtirilmali ve verimlilik 6lgiilmelidir.
Planlamalarda herhangi bir sapma olup olmadigina bakilmali eger varsa sebepleri
arastirllmali ve gerekli Onlemler alinmali, tiim veriler kaydedilerek analizler
yaptlmalidir (Yiksel, 2014: 21).

Yiyecek icecek isletmelerinde ise kontrol; gelir ve harcamalarin analizi,
fiyatlandirma, bilgilendirme, devamliligin saglanmasi1 gibi amaglara yonelik
yapilmaktadir. Yiyecek icecek hizmeti gerceklesmeden Once sermaye, malzeme alimi
ve personel temini denetlemeleri yapilir. Daha sonra hizmetin gergeklestirilmesi
esnasinda prosediirlere ve kurallara uygunluk denetlenir. Son olarak da hizmet
gerceklestirildikten sonra gelir, maliyet, performans ve kalite gibi faktorler denetlenir.
Yiyecek i¢ecek isletmelerinde denetim, diger birgok sektdrdeki isletmelerin denetimine

gore daha zordur. Tiiketici tercihlerindeki hizli degisimler, buna bagli olarak gelecek ile
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ilgili yapilacak tahminlerde olusabilecek zorluklar ve yiyecek-igeceklerin ¢abuk
bozulmas1 denetimi zor kilan 6nemli faktorlerdir. Tiiketim devir hizinin yiiksekligi,
analiz ve diizeltici 6nlem almadaki siirenin kisitliligi da denetim siirecini zorlastiran
diger faktorlerdir (Yilmaz, 2007: 43). Biitiin bu zorluklara ragmen yiyecek igecek
isletmelerinde kontrol fonksiyonunun saglikli olabilmesi icin; faaliyetten neler
beklendigi ve sonuglarin ne olmasi gerektigi bir plan ile belirlenmelidir (Pirnar, 2015:

12). Yiyecek igecek isletmelerinde kontrol asamasi Sekil 1.2.’de gosterilmektedir.



Sekil 1.2. Yiyecek Icecek Isletmelerinde Kontrol Asamalari
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1.5. YIYECEK ICECEK ISLETMELERINDE CALISANLARIN GOREV

VE SORUMLULUKLARI

Yiyecek icecek isletmelerinde ¢alisan personelin sayisi ve niteligi isletmenin
kapasitesi ve hizmet gesitliligine gore farklilik gdsterebilmektedir. isletmenin verdigi
hizmetin tiiriine gore calistirilan personelin niteliginde farkliliklar olsa da, yiyecek
icecek isletmelerinde calisan personelin sahip olmasi gereken temel ve standart bazi
nitelikler bulunmaktadir. Bu nitelikler biitiin gorev diizeyleri igin asagidaki gibi
verilebilir (Cetin ve Dénmez, 2010: 139):

- Guivenilir,

- Isbirligine yatkin,
- Cana yakin,

- Saglikls,

- Temiz,

- Bilgili ve dikkatli,
- [kna edici,

- Meslegini seven.

Turizm Bakanligt Turizm Egitimi Genel Midiirliigli tarafindan hazirlanan
ogretmen el kitabinda ise yiyecek icecek isletmelerinde calisan biitiin diizeylerdeki
personelin ortak nitelikleri asagidaki gibi verilmistir (Turizm Bakanligi Ogretmen El
Kitabi, 2000: 18).

Yiyecek icecek isletmesi personeli;

- Giivenilir, sorumlu, isini seven ve isletme kurallarina uyan biri olmalidir.

- Arkadaslar ile iyi ge¢inmeli, isbirligi ve takim anlayisi iginde ¢aligsmalidir.

- Arkadaslarina ve konuklara kars1 kibar, diiriist ve saygili davranmalidir.

- Konuklar1 rahatsiz edici tavirlar sergilememelidir.

- Kisisel temizlige ve igyeri temizligine dikkat etmeli, isyeri glivenligini tehlikeye
sokacak davraniglarda bulunmamalidir.

- Kisisel sorunlarini igyerine tasimamalidir.

- Arkadaslar1 ve konuklar ile saygili ve kibar konusmali, ses tonunu iyi
ayarlamalidir.

Yiyecek igecek isletmelerinde c¢alisan personelin yapilanmasi isletmenin

biiyiikliigiine ve tilirline gore farkliliklar gosterse de genel anlamda yiyecek icecek
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isletmeleri servis ve mutfak boliimlerinden olusmaktadir. Bu boliimlerde ¢alisan

personelin mevkileri, gorev ve sorumluluklari ise asagida agiklanmaktadir.

1.5.1. isletme Miidiirii
Yiyecek icecek isletmelerinde verilen hizmetin isletme standartlarina uygun
verilmesini saglayan, miisteri memnuniyetini en yiiksek dereceye ¢ikararak bu durumu
koruyan, yonetme bilgi ve becerisine sahip kisilerdir. Yiyecek igecek isletmesinde
belirlenen isletme politikasinin uygulanmasini, boliimler arasinda ve personel arasinda
koordinasyonu saglar. Satin alma, hazirlik ve servis asamalarinda tiim faaliyetleri
yonlendirir, yonetir ve denetler (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2009: 6). Isletme
miidiiriiniin genel olarak gorev ve sorumluluklar ise (Sokmen, 2008: 43);
- Isletme politikalar1 1s131nda verimliligi artirmak.
- I giicii, hammadde ve malzeme maliyetlerini kontrol etmek.
- Isletme biitgesini hazirlamak.
- Astlariyla toplantilar yaparak isletmenin durumu hakkinda bilgi aligverisi
yapmak, varsa eksiklikleri belirlemek.
- Isletmede gerekli hijyen ve giivenlik standartlarmi olusturmak ve uygulanmasini
saglamak.
- Isletmenin ihtiyac1 olan personelin niteliklerini belirlemek ve uygun kisileri
goreve almak.

- Kaliteden taviz vermeden etkin bir maliyet kontrol sistemi olusturmak.
1.5.2. Restoran Boliimii Calisanlari

A. Restoran Miidiirii
Servis bolimii ve mutfak boliimii arasinda koordinasyonu saglayarak servis
boliimiindeki aktiviteleri yiiriitme, servis bolimiinde verilen hizmetin isletme
standartlarina uygunlugunu denetleme, miisteri memnuniyetini saglama ve koruma,
yonetme bilgi ve becerisine sahip kisidir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2009: 6).
Restoran miidiiriiniin genel olarak gorev ve sorumluluklari (Aktas, 2011: 363);
- Servis boliimii personelinin islerini koordine etmek.

- Rezervasyonlar1 diizenlemek, misafirleri karsilamak ve eslik etmek.
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Yonettigi  kisilerin islerini takip etmek, kurallara uyulup uyulmadigim
denetlemek.

Mutfak personeli ile etkin bir sekilde iletisim kurmak.

Yeni personel i¢in egitim programlart hazirlamak ve performansini
degerlendirmek.

Personel moral ve motivasyonunu yiiksek tutmak i¢in egitmek, yonlendirmek
ve motive etmek.

Restorandaki arag-gerec¢ ve mobilyalarin hijyenik durumda olmasini saglamak.
Glinliik, haftalik ve aylik esaslara uygun temizlik programi ve temizlik kurallart
planlamak ve uygulamak.

Usullere uygun olarak tiim talepleri kontrol etmek ve onaylamak.

Isletme miidiirii tarafindan verilen diger gorevleri yerine getirmek.

Yiyecek icecek isletmelerinin restoran bdliimiiniin sorumlusu olan restoran

miidirt, isletme prensipleri dogrultusunda sevk ve idareyi saglamakla ylikiimliidiir.

Rezervasyonlar1 diizenlemek, misafir istekleriyle ve sikayetleriyle ilgilenmek asli

gorevlerindendir. Personelin gérev dagilimini adaletli bir sekilde yapmak ve personele

gerekli egitimi vermek gorevleri arasindadir. Ayrica isletmede ozellikle kendi

sorumluluk alanina ait alet ve ekipmanlarin diizenli ve hijyenik olarak kullanilmasini

saglamakla sorumludur. Ascibasi ile birlikte monii planlamasi yaparak isletme

miidiiriine sunmakta diger bir gorevidir.

B. Kaptan (Sef Garson)

Sef garsonun temel sorumlulugu kendi boliimiiniin garson ve komileriyle is

koordinasyonunu saglamaktir. Sef garsonun gorevleri (Sokmen, 2008: 45);

Haftalik ¢aligma ¢izelgelerini hazirlayarak restoran miidiiriine onaylatmak.
Kendi boliimiine ait garson ve komi, masa ve ekipmanlarin diizenini saglayarak
olusabilecek eksiklikleri gidermek.

Restoran diizeni i¢in restoran miidiirii ile iletisim kurmak.

Servisin diizenini ve konuklarin isteklerinin yerine getirilmesini saglamak.
Kendi béliimiiniin temizligini, gerekli olan malzemelerin tedarik edilmesini ve

stoklanmasini saglamak.
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- Restoran miidiiriine yardimer olarak egitim programlarinin hazirlanmasini ve
yiiriitiilmesini saglamak.

Restoran miidiirii ile garson arasinda koprii gérevi yapan kaptan, kendi gorev
alaninda servisin eksiksiz ve zamaninda sunulmasini saglamakla gorevlidir. Servisle
alakali eksiklikleri, eksik malzemeleri ve aletleri tespit edip restoran miidiiriine
bildirmelidir. Astlarma 6rnek olacak bir kisilige sahip olmalidir. Ayrica personelin
ihtiyaclarin1 ve sorunlarii {istlerine iletmelidir. Restoran midiiriiniin olmadigi
zamanlarda miidiiriin gorevlerini listlenecegi i¢in en az restoran miidiirii kadar mesleki

bilgiye sahip olmalidir.

C. Garson
Salon ve masa diizenlemesi, yiyecek ve igeceklerin siparigini iyi bir iletisim
kurarak alma, 6zel teknikler kullanarak servis yapma, hesap alma islemlerini belirli bir
stire igerisinde kendi basina hazirlama yetenegine sahip kisilerdir. Garsonun genel
olarak gorev ve sorumluluklar1 (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2009: 6);
- Servis Oncesi hazirliklarr yapmak.
- Komilerin gorev dagilimini yapmak ve denetlemek.
- Restoran malzemelerini servise hazir hale getirmek, varsa eksik malzemeleri
gidermek.
- Servis alanlarinin, serviste kullanilacak arag-gereglerin temizligi yapmak,
onarilmasi gereken yerler ve arag-gereg varsa iistlere bilgi vermek.
- Servis esnasinda kullanilacak arag-gereclerin temini saglamak.
- Servis sirasinda yapilan islemleri yiirtitmek.
- Konuklarm istek ve sikayetleriyle ilgilenmek.
- Konuklara isletme politikalarina ve belirlenen standartlara uygun bir sekilde
yiyecek igecek servisi yapmak.
- Konuklar ile olumsuz diyaloglara girmekten kagcinmak.
- Konuklarin restoranda unuttuklari esyalari tistlerine iletmek.
- Kendisine verilen gorevleri yerine getirmek ve verilen talimatlara uymak.
Seflerinin verdigi talimatlar dogrultusunda misafirlere verilmesi gereken hizmeti
en 1yi sekilde yerine getirmekle yiikiimliidiir. Verdigi hizmette azami 6zeni gostermek

durumundadir. Garson diger personele oranla daha dikkatli ve titiz davranmasi gereken
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kisidir. Yiyecek igecek isletmelerinde misafirlerle en fazla iletisim halinde olan,
isletmeyi misafire karst temsil eden kisidir. Misafirlerin isletme hakkindaki
diisiincelerinde etkin rol oynamaktadir. Biitiin bu sebeplerden dolay1 garson, kiyafetine,
kisisel temizligine, misafirlere hitap sekline, sundugu hizmette estetige ve misafirlerle

olan iletisimine olduk¢a 6nem gostermek zorundadir.

D. Komi
Servis alaninin temizligi ve diizeni ile ilgilenen, servis esnasinda garsona
yardimc1 olan kisidir. Kominin genel olarak goérev ve sorumluluklar1 (Aktas, 2011:
367);
- Servant hazirliginda garsonlara yardimei olmak.
- Restoran igin gerekli olan servis malzemelerinin depo ve mutfaktan istek formu
ile temin edilmesini saglamak.
- Servis alanlarinin temizligini ve diizenini saglamak, gerekli olan malzemelerin
servantta bulunmasini saglamak.
- Kirli malzemelerin gerekli yerlere gotiiriilmesini saglamak.
- Masalarin diizgiin ve uygun olarak kurulmasini saglamak.
- Catal ve bigaklarin kullanilmadan 6nce mutlaka silinmesini ve parlatilmasini
saglamak.
- Masalarin lizerindeki porselen, bardak, catal ve bigaklarin lekesiz olmasini
saglamak.
- Konuklarin isteklerini kibar ve profesyonelce saglamak.
- Masalarin temizligini misafirleri rahatsiz etmeden uygun kurallara gére yapmak.
Garsonun yardimcist olan komi, servis dncesi gorev alanmin temizligini yapar,
gorev alanini servise hazirlar, servantin1 diizenler. Birlikte ¢alistigi garsonun verdigi
gorevleri yerine getirmekte gorevleri arasindadir. Komi de garson gibi siirekli misafirler

ile i¢ ige oldugundan kilik-kiyafetine ve kisisel temizligine 6zen gostermelidir.
1.5.3. Mutfak Boliimii Cahisanlar:

A. Ascibast
Mutfagin idaresiyle gorevli ve mutfakta tiim sorumlulugu lizerine alan kisidir.

Ascibast mutfakla ilgili mesleki bilgisinin yaninda iyi bir yonetim bilgisinin de olmasi
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gerekmektedir. Ascibasinin yerine getirmesi gereken baglica gorevleri (Aktas ve
Ozdemir, 2007: 62);
- Mutfakta calisacak personeli isleme miidiirii ile segmek.
- Mutfak personelinin ¢aligma diizenini yillik izinlerini diizenlemek ve mutfakta
personel arasinda koordinasyonu saglamak.
- Mutfak i¢in gerekli olan malzemeleri temin etmek.
- Belirli zamanlarda personelin saglik kontroliinden ge¢mesini saglamak.
- Mutfakta hijyen kurallarinin uygulanmasini saglamak.
- Mutfak ve servis boliimii arasinda iletisimi saglamak.
- Yiyecek malzemelerinin teslim alinmasindan servisine kadar olan siiregte gerekli
kontrolleri saglamak.
- Menii planlamas1 yapmak.
- Misteri istek ve sikayetlerine gore meniide diizenleme, gerektiginde yemek
tiirlerinde degisim yapma konusunda iistlerine rapor sunma.
- Isletme miidiiriiyle birlikte iiretim planlamasi yapmak, bu planlamaya uygun
sekilde ve miktarda yemek iiretimini saglamak.

Yiyecek icecek isletmesinde mutfak boliimiinden sorumlu kisidir. Mutfak
personelinin yonetimi, malzeme listesinin hazirlanmasi, maliyetlerin denetimi, alinan
malzemelerin diizenli ve hijyenik sekilde depolanmasinin saglanmasi asli gorevleridir.
Mutfakta kullanilan alet ve ekipmanlarin en verimli olacak sekilde kullanilmasini
saglamak, alet-ekipman ve kisisel hijyen kurallarinin uygulanmasini saglamak diger
gorevleridir. Egitim programlar1 hazirlayarak mutfak personeline belirli araliklarla
gerekli egitimi vermekte gorevleri arasindadir. Restoran midiirii ile birlikte moni

planlamasi yaparak isletme miidiiriine sunmakla yiikiimliidiir.

B. Ascibast Yardimcist

Asgcibasi olmaya aday olan, asgibasi kadar bilgi ve deneyime sahip olmasi gereken
asc¢ibast yardimcisi, aggibasinin olmadigi zamanlarda mutfagin tiim sorumlulugunu alan
kisidir (Gorkem ve Oztiirk, 2011: 23). As¢ibasi yardimcisinin baslica gérevleri (Aktas,
2011: 380);

- Ascibagina yardimci olmak.

- Ihtiyag halinde yemek hazirlamga direkt yardime1 olmak.
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- Ascibast olmadiginda onun sorumlulugunu istlenerek gorevlerini yerine
getirmek.

- Mutfak personelinin is boliimiinii hazirlamak.

- Yiyeceklerin stok durumunu ve mutfakla ilgili sorunlar1 rapor halinde asgibasina
sunmak.

- Yiyeceklerin etkili ve hatasiz sekilde hazirlanmasini saglar.

Mutfak konusunda asgibasi kadar bilgili olmasi gereken, sous sefi olarak da
adlandirilan asgibasi yardimcisi restoran ile mutfak arasinda koordinasyonu saglamakla
yikiimliidiir. Mutfaktaki isleyisten sorumludur. Maliyet kontrolii, monii planlamasi ve
personele verilecek egitim programlarinin hazirlanmasinda as¢ibasina yardimci olmakta
gorevleri arasindadir. Ascibasi olmadigi zamanlarda biitiin sorumluluk ve yetki ag¢ibasi

yardimcisina aittir.

C. Kisim Sefleri
Isletmenin biiyiikliigiine gore sayis1 ve tiirii degisen kisim sefleri, mutfakta
tretimin yapildigr kisimlardan sorumludur. Bir isletmede olabilecek kisim sefleri
(Gorkem ve Oztiirk, 2011: 23);
- Sicak Mutfak Sefi
- Soguk Mutfak Sefi
- Pastane Sefi
- Sebze ve Yumurta Yemekleri Sefi
- Balik Yemekleri Sefi
- Fond ve Corbalardan Sorumlu Sef
- Izgara ve Benzeri Yemeklerden Sorumlu Sef

- Kahvalt1 Sefi

D. Asc¢ilar ve As¢t Yardimcilart

Ascilar bulunduklar1 kisimlarda kisim seflerinin yardimcist konumundadirlar.
Asil gorevleri boliimlerinde iiretilecek olan yemeklerin hazirliginin yapilmasi ve
pisirilmesidir. Asli gorevleriyle beraber bulunduklar1 kisimda eksik malzemeleri tespit
ederek iistlerine bildirmek ve talep edilmesini saglamakta gorevleri arasindadir. Kisim
sefleri olmadiginda boliimiin sorumlulugunu almakla yiikiimliidiirler. Mutfak komisi

veya yamak olarak ta adlandirilan as¢1 yardimecilart ise bulunduklari kisim amirleri
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tarafindan talep edilen malzemeleri depodan alarak boliime getirme, yemek hazirligina
yardimc1 olma, bulundugu kismin temizligini yapma gorev ve sorumluluklarina sahiptir
(Aktas ve Ozdemir, 2007: 63).

Ase1, amirleri tarafindan belirlenen moniilere gore yapilmasi gereken yemekleri,
belli bir plan dahilinde hijyen kurallarina da uyarak servise hazir hale getirmekle
yiiktimliidiir.

Asc1 yardimcist ise belirlenen moniiye gore yapilacak yemeklerin yapiminda
kullanilacak malzemelerin hazirligi ve pisirme alanina tasinmasini saglamakla

gorevlidir. Ayrica yemek yapiminda as¢iya yardimci olmaktadir.

E. Stajyer
Mesleki bilgi ve becerisini artirmak iizere isletmede calisan, mesleki egitim

veren egitim kurumlarinda ilgili alanda 6grenim goren kisilerdir (Gorkem ve Oztiirk,

2011: 25).

1.6. YIYECEK ICECEK ISLETMELERINDE HiJYEN
Bu bashik altinda hijyenin tanimi ve 6nemi ile kisisel hijyen, besin hijyeni,

caligma ortami ve alet-ekipman hijyeni ad1 altinda hijyen tiirleri agiklanmaktadar.

1.6.1. Hijyen Tanimi ve Onemi

“Hijyen kelimesi, eski Yunanca’'da Saglik tanrigast olan Hygiela ve
saghga yararli anlamina gelen Hygieinas kelimelerinden tiiretilmistir.
Hijyen viicudu saglam tutmak ve hastaliklardan korumak i¢cin uygulanmasi
gereken onlemlerin tiimii ve bunlardan séz eden hekimlik kolu olarak
tammlanmaktadir’’ (Aktas ve Ozdemir, 2007: 242).

Bir bagka tanima gore hijyen; ‘fert ve toplum olarak, insan saghginin korunmasi
ve gelistirilmesi, yiiksek seviyede uzun siire devami i¢cin saglikla ilgili biitiin bilgileri bir
sentez halinde uygulayan ilim kompleksidir’ (Sokmen, 2008: 57).

Saglik bakanliginin tanimina gore ise hijyenin; ‘‘sozciik anlami,
saglk bilimi demektir. Saghkli anlamina gelen Hygies, mitolojide tibbin
babast olarak bilinen Eskiilap in kizi Hygiea dan gelmektedir. Giintimiizde
saghgr  koruma  uygulamalarvmin  tiimiine  hijyen  denmektedir’™’

(www.saglik.gov.tr).
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Gida Tarim ve Hayvancilik Bakanligi tarafindan yayinlanan toplu tiiketim yerleri
icin hijyen esaslart ve iyi uygulama kilavuzu’nda bir takim genel hijyen kurallar
belirtilmistir. Bu kurallar (T.C. Gida Tarim ve Hayvancilik Bakanligi, Kilavuz No: 5:
11);

- Is yerinin gevresinde, isyerini olumsuz etkileyecek ve ¢apraz bulasmaya neden
olabilecek kirletici unsurlar (toz, koku vb.) olmamalidir.

- Uretim alaninda higbir evcil hayvan barindirilmamali, bitki yetistirilmemelidir.

- Hijyenle ilgili islemlerin kusursuz bir sekilde yapilmasina imkan verecek yeterli
caligma alan1 bulunmalidir.

- Yiizeyler; iizerinde kir birikmesine, yabanci maddelerin gida maddelerine
bulagsmasina, yogunlagmis sivi veya kiif olusumuna yol agmayacak sekilde
tasarlanmalidir.

- Zararllarin igyerine girisi Onlenmelidir.

- Ozellikle hazirlama béliimlerinde fiziksel tehlike olusturabilecek malzemeler
kullanilmamali, bu bolgelerdeki pencere camlart plastik filmler ile
kaplanmalidir.

- Gida isletmecisi, son iiriinii insan tiikketimi i¢in uygunsuz hale getiren; parazitler,
patojenik mikroorganizmalar veya toksinler tarafindan kirletilmis veya bozulmus
veya yabanct madde oldugu veya yabanci maddelerle bulastigi bilinen ham
maddeleri veya bilesenleri veya islenmis tiriinlerin iiretiminde kullanilan diger
maddeleri kabul etmez.

- Mevzuata uygun hammadde, yardimct madde ve mamul maddelerin isyerine
kabulii sirasinda izlenebilirligi saglamak amaciyla etiket bilgileri de dikkate
alinarak, gerekli olanlarda sicaklik kontrolleri yapilmali ve kayit altina
alimmalidir. Bu maddelerin uygun sicaklik ve rutubette muhafazasi i¢in yeterli
kapasiteye sahip isleme ve muhafaza kosullari olusturulmali ve sicaklik ve
rutubet degerleri 6l¢iilerek kayit altina alinmalidir.

- Atik su kanallar (drenajlar) kolay temizlenebilir, zararli (hasere, kemirgen vb)
girisini, koku c¢ikisin1 ve atik sivilarin geri basmalarin1 6nleyecek sekilde
olmalidir.

- Isyerinde personelin uymasi gereken kurallar ve iyi hijyen uygulamalari ile ilgili

uyarici yazilar asilmalidir.
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Yiyecek icecek isletmelerinde hijyen kavrami olduk¢a o6nemlidir. Insanlar
yemek yiyebilmek icin geldikleri yerde hastaliga yakalanmak, gida zehirlenmesine
maruz kalmak, yiyecek ve igeceklerinin i¢cinden ¢ikabilecek herhangi bir siirprizle karsi
karsiya kalmak istemezler. Konuklar gittikleri isletmelerden saglikli bir ortam ve besin
sunmasini beklerler. Bu yiizden isletmelerin hijyen kurallarin1 uygulamalarindaki temel
amacin konuk sagligi olmasimi talep ederler (S6kmen, 2008: 59). Bu baglamda,
miisteriler isletme tercihi yaparken isletmenin hijyene gereken 6nemi verip vermedigini
g6z onilinde bulundururlar. Hijyene 6nem veren isletmeler miisteri kazanirken, hijyeni
geri planda birakan isletmeler miisteri kazanma ve sadakati konusunda sikintilar
yasayabilirler.

Ayrica, hijyene gereken dnem verilmediginde isletmelerde fiziksel, kimyasal ve
biyolojik kirlenmeler meydana gelmektedir. Bu kirlenmeler sonucunda ise gida
zehirlenmesi, bulagici hastalik gibi bir takim olumsuz sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.
Olusabilecek olumsuzluklar sadece konuklar ile smirli kalmayacak isletmeler iginde
baz1 maliyetlere neden olacaktir. Bu maliyetler, olusacak hastalik ve zehirlenmeler i¢in
tedavi maliyetleri, resmi makamlar tarafindan yapilacak incelemelerin maliyeti, yasal
bir takim maliyetler, tazminatlar gibi parasal maliyetlerdir. Isletmenin iiretiminde
meydana gelebilecek kayiplarin  maliyeti, talep kayiplarimin maliyeti, isgiicii
kayiplarinin maliyeti, isletmenin adin1 temize ¢ikarmaya yonelik ¢aligmalarinin maliyeti

ise parasal maliyetlerin disinda kalan maliyetlerdir (Aktas ve Ozdemir, 2007: 245).

1.6.2. Kisisel Hijyen

Kisiler genellikle dis ortam kirleticilerden etkilenmektedirler. Insanlar bu
Kirleticilere elleriyle dokunabilir, ayakkabilariyla basabilirler. Tozlar vasitasiyla
insanlarin viicuduna ve saglarina temas eden bu Kkirleticiler ¢atlaklarin ve yaralarin
sayesinde hastaliklara sebep olabilir. Bu kirleticilerden kaynaklanacak olasi etkilerden
kurtulmak veya etkileri en aza indirgemek icin kisisel hijyene 6nem verilmelidir. Kisisel
hijyen; el ve viicut temizligi, calisirken giyilecek kiyafetlerin se¢imi ve temizligi,
insanlarin genel saglig1 gibi konular1 kapsar (Bilici, 2008: 18).

Uygarlik diizeyinin de bir gdstergesi olan kisisel hijyen, insanlarin sagligini
korumak ve siirdiirmek i¢in yapilmasi gereken uygulamalar olarak da ifade edilebilir.

Yiyecek igecek isletmelerinde ¢alisanlarin kisisel hijyen kurallarimi dogru ve yeterli
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diizeyde yerine getirmeleri miigteri memnuniyetini saglamanin yaninda bakterilerin
bulasmasini ve yayilmasini énlemede olduk¢a 6nemlidir (Kinaci ve Cetiner, 2013: 22).

Kisisel temizlik uygulamalarinda ilk sirayr banyo yapmak almaktadir. Yiyecek
icecek isletmelerinde caliganlar ise baslamadan 6nce mutlaka banyo yapmalidirlar. Sag
ve sakal tiragina ve temizligine dikkat edilmeli, ise baslamadan is kiyafetleri giyilmeli,
bu kiyafetlerin temiz olmasina 6zen gosterilmelidir. Calisanlarin kiipe, yiiziik, bilezik
gibi takilar1 caligma esnasinda kullanmamasina 6zen gosterilmeli, yasalarda belirtilen
siirelerde saglik kontrollerinden ge¢meleri saglanmalidir (Aktas ve Ozdemir: 2007,
252).

Kiiltir ve Turizm Bakanligi’na gore yiyecek igecek isletmelerinde calisan
personelin kisisel hijyen icin dikkat etmesi gereken oOzellikler (Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, 2009: 10);

- Viicut temizligi.

- El ve ayak temizligi ve bakimi.
- Sa¢ bakimi ve temizligi.

- Ag1z ve burun temizligi.

- Fiziki saglik ve cilt bakima.

- Uniforma ve kullanilan esyalar.

Gida Tarim ve Hayvancilik Bakanligi’nin katkilariyla hazirlanan Gida ile Temas
Eden Madde ve Malzeme Ureten Is Yerleri Icin Hijyen Esaslari ve Iyi Uygulama
Kilavuzu’na gore personelin kisisel hijyen i¢in yapmasi gerekenler (Arikan ve Siizgiin,
2014: 59).

- Tiim personel yemek yedikten sonra, sigara veya herhangi bir i¢ecek tiikettikten
sonra ve tuvaleti kullandiktan sonra ellerini mutlaka yikamalidir.

- El tirnaklar kisa ve temiz olmali, tirnaklarda oje veya el cilast gibi maddeler
kesinlikle olmamalidir.

- Tek kullanimlik eldivenler kullanilmali ve diizenli araliklarla degistirilmelidir.

- Yiiziik, bilezik, kol saati gibi takilar kullanilmamalidir.

- Personel kiyafetlerinin temizligi isletme tarafindan saglanmali ya da kiyafet
temizliginin personelden yapilmasi isteniyorsa temizligin nasil yapilmasi

gerektigine dair talimat personele bildirilmelidir.
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- Uretim yerlerine girislerde hijyen ayakkabilari, galos ve ya hijyenik paspaslar
kullanilmalidur.
- Personelin saglik a¢isindan uygunluk kontrolleri belli periyotlarla yapilmalidir.
Yiyecek icecek isletmelerinde ¢alisan personel diger sektorlerde calisan
personele gore insan sagligi acgisindan daha fazla yiikiimliiliiklere sahiptir. Bu
isletmelerde calisan personelin sag, sakal, el ve tirnak temizligine azami 6zeni
gostermesi  gerekmektedir. Personelin yiiziinde c¢iban, sivilce gibi seyler var ise
miimkiinse personele izin verilmelidir. Eger izin verilemiyorsa sivilce, ¢iban vb seylerin
tizeri kapatilmalidir. Ellerdeki kesikler ve yaralar i¢in hijyen kurallarina uygun yara
bantlar1 kullanilmalidir. Eldiven, maske, kolluk gibi malzemelerin kullanilmasina azami
onem gosterilmelidir. Personel tiim molalardan sonra ellerini yikamali ve dezenfekte
etmelidir.
Personelin kisisel hijyen kurallarina uymasi igin; personel is baslangicindan is
bitimine kadar kontrol edilmeli, varsa eksiklikler giderilmeli, diizenli yapilacak
egitimler ile personele hijyen egitimi verilmelidir. Personel ise alinmadan 6nce hijyen

egitimini almali ve egitim aldigina dair belgesini getirmelidir.

1.6.3. Besin Hijyeni

Yiyecek igecek isletmelerinde besinlerin satin alinmasindan depolanmasina,
yemeklerin hazirlanmasi ve servisine kadar biitiin asamalarda gerekli hijyen kurallarina
uyulursa bakterilerin bulagsmasi onlenebilir ve saglikli yiyeceklerin sunulmasi saglanir
(Denizer, 2012: 116). Besinlerin satin alma, depolama, hazirlama ve pisirme, sunma
asamalarinda uyulmas1 gereken bazi hijyen kurallar1 vardir;

Satin alma asamasinda; besinler giivenilir yerlerden alinmali, tahil ve kuru
baklagillerin kiiflii ve kirik taneli olmamalarina dikkat edilmelidir. Ambalajli {irtinler
iiretim ve son kullanma tarihi, izinleri kontrol edilerek alinmalidir. Ezik, ¢liriik ve bocek
yenigi olan sebze ve meyveler alinmamali, dondurulmus triinlerin uygun kosullarda
depolanmis olduguna ve ambalaj igerisinde buz kristallerinin olmamasima dikkat
edilmelidir (Bilici ve digerleri, 2008: 13). Tablo 1.2’de dondurulmus gidalarin saklanma
siireleri aciklanmistir.

Depolama asamasinda; isletmenin kapasitesi ve ¢ikarilan iirlin gesitliligine gore

uygun olan depolama kosullar1 arastirilip bu kosullar saglanmalidir. Depo yonetimi ¢ok
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iyi organize edilmeli, eski ve yeni yiyecekler karistirilmamali, tiiketim tarihi gegmeden
irlinler depodan ¢ikarilmali ve kullanilmalidir. Gidalar tiirlerine gore depolanmali (kuru
gida deposu, soguk depo, dondurucular), her depo belirlenen araliklarla hijyen kurallar
cergevesinde temizlenmelidir (Bulduk, 2004: 22).

