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ONSOZ

Sahip oldugu tarihi dokusu ve kiiltiirel varliklariyla son yillarda bir turizm cazibe
merkezi haline gelen Diyarbakir kenti; nitelikli is giicli ve hizmet kalitesi baglaminda
beklentileri karsilayamamaktadir. Bu calisma ile Diyarbakir’daki turizm isletme
belgeli restoranlarda hizmete iliskin giiglii ve zayif yonler tespit edilmeye ¢alisilmais,
arastirma sonuglar1 isletme yoOneticileriyle paylasilarak hizmet kalitesine yonelik

iyilestirme ¢alismalarina katki sunmasi amacglanmaistir.
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danisman hocam Prof. Dr. Hala Hassan EL SAYED MOHAMED’e; tez siiresince
gerekli kolaylig1 saglayan, fikir ve elestirilerini samimiyetle paylagsan degerli hocam
Mardin Artuklu Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu Miidiirii
Yrd. Dog. Dr. Lokman TOPRAK’a; verilerin analizi ve yorumlanmasi asamasinda
bilgi ve deneyimlerinden yararlandigim degerli hocam Yrd. Dog. Dr. Musallam Abed
TALAS’a; tez oOnerisi sunumumda goriis ve onerilerinden yararlandigim M.A.U.
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Y.O. ve Kizltepe Y.O. dgretim iiyelerine, Egitim
Bilimleri Ogretim Uyesi Dog Dr. Abdurrahman EKINCIye; calismamda yardimini ve
destegini esirgemeyen degerli meslektasim ve arkadasim Dr. Giilseren OZALTAS
SERCEK’e ve son olarak ¢aligma siireci boyunca manevi destegini hi¢ esirgememis

olan sevgili esim Hatice AYKOL’a tesekkiirlerimi sunarim.



OZET

Yiiksek Lisans Tezi
Turizm Isletme Belgeli Restoranlarda Hizmet Kalitesi Olgiimii (Diyarbakir Ornegi)
Sehmus Aykol

Mardin Artuklu Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Gastronomi Turizmi Bilim Dali
2014: 91 Sayfa
Arastirmada yiyecek icecek isletmelerinde verilen hizmetin kalitesinin
SERVQUAL modeli ile Olglimii amaglanmaktadir. Modelde verilen hizmetin
miisterilerin beklenti ve algilar1 karsilagtirilarak hizmet kalitesi 6lclilmektedir. Bu
arastirma ile Diyarbakir’daki Turizm Isletme Belgeli Restoranlarda verilen yiyecek ve

icecek hizmetinin kalitesi 0l¢lilmek istenmistir.

Arastirmada tarama modeli kullanilmistir. Aragtirmanin evrenini iki isletmeden
hizmet alan miisteriler olusturmaktadir. Arastirmada basit rastgele Ornekleme
yontemiyle 399 kisiye anket uygulanmis, % 96 doniis oraniyla 384 adet anket gegerli
sayillmistir. Arastirma igin gerekli olan veriler Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)
tarafindan gelistirilen, miisterilerin beklenti ve algilarini belirlemeye yonelik iki form
ile elde edilmistir. Veri toplama aracinda fiziki unsurlar, giivenilirlik, heveslilik,
giivence ve empati boyutlarina iligkin toplam 22 dnerme yer almistir. Beklenti ve algi
anketinin gecerlik ve giivenilirlik ¢aligmas1 yapilmistir. Arastirmanin alt problemlerine
yanit bulmak amaciyla veri toplama araciyla elde edilen miisterilerin beklenti ve
algilarinin non-parametrik veriler i¢in ortalama ve yiizde hesaplar1 yapilarak tablolara
dondstirilmiis ve veriler i¢in ise Mann-Whitney U testi ve Kruskal Wallis testi

kullanilarak analiz edilmistir.

Aragtirmanin ~ sonucunda  miisterilerin  algt  ortalamalarimin  beklenti
ortalamalarindan diisiik oldugu belirlenmistir. Buna gore kalitenin diisiik oldugu

sonucuna varilmaktadir. Miisterilerin beklenti ve algilarinin karsilastirilmasina



dayanan SERVQUAL skoruna gore, kalitenin en diisiik oldugu boyut giivence; en
yiiksek oldugu boyut ise empati olarak belirlenmistir.

Aragtirma sonunda Diyarbakir’daki turizm isletme belgeli restoranlarda hizmet

kalitesinin iyilestirilmesine iliskin 6neriler verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, SERVQUAL, Turizm Isletme Belgeli

Restoran, Yiyecek ve Igecek



ABSTRACT

Master Thesis
Service Quality In Licensed Tourism Restaurants In Diyarbakir
Sehmus Aykol

Mardin Artuklu University
Institute of Social Sciences
Department of Tourism Management
Gastronomy Tourism Master Program
2014: 91 Pages

The purpose of this study is to determine service quality in food and beverage
operations by using SERVQUAL model. The evaluation of this model is based on
comparing customers’ expectation and perception. The aim is to assess service quality

in licensed tourism food and beverage establishments in Diyarbakir.

Survey was conducted using primary data. The population of this study is the
customers of two licensed tourism restaurants. The researcher used random sample
method, where 399 questionnaires have been distributed on the study sample and 384
valid questionnaires have been recovered with a response rate of 96 %. A structured
questionnaire developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) was employed
to gather data. The questionnaire contained two sections including expectation and
perception. Based on the data collection tool, there are 22 items/statements regarding
five dimensions which are tangibles, reliability, responsiveness, assurance and
empathy. Validity and reliability analyses were conducted to test the expectation and
perception questionnaires. Descriptive, correlation and non-parametric (Mann-

Whitney U and Kruskal Wallis) statistical analyses were conducted.

The results of this study show that expectations scores are higher than
perceptions scores, which indicate low level of service quality. Furthermore, according
to the overall Servqual scores, the greatest gap between expectation and perception

occurs in assurance dimension and the smallest gap occurs in empathy dimension.

Vi



The study also found that the personal characteristics has effect -in varying
degrees- on the perceived quality by customers of the services provided by the
restaurant in Diyarbakir due to the (income, age, place of residence, qualification,

gender).

The study has come out with some recommendations that would enhance and

upgrade the quality of services provided by restaurants in Diyarbakair.

Key Words: Service Quality, SERVQUAL, Licensed Tourism Restaurant, Food

and Beverage.
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1.GIRIS

Calismanin bu bdliimii; problem durumu, arastirmanin amaci, sayiltilar,

sinirliliklar ve tanimlardan olusmaktadir.

1.1.Problem Durumu

Yiizyillardir siiregelen bilim ve teknolojideki yeniliklerin ve farkli seyahat
deneyimlerinin yiyecek ve igecek endiistrisi iizerindeki etkilerini izlemek miimkiindiir.
Tarih boyunca seyahatler insanlar1 yeni tatlarla tanistirmakta, farkli mekanlara yapilan

ziyaretler alisik olmadik tat ve deneyimlere olanak saglamaktadir.

Ulagim ve iletisim araglarinin gelisimi ve sehirlesmenin etkisiyle insanlarin
yiyecek ve icecek sektoriine olan ilgisi ve disarida yemek yeme aligkanligi daha da
artmis bulunmaktadir. Bu ilgi sonucunda yiyecek ve icecek hizmet kalitesi kavrami da
agirlama endiistrisi icerisinde 6nemli bir yer edinmistir. Yiiksek kalite hizmet sunumu;
rekabet giiciiniin arttirilmasi ve faaliyetlerinin siirdiiriilmesi agisindan bugiin hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren tiim sirketler i¢in biliyllkk Onem arz etmektedir
(Munhurrun, 2012: 3). Tiiketicilerin ihtiyaglarini daha iyi anlayabilmek ve tiiketicileri
tatmin edebilmek adina hizmet kalitesine iliskin 6lcekler gelistirmek ve tiiketicinin
perspektifinden bakabilmek, diger tiim isletmelerde oldugu gibi yiyecek ve icecek
isletmelerinde de bilyilk ©nem tagimaktadir. Isletmelerde hizmet Kkalitesinin
sunulmasina verilen 6nem her gegen giin artmaktadir, ¢linkii yiiksek hizmet kalitesiyle
miisteri memnuniyet diizeyi artmaktadir. Ayrica daha yiiksek karlilik saglanmakta ve

uzun vadeli miisteri baghlig1 saglanmis olmaktadir.

Bu ¢alismada genel olarak yiyecek ve icecek isletmelerinde hizmet kalitesi ve
miisteri tatminine iliskin literatlir ¢alismasi yapilmis olup ¢alismalar ayrintili bir
bicimde irdelenmistir. Daha sonra Diyarbakir’daki turizm isletme belgeli restoranlarda
hizmet alan miisterilere yonelik beklenti ve alg1 diizeylerini 6lgen bir alan arastirmasi

gerceklestirilmistir.



1.2.Arastirmanin Amaci

Yiyecek ve igecek isletmelerinde hizmet kalitesine iliskin literatiir
incelendiginde, bu konuda pek cok arastirmanin yapilmis oldugu goriilmektedir.
Ancak yiyecek ve igecek isletmeleri ve hizmet kalitesine yonelik Diyarbakir iliyle
ilgili galisma yapilmadigi tespit edilmis ve ayrica Diyarbakir’daki yiyecek ve igecek
isletmelerinde hizmet kalitesi konusunda eksiklikler oldugu go6zlemlenmistir.
Sehirdeki yiyecek ve igecek sektoriine katki saglamak amaciyla boyle bir ¢alisma
yapilmas1 uygun goriilmiistiir. Arastirma sonuglari isletme yoneticileriyle paylasilarak,
hizmet kalitesinin arttirilmasina katkida bulunmak ¢alismanin amaglari arasinda yer

almaktadir.

Bu ¢alismanin temel amaci; hizmet kalitesi 6l¢limiinde bir ara¢ olarak kullanilan
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) olgegini yiyecek ve igecek
sektoriinde faaliyet goOsteren turizm isletme belgeli restoranlarda uygulamak,
misterilerin hizmet kalitesine yonelik beklentilerini ve algilamalarin1 bes boyutta (1-

Fiziki Unsurlar, 2-Giivenilirlik, 3-Heveslilik, 4-Giivence, 5-Empati) belirlemektir.
Daha belirgin bir bigimde bu arastirma sunlar1 amaglamaktadir:

Yiyecek ve icecek hizmeti alan miisterilerin hizmet algilariyla kaliteli hizmet

beklentileri arasindaki farklari tespit etmek,

Yiyecek ve icecek isletmelerinin hizmet kalitesindeki giiglii ve zayif yonlerini

tespit etmek,

Yiyecek ve igecek isletmelerinde hizmet alan miisterilerin algilar1 dogrultusunda
genel hizmet kalitesini belirleyerek memnuniyet derecelerini etkileyen boyutlari tespit

etmek.

Yukarida belirtilen amaclar dogrultusunda aragtirmanin baslica hipotezleri su

sekilde gelistirilmistir;

Hi: Arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iligkin beklenti

diizeyleri ile demografik ozellikleri arasinda anlamh bir fark yoktur.

Bu ana hipoteze bagli olarak alt hipotezler soyledir:



Hi1 :
diizeyleri ile
Hi2
diizeyleri ile
His
diizeyleri ile
His
diizeyleri ile
His
diizeyleri ile
Hie
diizeyleri ile

Hi7

diizeyleri ile restoranda yemek yeme siklig1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin

cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur.

: Aragtirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin

medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur.

: Aragtirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iligkin

yas degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur.

Aragtirmaya katilan misterilerin hizmet kalitesine iliskin

egitim durumu arasinda anlamli bir fark yoktur.

: Aragtirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iligkin

ikamet durumu arasinda anlamli bir fark yoktur.

: Aragtirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin

gelir durumu arasinda anlaml bir fark yoktur.

: Aragtirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin

beklenti

beklenti

beklenti

beklenti

beklenti

beklenti

beklenti

H2: Arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin alg: diizeyleri ile

demografik ozellikleri arasinda anlaml bir fark yoktur.