Hazirlama ve pisirme asamasinda; sebze ve meyveler ilag kalintilarindan, toz ve
bakterilerden arindirilmak i¢in yikanmalidir. Sebze ve meyveler akan su altinda ve
miimkiinse 1lik suda yikanmalidir. Ozellikle kiiflenmis olan yiyeceklere ve konservelere
dikkat edilmelidir. Dondurulmus besinler s6z konusu ise ¢ozdiirme islemi 10 derecenin
altinda uygun kosullarda gerceklestirilmelidir. Gida maddeleri pisirilirken sicakligi ve
stiresi iyi belirlenmeli, besinlerin zararli hale gelmesi 6nlenmelidir. Gidalar pisirilirken
besin degeri, dogal rengi ve tadi bozulmamalidir (S6kmen, 2008: 62).

Yiyeceklerin servisi asamasinda ise; yiyecekler kapali tutularak hapsirma,
Okstirme ve toz gibi durumlardan korunmalidir. Hazir olan yiyecekler bekletilmeden
servis edilmeli, farkli tiirden her yemek servisi igin farkli g¢atal-bicak kullanilmali,
dokiilen yiyecekler bekletilmeden temizlenmelidir. Servisi yapilip yenmeyen gidalar
asla bagka bir kisiye tekrar servis edilmemelidir (Turizm Bakanligi, 2000: 64).

Yiyecek i¢ecek isletmelerinde gida gilivenligi icin ‘tarladan catala’ prensibi esas
almmalidir. Yani gida giivenligi icin Uriiniin ham halinden ambalajlanmasina,
taginmasina, iiriiniiniin kabuliinden islenmesine ve sevisine kadar olan siireci ifade eder.
Bu siirecte satin alma asamasinda; giivenilir tedarik¢iden, mensei bilinen {irlinler temin
edilmelidir. Uriiniin duyusal analizi yapilmali, ambalajli iiriinler son kullanma tarihi ve
{iretim izni kontrol edilerek alimmalidir. Uriin kabul formuna giris tarihi, parti numarast,
miktari, girig sicakligl ve diger degiskenler yazilmalidir. Depolama siirecinde; depolama
sicakliklarma dikkat edilmeli, iiriiniin cinsine ve kullanimina goére optimum depolama
sicakligi ayarlanmalidir. Ozellikle su aktivitesi yiiksek iiriinlere (tavuk, balik, et
tiriinleri, siit iriinleri)ozel onlem alinmahdir. Ik giren ilk ¢ikar (fifo) kural
uygulanmalidir. Uriinlerin hazirlik siirecinde; pisirme 1s1 sicakligi gerekli derecelere
cikarilarak zararli bakterilerin yok olmasi saglanmalidir. Servise hazirlanan {iriinler
azami Ozenle yikanmali ve temizlenmelidir. Servis siirecinde; sicak yemekler belirli bir
sicaklikta tutulmali, ayran ve yogurt gibi servisi soguk yapilacak iirlinler soguk bankette

tutulmalidir. Yemekler banketlere servisten hemen 6nce yerlestirilmelidir.
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Besin Maksimum Depolama Siiresi (-23 °C ile -17 °C)
ET-BALIK-TAVUK

Biiyiik parca et 6 ay
Kryma- kugbasi 3-4 ay
Tavuk ve kiimes hayvanlar1 6 ay
Yagl balik 3ay
Diger baliklar 6 ay
MEYVE MEYVE SULARI 8-12 ay
SEBZELER 8 ay
YARI HAZIR YIYECEKLER

(Pizza vb.) 2-6 ay

Kaynak: Sarngik, Mehmet. (Ed.). (2012). Yiyecek Icecek Hizmetleri.

1.6.4. Calisma Ortamu ve Alet-Ekipman Hijyeni

Yiyecek icecek isletmelerinde calisma yerleri genis, ferah ve iyi aydinlatilmis
olmalidir. Restoranlarda personel kendi sorumlulugu olan yerleri hemen temizlemelidir.
Zeminler her zaman kuru ve temiz olmali, masalarin st lekesiz ve temiz olmalidir.
Catal-kasik-bicaklar saplar1 ayni yone bakacak sekilde servantlarda depolanmalidir
(Turizm Bakanligi, 2000: 64). Mutfak zemini piiriizsiiz ve kolay temizlenen
malzemelerden olmalidir. Tabanlar, ocaklar ve diger malzemeler diisiiniilerek
tasarlanmali, kirli sularin akabilecegi sekilde meyilli olmalidir. Duvarlar yaglanmalara
ve kirlenmelere kars1 yalitkan, diiz ve kolay temizlenebilir olmalidir. Mutfakta ve
yemek yenen alanlarda uygun havalandirma olmali, pencereler ve kapilar disaridan
bocek, sinek vb. girmesini Onleyecek sekilde izole edilmelidir. Ayrica kapilar kendi
kapanan cinsten ve yeterli sayida olmalidir (S6kmen, 2008: 66).

Yiyecek icecek isletmelerinde kullanilan alet ve ekipmanlar, gida maddelerinin
olumsuz etkilenme riskini en aza indirgeyecek sekilde tasarlanmis olmalidir. Kullanilan
alet ve ekipmanlar hemen temizlenmeli, kullanilmayacak olanlar ise
bulundurulmamalidir. Ekipmanlar temizlige imkan verecek sekilde yerlestirilmeli, toksit
olmayan malzemeden yapilmis olmalidirlar. Alet ve ekipmanlarin muhafaza edildigi
yerler kolay temizlenebilmeli, aletler dezenfekte edilebilir 6zellikte olmalidir (T.C. Gida

Tarim ve Hayvancilik Bakanligi, Kilavuz No: 5: 14).
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Calisma ortami tiim ekipmanlarin ve liretimin rahatca sigabilecegi kadar biiylik
olmalidir. Mutfak girisi, depo ve tuvalet girislerinde dezenfeksiyon havuzu olmalidir.
Mutfakta personel soyunma odasindan caligma alanina kadar uyar1 tabelalar
asilmalidir. Uretim alani aydinlik olmali, hasere ve zararlilara karsi ters tavan ve sinek
tutucu olmali, ilaglama ve kapan kontrolleri diizenli olarak yapilmalidir. Gida
makinalar1 ve kullanilan ekipman her kullanimdan sonra temizlenmeli ve sterilize
edilmelidir. Gida makinalar1 temizliginde uygun malzemeler kullanilarak parcalarin
paslanmasi engellenmelidir.

Hijyenin devami ve saglikli gida {iretimi i¢in uygun bir temizlik plan1 yapilmali
ve bu temizlik plani ¢ercevesinde zeminler, giderler, gida {iretim alanlari, alet ekipman,
diger ¢alisma alanlari, tuvalet ve dinlenme alanlarinin temizligi ve dezenfeksiyonu
zamaninda yapilmalidir. Bu temizlik planina uyulmali ve sorumlu personel tarafindan

takip edilmelidir.

1.7. YIYECEK ICECEK iISLETMELERINDE MiSAFIR IiLISKILERI

YONETIMI

Misafir iligkileri misafirlerin ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda genel olarak
degil 6zel olarak isletme sahibi, yoneticileri veya c¢alisanlarinin misafirlerle olan kisisel
karsilagsmalarin1 kapsar. Misafir iligkilerinin saglikli bir sekilde devam ettirilmesi,
isletmenin isleyisini siirdiirmesi bakimindan olduk¢a Onemlidir. Misafir iliskileri
kavrami isletme sahibi ve biitiin calisanlar tarafindan ¢ok iyi anlasilmali ve
uygulanmalidir. Misafirlerin hos bir sekilde karsilanmasi ve iyi bir ilk izlenim
yaratilmasi, iirlinlere ve isletmeye karsi olumlu ilgi olusturulmasi, mevcut misafirlerle
olan iliskilerin gelistirilmesi gerekmektedir (Acuner, 2004: 30). Misafir iliskilerinin
gelistirilmesi, memnuniyetin saglanmasiyla yakindan iligkilidir. Misafir memnuniyeti
misafirin ne istedigini ve ne bekledigini bilmekle saglanabilmektedir. Misafir
beklentilerini karsilayan veya beklentilerin {lizerine ¢ikan isletmeler memnuniyeti
yakalamis sayilir. Istek ve beklentilerin anlasgilmasi ve karsilanmasi, memnuniyetin
yakalanmas1 misafir iliskilerinin gelistirilmesiyle miimkiin olmaktadir. Misafirlerini
dinleyen, onlarin istek ve sikayetlerini géz onlinde bulunduran isletmeler memnuniyeti

iist seviyede tutarak rekabet avantaji saglamis olurlar (Kitapgi, 2008: 112).
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Yiyecek igecek isletmelerinde de diger isletmelerde oldugu gibi misafir
iliskilerinin 6nemi oldukga fazladir. Yiyecek igecek sektoriindeki yiiksek risk ve rekabet
ortam1 nedeniyle misafir iligkilerinin gii¢lii tutulmasi zorunlu bir hal almistir. Misafir
iligkilerinin gii¢lii ve iyi olmasinda en énemli etkenlerden biri sayginlik olusturmaktir.
Sayginlik olusturma ‘Miisterinin calisanlara ve isletmeye karsi tasidigt davranisin
degeri’ seklinde ifade edilmektedir. Bu davraniglar isletmenin misafire sundugu mala,
hizmete ve iliskilerin boyutuna gore degiskenlik gosterebilmektedir. Tiiketicinin aldig1
hizmetten tatmin olmasi ve isletmeye olan glivenin artmasi isletmeye duydugu saygiyi
da artiracaktir. Ayrica isletmenin sayginlik olusturmak/artirmak icin, misafirlere
verdikleri iicretin karsiliginin hizmet olarak sunuldugunu hissettirmesi ve verilen
vaatlerin eksiksiz olarak karsilanmasmi saglamasi 6nemli bir faktordiir. iletisim,
ulagilabilirlik, anlayis ve giiven gibi etkenlerde sayginligi etkileyen diger faktorlerdir
(Odabasi, 2004: 5).

Yiyecek igecek isletmelerinde misafir iliskileri agisindan diger 6nemli bir husus
ise sikdyet kavramidir. Memnuniyet ve sadakat yaratmada biiyilk 6neme sahip olan
sikayet kavrami, olumsuz bir durum gibi algilansa da aksakliklarin ortaya ¢ikarilmasi ve
misafir beklentileri dogrultusunda hizmet sunulmasi konusunda iyi bir geri bildirim,
onemli bir rekabet aracidir. Misafirlerden sikayet konusunda geri bildirim almak
misafirle isletme arasinda iletisim oldugu ve dolayisiyla iliskilerin iyi oldugu anlamini
tasimaktadir. Sikdyet konusunda misafirlerin geri bildirimde bulunmadigi da
goriilmektedir. Bu durum isletme agisindan avantaj degil aksine misafir iligkilerinin iy1
olmamasindan kaynakli dezavantajdir (Kilic ve Ok, 2012: 4192). Sikayette bulunan
misafir isletme ile bagin1 kesmemistir ve sikayet siirecinin iyi yonetilmesi durumunda
isletmeyle iligkisini devam ettirecektir. Sikdyette bulunan misafirin amaci sadece
hatanin diizeltilmesi degil, ayn1 zamanda isletmenin miisteriye verdigi onemi gérmek
istemesidir. Bu durumlarda sikayetin memnuniyete c¢evrilmesi, isletme agisindan
avantaja doniistliriilmesi ve misafir iligkilerinin devam ettirilmesi agisindan oldukca
onemlidir (Alabay, 2012: 143).

Yiyecek icecek isletmeleri misafir iliskileri yonetiminde isletmeler tarafindan
uygulanacak stratejiler, isletmeden isletmeye oldugu gibi tiiketicilerin 6zelliklerine gore
de degisiklik gosterebilmektedir. Gelisen ve siirekli degisen diinyada insanlarin

iiriinlerden beklentileri de siirekli degismektedir. Ozellikle isletmeye yeni gelen
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miisteriler iyi analiz edilmeli ve yeni miisteride olumlu bir izlenim birakabilmek igin
caba gosterilmelidir.

Zaman zaman konfor arayan, bazen de basitlik arayan yeni miisteri standart
tiriinlerde bile farkliliklar isteyebilmektedir. Kaliplagmig, standart iirinlerden sikilan
miisteriler daha sira dis1t mal/hizmet beklemektedir. Sadece yemek yeme eylemi disinda
eglenme ve dinlenme gibi ihtiyaclar1 iginde yiyecek igecek isletmelerini kullanan
miisteriler daha serbest ve daha oOzgiirce bir ortam istemektedir. Bazi miisteriler
hizmetin {iretim asamasini gormek isteyebilmekte, bazilari ise hig¢ talep edilmemis bir
istekte bulanabilmektedir. Yeni miisterileri mevcut miisteriye doniistiirebilmek igin
miisteriler tarafindan gelebilecek yeni talepler arastirilmali ve miisterinin beklentisini
karsilayamayacak bir cevap verilmemelidir (Torlak ve digerleri, 2007: 12). Ayrica yeni
miisterileri sadik miisteriler haline getirmek i¢in ayri1 bir misafir iliskileri yonetimi
stratejisine gidilmelidir. Bunun i¢in miisteri degerlerinin Ol¢lilmesi, bilinmesi ve
yonetilmesi gerekmektedir. Burada uygulanacak asil strateji miisteriyi bireysel olarak
satin alma objesi olarak degil, is ortagi olarak gorebilmektir. Miisterisini etkileyen,
beklentilerini karsilayabilen ve miisteri sadakatini olusturabilen yiyecek igecek
isletmeleri giiniimiiz rekabet ortaminda 6nemli avantajlar saglamaktadir (Odabasi, 2004:
58).

Genel anlamda, misafir iligkilerinde dikkat edilmesi gereken bazi kurallar vardir.
Bunlar (S6kmen, 2008: 211);

-Konuklara kendilerine onem verildigi hissettirilmeli, arkadasca ve saygili

davranilmalidir.

-Konuklara servis i¢in hazir bulunulmali ancak konusmalarini bélmeyecek ve

rahatsizlik vermeyecek sekilde servis uygulanmalidir.

-Konuk davranislart gozlenmeli, memnun olup olmadig1 veya rahatsizlik veren

bir durumun olup olmadig1 gozlenmelidir.

-Konuklar hi¢bir zaman sectikleri yemekler i¢in elestirilmemelidir.

-Konuklara sikayet veya onerilerinin olup olmadigi sorulmali, eger bir sorun

varsa hemen ¢oziilmelidir.



2. BOLUM
KALITE VE HIZMET KALITESI

2.1. KALITE KAVRAMI

Kalite kavrami ¢ok eskiden beri bilinmesine ragmen tanimlanmasinda bir takim
giicliiklerle karsilasilmaktadir. Kalite; anlasilmasi zor, birbirine ¢ok benzeyen boyutlari
olan, olduk¢a karmagik bir kavramdir. Bu yilizden kalite, agikca belirtilememekte, bir
takim sikayetlerle ifade edilmektedir. Ekonomi, felsefe, pazarlama ve {iretim yonetimi
disiplinlerine mensup arastirmacilar tarafindan incelenen kalite kavramini ekonomi
arastirmacilart kar ve pazar dengesi {lizerinden; felsefe arastirmacilari tanimlar
lizerinden; pazarlamacilar miisteri doyumu iizerinden; iiretim yonetimciler ise iiretim
kontrolii iizerinden incelemislerdir. Sonugta her disiplin kaliteyi farkli bir boyutta ele
almigtir (Uygug, 1998: 1).

Kalitenin tarihsel gelisimine bakildiginda sadece mal odakli ¢alismalarin uzun
yillar hakim oldugu ancak 6zellikle Adam Smith ile birlikte 18. ylizyilin sonlarindan
itibaren hizmet odakli ¢alismalarin da yogunluk kazandigi goriilmektedir (Bektas ve
digerleri, 2007: 77). Subjektif ve objektif bakis acilariyla ele alinan kalite kavrami;
stibjektif bakis agisina gore kisiden kisiye, gruptan gruba, toplumdan topluma farkli
sekilde algilanan bir 6zellik tasirken, objektif bakis agisina gore ise siirekli iyilesmeyi
hedefleyen ve Olgiilebilen standartlara sahip bir 6zellik tagimaktadir (Giiven, 2010:
286).

Kalite, son yillarda 6nemi giderek artan bir konudur. Uluslararas: isletmeler
kaliteyi is hedefi olarak tanimlamaktadir. Ayrica, hizmet kalitesi caligsmalarina basari
faktorilinlin anahtar1 olarak 6nemli stratejik avantajlar getirmektedir (Stromgren, 2007:
14). Kalite ¢ok genis bir kavramdir ve tanimi1 yapacak kisiye gore degisebilmektedir.

Kalite;  ‘muisteri isteklerini onceden tahmin ederek, miisteri
beklentilerinin otesine geg¢mek, tirtiniin dogal yasam boyunca miisteriyi
memnun etmek’ olarak tanimlanmaktadir (Yamak, 1998: 86). Kaizen’e gore
‘en genis anlamda iyilestirilebilecek her sey kalitedir. Kaliteden
bahsedildiginde bunu iiriin kalitesi olarak degerlendirme egilimi vardir.

KAIZEN  stratejisi  icinde  diisiiniildiigiinde, — en  basta  gelen
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insan kalitesidir’ (Imai, 1986, xii). Savas ve Kesmez’e gore Kkalite
‘miikemmellik derecesi, gereksinimlere uygunluk, bir mal veya hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaglart karsilama yetenegine dayanan
ozellikleri toplami, kullanima uygunluk, amaca uygunluk, her tiirlii hata ve
kusurlardan  beri olmak ve miisterileri mutlu etmek’ seklinde
tanimlanmaktadir (Savas ve Kesmez, 2014: 2).

Kalite, mal ve hizmete iistiinliik ve kusursuzluk katmasi, sorunlar ortaya
c¢ikmadan ¢oziimler olusturmasi agisindan Onlemedir. Siiregelen bir gelismeyi
kapsayan siireg, islerin zamaninda yapilmasi i¢in uyulan bir programdir. Talepleri
karsilamak icin degismeyi goze alan esnekliktir (Efil, 2016: 1).

Bu tanimlamalara ek olarak kalitenin birbirini tamamlayan cesitli tanimlar1 da
yapilabilir (Zengin ve Erdal, 2000: 45).

- Kalite, bir hayat felsefesidir.

- Kalite, bir yonetim tarzidir.

- Kalite, mutlu vatandastir.

- Kalite, vatandaslarimizin ihtiyaclarinin ve makul beklentilerinin karsilanmasidir.

- Kalite, rekabet giiciiniin yiikseltilmesidir.

- Kalite, israfin dnlenmesidir.

- Kalite, verimlilige giden, maliyeti en fazla etkileyen fakat en az yatirim
gerektiren bir yoldur.

- Kalite, vatandas ile hizmet veya mal saticisini birlestiren toplu bir sistemdir.

- Kalite, daimi bir 1yilestirme siirecidir.

Kalite kavrami genellikle miisteri memnuniyeti temeli {izerine kurulmustur.
Kalite aranirken sunulan hizmetin veya malin miisteri ihtiyaglarin1 karsilayip
karsilamadig1 oOlclilmektedir. Miisterilerin beklentisi degistikce kalite anlayis1 da
degisecektir. Bir malin veya hizmetin kaliteli olabilmesi i¢in sunulan mal veya hizmetin
miisteri beklentilerini karsilamasi1 veya agmasi gerekmektedir. Aksi takdirde kaliteden
bahsetmek miimkiin olamayacaktir (Acuner, 2004: 10).

Son yillarda hizla artan rekabet ortaminda stratejik bir arag olan kalite,
isletmelerin miisterilerine daha fazla deger sunmalarimi ve c¢aligmalarina ivme
kazandirmak igin ekstra gayret igerisine girmelerini saglamistir. Gegmiste mal veya

hizmetin kalite degerini fiyat1 belirlerken, giiniimiizde yararlilik, satig sonrasi servis,
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giivenilirlik, saygilik gibi etkenler kalite degerini belirlemektedir. Ayrica isletmelerin
kaliteye onem vermesi miisteri beklentilerinin daha iyi anlasilmasini saglamaktadir

(Diindar, 2012: 127).

2.1.1. Kalitenin Tarihsel Gelisimi ve Onemi

Kalite ile ilgili calismalar milattan 6nceki yillara kadar uzamasina ragmen kalite
kavramimin ortaya ¢ikist 19. yiizyila rastlamaktadir. Bu donemde iireticiler kalite
bilinciyle, iirtinlerine kendi markalarinin adin1 basmaya bagslamiglardir. Daha sonraki
donemlerde Taylor yeni bir uygulama baglatmis, is planlamasini ustabasilar ve
is¢ilerden alip endiistri miithendislerinin kontroliine vermistir. Yapilan hatalarin tiirlerini
ve ne kadar yapildigii tespit ederek kalitenin kontroliinli saglamaya calisgan Henry
Ford, yonetimin bes fonksiyonu arasinda kaliteyi, iyinin kdtiiden ayrilmasi seklinde
arastirrp incelemistir (Taner ve Kaya, 2005: 354). Ilerleyen yillarda kalite, istatistiksel
yontemler kullanilarak ve kalite kontrol seklinde ele alinmistir. Daha sonra kalite,
isletmelerin sorumlulugundan ¢ikip iiretim birimlerinin sorumlulugu haline gelerek
uygulama olmaktan ¢ok felsefe haline déniismeye baslamustir (Taner ve Ozkan, 2013:
215). Kalite uzmani Deming kalite konusuna yenilikler getirmis ve gesitli teknikler
gelistirmistir. ‘Kaliteyi siirecte olustur. Kalite siirecin icindedir.” ve ‘Kalite iiriine
sonradan eklenemez.’ diyerek kalitede siirecin onemini belirtmistir. Juran ise kaliteyi
maliyetler lizerinden ele almis, tamir ve rotus gibi maliyetlerin israf oldugunu, kaliteyi
artirarak bu maliyetlerin azaltilacagini ileri siirmiistiir. Arnold kalite konusunu bir adim
daha ileri gotiirmis ve toplam kalite kavramini dile getirmistir. Kalite ile sadece liretim
yapan boliimiin ilgilenmesinin bir anlami olmadigini, diger boliimlerin bir araya gelerek
kurulacak ekiplerle kalite sorununu ¢ézeceklerini belirtmistir. Bunu gergeklestirebilmek
icin de her bolime kalite kontrol uzmani koymayr Onermistir. Daha sonra Japon
arastirmacilar kalitenin herkesin isi oldugunu tiim ¢alisanlarin kalite kontrole katilmasi
gerektigini belirtmislerdir (Yamak, 1998: 87). Ilerleyen yillarda toplumsal ve ekonomik
alandaki degisimler kalite konusunu da etkilemis, isletmeleri ‘kalite yonetimine’
zorlamistir. Isletmelerin rekabet ortaminda ayakta kalabilmelerinin yiiksek kalite ve
yiiksek verimlilikle miimkiin olabilecegi anlagilmistir. Bu baglamda yeni iiretim ve yeni
yonetim yaklasimlar1 gelistirilmistir. Isletmeler iiretim siireglerini kalite kavramiyla

belgelendirmek durumunda kalmislardir. Uluslararas: Standartlar Orgiitii tarafindan
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kalite giivence sistemi ISO 9000 Kalite Standartlar1 Serisi gelistirilmisg, tiim Avrupa
Birligi iilkeleri, EFTA iiyesi lilkeler, ABD, Japonya ve Tiirkiye’de de kabul edilmistir.
Ayrica lilkemizde kalite giivence sistemi olan TSE uygulamalar1 vardir (Hesapgioglu,
2006: 143).

Efil ise kalitenin tarihsel gelisimini dort baslik altinda toplamistir. Muayene
asamasi olan ilk asamada tiiketiciye hatali iirlinlerin gitmesinin engellenmesi amaciyla
yapilan isler kontrol edilip hatali iriinler tespit edilmistir. Ancak bu yaklasim tiiketiciyi
korumakla beraber iiretici i¢in sikint1 yaratmistir. Ikinci asama olan istatistiki kalite
kontrol agamasinda kontrol siireci genisletilmis, tliketiciyi koruma yolunda ilk adimlar
atilmustir. Uglincii asama ise kalite giivencesi asamasidir. Uriinlerin kabul veya reddinin
en iyi sistem olmadigi inanci gelismeye baslamig, dnemli olanin {iriinlerin hepsinin
kabul edilebilir nitelikte olmasi gerektigidir. Bunu saglamakta ‘Kalite Giivencesi’
olarak adlandirilmistir. Dordiincli ve son asama ise toplam kalite asamasidir. Bu
asamada kalite kontroliiniin ve tekniklerinin sadece iiretim bdliimiinde degil tiim
boliimlerde uygulanmasi gerektigi goriisii yayginlasmis, ‘Toplam Kalite Kontrolii’ veya
‘Toplam Kalite Yonetimi’ ad1 verilen bu goriisler benimsenmis ve gelistirilmistir (Efil,

2016: 14). Kalitenin tarihsel gelisimi Tablo 2.1’de agiklanmustir.
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Muayene

istatistiki Kalite Kontrol

Kalite Giivencesi

(Kabul fonksiyonu)
-Girdi muayenesi

(Onleme fonksiyonu)
-Numune planlar1 tasarimi

(Giivence fonksiyonu)
-Egitim ve Motivasyon

-Proses muayenesi

-Kalite konusunda iist yonetime
raporlar

-Final muayenesi

-Kalibrasyon

-Verilerin analizi (Deneysel
verileri kullanma yontemleri)

-Uygun olmayan malzeme

-Proses yetersizligi

-Miisteri sikayetleri

kontrolii
-Giinliik problemler

-Ekonomik incelemeler ve
deneyler

-Pazar kalite aragtirmasi

-Satic1 kalite giivencesi
-Kalite tetkiki

-Kalite standartlar1

-Kalite politikasi sistem ve
islemleri

-Koordinasyon esastir
-Kalitesizligi 6nlemek igin tiim
tiretim zincirinde ilgili
birimlerin ¢aba gostermesi
lizerinde durulmaktadir
-Sistemler ve programlarin
olusturulmasi temel
faaliyetlerdir

-Kalitenin dl¢iilmesi, planlan-

-Hatalarin aranmasi esastir
-Uriinlerin yeknesak hale
gelmesi lizerinde durulur

-Kontrol faaliyetleri esastir
-Muayene ihtiyacini azaltarak
tirlinlerin standart diizeyde imal
edilmesi iizerine durulur

-Istatistiki arac ve tekniklerden
yararlanilir

-Olgme faaliyeti esastir

-Uriinlerin muayene edilmesi -Kalite departmaninin rolii

siiflandirilmast, siiflandirma ve istatistiki masi ve programlarin olustu-
degerlendirilmesi faaliyetleri metotlarin uygulanmasidir rulmasi temel faaliyetlerdir
yiritiliir

-Kaliteden muayene departmani | -Kaliteden imalat ve mithendislik | -Kaliteden tiim departmanlar
sorumludur departmani sorumludur sorumludur

-Kalitenin muayene asama-
sinda saglanacagi varsayilir

Kaynak: Efil, Ismail. (2016). Toplam Kalite Yonetimi.
Dagitim.

-Kalitenin kontrol asamasinda
saglanabilecegi varsayilir

-Kalitenin siireg i¢inde
saglanacagi kabul edilir

Bursa: Dora Basim-Yayin

Tarihsel siirecte giderek degisen ve gelisen kalite kavrami insanlarin beklentileri
ve algilar1 degistikge yeni anlamlar kazanmistir. Gegmiste sadece maliyetlerle ve
fiyatlarla karsimiza ¢ikan kalite, gliniimiizde birgok 6zelligi bir arada tasiyan bir anlayis
haline gelmistir. Hizla gelisen rekabet ortaminda isletmelerin varliklarimi devam
ettirebilmeleri igin kaliteli hizmet/mal sunmalari1 gerekmektedir. Yapilan tanimlardan da
anlasilacagi lizere kalitenin isletmeler agisindan 6nemi oldukga fazladir.

Tiiketicilerin kaliteli mal/hizmet talep etmeleri, rakiplerin iriinlerinde kalite
diizeylerinin ileri derecede olmasi kalitenin Onemini artirmaktadir. Ayrica kaliteli

mal/hizmet sunulmasi halinde maliyetlerin diismesi ve verimliligin artmasi, karlilik ve
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pazar payindaki artis kaliteyi igsletmeler i¢in daha da 6nemli kilmaktadir (Uygug, 1998:
4). Bununla beraber kalite; tiiketici i¢in milkemmellik; isletme i¢in bir deger; miisteri
beklentileri acisindan uygunluk; mali/hizmeti diger iiriinlerden ayiran bir o6zellik;
miisteri tatminini karsilama ve agsma anlami tagiyan bir kavram oldugu i¢in énemlidir
(Kutlu, 2007: 248). Ayrica kalite, isletmeler agisindan basit bir teknik yontem degil,
isletmelerin miisterilerini, tedarikgilerini ve ¢alisanlarini memnun etmeye, isletmedeki
tim birimlerin koordinasyonunu saglamaya yonelik isletme yonetim aracit olmasi
sebebiyle de olduk¢a 6nemlidir (Giin, 1994: 311).

Isletmeler agisinda 6nemi tartisilmaz olan kalite kavraminin asamalar1 Sekil
2.1°de gosterilmistir.

Sekil 2.1. Kalite Kavraminin Asamalari

toplam
kalite
top_lam yonetimi
kalite
kontrol
istatistiksel
nezaretgi J
ustabast
operator
|
I I I I I I S
| | | | | |
1900 1918 1937 1960 1970 1980

Kaynak: Hesapc¢ioglu, Muhsin. (2006). Egitim Kurumlarinda Kalite Olgusu ve Kalite
Giivence Sistemleri. M.U. Atatiirk Egitim Fakiiltesi Egitim Bilimleri Dergisi.

2.1.2. Kalite Boyutlar

Bazi yazarlar kaliteyi iki boyut iizerinden degerlendirirken, bazilar ise li¢ ve
daha fazla boyut iizerinden degerlendirmektedir. Iki boyutlu kalitede birinci boyut
kullanima uygunluk, ikinci boyut ise miisteri istekleri ve estetik ile iliskilendirilen
boyutlardir. Ug boyut iizerinden degerlendirilen kalite, beklenen beklenmeyen ve temel

gerekler olarak miisteri degeri ile iliskilendirilen boyutlar olarak agiklanmaktadir
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(Pirnar, 2007, 43). Genel olarak hizmet sektorlii veya fretilen acisindan kalite
incelendiginde, hepsi esit onem derecesine sahip dort boyutun oldugu goriilmektedir.
Tasarim (liretim 6ncesi planlanan), uygunluk (ihtiyaca cevap vermesi), 6zellikler (Sahip
olunan nitelikler) ve alan hizmeti (satis sonrasi hizmet) olarak belirlenen bu boyutlar
sekil 2.2.’de detayli olarak incelenmektedir (Tavmergen, 2002: 26).

Sekil 2.2. Kalitenin Degisik Boyutlari

Tasarim
kalitesi
Pazar aragtirmanin
kalitesi
Kavramin kalitesi
\ Ozelhgln kalitesi
Uygunluk
kalitesi
Teknoloji
Isgiicii
Yonetim
Ulasilabilirlik
/ Gﬁvenirlik
> | Miilkiyet hakki
\ Lojistik destek
Alan
hizmeti
/ Dakiklik
Uygunluk kalitesi

Kaynak: Tavmergen, Ige Pirnar. (2002). Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi. Ankara:

Sec¢kin Yaymecilik.

Bagka bir caligsmada ise her biri birbirinden bagimsiz olan kalite boyutlar1 gesitli
acilardan incelenerek kapsamli arastirmalar sonucunda sekiz boyutta ele alinmigtir

(Sozer ve digerleri, 2002: 47);
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1. Performans: Uriin acisindan bakildiginda iiriiniin degerini belirleyen nitelikler,
elde edilen basar1 ve iyi bir sonug; hizmet agisindan bakildiginda ise hizli bir
servis ve bekleme zamaninin azlig1 ile belirlenebilir.

2. Ozellik: Mal veya hizmeti diger mal yada hizmetten ayiran, temel
fonksiyonlarin tamamlayicist olarak tanimlanan niteliklerdir.

3. Giivenilirlik: Mal yada hizmetin kendisinden beklenilen tiim fonksiyonlarin
eksiksiz olarak yerine getirilip getirilmediginin 6l¢iitidiir.

4. Uygunluk: Tasarimin ve isleyisin 6nceden belirlenen standartlara uygun olup
olmadiginin belirlendigi boyuttur. Tiiketiciye mal ya da hizmet hakkinda fikir
verir.

5. Dayaniklilik: Mal ya da hizmetin kullanim 6mriiniin ne kadar uzun olacagin
ifade eder. Uriinler igin genellikle kullanicilar dayanikliligin test edilerek yazili
olarak onaylanmasini isterler.

6. Hizmet Edebilirlik: Uriinler i¢in hizl bir sekilde kurulum ve gerektiginde tamir
edebilme kolayligi, hizmet i¢in hizli olma, kibar ve nazik olma, yeterlilik ve isi
yapabilme ehliyetine sahip olma gibi kavramlar1 ifade eder.

7. Estetik: Uriinlerin goriiniimii, rengi, ambalaji varsa sesi ve tad1 gibi
ozelliklerinin tiiketicilerin beklentilerini karsilayacak estetige sahip olmasini
ifade eder.

8. Algilanan Kalite: Marka imaji ve reklam gibi unsurlarin mal ya da hizmet
hakkinda bilgi sahibi olmayan veya az bilgisi olan tiiketicilerin iiriin hakkinda
olumlu ya da olumsuz kalite algilamalarina olanak verir.

Kalite boyutlarinin 6nem derecesi hizmet veya mal ile baglantili olarak
tiiketiciler tarafindan belirlenmektedir. Tiiketicinin alim giicii 6lgiisiinde elde edebildigi
mal ya da hizmetten memnun olma egilimi daha yiiksektir. Ureticinin kaliteye bakis
acist mal veya hizmet tasarimimin etkili bigimde nasil gergeklestirilecegine iizerine
yogunlagsmaktadir. Uretici kaliteyi kabul edilebilir maliyetlerde uygunluk kalitesine
sahip mal veya hizmet olarak ifade etmektedir (Giilen, 1997: 18).
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2.1.3. Kalite Yonetimi

Kalite yonetimi, mal ve hizmetin Kkalitesi ile ilgili olarak stratejilerin
olusturulmasi ve bu stratejiler c¢ercevesinde planlama, oOrgiitleme, yoOneltme,
koordinasyon ve kontrol gibi islevlerin yonetilmesi olarak ifade edilmektedir. Kalite
konusunda bir anlayis olusturma ve bu anlayis dogrultusunda belirlenen kalite diizeyine
ulasilmast ve bu kalite diizeyinin siirekli olarak devam ettirilmesinin saglanmasina
yonelik faaliyetlerin yonetilmesi olarak da ifade edilebilir (Akbaba, 2007: 214). Kalite
yonetimi, belirlenen kalite hedefleri ve politikalari, orgiitiin yapis1 ve kaynaklari,
hedeflerin oOrgiite yayilmasi ve benimsetilmesi, tim siirecin gozden gecirilmesi,
gerekirse Odiillendirme sisteminin kurulmasi ve egitim yoOnetim siirecini olusturan
unsurlardir (Efil, 2016: 53).

Kaliteyi elde etmek i¢in Orgiitlerin ilk basta amag¢ ve politikalariyla birlikte
vizyon olusturmasi gerekmektedir. Hedeflerin sonuglara doniistliriilmesinden sonra
sonuglarin iretilmesi, faaliyetlerin ve yonetsel siireglerin aracilifiyla yapilmaktadir.
Kalite yonetimi, ‘kalite planlama, kalite kontrol ve kalite gelistirme’ gibi {i¢ tiir yonetsel
siirec kullanimi ile yapilmaktadir. Juran Uglemesi olarak bilinen bu siirecler finans
yonetim siirecleriyle paraleldir. Finans yonetim siireclerinde oOrgiitiin yillik mali
biitgesinin hazirlandig1 ve bir sonraki yilda yapilmasi gereken islerin tanimlandigi
finansal planlama ilk stirectir. Finansal hedefler ile muhasebe kayitlarinin
karsilagtirilmasi yapilarak gercek mali performans degerlendirmesinin yapildig: finansal
denetleme ikinci stireci ifade eder. Son siire¢ ise finansal sonuglarin gelistirilmesinin
amagclandig1, maliyet azaltma projelerini, verimliligi artirmak i¢in yeni liriin gelistirmeyi
ve ortak girisim gibi tanimlar1 igeren finansal gelisim siirecidir. Finansal stirecler kalite
yonetiminde yoneticilere ayni siireclerin kullanilmasinda yardimei olmaktadir. Juran
ticlemesinin kavrami finansal siireclerde kullanilanlarla ayni oldugundan yéneticilerin
kavramsal yaklagimin1 degistirmelerine gerek kalmamaktadir. Kavramsal yaklasim
degismezken prosediirle ilgili adimlarda farkliliklar olmaktadir (Juran ve Godfrey,
1998: 2.5).

Kalite yonetilirken hizmet ile ilgili sorunlar arastirilmali, varsa iyilestirme
yapilmalhdir. Egitim kurumsallastiriimali, isbasinda egitim verilmelidir. Orgiit
faaliyetleri sadece fiyat boyutuna gore degerlendirilmemeli, kaliteye odaklanma

saglanmalidir. Bireyler ve birimler arasi engeller kaldirilmali, isyerinde giliven esas
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alimmalidir. Calisanlar kendini gelistirmeye tesvik edilmeli, verimlilik artis1 belirli bir
plan dahilinde saglanmalidir. En {ist kademeden en alt kademeye kadar siirekli gelisme
hedeflenmeli ve Orgiit ortami bu dogrultuda olusturulmalidir. Kalite kontrollerinde
istatistiki teknikler kullanilmalidir. Miisteri beklentileri anlasgilmali ve Orgiitiin tiim
faaliyetleri miisteri beklentilerini karsilamaya yonelik olmalidir. Yapilan hatalar
gecistirilmemeli, sifir hata amaglanip bu cercevede hareket edilmelidir. Hatalar1 ve
maliyetleri diistirmeye yonelik alanlara yatirnm yapilmalidir. Kalite anlayis1 ‘ilk defada
dogru yapmak’ olmali, Onleyici yaklasimlar benimsenmeli, egitime, disipline ve
liderlige 6nem verilmelidir (Bumin ve Erkutlu, 2002: 87).

Bununla birlikte miisteri beklentilerinin eksiksiz karsilanmasi hedeflenen kalite
yonetimi anlayisinda bagarili olmak orgiit kiiltiirii olusturmakla miimkiindiir. Orgiit
kiiltiiri  olusturulmadig1 takdirde kalite yonetiminin uygulanabilirligi etkinlik ve
verimlilik yoniinden olumsuz etkilenebilmektedir. Ayrica kalite yonetiminde sosyal,
teknik ve yonetsel sistemler olarak {i¢ farkli boyut vardir. Orgiit icerisinde takim
calismasiyla motivasyonu saglayan ve yaraticilig1 6n plana ¢ikaran sosyal sistem, gerek
iretimde gerekse hizmetlerde ara¢ gere¢ igeren teknik sistem, strateji olusturarak
calisanlarin katiliminin saglandig1 yonetsel sistem, kalite yonetiminin basariya ulagsmasi
icin sarttir (Akin, 2014: 24).

Kalite yonetiminin ii¢ yonetsel siireci; kalite planlamasi, kalite kontrolii ve kalite

gelistirme Sekil 2.3 te ayrintili olarak agiklanmistir.
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1. Kalite Planlamasi
Miisteri beklentilerine ve
ihtiyaglarina cevap verebi- lecek
nitelikteki hizmetlerin
gelistirilmesidir.

‘VV

Kalite Planlamasina iliskin Faalivetler

o Hizmet kalitesi standartlarinin olugturulmasi

o Hedef miisteri kitlesinin belirtilmesi

o Miisteri ihtiyaglarinin arastiriimasi

o Belirlenen ihtiyaglara uygun hizmet
niteliklerinin ortaya konmasi

® Bu nitelikteki hizmetin sunulacag: stireclerin
tanimlanmast

o Siireglerin denetiminin yapilmasi

o Gelistirilen hedef ve siireglerin hizmet
saglayicilarina iletilmesi

2. Kalite Kontrolii
Belirlenen kalite standartlari ile

isletme performansinin
karsilagtirilmasidir

‘VV

Kalite Kontroliine iliskin Faalivetler
e Mevcut hizmet kalitesinin niteliklerinin
belirlenmesi
e Mevecut nitelikler ile belirlenen hedeflerin
uyumunun degerlendirilmesi

o Uyumun diisiik oldugu durumlarda atilacak
adimlarin belirlenmesi

3. Kalite Gelistirme
Belirlenen kalite standartlarina

ulagmak i¢in atilan adimlari igerir.

Kalite Gelistirmeye iliskin Faaliyetler
o Hizmet kalitesini yiikseltme ¢abalarin
stirdiiriilebilir kilacak altyapinin hazirlanmasi

o Hizmet kalitesini gelistirme ¢abalarinin
sebeplerinin anlasilmasi

o Kalite gelistirmeye yonelik ekip caligmalarinin
tegvik edilmesi

o Ekiplerin desteklenmesi ve gelistirilmesi

Kaynak: Geng, Ruhet. (2009). Uluslararas: Otel ve Restoran Yénetiminde Insan.

Istanbul: Beta Basim Yayin A.S.
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2.1.3.1. Kalite Planlamas:

Uriin gelistirmek icin yapilandirilmis bir siirectir. Miisteri ihtiyaglarmi nihai
sonug ile karsilanmasini saglar. Kalite planlamasindaki araclar ve yontemler, tiriiniin
baslangi¢, gelistirme ve ulastirma asamalarindaki teknolojik araglarin kullanimiyla
birlestirilmistir. Yeni bir iirlin tasarlamak miihendislik ve ilgili disiplinleri gerektirirken,
hizmet sektorii icin yeni bir yaklagim tasarlamak ilgili teknik ve deneyimi gerektirir.
Kalite planlama siirecinde yontemler, araglar ve teknikler kadar mali ve hizmeti satin
alacak miisteri ihtiyaglarinin da karsilanabilmesi goz Oniinde bulundurularak mal ve
hizmet tasarlanmalidir (Juran ve Godfrey, 1998: 3.2). ‘Kalite planlamas: asagidaki
adimlart icermektedir’ (Akbaba, 2007: 214);

- Kalite hedeflerinin olusturulmasi,

Miisterilerin belirlenmesi,

Miisteri gereksinimlerinin belirlenmesi,

Miisteri gereksinimlerini karsilayacak iiriin 6zelliklerinin gelistirilmesi,

- Bu iirlin 6zelliklerini iiretebilecek siireclerin gelistirilmesi,

Siire¢ kontrollerinin olusturulmasi,
- Tim bu faaliyetlerin sonucunda ortaya ¢ikan planlarin yiiriitme erklerine

transfer edilmesi.

2.1.3.2. Kalite Kontrolii

Japon Endiistri Standartlari tamimina gore kalite kontrol, miisterilerin
ihtiyaglarint karsilayacak iiriin ve hizmetleri ekonomik olarak tiretmek tizere kurulmus
bir araglar sistemidir’ (Imai, 1986: xxi). Kalite yonetiminin ii¢ temel siireclerinden biri
olan kalite kontrol, olumsuz yonde olusabilecek degisimleri inceleyen ve istikrarl bir
sekilde faaliyetleri yiiriiten evrensel bir yonetim siirecidir. Kalite kontrol siireci istikrari
korumak i¢in ger¢ek performanst degerlendirir, hedeflerle gercek performansi
karsilastirir, farki bularak degerlendirir (Juran ve Godfrey, 1998: 4.2).

Kalite yOnetiminin bu siireci ilk baslarda sadece iiretim Oncesi ve sonrasi
uygulanan kontrolii kapsamaktadir. Uretimde kullanilacak malzemenin kusurlu olup
olmadigiin ve tiretim sonrasinda kusurlu ¢ikan iiriiniin ayiklanmasimin kontrolii kalite
kontrol siireci olarak tanimlanmistir. Sonraki yillarda iiriin kalitesinin iiretim sirasinda

olusturulmas1 gerektigi anlasilmis ve benimsenmistir. ilerleyen yillarda {iriinlerin
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kalitesinin sadece bu kontrollerden ibaret olmadigi, oOnleyici tarzdaki islemlerinde
gerekli oldugu anlasiimistir ve isletme performansinda topyekiin iyilestirme i¢in yapilan
calismalar1 kapsamustir. Uretimden o6nceki tasarim asamasinda miisteri bilgilerinin
dikkate alinmasini 6ngéren iiriin gelistirme anlayisi halini almistir (Yamak, 1998: 112).
Kalite kontroliinii etkileyen faktdrlerin basinda iiretim teknolojisi gelmektedir.

Gegmiste iiretimde c¢alisan isciler tarafindan yapilan kontrol, zamanla her boliimiin
yoneticisi tarafindan, daha sonra ise kontrol islerinden sorumlu olan kisiler tarafindan
yapilmistir. Kalite kontrol i¢in ayr1 bir boliim olusturulmasi fikri 6nem kazanmistir.
Insan giiciiniin paymi azaltan teknolojik programlarla hata olasilig1 iyice azaltilmus,
kalite kontroliiniin 6nemi iyice artmigtir. Biitiin bu gelismeler neticesinde kalite kontrol
stireci, standartlarin olusturulmasi, uygunluk kalitesinin kontrolii, diizeltici 6nlemler i¢in
karar alinmasi ve gelistirme planlamasi seklinde genis bir alani kapsamaktadir
(Tavmergan, 2002: 38). Kalite kontrol siirecinin belli basli bazi amaglar1 vardir. Bu
amagclar (Kaya ve Engin, 2005: 104):

- Mal ve hizmetin kalite diizeyinin yiikseltilmesi.

- Mal ve hizmetin tasariminin gelistirilmesi.

- Daha ucuz ve kolay islenebilir malzeme arastirilmas.

- Maliyetlerin azaltilmas.

- Iscilik ve malzeme kayiplarmin azaltilmast.

- Miisteri sikdyetlerinin azaltilmasi.

2.1.3.3. Kalite Gelistirme

Son yillarda isletmeler kaliteye ve kalite gelistirmeye daha ¢ok onem vermeye
baslamislar, belirli bir kalite seviyesine ulagsmak ve bu seviye yakalandiktan sonra
kaliteyi daha da iyilestirmek zorunda olduklarini 6grenmislerdir (Kaya ve Aga, 2004:
448). Isletmeler ve yoneticiler igin kalite gelistirme sadece yeni bir sorumluluk degil
ayn1 zamanda yOnetim tarzi ve orgiit kiiltiirii i¢in radikal bir degisim olmustur (Juran ve
Godfrey, 1998: 5.7). Kalite gelistirme anlayiginda siirekli iyilestirme ¢abasi vardir ve
bunu gerceklestirebilmek i¢in iki dnemli ilke bulunmaktadir. Bunlardan ilki israftir. Bir
is yapilirken gereksiz yere kullanilan malzeme, insan giicii, enerji, zaman vb. gibi
kaynaklar israftir. Uretim siirecinde, siirece deger katmayan her sey verimi diisiiriir ve

israfa yol agar. Bu sebeple bu tarz seylerden kacimilmalidir. Israfi azaltan her énlem
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iyilestirme i¢in atilmis 6nemli bir adimdir. ikinci ilke ise sorunlarin iizerine gitmektir.
Ortaya ¢ikarilan her sorun iyilestirilecek bir alani veya bir konuyu gostermektedir.
Ortaya ¢ikarilan sorunlara kisa siireli, gecici ¢Oziimler degil, uzun siireli ve kalici
¢oziimler bulmak gerekmektedir. Boylece sorun tekrar olusmayacak sekilde
¢Oziimlenecektir (Yamak, 1998: 148).

Kaliteyi gelistirme maliyetleri azaltir, israfi Onleyerek verimliligi artirr,
isletmelerin imajin1 ve gilivenini yiikselterek miisteri nezdindeki karsiligini alir. Bir
isletmede kalite bilinci ve hataya kars1 duyarlilik yoneticiler tarafindan benimsenir ve
tim calisanlara yayginlastirilirsa kalitede siirekli gelisme saglanabilir. Kalite gelistirme
siireci yoneticiden isciye, patrondan muhasebeciye biitlin personel tarafindan
Ogrenilmeli ve uygulanmalidir. Buradaki amag yapilan isin ilk seferde ve her defasinda
dogru olarak yapilmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Kalite gelistirme
siirecinde izlenecek bazi adimlar vardir. ilk adim gelistirme alaninin belirlenmesi
asamasidir. Var olan sorunlar incelenerek problemli alanlar belirlenir ve tanimlamasi
yapilir. Ikinci adim problemlerin nedenlerinin belirlenmesi asamasidir. Problemlerin
tiim nedenleri listelenir ve kaydedilir. Ugiincii adim verilerin toplanmasi asamasidir. Bu
asamada Ol¢gme teknikleri kullanilarak veriler elde edilir. Verilerin incelenmesi asamasi
olan dordiincli asamada toplanan veriler diizenlenerek yorumlanacak hale getirilir.
Besinci asama kok nedenlerin bulunmasi asamasidir. Toplanan verilerdeki muhtemel
nedenlerden bir kisminin baska nedenlerin yansimasi oldugu bu nedenlerin elenerek kok
nedenlerin net bir sekilde ortaya cikarildigi asamadir. Altinci asama muhtemel
cOzlimlerin gelistirildigi asamadir. Tim ¢6ziim alternatifleri listelenir ve ideal ¢6zlimiin
bulunmasina olanak verecek sekilde diizenlenir. Yedinci asama olan en iyi ¢oziimiin
secimi ve uygulanmasi agamasinda 6nceki asamada listelenen ¢oziimler test edilerek
kabul edilebilir ¢oziim secenegi belirlenir. Sekizinci ve son asama olan kontrol ve
izleme asamasinda bir takim araglar kullanilarak uygulama siireci gézden gecirilir ve
sorunlar aninda belirlenip giderilerek ¢dziimiin gegerliligi saglanir (Ozkan, 1999: 20).

Kalite gelistirmede basariy1 yakalayabilmek icin oncelikle kalite amaglarinin ve
kalite gelistirme stratejilerinin yoneticiler tarafindan belirlenmesi ve calisanlarla
paylasilmas1 gerekmektedir. Belirlenen amag¢ ve stratejilerin ulasilabilir olmasi,
tanimlarinin agik bir sekilde yapilmasi ve planlamada temel alinabilecek sekilde

gercekci olmasi biiyilk onem tasimaktadir. Kalite gelistirme siirecinde yoneticiler
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tarafindan egitim programlar1 hazirlanarak calisanlar bilinglendirilmeli, departmanlar
arasinda iletisim ve koordinasyon saglanmali, takim ruhu olusturulmali ve liderlik

edilmeli, kalite gelistirmeye yonelik planlama yapilmalidir (Tavmergan, 2002: 57).

2.1.4. Toplam Kalite Yonetimi

Uzun yillar igerisinde basarilt olmus iiretim ve hizmet tekniklerinin Japonlarin
calisma hayatinin 6zellikleriyle birlesmesi sonucunda olusan toplam kalite yontemine
Frederick Taylor’in bilimsel yonetim akimini baglatmasiyla ilk adim atilmistir. Daha
sonra Uretim hatalarinin belirlenebilecegi ve diizeltilebilecegini gosteren Walter
Shewart, hatasiz roket iiretiminin miimkiin oldugunu kanitlayan Martin ve Japonlara
kalite kontrol konusunda konferanslar veren Deming toplam kalite yonetimi anlayisina
onemli katkilarda bulunmuslardir. Verdigi konferanslar siiresince, c¢alisanlarin
birbirlerine danisarak sistemi diizeltici oneriler iiretmeleri Deming’in dikkatini ¢ekmis,
bu uygulamay ilkesinde dile getirerek yeni bir akimin baglamasii saglamistir. Bu
akimin baslamasiyla kalite iyilestirme c¢aligmalart hizla yayilmaya baslamistir
(Tavmergan, 2002: 68).

Toplam kalite yonetimi farkli yazarlar tarafindan farkli sekillerde tanimlanmis
olsa da, icerik olarak genelde ayn1 anlami tagiyan ifadelerin bir kismi su sekildedir;

“Toplam kalite; oz olarak, topyekiin iyinin, hatta miikemmelin
aranmasidwr. Toplam kalite ydnetimini oOziimsemis organizasyonlarda,
Kalite; bir kisini veya bir grubun degil, orada ¢alisan herkesin isidir,
herkesin hedefidir’’ (Yamak, 1998. 135).

“Toplam kalite yonetimi, uzun vadede, miisterilerin tatmin
olmasini basarmayi, kendi personeli ve toplum icin avantajlar elde etmeyi
amaglayan, kalite iizerine yogunlasmis ve tiim personelin katilimina
dayanan bir kurulug yonetim bi¢cimidir’’ (Efil, 2016: 61).

Toplam Kkalite yonetimi ‘‘bir érgiitte her diizeyde performansin
iyilestirilmesine ydnelik, tamamiyla biitiinlesmis ¢abalarla, yoneticiden
iscive kadar tiim ¢alisanlarint kapsayan diizenli faaliyetler dizisi’’ (Kiiglik
ve digerleri, 2015: 54) olarak da tanimlanmustir.

“Toplam  Kalite Yonetimi; 1950'lerde Deming'in  Japon

isletmelerine  verdigi ~ seminerler  ile  baslayan,  Juran(1954),
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Feigenbaum(1956), Ishikawa(1962) ve Crosby'nin(1961) gelistirdigi
venilik¢i  yaklagimlarla icerigini genisleterek, giiniimiizde isletmelerin
uygulamaya ¢alistigi yonetim anlayisidir’” (Kanbur ve Kanbur, 2008: 28).

“Toplam kalite yonetimi, tiim orgiitiin, siirekli iyilestirme, tiriin
kalitesi ve miisteri ihtiyaclarina adanmis olarak yonetilmesi seklinde
degerlendirilecegi gibi, orgiitiin siirekli iyilestirme yoluyla her faaliyetine
kalite asilamayr taahhiit etmesi olarak da ifade edilmektedir’’ (Akdag,
2005: 160).

Toplam kalite yonetiminde miisteri memnuniyeti ve hatalarin 6nlenmesinin
onemi kadar maliyetlerin azaltilarak kazancin artirilmasina verilen onemin de fazla
olmasi bu yonetim bicimine olan ilgiyi her gecen giin daha da artirmistir. Neredeyse
isletmeler i¢in bir zorunluluk haline gelen bu anlayis, yoneticilerin ve calisanlarin
sorunlarin ortaya ¢ikarilmasi ve ¢éziimiiniin bulunmasinda isbirligi igerisinde hareket
etmelerini gerektirmektedir. Isletmede tiim calisanlarin isbirligi igerisinde hareket
etmesi kaliteyi artiracagi gibi verimliligi ve motivasyonu da artiracaktir. Toplam kalite
yonetiminde ulasilmak istenen amag, isletmelerde en iist kademeden en alt kademeye
herkesin takim ruhuna uygun hareket ederek alinan kararlar1 bir biitiin halinde
degerlendirip uygulamasi ve ulasilmak istenen hedefe ulasabilmesidir (Tekeli, 2001:
144). Sadece mal veya hizmetin kaliteli olarak sunulmasinin tek bagina bir anlam ifade
etmedigi toplam kalite yonetiminde hammaddeden mal veya hizmetin tiiketiciye
ulagmasina kadar her kademede istenilen kaliteyi saglamak, hatta satis sonras1 hizmette
de kaliteyi saglamak, yani kisaca kaliteyi biitiine yaymak en énemli amaglardan biridir.
Herhangi bir kademede, ulasilmak istenen kalitede meydana gelebilecek en kiigiik bir
aksaklik biitin malin veya hizmetin Kalitesini riske atacaktir (Yamak, 1998: 135).
Isletmede tiim faaliyetlerde kaliteyi yiikseltmek, zaman kaybini ve israfi dnleyerek
maliyetleri diistirmek, miister1 beklentilerini zamaninda ve eksiksiz olarak
karsilayabilmek, miimkiin olan en diisiik maliyetle miisteri memnuniyetini ve isletmenin
degerini en list seviyede tutmak toplam kalite yonetiminde ulagilmak istenen diger bir
amagtir (Tiirksoy, 2007: 57).

Toplam kalite yonetiminde, isletmelerde tiikketiciye sunulacak mal ve hizmetin
kalitesi ve bu kalitenin stirekli iyilestirilmesi anlayis1 kadar bireylerin kalitesi de rekabet

ortaminda isletmeler agisindan 6nemlidir. Ayrica isletmelerde degisimi yonetebilmek,
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kalite bilincini islemede c¢alisan herkese asilayabilmek, miisteri beklentileri
dogrultusunda kalite gelistirebilmek, isletme agisindan kendi personeli ve toplum ig¢in
avantajlar elde etmeyi amaglamak basarili bir toplam kalite yOnetimi anlayisi igin
onemlidir (Taner ve Kaya, 2013: 355). Toplam kalite yonetiminde basartya ulagsmak
isteyen isletmelerin, yoneticilerin liderliginde isgoren ve miisterilerin memnuniyetini
saglamasi, mal ve hizmette siirekli kaliteyi gelistirmesi ve bu kriterleri siirecteki diger
ilkelerle bir biitiin halinde uygulamasi1 gerekmektedir (Kiiglik ve digerleri, 2015: 54).
Kalite, kalite yonetim siirecindeki ilkeler, yonetim stratejileri ve biitiin personelin

katilimi ile gerg¢eklesecek olan toplam kalite yonetimi Sekil 2.4’te agiklanmustir.
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Sekil 2.4. Toplam Kalite Yonetimi

KALITE

KALITE KONTROL KALITE GUVENCESI

KALITE PLANLAMASI KALITE PLANLAMASI

KALITE
YONETIMI
FIYAT-ZAMANLAMA KALITE IYILESTIRME
UZUN VADELI GLOBAL TUM PERSONELIN
YONETIM STRATEJISI KATILIMI
TOPLAM KALITE
YONETIMI

Kaynak: Efil, Ismail. (2016). Toplam Kalite Y6netimi. Bursa: Dora Basim-Yayin
Dagitim.

Toplam kalite yonetimi anlayisinin ilk mimarlarindan Deming, bu anlayisin
temellerini olusturan belli basli unsurlar1 belirtmis ve bu unsurlar 15181nda bazi ilkeler
olusmustur. Bu ilkeleri; miisteri odakli organizasyon, siirekli iyilestirme, tiim
calisanlarin katilimi ve liderlik olarak dort ana baslik altinda toplamak miimkiindiir

(Akdag, 2005: 162). Bu ilkeler asagida kisaca agiklanmaktadir.
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Miisteri Odakli Organizasyon: Miisteri kavrami sadece dis miisteriyi degil ayn1
zamanda i¢ miisteri olarak adlandirilan iggdrenleride kapsamaktadir. Miisteri odaklilik
ilkesi dogrultusunda i¢ miisterilerin isletmeyle ve c¢alisma hayatiyla ilgili maddi ve
maddi olmayan istek ve beklentileri belirlenmeli, isletme politikalar1 dogrultusunda bu
istek ve beklentiler azami sekilde karsilanmali, olusturulan orgiit kiltiirii en alt
kademeden en iist kademeye tiim calisanlara benimsetilebilmelidir. D1 miisteriler i¢in
ise misteri odakli organizasyon, tim calisanlarin miisteri beklentilerinin karsilanmasi
ve tatmininden sorumlu olmasi, yonetsel ve orglitsel ¢cabalarda miisterinin hedeflenmesi
anlammi tasimaktadir. BOyle bir organizasyonda ¢alisanlarin miisteri istek ve
beklentilerini iyi bilmesi, bunun i¢inde miisteriler hakkinda bilgi toplanmasi ve miisteri
memnuniyetinin cesitli teknikler kullanilarak &lciilmesi gerekmektedir (Ozdasli, 2006:
5).

Siirekli lyilestirme: Toplam kalite yonetiminde &ncii konumda olan Japonlar
‘Kaizen’ kavramini ortaya koymus ve basarinin anahtari olarak tanimlamiglardir.
Siirekli iyilestirme anlamini tagiyan Kaizen, iretilen ve sunulan mal veya hizmetin ne
kadar kaliteli olursa olsun siirekli degismesi ve gelismesi gerektigini savunmaktadir.
Stirekli  1yilestirmede yaraticili@i  destekleyen, calisanlarin tecriibelerinden ve
yeteneklerinden etkin bir sekilde yararlanmaya uygun olan genellikle takim calismasina
gore tasarlanan bir takim teknikler kullanilarak siire¢ isletilmektedir (Bengisu, 2007:
746). Kaizene gore iyilestirme yapilabilmesi i¢in miisteriye yonelmek gerekmektedir.
Miisteri istek ve beklentileri arastirilmali, 6grenilmeli ve miisteri tatminini saglamak
igin her tiirlii degisim ve gelisim gergeklestirilmelidir (Acuner, 2004: 18).

Tiim Calisanlarin  Katilimi:  Orgiitlerde etkili bir iletisim ag kurularak
isgorenlerin orgiit ile ilgili konularda karar alma siirecinde etkili olmasi saglanmal,
1sgéren motivasyonu artirilarak takim ruhu olusturulmali, isgorenlerin sorunlara karsi
¢Ozlim yeteneklerini gelistirmelerine olanak saglanmalidir. Bdylelikle ¢alisanlar
yonetime ve basarili olunacagina inanarak ¢alisacaklar ve igletme politikalarina bagh
kalacaklardir. Olusturulan takim ruhu sayesinde grup dinamigi olusturularak tiim
calisanlarin toplam kalite yonetimine katilimi saglanmis olacaktir (Akdag, 2005: 165).

Liderlik: Toplam kalite yonetiminde liderlik makamina O6nemli roller
yiklenmigtir.  Sorumlulugu takim arkadaslariyla paylasan, gerekli yetkileri

devredebilen, destek saglayan, takim arkadaglarinin moral ve motivasyonunu saglayan
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liderler bu ydnetim anlayisinda basariyr yakalayacaklardir. Isletmenin yonetiminde aktif
sekilde rol alan liderler iist yonetimle iggorenler arasinda koprii gorevini de Ustlenirler.
Boylece isgorenlerin yonetime katilmasini kolaylastirarak isgorenlerin yonetimden talep
ettigi kaynak ve yardimlarin da saglanmasinda 6nemli rol oynamaktadirlar (Tavmergan,
2002: 83).

Toplam kalite yonetiminin isletmelerin basarisina yardimeir oldugu konulari
siralayacak olursak (Uygug, 1998: 84);

- Isletmeler faaliyet gosterdigi alandaki ihtiyaclar1 daha etkin bir sekilde
belirleyebilir ve daha verimli bir sekilde sorunlara yonelebilir.

- Isletmeler kaliteyi mal veya hizmet iiretildikten sonra degil ilk asamadan itibaren
incelemeye alir.

- Uriin gelistirme stratejisi kapsaminda siireglerin devamli kontroliinii saglar.

- Hedeflenen kalite degerine ulagabilmek i¢in gerekli olan yaklagimlar1 kullanir.

- Isletme politikalar1 dogrultusunda isletmeye faydasi olmayan faaliyetleri ve
hedeflenen kalite standartlarina uymayan {iriinlerin oranini en aza indirgemek icin
siireclerin siirekli olarak inceler.

Isletmelerin toplam kalite ydnetiminde basarili olabilmeleri icin dikkat etmesi
gereken bazi hususlar vardir. Bunlar (Tavmergan, 2002: 106);

- Isletmelerin toplam kalite yonetimi kapsaminda siirekli gelismeyi saglamasi igin
uzun vadeli yatirimlara yonelmesi gerekmektedir.

- Isletmeler mal veya hizmette ilk defada dogruyu gerceklestirme amacini
kendilerine felsefe edinmelidir.

- Fazla kar edebilmek icin siirekli fiyat artis1 yapilmamali, maliyetler
hesaplanirken sadece fiyatlar goz oniinde bulundurulmamali, toplam maliyet dikkate
alinarak hesaplama yapilmalidir.

- Personel egitimine dnem verilmeli, modern egitim teknikleri kullanilarak, gorsel
egitimden yararlanilmali, verilen egitim yol gosterici olmalidir.