Bu ana hipoteze bagh olarak alt hipotezler soyledir:

H2.1: Arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyleri ile

cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur.

H22: Arastirmaya katilan misterilerin hizmet kalitesine iliskin algi diizeyleri ile

medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur.

H2.3: Arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyleri ile

yas degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur.

H2.4: Arastirmaya katilan misterilerin hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyleri ile

egitim durumu arasinda anlaml bir fark yoktur.

H2s: Arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyleri ile

ikamet durumu arasinda anlamli bir fark yoktur.



H26: Arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyleri ile

gelir durumu arasinda anlamli bir fark yoktur.

H2.7: Arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyleri ile

restoranda yemek yeme siklig1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Hs: Arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iligkin beklenti

diizeyleri ile alg1 diizeyleri arasinda anlaml bir fark yoktur.

1.3.Arastirmanin Onemi

Hizmet kalitesi 6l¢timii hem akademisyenler hem hizmet saglayici isletmeler
icin her zaman 6nem arz eden bir alan olmustur. Bu nedenledir ki hizmet kalitesinin
Ol¢timii i¢in pek ¢ok farkli model gelistirilmeye ¢alisiimistir (Douglas & Conor, 2003).
Hizmet saglayicilarin da miisterilerin hizmet kalitesi algilamalar1 {izerine
odaklanmaya baslamalarinin nedeni miisteri memnuniyetini arttiricit stratejiler
gelistirmek, boylece miisteri sadakati olusturabilmek ve wuzun vadeli fayda

saglayabilmektir (Saravanan & Rao, 2007: 436).

Yiyecek ve icecek sektorii {ist diizey hizmet kalitesi saglanmasini ve siirekli
kalite gelistirme gerekliligini vurgulayan bir talep sektoriidiir. Yasam tarzlariyla
birlikte giinlimiizde disarida yemek yeme aliskanligi daha yaygin bir hal almas,
insanlar kaliteli ve konforlu bir mekanda yeni lezzetler ve deneyimler yasamayi
istemektedirler. Bu deneyimler genel olarak somut ve soyut unsurlar olmak iizere iki
grup altinda toplanabilir. Ancak hizmet kalitesi gibi soyut unsurlart 6lgmek ve
gelistirmek somut unsurlar1 6l¢gmek kadar kolay olmamaktadir. Bir restoranda hizmet
saglanan siire igerisinde meydana gelen herhangi bir aksaklik miisteri deneyimini
dogrudan etkileyecektir. Miisterinin yasamis oldugu talihsiz deneyimi telafi etmek
neredeyse imkansizdir. Ancak; meydana gelebilecek hatalar1 6nceden tespit edip

bunlarin 6niine gegcmek biiyiik 6l¢iide miimkiindiir.

Hizmet kalitesiyle ilgili literatiir; miisterinin, saglayicinin sundugu hizmet
unsurlarina ve genel hizmet kalitesine kars1 gittikge daha da hassaslastigini ortaya
koymaktadir (Parasuraman vd., 1988). Pek ¢ok hizmet firmasi gibi yiyecek ve igecek
isletmeleri de miisteri memnuniyeti saglayarak bircok yarar saglayabilirler. Bunlardan

bazilari;



v Miisteri kaybinin 6niine gegilir,

<

Miisteri sikayetlerini ¢ozmek i¢in harcanan para ve zamandan tasarruf edilir,

v Miisteri kazanmak i¢in biiyiik indirimler ve kampanyalar diizenleme ihtiyac1
azalir,

v" Memnun edilen miisteriler kulaktan kulaga iletisim yoluyla isletmenin

reklamini ticretsiz olarak yapmis olurlar.

1.4. Sayiltilar

» Arastirmada Diyarbakir ilindeki turizm isletme belgeli restoranlarda hizmet
alan miisteriler veri toplama aracinda yer alan sorular1 cevaplarken

goriiglerini oldugu gibi yansitmiglardir.

» Arastirma icin segilen 6rneklem grup, evreni temsil etmektedir.

1.5.Simirhhiklar
Bu arastirmada asagidaki sinirliliklar yer almaktadir.

1. Aragtirma Aralik 2013 — Mart 2014 tarihleri arasinda Diyarbakir’daki
turizm isletme belgeli restoranlarda hizmet alan yerli ve yabanci

miisterilerle sinirhdir.
2. Elde edilen bilgiler gelistirilen veri toplama formundaki sorulara verilen
cevaplarla sinirhdir.
1.6. Tammmlar

Hizmet: Bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle

tutulamaz bir faaliyet veya yarar (Bulgan & Giirdal, 2005: 243).

Kalite: Bir iiriiniin, nitelik ve 6zelliklerinin tiimi ile belirtilen ihtiyaglari tatmin

edebilme durumudur - Uluslararas1 Standartlar Teskilati (ISO).

Hizmet Kalitesi: Miisteri beklentilerinin en iyi diizeyde karsilanmasi

durumudur.

SERVQUAL: Hizmet kalitesi 6l¢glimiiniin miisteri beklentisi ve algisi arasindaki

karsilastirmaya dayali oldugu; fiziki unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve



empati seklinde siralanan bes boyuta bagli toplam yirmi iki Onermeden olusan

degerlendirme modelidir.

Yiyecek - Icecek Isletmesi: Yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim durumu
gibi maddesel, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel elemanlari ile,
kisilerin beslenme ihtiyaglarin1 karsilamayr meslek olarak kabul eden ekonomik,

sosyal ve disiplin altina alinmis isletmedir (Kogak, 2009: 1).

Turizm Isletme Belgeli Restoran: “Turizm tesislerinin belgelendirilmesine
iliskin yonetmelik kapsaminda belirtilen Yeme-igme ve Eglence Tesisleri olarak
nitelendirilen, Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan isletme belgesi alarak faaliyet gdsteren
ve denetimleri Bakanlik¢a yapilan; tabldot, alakart veya 6zel yemek ve bu yemeklere
uygun servisler ile yeme-igme ihtiyaglarini karsilayan tesislerdir” (Resmi Gazete no:
25852, 21.06.2005).



2. KURAMSAL CERCEVE

2.1. Yiyecek ve icecek Isletmelerine Genel Bakis

Arastirmanin bu bolimii; yiyecek ve icecek isletmelerinin tanimi, gelisimi,

ozellikleri ve siiflandirilmasi gibi konular1 icermektedir.

2.1.1. Yiyecek Icecek isletmelerinin Tanim

“Yiyecek ve igecek isletmeleri, yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim
durumu gibi maddesel, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel
elemanlar ile kisilerin beslenme ihtiyaclarini karsilamayr meslek olarak kabul eden;

ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis isletmelerdir” (Kogak, 2009: 1).

Yiyecek ve icecek endiistrisi genellikle, insanlarin cesitli yeme, i¢me
ihtiyaclarmin karsilandig1 yiyecek ve igecek liriin ¢iktilar1 olarak tanimlanmaktadir.
Fakat bundan yiyecek ve icecek iriin imalati ve perakendeciligi anlami
cikartilmamalidir. Yiyecek ve igecek endiistrisi, insanlarin kendi konutlariin
bulundugu yer disinda degisik nedenlerle yaptiklari seyahatlerde ve/veya gegici
konaklamalarda yeme-igme ihtiyaglarinin karsilanmasi amaciyla mal ve hizmet {ireten
ticari ve kurumsal isletmelerden olusmaktadir (S6kmen, 2010: 1). Bugiin diinya
genelinde yiyecek ve i¢ecek sektdrii oldukga genis bir alana yayilmis ve her gecen giin
devam eden biiylimeyle birlikte milyonlarca yemegin ve igecegin servis edildigi bir

sektor haline gelmistir.

Yiyecek ve icecek hizmetleri temelde iki boliime ayrilmaktadir. Bunlar;
restoranlar, kuliipler, agirlama hizmet sektoriindeki diger yiyecek ve igecek hizmetleri
gibi kar amacl faaliyet gosteren ticari igletmeler ile; okullar, hastaneler, bakim evleri
ve orduya bagli birimler gibi genellikle devlet kurumlar1 biinyesinde faaliyet gosteren,
kar amaci giitmeyen kurumsal isletmelerdir. Ancak bu iki kategori arasindaki iligki;
islevlerinin de bazen karismasina neden olabilmektedir. Ornegin; kar amac1 giiden bir
isletme kar amaci glitmeyen bir kurum igerisinde faaliyet gosterebilmektedir. S6z
konusu kurumun yiyecek ve icecek hizmetlerinden herhangi bir kar beklentisi yok iken
sozlesme imzaladig1 baska bir isletme yiyecek ve i¢ecek hizmetini bu kuruma belirli

bir kazang karsiliginda verebilmektedir (Ninemeier, 1998: 4).



2.1.2. Yiyecek Icecek Sektoriiniin Gelisimi

Yiyecek ve igecek olgusunun tarihi siire¢ igerisindeki gelisimi yeni topraklara
kars1 fetih ve kesif arayislarinin yasandigi ilk caglara kadar gitmektedir. Tiim kesif ve
fetihlerde arananlar; kiymetli maden ve esyalardan olusan hazinelerin disinda ev
yemeklerinden baharat ve bitkilere kadar ¢esitlilik gosteren yiyecekleri de kapsiyordu.
(Cook, Yale & Marqua, 2001: 165).

Insanlar binlerce yildir seyahat etmekte ve evlerinden uzakta bulunduklari siire
icerisinde en temel ihtiyaglarimi (konaklama ve yeme-igme) farkli yerlerden
kargilamak zorunda kalmislardir. Bundan dolay1 konaklama isletmeleri ile yiyecek ve
icecek isletmelerinin gecmisi ¢ok eskilere dayanmaktadir. XIII. yy. da batida Hanlar,
doguda ise Kervansaraylar ortaya ¢ikarak ilk otellerin niivelerini olustururlar (Kogak,

2009: 2).

Aslinda tarihin biitiin donemlerinde insanlarin parali veya parasiz
faydalanabildikleri yiyecek ve i¢ecek iiniteleri daima bulunmustur. Bu tip kurulusglar
zamanla gelisir ve kisilerin 6deyecekleri bedele gore beslenme ihtiyaclarina cevap
veren degisik tiirde isletmeler haline gelirler (Tiirksoy, 2007: 6). 1950, 1960 ve 1970’li
yillar boyunca 0Ozellikle Amerika Birlesik Devletlerinde tiiketiciye yonelik olan
ekonomik cabalar sonucunda daha fazla ve kaliteli hizmet talebinde bulunan kitle
meydana gelmis ve boylece hizmet endistrileri donemi baglamistir. Hizmet
endiistrileri i¢inde en dnemlilerinden biri, agirlama endiistrisidir. Agirlama endiistrisi
denilince, akla daha cok ticari amacla calisan yiyecek ve igecek isletmeleri
gelmektedir. Ancak, giintimiizde bu kavram insanlarin degisik nedenlerle evlerinden
uzakta bulunduklart sirada onlara yeme-igme hizmeti sunan kurum ve kuruluslari da

kapsamaktadir (Aktas, 2011: 2).

Gelismis tilkelerde 1960 yilinda yiyecek harcamalarmin %20’si ev disinda
harcanmisken, oran 1980°li yillarda %26’ya ¢ikmis 2000°li yillarda ise %50’lere
ulagmistir. Bu durum gelismekte olan iilkeler icin de ¢ok farkli olmayip, kadinlarin
caligma hayatina katilma payinin ylikselmesiyle beraber disarida yemek yeme egilimi

de giderek artmaktadir (Tiirksoy, 2007: 5).