- Alaninda ve oOzellikle kalite konusunda uzmanlar yetistirebilmek igin kisisel

egitime 6nem verilmeli ve bunun siirekliligi saglanmalidir.
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2.2. HIZMET KALITESI
Bu baghik altinda hizmet, hizmet kalitesi, hizmet kalitesi yaklasimlari ve
Ozellikleri, hizmet kalite siniflandirmasi, hizmet kalitesinin boyutlari, hizmet kalitesini
etkileyen faktorler, hizmet kalitesi Ol¢limii, hizmet kalitesi modelleri ve hizmet

kalitesinin igletmelere faydalari agiklanmaktadir.

2.2.1. Hizmet Kavram

Hizmet insanoglunun yaratilmasiyla var olan, insanlara manevi doyum saglayan,
giinliik hayatlarinda her zaman yer alan ve asla vazgecemeyecekleri unsurlardir. Cok
genis bir faaliyet alani olan hizmetin gelistirilmesi ile ilgili bir sinir olmadig1 gibi
stirekli degisen ihtiyaclarin karsilanmasi amaciyla yeni hizmet ortaya ¢ikmaktadir.
Sosyal, ekonomik ve teknolojik degisim ve gelisimler her giin yeni bir hizmet kavramini
ve ¢esidini yaratmaktadir (Karahan, 2006: 27). Hizmette isgorenlerin deneyimi, bilgisi,
becerisi, uzmanlig1 gibi unsurlar insanlarin hizmet anlayisinda etkinlik ve verimlilik
acisindan oldukc¢a &nemlidir. Ciinkii hizmet insan iliskilerine dayanir. Isgdrenlerin
alaninda isteklendirilmesi, egitilmesi ve uzmanlastirilmast hizmetin verimliligini
artiracaktir (Islamoglu ve digerleri, 2011: 161). Insan ihtiyaglari ve beklentileri
dogrultusunda stirekli degisen ve gelisen hizmet kavramini tanimlamakta oldukca
glctiir.

Hizmet tanimlamasi yapilirken; soyut ve degisken olan hizmeti satin alanlar i¢in
ve standart olmayan faydalar saglar, iiretildikleri anda tiiketilir, emek yogundur ve kitle
iiretimi yapilamaz, iiretici ve tiiketici arasinda siirekli iletisim vardir gibi kriterler g6z
Oniine alinmaktadir (Uygur, 2007: 39).

Hizmet “Bir taraftan digerine sunulan performans olarak
tammlanabilir. Performans soyuttur ve soyut oldugu icin tiiketiciler
tarafindan bir tatmin ya da fayda olarak algilanmir. Bir baska tanima gore
hizmet, insan veya makineler tarafindan insan araciigiyla iiretilen,
tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan tiriinler’’ olarak
tanimlanmaktadir (Eser, 2007: 2).

“Hizmet dogrudan satisa sunulan ya da mallarin satistyla birlikte saglanan
eylemler, yararlar ya da doygunluklardir’’. Bu tanmima gore hizmeti sigortacilik,

avukatlik gibi mallardan bagimsiz hizmet, tasima ve eglence gibi mallarin kullanimi
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icin gerekli olan hizmet, kredi ve bakim gibi mallarla birlikte alinan hizmet olarak {i¢
grupta agiklamak miimkiindiir. ‘‘Hizmet, mallardan bagimsiz olarak tiiketicilere ve
orgiitlere satildiginda, ihtiya¢ ve istek doygunlugu saglayan eylemlerdir’’. Bu tanima
gore de hizmeti ticari hizmet ve kar amaci giitmeyen-isletme dis1 hizmet olarak iki
grupta agiklamak miimkiindiir (Cemalcilar, 1998: 90).

“‘Hizmet genel olarak, insanlar tarafindan iiretilen ve kullanima sunuldugu
anda tiiketilen, soyut, tiiketiciler tarafindan satin alinabilmesine ragmen herhangi bir
miilkiyet unsuru icermeyen, saklanamaz fayda’® olarak da tanimlanmaktadir
(Kiiglikaltan, 2007: 32). Hizmet kavramu ile ilgili yapilan tanimlardan bazilar1 Tablo
2.2°de agiklanmustr.
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Tablo 2.2. Literatiirdeki Hizmet Kavrami Tanimlari

Yazar

Tanim

Collier (1994)

Lakhe ve Mohantry (1995)

Edvardsson ve Olsson (1996)

Kotler, Chandler, Gibbs ve
McColl (1998)

Johns (1999)

Normann (2001)

Palmer (2001)

Miisteriye deger ve fayda saglayan olgulardan olugan
miisteri fayda paketi.

Belirli girdilerin islenmesi, doniistiiriilmesi ve s6z
konusu girdilere deger eklenmesi sonucunda,
tilketicilere ekonomik anlamin 6tesinde normal yasamin
desteklenmesi siirecinde de fayda saglayacak ¢iktilar
olusturan bir iiretim sistemi.

Miisterinin istek ve ihtiyaglarmin tatmin edilmesi
siirecinde yapilmasi gerekenlerin ne olduguna ve séz
konusu unsurlarin nasil yerine getirilecegine iliskin detayli
aciklamalar biitlinii.

Bir tarafin diger tarafa sundugu temel olarak soyut olan ve

miilkiyet devri ile sonuglanmayan fayda veya etkinlik.

Temel hizmet dagitimi, kisiler arasi etkilesim, sanat ve
yetenek baglaminda performans veya misterinin yasadigi

hizmet deneyimi gibi unsurlar1 igeren kavram.

Yeni iliskiler kurulmasinda ve yeni olasi unsurlarin

yapilandirilmasinda yararlanilan etkinlikler biitiini.

Tanimlanmis bir ihtiyacin tatmin edilmesi amaciyla kendi
bagina veya somut bir {irlinlin 6nemli bir pargasi olarak

tiretilen temel manada soyut faydalar biitiinii.

Kaynak: Dértyol, Ibrahim Taylan. (2014). Ulusal Kiiltiir Perspektifinden Hizmet

Kalitesi ve Miisteri Degeri. istanbul: Beta Basim A.S.

Hizmetin en onemli 6zelligi, belki de tek olani hizmetin bir mal degil, siiregler

olmasidir. Uretim ve tiiketimin es zamanli faaliyetler olmast, tiiketicilerin hizmet iiretim

stirecine katilmalar1 gibi unsurlar da diger 6nemli 6zelliklerdir. Bu hizmet isletmelerinin

belli bir iriinii olmadigi, etkilesimli siireclerden olustugu anlamina da gelmektedir

(Grdnroos, 2001: 150). Insanlarin istek ve beklentilerini karsilamak igin miisteri
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iliskilerine odaklanan ve fiziksel bir varlig1 olmayan hizmet, kendine has 6zellikleri ile
fiziksel mal kavramindan ayrilmaktadir. Hizmet kavraminin caligsanlar, teknolojik alet
ve ekipmanlar, miisteriler gibi kaynaklar1 bir araya getirerek, insanlarin hizmete ihtiyag
duydugu anda bu kaynaklarin kullanilmasini saglayan bir yonetim sistemine sahip olma
ozelligi vardir. Hizmeti mallardan ayiran en Onemli Ozelliklerden biri de soyut
olmasidir. Giivene, nezakete, kisisel ilgiye dayanan soyutluk 6zelligi, miisteriler
tarafindan tecriibe edilen performans olarak tanmimlanmaktadir. Hizmetin bir diger
Ozelligi de ayrilmazlik ozelligidir. Hizmet satin alindiktan sonra iiretildigi anda
tiketildigi i¢in biitiin siirecler bir biitliindiir. Bir diger 6zellik olan degiskenlik
ozelliginde iiretim ve tiikketim ayni anda yapildigi i¢in hizmet sunumunda {ireticiden
iireticiye, tliketiciden tiiketiciye, hatta aym isletmede giinden giine bile farkliliklar
olabilmektedir. Degisken olan hizmet aymi zamanda dayaniksizdir. Hizmetin
saklanamamasi ve depolanamamasi hizmeti dayaniksiz kilmaktadir. Ayni zamanda
hizmetin miilkiyeti de yoktur. Tiiketiciler satin aldig1 bir mali saklayabilir, her zaman
kullanabilir ve isterse devredebilir. Ancak hizmet saklanamaz ve devredilemez. Bu
yiizden hizmetin miilkiyeti de olmaz (Dortyol, 2014: 72). Hizmet, belli bir araci
kullanilarak tiiketiciye ulastirilmaktadir. Egitim hizmeti 6gretmenler araciligy ile, saglik
hizmeti hemsireler ve doktorlar araciligi ile, ulasim hizmeti ulasim araglart ve bu
araclart kullanan insanlar ile, yiyecek icecek hizmeti asgilar ve garsonlar ile,
danigsmanlik hizmeti bu hizmet isletmelerinde ¢alisan insanlar ve avukatlar araciligi ile
ve bunlara benzer verilebilecek bir ¢ok hizmet ¢esidi 6rneginde oldugu gibi hizmet
aracilar vasitasiyla tiiketiciye sunulmaktadir (Altunigik ve digerleri, 2002: 151).

Farkli bakis acilarina gore siniflandirilan hizmeti dort kategoride incelemek
miimkiindiir. Bunlardan ilki; tasima, depolama, haberlesme gibi hizmetin veya malin
tikketiciye ulastirilmasini kapsayan dagitim hizmetidir. Ikincisi; {iretici islemelere
hukuk, bankacilik gibi hizmetin sunuldugu iiretici hizmettir. Ugiinciisii; saglik ve egitim
gibi kisilere topluca sunulan genelde kamu hizmetini kapsayan sosyal hizmettir.
Dordiincii ve sonuncusu ise insanlarin istek ve beklentilerini karsilamaya yonelik kisisel
hizmettir (islamoglu, 2000: 326). Daha genel bir smiflandirma yapacak olursak hizmeti
mala bagli olan hizmet ve mala bagli olmayan hizmet olarak iki kategoriye ayirabiliriz.
Mala bagli olan hizmette satilan mal ile birlikte hizmette saglamak gerekmektedir.

Satilan {irtiniin kurulumu, tamiri gibi hizmetler mala bagli verilen hizmettir. Mala bagl
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olmayan hizmette ise iiriin hizmetin kendisidir ve iretildigi anda tiiketilir. Kuaforiin

vermis oldugu hizmet buna 6rnek olarak verilebilir (Eser, 2007: 3).

2.2.2. Hizmet Kalitesi Kavram

Son yillarda hizmet sektoriindeki hizli gelisme, hizmet sektoriindeki isletmeler
arasindaki rekabet, gelisen ve degisen diinyada insanlarin bilinglenmesi ve daha duyarl
olmasi, hem tiiketiciler hem de isletmeler acisindan kalitenin Onemini artirmistir.
Yapilan kalite tanimlar1 genellikle mal iireten isletmelere yonelik oldugundan hizmet
isletmelerindeki kalite olgusuna pek uygun diismemektedir. Hizmet isletmeleri i¢in
yapilan kalite tanimlarinda da tiim hizmet tiirlerine gore uygulanabilir bir tanimlama
yapilamamistir. Hizmet isletmeleri i¢in yapilan kalite tanimlamalar1 daha ¢ok miisteri
beklentileri ve algilamalariyla ilgilidir (Uygug, 1998: 23). insanlarmn kalite algilamalart
mallarda ve hizmette farklilik gostermektedir. Hizmet ireten isletmelerde kalite
kavramindan bahsedebilmek mal iireten isletmelere gore oldukc¢a zordur. Buna sebep
olan en biiyiik etken hizmetin sahip oldugu ‘soyut olma, heterojen olma, ayrilmazlik,
depolanamama’ gibi 6zellikleridir. Hizmet bu 6zelliklerinden dolayr mallardan farkli
algilanir ve kalite degerlendirmesi farkli bigimde yapilir. Insanlara yasatilan hizmet
deneyimi ve hissettirilen duygular hizmetteki kalite algisina tamamen y6n vermektedir
(Gtiven, 2010: 286).

Hizmetin mal degil de daha ¢ok performans olmasi, hizmette saglanan bir kalite
diizeyinin ayn1 sekilde tekrar saglanacagini sdylemenin miimkiin olmayacagini ortaya
koymaktadir. Hizmet isletmelerinde kaliteyi kavramak, uygulamak ve denetlemekte
oldukca zordur. Bu sebepten dolay1 hizmet isletmelerinde hizmetin kalitesi miisteriden
miisteriye, isgorenden isgdrene ve giinden giine bile farklilik gosterebilmektedir.
Kalitesinin diizeyi biiyiik Olgiide isgbren performansina bagli olan hizmette Kalite,
1sgoéren ve miisteri etkilesimi sirasinda miisteri tarafindan algilanarak belirlenmektedir
(Oztiirk, 2003: 138). Hizmet kalitesiyle ilgili yapilan arastirmalar hizmet kalitesinin
daha cok isletme performansi, miisterinin satin alma egilimi ve tatmini ile iligkili
oldugunu ortaya koymaktadir. Hizmet kalitesinin diisiik veya yiiksek olmasi isletmenin
performansi ile dogru orantilidir. Yiiksek olan hizmet kalitesi miisterinin hizmeti satin
alma egilimini olumlu ydnde etkilemektedir (Délarslan ve Ozer, 2014: 34). Algilanan

kalite miisteri tatminini belirlemekte ancak tatmin algis1 tam olarak hizmet kalitesini
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karsilamamaktadir. Tatmin genellikle tek seferlik hizmette misteri memnuniyetini
belirtir ve hizmet kalitesiyle iligkilidir. Hizmet kalitesi ise hizmetin bir¢ok defa
alindiktan sonra miisteride olusan genel kalite algisiyla ilgilidir. Miisteri beklentileri ve
alan hizmetin kalitesinin algilanmasinin karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikan hizmet
kalitesi miisteri beklentilerinin agilmasi olarak ta ifade edilebilmektedir (Haciefendioglu
ve Kog, 2009: 148). Miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileriyle almis oldugu
gercek hizmetin kiyaslanmasi seklinde belirlenen hizmet kalitesi formiile edildiginde,
beklenen hizmet kalitesinin alinan hizmetin kalitesi ile karsilastirilmasi sonucunda
yapilan degerlendirmede bir esitlik varsa veya alinan hizmetin kalitesi daha yiiksek ise
hizmet kalitesi vardir ve hem miisteri hem de isletme agisindan sonug olumludur. Ancak
alinan hizmetin kalitesi beklenenden diisiikse o zaman hizmet kalitesinden bahsetmek
miimkiin olmayacaktir ve sonu¢ olumsuzdur (Usta ve Memis, 2009: 90).

Kalite ve hizmet tanimlamalarinda oldugu gibi hizmet kalitesinde de farkli
yaklasimlar ve agiklamalar vardir. Ancak genel olarak miisteri beklenti ve algilamalari
on plana ¢ikmaktadir. Ozellikle 1980’lerden sonra hizmet kalitesi miisteri
degerlendirmeleri géz Oniline alinarak tanimlanmistir. Hizmetin miisteri beklentilerini
karsilama derecesi olarak tanimlandigi gibi, isletmenin miikemmellige ne kadar 6nem
verdigi ve bunun i¢in hangi yollar1 izledigi de diger tanimlardandir (Geng, 2009: 136).
Hizmet kalitesi, hizmetin eksiksiz ve kusursuz yerine getirilmesinde ki kolaylik, isletme
ve miisteri arasindaki iletisimin agiklig1 ve netligi, isgdrenin alaninda ne derece yeterli
oldugu ve empati yetenegi, miisteri beklentilerinin ne derecede karsilandigi, verilen
hizmetin sonucunda kalite ve hizin derecesi, ayrica hizmetin sz verildigi gibi
gerceklesip gergeklesmedigi ile ilgili bir kavramdir (Senel ve digerleri, 2014: 67). Bir
hizmete yonelik olarak degerlendirilen, hizmetin gozle goriilen fiziksel kalitesi, hizmet
saglayan isletme ve isletme personeli ile miisteriler arasindaki etkilesim, miisterinin
hizmet veren isletme hakkindaki diisiinceleri yani isletmenin miisteri goziindeki imaj1
olarak da tanimlanmistir (Hemedoglu, 2012: 28).

Bir hizmetin kaliteli olduguna hizmeti alan kisiler karar verdigi icin hizmet
kalitesi miisteri ile baglar. Kalite miisterinin zihnindedir ve bu yiizden isletmeler
hizmetin kalitesi i¢in ilk once miisterinin zihninde kalite algisin1 yaratmak zorundadir.
Bu algiy1 yaratmak i¢inde miisteri kitlesinin istek ve beklentilerinin iyi analiz edilip bu

unsurlar gbz oniine alinarak hizmet sunumu gergeklestirilmesi gerekmektedir (Cevher,
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2015: 805). Bu algi yaratildiktan sonra miisteriye verilen hizmette isgoren
performansina da ayrica onem verilmelidir. Hizmetin ilk seferde ve her defasinda
zamaninda ve dogru verilmesi, miisteriye giiven verme, misteriyi anlama ve tanima,
miisterinin hizmeti kaliteli olarak algilamasi biiyiik Slgiide isgoren performansina
baghdir. Ciinkii miisteriler hizmetin kalitesini belirlerken hizmetin zamaninda ve dogru
verilmesi, isletmeye ve calisanlara giiven duyma gibi faktorleri goz oniline almaktadir
(Sariyer, 2011: 18). Miisterilerin isletmeye olan giivenini saglamak ve isletmenin imaji
hakkinda miisteri zihninde olumlu diisiince olusturmak i¢in miisterileri iyi tanimak
gerekmektedir. Bunun i¢in de miisteri yorum ve sikayetlerini rahatlikla iletebilecekleri
adimlar atilmali, yorum ve sikayetler iyi analiz edilmeli, miisteri beklentileri bu
dogrultuda karsilanmaya ¢alisilmalidir. Calisanlarin miisterilerle iliskilerinde, iggorenler
neyi dinlemesi gerektigini iyi bilmeli, isletmenin miisteriye ne gibi yeni hizmet
sunabilecegine dair miisteri tarafindan verilen ipuglarimi iyi analiz edilebilmelidir.
Ayrica miisteri verilen hizmetle ilgili ne kadar cok bilgi sahibi olursa, kendi istek ve
beklentilerini yansitmada o kadar agik olur (Bell ve Zemke, 1998: 58).

Biitiin bunlara ek olarak hizmet sektoriinde yer alan hizmet isletmelerinin her
birinin faaliyet alanlariyla ilgili kendine 6zgili 6zellikleri vardir ve bu 6zelliklerin her
birinin ayr1 ayr1 degerlendirilmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesi degerlendirilmesi
hizmet isletmelerinde sunulan mal ve hizmetin bilesiminden olustugu igin biitiin siire¢
ele alinmalidir. Isletmelerin hizmet kalitesi konusunda basarili olabilmeleri igin biitiin
bu siire¢ icerisindeki her asamada miisteri istek ve beklentileri, ihtiyaglardaki
degisimleri ve bu degisimlere neden olan faktorleri ele alarak incelemesi ve bu
dogrultuda degerlendirme yapmasi gerekmektedir (Icigen, 2012: 224). Genel anlamda
ele alacak olursak “‘hizmet kalitesini tammlarken géz oniinde bulundurulmast gereken
ozellikler’’ asagidaki gibi belirtilmistir (Kog ve digerleri, 2014: 5) :

- Mallara gore tiiketicilerin hizmeti degerlendirmesi daha zordur.

- Hizmet kalitesine yonelik algilar, tiiketici beklentileri ile mevcut hizmet
performansinin karsilastirilmasinin bir sonucudur.

- Hizmet kalitesine yonelik degerlendirmeler, sadece hizmet ¢iktilar1 ile

aciklanamaz. Hizmetin liretilme ve sunma siireci ile de ilgilidir.
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2.2.3. Hizmet Kalitesi Yaklasimlar1 ve Ozellikleri

Yirminci yiizyilin baslarinda hizmet kalitesine yonelik ‘teknik ve iiriine odakli’
ve ‘miisteri odakli’ olmak {lizere iki temel yaklasim belirlenmistir. Bu iki yaklasim,
kaliteyi g6z Oniine alarak hizmeti sunmak i¢in gelistirilen yonetsel ¢abalarin bir sonucu
olarak kabul gormiistiir. Bu yaklagimlara gore yonetici belirtilen standartlara uyma
egilimi gdsterirken aym zamanda miisteriyi tatmin etmek istemektedir. Uriine odakl1
yaklasimda hizmet sunma siireci standart bir performans olarak tanimlanmakta ve
hizmet sunumunda personelin etkisi en aza indirgenerek hizmette tutarlilik
hedeflenmektedir. Bu sayede maksimum verimlilik elde edilebilecegi diistiniilmektedir.
Ancak iiriine odakli yaklasim, tiiketicilerin belirgin kisisel egilimleri ve beklentileri olan
bireyler olarak muamele gérme arzulariyla geliskilidir. Ayrica bu yaklasim, tiiketicilerin
hizmet tiikendiginde sicak ve samimi tavirlar bulma beklentileri ile de celiskilidir. Ikinci
yaklagim tiiketiciye yoOneliktir. Memnuniyetin temeli olarak miisteri beklentileri kabul
gormektedir. Tiiketiciler hizmeti aldiktan sonra beklentilerini Onceki tecriibeleriyle
karsilagtirirlar.  Memnuniyetsizlikten memnuniyete kadar degisen sonuglarla
karsilagilabilir. Bu sebepten bu yaklasimda miisteri beklentileri dogrultusunda hizmet
standartlart belirlenir (Grzinic, 2007: 85).

Diger bir konu ise hizmet kalitesi 6zellikleridir. Hizmet kalitesinin en 6nemli
ozelligi giivenilir olmaktir. Gflivenilir olmak verilen hizmet soziinii tutmak
anlamindadir. Tiiketiciler agisindan bakildiginda hizmet so6zii, kurumsal yilikiimliiliikleri,
ortak beklentileri ve kisisel sozleri kapsamaktadir. Kurumsal yiikiimliiliiklerde,
isletmeler miisterilerine kars1 reklam, pazarlama faaliyeti, sézlesme, servis garantisi vb.
gibi araclarla verdigi s6zlerin yaninda, sdylenmeyen ve hizmetin sunulus tarzinda gizli
olduguna inanilan bir takim sozlerden de sorumludurlar ve bu beklentileri karsilamak
zorundadir. Ortak beklentiler ise, tiiketiciler daha once aymi isletme veya farkli bir
isletmede almis oldugu hizmete dayanarak isletmenin sz verip vermedigine
bakmaksizin bir takim beklentiler i¢ine girerler. Bu beklentilerin karsilanmas1 veya
karsilanmamasi hizmet kalitesinin belirlenmesinde oldukga etkilidir. Kisisel sozlerde ise
tiiketicilerin neler beklediklerini bilmek gerekmektedir. Tiiketicilere sorular sorarak ve
onlar1 1yi dinleyerek nasil bir hizmet szl beklediklerini 6grenip bu dogrultuda hareket

etmek giivenilir olmak 6zelliginin 6nemli bir pargasidir (Anderson ve Zemke, 1998:
26).
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Hizmet kalitesinin kalite kavrami yoniinden {i¢ temel 6zelligi vardir. Bunlar
(Tekeli, 2001: 141);

- Sunulan veya kullanilan iriinlin 6zelliklerinde olabilecek gelismeler tiiketici
memnuniyetini artirmakla birlikte mal ve hizmet maliyetini de artirmaktadir.

- Sunulan mal ve hizmet eksikliklerinden ve zayifliklarindan arindirildiginda
tilkketici memnuniyetinin artmasinda etken olabilmektedir.

- Hizmetin sunumunda hizli olmak hizmetin kalitesi yoniinden 6nemlidir.
Hizmet kalitesinin hizmet kavrami yoniinden gbéz Oniine alinan 6zellikleri ise
asagida belirtilmistir (Zengin ve Erdal, 2000: 48);

- Hizmet belli bir zamanda baslayip belli bir zamanda bittiginden hizmetin
zamaninda sunulmasi hizmet kalitesi ag¢isindan 6nemlidir.

- Verilen hizmet iizerinde insan etkisi ¢ok fazladir ve hizmet kalitesini insan
beklentileri ve etkileri belirler.

- Hizmet insan davraniglart ile yonlendirilir ve hizmetin kalitesi de insan
davranislarina gore belirlenir.
Hizmetin farkli 6zelliklerinden yola ¢ikarak hizmet kalitesinin 6zelliklerini su
sekilde siralayabiliriz (Dortyol, 2014: 95);

- Hizmet genellikle iiretildigi anda tiiketildigi icin tiiketici kalite ile ilgili biitiin
eksiklikleri algilar.

- Insanlarin beklentileri dogrultusunda sunulan hizmetin ayn1 zamanda agirlikl
olarak bir deneyim olmas.

- Hizmet kalitesinin hizmeti sunan ile tiiketici arasindaki etkilesimin ve iletisimin
kalitesinden tiiremesi.
Hizmet ve kalite kavramlar1 birlikte diisiiniildiigiinde hizmet kalitesinin genel
olarak ozellikleri ise asagida belirtilmistir (Geng, 2009: 137);

- Hizmet kalitesinin kurucu 6gesi tiiketici beklentilerinin isletme tarafindan dogru
anlasilmasi ve eksiksiz olarak karsilanmasidir.

- Hizmet Kkalitesi, sunulan hizmetin diger isletmeler ve hizmet tiirleriyle
karsilagtirilarak degerlendirilmesi sonucunda belirlenir.

- Hizmet kalitesi miikemmellik anlayis1 ve arayisi ile ilgilidir.

- Hizmet kalitesine 6nem vermek isletmeler, yoneticiler, tliketiciler ve ¢alisanlar

icin olumlu sonuglar dogurmaktadir.
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- Sunulan hizmetin kalitesinin yiiksek ya da diisiilk olmas1 miisteri beklentileri ve
sunulan hizmetin arasindaki farka gore belirlenir.
Hizmet kalitesinin tanimindan yola c¢ikarak hizmet kalitesinin Ozelliklerini
asagidaki gibi ifade edebiliriz (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 5);
- Hizmet kalitesi tiiketici tarafindan algilanan bir kavramdir.
- Hizmet kalitesi, hizmetin {iretim ve tiiketim siirecinden ayr1 degildir.
- Hizmet kalitesi, tliketici ile ¢alisanlar arasindaki etkilesim sirasinda ortaya ¢ikar.

- Hizmet kalitesini belirlemek mal kalitesini belirlemekten daha zordur.

2.2.4. Hizmet Kalite Simiflandirmasi
Hizmet kalite smiflandirmasi iiretilen ve sunulan hizmetin tiiriine, her hizmet
tirliinlin hizmet kalitesini etkileyen faktorlerine ve hizmetin dogasina bagli olarak
degisik sekillerde yapilabilmektedir. Kalite ve hizmet yonetiminde yoneticiler sunulan
hizmetin ayirt edici 6zelliklerini iyi belirlemeli, verilen hizmetin kalite siniflandirmasini
bu sekilde olusturmalidir. Bu smiflandirma yapilirken kalite boyutlar1 saptanmali ve
kalite Olgiilmelidir. Kaliteyi etkileyen faktorler belirlenmeli ve olumsuzluklar acgiga
¢ikarilmalidir. Toplam kalite ve hizmet yonetimine dnem verilmelidir (Uygug, 1998:
21). Hizmet kalite siniflandirmasi genel olarak ii¢ sekilde yapilmaktadir. Bunlar (Tekeli,
2001: 142);
- Tiiketiciler ve calisanlarin etkilesimi sonucunda tiiketicinin algiladigi kalite
faktori olan teknik kalite,
- Mal ya da hizmetin sunumundaki hizmeti ifade eden fonksiyonel kalite,
- Tiiketiciler tarafindan degerlendirilmesi zor olan inang kalitesi, yani toplumsal
(etik) kalite.
Diger bir siniflandirma ise su sekildedir (Geng, 2009: 140):
- Fiziksel Kalite; isletmenin tiiketiciler tarafindan algilanan, hissedilen
ozelliklerini igerir.
- Iletisim Kalitesi; tiiketici ile ¢alisan arasindaki iletisimin niteligi igerir.
- Isletme Kalitesi; isletmelerin tiiketicilerin géziinde biraktigi izlenimi ve sahip
olduklar1 sayginligi igerir.
- Islem Kalitesi; sunulan hizmetin vaat edildigi gibi zamaninda ve kusursuz

saglanmasidir.
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- Fonksiyonel Kalite; sunulan hizmetin miisteri beklentilerine cevap verebilmesi
ile olusur.

- Dizayn Kalitesi; kusursuz hizmet saglanabilmesi i¢in gerekli olan ortamin ve alt
yapi Ozelliklerinin saglanmasini igerir.

- Orgiitsel Kalite Anlayisi ve Degerleri.

2.2.5. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi kavramini daha somut hale getirebilmek, anlayabilmek ve
yonetebilmek i¢in hizmet kalitesini ¢esitli bilesenlerine ayirmak 6nemlidir. Christian
Gronroos’e gore tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesinin iki boyutu vardir.
Bunlardan ilki teknik ya da sonucla ilgili boyuttur. Tiketicilerin isletmeyle etkilesimi
sonucu ne elde ettigi kalite degerlendirmesi agisindan onemlidir. Hizmetin iiretimi ve
sunumu Dbittikten sonra tiiketiciye ne kaldigini anlatan bu kalite boyutu daha objektif
dlciilebilmektedir. Ornek verecek olursak tamir edilen bir makinenin performansi veya
yenilen bir yemegin tadi kalitenin teknik boyutunu ifade etmektedir. Ikinci boyut ise
islevsel ya da siire¢le ilgili boyuttur. Bu boyutta ifade edilmek istenen, tiiketicilerin
teknik kalitenin kendisine ulasma seklinden etkilenecegidir. Bu siirecte hizmeti {ireten
ve sunan personelin goriinlisli, davranisi, hizmeti sunus sekli, neler konustuklar1 ve
tiikketici tarafindan dikkate alinacak her tiirlii davranigi tiiketicilerin hizmetin kalitesi
hakkindaki goriisiinii etkileyecektir. Yani kisaca tiiketicinin hizmeti nasil elde ettigi ve
siireci nasil yasadigi islevsel boyutu gdstermektedir. Islevsel kalite boyutu teknik kalite
boyutu kadar objektif degerlendirilemez. Kalite algilamadaki baska bir etken ise isletme
imajidir. Ancak isletme imajinin bir kalite boyutu degil bir siizge¢ oldugu
vurgulanmaktadir. Isletmenin sahip oldugu imaj tiiketicilerin sunulan hizmetin kalitesi
hakkindaki algilamalarinda o6nemli rol oynayabilmektedir (Oztiirk, 2003: 139).

Gronross tarafindan belirlenen hizmet kalitesinin iki boyutu Sekil 2.5’te aciklanmistir.
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Sekil 2.5. Hizmet Kalitesinin Iki Boyutu

Toplam Kalite

Imaj (Sirket/Yerel)

Ciktinin Teknik
Kalitesi: Ne

Siirecin Islevsel
Kalitesi: Nasil

Kaynak: Oztiirk, Sevgi Ayse. (2003). Hizmet Pazarlamas:. Istanbul: Hiinkar Ofset. 4.
Baska.

Zamanla yogunluk kazanan hizmet kalitesi arastirmalart sonucunda g¢esitli
yaklagimlar gelistirilmis, arastirmacilar tarafindan farkl kalite boyutlar1 onerilmistir.
Sasser ve arkadaslari1 hizmetin kalitesini belirleyen ii¢c boyuttan bahsetmislerdir. Bu
boyutlarla hizmetin tiiketiciye ulastirilma seklini vurgulamislardir. Bunlar (Uygug,
1998: 36);

1- Hizmet iiretiminde kullanilan ara¢ gereclerin kalitesi,

2- Hizmetin iiretildigi ve sunuldugu ortamin atmosferi ile ara¢ gere¢ gibi teknik

imkanlar,

3- Hizmeti sunan personelin tutum ve davraniglaridir.

Yapilan ¢aligmalarda hizmet kalitesinin 18 boyutu oldugunu da, 10 boyutu
oldugunu da, 5 boyutu oldugunu da 6neren aragtirmacilar olmustur. Bu boyutlar Tablo

2.3’te sistematik olarak sunulmustur.
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Tablo 2.3. Hizmet Kalitesi Boyutlar

Johston Parasuraman Zeithaml
Erisilebilirlik Erisilebilirlik Giivenirlilik
Giivenirlilik Giivenirlilik Sorumluluk
Giivenlik Giivenlik Caliganlara Giiven
Heveslilik Heveslilik Fiziksel Kosullar
Diiriistliik Inanirhilik Empati
Empati Empati
Yeterlilik Yeterlilik
Iletisim Tletisim
Nezaket Nezaket
Konfor Fiziksel Goriiniim
Estetik
Yardimseverlik
Bulunurluluk
Ilgi
Bilgi
Diizen
Esneklik
Dostga Yaklagim

Kaynak: islamoglu, Hamdi, Kenan Aydin, Burcu Candan ve Senol Haciefendioglu.
(2011). Hizmet Pazarlamas:. Istanbul: Beta Yaymcilik. 2. Baska.