2.1.3. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Onemi

Insanlarin yiyecek ve igecek hizmetlerine karsi beklentileri; degisen sosyal
cevre, egitim seviyesindeki yiikselis, yemek kiiltiiriiniin gelisimi, saglikli beslenmeye
iliskin farkindaligin artmasi ve Kkiiltiirel etkilesimin etkisiyle yillardan beri gelisip
degisiklik gostermektedir (Markovic, Raspor & Segaric, 2010: 182). Yiyecek ve
icecek hizmeti her seyden Once bu hizmetten yararlanacak olan misafirler (miisteriler)
yoniinden onemlidir. Ciinkii modern cagda insanlarin hayat standardi, gorgii ve
bilgileri arttik¢a, yasam bigimleri de degismekte, her ne sekilde ve nerede olursa olsun
yiyecek ve icecek hizmetlerinin kaliteli olmasini istemektedirler. Diger yandan, sosyal
ve siyasi pek ¢ok konu yemek masalarinda konusulup karara baglandig1 i¢in yiyecek
ve igecek hizmetinin kalitesi masadakileri rahatlatmakta ve onlarin olaylara iyimser
bir gdzle bakmalarina yardimci olmaktadir, bu da yiyecek ve icecegin kaliteli, lezzetli
olmasinin yaninda, servisinin de iyi olmasini gerekli kilmaktadir. Boylece yiyecek ve
icecek hizmetinin kalitesi miisteriyi memnun edecek, onlarin sosyal iligkilerini ve

bazen aile iliskilerini de olumlu yonde etkileyebilecektir (Aktas, 2011: 2).

2.1.4. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Ozellikleri

Yiyecek ve icecek isletmeleri, agirlama endiistrisinin bir alt dalint olusturmasi
nedeniyle seyahat, turizm, konaklama, eglence ve dinlenme sektoriinii tamamlayici bir
ozellik tagir. Bu noktada; yiyecek ve icecek hizmet isletmeleri; sahip oldugu donanim
(ekipman, ara¢ ve gere¢) ve sunulan hizmet kalitesi ile birlikte kisilerin 6ncelikle
yiyecek ve icecek gereksinimlerini karsilayan, sonrasinda dinlenme ve kismen eglence

hizmeti sunan isletmelerdir (Tiirksoy, 2007: 4).

Yiyecek ve icecek sektdriinde bulunan isletmeler bugiin cesitli bicimlerde ve
isimler altinda faaliyetlerini siirdiirmektedir. En ¢ok bilinen Ornekler restoran,
kafeterya ve otellerdir. Bunun disinda biiyiik isletmelerde, kuruluslarda, hastane, okul,
huzurevi, ceza ve islahevleri ile askeri birlikte yiyecek ve igecek hizmeti sunan

birimler bulunmaktadir.

Yiyecek ve icecek hizmeti sunan isletmeleri diger isletmelerden ayiran en temel

ozellikler sunlardir;

v" Gilinliik hayatimizin yasamsal bir boliimiinii olusturur,



v’ Cesitlilik arz eder,

v Malzeme ve emegin yogun oldugu isletmelerdir,

v Ulke ekonomisi i¢in olduk¢a dnemli bir kaynak yaratir,

v' Girisimcilige tesvik eder,
v’ Miisteri odakhidir,

v' Miisteri tipleri farklilik gosterir,

v Monii planlamasi 6nem arz eder,

v" Yiiksek rekabet ortami vardir,

v' Temel ihtiyaglara yoneliktir,

v’ Istihdam yaratir.

2.1.5. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Simiflandirilmasi

Yiyecek ve icecek isletmelerini degisik kriterlere gore siniflandirabilmek

mimkiindiir. Asagida en yaygin olan siniflandirma sekli verilmistir:

2.1.5.1. Hukuki Yapilarina Gére Yiyecek-Icecek Isletmeleri

1-

Turizm Isletme Belgeli Yeme-Icme ve Eglence Tesisleri: Turizm tesislerinin

belgelendirilmesine iliskin yonetmelik kapsaminda belirtilen Yeme-Igme ve Eglence

Tesisleri olarak nitelendirilen, Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan isletme belgesi alarak

faaliyet gosteren ve denetimleri Bakanlikca yapilan isletmelerdir.

a.

Lokantalar (Restoranlar): “Lokantalar, tabldot, alakart veya 6zel yemek ve bu
yemeklere uygun servisler ile yeme-igme ihtiyaglarini karsilayan tesislerdir”
(Resmi Gazete no: 25852, 21.06.2005) .

Birinci sinmif lokantalar
ikinci sinif lokantalar

Kafeteryalar: “Kafeteryalar, siiratli, temiz ve kaliteli yeme-igme hizmetinin
garson servisi olmadan miisteriye sunuldugu, miistakilen belgelendirilmeyen

en az elli kisilik tesislerdir” (Resmi Gazete no: 25852).

Eglence Yerleri: Eglence yerleri; en az seksen odali asli konaklama tesisleri,
dort veya bes yildizli oteller, tatil merkezleri ile turizm kentleri blinyesinde

faaliyet gosterebilen, miisterinin 6ncelikle eglence ihtiyaclarini karsilamanin
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yaninda, yiyecek ve icecek servisi de yapilabilen ve miistakilen

belgelendirilmeyen isletmelerdir.

2- Belediye belgeli yiyecek ve icecek isletmeleri: Kurulusu sirasinda gerekli
izinlerin bagh olduklar1 belediyeden alindig1 ve denetimlerinin belediyeler tarafindan
yapildig1 isletmelerdir. Bu isletmelerin siniflandirilmasi da belediyeler tarafindan
yapilmaktadir.

2.1.5.2. Biiyiikliiklerine Gore Yiyecek-Icecek isletmeleri

a. Biyltik 6lcekli yiyecek ve icecek isletmeleri

b. Orta ve kiigiik 6lgekli yiyecek ve igecek isletmeleri

2.1.5.3. Miilkiyete Gore Yiyecek-Icecek Isletmeleri

a. Ozel isletmeler: Sermayesinin tamami veya biiyiikk cogunlugu o6zel

kisilere ait isletmelerdir.

b. Kamu igletmeleri: Sermayesinin tamami veya biiyiik cogunlugu kamuya

ait isletmelerdir.
c. Karma isletmeler: Sermayesinin bir kismi1 6zel kisilere bir kismi1 devlete
ait igletmelerdir (Kogak, 2009: 3).
2.1.5.4. Amaclaria Gére Yiyecek-Icecek isletmeleri
a. Kar amagh yiyecek ve i¢ecek isletmeleri

b. Kar amagli olmayan yiyecek ve icecek igletmeleri

Kar Amach Yiyecek ve Icecek Isletmeleri

Bagimsiz olarak ya da konaklama isletmeleri blinyesinde faaliyet gosteren ve
faaliyetleri sonucunda kar beklentisi olan ticari yiyecek ve icecek isletmeleridir. Bu
tiir isletmelerde amac kar1 maksimize etmektir. Bu nedenle yiiksek miisteri tatmininin
saglanmasi i¢in genellikle miisterilerine daha konforlu ve yiiksek kalitede hizmet
vermektedirler. Kar amacghi yiyecek ve icecek isletmelerinin ozellikleri sOyle

siralanacak olursa;
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e Sabit giderler yiiksektir, 6rnegin kira, yonetim giderleri ve maaslar, yipranma

payi giderleri ve arag-gerecler,
e Maliyeti azaltmak yerine, karlilik satiglardaki artisla saglanir,
e Uriinlere olan arzin degiskenlik gdsterdigi bir pazara sahiptir,
e Esnek fiyatlama politikalar1 uygulanmaktadir.
Kar amacli isletmeleri iki ana baglik altinda toplamak miimkiindiir:
» Tiim pazara yonelik kar amagli yiyecek ve i¢ecek isletmeleri,

» Sinirh bir pazara yonelik kar amacl yiyecek ve igecek isletmeleri

Tiim Pazara Yonelik Kar Amacl Yiyecek-Icecek Isletmeleri

Oteller: Temel amaci miisterilerin konaklama ihtiyaglarin1 karsilamak olan ve
genellikle liiks hizmet saglayan ticari yiyecek ve igecek igletmeleridir. Yiyecek ve
icecek hizmetlerinin karsilanmasi i¢in Self-Servis’ten agik biife hizmetlere, liiks
otellerin garsonlu A la Carte servislerine kadar bu hizmeti sunan pek ¢ok c¢esitli otel
vardir. Liiks otellerde, yiyecek ve igcecek olanaklari otelin 6nemli 6zelliklerinden biri
olarak sunulur. Ciinkii; konuklar otelde yalmizca geceleme amaciyla kalmiyor
olabilirler. Otellerde bulunan yiyecek ve icecek departmanlarinin bazilar1 yalnizca otel
miisterilerine hizmet verirken, bazilar1 otel disindan miisteri ¢ekerek de hizmet

verebilmektedir.

Restoranlar: Otellerden farkli olarak temel islevi yiyecek ve icecek hizmeti
sunmak olan ticari isletmelerdir. Genellikle yiiksek satin alma giiciine sahip kisileri
hedef pazar olarak secerler. Fransiz, Rus servisi gibi incelikli, zor ve zahmetli servis

tiirleri uygulanir. Uretim ve servis personeli son derece egitimli ve deneyimlidir.

Kafeler: Genellikle ¢ay, kahve, mesrubat ve benzeri hafif igecekler ile
hamburger, kek, pizza, sandvig, 1zgara gibi yiyeceklerin servis edildigi isletmelerdir.
Sabah erken saatlerden gece geg saatlere kadar hizmet verirler. Servis hizli ve miisteri

dongiisii yiliksektir.

Cabuk Yemek Restoranlar (Fast Food & Paket Servis). Bu tiir isletmelerde

genelde self servis uygulamasi vardir. Konuk tcretini ddeyerek tezgahtan istedigi
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moniiyii veya monii kalemini segerek alir ve masasina oturur. Servis son derece
hizlidir. Servis ¢alisanlar1 sadece boslarin toplanmasindan ve masanin temizliginden

sorumludur.

Sinirli Bir Pazara Yonelik Kar Amach Yiyecek-Icecek Isletmeleri

Yiyecek ve igecek endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerin bazilar
bulunduklar1 yer veya hitap edilen misteri grubu gibi faktdrlerden dolay1 pazarin

tamamina hitap etmeyebilirler. Bu tiir isletmeleri soyle siralayabiliriz;
1- Ulasim Sektoriindeki Yiyecek-Icecek Isletmeleri
Bu isletmeler dort grupta ele alinir.

o Karayolu: Eskiden yapilan seyahatlerde yeme-igme hizmetlerinde kullanilan
hanlarin yerini bugiin otoyol kenarlarinda kurulan mola noktalar1 almistir. Daha ¢ok
benzin istasyonu, outlet, hediyelik esya magazasi ve motel gibi hizmetleri de
barindiran bu tiir isletmeler 24 saat hizmet vermekte ancak sehir merkezlerine
uzakliklar1 nedeniyle personel sikintis1 yasamaktadirlar. Bu problemin ¢oziimii igin
genellikle self-servis uygulamasi yapilmakta ve paket yiyecek ve i¢ecek iriinler igin

otomat makineleri bulundurmaktadirlar.

o Demiryolu: Bu kapsamdaki yeme-igme hizmetleri; seyahat esnasindaki
(yani trenlerde) hizmetler ve istasyonlardaki hizmetler olmak tizere iki gruba ayrilir.
Seyahat esnasindaki yeme-igme hizmeti yolcularin yiyeceklerini koltuklarinda aldig:
hizmet tiiriidiir. Istasyonlardaki yeme-igme hizmeti demiryolu istasyonlarmdaki
garsonlu veya self-servisli lokantalar, barlar, kafeterya ve fast-food birimlerinden
olusur. Bu tiir yerlerde genellikle paket yiyecek ve igecek liriinlerinin yer aldig1 satis
makineleri de bulunmaktadir.

o Havayolu: Havayolu yiyecek ve icecek hizmetleri son yillarda biiyiik
gelisme gostermistir. Bu kapsamdaki yeme-igme hizmetlerini de terminal ve ugus ani
olmak iizere iki kisma ayirabiliriz. Terminaldeki yeme-igme hizmeti i¢in garsonlu
veya self-servis yapan restoranlar, kafeteryalar ve satis makineleri faaliyet
gostermektedir. Ugus esnasindaki hizmetler genellikle seyahatin gergeklestigi siireye
ve ucus tipine gore farklilik géstermektedir. Ekonomik sinifta yolculuk yapan yolcular

icin plastik tepsilerde porsiyonlanmis yiyecekler verilirken, hijyen standartlarina
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uymak, agirhigi azaltmak ve giivenlik i¢in bir defalik ¢atal — kasik seti vb. kullanilir.
Business class yolcular icin gergekte porsiyon kontrolii yoktur, servis arabasi
gezdirilir. Yemek miisterinin 6niinde istekleri dogrultusunda porsiyonlanir (Tiirksoy,
2007: 18).

o Denizyolu: Denizyollarinda kisa mesafeli hatlarda ya da biyiik, uzun
mesafeli yolcu gemilerinde yiyecek ve i¢cecek hizmetleri s6z konusudur. Kisa mesafeli
hatlarda ikram c¢ok One c¢ikan bir 6zellik degildir. Ancak uzun mesafeli yolcu
gemilerinde yiyecek ve i¢cecek hizmeti, sunulan hizmetin 6nemli bir kismini olusturur.
Gezi gemilerinde hizmet kalitesinin standardi yiiksektir, ¢iinkii rekabette bu 6nemli bir
satig faktoriidiir. Kisa hatlarda ise fiyat daha 6nemli bir faktordiir ve ¢ok sayida insan

tasidigindan ikram hizmeti genellikle popiiler ve fast-food tipindedir (Kogak- 2009).

2- Kuliipler

Sosyal kuliipler, siyasi kuliipler, is adamlar1 kuliipleri, spor kuliipleri, ticaret
odas1 veya sanayi odasi tarzi kuliipler gibi yalnizca kendi iiyelerine hizmet veren

yerlerdir.
3- Endiistriyel Isletmeler

Bu tip isletmelerin miisterileri isletmeler ya da kurumlardir. Burada yiyecekler
toplu olarak ilgili firmaya biiyiik kaplarda gonderilip, burada calisanlara dagitim
yapilir.

Kar Ama¢lh Olmayan Yiyecek ve Icecek Isletmeleri

Bu grupta yer alan isletmelerin temel amaci kar etmek degil, aksine biinyesinde
bulunan personele uygun fiyatla yiyecek ve igcecek hizmeti sunmaktir. Kar amaci
giitmeyen isletmeler daha c¢ok miisteri istek ve beklentilerine gore meniilerini
planlarlar. Bu meniilerde kardan ziyade biitce ve hizmet Onemlidir. YOnetimsel
sorunlar idarecilerin sayica ¢oklugu ve etkin olmayan organizasyon yapisi yliziinden
zaman zaman ortaya ¢ikabilir (Tiirksoy, 2007: 20). Kar amact olmayan isletmelerin

ozelliklerini sdyle siralamak miimkiindiir;

e Sabit giderler diisiik, degisken giderler yiiksektir,

e Satiglan arttirmay1 hedeflemek yerine maliyeti diisiirmek hedeflenmektedir,
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e Uriinlere olan arzin degiskenlik gdstermedigi bir pazara sahiptir,

e Sabit fiyatlama politikalar1 uygulanmaktadir.

Bu baslik altinda yer alan isletmeler “Endiistriyel Yiyecek ve Icecek Isletmeleri”

ve “Kurumsal Yiyecek ve Icecek Isletmeleri” olmak iizere iki gruba ayrilir.

> Endiistriyel Yiyecek-Igcecek Isletmeleri

Bu isletmelerde isciler ve yonetim kademesindekilerin biiyiikk ¢ogunlugu,
genellikle 6glen, kimi zaman da sabah ve aksam yemeklerini alirlar. Sinirli 6gle tatili
icin ¢alisanlar yemek kuyrugunda fazla zaman harcamamalidirlar. Bu nedenle de self
servis uygulamast yogunluktadir. Bununla birlikte, olduk¢a 6zenli ve liiks restoran

bulunduran kimi isletmeler de bulunmaktadir (S6kmen, 2011: 4).

Endiistriyel isletmeler ve kurumlarin beslenme orgiitleri bu hizmetlerden
yararlanacak olanlarin saghigindan ve saglikli beslenmelerinden sorumludurlar. Bu
nedenle yiyeceklerin se¢imi, hazirlanmasi, tiretimi ve servisi konularina gereken
titizligi gdstermek zorundadirlar. Bu noktada tiiketicilerin 6zellikle ne istedikleri

dikkate alinarak mentiler hazirlamak durumundadirlar (Aktas, 2011: 12).

> Kurumsal Yiyecek-Icecek Isletmeleri

Kurumsal isletmeler, sagligi dikkate alarak biinyesinde bulunan kisiler i¢in
faaliyet gosterdiklerinden ticari amag tasimazlar. Sunulan hizmetler isletme tarafindan
ya da disaridan sozlesmeli olarak satin alinarak yiiriitiilir. Meniiler amaca gore
farklilik tasiyabilir. Nitekim hastane bilinyesinde bulunan bir tinitede diyet yiyecekler
agirlikta iken, okulda ¢ikan yiyecekler kalori agisindan zengindir. Calisanlar bu

hizmetlerden ticretsiz ya da diisiik fiyatlarla yararlanabilirler (Tiirksoy, 2007: 20).

Gecmiste, kurumsal isletmeler daha ziyade beslenme ve diger ekonomik
olmayan faktorler lizerinde yogunlagmaktayken, giinlimiizde ise, gelirin azalmasi ve
maliyet sinirlamasi gibi ekonomik nedenlerden dolay1, bu isletmelerin profesyonelce

yonetilmelerine ihtiya¢ duyulmaktadir (S6kmen, 2011: 4).
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2.2. Hizmet ve Kalite Kavramlar

Aragtirmanin bu boliimii; hizmetin tanimi, hizmetin siniflandirilmasi, hizmetin
Ozellikleri, kalitenin tanimi, kalitenin boyutlari, hizmet kalitesi kavrami, hizmet

kalitesi modelleri ve ilgili arastirmalardan meydana gelmektedir.

2.2.1. Hizmet Kavrami

Hizmet ile ilgili olarak akademik ¢evreler tarafindan genel kabul gérmiis bir
tanim olmamakla birlikte, pek c¢ok akademisyen hizmeti farkli sekillerde

tanimlamislardir.

“Hizmet; kisi ve makinelerin, insanlarin ve araclarin ¢abalariyla yarattigi,
miisterilere direkt fayda saglayan fiziksel varlig1 olmayan iiriinlerdir (Uzerem, 1997;
aktaran: Cicek & Dogan, 2009; 201). Hizmet; bir tarafin karsi tarafa sundugu, herhangi
bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan ve temel olarak dokunulmayan bir faaliyettir
(Kotler & Armstrong 2005: 233). Hizmet; bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya
kurulusa sundugu elle tutulamaz bir faaliyet veya yarardir (Bulgan & Giirdal, 2005:
243).

“Hizmet; bir performans, bir sunus, bir ¢ikti, bir slire¢ veya bir endiistri gibi
farkli anlamlara gelebilmekte ve g¢esitli  sektorlerde  farkli  sekillerde
tanimlanabilmektedir’(Daniel & Berinyuv, 2010: 8). Hizmet Iktisat Terimleri
Sozligii'nde “gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda tiikketilme 6zelligine sahip
her tiirlii etkinlik” olarak tanimlanirken, Ana Britannica’da “ekonomide, elle tutulur
maddi Uriinler disinda her tiirlii yararli ¢calisma ve etkinligin tiretildigi sektdr” olarak

tanimlanmaktadir ( Eleren & Kilig, 2007: 239).
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Asagidaki tabloda bazi yazarlarin hizmete iligkin tanimlamalar1 yer almaktadir.

Tablo 2.1:Hizmetlerin Tanimlamalari

Peter T.
Hill

Jean
Gadrey

Phillippe
Zariffian

Pierre
Eiglier &
Eric
Langeard
Philip
Kotler

Chistiane
Dumoulli
n & Jean-
Paul
Flipo

Christian
Gronroos

Vincent
Giard

Nedir?

Bir kisi veya
urtiniin
durumundak
i degisiklik
Bazi yararlt
etkiler

Varolus
durumunun
donistimi
Sistem
¢iktisi

Bir eylem
ya da
performans
Tanimlanan
bir
siireklilik
eylemi

Aktiviteler
serisi

Bilgi
tretimi,
kaynak
durum
degisimi

Kim
icin?

Bir kisi
veya bir
tiriin i¢in

Bir
temsilci
veya
kisinin
iyiligi
igin
Insanlar
igin

Bireysel
bir
miisteri
veya
grup
miisterile
rigin
Insanlar
igin

Kisi veya
kisilerin
iyiligi
igin

Kim
tarafindan
?
Ekonomik
bir birim
tarafindan

Bir orgiit
(kurulus)
tarafindan

Insanlar
velya
materyaller
tarafindan

Hizmet
personeli
velya
hizmet
saglayici
sistem
tarafindan
Personel
veya
makineler
tarafindan

Neden?

Oncelikli
bir
anlagma
uizerine

Miisteri
talebinin
takibi i¢in

Nasil?

Teknik ve
insan

yeterliligi
tarafindan

Kisinin
egilimini
doniistiirerek
Etkilesimin
bir sonucu
olarak

Bazi islemler,
stirecler ya da
kodlanmis
davraniglar

Miisteri
sorunlariin
¢Oziimiiniin
saglanmastyla

Uriin veya
bilgi
saglayarak
kaynak
durumun
degistirilmesi
yle

Karakteristi
k ozelligi

Soyutluluk

Ortak tiretim

Soyutluluk

Soyutluluk ve
ortak liretim

Kaynak: Savas Balin. & Vincent Giard (2006). A process oriented approach to the service concepts.

Service Systems and Service Management, 2006 International Conference, volume 1, 785-790

17



2.2.2. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin karakteristik 6zelliklerinin ¢esitliliginden kaynakli taniminin

yapilmasinda karsilasilan ¢esitlilik, hizmetlerin siniflandirilmasinda da etkili

olmustur. Farkli donemlerde farkli yaklagimlarin ileri siiriildiigiine iliskin ¢caligmalar

asagidaki tabloda 6zetlenmektedir.

Tablo 1.2: Onerilen Hizmet Stmiflandirmasina Yonelik Tanimlamalar

Yazar
Judd
(1964)
Rathmell

(1974)

Soshtack
(1977)

Hill (1977)

Thomas
(1978)

Chase
(1978)

Kotler
(1980)

Onerilen Siniflandirma

— Bir malin kiralanmasina bagli hizmetler
— Sahip olunan mallara bagli hizmetler

— Mallara bagli olmayan hizmetler

- Saticiya gore hizmetler
- Alictya gore hizmetler

- Satin alma giidiilerine gére hizmetler

- Satin alma sekline gore hizmetler

- Yasalar ve diizenleme derecelerine gore hizmetler
Fiziksel mallarin ve soyut performanslarin hizmet

icindeki payina gore hizmet paketi

—Hizmetten yararlanan kisi ya da mala gére insanlar1
veya mallari etkileyen hizmetler
—Hizmetin yaptig1 etkiye gore gegici veya kalici

hizmetler

— Etkinin tersine gevirilebilirligine gore

— Fiziksel veya zihinsel etki

—Hizmetten yararlanan kisi sayisina gore; bireysel
veya ortak kullanima dayali hizmetler

Donanima dayal1 baglica hizmetler

— Otomatik makinelerle sunulan hizmetler
— Niteliksiz iggilictiniin kullandig1 makineler ile

sunulan hizmetler

— Nitelikli isgiiciiniin kullandi1g1 makinelerle

sunulan hizmetler

Emege dayali baglica hizmetler

— Niteliksiz isgiicii gerektiren hizmetler

— Nitelikli isgilicti gerektiren hizmetler

— Profesyonel iggiicii gerektiren hizmetler
Hizmeti ulastirma siirecinde miisteriye iligkin

derecesi
—Yiiksek etkilesimli hizmetler
— Diisiik etkilesimli hizmetler

— Insana ya da ekipmana dayali hizmetler

— Miisterinin hizmetin sunuldugu yerde
bulunmasinin énem derecesine dayali hizmetler

— Kigisel veya isletme ihtiyaglarini karsilamaya

dayal1 hizmetler

— Ozel ya da kamu, kar amagli ya da kar amagsiz

hizmetler
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Degerlendirme

Ilk iki kategori 6zellikli,
iiclincii kategori genistir.
Bankacilik, sigortacilik ve
muhasebe hizmetleri géz ardi
edilmekte.