Parasuraman ve arkadaslari tarafindan belirlenen on temel hizmet kalitesi boyutu
asagidaki gibidir (Bulgan ve Giirdal, 2005: 246; Oncii ve digerleri, 2010: 242; Oztiirk
ve Seyhan, 2005: 172.):

- Ulasilabilirlik: Hizmet sunulan mekanin uygunlugunu, sunulan hizmete ve
personele kolay ve hizli sekilde ulasilabilmeyi ifade eder.

- Giivenilirlik: Kisaca kusursuzluk ve soziinde durmak olarak ifade edilebilen
giivenilirlik boyutu, hizmetin vaat edildigi gibi yerine getirilebilmesi ve hizmetin
eksiksiz olarak sunulmasidir. Ayrica calisanlarin tutumu da bu boyut igin
onemlidir.

- Giivenlik: Tiiketicinin sunulan hizmetle ilgili hicbir siipheye diismemesi, tehlike

ve riskin olmamasi.



69

- Heveslilik: Hizmetin hizli ve zamaninda sunulmasi igin personelin istekli
olmasi, is azmi ile her zaman hazir olmasidir.

- Inanmilirhik (Diiriistliik): Gerek isletmenin gerekse personelin tiiketici gdziinde
diiriist ve inanilir olmasi isletme imaj1 acisindan Snemlidir. Kisaca personelin
diirtistligli olarak agiklanabilir.

- Empati (Miisteriyi Anlamak): Tiiketiciyi ve tiiketici ihtiyaclarini anlayabilmek
icin ¢caba harcamak, anlayabilmek ve belirlenen ihtiyaglar1 karsilayabilmek.

- Yeterlilik: Hizmetin yerine getirilebilmesi i¢in personelin gerekli bilgi ve
yetenege sahip olmasi ve minimum hata yapilmasi.

- Tletisim: Tiiketicilere alacagi hizmet hakkinda bilgi verilirken kullanilan dilin
acik ve anlasilir olmasi, verilen bilginin tiiketicinin anlayacagi sekilde ifade
edilmesi, hizmetin sunumu esnasinda tiiketici ile kurulan iletisimin etkili ve agik
ifadeler kullanilarak yapilmasi ve tiiketiciyi dinlerken onlara degerli oldugu hissi
verilerek dinlenmesi olarak agiklanabilir.

- Nezaket: Tiiketicilerin sunulan hizmeti olumlu algilamalari i¢in biiyiikk 6nem arz
eden personelin kibar ve saygili davranmasi, samimi olmasi, kisaca saygiyi,
anlayis1 ve arkadasca yaklasimi ifade eder.

- Fiziksel Ozellikler (Gériiniim): Hizmetin iiretildigi ve sunuldugu tesislerin,
kullanilan arag¢ gereglerin, iletisim i¢in kullanilan ekipmanlarin, bunlarla beraber
hizmeti sunan personelin goriiniimiinii ve temizligini ifade eder.

Bu on boyuta bakildigi zaman giivenlik, ulasilabilirlik ve fiziksel 6zellikler
haricindeki tiim boyutlarin tamamen personel davraniglar1 ve 6zellikleriyle ilgili oldugu
goriilmektedir. Bu on temel boyut daha sonra genellestirilerek bes boyuta
indirgenmistir. Giivenilirlik, heveslilik, giiven, fiziksel 6zellikler ve empati olarak
belirlenen bu bes boyutta da fiziksel Ozellikler hari¢ biitiin boyutlarin personel
davraniglar1 ve dzellikleriyle ilgili oldugu goriilmektedir (Giizel, 2007: 78).

Bu bes boyut ise asagidaki gibi belirtilmistir (Diindar, 2012: 136; Erogluer,
2013: 31; Bigici ve Hanger, 2008: 54);

- Giivenilirlik: Hizmeti zamaninda ve sz verildigi gibi yerine getirmek.
- Heveslilik: Hizmeti sunma konusunda ve tiiketiciye ihtiya¢ halinde yardimci

olma konusunda istekli olma.
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- Giiven: Personelin  bilgisi, nezaketi ve tiiketicide giiven duygusu
olusturabilmesi.
- Fiziksel Ozellikler: Hizmet sunumunda kullanilan bina, ara¢ gere¢ ve
personelin goriiniimii.
- Empati: Kendini tiiketici yerine koyarak sunulan hizmeti tiiketici agisindan
gorebilmek ve anlayabilmek.
Arastirmacilar tarafindan belirlenen hizmet kalitesi boyutlar1 genellestirilerek
bes boyuta indirilmis ve bu bes boyut Tablo 2.4’te birlestirilmis hizmet kalitesi
boyutlar1 olarak agiklanmustir.

Tablo 2.4. Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlari

Fiziksel
Ozellikler

Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati

Fiziksel
Ozellikler

Giivenilirlik

Heveslilik
Yeterlilik
Nezaket

Inanilirlik
Giliven

Ulagilabilirlik

Iletigim

Empati

Kaynak: Bulgan, Ugur ve Giiltekin Giirdal. (2005). Hizmet Kalitesi Olgiilebilir mi?

UNAK 05 Bilgi Hizmetlerinin Organizasyonu ve Pazarlanmas.
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2.2.6. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Isletmeler hizmet kalitesinin saglanmas1 ve artirilmasi icin stratejiler belirlemeli
ve bu stratejiler dogrultusunda mal ve hizmet sunumunu gergeklestirmelidir. Belirlenen
strateji ¢ercevesinde ¢alisanlar bilinglendirilmeli ve egitim verilmeli, sunulacak iirlinler
tilkketici talebine gore c¢esitlendirilmeli, hizmetin ve ya malin {iretim ve sunum
asamasinda kullanilan tiim ekipmanlar gelistirilmelidir. Tiiketici beklentileri
incelenmeden ve gerekli analizler yapilmadan gelisigiizel belirlenmis stratejiler ile
basaril1 olmak s6z konusu olmayacaktir. Strateji belirlendikten sonra isgdéren bu konuda
egitilmeli, verilen egitimdeki temel amag, kisisel ¢aligma kapasitesinden tam olarak
yararlanmak ve bu kapasiteyi daha da artirarak hizmet kalitesine olumlu yonde etki
edebilmek, olmalidir. Ayrica verilen egitim isgorenin kisisel kalitesinin gelisiminde de
etkili olmal, tiiketici ile kurulacak iletisimin nasil olacagi konusunda da isgdrene beceri
kazandirmalidir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 124).

Isletmeler igin hizmet kalitesini etkileyen faktdrlerin en dnemlilerinden bir tanesi
is etigi ve calisma ahlakidir. Is hayatinda karsilasilan tiim ahlaki sorunlari inceleyen is
etigi, isgoérenin i3 davramislariyla ilgili prensipler ve kuralar sistemi olarak
tanimlanabilir. Calisma ahlaki ise ‘calismaya ve ise karsi gelistirilen kisisel tutum ve
davramlarla ilgilidir’. Iginde bulunulan toplumun kiiltiiriine, yasam sekline ve
degerlerine gore bu tutum ve davranislarda farkliliklar ve degisiklikler olabilmektedir.
Her isletmenin ve isgdrenin bu tutum ve davraniglara gore hareket etmesi ¢ok 6nemli
olsa da isgorenin etik dis1 davraniglariyla karsilasilabilmektedir. Bu sekilde etik disi
davraniglarin hem isletmeler hem de isgorenler i¢in maliyeti olduk¢a ytiksektir (Aydin,
2007: 268).

Hizmet kalitesini etkileyen bir bagka faktor de hatalarin 6nlenmesidir. Hatalarin
onlenmesi herhangi bir olumsuzluk yaratmayacak sekilde gerceklestirilmelidir. Islerin
daha 1yi yapilmasi i¢in stratejiler gelistirilmeli, siirekli iyilestirme cabasi iginde hareket
edilmelidir. Daha oOnce yapilan hatalarin tekrarlanmamast i¢in ¢6ziim yollar
bulunmalidir. Bulunan ¢6ziim yollar1 karsilagtirilip analiz edilerek en iyilerinin se¢imi
yapilmali, uygulamaya konulmali, talep ve beklentilere gére bu uygulamalar siirekli
iyilestirilerek devam ettirilmelidir (Tekeli, 2001: 145). Yapilan hatalar genellikle dogru
kisilerin istihdam edilmemesi, ise uygun kisilik 6zelligi tasimayan kisilerin igse alinmast,

teknolojinin uygun sekilde kullanilamamasi, ekip caligmasinin olusturulamamasi ve
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miisteri isteklerinin tam olarak anlasilamamasidir. Tiiketici beklentileri dogru
algilanmali ve arastirmalar yapilarak desteklenmeli, destekleyici hizmet dogru
secilmeli, is siiregleri dogru diizenlenmeli ve miikemmellik anlayisindan kesinlikle
vazgecilmemelidir. Hizmetin tiiketici tarafindan nasil algilandigi tahmin edilmeli, bu
tahmin yapilirken sektoriin ortalama hizmet diizey ve kalitesi aragtirilmalidir. Cilinkii
tiikketici algilamalar1 sektordeki ortalama kalite diizeyine dayanmaktadir ve tiiketici bu
ortalama kaliteyi temel almaktadir (islamoglu ve digerleri, 2011: 140).

Hizmet kalitesini etkileyen hizmeti karsilama, imaj ve fiyat ile hizmetin degeri,

kalitesi, faydas1 ve tatmin diizeyinin iligkisi Sekil 2.6’da agiklanmustir.

Sekil 2.6. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmeti Karsilama H izmyendisi

Hizmetin Kalitesi
Degeri

Algilanan Hizmet

Faydasi Tatmin

N

Imaj Fiyat

Kaynak: Islamoglu, Hamdi, Kenan Aydin, Burcu Candan ve Senol Haciefendioglu.
(2011). Hizmet Pazarlamasi. Istanbul: Beta Yaymcilik. 2. Baska.

Hizmet kalitesini etkileyen diger faktorler ise su sekildedir (Geng, 2009: 150);

- Piyasaya ve miisteriye odaklanma; sunulan hizmetin kaliteli olmasi i¢in isletme
uygulamalarina tiiketicilerin goziinden bakabilmelidir. Tiketici beklentilerine
odaklanmayan isletmelerde hizmet kalitesine iligkin sorunlar gériilmektedir.

- Calisanlara karar alma yetkisi verme; tiiketici ile siirekli iletisim halinde olan

calisanlara miisteri ihtiyaclarina yonelik karar alma yetkisi verilmelidir.
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- Kalifiye ve yiiksek motivasyonlu calisanlar; ozellikle tiiketiciler ile iletisim
halinde olan isgoérenlerin isinin ehli ve isinde istekli olmasi hizmet kalitesi
acgisindan 6nemlidir.

- Isletme vizyonunun net olmasi; hizmet sunumundaki bireysel farkliliklari
azaltmak, hizmette belli bir standarda ulagsmak agisindan isletme vizyonunun net
olmas1 hizmet kalitesinin artmasini saglayacaktir.

Hizmet Kkalitesini etkileyen faktorleri ‘miisteriyi etkileyen faktorler’, ‘hizmet
veren personeli etkileyen faktorler’ ve ‘hem miisteriyi hem de hizmet veren personeli
etkileyen faktorler’ olarak siniflandirmak da mimkiindiir. Miisteriyi etkileyen faktorleri
inceledigimizde; hizmetin iretimi ve tiikketiminin ayni anda olmasi ve tiiketicinin
siirecin icinde olmasi tiiketiciyi hizmet kalitesinin vazgecilmez bir unsuru haline
getirmektedir. Tiiketicinin sahip oldugu kisilik 6zellikleri, istek ve beklentileri ve
hizmetin algilanan karakteri miisteriyi etkileyen faktorlerdendir. Hizmet veren personeli
etkileyen faktorler; hizmeti liretmesi ve sunmasi, hizmetin {iretimi ve sunulmasi
esnasindaki davraniglart ile kalite degerlendirmesindeki en Onemli etkenlerden biri
olmasi sebebiyle kisilik 6zellikleri 6nemli bir faktordiir. Diger bir faktor ise ekonomik
kazang, taninma, gii¢ sahibi olma vb. gibi isgoren beklentileridir. Bu beklentilerin
karsilanip karsilanmamasi isgéren davraniglarina dolayisiyla hizmet kalitesine etki
edecektir. Orgiitsel ve yonetsel faktorlerde personeli etkileyen diger bir faktdrdiir. Bu
faktore gore basarili bir hizmet yonetimi hem miisteri hem de personel isteklerinin
karsilanmas1 ve boylelikle hizmet kalitesinin artmasi anlamina gelmektedir. Hem
miisteriyi hem de hizmet veren personeli etkileyen faktorler; hizmetin tiretimi ile ilgili
zaman faktorii, liretilen ve sunulan hizmet i¢in kullanilan teknoloji, insanlarin fiziksel
ve duygusal durumlarinda degismeye neden olan hizmet igerikleri, hizmetin
karmasiklig1, hizmetin iiretildigi ve sunuldugu yer, tiiketici sayis1 hem miisteriyi hem de
personeli etkileyen faktorlerdendir. Ayrica isletmenin sahip oldugu arag, gere¢ ve
techizat gibi faktorler de hizmet kalitesini etkilemektedir. Onemli bir diger faktor de
durumsal etkenlerdir. Bu etkenler tiiketicinin veya personelin o anki ruhsal hali, yorgun
olup olmamasi, o anda hizmetten yararlanan tiiketici sayisi, hizmeti sunan personelin
kapasitesinin istiinde tiiketici ile ilgilenmesi gibi hizmet kalitesinin artmasi ya da

azalmasina neden faktorlerdir (Uygug, 1998: 60).
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Hizmet kalitesinin isletmeler agisindan 6nemi ve hizmetin kalitesini etkileyen
faktorler géz Oniine alinarak hizmet kalitesinin gelistirilmesinin gereklilii ortaya
¢ikmaktadir. Parasuraman ve arkadaslar1 uzun ¢alismalar sonucunda hizmet kalitesinin
gelistirilmesi icin gerekli olan bazi faktdrler belirlemislerdir (Oztiirk, 2003: 147;
Déortyol, 2014: 130; Anderson ve Zemke, 58: 1998).

Dinlemek: Kalite, isletmelerin belirledigi sartlara degil miisterilerin belirledigi
sartlara uyum saglamayla elde edilmektedir. Tiiketicilerin memnun edilmesi, istek ve
beklentilerinin karsilanmasi isletmenin basarisi i¢in gereklidir. Ayrica, tliketicinin etkin
bir sekilde dinlenmesi ve tiiketici goriiglerinin dikkate alinmasi hizmet kalitesinin
artirlmasi i¢in isletmeler acisindan olduk¢a Onemlidir. Tiiketiciyi ne kadar iyi
dinlediginiz, istek ve beklentilerini ne derece anladiginiz ve karsilayabildiginiz, tiiketici
ile iletisiminizde ne kadar etkili ve becerikli oldugunuz, tiiketici gereksinimlerini ne
derecede tahmin edebildiginiz, tiiketiciye sizleri tercih ettigi igin tesekkiir edip
etmemeniz tiikketicinin hizmet kalitesi algilamalarimi etkilemektedir. Bu faktorler dogru
bir sekilde bir araya getirilip uygulanabilirse tiiketicinin hizmet kalitesi algilamasi da
yiiksek olacaktir.

Giivenilirlik: Yapilan arastirmalar neticesinde hizmet kalitesi boyutlar1 igerisinde
giivenilirlik boyutu tiiketiciler tarafindan en Onemli boyut olarak ifade edilmistir.
Isletmeler tarafindan vaat edilen hizmetin zamaninda ve dogru olarak yapilmasi
anlaminda olan giivenilirlik faktorii ¢ok oOnemlidir. Bir igletme giivenilir olmadig:
zaman diger faaliyetlerinin pek 6nemi kalmamaktadir.

Temel Hizmet: Isletmeler tiiketici istek ve beklentilerine gore sunacaklari temel
hizmeti  belirlemeli, yapamayacaklari mantik disi  vaatlerle tiiketicileri
yaniltmamalidirlar. Belirlenen temel unsurlar iizerinde yogunlagsmali ve tiiketiciye
verilen hizmet sziinii kusursuz olarak yerine getirmelidir.

Hizmet Tasarimi: Hizmet siireci igerisinde yer alan personel, kullanilan arag¢ ve
gerecler, fiziksel ¢evre, vaat edilen temel hizmet unsurlar icerisindeki her sey bir biitiin
olarak ele alinarak olusturulan hizmet siirecini tiim ayrintilariyla yonetebilmek igin
hizmet tasarimi yapilmasi sarttir. Hizmet tasariminin olmamasi veya zayif olmasi
hizmet kalitesinin diisiik olmasina neden olmaktadir.

Telafi Etmek: Sifir hata tanimlamasi genellikle iiretim odakli isletmeler i¢in

yapilmaktadir. Hizmet isletmeleri i¢in bu tanimlamayir yapmak oldukca zordur.
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Uretimin ve tiiketimin ayn1 anda oldugu hizmet isletmeleri kusursuz hizmet sdzii verse
de bazen hizmet hatalariyla karsilagabilmektedir. Bu hatalar telafi etmek i¢in isletmeler
stratejiler belirleyerek tiiketicinin tatmin diizeyinin diismesini onleyebilmekte hatta daha
da yiikselmesini saglayabilmektedir.

Miisteri Beklentilerini Agmak: Miisteri beklentileri agilarak, miisteride hayranlik
uyandiracak unsurlarin tespit edilip, misteriyi sasirtmak hizmet kalitesini artirmada
onemli bir faktordiir. Gilivenilir olmak her ne kadar en onemli faktér olsa da miisteri
beklentilerinin iizerine ¢ikmada tek basina yeterli degildir. Bu sebepten otiirii sunulan
hizmetin igerisinde miisteriyi sasirtacak siirprizlere yer vermek gerekmektedir.

Diiriistliik: Tiiketici beklentilerinin 6zlinii olusturan durtstlik, isletmelerin
sozlerini tutmalarini, kurulan iletisimde diiriist davranilmasini, hizmet sunumunun hizh
ve vaat edilen sekilde olmasini, sunulan hizmette adil olunmasii kapsamaktadir.
Kendilerine adil ve diiriist davranilmadigini algilayan tiiketici isletmeye karst kuskulu
davranacak ve bu da hizmet kalitesini olumsuz etkileyecektir.

Takim Calismasi: Emek yogun olan hizmet isletmelerinde is ortaminin stresli
olmasi, zihinsel ve fiziksel acidan yorucu olmasi isgdrenleri daha az duyarli ve
tilkketiciye yardimci olmaya daha az istekli hale getirmektedir. Bu gibi durumlarda ekip
ruhu olusturmak ve birbirini destekleyen kisilerle ¢alismak isgéren motivasyonunun
yiikselmesini ve dolayistyla hizmet kalitesinin artmasini saglayacaktir.

Personel Arastirmasi: Personel i¢ hizmetin dogrudan miisterisidir ve i¢ hizmet
kalitesini belirleyen kisidir. I¢ hizmet kalitesi de dis hizmet kalitesini etkilemektedir.
Ayrica hizmet sunumunu isgoren gergeklestirdiginden hizmet stireciyle her zaman i¢
icedir ve siiregle ilgili tiiketiciden daha fazla izlenime sahiptirler. Calisanlar olasi
aksakliklar1 ve c¢ikabilecek sorunlar1 ilk fark edecek kisilerdir. Sorunlarin neden
kaynaklandigini ve ¢dziim yollarini da ilk bulacak kisi yine isgérenlerdir.

Hizmetkar Liderlik: Hizmet sunumunda mitkemmelligi yakalamak i¢in farkli bir
liderlik tipine de ihtiya¢ duyulmaktadir. Hizmeti sunan personele hizmet eden, onlar
tesvik ve motive eden, iggorenlere ilham veren ve basarmalarini saglamak i¢in ¢aligan
bir liderlik tipi yani hizmetkar liderlik tipine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Hizmet kalitesini etkileyen faktorler detayli bir sekilde Sekil 2.7°de

agiklanmustir.
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Sekil 2.7. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet Uretimi ile
< Mlgili Ozellikler S
y
Miisterinin Fiziksel Destek personelin
Beklentileri (arag, gereg, gevre) Beklentileri <
/\
< Durumsal
Etkenler
A/ Hizmet
Miisterinin Personelin
Davranislari Davranislari
Karsilagsmasi
/\ /|
Hizmetin ]
Algilanan Personelin
Karakteri Davranisi
. . \
] Muste.rlnlrll Yonetsel ve
S Ozellikleri || a
Orgiitsel ||
Faktorler
<
Ciktilar
(Yararlar)
MUSTERI YONETIM _ PERSONEL
*[stek ve *Rekabet Giicii *Is Doyumu
Gereksinimlerinin *Karlilik *Ise Baglilik
Karsilanmas1 *Firma Imaj

Kaynak: Uygug, Nermin. (1998). Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi Stratejik Bir
Yaklasim. Izmir: Eyliil Yaymlart
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2.2.7. Hizmet Kalitesi Olciimii

Hizmet kalitesinin Ol¢lilmesine olan ilgi hizmet sektoriiniin ekonomik agidan
diger sektdrlerin dniine ge¢mesiyle baslamustir. Ik baslarda yapilan 6l¢iim ¢alismalar
daha ¢ok hizmet saglayanin bakis acistyla yapilmistir. Daha sonralar1 ise miisteri bakis
acistyla hizmet kalitesi Ol¢iimii yapilmaya baslanmistir. Konunun hizmet isletmeleri
acisindan Onemi goz Oniline alinarak hizmet kalitesi Ol¢iimiinde cesitli goriisler ve
yontemler ortaya ¢ikmustir (Eleren ve Kilig, 2009: 96).

Hizmet kalitesi ol¢iimii, hizmet kalitesinin gelistirilmesi icin ilk ve en 6nemli
asamalardan bir tanesidir. Hizmetlin diizeyi ve kalitesi birgok farkli yoniiyle
Olciilebilmektedir. Hizmet kalitesi Olglimii sonucunda elde edilen sonuglar dogru
degerlendirilirse daha sonra yapilacak hizmet hakkinda daha etkili kararlar
verilebilmektedir (Eleren ve Kilig, 2007: 242). Bu sebepten hizmet isletmelerinde
kalitenin siirekli saglanabilmesi ve gelistirilebilmesi kalitenin dogru olarak dl¢iilmesi ile
miimkiin olabilmektedir. Ancak aragtirmacilar arasinda hep tartisma konusu olan hizmet
kalitesi dl¢limiinde kalite algilamalarinin sayisal verilerle 6l¢iiliip analizinin yapilmasi
oldukga zordur (Arslantiirk ve digerleri, 2013: 109).

Hizmet kalitesinin 6l¢timiiniin hizmeti sunan, hizmetten yararlanan ve yonetim
olarak tii¢ farkli yonii vardir. Hizmet kalitesinin bu {i¢ farkli yoni ile olciiliip
degerlendirilmesi gerekmektedir. Hizmetten yararlanan kisiler araciligiyla o6lgiilen
hizmet kalitesi 6l¢iimiinden daha dogru ve gercekei bilgiler elde edilebilmektedir. Diger
iki Olglimde ise yonetim ve isgdrenin kalite algilarinin Olgiilmesi isletmenin kalite
politikalarinin belirlenmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Sonu¢ olarak hizmet kalitesi
Olcimiinlin bu {i¢ yonii birbiri ile baglantilidir ve birbirini etkilemektedir. Ciinkii
tilketicinin algiladig1 kalite, yOnetimin ve iggérenin kaliteye verdigi onemin bir
sonucudur (Uygug, 1998: 49).

Hizmet kalitesi dl¢limiinde kullanilan yontemlerden en yaygin olani nicel, nitelik
temelli yOntemlerdir. Bu kapsamda degerlendirilecek birgok Ol¢iim yontemi
gelistirilmistir. Bu yontemler igerisinde en fazla kullanilan Parasuraman ve arkadaglar
tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6lgegidir. Zaman igerisinde gesitli elestiriler almig
ve bazi degisikliklere ugramistir. Daha sonra bu Olgek temel alinarak gesitli 6lglim
yontemleri gelistirilmistir (Akbaba, 2007: 320).  Nicel, nitelik temelli yontemlerden

farkli olarak gelistirilen kritik olaylar yontemi is performanslar1 ve bu performanslarin
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gelistirilmesinde gerekli olan kritik olaylarin belirlenmesine yonelik gelistirilen nitel bir
yontemdir. Belirli bir olayla ilgili biitiin detaylar1 6grenmeyi amaglar. Gerekli bilgilerin
hizli bir sekilde toplanmasina olanak saglar. Insanlarin deneyimlerini anlattiklari
oykiileri bu yontemde veri olarak kullamlir. ilk baslarda bir isin yapilip yapilamamasina
etki eden olaylar1 belirlemek amaci tasiyan bu yontem daha sonra ise verimlilik,
motivasyon ve stres ydnetimi gibi alanlarda da kullanilmaya baslanmustir (Ozgen ve
Goker, 2016: 29).

Sonug olarak hizmet kalitesi 6l¢iimii hizmet kalitesi yonetiminin vazgegilmez bir
unsurudur. Farkli aragtirmacilar tarafindan farkli yontemler ve yaklagimlarin 6nerildigi,
tizerinde heniiz goriis birligine varilamayan bir alandir. Ancak ¢ogunlukla kabul géren
hizmet kalitesinin belirli araliklarla Olcililmesinin  gerekliligidir. Bu gereklilik
dogrultusunda hizmet kalitesi Olciiliirken, hizmetin kendine 6zgii 6zelliklerinden dolay1
farkli 6lgiim yontemleri kullanilmaktadir (Akbaba, 2007: 325). Bu asamada hizmet
kalitesi 6l¢iim modelleri hakkinda bilgi vermekte fayda vardir. Bu baglamda asagida

hizmet kalitesi modelleri agiklanmaktadir.

2.2.8. Hizmet Kalitesi Modelleri

Bu calismada farkli arastirmacilar tarafindan gelistirilen bazi hizmet kalitesi
olgme modelleri incelenmektedir. Ozellikle ¢alismanin  uygulama kisminda
SERVQUAL o6lgegi kullanilarak veriler elde edilmistir. Bu sebeple Parasuraman ve
arkadaslar1 tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli (Hizmet Kalitesi Fark Modeli)

ayrintili olarak incelenmistir. Diger bazi modellere de ¢alismamizda yer verilmistir.

1. Hizmet Kalitesi Fark Modeli (SERVQUAL)

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesi kavramini gelistirebilmek icin bir
takim arastirmalar yapmislardir. Arastirmalarinda mevcut literatiirde hizmet kalitesini
tiikketicilerin nasil degerlendirdigi ve degerlendirmede kullandiklar1 boyutlarin neler
oldugu ile ilgili tatmin edici bilgilerin bulunmadigini gozlemlemislerdir. Ayrica
boyutlarin fakli miisteri gruplar i¢in degisip degismedigi ve tiiketici beklentilerini
etkileyen faktorlerin neler oldugu konusunda da yeterli bilgilerin bulunmadigini
belirtmislerdir. Bu sebeple hizmet sektorii yoneticileri ve odak miisteri gruplariyla
goriismeler yapilarak hizmet kalitesi kavramini gelistirmek amaciyla olusturulacak

model ile ilgili veriler toplamiglardir. Yapilan arastirmalar sonucunda hizmet kalitesi
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tanimlamas1 yapilmis, hizmet kalitesi boyutlar1 saptanmig ve tiiketici beklentilerini
etkileyen faktorler belirlenmistir. Arastirmacilar yoneticilerin hizmet kalitesi anlayisiyla
uygulamalar1 arasinda ve tliketicinin hizmetten beklentileriyle algilar1 gercek hizmet
arasinda bir takim farkliliklarin (bosluk) oldugunu tespit etmislerdir. Bu nedenle
‘Bosluk Modeli’de denilen bu modelde bes adet bosluk belirlenmistir (Devebakan ve
Aksarayli, 2003: 41).

Birinci Bosluk; Tiiketicilerin beklentileri ile yoneticilerin tiiketici beklentilerini
algilamalar1 arasindaki farkliliklardir. Yoneticilerin tiiketicilerin  hizmet ile 1ilgili
beklentilerini tam ve dogru olarak algilayamamalarindan kaynaklanmaktadir. Pazar
arastirmasinin yapilmamasi ya da yapilan arastirmalardaki bulgularin yetersiz olmasi,
yoneticiler ve tiiketiciler arasindaki iletisim eksikligi bu farkliliklara neden olan
etkenlerdir (Uygug, 1998: 29).

ikinci Bosluk; Hizmet isletmelerinde yoneticilerin tiiketici beklentilerine dair
disiindiikleri ile hizmet sunumuna yonelik belirledikleri standartlar arasindaki
farkliliklardir. Hizmet kalitesine yonelik uygun olmayan vaatler, hedeflerin
belirlenememesi ya da eksik belirlenmesi ve gorev standartlarindaki yetersizlik bu
farkliliklara neden olmaktadir (Yilmaz ve digerleri, 2007: 303).

Uciincii Bosluk; Belirlenen kalite standartlari ile hizmet sunumu arasindaki
farkliliklardir. Bu farkliliga neden olan etkenler isletmede c¢alisan herkesten ayni
performansi beklemek ve bunu standartlastirmaktir. Bu farklilifin olugsmamasi igin
belirlenen kalite standartlar1 ¢ok karmasik olmamali, calisan herkes tarafindan
benimsenmeli ve orgiit kiiltliriine uygun olmalidir (Bulgan ve Giirdal, 2005: 242).

Dordiincii Bosluk; Hizmetin sunumuna iliskin vaatlerle sunulan gergek
hizmetin arasindaki farkliliktir. Tiiketici agisindan kalite beklentilerinin en
onemlilerinden biri isletmelere duyulan giivendir. Bu giiven kaybinin olamamas i¢in
boliimler arasinda iletisimin saglanmasi ve verilen vaatlerde asiriya kacilmamasi
gerekmektedir (Y1ilmaz ve digerleri, 2007: 304).

Besinci Bosluk; Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki
farktir. Arastirmacilar diger dort boslugun fark modelinin temelini olusturan besinci
boslugu meydana getiren baslica nedenler olarak belirtmislerdir. Aradaki fark olumlu
oldugunda ya da fark olmadiginda hizmet kalitesinden s6z etmek miimkiindiir. Aksi

durumda hizmette kaliteden s6z etmek miimkiin olmayacaktir (Uygug, 1998: 32).
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Hizmet kalitesi kavrami bu modele gore degerlendirildiginde; hizmet
isletmelerinin sunmus oldugu hizmette kaliteden s6z edebilmeleri i¢in hizmetin
kalitesine yoOnelik algilar ile beklentiler arasinda fark olmamalidir. Eger bir fark
olacaksa da algilanan kalitenin beklentileri asmas1 gerekmektedir. Hizmet isletmeleri
sunduklar1 hizmette kaliteden s6z etmek istiyorlarsa bu bosluklari iyi analiz edip gerekli
Onlemleri alarak farkliliklar1 ortadan kaldirmak durumundadirlar. Buraya kadar
bahsettigimiz hizmet kalitesi fark modeli Sekil 2.8’de agiklanmustir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry calismalar1 sonucunda olusturduklar fark
analizi modeli yardimiyla sayisal temelde hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi konusunda
arastirmalarima devam etmislerdir. Arastirmalart neticesinde SERVQUAL adini
verdikleri standart bir Olgek gelistirmislerdir. Parasuraman ve arkadaglar1 sayisal
temelde hizmet kalitesini 6l¢mek icin yaptiklar ilk ¢alismalarinda tiiketici beklentilerini
ve algilarin1 ayr1 ayr1 hesaplamislardir. Bu sekilde hizmet kalitesi diizeyi belirlenmeye
calisilmigtir. Aragtirmacilar hizmet kalitesini; ‘Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet —
Beklenen Hizmet’ olarak formiile etmisler ve her soru 6nermesi i¢cin SERVQUAL skoru

hesaplamiglardir (Rahman ve digerleri, 2007: 41).



Sekil 2.8. Hizmet Kalitesi Fark Modeli

Agizdan-Agiza
Iletisim
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Kisisel
Gereksinimler

TUKETICI

FARK 5

PAZARLAMACI

FARK 3

FARK 1

FARK 2

Beklenen
Hizmet

Gecmis
Deneyimler

/I\ l|\

Algilanan
Hizmet

Hizmetin
Ulastirilmasi

\/

Algilamalarin
Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlarina
Cevrilmesi

FARK 4

Tiiketicilere
Yonelik Digsal
Iletiler

/N

Yonetimin
Miisteri Beklentilerini
Anlayis Bigimi

Kaynak: Oztiirk, Sevgi Ayse. (2003). Hizmet Pazarlamasi. istanbul: Hiinkar Ofset. 4.

Baski.
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On kalite boyutu iizerine gelistirilen ilk SERVQUAL 6l¢iim modelinde bu
boyutlarin ¢esitli yonlerini temsil eden doksan yedi madde olusturulmustur. Her madde
iki ayr1 ifade halinde tanimlanmustir. Ilk ifadelerde hizmetle ilgili genel beklentileri
dlemek amaclanmustir. Ikinci ifadeler de ise hizmet kalitesi diizeyi degerlendirilecek
olan isletmelerin performansini 8lgmek amaclanmustir. ifadeler ‘kesinlikle katiliyorum’
ve ‘kesinlikle katilmiyorum’ arasinda 7’li likert Olgegi ile degerlendirilmistir.
Beklentileri 6lgen ifadeler Olgegin ilk bdoliimiinii, algilanan hizmet kalitesini Glgen
ifadeler ise 6l¢egin ikinci boliimiinii olusturmustur. Daha sonra bu 6lgek veri toplama ve
degerlendirilme siirecinden gegirilmistir. Bu siiregte amag, Ol¢egi daha sade bir hale
getirmek, giivenilirligi ve gegerliligi analiz etmektir. (Alakavuk, 2007: 333). Yapilan
analizler sonucunda 6l¢iim i¢in kullanilan on kalite boyutunun bazilarinin birbiri ile
baglantili oldugu ve bazi yeni boyutlara ihtiya¢ oldugu ortaya ¢ikmistir. On boyutun
bazilarinin birlestirilerek ve iki yeni boyut olusturularak toplam bes boyuttan olusan
yeni SERVQUAL o6l¢egi elde edilmistir (Giiven, 2010: 288). Bes hizmet kalitesi boyutu
iizerine olusturulan ikinci 6lgek de iki bolimden olusmaktadir. Ilk boliimde tiiketicinin
beklentilerinin dl¢iildiigii yirmi iki ifade yer almaktadir. Ikinci béliimde ise ayni yirmi
iki ifade ile algilanan hizmet performansi 6l¢iilmektedir. Her iki bolimde de 5°1i likert
Olcegi kullanilarak degerlendirme yapilmaktadir. Bdylelikle ilk oOnce tiiketicilerin
hizmet kalitesi beklentileri tanimlanmis, daha sonrada isletmenin algilanan kalitesi
Olgtilmeye galisilmistir. Her iki boliim arasindaki 6l¢timlerin karsilastirilmasi sonucunda
ortaya cikan farkliliklar hizmet kalitesi olarak ifade edilmistir. Bu 6l¢iim sonucunda ii¢
durum s6z konusudur. Bunlar (Filiz ve Kolukisaoglu, 2013: 255; Savas ve Kesmez,
2014: 4);

1- Diisiik Kalite: Beklenen Kalite > Algilanan Kalite
2- Yiiksek Kalite: Beklenen Kalite < Algilanan Kalite
3- Dogru Kalite: Beklenen Kalite = Algilanan Kalite
Bu baglamda SERVQUAL 6l¢egi boyutlar: Tablo 2.5’te agiklanmaktadir.
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Tablo 2.5. SERVQUAL Olcegi Boyutlar

Boyutlar Onermeler | Tammlamalar

Fiziksel 1-4 Fiziksel tesisler, hizmeti sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve donanim,
Varliklar personelin fiziki goriiniimii.

Giivenilirlik | 5-9 Performansin tutarliligini igerir. Firmanin hizmeti ilk defada dogru

yapmas1 ve verdigi sozii tutmasi anlamima gelir. Taahhiit edilen

hizmetin kusursuz, giivenilir bigimde yerine getirme becerisi.

Heveslilik 10-13 Hizmetin saglanmasinda ¢aliganlarin istekli olusu ile ilgilidir.
Miisterilere karst hevesli ve yardimsever olma, hizmeti zamaninda ve

cabuk yerine getirme.

Giivence 14-17 Stiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir. Caliganlarin
bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde gliven duygusu uyandirma

becerileri.

Empati 18-22 Miisterinin ihtiyaglarini anlamada ¢aba sarf etmeyi icerir. Miisterinin
Ozellikli ihtiyaglarim Ogrenmeyi, diizenli miisterilerin farkinda
olmayr igerir Firmanin miisterilere kisisel ilgi gOstermesi ve

duyarlilig.

Kaynak: Cigek, Recep ve Ismail Can Dogan. (2009). Miisteri Memnuniyetinin
Artinlmasinda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Y&nelik Bir Arastirma: Nigde 1li

Ornegi. Afyon Kocatepe Universitesi, I.I.B.F. Dergisi. 11 (1): 199-217.

2. Performansa Dayali Hizmet Kalitesi Modeli (SERVPERF)

Cronin ve Taylor hizmet kalitesini tiiketici tarafindan algilanan performans
olarak degerlendirilmislerdir. Hizmet kalitesini 6lgmek icin de sadece algilanan
performansi dlgmenin yeterli olacagini savunmuslardir. Cronin ve Taylor SERVQUAL
modelinin hizmet kalitesini 6l¢mekte yetersiz oldugunu, nedeninin ise tiiketicinin
hizmeti almadan 6nce herhangi bir beklentisinin olmadigindan ve ne bekleyecegini
bilmediginden kaynaklandigini ileri siirmiislerdir. Bu sebeplerden yola c¢ikarak
SERVQUAL modeline alternatif olarak yeni bir model gelistirmislerdir. SERVPERF
adin1 verdikleri bu model birgok noktada SERVQUAL modeline benzemektedir. Ancak
SERVPERF modelini SERVQUAL modelinden ayiran en dnemli fark, bu modelin
sadece tliketicinin algiladigi performansi Olgmesidir. Performans temelli olarak
gelistirilen bu model, SERVQUAL modelindeki yirmi iki ifadeyi aynen kullanmistir
SERVQUAL modelinde hem beklenti hem de algilar icin kullanilan bu ifadeler,
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SERVPERF modelinde sadece algilanan hizmeti 6l¢mek i¢in kullanilmigtir. Ayrica
arastirmacilar SERVQUAL modeli ile SERVPERF modeli arasindaki bir diger farkin
da boyutlar ile ilgili oldugunu sodylemislerdir. SERVPERF modelinin bes boyuttan
degil, sadece tek boyuttan meydana geldigini ileri siirmiislerdir. Ancak Cronin ve
Taylor’in aksine SERVPERF modelini kullanan bazi arastirmacilar bu modelinde bes
boyuttan olustugunu iddia etmislerdir. Bununla beraber diger bazi arastirmacilar
SERVPERF modelinin empati, giivenilirlik ve fiziksel goriiniim olmak {izere ii¢ boyutlu
bir yap1 oldugunu tespit etmislerdir. Cui ve arkadagslari ise fiziksel goriiniim ve digerleri
olmak tizere SERVPERF modelinin iki boyutunun oldugunu ileri siirmislerdir (Biilbiil
ve Demirer, 2008: 183; Kogoglu ve Aksoy, 2012: 6; Aydin ve Yildirim, 2012: 40).

3. DINESERYV Modeli

Stevens, Knuton ve Patton tarafindan SERVQUAL modelinin yiyecek igecek
isletmelerinin vermis oldugu hizmete uyarlanmasiyla gelistirilmistir. Model ilk
gelistirildiginde hizmetin ne olmas1 gerektigi ile ilgili kirk 6nermeden olusturulmustur.
Ayrica demografik sorunlarin da bulundugu modelde yedi asamali tutum olgegi
benimsenmistir (Tavmergan, 2002: 130). Uzerinde ¢alismalar yapilarak gelistirilen
DINESERV modeli yirmi dokuz onerme ve yedi asamali dlgekten olusan bir model
olarak son seklini almistir. Ayrica SERVQUAL modeline ait bes boyutu icermektedir.
Yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin tliketici goziiyle nasil oldugunu
belirlemek i¢in kullanilan giivenilir bir modeldir. Hizmet kalitesinin dl¢limiiyle birlikte
tiikketicilerin yiyecek igecek isletmelerinden beklentilerinin belirlenmesini de saglamistir

(Kilig ve Eleren, 2009: 103).

4. Elektronik Hizmet Kalitesi Modeli (E-S-QUAL)

Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra tarafindan 2005 yilinda gelistirilen model,
gecmiste yapilmis elektronik hizmet kalitesi calismalarint destekler nitelikte olup daha
fazla temsil edici bilgiler icermektedir. SERVQUAL modeli gelistirilerek olusturulan E-
S-QUAL modeli dort boyuttan meydana gelmektedir. /lk boyut; bir siteye baglanma hizi
ve kolayligi olarak tanimlanan etkinlik boyutudur. Tiiketicilerin internetten aligveris
yapmasini saglayan faktor zaman ve gii¢ tasarrufu oldugundan bu boyut oldukca
onemlidir. Ikinci boyut; tiiketicilerin aradiklart mali veya hizmeti web sitesinde

bulabilmeleri ve malin veya hizmetin s6z verilen zamanda, giivenilir bir sekilde
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tiiketiciye ulagtirllmasini ifade eden yerine getirme boyutudur. Hizmet kalitesi agisindan
onemli bir boyuttur. Ugiincii boyut; web sitelerinin teknik islevlerinin diizgiin ¢alismasi
ile ilgili olan sistem wuygunlugu boyutudur. Ddérdiincii boyut; miisteri bilgilerinin
korunmasi ve web sitesinin giivenligi ile ilgili gizlilik/giivenlik boyutudur. Bu boyut
sitenin genel kalitesi ile yakindan ilgilidir (Giillili ve digerleri, 2016: 124).

5. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Modeli (HEdAPERF)

Firdaus tarafindan 2005 yilinda sadece yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet
kalitesini 6l¢mek i¢in gelistirilmistir. Performans temelli olan bu model alanindaki diger
modellere gore daha kapsamlidir. SERVPERF modelinden yola ¢ikarak gelistirilen bu
modelde bulunan 41 ifadenin 13 tanesi SERVPERF modelinden uyarlanmistir. Diger
ifadeler ise literatlir aragtirmasi, odak grup goriismeleri ve uzman goriisleri gibi nitel
caligmalar sonucunda belirlenmistir. Yedi asamali likert tipi Olgek kullanilmistir.
Baslangicta dort boyutta degerlendirilen model daha sonra alti  boyutta
degerlendirilmistir. Bu modelde amag¢ Ogrencilerin, yiiksekogretim kurumlarini
akademik olamayan Ozellikleri, akademik oOzellikleri, erisilebilirligi, imaji, sundugu

programlar ve empati kurabilme yetenegi agisindan beraber degerlendirmesidir (Bektas
ve Akman, 2013: 124).

6. PRIVHEALTHQUAL Modeli
Hizmet kalitesinin en sik Olgilildiigii sektorlerden biri de saglik hizmeti
sektoriidiir. Saglik hizmetinde hizmet kalitesini 6lgen modellerin yeterli olmadigi
kanisina varan Ramsaran-Fowder 6zel bir hastanede yaptig1 calismada SERVQUAL
modelini temel alarak saglik hizmetinde kullanilmak {izere yeni bir model gelistirmistir.
PRIVHEALTQUAL adi verilen bu model yedi boyuttan meydana gelmektedir. Bu
boyutlar (Délarslan ve Ozer, 2014: 35):
- Somutluk/Goriiniim:  Saghik kurumunun imaj1, fiziksel Ozellikleri ve
goriiniimiinii kapsar.
- Giivenilirlik/Adil ve Esit Tedavi: Verilen hizmetin giivenilir, dogru ve herkese
esit bir bigimde yerine getirmesidir.
- Heveslilik: Hastalara hizmet ve yardim etme konusundaki istekliligi ifade

etmektedir.
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- Gilivence/Empati: Personelin hastalarda gliven uyandirmast ve hastalara
gosterilen bireysel ilginin diizeyini belirtir.

- Temel Tibbi Hizmetler/Profesyonellik/Beceri/Yeterlilik: Verilen saglik
hizmetinin uygunlugu, etkililigi, hastaya olan faydasi, egitim ve deneyim
seviyesi olarak ifade edilmektedir.

- Ekipman ve Kayaitlar: Fiziksel ekipmani ve hasta ge¢misinin hatasiz olarak
kaydinin tutulmasin1 kapsamaktadir.

- Bilgi Verme: Hastalara istenilen bilgilerin eksiksiz ve uygun bir sekilde

verilmesi.

7. Hizmet Kalitesi Yonetimi Modeli

Haywood ve Farmer’in calismalari sonucunda olusturulan model, hizmet
isletmelerinin tiiketici tercihlerini ve beklentilerini tutarli bir sekilde karsilamasiyla
yiikksek hizmet kalitesine sahip olabilecegini ifade etmektedir. Hizmet kalitesinin
Ol¢timiinden ¢ok yonetimi ile ilgilenen bu modele gore hizmetin genel anlamda {i¢
ozelligi vardir. Kendi icerisinde bir¢cok faktdrden olusan bu 6zellikler; fiziksel 6zellikler
ve siiregler, insanlarin davranislari ve mesleki kararlardir (Seth ve digerleri, 2004: 919).

Bu model Sekil 2.9’da agiklanmustir.
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Sekil 2.9. Hizmet Kalitesi Yonetimi Modeli

Mesleki Karar
Teshis, yeterlik, rehberlik, danigma,
tecriibe, esneklik, diirtistliik

!

Fiziksel Ozellikler ve Siirecler
konum, diizen, dekor, boyut,

tesis giivenilirlik, kapasite, denge, akis,
siire¢, esneklik, zamanlama, hiz
kontrolii, sunulan hizmetlerin
araliklar, iletigim

Davramgsal Bakis

zamanlama, hiz, nezaket, sicaklik,
dostluk, nezaket, tavir, ses tonu,
elbise, temizlik, nezaket, ilgi,
beklenti, sorunlar1 ¢6zme,

1. Kisa temas ve/veya etkilesim yogunlugu-diisiik 6zellestirme. Or. Donanim magazast
2. Orta dereceli temas ve/veya etkilesim yogunlugu-diisiik 6zellestirme.

3. Yiiksek dereceli temas ve/veya etkilesim yogunlugu-diisiik 6zellestirme. Or. Egitim
4. Dusiik dereceli temas ve/veya etkilesim yogunlugu-yiiksek 6zellestirme.

5. Yiiksek dereceli temas ve/veya etkilesim yogunlugu-yiiksek dzellestirme. Or. Saglik hizmetleri

Kaynak: Seth, Nitin., S.G. Deshmukh ve Prem Vrat. (2004). Service Quality Models: A
Review. International Journal of Quality &Reliability Management. 22(9): 913-949.
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2.2.9. Hizmet Kalitesinin Isletmeye Faydalari

Hizmet isletmeleri i¢in olduk¢a Onemli olan hizmet Kkalitesinin isletmelere
sagladig1 faydalar genel olarak dort ana baslik altinda toplanmaktadir. Bunlar (Geng,
2009: 148; Tekeli, 2001: 142):

Miisteri Sadakati: Hizmet kalitesinin artmasi tiiketicilerin memnuniyetini
artirmakla beraber igletmenin imaji i¢in de onemlidir. Hizmetin kalitesinden memnun
kalan miisteri ayn1 hizmeti almak i¢in ayn1 isletmeyi tekrar tercih etmektedir. Ayrica
aliman kaliteli hizmetin baska insanlarla paylagilmasi isletmenin diger miisteriler
tarafindan da tercih edilmesini saglayacaktir. Boylece isletmenin imaj1 hakkinda olumlu
diisiinceler agizdan agiza yayilarak miisteri sadakati acisindan isletmeye Onemli
avantajlar saglayacaktir.

Fiyat Rekabetinden Ka¢inma: Hizmet kalitesi diisiik olan isletmeler hem miisteri
cekebilmek hem de olumsuz isletme imajini degistirebilmek icin fiyat indirimine gitmek
zorunda kalabilirler. Ancak hizmet kalitesi yliksek olan isletmeler rekabet¢i piyasada
fiyat rekabetinden kaginarak potansiyel gelirlerini en st diizeye c¢ikarabilirler.
Isletmelerin belitleyecegi fiyat politikalar1 vermis olduklari hizmetin kalitesi ile dogru
orantilidir.

Nitelikli isgéren ile Calisma: Hizmet kalitesini belirleyen etmenlerin basinda
siiphesiz isgdrenler gelmektedir. Isini seven, hizli ve motivasyonu yiiksek isgdren
hizmet kalitesinin artmasin1 saglamaktadir. Hizmet kalitesi yiiksek olan isletmelerin
imaj1 olumlu ve karlilig1 da ytiksektir. Nitelikli isgorende kendini bu tip isletmelerle
Ozdeslestirmek ister.

Diisiik Maliyet: Hizmet sunumunda yapilacak hatalar1 telafi etmek i¢in yapilacak
harcamalar ek maliyet getirmektedir. Hizmet kalitesine ve miikemmellige 6nem veren

isletmelerde ek maliyet gerektirecek harcamalara yer verilmeyecektir.



3. BOLUM

YIYECEK-ICECEK ISLETMELERI CALISANLARININ HIZMET KALITESI
ALGILAMALARINA YONELIK BiR ARASTIRMA

Yiyecek igecek isletmeleri sadece yeme igme hizmeti sunan isletmeler olarak
faaliyetlerini siirdiirmekteydi. Ancak, insanlarin gelir diizeyinde ve bos zaman
zarfindaki artiglar, kiiltiirler arasi1 etkilesim gibi sebepler insanlarin bu isletmelerden
yeme i¢cme hizmetinin yaninda farkli hizmet beklemelerine neden olmustur. Bu
beklentilere cevap verme durumunda kalan isletmeler insanlarin eglenebilecegi,
dinlenebilecegi, grup halinde vakit gegirebilecekleri ayn1 zamanda da yeme i¢cme
ithtiyacini karsilayabilecekleri isletmeler halini almistir. Boylece insanlar bu isletmeleri
daha fazla kullanmaya baglamislardir.

Insanlarin yiyecek igecek isletmelerini kullanma sikliklari arttikca isletme
sayilarinda da artis meydana gelmistir. Boylelikle rekabet ortami olugmus, isletmeler
daha i1yi hizmet verebilmek i¢in yarigir hale gelmistir. Rekabet ortaminda isletmelerin
avantaj saglayabilmeleri i¢in ise hizmette kalite unsuru en Onemli faktorlerden biri
olmustur. Verilen hizmetin kaliteli olmast ve bu kalitenin siirekli artirilmasi miisteri
sadakatini olusturmaktadir. Ayrica hizmetin kalitesi dogal reklam araci olmakta,
insanlarin tavsiyesi ile yeni miisteri kazanilmasini saglamaktadir.

Isletmeler igin hayati &neme sahip olan hizmet Kkalitesinin siirekli
gelistirilebilmesi icin dlgiilmesi gerekmektedir. Olgiilmesi olduk¢a zor olan hizmet
kalitesinde, genellikle miisterilerin hizmetten duyduklari memnuniyet derecesi
belirleyici olmaktadir. Ancak hizmeti sunan ¢alisanlarin hizmet kalitesi algilamalar1 da
sunulacak hizmetin kalitesinin belirlenmesinde olduk¢a Onemlidir. Calisanlarin
kaliteden ne anladigi, miisteri-¢alisan iliskisinde nasil davranilmasi gerektigi, miisteriyi
sasirtacak ve memnun edecek hizmet sunumunun ne oldugu, hizmet kalitesini belirleyen
onemli etkenlerdir. Bu etkenlerin hepsi ¢alisanlarla ilgili etkenlerdir.

Bu c¢alismada, Tokat ilinde faaliyet gosteren birinci siif-likks restoranlarda
calisanlarin hizmet kalitesi algilamalar1 oOl¢iilmektedir. Caligmanin bu béliimiinde,
arastirmanin amaci ve Onemi, kapsami ve smirhiliklari, degiskenleri ve hipotezleri,
yontemi, evreni ve Orneklemi, bulgulart ve bu bulgularin degerlendirilmesine yer

verilmistir. Ankete dayali alan aragtirmasi sonucunda elde edilen veriler analize hazir
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hale getirilmistir. Bu veriler SPSS Statistics 21 paket programi kullanilarak gegerlilik ve
giivenilirlik testinden gegirilmistir. Daha sonra, t-testi ve ANOVA testi kullanilarak
calisanlarin demografik 6zelliklerine gore hizmet kalitesi algilamalarinda farklilik olup
olmadig1 analiz edilerek yorumlanmistir. Son olarak ise caligmadan elde edilen sonug

aciklanmig ve hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in Oneriler sunulmustur.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Bu ¢alismanin amaci, Tokat ilinde faaliyet gosteren birinci simif —liiks yiyecek
icecek isletmelerinde (kapasitesi en az yiiz elli kisilik, tam servis ve nitelikli hizmetin
uygulandig: isletmeler) calisanlarin hizmet kalitesi algilamalarini 6lgmek ve hizmet
kalitesi algilamalarinin demografik 6zelliklere gore farkliliklarini aragtirmaktir.

Bu calisma, yiyecek igecek isletmelerine hizmet kalitesiyle ilgili; giincel
verilerin saglanmasi, verilerin analiz edilmesi ve hizmet kalitesini artirict Oneriler
gelistirilmesi agisindan 6nem arz etmektedir. Bu baglamda elde edilen veriler toplanip,
analiz edilip degerlendirilerek Tokat ilinde faaliyet gdosteren yiyecek igecek

isletmelerinde hizmet kalitesinin artirilmasina katki yapmasi agisindan da 6nemlidir.

3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Arastirma, Tokat ilinde faaliyet gosteren birinci smif-lilkks restoranlarda
calisanlarin hizmet kalitesi algilamalarin1 6lgmektedir. Tokat ili, merkez ilgeyle birlikte
12 adet ilgeye sahiptir. Ancak zaman ve finansal kisitliliklar nedeniyle aragtirmanin veri
toplama alan1 sadece merkez ilgede faaliyet gosteren isletmeleri kapsamaktadir. Hizmet
kalitesi kavrami, bu islemelerde caliganlara hizmet kalitesi algilamalariyla ilgili olarak
sorulmustur. Kullanilan formda 25 adet 6nerme kullanilmistir.

Ayrica arastirmada bazi smurliliklarda bulunmaktadir. Eksik doldurulan anket
formlar1 ve tutarsiz yanit verildigi tespit edilen anket formlar1 kapsam disinda
birakilmigtir. Ayrica bazi isletmelerin anket ¢alismasina katilmayi kabul etmemesi ve
kabul eden isletmelerde ise bazi personelin ankete cevap vermemesi nedeniyle, calisma
sadece aragtirmaya katki sunmak icin anket formuna cevap veren isletmelerle ve

calisanlarla sinirli kalmistir.
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3.3. ARASTIRMANIN DEGIiSKENLERI VE HIPOTEZLERI
Arastirmada bagimsiz degisken olarak 8 adet demografik 6zellik bulunmaktadir.
Bagimli degisken ise yiyecek i¢ecek isletmelerinde ¢alisanlarin hizmet kalitesi ile ilgili
algilarin1 yansitan 25 adet nermeden meydana gelmektedir.
Calismada test edilecek olan hipotezler agagida belirtilmistir:
Hipotez 1: Calisanlarin hizmet kalitesi algilamalar1 ile cinsiyet durumu arasinda
anlamli bir fark yoktur.
Hipotez 2: Calisanlarin hizmet kalitesi algilamalar1 ile sektor egitimi ve hizmet
kalitesi egitimi alip almama durumu arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hipotez 3: Calisanlarin hizmet kalitesi algilamalari ile isletmedeki gorevleri ve
yas durumlar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
Hipotez 4: Calisanlarin hizmet kalitesi algilamalari ile egitim durumu arasinda
anlaml1 bir fark yoktur.
Hipotez 5: Calisanlarin hizmet kalitesi algilamalart ile is yeri ¢alisma siireleri ve

sektor galisma siireleri arasinda anlamli bir fark yoktur.

3.4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Hizmet kalitesi kavramimin genis anlam ifade etmesi, hizmet kalitesi
degerlendirmesinin zorlugu ve kalite olgusunun insanlar tarafindan farkli farkl
algilanmasi, hizmet kalitesi Ol¢iimiinii olduk¢a zorlastirmaktadir. Giinlimiize kadar
yapilan arastirmalar ve g¢alismalar neticesinde bircok hizmet kalitesi dlgme yontemi
gelistirilmistir. Ancak iglerinden en fazla kabul goéren Parasuraman ve arkadaslarimin
caligmalar1 sonucunda olusturulan, zamanla gelistirilen SERVQUAL o6lgegidir.
Calismamizda birincil verilerin elde edilmesinde kullanilan yontem, SERVQUAL
6l¢egi kullanilarak hazirlanan anket yontemidir.

Anket yontemi ile elde edilen veriler SPSS Statistic 21 paket programi
kullanilarak analiz edilmistir. Ortalama, frekans ve yiizde kullanilarak veriler
degerlendirilmis ve demografik 6zelliklere yonelik bulgular elde edilmistir. Ayrica
aritmetik ortalama kullanilarak c¢alisanlarin hizmet kalitesi algilamalarina yonelik
ifadelerin merkezi egilim odlgiileri belirlenmistir. Olgegin giivenilirliginin belirlenmesi

amaciyla Cronbach's Alpha katsayisi kullanilarak giivenilirlik analizi yapilmistir. Daha
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sonra demografik Ozelliklere gore hizmet kalitesi algilamalarinin farklilik gosterip

gostermedigini belirlemek amaciyla t-testi ve ANOVA testleri kullanilmistir.

3.4.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Tokat ili’nde faaliyet gdsteren birinci sinif liiks yiyecek
icecek isletmelerinde gorev yapan isgorenler olusturmaktadir. Anket calismamizin
yapildig1 2016 yili Ekim-Kasim-Aralik aylarinda, Tokat Ili’nde faaliyet gosteren 13
birinci smif liiks yiyecek icecek isletmesi oldugu tespit edilmistir. Bu isletmelerdeki
isgorenlerin sayisin1 belirlemek amaci ile yoneticiler ile yliz yiize goriismeler
gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen goriismeler neticesinde belirtilen tarihler arasinda
Tokat ili’nde faaliyet gdsteren birinci simif liiks yiyecek igecek isletmelerinde isgdren
sayisinin 272 kisi oldugu sonucu elde edilmistir.

Sosyal bilimlerde, evreni temsil edebilecek Orneklem sayisimi belirleyebilmek
icin ¢esitli teknikler gelistirilmistir. Bu teknikler icerisinde en fazla ‘Cochran’
tarafindan gelistirilen teknik kullanilmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2015: 126).
Calismamizin Orneklem biytikliigii bu teknige gore hesaplandiginda evreni temsil
edebilecek orneklem sayisinin %95 giiven araliginda 159 kisi oldugu tespit edilmistir.

Hazirlanan anket formu evrenin tamamina uygulanmak istenmistir. Ancak, 13
isletmeden 1kisi i yogunlugu nedeni ile anket ¢aligmamiza katilmak istemedigini
bildirmistir. Calismamiza katilan 11 isletmede ise isgoren sayis1 236 kisidir. 11 birinci
sinif liiks isletmeye 236 adet anket formu birakilmistir. Isgdren tarafindan doldurulan
218 adet anket formundan 7 tanesi eksik dolduruldugu icin, 4 tanesi ise tutarsiz cevap
verildigi tespit edildigi i¢in kapsam dis1 birakilarak toplam 207 anket degerlendirmeye

alinmstir. Bu sebeple anketin geri doniis oran1 %76 olarak ger¢eklesmistir.

3.4.2. Veri Toplama Araci

Calismamizin birinci ve ikinci kisminda kullanilan ikincil verilerin toplanmasi
tarama yontemi kullanilarak yapilmistir. Bu yontemde kitaplar, makaleler ve bilimsel
yayinlar, ayrica bugiine kadar konuyla ilgili yazilmis tezler incelenmis, gerekli
goriilenler veri elde etmek amaciyla kullanilmistir.

Calismamizin tiglincii ve son kisminda kullanilan birincil verilerin elde edilmesi,
konuyla ilgili daha o©nce yapilan c¢alismalardan ve SERVQUAL olgeginden

yararlanilarak hazirlanan anket formu ile saglanmistir. Olusturulan anket formu iki
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bolimden meydana gelmektedir. Anket formunun ilk kisminda, katilimcilarin
demografik 6zellikleriyle ilgili sorulara yer verilmistir. Ayrica sektdrdeki sorunlarin
¢Ozlimiine ve hizmet kalitesinin artirilmasia yonelik, katilimcilarin diisiincelerinin
soruldugu iki adet soruya da bu boliimde yer verilmistir. Anketin ikinci boliimiinde ise
isgorenlerin hizmet kalitesi algilamalarini 6lgmeye yonelik 25 adet ifadeye yer
verilmistir. Katilimcilarin bu ifadelere ne derece katildiklarim1 belirlemek amaciyla
Likert tipi o6l¢ek kullanilmistir. Kullanilan bu o6lgek 5 boyuttan olusmaktadir. Bu
boyutlar; 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4:Katiliyorum,

5: Kesinlikle Katiliyorum.

3.5. ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLANMASI

Arastirmanin bu béliimiinde Tokat ili’nde faaliyet gdsteren birinci smif-liiks
yiyecek igcecek isletmelerinde calisanlarin hizmet kalitesi algilamalar1 analiz edilmistir.
Yapilan bu analizler 1s1¢inda elde edilen sonuglar tablolar halinde gdsterilerek
yorumlanmustir. Oncelikle anket formunu cevaplayarak calismaya katki saglayan sektor
calisanlarinin demografik ozellikleri incelenmistir. Bu 6zelliklerin frekanslar1 ve
yiizdelik karsiliklar1 kullanilarak yorumlanmasi yapilmistir. Daha sonra 6lgekte yer alan
25 ifadenin her birinin merkezi egilim olgiitlerinin degerlendirmesi yapilmistir. Son
olarak ise hizmet kalitesi algilamalarinin demografik 6zelliklere gore farklilik gdsterip
gostermedigi  ANOVA ve t-testi kullanilarak tablolar halinde gosterilmis ve

yorumlanmustir.

3.5.1. Cahsanlarin Demografik Ozellikleri

Anket formuna cevap veren katilimcilarin demografik 6zelliklerine ait bilgiler
Tablo 3.1. de gosterilmektedir.

Anketin birinci boliimiinde ¢alisanlara yoneltilen demografik 6zelliklere yonelik
sorularla katilimcilarin cinsiyeti, isletmedeki gorevi, yasi, egitim durumu, isletmede ve
sektorde kac yildir calistiklari, sektorle ilgili ve hizmet kalitesi ile ilgili egitim alip

almadiklar1 belirlenmeye calisilmistir.