Hizmetlere 6zgii degildir. Bu
siniflandirma ayni bigimde
mallara da uygulanabilir.

Cok az saf hizmet ya da saf
mal oldugunu vurgular

Bu simiflandirma hizmetin
fayda yapisi iizerinde durur ve
5. madde hizmetin
ulastirma/tiiketim
cevresindeki farkliliklar
izerinde durur.

Pazarlamadan ziyade faaliyet
temeline dayali bir
siiflandirma olmasina
ragmen iiriin niteliklerini
anlamada faydal1 bir yol
sunar.

(tiksek iliskiye dayali
hizmetlerde tiriin
degiskenligini kontrol etmenin
zor oldugunu gostermektedir.
Onceki ¢alismalarin bir
sentezi olan bu ¢aligsma,
hizmet Grgiitiiniin
amaglarindaki farkliligin
bilincindedir.



Temel hizmet talebi 6zellikleri Hizmet verilen nesnenin

— Sunulan hizmetin kisi veya kuruma dayali olmasi tanimlamasinin en temel

— Arz / talep dengesizliklerin derecesi siniflandirma yaklagimi

— Musteriler ile hizmet saglayicilar arasindaki oldugunu ifade etmektedir.
iliskinin siirekliligi ya da gegici olmasi Birden fazla siniflandirma

Hizmet igerigi ve faydalar kriterin bir matris i¢inde

— Fiziksel tirtinlerin hizmete dahil olma derecesi birlestirilmesinin pazar]ama

Lovelock — Kisisel hizmet derecesi acisindan degerini
(1980) — Tek hizmetler ya da hizmet demetleri belirtmektir.

— Faydalarinin zamanlamasi ve siiresi

Hizmet ulastirma prosediirleri

— Hizmetin tek bir yerde veya gesitli yerlerde sunumu

— Kapasitelerin paylastiriimasi

— Hizmet tiiketiminin bagimsiz veya kolektif olmasi

— Zamana gore veya goreve gore tanimlanan islemler

— Hizmetin ulagtirilmasi sirasinda miisterinin
bulunmasinin zorunluluk derecesi

Kaynak: Christopher H. Lovelock, ( 1983). Classifying Services to Gain Strategic Marketing
Insights. Journal of Marketing, Vol. 47, 9-20.

2.2.3. Hizmetin Karakteristik Ozellikleri

Bir isletmenin pazarlama programlari tasarlanirken hizmetin karakteristik
ozellikleri goéz oniinde bulundurulmalidir. Bu 6zellikler; soyutluk (fiziksel olmayis),

ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizliktir (Kotler & Armstrong, 2006; 257).

Sekil 2.1: Hizmetin Ozellikleri

Soyutluk Ayriimazhk
Hizmetler alimmndan Hizmetler, hizmeti
once gorillemez, sunandan ayrilamaz.
tadilamaz, hissedilemez

veya koklanamaz \ /

e ™

Degiskenlik Dayamksizhk
Hizmetlerin kalitesi Hizmetler daha sonra
onlar1 kimin, ne zaman, satmak ya da kullanmak
nerede, nasil sagladigma izere depolanamaz

gore degigir

Kaynak: Philip Kotler & Gary Armstrong, Principles of Marketing, Eleventh Edition, New Jersey,
Pearson Education, 2006, s.258.
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Soyutluk: Hizmetlerin soyut olma durumu, satin alinmadan Once;
dokunulamaz, goriilemez, isitilemez, tadina bakilamaz ve koklanamaz olarak
siralayabilecegimiz, fiziki boyutu olmayan ve bes duyu organiyla algilanamayan soyut
bir {iriin oldugunu ifade etmektedir. Hizmetleri {irtinlerden ayiran baslica 6zellik,
nesneden ziyade bir performans veya bir eylem olusudur. Bu nedenle hizmetler ile
mamuller arasindaki en belirleyici 6zelliklerin basinda hizmetlerin dokunulmazlig

gelmektedir.

Ayrilmazhk: Fiziksel Uriinler once tretilir, stoklanir, perakendecilere dagitimi
yapilir ve en sonunda tiiketilmek tizere tiiketicilere ulagtirilir. Ancak hizmetler igin

durum boyle degildir, ayn1 anda tiretilir ve tiiketilirler.

Mamuller farkli yer ve zamanda iretilip, yine farkli yer ve zamanda
tilketilebilirler. Mamullerin tiiketimi genellikle {iiretimden uzun zaman sonra
gerceklesir ve genellikle liretim miisteri tarafindan goriilemez. Hizmetlerde ise iiretim
ve tiiketim siki1 bir sekilde biri birine baglidir. Hizmet tiretilirken, tiikketici de ayn1 yerde
bulunur. Bu nedenle hizmet saglayici ile miisteri karsilikli olarak biri birileriyle

etkilesim icerisindedirler.

Agirlama hizmetlerinde ayrilmazlik ilkesi biiyiik 6nem arz eder. Sunulan
hizmetler genellikle paket niteligindedir, dolayisiyla hizmet zincirindeki halkalarin
birinde gerceklesen kalite diisiisii zincirde yer alan diger halkalar1 da olumsuz yonde

etkileyecektir.

Degiskenlik: Hizmetin tanimim1 yapilirken, bir nesneden ziyade bir
performans, bir eylem olduguna vurgu yapilmaktadir. Bu nedenledir ki, hizmet
performanslart ¢ogunlukla hizmet saglayicidan bir bagka hizmet saglayiciya
degiskenlik gosterebildigi gibi ayni sekilde performansa yonelik algilama da bir
miisteriden diger bir miisteriye gore farklilik gostermektedir. Hizmetlerin performans
olma niteligi; farkli hizmet saglayicilar tarafindan farkli yer ve zamanda {iretilmeleri,

hizmetlerin ayn1 olmalarint miimkiin kilmamaktadir.

Tiiketicilerin beklenti farkliligy, hizmet kalitesine yonelik
degerlendirmelerindeki farkliligi da beraberinde getirmistir. Her miisterinin farkli

talepleri olabilecegi gibi, ayn1 hizmetten farkli sekillerde yararlanma istekleri de
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olabilir. Dolayisiyla hizmet kalitesindeki farklilik, hizmet saglayicinin hizmete
yonelik performansindan ziyade, tiiketici ile hizmet arasindaki iliskiye de genis 6l¢iide

bagli oldugunu gostermektedir.

Yiyecek ve igecek isletmelerinin genel olarak emek yogun isletmeler olmasi,
insan unsurunun iretime katilma diizeyini 6n plana ¢ikarmaktadir. S6z konusu hizmet
kalitesi, hizmeti sunanlar acisindan her zaman ayni dilizeyde olmamaktadir.
Degiskenlik 6zelligi hizmetlerde bir standardizasyon saglanmasini 6nemli Ol¢iide

zorlagtirmakta ve kalite kontrol sorununa neden olmaktadir.

Dayaniksizik: Hizmetlerin bir diger 06zelligi ise dayaniksiz olmasidir.
Mamullerin aksine hizmetler; stoklanamaz, saklanamaz, iade edilemez ve yeniden
satilamaz. Ciinkii mamuller gibi fiziksel dayanikliliga ve kullanim Omriine sahip
degillerdir. Hizmetin faydasi tiikketim ve iiretimin es zamanliligindan dolayr sunumu
sirasinda ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetler bir performans ve eylem iiriinii olduklar i¢in

bir daha kullanilmak {izere stoklanamazlar, tekrar satilamaz ve degistirilemezler.

Hizmetlerin dayanikli olmamasi, agirlama endiistrisinde faaliyet gosteren
isletmeler basta olmak iizere pek ¢cok hizmet isletmesinde talep ve arzi dengelemede
biiyiik sorunlara yol agmaktadir. Ornegin bir konaklama isletmesi giin itibariyle
satisin1 yapamadiklar1 hizmetleri ileride kullanilmak iizere stoklayamayacaktir. Bunu
yakin zamanda ongorebildiklerinde, satislarin diisiik oldugu donemlerde en azindan
daha az bir zararla kapamak adina ¢esitli kampanyalar uygulama yoluna

gidebilmektedirler.

Hizmetlerin dayanikli olmamasi, arz talep dengesinde sadece talebin arzdan
daha diislik oldugu durumlarda degil aynt durum talebin arzi asti§1 zamanlarda da
goriilebilmektedir. Ornegin bir restoran tiim masalar1 dolu oldugu igin gelen fazla
talepleri geri ¢cevirmek zorunda kalacak, bu durumda miisteriler baska restoranlara

yonelebilir veya dnemli bir programlari var ise iptal etmek durumunda kalabilirler.

Cousins, Foskett ve Gillespie (2002), agirlama endiistrisi baglaminda hizmetin

yedi belirleyici karakteristik 6zelligi olduguna vurgu yapmaktadir. Bunlar;

1. Soyut olmasi (dokunulmazlik): Hizmetin elle tutulamaz, dokunulamaz olduguna

vurgu yapmaktadir. Ornegin yemek veya i¢ecek kendi baslarna birer somut iiriin
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olsalar da uygulanan yontem, sunus sekli vb. etkenler biitiinsel olarak bu durumu
hizmet olarak ifade etmektedir.

2. Bozulabilir olmasi: Bugiin satilamamis olan odalarin veya doldurulamamis
restoran masalarinin yarina satilmak i¢in stoklanamamas.

3. Uretim ve tiiketimin es zamanli olmasi: Hizmet tiiketici talep edinceye kadar
tiretilmis say1lmaz.

4. Taklit edilemezligi: Mamuller fiziki 6zellikleri itibariyle taklit edilebilirler,
ancak hizmetler; hizmet saglayicinin performansia bagli oldugundan sunus,
yontem vb. sebepler nedeniyle taklit edilemezler.

5. Heterojen olmasi: Yontem ve uygulama asamasinda oldukga yiiksek oranda
degiskenlik gostermesi.

6. Cikt1 gesitliligi: Agirlama hizmet endiistrisinde hizmetlere olan talebin ¢arpici
bir bicimde giinliik, haftalik, aylik, yillik ve belirli zaman dilimlerine gore
degisiklik gdstermesi. Bu durum arz talep dengesindeki dalgalanmalardan dolay1
tutarsizliga sebep olmakta, siirdiriilebilir bir strateji  izlenmesini
zorlagtirmaktadir.

7. Karsilagtirma zorlugu: : Dokunulamaz olmasi nedeniyle hizmeti baska bir

hizmetle karsilagtirabilmek oldukca giictiir.

2.2.4. Kalite Kavraminin Tanim

Kalite kelimesi son yillarda pek cok iiretim ve pazarlama endiistrisinde oldugu
gibi hizmet endiistrisinde de iizerinde durulan, popiiler bir kavram haline gelmistir.
Kaliteye iliskin tanimlamalar {iriin ve hizmetlerin ayirict 6zelliklerine gore dar

tanimlama kaliplarindan ¢ikarak, daha dinamik tanimlamalara sahip bir hal almistir.

Kalite, kullanic1 beklenti ve gereksinimleri ile dogrudan ilgilidir. Beklenti ve
gereksinimlerin kisiden kisiye degisiklik gdstermesi nedeniyle evrensel kabul gérmiis

bir tanimlama yapmak oldukga giictiir.

Kalite kavramina iligkin bugiine kadar pek ¢ok tanimlama yapilmistir. Sozliikte
kalite; “bir seyin tiirdesi olan bagka bir sey ile karsilastirildigindaki {istlinliik derecesi”

(Oxford) olarak tanimlanmaktadir.
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“Kalite: Bir iiriiniin, nitelik ve 6zelliklerinin tiimii ile belirtilen ihtiyaclar1 tatmin

edebilme durumudur” — Uluslararas1 Standartlar Teskilat1 (ISO)

Kotler (1980) kaliteyi, tiriiniin miisteriler tarafindan belirtilen veya ima edilen
istekleri karsilayabilme yetenegine sahip niteliklerin toplami olarak tanimlarken,
Taguchi’ye (1986) gore kalite, “iiriiniin toplumda neden oldugu minimal zarardir”.

Diger yandan Crosby (1979) kaliteyi “gerekliliklere uygunluk” olarak ele almaktadir.

Kaliteye iliskin bazi1 tanimalarda ise boliimlere ayrilmis ¢ok boyutlu bir
tanimlama dizisi gormek de miimkiindiir. Ornegin Garvin (1988), kaliteyi bes boliime

ayirmistir (Wicks & Roethlein (2009; 85);

(1) Ustiinliik yaklasimi: Kisisel ve 6znel tanimlamalardir. Bu tanimlamalar
ebedidir. Ancak, Olgiilebilirlik ve mantiksal betimlemeden uzaktir. Kalite
ancak deneyimler sonucu anlasilabilir. Daha cok giizellik ve sevgi gibi

kavramlarla iligkilidir.

(2) Uriin temelli yaklagim: Kalitenin olgiilebilir bir degisken oldugunu ileri
siirer. Uriiniin kalitesine ydnelik degerlendirmenin temelinde, iiriiniin sahip

oldugu nesnel nitelikler vardir.

(3) Kullanict temelli yaklasim: Kalite, miisteri memnuniyetinde bir aractir. Bu

yaklasim kalite tanimlamasini kismen bireysel ve 6znel yapmaktadir.
(4) Uretim temelli yaklagim: Kalite, {iriiniin ihtiyaglara uygunluguna dayanur,

(5) Deger temelli yaklagim: Bu yaklasim Kkaliteyi; {riiniin, maliyet ve
fiyatlandirmasiyla iligkilendirmektedir. Bir g¢esit  fiyat-performans
degerlendirmesi yaparak iiriiniin kullanimu ile satis fiyati arasindaki dengeyi

kalite olarak kabul etmektedir.
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Sekil 2.2: Kalite Nedir?
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Kaynak: http://yunus.hacettepe.edu.tr/~umutal/lesson/bby374/02-2014.pdf

Kalite; tiiketicinin karakteristik 6zellikleri, sosyo-ekonomik durumuna baglh
olarak degisebilen, farkli beklenti ve gereksinimler dogrultusunda bigimlenebilen
0znel bir kavramdir. Beklentiler, gereksinimler, ekonomik ve sosyal ¢evre, gelenekler,
kiiltiirel yap1, cografya, ekonomik yap1 kalitenin miisteri tarafindan algilanmasin

dogrudan veya dolayl olarak etkilemektedir (MEGEP, 2011; 24).

Tablo 2.3: Kalite Tamimlari

Tamumlayan Kalite Tanim

Joseph M. Juran Amaca veya kullanima uygunluktur.

Philip Crosby Sartlara Uygunluktur.

W. Edwards Deming Miisterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini stirekli
kargilayabilmektir.

Walter A.Stewart Kalite, objektif ve siibjektif &zelliklerden olusur.
Objektif
kalite, insan unsurundan bagimsiz olan objektif
ozelliklerin

kalitesidir. Siibjektif kalite ise objektif gercekligin bir
sonucu olarak insanlarin gordiikleri, hissettikleri ve

diistindiikleri 6zelliklerdir.
Miisterinin  beklentilerini karsilayacak triin veya
hizmetin ,

Armand V. Feigenbaum
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pazarlama, mihendislik, tretim ve bakim
asamalarindan

sonra kazandig1 toplam karakteristiklerdir.

Tasarim ozelliklerine uygunluktur.

Genichi Taguchi

Misterilerin  tanimladiklar1 {irlin  performansinin
(gergek)

iireticilerin tanimladiklar iiriin performansi (ikame)
ile

karsilagtirilmasidir.

Yapisal oOzellikler biitiiniinin sartlar1  karsilama
derecesidir.

Kalite, bir mal ya da hizmetin oOzelliginin ve
sunumunun var

olan ya da ileride gerek duyulabilecek miisteri
gereksinimlerini kargilayabilme yetenegidir.

Koru Ishikawa

1SO 9000-2005

Sozliik

Kaynak: Giilseren Ozaltas & Sadik Sercek. Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiimii.
Uluslararas: Midyat Sempozyumu, ibrahim Ozcosar (Editdr), Mardin Sesi Gazetecilik ve Matbaacilik,
Mardin, 2012, s. 948.

Kaliteyi 6lgmek icin temel olarak iki boyut lizerinde durulmaktadir. Bunlar;

e Miisteri memnuniyeti

e Uretimde hatasizlik.

Isletmeler, kaliteyle ilgili ¢alismalarinda kalitenin tiim boyutlarini dikkate
almak zorundadirlar. Herhangi bir iirliniin kalitesini olusturan ve {iriiniin kalitesini

dogrudan etkileyen faktorleri su sekilde siralamak miimkiindiir (MEGEP, 2011);

e Proje ve tasarim kalitesi

e Teknik ve mithendislik hesap kalitesi
e Hammadde Kalitesi

e Imalat kalitesi

o Iscilik kalitesi

e Kontrol kalitesi

e Ambalaj kalitesi

e Depolama ve sevkiyat kalitesi

e Kullanim kalitesi
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2.2.5. Kalitenin Boyutlar:

Genel olarak kalite, insanlarin ihtiyaglarinin karsilanmasina verilen cevapla
belirlenmektedir. Ihtiyaglarm belirlenmesindeki zorluk nedeniyle giiniimiizde kalite,
bir iirliniin tasimas1 gereken asgari sartlari igeren kalite boyutlar ile ifade edilmektedir

(Y1lmaz, 2003; 4).
Garvin (1987), kalitenin boyutlarini su sekilde tanimlamaktadir;

Performans: Uriiniin temel is gérme dzelliklerini ifade etmektedir. Ornegin bir
otomobil i¢in performans; yol tutusu, birim zaman igerisinde hiz kazanma ivmesi,
konfor gibi ozellikleri igerir. Bir televizyon i¢in performans; ¢oziiniirlikk, ses ve

goriintii kalitesi anlamlarina gelmektedir.

Kalitenin bu boyutu dlgiilebilir nitelikleri icermekte, dolayisiyla markalar
genellikle performanslarini  bu niteliklere sahip olma derecesine gore

siralayabilmektedirler.

Bazi1 performans standartlari evrensel kabul goren tercihlere dayali olsa da,
bazilar1 ise kisisel tercihlere gore degisiklik gostermektedir. Kalite farklilig:

performansin kosullarin farkliligina gore degisebilmektedir.

Ek zellikler:  Uriiniin cazibesini arttiric1 ek ozellikleri ifade etmektedir.
Benzer iirlinlerde, triiniin islevselligini destekleyen ilave 6zellikleri kapsamaktadir.
Ornegin; ugak seyahatinde sunulan iicretsiz igecekler, cep telefonuyla sunulan yiiksek
¢oziinlirliiklii bir kamera, otomobilin klima opsiyonu, diziistii bilgisayarin parmak izi
ile acilma 6zelligi gibi bir¢cok ornek kalite boyutunun ek 6zelliklerine 6rnek olarak
gosterilebilir. Cogu zaman birincil performans 6zelliklerini ikincil 6zelliklerden ayiran
farkliliklar1 tanimlamak olduk¢a giligtiir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta,
ozelliklerin kisisel ihtiyaglara yonelik olmasindan ziyade, nesnel ihtiyaglara karsilik

verebilmesi ve ol¢iilebilir olmasidir.

Bir iriinle birlikte sunulan ek 6zelliklerin sayica fazlaligi, iiriinlin kalitesine
iliskin asil gosterge olan performans niteligini geri plana atmakta ve ¢ogu zaman
misterilerde {iriine yonelik kalite algis1 yaratmaktadir. Miisteri iiriinii satin alirken
kisisel ihtiyaglarina ve zevklerine gore uyarlayabildigi oOlclide kalite algisi

olusturmaktadir. Ornegin bir mobilya satin alan miisterinin, mobilyanin kumasini,
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rengini, desenini kisisel zevk ve ihtiyaglarina gore uyarlayabilmesi {iriiniin kalitesine

iliskin olumlu bir alg1 yaratmaktadir.

Giivenilirlik: Bu boyut, iirliniin belirli bir zaman dilimi igerisinde kullanim dis1

kalmasi1 ve bozulma olasiligini yansitmaktadir.

Giivenilirlik miisterilerin cogunlukla dnemsedigi bir boyuttur. Ciinkii iirlintin
bozulmast durumunda ortaya ¢ikan aksaklik durumu ve onarim giderleri maddi
kayiplara neden olmaktadir. Ozellikle zamana bagli olarak kazang saglayan is

alanlarinda bu boyutun 6nemi daha ¢ok ortaya ¢ikmaktadir.

Uygunluk:  Uriin tasariminin ya da faaliyetlerinin, dnceden olusturulmus olan

standartlar1 ne dlgiide kargiladigini ifade etmektedir.

Dayanikhlik:  Uriiniin hem ekonomik hem teknik olarak yararli kullanim émrii
anlamia gelmektedir. Teknik olarak dayaniklilik, {irliniin bozulmasina kadar gecen
zaman icerisinde iiriinden yararlanilma miktarini ifade etmektedir. Ornegin uzun
saatler boyunca 151k veren ampuliin 15181n1n azalmasi veya yanmasi durumunda ampul
yenisiyle degistirilmek zorunda kalinacaktir, ¢iinkii tamiri miimkiin degildir. Kalitenin
bu boyutu ile giivenilirlik boyutu arasinda yakm bir iliski vardir. Uriiniin bozulma ve
arizaya karsi1 giivenilir olmasi, bozulmasi durumunda ortaya ¢ikacak onarim masraflar
diisiintilerek giivenilir iirlinii satin alma talebi olumlu yonde etkilenecektir. Bu iligki
sebebiyle isletmeler genellikle miisterilere, iirlinli satin aldiktan sonraki belirli bir
zaman dilimine yonelik bozulmama; bozulmasi durumunda onarim veya degisim

garantisi vermektedirler.

Hizmete elverislilik:  Uriiniin satisinda ve satis sonrasinda hizmetin hizi,

yeterlilik ve onarim kolaylig1 gibi unsurlari igermektedir.

Estetik: Kaliteye iliskin bu boyut, iiriiniin; renk, sekil, goriintii, ses, tat, koku
gibi daha ¢ok kisisel tercihleri yansitan Oznel nitelikleri kapsamaktadir. Estetik
nitelikler kisisel kriterlere gore degisiklik gosterdiginden, evrensel bir standart

olmaktan uzaktir.

Algilanan Kalite: Uriiniin imajimin tiiketici goziindeki degeri oldugu ifade
edilmektedir. Hizmet veya iiriine yonelik yeterli bilgiye sahip olmadigi durumlarda

tiikketici dolayli yoldan edindigi bilgileri ve baskalarinin yaptigi degerlendirmeleri bir
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karsilastirma kaynagi olarak kullanabilmektedir. Markanin iyi bir imaja sahip olmast
misteride iyi bir kalite algis1 yaratmaktadir. Markanin iirettigi yeni irtinlerin
kalitesinin daha once iirettigi iiriinlerin kalitesiyle benzesim gosterdigi algisi

mevcuttur.

2.2.6. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi diger pek ¢ok hizmet sektoriinde oldugu gibi agirlama hizmet
sektoriinde de dnemli bir konuma sahiptir. Kurumsal rekabet giiciiniin ve performans
verimliliginin arttirilmasinda en dnemli araglardan biri hizmet kalitesinin arttirilmasi

olarak bilinmektedir.