Tablo 3.1. Cahsanlarin Demografik Ozellikleri

Demografik Frekans (Toplam 207) Yiizde
Ozellikler
Cinsiyet Erkek 163 78,7
Bayan 44 21,3
Yonetici 16 1,7
Garson 67 32,4
. Asc1 19 9,2
Isletmedeki Barista 6 2,9
Goreviniz Komi 49 23,7
Asc1 Yardimcisi 5 2,4
Bulagik¢i-Temizlik¢i 8 3,9
Diger 37 17,9
18-22 Yas 103 49,8
23-27 Yas 45 21,7
Yasiiz 28-32 Yas 24 11,6
33-37 Yas 11 53
38 Yas ve Uzeri 24 11,6
[kogretim 34 16,4
Lise 106 51,2
Egitim Onlisans 37 17,9
Durumunuz Lisans 30 14,5
Lisansiistii 0 0
1 Yil ve Alt1 115 55,6
Kac Yildir Bu 2-5 Y1l 63 30,4
Isletmede 6-9 Y1l 14 6,8
Calisiyorsunuz? | 10-13 Yil 9 4,3
14 Y1l ve Ustii 6 2,9
1 Yil ve Alt1 60 29
Kac¢ Yildir 2-5 Y1l 69 33,3
Yiyecek icecek | 6-9 Yil 35 16,9
Sektoriinde 10-13 Y1l 20 9,7
Cahgiyorsunuz? [ 14 yi] ve Ustii 23 11,1
Yiyecek Icecek | Evet 83 40,1
Sektorii ile Tlgili
Egitim Aldmz | Hayrr 124 59,9
mi?
Hizmet Kalitesi | Evet 81 39,1
ile Tlgili Egitim
Aldimz m? Hay1r 126 60,9
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Tablo 3.1°de katilimecilarin demografik O6zelliklerine yonelik bulgular yer
almaktadir. Ankete cevap veren calisanlarin cinsiyetlerine bakildiginda %78,7 sinin
erkeklerden %21,3’iiniin ise kadinlardan olustugu goriilmektedir. Bu bulgulardan yola
cikarak calisanlarin biliylik bir ¢ogunlugunun erkeklerden olustugunu sdylemek
mimkiindiir.

Katilimcilarin  isletmedeki gorevleri incelendiginde c¢alisanlarin 32,4 {iniin
garson, 23,7’sinin komi oldugu goriilmektedir. Garson ve komi olarak calisanlarin
toplam oraninin %56,1 oldugu ve tiim calisanlarin yarisindan fazlasinin garson ve
komiden olustugu anlasilmaktadir. Calisanlarin geriye kalan %44,9’unun gorevlerine
bakildiginda; %17,9’unun kendisini anket formunda belirtilen 7 unvanin disinda bir
gorevle ifade ettigi goriilmektedir. Ayrica ¢alisanlarin %9,2’sinin asc1, %7,7 sinin
yonetici, %3,9’unun bulasik¢i-temizlik¢i, %2,9’unun barista ve %2,4’linlin  asc1
yardimcist oldugu anlagilmaktadir.

Calisanlarin yas guruplarina bakildiginda, katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu
(%49,8) 18-22 yas araliginda calisanlardan olusmaktadir. %21,7’si ise 23-27 yas
araliginda calisanlardan olusmaktadir. 38 yas ve lizeri ¢alisanlarla, 28-32 yas araliginda
calisanlarin oranimnin (%11,6) esit oldugu anlasilmaktadir. Ayrica katilimcilarin
%5,3’1inii ise 33-37 yas aralifinda ¢alisanlar olusturmaktadir. Calisanlarin yasi ile ilgili
elde edilen bulgulara gore yiyecek igecek isletmelerinde calisanlarin ilerleyen yaslara

oranla daha genc yaslarda sektorde ¢aligsmayi tercih ettiklerini s6ylemek miimkiindiir.

Anket formunu cevaplayan ¢alisanlarin egitim durumlari incelendiginde en fazla
%51,2 ile lise mezunu c¢alisanin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bunu %19,7 ile 6n
lisans, 16,4 ile ilkogretim, 14,5 ile lisans mezunlar takip etmektedir. Egitim durumu
konusunda en dikkat ¢ekici durum ise lisansiisti egitim alan hi¢ kimsenin
bulunmamasidir.

Calisanlarin  isletmede ¢alisma siirelerine yonelik sorulan soruya verilen
cevaplara gore; calisanlarin %55,6’s1 1 yil veya daha az siire icerisinde isletmede
calistiklarini, %30,4°1 ise 2 ile 5 yil arast bulunduklan isletmede calistiklarini ifade
etmektedirler. Ayrica %6,8’inin 6 ile 9 yil arasi, %4,3’lniin 10 ile 13 yil arasi,
%2,9’unun ise 14 yil veya daha fazla yil bulundugu isletmede calistig1 anlagilmaktadir.

Isletmede calisma siiresi ile ilgili soruya verilen cevaplardan yola ¢ikarak; calisanlarin
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ayni isletmede uzun siire ¢alismadigl, uzun siire ¢alisanlarin sayisinin ¢ok az oldugu
sonucuna ulagilmistir.

Anket formunda, c¢alisanlara yiyecek igecek sektoriinde kag yildir ¢alistiklarina
dair bir soru da yoneltilmistir. Verilen cevaplara gore 2 ile 5 yil arasinda sektdorde
calisanlarin oran1 33,3 tiir. Sirastyla %29 ile 1 yil ve daha az siire ¢alisanlar, %16,9 ile 6
ile 9 yil aras1 ¢alisanlar, 11,1 ile 14 yi1l ve daha fazla y1l ¢calisanlar, %9,7 ile 10 ile 13 yil
arasi c¢alisanlar izlemektedir.

Son olarak ise ¢alisanlara yiyecek icecek sektorii ile ilgili ve hizmet kalitesi ile
ilgili egitim alip almadiklar1 sorulmustur. Verilen cevaplara gore calisanlarin %40,1°1
yiyecek icecek sektorii ile ilgili egitim aldigini ifade ederken %59,9°u sektor ile ilgili
herhangi bir egitim almadigini ifade etmistir. Hizmet kalitesi egitimi ile ilgili verilen
cevaplara gore ise ¢alisanlarin %39,1°1 hizmet kalitesi egitimi alirken, %60,9’u hizmet
kalitesi egitimi almadigin1 ifade etmistir. Sonu¢ olarak her iki konuda egitim
almayanlarin c¢ogunlukta oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu da hizmet kalitesi

acisindan olumsuz sonuglara sebep olabilecek bir unsurdur.

3.5.2. Cahsanlarin Hizmet Kalitesi Algilama ifadelerinin Merkezi Egilim

Olgiileri

Calismanin bu boliimiinde elde edilen bulgular, anket formunu cevaplayan
calisanlarin hizmet kalitesi ile ilgili ifadelere ne derece katildiklari hakkinda bilgi
vermektedir. Bulgular, aritmetik ortalamalar kullanilarak yorumlanmistir. Bu bulgular
Tablo 3.2°de gosterilmektedir.

Tablo 3.2°deki bulgulara baktigimizda, ¢alisanlar tarafindan en fazla katilimin
oldugu hizmet kalitesi ifadesinin (4,26) ortalama ile ‘isletmede hesap kayitlar1 dogru ve
diizgiin tutulmaktadir’ oldugu goriilmektedir. Bunu sirasiyla; (4,217) ortalama ile
‘isletme miisteriye giivenli bir ortam sunar’, (4,202) ortalama ile ‘calisanlar miisterilere
hizli ve etkili hizmet sunar’, ayni ortalama (4,202) ile ‘calisanlar miisterilerin
sorunlarinda gerekli ilgiyi gosterir’ ve (4,198) ortalama ile ‘galisanlar miisterilere
saygili davranir’ ifadeleri takip etmektedir. Tabloya daha detayli baktigimizda, genel
olarak, c¢alisanlarin davraniglariyla ilgili ifadelerin katilimin en fazla oldugu ifadeler

oldugunu gérmek miimkiindiir.



Tablo 3.2. Isgorenlerin Hizmet Kalitesi Algilarina Yonelik ifadelerin Merkezi
Egilim Olgciileri

@ c|l €| B8 £ 2
s |8 S| 8c|2s O E
e |S|8|sg|Ec |22
e S E s =
. LT |2(8% 55 |28
Ifadeler
Isletme modern arag ve donanima sahiptir. 207 4 4 | 1,166 | 3,715 25
Isletme fiziksel agidan hos gériiniime sahiptir. 207 | 5 4 | 1,085 | 4,101 13
Isletme vaat ettigi hizmeti ilk defada dogru | 207 4 4 11,229 3,724 24
yapmaktadir.
Isletme hizmetleri vaat edilen sturede | 207 4 4 | 1,110 3,937 23
gerceklesmektedir.
isletme vaat ettigi hizmetleri eksiksiz bir gekilde | 207 5 4 | 1,096 3,971 22
yerine getirilir.
Isletmede hizmetle ilgili malzemeler yeterli ve | 207 5 4 | 1,030 4,033 20
uygundur.
Isletmede siparis kayitlar1 dogru ve diizgiin | 207 | 5 4 ,975 4,120 11
tutulmaktadir.
Isletmede hesap kayitlar1 dogru ve diizgiin | 207 | 5 4 ,929 4,260 1
tutulmaktadir.
Calisanlar miisterilerin sorunlarinda gerekli ilgiyi | 207 | 5 4 ,964 4,202 4
g(sterir.
Calisanlar miisteriyi hizmetler ve aktiviteler | 207 5 4 | 1,039 | 4,178 6
hakkinda bilgilendirir.
Isletme miisteriye giivenli bir ortam sunar. 207 5 4 ,948 4,217 2
Verilen siparisler belirtilen siire igerisinde sunulur. 207 4 4 | 1,074 4,029 21
isletmenin hizmetleri hakkinda bilgiye ulagsmak | 207 4 4 ,982 4,101 12
kolaydir.
Caliganlar kendi konusunda yeterli bilgiye sahiptir. | 207 | 5 4 | 1,048 | 4,043 19
Calisanlar temiz ve bakimli dis goriiniise sahiptir. 207 5 4 | 1,019 | 4,096 14
Calisanlar miisterilere hizli ve etkili hizmet sunar. 207 5 4 ,943 4,202 3
Calisanlar yeterli beceriye sahiptir. 207 | 5 4 | 1,024 | 4,096 15
Calisanlar miisterilere yardimci olmak i¢in her | 207 5 4 | 1,027 | 4,058 18
zaman isteklidir.
Miisteriler c¢alisana ihtiyag duydugu her an | 207 5 4 ,976 4,164 8
ulasabilmektedir.
Calisanlar  davraniglariyla miisterilerde  giiven | 207 | 5 4 ,960 4,135 9
uyandirir.
Calisanlar miisterilere saygili davranir. 207 5 4 ,997 4,198 5
Calisanlar miisterilere kendilerini 6zel hissettirecek | 207 | 5 4 | 1,000 | 4,135 10
sekilde hassasiyet gosterir.
Calisanlar miisterilere her zaman samimi tutum ve | 207 5 4 947 4,169 7
davranis icerisindedir.
Calisanlarin is arkadaglariyla iliskileri iyidir. 207 5 4 | 1,026 | 4,067 17
Calisan-yonetici iliskileri iyidir. 207 | 5 4 | 1,050 | 4,091 16
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Ayrica katilimin en az oldugu ifadeler incelendiginde; (3,715) ortalama ile
‘isletme modern ara¢ ve donanima sahiptir’ katilimin en diisiik oldugu ifadedir. (3.724)
ortalama ile ‘isletme vaat ettigi hizmeti ilk defada dogru yapmaktadir’, (3,937) ortalama
ile ‘isletme hizmetleri vaat edilen siirede gergeklesmektedir’, (3,971) ortalama ile
‘isletme vaat ettigi hizmetleri eksiksiz bir sekilde yerine getirilir’ ve (4,029) ortalama ile
‘verilen siparigler belirtilen siire igerisinde sunulur’ ifadeleri sirasiyla katilimin en az
oldugu ifadeler olarak belirlenmistir. Elde edilen bu bulgulardan hareketle, isletmelerin
vaat ettikleri hizmetleri belirtilen siirede, dogru olarak ve eksiksiz olarak yerine

getirdiklerine yonelik ifadelere katilimin az oldugu anlasilmaktadir.

3.5.3. Olgegin Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik, dl¢egin kullanilmasiyla elde edilen sonuglarin duyarl, birbiri ile
tutarli ve kararli olmasi anlamini tagsimaktadir. SERVQUAL tipi oOlgeklerin
giivenilirligi, Cronbach tarafindan gelistirilen, ‘a’ (Cronbach Alpha) katsayisi
kullanilarak test edilir. ‘o’ katsayisinin yiiksekligi Ol¢ekte bulunan maddelerin
birbirlerine ne dlgiide duyarli ve birbirleri ile ne dl¢iide tutarli oldugunu gostermektedir
(Savas ve Kesmez, 2014: 8). Cronbach Alpha katsayisinin yiikseklik diizeyi sadece
Olcegin giivenilirligi acisindan degil ayni zamanda Olcegin yapisal gecerliligini
acisindan da anlam ifade eder. 0-1 arasinda deger alan Cronbach Alpha katsayisi 1
degerine yaklastig1 siirece, 6l¢lim aracinin tek boyutlu bir yapiya sahip oldugu anlamim
da tasimaktadir. Cronbach Alpha katsayisina yonelik degerler asagidaki gibi ifade
edilmektedir ( Yasar, 2014: 63).
0.00< o <0,40 ol¢ek giivenilir degildir.
0,41< a <0,60 6lcek nispeten giivenirliktedir.
0,61< a <0,80 olcek orta diizeyde giivenilirdir.
0,81< a < 1,00 olgek yiiksek diizeyde gilivenilirdir.

Tablo 3.3. Ol¢egin Giivenilirlik Analizi

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

,962 ,963 25
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Calismamizin gilivenilirlik analizine baktigimizda, Tablo3.3’ten elde ettigimiz
bulgulara gore; Cronbach's Alpha katsayisinin (o) 0,962 oldugu goriilmekte, bu da bize
Olcegin yiiksek diizeyde giivenilir oldugunu séylemektedir.

Ayrica ¢aligmamizda giivenilirlik agisindan her bir madde ve toplam arasindaki
istatistikler Tablo 3.4’te ele alinmistir. Tablonun ilk siitununda (Scale Mean if Item
Deleted), ilgili maddenin 6l¢ekten c¢ikarildiginda Olgek ortalamasinin nasil degisecegi
her bir madde icin ayr1 ayr1 gosterilmistir. Ikinci siitunda (Scale Variance if Item
Deleted), ilgili maddenin Olgekten ¢ikarilmasi durumunda o6lgek varyansinin nasil
degisecegi her bir madde igin gdsterilmistir. Ugiincii siitunda ise (Corrected Item-Total
Correlation), ilgili maddenin O6l¢ekten cikarilmasi halinde her bir madde ile toplam
arasindaki korelasyonun nasil degisecegi gosterilmistir. Dordiincii siitunda (Squared
Multiple Correlation), 1ilgili maddenin ¢ikarilmasi durumunda c¢oklu korelasyon
karesinin 6lgek genelindeki degisim oranlar1 gdsterilmistir. Besinci ve son siitunda ise
(Cronbach's Alpha if Item Deleted), ilgili maddenin 6lgek disinda kalmasi durumunda
Olcegin giivenilirlik katsayisinin nasil degisecegi gosterilmistir. Biitiin unsurlar goz
Oniine alindiginda herhangi bir maddenin 6l¢ek dis1 kalma durumunda, 6l¢ctim degerleri
agisindan genel anlamda fazla bir degisiklik olmadigi gozlemlenmektedir. Ozellikle
Cronbach's Alpha katsayisina baktigimizda herhangi bir maddenin oOlgek disinda
birakilmasi durumunda giivenilirlik katsayisinin 0,960°, ‘0,961° ve ‘0,962 degerlerini
aldig1 anlasilmaktadir. Ayrica Tablo 3.4’ten elde ettigimiz bulgulara gore; madde
toplam korelasyon sayilarina baktigimizda degerlerin 0,537 ile 0,805 arasinda oldugu,

bununda istatistiksel olarak anlamli bulundugunu séylemek miimkiindiir.



Tablo 3.4. Her Bir Madde ve Toplam Arasindaki Istatistikler
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32 |3 |83 8236 <a
[sletme modern arag ve donanima sahiptir 98.3382 | 320642 572 597 962
[sletme fiziksel agidan hos gériiniime sahiptir. 97,9517 | 317.765 696 700 960
[sletme vaat ettigi hizmeti ilk defada dogru 98.3285 | 321.212 526 488 962
yapmaktadir ' ! ' ’ '
[sletme hizmetleri vaat edilen siirede 98.1159 | 316569 711 710 960
gerceklesmektedir. ' ! ' ’ '
Isletme vaat ettigi hizmetleri eksiksiz bir 98.0821 | 316.212 730 691 960
sekilde yerine getirilir ' ' ' ' '
Isletmede hizmetle ilgili malzemeler yeterli ve 98.0193| 319281 694 613 960
uygundur ' ' ’ ' '
[sletmede siparis kayitlart dogru ve diizgiin 979324 | 321.937 657 632 961
tutulmaktadir ' ' ' ' '
[sletmede hesap kayitlari dogru ve diizgiin 977923 | 320719 730 716 960
tutulmaktadir ' ' ‘ ' '
Calisanlar miisterilerin sorunlarinda gerekli 97.8502 | 317,575 797 772 960
ilgiyi gOsterir ' ' ' ! '
Calisanlar miisteriyi hizmetler ve aktiviteler 978744 | 316.732 759 711 960
hakkinda ' ' ' ' '
[sletme miisteriye giivenli bir ortam sunar 97.8357| 318.109 795 794 960
Verilen siparisler belirtilen siire icerisinde 98.0242 | 318.014 697 581 960
sunulur. ' ' ’ ' '
[sletmenin hizmetleri hakkinda bilgiye 979517 | 321454 666 650 961
ulasmak kolaydir ' ' ' ' '
Calisanlar kendi konusunda yeterli bilgiye 98.0097 | 316.815 749 739 960
sahiptir ' ' ’ ' '
Calisanlar temiz ve bakimli dis goriiniise 979565 | 320333 672 635 961
sahiptir ' ' ' ! ’
Calisanlar miisterilere hizli ve etkili hizmet 978502 | 318516 786 700 960
sunar ' ' ‘ ' '
Calisanlar yeterli beceriye sahiptir. 97 9565 | 321.197 644 668 961
Calisanlar miisterilere yardimer olmak igin her | g7 9952 | 318 791 710 774 960
zaman isteklidir. ' ' ‘ ' '
Miisteriler ¢alisana ihtiya¢ duydugu her an 97.8889 | 318497 759 751 960
ulasabilmektedir ' ' ' ! ’
Calisanlar davraniglartyla miisterilerde giiven 979179 | 317.425 805 751 960
uyandirir ' ' ' ! ’
Calisanlar miisterilere saygili davranir 97.8551 | 320610 630 693 961
Calisanlar miisterilere kendilerini 6zel 979179 | 318.979 725 699 960
hissettirecek sekilde hassasiyet gosterir. ' ' ' ' '
Calisanlar miisterilere her zaman samimi 97.8841 | 318.326 789 735 960
tutum ve davranis icerisindedir ' ' ’ ' '
Calisanlarin is arkadaslariyla iliskileri iyidir 979855 | 324 976 537 466 962
Calisan-yonetici iligkileri iyidir 97 9614 | 321.358 622 509 961
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3.5.4. Cahsanlarin Demografik Ozellikleri ve Hizmet Kalitesi Algilamalari
Arasindaki Farklihg@a Yonelik Testler
Calismanin  bu boliimiinde, c¢alisanlarin  hizmet kalitesi algilamalarinin

demografik ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi t-testi ve ANOVA testi
kullanilarak belirlenmeye calisilmistir. T-Testinde, ‘Birbirinden bagimsiz iki 6rneklemin
ayni degiskene iliskin ortalamalart karsilastirilarak, ortalamalar: arasindaki farkin
belirli bir anlamlilik oranminda onemli olup olmadigi arastiriir’ (Gilirbliz ve Sahin,
2015: 226). Cinsiyet, sektor egitimi alip almama durumu ve hizmet kalitesi egitimi alip
almama durumu t-testi kullanilarak aragtirilmigtir. P degerine (Sig. 2-Tailed) bakilarak
sonuglar degerlendirilmistir. P>0,05 ise anlamli bir farkliligin bulunmadigi, P<0,005 ise
anlamli bir farkliligin bulundugu anlagilmaktadir.

Tablo 3.5’te calisanlarin cinsiyetine gore hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda
farklilik olup olmadigi incelenmistir. Elde edilen bulgulara gore; ‘isletme vaat ettigi
hizmeti ilk defada dogru yapmaktadir’ (P =,000), ‘isletme hizmetleri vaat edilen siirede
gerceklestirmektedir’ (P= ,035), ‘isletmede hizmetle ilgili malzemeler yeterli ve
uygundur’ (P= ,006), ‘calisanlar miisteriyi hizmetler ve aktiviteler hakkinda
bilgilendirir’ (P= ,047), ‘calisanlar yeterli beceriye sahiptir’ (P= ,047) degiskenlerinin
cinsiyete gore anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Diger degiskenlerin ise
cinsiyete gore anlamli bir farklilik gostermedigi anlagilmistir. Genel olarak
bakildiginda, ifadelerin biiyiik kisminda anlamli farkliligin olmadigi sonucuna
ulagilmistir. Bu sonuca gore; ‘calisanlarin hizmet kalitesi algilamalari ile cinsiyet
durumu arasinda anlamli bir fark yoktur’ hipotezi (H1) kabul edilmistir.

Tablo 3.6’da calisanlarin hizmet kalitesi algilamalarinin, sektdre yonelik egitim
ve hizmet Kkalitesine yonelik egitim alma durumlarina gore farklilik gosterip
gostermedigi incelenmistir. Elde edilen bulgulara gore, calisanlarin hizmet kalitesi
algilamalarina yonelik degiskenlerin hi¢ birinde sektor egitimi alip almama durumu ile
ilgili anlamli bir farklilik olmadigi anlasilmaktadir. Yani sektore yonelik egitim alan
isgorenler ile sektdre yonelik egitim almayan iggorenlerin hizmet kalitesi ile ilgili

algilamalar1 benzer diizeydedir.
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Tablo 3.5. Cinsiyet Durumu ile Hizmet Kalitesi Algilamasi Arasindaki Farklihga
Yonelik Bagimsiz T Testi

Cinsiyet
; t df Sig. (2-
Ifadeler Tailed)
Isletme modern arac ve donanima sahiptir. -1,393 205 ,165
Isletme fiziksel agidan hos gériiniime sahiptir. -,709 205 479
Isletme vaat ettigi hizmeti ilk defada dogru -4,909 205 ,000
yapmaktadir.
isletme hizmetleri vaat edilen siirede -2,123 205 ,035
gerceklesmektedir.
Isletme vaat ettigi hizmetleri eksiksiz bir sekilde -1,914 205 ,057
yerine getirilir.
Isletmede hizmetle ilgili malzemeler yeterli ve -2,766 205 ,006
uygundur.
Isletmede siparis kayitlar1 dogru ve diizgiin -,641 205 ,522
tutulmaktadir.
Isletmede hesap kayitlar1 dogru ve diizgiin -,826 205 410
tutulmaktadir.
Calisanlar miisterilerin sorunlarinda gerekli -1,605 205 ,110
ilgiyi gosterir.
Calisanlar miisteriyi hizmetler ve aktiviteler -1,999 205 ,047
hakkinda bilgilendirir.
isletme miisteriye giivenli bir ortam sunar. -, 794 205 ,428
Verilen siparigler belirtilen siire igerisinde -1,704 205 ,090
sunulur.
Isletmenin hizmetleri hakkinda bilgiye ulagmak -1,305 205 ,193
kolaydir.
Calisanlar kendi konusunda yeterli bilgiye -1,149 205 ,252
sahiptir.
Calisanlar temiz ve bakimli dis gOriiniise -1,462 205 ,145
sahiptir.
Calisanlar misterilere hizli ve etkili hizmet -, 732 205 ,465
sunar.
Calisanlar yeterli beceriye sahiptir. -2,008 205 ,047
Calisanlar miisterilere yardimci olmak igin her -1,234 205 ,219
zaman isteklidir.
Miisteriler ¢alisana ihtiyag duydugu her an -1,531 205 127
ulasabilmektedir.
Calisanlar davranislariyla miisterilerde giiven -1,786 205 ,076
uyandirir.
Calisanlar miisterilere saygili davranir. -1,071 205 ,285
Calisanlar ~ misterilere  kendilerini  6zel -1,542 205 ,125
hissettirecek sekilde hassasiyet gosterir.
Calisanlar miisterilere her zaman Ssamimi tutum -1,539 205 ,125
ve davranis icerisindedir.
Calisanlarin is arkadaslariyla iliskileri iyidir. -1,835 205 ,068
Calisan-yonetici iliskileri iyidir. -1,453 205 ,148
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Tablo 3.6. Sektor Egitimi ve Hizmet Kalitesi Egitimi Alip Almama Durumuna

Gore Hizmet Kalitesi Algilama Farklihigina Yonelik Bagimsiz T Testi

Sektor Egitimi Hizmet Kalitesi Egitimi
. t df Sig. (2- t df Sig. (2-
Ifadeler Tailed) Tailed)
1$letme modern ara¢ ve donanima sahiptir. 1,053 205 ,294 2,104 205 ,037
Isletme fiziksel agidan hos gériiniime sahiptir. | 1,253 | 205 212 1,684 | 205 ,094
1$letme vaat ettigi hizmeti ilk defada dogru | -,939 205 ,349 -,639 205 524
yapmaktadlr.
Isletme hizmetleri vaat edilen siirede | ,282 205 778 ,011 205 ,991
gerceklesmektedir.
Isletme vaat ettigi hizmetleri eksiksiz bir | ,957 205 ,340 1,346 205 ,180
_sekilde yerine getirilir.
Isletmede hizmetle ilgili malzemeler yeterli ve | ,301 205 , 764 ,865 205 ,388
uygundur.
Isletmede siparis kayitlari dogru ve diizgiin | -,149 205 ,882 -, 114 205 ,909
yutulmaktadlr.
Isletmede hesap kayitlar1 dogru ve diizgiin | -,252 205 ,802 -,479 205 ,633
tutulmaktadir.
Caligsanlar miisterilerin sorunlarinda gerekli | -,417 205 677 -,950 205 ,343
ilgiyi gosterir.
Calisanlar miisteriyi hizmetler ve aktiviteler | -,933 205 ,352 = 205 ,047
hakklnda bilgilendirir. 1,999
Isletme miisteriye giivenli bir ortam sunar. ,143 205 ,887 -,241 205 ,810
Verilen siparigler belirtilen siire igerisinde | ,342 205 ,733 ,351 205 726
sunulur.
Eletmenin hizmetleri  hakkinda bilgiye | ,227 205 ,820 113 205 910
ulasmak kolaydir.
Caligsanlar kendi konusunda yeterli bilgiye | ,593 205 ,554 743 205 ,458
sahiptir.
Calisanlar temiz ve bakimli dis goriiniise | -,141 205 ,888 -,115 205 ,908
sahiptir.
Calisanlar miisterilere hizli ve etkili hizmet | ,775 205 439 ,236 205 ,814
sunar.
Calisanlar yeterli beceriye sahiptir. 1,525 205 129 1,701 205 ,091
Calisanlar miisterilere yardimei olmak igin her | ,577 205 564 1,292 205 , 198
zaman isteklidir.
Miisteriler ¢alisana ihtiya¢ duydugu her an | -527 205 ,599 ,101 205 919
ulasabilmektedir.
Calisanlar davraniglartyla miisterilerde giiven | ,556 205 579 1,493 205 ,137
uyandirir.
Calisanlar miisterilere saygili davranir. -,346 205 ,730 421 205 674
Calisanlar ~ miisterilere  kendilerini  ozel | -,315 205 , 753 717 205 AT4
hissettirecek sekilde hassasiyet gosterir.
Calisanlar miisterilere her zaman samimi | ,294 205 , 769 ,646 205 ,519
tutum ve davranis icerisindedir.
Calisanlarin is arkadaslariyla iliskileri iyidir. ,882 205 379 1,183 | 205 ,238
Calisan-yonetici iliskileri iyidir. -,488 205 ,626 , 754 205 ,452
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Ayrica, yine Tablo 3.6’da calisanlarin hizmet kalitesi algilamalarinin, hizmet
kalitesi ile 1ilgili egitim alip almama durumuna gore anlamli farklilik gosterip
gostermedigi de incelenmistir. ‘Isletme modern ara¢ ve donanima sahiptir’ (P=,037) ve
‘calisanlar miisteriyi hizmetler ve aktiviteler hakkinda bilgilendiric’ (P= ,047)
degiskenlerinin hizmet kalitesi egitimi alma durumuna gore anlaml farklilik gosterdigi
anlasilmaktadir. Diger degiskenlerin ise hizmet kalitesi egitimi alma durumuna gore
anlaml farklilik gostermedigi anlasilmaktadir. Bu sonuca gore ‘calisanlarin hizmet
kalitesi algilamalar1 ile sektor egitimi ve hizmet kalitesi egitimi alip almama durumu
arasinda anlamli bir fark yoktur’ hipotezi (H2) kabul edilmistir.

Yukardaki bulgular birbirinden bagimsiz iki grubun test edildigi bagimsiz t-testi
kullanilarak elde edilmistir. Calismamizda bundan sonra elde edilecek bulgular icin
kullanilacak olan analiz yontemi ise ikiden fazla bagimsiz grubun test edildigi ANOVA
testidir. ‘Varyans analizi veya F Testi olarak bilinen ANOVA (Analiysis of variance
sozciiklerinin kisaltmast) testi, gurup ortalamalart ve bunlara bagh olan islemleri
analiz etmek i¢in kullanilan testtir’ (Glirbiiz ve Sahin, 2015: 232).

Tablo 3.7°de calisanlarin hizmet kalitesi algilamalarinin isletmedeki gorevlerine
ve yaslarma gore farklilik gosterip gostermedigi arastirilmistir. Calisanlarin hizmet
kalitesi algilamalarinin yas guruplarina gore anlamh farklilik gosterdigi degiskenlerin;
‘isletme modern ara¢ ve donanima sahiptir’ (P= ,030), ‘calisanlar miisterilerin
sorunlarinda gerekli ilgiyi gosterir’ (P=,039) ve ‘isletme miisteriye gilivenli bir ortam
sunar’ (P=,050) oldugu sonucuna ulagilmistir. Diger degiskenlerin yas guruplarina gore
anlaml farklilik gostermedigi anlasilmaktadir. Tablo 3.7°de arastirilan, diger bir
degisken olan calisanlarin isletmedeki gorevleri ile hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda
anlaml farkliligin goriildiigii ifadelerin ise; ‘isletme modern arag¢ ve donanima sahiptir’
(P=,006) ve ‘isletme vaat ettigi hizmeti ilk defada dogru yapmaktadir’ (P=,044) oldugu
anlagilmistir. Diger ifadelerin isletmedeki gorev ile arasinda anlamli bir farklilik
gostermedigi sonucuna da bu testten elde edilen bulgulardan ulagmak miimkiindiir.
Isgdrenlerin yas durumu ve isletmedeki gorevlerine gore hizmet kalitesi algilamalarina
yonelik yapilan analiz sonucunda, ifadelerin biiylik kisminda anlamli bir farklilik
olmadigi anlasilmistir. Bu sonuca gore, ‘calisanlarin hizmet kalitesi algilamalari ile
isletmedeki gorevleri ve yas durumlar1 arasinda anlamli bir fark yoktur’ hipotezi (H3)

kabul edilmistir.
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Tablo 3.7. isletmedeki Gorev ve Yas Durumuna Gore Hizmet Kalitesi Algilama
Farkhihigina Yonelik ANOVA Testi

isletmedeki Gorevi Yas
. F df Sig. F df Sig.
Ifadeler
Isletme modern arac ve donanima sahiptir. 2,961 | 206 ,006 | 2,736 | 206 0,30

Isletme fiziksel agidan hos goriiniime sahiptir. 1,174 206 ,319 1,638 206 ,166

Isletme vaat ettigi hizmeti ilk defada dogru | 2,107 206 ,044 | 1,454 206 ,218
yapmaktadir.
Isletme hizmetleri vaat edilen siirede | 1,041 206 ,404 | 1,688 206 ,154
gerceklesmektedir.
isletme vaat ettigi hizmetleri eksiksiz bir | 1,166 206 324 | 1,161 206 ,329
sekilde yerine getirilir.
Isletmede hizmetle ilgili malzemeler yeterli ve | ,873 206 ,529 1,767 206 ,137
uygundur.
isletmede siparis kayitlar1 dogru ve diizgiin | ,854 206 544 922 206 ,452
tutulmaktadir.
Isletmede hesap kayitlar1 dogru ve diizgiin | 1,184 206 ,313 ,858 206 ,490
tutulmaktadir.
Calisanlar miisterilerin sorunlarinda gerekli | ,610 206 748 | 2572 | 206 ,039
ilgiyi gosterir.
Calisanlar miisteriyi hizmetler ve aktiviteler | ,761 206 ,621 924 206 451
hakkinda bilgilendirir.
Isletme miisteriye giivenli bir ortam sunar. 747 206 ,633 | 2,419 206 ,050

Verilen siparisler belirtilen siire igerisinde | 1,269 206 ,267 1,907 206 111
sunulur.
Isletmenin  hizmetleri hakkinda  bilgiye | 1,141 206 339 | 1,585 206 ,180
ulasmak kolaydir.
Calisanlar kendi konusunda yeterli bilgiye | 1,373 206 ,219 1,209 206 ,308
sahiptir.
Calisanlar temiz ve bakimli dig goriiniise | ,519 206 ,819 1,411 206 ,231
sahiptir.
Calisanlar miisterilere hizli ve etkili hizmet | 1,182 206 314 72 206 544
sunar.
Calisanlar yeterli beceriye sahiptir. ,905 206 ,503 367 206 ,832

Calisanlar miisterilere yardimci olmak i¢in her | ,865 206 ,535 ,276 206 ,893
zaman isteklidir.
Miisteriler calisana ihtiya¢ duydugu her an | 1,212 206 ,298 ,674 206 611
ulasabilmektedir.
Calisanlar davraniglariyla misterilerde giiven | ,688 206 ,682 521 206 7120
uyandirir.
Calisanlar miisterilere saygili davranir. ,589 206 , 764 521 206 ,904

Calisanlar ~ miisterilere  kendilerini  ozel | ,492 206 ,840 ,558 206 ,693
hissettirecek sekilde hassasiyet gosterir.
Calisanlar misterilere her zaman samimi | ,723 206 ,652 ,681 206 ,606
tutum ve davranis icerisindedir.
Calisanlarin ig arkadaslartyla iligkileri iyidir. 1,434 | 206 ,193 ,976 206 422

Calisan-yonetici iliskileri iyidir. 371 206 918 | 1,268 206 ,284
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Tablo 3.8. Egitim Durumuna Gore Hizmet Kalitesi Algilama Farklihgina Yonelik
ANOVA Testi

Egitim Durumu
ifadeler F df Sig.
Isletme modern ara¢ ve donanima sahiptir. 466 206 , 706
Isletme fiziksel agidan hos goriiniime ,207 206 ,892
sahiptir.
Isletme vaat ettigi hizmeti ilk defada dogru 1,299 206 276
yapmaktadir.
isletme hizmetleri vaat edilen sirede 1,386 206 ,248
gerceklesmektedir.
Isletme vaat ettigi hizmetleri eksiksiz bir 2,689 206 ,047
sekilde yerine getirilir.
Isletmede hizmetle ilgili malzemeler yeterli 3,610 206 ,014
Ve uygundur.
Isletmede siparis kayitlar1 dogru ve diizgiin 1,805 206 ,147
tutulmaktadir.
Isletmede hesap kayitlari dogru ve diizgiin ,573 206 ,633
tutulmaktadir.
Calisanlar miisterilerin sorunlarinda gerekli 142 206 ,528
ileiyi gosterir.
Calisanlar miisteriyi hizmetler ve aktiviteler ,251 206 ,861
hakkinda bilgilendirir.
isletme miisteriye giivenli bir ortam sunar. 1,211 206 ,307
Verilen siparigler belirtilen siire igerisinde 312 206 ,817
sunulur.
isletmenin hizmetleri hakkinda bilgiye 1,200 206 311
ulasmak kolaydir.
Calisanlar kendi konusunda yeterli bilgiye 5,103 206 ,002
sahiptir.
Calisanlar temiz ve bakimli dig goriiniise 4,810 206 ,003
sahiptir.
Calisanlar miisterilere hizli ve etkili hizmet 1,326 206 ,267
sunar.
Calisanlar yeterli beceriye sahiptir. 3,451 206 ,018
Calisanlar miisterilere yardimct olmak igin 2,464 206 ,064
her zaman isteklidir.
Miisteriler ¢alisana ihtiyag duydugu her an 1,441 206 ,232
ulasabilmektedir.
Calisanlar davraniglariyla miisterilerde giiven 2,881 206 ,037
uyandirir.
Calisanlar miisterilere saygili davranir. 2,629 206 ,051
Calisanlar miisterilere  kendilerini  6zel 2,164 206 ,093
hissettirecek sekilde hassasiyet gosterir.
Calisanlar miisterilere her zaman samimi 2,865 206 ,038
tutum ve davranis icerisindedir.
Calisanlarin is arkadaslariyla iliskileri iyidir. 3,087 206 ,028
Calisan-yonetici iliskileri iyidir. 1,833 206 ,142
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Tablo 3.8’de calisanlarin hizmet kalitesi algilamalarinin egitim durumuna gore
farklilik gosterip gostermedigi irdelenmistir. Elde edilen bulgulardan yola ¢ikarak 25
degiskenden 8 tanesinin egitim durumuna gore anlamli farklilik gosterdigini soylemek
miimkiindiir. Bu degiskenler; ‘isletme vaat ettigi hizmetleri eksiksiz bir sekilde yerine
getirilir’ (P= ,047), ‘isletmede hizmetle ilgili malzemeler yeterli ve uygundur’ (P=
,014), ‘calisanlar kendi konusunda yeterli bilgiye sahiptir’ (P=,002), ‘calisanlar temiz
ve bakimli dis goriiniise sahiptir’ (P= ,003), ‘calisanlar yeterli beceriye sahiptir’ (P=
,018), ‘calisanlar davraniglariyla miisterilerde giiven uyandirir’ (P= ,037), ‘calisanlar
miisterilere her zaman samimi tutum ve davramis igerisindedir’ (P= ,038), ve
‘calisanlarin is arkadaslartyla iligkileri iyidir’ (P=,028). Egitim durumuna gore anlamli
farklilik gosteren degiskenlerin cogunun calisanlarin kendileri ile ilgili ifadeler oldugu
anlasilmaktadir. Geriye kalan 17 ifadede ise anlamli bir farkliligin olmadig:
anlagilmistir. Bu sonuca gore, ‘¢alisanlarin hizmet kalitesi algilamalar1 ile egitim
durumu arasinda anlamli bir fark yoktur’ hipotezi (H4) kabul edilmistir.

Tablo 3.9’da ise calisanlarin hizmet kalitesi algilamalarinin isyerinde ¢alisma
stirelerine ve sektorde ¢alisma siirelerine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigi
incelenmistir. Isyeri calisma siiresine gdre anlamli farklilik gdsteren degiskenlerin,
‘calisanlar yeterli beceriye sahiptir’ (P=,038) ve ‘¢calisanlarin is arkadaslariyla iliskileri
tyidir’ (P=,050) oldugu anlagilmaktadir. Diger degiskenlerin ¢alisanlarin hizmet kalitesi
algilamalarinda isyeri ¢alisma siirelerine gére anlamli farklilik géstermedigini sdylemek
miimkiindiir. Sektdrde ¢alisma siirelerine gore anlaml farklilik gosteren tek degiskenin
ise ‘isletme vaat ettigi hizmeti ilk defada dogru yapmaktadir’ (P= ,018) oldugu
goriilmektedir. Isgorenlerin isyeri ve sektdr calisma siirelerine gore hizmet kalitesi
algilamalarina yonelik ifadelerin biiylik kisminda anlaml farkliligin olmadigi sonucu
elde edilmistir. Bu sonuca gore, ‘calisanlarin hizmet kalitesi algilamalar ile is yeri
calisma siireleri ve sektor ¢alisma siireleri arasinda anlamli bir fark yoktur’ hipotezi

(HS5) kabul edilmistir.
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Tablo 3.9. isyeri ve Sektér Calisma Siirelerine Gore Hizmet Kalitesi Algilama
Farkhihigina Yonelik ANOVA Testi

Isyeri Calisma Siiresi Sektor Calisma Siiresi
ifadeler F df Sig. F df Sig.
Isletme modern ara¢ ve donanima sahiptir. 1,614 206 172 1,865 206 ,118
Isletme fiziksel agidan hos goriiniime sahiptir. ,998 206 ,410 1,769 206 ,136

Isletme vaat ettigi  hizmeti ilk defada dogru | 1,408 206 ,233 3,068 206 ,018
yapmaktadir.
Isletme hizmetleri vaat edilen sirede ,430 206 787 1,450 206 ,219
gerceklesmektedir.
Isletme vaat ettigi hizmetleri eksiksiz bir sekilde 514 206 725 ,395 206 812
yerine getirilir.
Isletmede hizmetle ilgili malzemeler yeterli ve ,178 206 ,950 ,275 206 ,894
uygundur.
Isletmede siparis kayitlari dogru ve diizgiin | 1,343 206 ,255 432 206 ,785
tutulmaktadir.
Isletmede hesap kayitlann dogru ve diizgin | 1,398 206 ,236 413 206 ,799
tutulmaktadir.
Calisanlar misterilerin sorunlarinda gerekli ilgiyi ,678 206 ,608 ,283 206 ,889
gosterir.
Caligsanlar miisteriyi  hizmetler ve aktiviteler 433 206 , 785 ,125 206 973
hakkinda bilgilendirir.
Isletme miisteriye giivenli bir ortam sunar. ,960 206 ,430 ,253 206 ,908

Verilen siparisler belirtilen siire i¢erisinde sunulur. ,999 206 ,409 ,203 206 ,936

Isletmenin hizmetleri hakkinda bilgiye ulasmak | 1,043 206 ,386 ,826 206 ,510
kolaydir.

Calisanlar kendi konusunda yeterli bilgiye sahiptir. 2,032 206 ,091 ,230 206 ,921

Calisanlar temiz ve bakimli dis goriiniige sahiptir. 1,021 206 ,398 ,920 206 ,453

Caliganlar miisterilere hizli ve etkili hizmet sunar. 1,599 206 ,176 1,048 206 ,384

Caliganlar yeterli beceriye sahiptir. 2,595 206 ,038 ,976 206 422

Caligsanlar miisterilere yardimci olmak ic¢in her 975 206 422 ,515 206 725
zaman isteklidir.
Miisteriler c¢alisana ihtiyag duydugu her an | ,499 206 137 ,551 206 ,699
ulasabilmektedir.
Caligsanlar davraniglariyla miisterilerde giiven | 1,268 206 ,284 ,507 206 731
uyandirir.
Caliganlar miisterilere saygili davranir. ,316 206 ,867 122 206 578

Calisanlar miisterilere kendilerini 6zel hissettirecek | 1,159 206 330 AT6 206 753
sekilde hassasiyet gosterir.
Calisanlar miisterilere her zaman samimi tutum ve | 1,000 206 ,409 ,985 206 AL17
davranis igerisindedir.
Calisanlarin is arkadaslariyla iliskileri iyidir. 2,422 206 ,050 1,243 206 ,294

Caligsan-yonetici iliskileri iyidir. ,623 206 ,646 ,318 206 ,866
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SONUC VE ONERILER

Calismamizda Tokat ilinde faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmelerinde,
isgorenlerin hizmet kalitesi algilamalar1 irdelenmistir. Literatiir incelendiginde bugiine
kadar konu ile ilgili yapilan ¢aligmalarin biiyiikk ¢cogunlugunun miisteri odakli oldugu
tespit edilmistir. Hizmeti sunan, miisterinin kalite algilamasina yon veren isgérenlerin
hizmet kalitesi algilamalari ile ilgili pek fazla ¢alismanin olmadigi anlasilmistir. Bu
sebepten yiyecek icecek isletmelerinde, igsgérenlerin hizmet kalitesi algilamalarini
olgmek ve demografik ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi arastirilmak
amagclanmistir.

Calismanin ilk bolimiinde yiyecek icecek isletmeleri detayli bir sekilde
incelenmis, ikinci boliimiinde ise kalite ve hizmet kalitesi konular1 ele alinmistir. ilk iki
boliimde; literatiir taramasi sonucunda elde edilen bilgiler 1s18inda, konu ile ilgili
gerekli tanimlamalar ve agiklamalar yapilarak ¢alismanin teorik kismi olusturulmustur.
Ucgiincii kisimda ise SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak olusturulan anket ile ¢alismamizin
amaci olan hizmet kalitesi Ol¢iilmiistir. SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak hazirlanan
anket formunun ilk kisminda, isgdrenlerin demografik 6zelliklerine yonelik sorular yer
almaktadir. Ayn1 zamanda, bu bdliimde ‘sektorde karsilastiginiz sorunlar nelerdir, sizce
nasil ¢oziiliir’ ile ‘hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in sizin Onerileriniz nelerdir’ adi
altinda iki adet soru yoneltilmistir. Anket formunun ikinci kisminda ise, isgérenlerin
hizmet kalitesi algilamalarina yonelik 25 adet ifade yer almaktadir. Bu ifadeleri is
gorenlerin ne diizeyde algiladigi ve algi diizeylerinin demografik o6zelliklerine gore
farklilik gosterip gostermedigi, SPSS paket programinda istatistiki yOntemler
kullanilarak analiz edilmis, elde edilen bulgular yorumlanmaistir.

Ik olarak, Tokat ilinde faaliyet gdsteren birinci simf-liiks yiyecek igecek
isletmelerindeki isgorenlerin  demografik Ozelliklerinden elde edilen bulgular
incelenmistir. Buna gore; ¢alismamiza katki sunan isgdrenlerin biiylik cogunlugunun
erkek oldugunu sdylemek miimkiindiir. Katilimcilarin igerisindeki bayanlarin ise
calisanlarin ancak 1/5°1 kadar oldugu anlasilmaktadir. Bu sonug ta bize yiyecek icecek
isletmelerinde erkek isgorenlerin daha fazla tercih edildigini ya da erkek isgdrenlerin
bayanlara gore daha fazla bu sektorii tercih ettigini gostermektedir.

Yas araliklar1 incelendiginde; katilimcilarin hemen hemen yarisinin 22 yas ve

daha kiiciik yasta oldugu anlasilmaktadir. 30 yas iistii ¢calisanlarin sayisinin ise oldukca
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az oldugu goriilmektedir. Insanlarin daha ¢ok gen¢ yaslarda yiyecek igecek
isletmelerinde ¢alismay1 tercih ettigi, ilerleyen yaslarda bu isletmelerde ¢alismayi tercih
etmedigi sonucuna ulasmak miimkiindiir. Bu sonuca ulagmadaki en biiyiik etken ise,
ozellikle servis kisminda ¢aligsanlarin bu isi bir meslek olarak gérmemesidir.

Egitim durumu incelendiginde; katilimcilarin yarisindan fazlasinin lise egitimi
aldig1 goriilmektedir. Bu konudaki en dikkat ¢eken durumun ise lisansiistli egitim alan
calisanin bulunmamasi olmustur. Ayrica sektore yonelik egitim alanlar ve hizmet
kalitesi ile ilgili egitim alanlarin orani birbirine ¢ok yakin olsa da, her iki alanda da
egitim almayanlarin sayisinin daha fazla oldugu anlagilmaktadir.

Isletmede calisma siirelerine bakildiginda; katilimcilardan %55°den daha
fazlasinin 1 yildan daha az bir siire aynmi isletmede calistigi, bunun da isgiicii devir
hizinin yiiksek olmasina sebep oldugu sonucu elde edilmektedir. Isgiicii devir hizinin
yiilksek olmasi isletmeye ekstra maliyet getirmekle beraber, hizmet kalitesinin
diismesine de neden olmaktadir. Sektor ¢aligma siirelerini inceledigimizde; 10 yil ve
tizeri aym sektdrde calisanlarin oraninin %20 civarinda oldugu anlasilmaktadir. Bu
oran, isgdrenlerin yaslar1 ile ilgili bulgulardan elde edilen sonugla paralellik
gostermektedir. Ilerleyen yaslarda sektdrde calismanin tercih edilmedigi sonucuna
ulasilmistir.

Ayrica anketin ilk kisminda sorulan ‘sektdrde karsilastiginiz sorunlar nelerdir,
sizce nasil ¢oziiliir’ sorusuna verilen cevaplar detayli sekilde incelenmistir. Miisterilerin
isgorenlere kars1 sergiledikleri tavirlarin isgdreni rencide edici sekilde olmast ve
miisterilerin iggorenlere karsi anlayigsiz olmast en sik karsilagilan cevap olmustur.
Genelde miisterilerin isgdrenden bekledigi empatinin, isgoren tarafindan da miisteriden
beklendigi anlasilmistir. Bununla beraber; personelin say1 ve nitelik olarak eksik olmasi,
takim ruhunun saglanamamasi ve bunlarin neden oldugu asir1 ¢aligma siireleri, sosyal
haklarin kisitlanmasi, dikkatsizlik ve saygi-sevgi eksikligi sektdrde en fazla karsilagilan
sorunlar olarak belirlenmistir. Sorunlarin ¢oziimiine yonelik katilimcilar tarafindan
verilen cevaplarda ayrintili bir sekilde ele alinmistir. Katilimer iggorenlere gore sektore
yonelik egitimler sorunlarin ¢déziimiinde en biiylik katkiyr saglayacak unsur olarak
belirtilmistir. Bununla beraber, isgorenin sosyal haklarinin verilmesi, ¢alisma saatlerinin

ve TUcretlerinin diizenlenmesi gerektigi sonucu da ortaya ¢ikmaktadir. Son olarak
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musterilerin de isgdrenlere karst daha sabirli ve anlayisli davranmasi gerektigi
anlasilmaktadir.

Anketin ilk bolimiinde son olarak ‘hizmet kalitesinin artirilmasi igin sizin
oOnerileriniz nelerdir’ sorusu irdelenmistir. Elde edilen bulgulara gore; hizmet kalitesinin
artirllmasi i¢in igsgorenin is huzuru saglanmali, haklar1 verilmeli ve is ortaminda mutlu
olmasi saglanmalidir. Bu sonug¢ aslinda bize, verilen hizmetin kaliteli olmasi ve bu
kalitenin siirekli artirilmasi i¢in gerekli olan en 6nemli unsurlardan birinin iggdrenin
memnuniyeti oldugu gergegini yansitmaktadir. Clinkli hizmetin kaliteli olmas1 i¢in
miisteri memnuniyeti saglanmali, miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢inde isgoren
memnuniyeti saglanmalidir. isgrenin giiler yiizlii olmasi, hizmeti zamaninda ve dogru
olarak sunmasi, hizmet sunarken istekli olmasi, ayrica miisteriye karst saygi
cercevesinde samimi olmasi isgérenin memnuniyet derecesine baglidir. isgérenler icin
belirtilen bu unsurlar ne kadar yiiksek diizeyde olursa miisteri memnuniyeti o kadar
artacak, buna bagli olarak ta hizmet kalitesi artacaktir. Genel olarak, hizmet kalitesi
konusunda egitim verilmesi, isyeri fiziksel 6zelliklerinin ve isyerinde kullanilan alet-
ekipmanlarin gilinlimiiz teknolojisine uygun olmasi, is yeri hijyeninin saglanmasi,
hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in elde edilen diger bulgular olmustur.

Anketin ikinci kisminda yer alan 25 adet ifade ile calisanlarin hizmet kalitesi
algilamalarinin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi ANOVA ve t-
testi kullanilarak belirlenmeye ¢alisilmigtir. Ancak bu testler uygulanmadan Once,
aritmetik ortalama yontemi ile hizmet kalitesi algilamalarinin merkezi egilim dlgtleri
belirlenmistir. En ¢ok katilimin oldugu ifadelerin ‘isletmede hesap kayitlar1 dogru ve
diizglin tutulmaktadir’ ve ‘isletme miisteriye giivenli bir ortam sunar’ oldugu
anlagilmistir. Katilimin en az oldugu ifadelerin ise, ‘isletme modern ara¢ ve donanima
sahiptir’, ‘isletme vaat ettigi hizmeti ilk defada dogru yapmaktadir’ ve ‘igletme
hizmetleri vaat edilen siirede gerceklesmektedir’ oldugu belirlenmistir. Elde edilen
bulgulara gore; Tokat ilinde faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmelerinin ¢ok fazla
modern olmadigini sdylemek miimkiindiir. Bununla beraber, hizmetin s6z verildigi
sirede ve ilk defada dogru sekilde verilmedigi anlasilmaktadir. Bu unsurlarin; elde
edilen verilerden yola c¢ikarak, verilen hizmetin kalitesini diislirdiigli sonucuna
ulasilmaktadir. Isletmeler verdikleri hizmetin kalitesini artirmak i¢in, zamaninda ve

dogru olarak yapabilecekleri hizmetlin soziinii vermelidirler.  Ayrica, giiniimiiz
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teknolojisine uygun, modern goriiniise ve alet-ekipmana sahip olmalidirlar sonucu
ortaya ¢cikmaktadir.

Cinsiyet durumu, sektor egitimi ve hizmet kalitesi egitimi alip almama durumu
gibi demografik ozelliklere yonelik bagimsiz t-testi uygulanmistir. Test sonucunda
cinsiyet durumuna gore bazi ifadelerde anlamli farkliligin oldugu goriilmiistiir. Sektore
yonelik egitim alanlar ile almayanlar arasinda ise hizmet kalitesi algilamalaria yonelik
higbir ifade de farklilik olmadig tespit edilmistir. Hizmet kalitesi egitimi alan isgérenler
ile almayan isgorenler arasinda ise sadece iki ifadede farkliligin oldugu anlasilmistir.
Dolayisiyla ‘calisanlarin hizmet kalitesi algilamalar1 ile cinsiyet durumu arasinda
anlamlt bir fark yoktur’ hipotezi (H1) ve ‘calisanlarin hizmet kalitesi algilamalar ile
sektor egitimi ve hizmet kalitesi egitimi alip almama durumu arasinda anlamli bir fark
yoktur’ hipotezi (H2) kabul edilmistir.

Calisanlarin isletmedeki gorevi, yasi, egitim durumu, sektorde ve isletmede
calisma stirelerine yonelik ANOVA testi uygulanmistir. Elde edilen bulgular egitim
durumu hari¢ diger demografik 6zelliklere gore hizmet kalitesi algilamalarinin bir veya
iki ifadede farklilik gosterdigi sonucunu vermektedir. En fazla farkliligin oldugu
demografik ozellik ise egitim durumudur. Egitim durumuna gore farklilik gosteren
ifadeler ise calisanlarin kendileri ile ilgili ifadelerdir. Calisanlarin goriiniisii, davranisi,
bilgi ve becerisi, birbirleri ile olan iliskilerine yonelik ifadelerin egitim durumuna gore
farklilik gosterdigi elde edilen bulgular arasinda yer almaktadir. Dolayisiyla ¢alisanlarin
hizmet kalitesi algilamalar ile isletmedeki gorevleri ve yas durumlart arasinda anlaml
bir fark yoktur’ hipotezi (H3), ‘calisanlarin hizmet kalitesi algilamalar1 ile egitim
durumu arasinda anlamli bir fark yoktur’ hipotezi (H4) ve ‘caliganlarin hizmet kalitesi
algilamalar ile is yeri ¢alisma siireleri ve sektor calisma siireleri arasinda anlamli bir
fark yoktur’ hipotezi (H5) kabul edilmistir.

Sonug olarak, her gecen giin sayisi artan yiyecek igecek isletmelerinin giinlimiiz
rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri ig¢in dikkat etmeleri gereken en Onemli
unsurlardan biri verdikleri hizmetin kalitesidir. Emek-yogun isletmeler olan yiyecek
icecek isletmelerinde, hizmet kalitesinin diizeyi bliylik oranda miisterilerle siirekli
iletisim halinde olan isgorenlere bagli olarak degismektedir. Her seyden oOnce giiler
yiizlii bir karsilama, samimi ve ig¢ten davranma, temiz ve bakimli bir dis goriiniis, ilk

izlenim olarak isletmeye karst miisteride olumlu bir his uyandiracaktir. Servis esnasinda
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olabilecek hatalar sonucu miisteride olusan memnuniyetsizlik, yine iggérenin tutum ve
davraniglariyla memnuniyete doniisebilecektir. Bununla beraber; servisin zamaninda,
yemeklerin tadinda, isletmenin modern olmasinda vb. gibi konularda isletme kusursuz
olsa da isgdrenin olumsuz tutum ve davraniglari miisterinin goziinde isletmenin itibarini
diisiirebilmektedir. Biitiin bunlar g6z 6niine alindiginda, yiyecek icecek isletmeleri igin
hizmet kalitesinin vazgecilmez bir unsur oldugu gercegi ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet
kalitesi i¢in de isgéren memnuniyetinin vazgecilmez bir unsur oldugu gergegini
s0ylemek miimk{indiir.

Calismamizin sonuglarina gore; Tokat ilinde faaliyet gdsteren yiyecek igecek
isletmelerinde hizmet kalitesinin artirllmasi i¢in diizenli egitim programlari
gelistirilmelidir. Verilecek egitimlerle; isgdrenin her seyden 6nce yaptigi isi bir meslek
olarak gérmesi saglanmali ve yaptigi is sevdirilmelidir. Miisteri ile olan iletisimin nasil
olmasi gerektigi konusunda da gerekli olan egitim isgorene kesinlikle verilmelidir.
Egitim verilmesi gereken en Onemli konulardan biri de isgorendeki ciddiyet
problemidir. Yapilan is; meslek olarak goriilmediginden, isgoren tarafindan gecici
olarak yapilan bir is olarak kabul edildiginden 6nemli 6lgiide ciddiyet problemlerine yol
acmaktadir. Yapilan isi ciddiye almama ve miisteri iliskilerindeki ciddiyetsizlik de
hizmet kalitesindeki diisiislere neden olmaktadir.

Elde edilen sonuglardan bir digeri de iggdren memnuniyetinin saglanmasi igin,
verilecek egitimlerle birlikte isgorenin sosyal haklarinda gerekli diizenlemelerin
yapilmasi gerektigidir. Daha oncede belirtildigi gibi hizmet kalitesinin saglanmasi i¢in
isgéren memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir. Isgdren memnuniyeti de sosyal
haklarin iyilestirilmesiyle miimkiin olacaktir. Yapilan ise gore maasin dolgun olmasi,
haftalik izinlerin diizenli olarak verilmesi, isin mevsimsellikten ¢ok siireklilik arz
etmesi, 15goren sayisinin yeterli derecede olmasi boylelikle asir1 is yiikii olmamasi gibi
konulara azami 6zen gosterilerek isgéren memnuniyeti saglanmalidir.

Tokat ilinde faaliyet gdsteren birinci simif-liiks yiyecek igecek igletmelerinde
yapilan bu calismadan elde edilen sonuglar, arastirmanin kapsam ve sinirliliklarinda
belirtilen unsurlar dikkate alinarak genellestirilebilir. Ayrica ayni sosyal ve kiiltiirel
ozelliklere sahip merkezlere de genelleme yapilabilir. Konu ile ilgili daha sonra
yapilabilecek c¢aligmalarda, isgorenler ile birlikte miisterilerinde hizmet Kalitesi

algilamalarn olgtilerek farkliliklar degerlendirilebilir.
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EKLER

EK-1: ISGORENDEN BiLGIi TOPLAMAYA YONELIK ANKET FORMU

YIYECEK iCECEK ISLETMELERINDE CALISANLARIN HiZMET
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KALITESIi ALGILAMALARINI OLCMEYE YONELIK ANKET CALISMASI

SAYIN KATILIMCI,

Bu anketin amac1, Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde yapilan, ‘yiyecek
icecek igletmelerinde c¢alisanlarin hizmet kalitesi algilamalarini’ degerlendirmeye yonelik
hazirlanan bir yiiksek lisans tez c¢alismasimna veri saglamaktir. Ankete verilecek yanitlar
tamamen bilimsel amacli kullanilacak olup, hizmet kalitesi ile ilgili olast sorunlar tespit edilip
¢Oziim Onerileri sunulacaktir. Her soruyu samimi bir sekilde cevaplamaniz ¢aligmanin basariya

ulagsmasina biiyiik katki saglayacaktir.

Kisisel bilgileriniz {igiincii kisilerle paylasilmayacaktir. Zaman ayirdigimiz ve gosterdiginiz

ilgiden dolay1 tesekkiir ederiz.
Mevliit HANCER
(Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Ogrencisi)

Prof. Dr. Cetin BEKTAS )
(Gaziosmanpasa Universitesi Ogretim Uyesi, Tez Danigmani)

1. Cinsiyetiniz 2. Isletmedeki goreviniz
Bay () Bayan ()
3. Yasimz

18-22() 23-27() 28-32() 33-37() 38 veiistii( )

4. Egitim durumunuz
lkogretim () Lise ( ) On lisans () Lisans ( ) Lisanstistii ( )

5. Kag yildir bu isletmede c¢alistyorsunuz?
Iyilvealti( ) 2-5yil() 6-9() 10-13yil () 14yl veisti()

6.  Kag yildir yiyecek igecek sektoriinde galisiyorsunuz?
Iyilvealti( ) 2-5yil() 6-9() 10-13yil () 14yl veisti()

7. Yiyecek icecek sektorii ile ilgili egitim aldiniz mi?

Evet () Hayir ()

Cevabiniz evet ise liitfen nerede egitim aldiginizi1 ve sahip oldugunuz belgeleri belirtiniz.

(et et e
8. Hizmet kalitesi ile ilgili egitim aldiniz m?

Evet () Hayir ()

Cevabiniz evet ise liitfen nerede egitim aldiginiz1 belirtiniz.

(e e
9 Sektorde karsilastiginiz sorunlar nelerdir, sizce nasil ¢oziiliir?
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Liitfen, calismakta oldugunuz yiyecek icecek isletmesi ile ilgili § g
diisiincelerinizi isaretleyiniz (Size uygun olan numaranin altina (x) | 8 >
. . > —
isareti koyunuz). g = g
CH - B I R
M =] = E [*]
@ 2 S ) =
= £ 4 2| =
= = & | = | E
5 ~ St ~) 7]
2 < < < o
X N N~ | M
1 2 3 4 5
1 Isletme modern arac ve donanima sahiptir.
2 isletme fiziksel acidan hos goriiniime sahiptir.
3 Isletme vaat ettigi hizmeti ilk defada dogru yapmaktadir.
4 Isletme hizmetleri vaat edilen siirede gerceklesmektedir.
5 Isletme vaat ettigi hizmetleri eksiksiz bir sekilde verine getirilir.
6 isletmede hizmetle ilgili malzemeler veterli ve uygundur.
7 isletmede siparis kavyitlar: dogru ve diizgiin tutulmaktadir.
8 Isletmede hesap kavitlar1 dogru ve diizgiin tutulmaktadir.
9 Calisanlar miisterilerin sorunlarinda gerekli ilgivi gosterir.
10 | Calisanlar miisterivi hizmetler ve aktiviteler hakkinda bilgilendirir.
11 | Isletme miisterive giivenli bir ortam sunar.
12 | Verilen siparisler belirtilen siire icerisinde sunulur.
13 | isletmenin hizmetleri hakkinda bilgive ulasmak kolaydir.
14 | Calisanlar kendi konusunda veterli bilgive sahiptir.
15 | Calisanlar temiz ve bakimli dis goriiniise sahiptir.
16 | Calisanlar miisterilere hizh ve etkili hizmet sunar.
17 | Calisanlar veterli becerive sahiptir.
18 | Calisanlar miisterilere vardimci olmak i¢in her zaman isteklidir.
19 | Miisteriler calisana ihtivac duydugu her an ulasabilmektedir.
20 | Calisanlar davranislariyla miisterilerde giiven uyandirir.
21 | Calisanlar miisterilere saygili davranir.
Calisanlar miisterilere kendilerini 6zel hissettirecek sekilde hassasiyet
22 | gisterir.
23 | Calisanlar misterilere her zaman samimi tutum ve davranis icerisindedir.
24 | Calisanlarin is arkadaslarivla iliskileri ividir.
25 Calisan-yonetici iliskileri ividir.




Kisisel Bilgiler
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Yiiksek Lisans

Lisans
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Is Deneyimleri

Kurumlar

Yabanc Dil

Tletisim
Telefon

e-posta Adresi
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OZGECMIS

: Mevliit HANCER
. Giiriin/STVAS 04.03.1984

s Evli

: Gaziosmanpasa Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Anabilim Dal1 (2013-Halen).

: Mustafa Kemal Universitesi Turizm Isletmeciligi ve

Otelcilik Yiiksekokulu (2002-2007).

: Cumhuriyet Anadolu Lisesi (1998-2002).

: Gaziosmanpasa Universitesi Saglik Kiiltiir ve Spor

Daire Baskanligi (Memur, 2012-Halen).

: Ingilizce (Orta Diizey)

: 0553 295 46 48

: mevluthancer@hotmail.com