Hizmet sektoriinde kalite kavramina yonelik tanimlamalar genellikle; tirtinlerin
fiziki goriiniimleri, teknik spesifikasyonlar1 ve diger duyumsal gostergeler gibi somut
bilesenleri {izerinden yapilan tanimlamalardan uzaklasarak; soyutluk, depolanamazlik
ve ayrilmazlik gibi son derece hassas belirleyici etkenler dikkate alinarak ifade

edilmeye baslanmstir.

Gilinlimiize kadar pek c¢ok arastirmaci ve akademisyen servis kalitesine iliskin
pek cok bakis agis1 gelistirdiler (Zeithaml, 1994; Parasuraman, 1984; Gronroos, 1993;
Douglas & Connor, 2003; Cronin & Taylor, 1992; Negi & Ketema, 2013). Bu bakis
acilar;; hizmet kalitesi kavramina miisterinin bakis agis1 yoniinden yaklasilmasi
gerektigi noktasinda birlesmektedirler. Miisterinin hizmet kalitesine iliskin bakis
acisint; sahip oldugu degerler, degerlendirme zemininin farklilig1 ve degerlendirmenin

mevcut kosullara gore farklilik gostermesi etkilemektedir.

Bugiine kadar hizmet kalitesine iliskin ¢ok sayida tanimlamalar yapildi. Bu
tanimlamalar icerisinde en yaygin olani hizmet kalitesini kisaca su sekilde ifade
etmektedir; “hizmet kalitesi: miisteri beklentilerinin en iyi diizeyde karsilanmasi

durumudur”.

Parasuraman ve digerleri (1988), hizmet kalitesini; miisterinin aldigi hizmete
dayali deneyiminin sonucu olarak ortaya c¢ikan algi nitelemesi olarak
yorumlamaktadir. Hizmet kalitesi; hizmet saglayicinin miisteri tatminini en st
diizeyde tutmaya yonelik, her bir miisterinin beklenti ve talepleri dogrultusunda

nitelikli hizmet saglama cabasidir.
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Bir {irtin satin alinirken; iirliniin rengi, sertligi, kokusu, kullanilan malzemenin
tiiri vb. pek ¢cok somut unsur iiriiniin kalitesine iliskin bir takim gostergelere isaret
ederken, hizmet satin alimlarinda hizmet kalitesine iliskin gostergeler cok daha az

somut unsurlarla siirli kalmaktadir.

Asutonbeng, McCleary ve Swan’a gore (1996), hizmet kalitesi; miisterilerin
firmanin sunmus oldugu hizmete iliskin algist ile miisterinin bu firmalardan satin
almay1 diisiindiikleri hizmete iliskin beklentileri arasindaki farki ifade etmektedir.
Eger algilanan kalite beklentinin altinda ise miisteri hizmet kalitesinin diisiik oldugunu
diisiiniiyor demektir, eger algilanan beklentiyle es deger veya beklentiden daha
yukarida ise miisteri hizmet kalitesini yiiksek olarak goriiyor demektir. Hizmet
kalitesini tanimlamada etken olan bilesenler; miisterinin; firmanin hizmeti nasil
sunmast gerektigine iliskin diislincelerinin miisteri beklentisini olusturmasi, bu
beklentilerin miisterinin kisisel ihtiyaglarinin, ge¢mis deneyimlerinin ve kulaktan
kulaga iletisimde c¢evreden etkilenme diizeyinde diger miisterilere gore farklilik

gostermesidir.

Hizmet kalitesine iliskin kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistiren
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore algilanan hizmet kalitesi; miisterilerin
hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu sirasinda, hizmetin performansina yonelik
olusan algilarinin yoniiniin bir sonucudur (Devebakan & Aksarayli, 2003; 40). Bu
yaklasimda miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmete yonelik algilar
karsilastirilmakta ve beklenti ile algi diizeyleri arasindaki fark hizmet kalitesini ortaya

koymaktadir.

Parasuraman ve digerleri (1994), hizmet kalitesini olusturan faktorleri su sekilde

siralamiglardir:

= Fiziki (somut) unsurlar
=  Giivenilirlik

= Heveslilik

= Qiivence

= Empatik yaklagim
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2.2.7. Hizmet Kalitesi Modelleri

Son otuz yil igerisinde hizmet kalitesinin gelismesine yon veren ¢ok sayida

arastirma yapilmistir. Bu ¢aligmalarin yapilmasinin nedenlerinin basinda, firmalarin

rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri, basar1 elde edebilmeleri ve verimliliklerini

arttirabilmeleri i¢in sunmakta olduklar1 hizmetlere iliskin farklilik yaratip, daha iyi

hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyetini en iist diizeyde tutabilme ¢abas1 olmustur.

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme

siirecinin de ilk asamasini olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet kalite

diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler

konusunda da etkili adimlar atabilecektir (Ozaltas & Sergek, 2012; 949).

Tablo 2.4: Hizmet Kalitesi Olcegi ile Yapilan Ampirik Calismalar

Yazarlar/Calismalar Giivenilirlik Gecgerlilik Hizmet Kalitesi
Cronbach Alpha Boyutlarinin/

Degiskenlerinin
Saytsi

Lam ve Zhang (1999) 0.67-0.88 Uygulanmamig 5

Angur (1998) Uygulanmamig Uygulanmamig 5

Yavas (1998) Yiiksek Deger Yakinsal Gegerlilik 5

Ryan & CIiff (1997) 0.91-0.97 Ayirt Edici Gegerlilik 5

Wisniewski & Donnelly Uygulanmamis Uygulanmamus 5

(1996)

Clow, Fischer & Obryan 0.72-0.89 Uygulanmamig 7

(1995)

Licata, Mowen & 0.43-0.73 Uygulanmamis 12

Chakaborty (1995)

Lee & Hing Uygulanmamisg Uygulanmamisg )

Bojanic & Rosen (1994) 0.44-0.81 Uygulanmamig 5

Bowers, Swan & Koehler Uygulanmamig Uygulanmamis 5

(1994)

OConnor, Shewchuk & 0.79-0.92 Uygulanmamis 5

Bowers (1994)
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Brown, Churchill & Peter 0.94-0.96 Ayirt Edici Gegerlilik 5
(1993)

Spreng & Singh (1993) 0.67-0.87 Ayirt Edici Gegerlilik 5

Headley & Mirror (1993) 0.58-0.77 Uygulanmamig 6

Ford, Joseph & Joseph 0.68-0.85 Nomolojik Gegerlilik 5

(1993)

Babakus & Boller (1992) 0.67-0.83 Tahminleyici 5
Gegerlilik

Babakus & Mangold 0.89-0.97 Uygulanmamisg 5

(1992)

Cronin & Taylor (1992) 0.74-0.83 Uygulanmamig 5

Parasuraman, Zeithaml & 0.80-0.93 Tahminleyici 5

Berry (1991) Gegerlilik

Finn & Lamb (1991) 0.59-0.83 Uygulanmamisg 5

Bresinger & Lambert 0.64-0.88 Tahminleyici 5

(1990) Gegerlilik

Carman (1990) Ortalama 0.75 Uygulanmamisg 6-8 (sektore

gore)
Parasuraman , Berry & 0.87-0.90 Tahminleyici 5
Zeithaml (1988) Gegerlilik

Kaynak: Osman M. Karatepe, (1999). Hizmet Kkalitesi olgegdi ile yqpllan ampirik ¢alismalarin
giivenilirlik ve gecerlilik boyutlarina yonelik bir degerlendirme. Ankara Universitesi SBF Dergisi, 54
(4), 47-66.

Hizmet kalitesi 6l¢timiinde kullanilan baglica yontemler sunlardir;

» Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Algilanan hizmet kalitesi modeli
(SERVQUAL)

Teknik ve fonksiyonel kalite modeli (Gronroos)

Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli (Haywood-Farmer)

Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli (Brogowicz vd.)

Performans Modeli “SERVPERF” (Cronin & Taylor)

vV V V V V

Dineserv (Stevens vd.)
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli:
SERVQUAL

Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in yapilan pek ¢ok arasgtirmadan belki de en ¢ok
bilinen ve en ¢ok uygulanani, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985-1988
yillarinda gelistirilen ve akabinde 1991-1994 yillarinda yine Parasuraman ve

arkadaslari tarafindan gelistirilen “SERVQUAL” modelidir.

“Bosluk Modeli” olarak da bilinen SERVQUAL, hizmet kalitesini miisteri algis1
iizerinden dlcen ve giiniimiize kadar pek ¢ok kez test edilmis modellerden biridir. ilk
defa 1985 yilinca Parasuraman ve arkadaglari tarafindan olusturulan bu model iki
bolimden olusmaktadir. Birinci bolim miisterinin  beklentisini  6lgmek igin
olusturulmus 22 soruluk bir anketten meydana gelmektedir. Ikinci bdliim de yine
miisteri beklentisini dl¢cmek i¢in olusturulmus 22 soruya karsilik gelen ancak sorularin
bu kez miisterinin hizmete iliskin algisini 6lgmeye yarayan bir anket seklindedir. Yirmi
iki soruluk bu anket; miisteri, beklenti ve algisin1 temelde bes farkli boyutta
incelemektedir. Bu boyutlar somut unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve

empati boyutlaridir.

Bu anketle miisterilere yoneltilen sorularda onlardan beklenen, her bir ifadeye
katilma derecesini 1 ile 7 arasindaki bir sayiyla belirtmeleridir. Miisteri algisi,
miisterinin isletmeden aldig1 ger¢ek hizmete dayali olurken; beklenti, miisterinin daha
onceki deneyim ve s6z konusu hizmete iligkin bilgilerine dayanarak nasil bir hizmet

bekledigine dayanmaktadir.

SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi dlgiimii miisteri beklentisi ve algisi
arasindaki karsilagtirmaya dayali olarak hesaplanmaktadir. Beklenti ve alg1 arasindaki
fark “SERVQUAL skoru” ya da “SERVQUAL boslugu” olarak adlandirilmaktadir
(Markovic vd., 2010; 184). Ortaya c¢ikan farkta eger bosluk negatif bir deger ise,
miisteri beklentileri karsilanmamis demektir. Buna karsilik farkin pozitif olmasi

misterinin algiladig1 hizmet kalitesinin beklentisinin tizerinde oldugunu ifade eder.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore (1985) miisteri hizmet kalitesi algis1 bes

“bosluk” tan (farktan; gap) etkilenmektedir (Ladhari, 2009; 173);
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Bosluk 1, miisteri beklentisi ile yonetimin miisteri beklenti algis1 arasindaki fark:
temsil etmektedir. Yonetimin miisterilerin kalite beklentilerini dogru olarak
algilamamasi sonucu meydana gelmektedir.

Bosluk 2, yonetimin miisteri beklentisi algis1 ile bu algilarin servis kalitesi
standartlarina doniistiiriilmesi arasindaki farki temsil etmektedir.

Bosluk 3, personelin sundugu hizmet ile yonetim tarafindan olusturulmus olan
hizmet standartlar1 arasindaki farki temsil etmektedir.

Bosluk 4, tiiketiciye hizmet verilmeden Once taahhiit edilenler ile sunulan
hizmetler arasindaki farki temsil etmektedir.

Son olarak Bosluk 5 ise miisterilerin hizmet beklentileri ve hizmet algilamalari

arasindaki farki temsil etmektedir.

Bosluk 5, onceki dort bosluktan etkilenmektedir, dolayisiyla Bosluk 5’deki

herhangi bir degisikligin ortadan kaldirilmasi ya da minimize edilmesi gereken

durumlarin teshis edilmesi i¢in devamli olarak kontrol ve analiz edilmesi

gerekmektedir. Algilanan hizmet beklenen hizmete esit veya beklenen hizmetten daha

yiiksek ise hizmet kalitesinin kabul edilebilir veya yiiksek oldugundan s6z edilebilir.

Ancak; algilanan hizmet, beklenen hizmetin altinda kaliyorsa hizmet kalitesinin diisiik

olduguna isaret eder.
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Sekil 2.2:Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Agizdan adiza iletisim Kisisel Gereksinimler Gecmis Deneyimler

LAd

Beklenen Hizmet

Bosluk 5 ‘ |
Tiiketici

(Hizmeti alan)

Algilanan Hizmet

_________________________________ r_____-__------__-----___________

Bosluk 4 o
Hizmet Sunumu Musterilerle Dig
Etkilegim

Alglamalarin kalite standartlanna
donastarilmesi

T

Yonetimin misteri beklentilerini
algilamasi

Pazarlamaci
(Hizmeti veren)

Bosluk 3

Bosluk 1

Y

Kaynak: Parasuraman vd., (1985)

SERVQUAL o&lgegiyle ilgili (Parasuraman vd..1985) yapilan ilk calismalarda
beklenti ve algi karsilastirmasina dayanan o&lgek boyutlari on baslik altinda
incelenmektedir. Bunlar;

1) Fiziksel (Somut) Unsurlar (tangibles),
2) Givenilirlik (reliability),

3) Heveslilik (responsiveness),

4) Tletisim (communication),

5) Inandiricilik (credibility),

6) Giivenlik (security),

7) Yeterlik (competence),
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8) Nezaket (courtesy),
9) Anlayis (understanding),

10) Erisim (access).

Yukarida siralanan on boyut; daha sonraki calismalarda bes boyut altinda

toplanarak bugiinkii halini almistir (Parasuraman vd, 1994). Bunlar;

Fiziksel (Somut) Unsurlar (Tangibles) : Hizmete iliskin arag-gereg, personel ve
mekan goriiniimti,

Giivenilirlik (Relability) : Taahhiit edilen hizmetin gilivenilir ve diizgiin bir
sekilde yerine getirilme becerisi,

Heveslilik (Responsiveness) : Miisteriye yardimc1 olma ve hizli hizmet verme
istegi,

Giivence (Assurance) : Personelin bilgi ve deneyim konusunda yeterlilige sahip
olmasi, miisterilere kars1 nazik davranmasi ve giiven uyandirabilmesi,

Empati (Emphaty) : Isletmenin miisterilere karsi empatik bir yaklasim

sergilemesi ve miisterilere kisisel bir ilgi gosterebilme becerisi.

Toplam 22 sorudan olusgan SERVQUAL 6lgegi ve bilesenlerinin dnerme

numaralarina gore dagilimi asagidaki tabloda goriilmektedir;

Tablo 2.5: SERVQUAL Onermeleri ve Tanimlamalari

Boyutlar Onerme Tammlama

Fiziki Unsurlar  1-4 Hizmeti sunmak i¢in kullanilan fiziki donanim, arag-gerec,

(Tamgibles) personelin fiziki goriiniimii

Giivenilirlik 5-9 Isletmenin taahhiit edilen hizmeti ilk defada dogru yapmasi ve

(Relaibility) verdigi sozii yerine getirmesi anlamina gelir. Performans
tutarhiligidir.

Heveslilik 10-13 Hizmetin saglanmasinda miisteriye yardimci olma konusunda

(Responsiveness) personelin istekliligini ifade eder.

Giivence (Assurance) = 14-17 Personelin bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde giiven

uyandirmasini ifade eder.

Empati (Emphaty) 18-22 Miisterilerin 6zellikli ihtiyaglarin1 &grenerek, bu ihtiyaglar

anlamaya kars1 gereken g¢abayr sarf etmek ve kisisel bir ilgi

gosterilmesini ifade eder.

Kaynak: Parasuraman vd. (1994).
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SERVQUAL 6lgegi bugiine kadar pek ¢ok hizmet sektoriinde kullanilmistir. Bu

hizmet sektorleri agagidaki gibi siralanabilir;

e Saglik ( Devebakan & Aksarayli, 2003)

e Bankacilik (Saghier & Nathan, 2013; Oguz, 2010)

e Yiyecek veicgecek (Patricio, Leal & Pereira, 2006; Dallaryan, 2007; Lee & Hing,
1995; Eleren vd.., 2007)

e Otelcilik/turizm (Markovic, Raspor, 2010; Oztiirk & Seyhan, 2005; Eleren &
Kilig, 2007)

e Telekomiinikasyon (Khan, 2010)

e Perakendecilik (Atan, Bas & Tolun, 2005; Daniel & Berinyuy, 2010)

e Bakim onarim/otomobil (Dion, Javalgi & Dilorenzo-Aiss, 1998; Saravanan &
Rao, 2007)

e Kiitiiphanecilik (Kiran, 2010)

Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli (Gronroos, 1984)

Hizmet kalitesini Olgmeye yonelik ortaya ¢ikan ilk modellerden biri
Gronroos’un teknik ve fonksiyonel kalite modelidir. Gronroos’a gore, bir firmanin
basarili olmas1 miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilarin1 ve hizmet kalitesini
etkileyen unsurlar1 en iyi sekilde tespit etmesinden ge¢mektedir. Algilanan hizmet
kalitesi misterilerin kaliteye iliskin beklentilerini karsiladigi 06l¢iide miisteri

memnuniyeti saglanmis olacaktir.

Gronroos hizmet kalitesi bilesenlerini iic boliime ayirmaktadir: teknik kalite,

fonksiyonel kalite ve imaj (Gronroos, 1984).

(1) Teknik kalite, miisterinin firmayla karsilikli etkilesimi sonucu gercekte ne

aldigini ifade etmektedir.

(2) Fonksiyonel kalite, miisterinin hizmete iliskin teknik sonucu nasil aldigidir.
Firmalar i¢in olduk¢a 6nem arz etmektedir.

(3) Imaj, gelenek, kulaktan kulaga iletisim, ideoloji ve halkla iliskiler gibi
faktorlerden etkilenen, teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesinin sonucunda

olusmaktadir.
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Sekil 2.3: Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

Beklenen - Hizmet < Algilanan

Hizmet Kalitesi et

!

-Geleneksel Pazarlama
aktiviteleri (reklam, Fiyatlama,

b

PR)
-Geleneklerin, ideolojinin ve —
agiz yoluyla iletisimin dissal Imay
etkileri
Teknik Fonksiyonel
Kalite Kalite
Ne? Nas1l?

Kaynak: Gronroos (1984)

Teknik kalite boyutunda miisterinin hizmet firmas1 ile etkilesimi sonucunda ne
aldig1 6n plana ¢ikmaktadir. Ancak miisteri hizmet sunumunun sonucunda ne aldiginin
yani sira hizmet siireci ile de ilgilenmektedir. Fonksiyonel kalite bu noktada miisterinin
aldig1 hizmeti degerlendirmesinde Onem tasimaktadir. Teknik kalite ne aldigi,
fonksiyonel kalite ise nasil aldig1 sorusunun cevabidir. Ugiincii degisken olan imaj,
miisterilerin firmay1 nasil algiladiklarinin sonucudur. Imaji etkileyen baslica faktorler
sunlardir; geleneksel pazarlama aktiviteleri, kulaktan kulaga iletisim, reklam, fiyat,

halkla iliskiler.
Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli (Haywood-Farmer, 1988)

Bu modele gore hizmetlerin ii¢ niteligi vardir; fiziksel olanaklar ve islemler,
kisilerin davraniglar1 ve profesyonel degerlendirmeler. Hizmet firmalar1 miisterilerin
beklentilerini devamli olarak karsilayabildikleri 6lgiide yiliksek kalite hizmet vermis
sayllmaktadirlar. Kalite bilesenlerinden sadece biri iizerinde fazla yogunlasip

digerlerini ihmal etmek isletmeler i¢in istenmeyen sonuglara yol agabilir.
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Sekil 2.4: Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

Profesvonel Degerlendirme
Teshis, yeterlikc, tavsive. rehberlikc,

inovasyon, diiriistliilc, gizlililc, esnekdilkc,

sagduyu, bilgi.

v

Fiziksel Olanaklar ve
islemler

Yerlesim veri, dekor,
bitvikdiilk, 15 alas esnekliginin

kontrohi, giivenilirlilc,
diizenleme,_ kapasite dengesi,

zamanhlilc_ iletisim_ sunulan
hizmetlerin hiz

Davramssal Yion
Famanhhlc, iletisim hiz1, nezalcet,
sicalkdhlc. mcellc, tutum, ses tonu,

givim, kibarhlc, dikdcat, sezgi,
sikayetleri ele alma_ sorunlar

cozme.

1

—

s

3

. Kisa etkilegsim-dusiuk kisisellestirme (bakkal, manav vb.)

. Orta vogunluklu etkilesim-dasuk kisisellestirme

- Yiksek vogunluklu etkilesim-dasik kisisellestirme (egitim vb.)
4 Diisiik vogunluklu etkilesim-viiksek kigisellestirme (kuliapler vb.)
5. Yiksek vogunluklu etkilesim-viiksek kisisellestirme (saglik vb.)

Kaynak: Nitin Seth & S. G. Deshmukh, (2004), Service quality models: a review.

veya diger medya iletisim araclari araciligi ile 6grenebilir. Hizmeti deneyimlemis olan

miisterilerin hizmet kalitesi algisi ile heniiz deneyimlememis olan potansiyel

Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli (Brogowicz vd.., 1990)

Bir hizmet kalitesi boslugu, tiiketici o hizmeti deneyimlemese bile; reklamlar

misterilerin hizmet kalitesi algilarii birlikte kapsamaktadir.

38




Bu model, geleneksel yonetimsel ¢erceve ile hizmet tasarimini, operasyonlari ve
pazarlama etkinliklerini birlestirmeyi denemektedir. Modelin amaci; planlama,
kurulum ve kontroliin geleneksel yonetimsel ¢er¢evesine ait hizmet kalitesine iligskin

boyutlar1 tanimlamaktir (Seth & Deshmukh, 2004; 920).

Sentezlenmis hizmet kalitesi modelinde ti¢ faktor teknik ve fonksiyonel kalite
beklentilerinin belirleyicileri olarak ele alinmustir; sirket imaji, dissal etkiler ve

geleneksel pazarlama aktiviteleri.

Sekil 2.5: Hizmet Kalitesi Modeli (Brogowicz, 1990)

o e e e e
: 1
H ]
: H Geleneksel
i -
@-—1g=-=] Dissal Etkiler |—Jp»| Orgutimaj |@—  Fazarlama
: Alctvitelernt
i - 7 3
]
[ I Hizmet Kalitesi
Beldentisi

AN

Hizrmet Kalitesi

Teklif edilen ve/va
P denevimlenen hizmet [

f

Teklif edilen hizmet

f

Hizmet sunus
spesifikasyonlar

A

Pararlama stratejisinin
e e e e e e e P planlanmasi, uygulanmas: ve

kontrol edilmesi

Sirkeet misvon ve

b P hedeflerinin belirlenmesi

Kaynak: Andrew A. Brogowicz, Linda M. Delene & David M. Lyth, A Synthesised Service Quality
Model with Managerial Implications
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Performans Modeli “SERVPERF” (Cronin & Taylor, 1992)

Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigZi SERVQUAL modeline alternatif
olarak on plana ¢ikan Servperf modeli; hizmet kalitesinin beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki fark temelinde Olgiilmesi yerine, hizmet {ireticisi
tarafindan ortaya konulan performansa dayali olarak oOlgiilmesi gerektigini ileri
stirmektedir. SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi beklenen hizmet ile algilanan
hizmet arasindaki farka gore ol¢iilmesi gerektigini savunurken, Cronin ve Taylor bu
ikisi arasindaki farka gore Olclilmesi gerektigini destekleyecek yeterli kanitin

olmadigini iddia etmektedir.

Servperf hizmet kalitesi modelinde, SERVQUAL modelinde yer alan beklenti
Olctimii gerekli goriilmemektedir. Bu modelde hizmet kalitesi, sadece hizmet {ireticisi

tarafindan ortaya konulan performansin miisterilerin algilama diizeyine baglidir.

Cronin ve Taylor (1992), Servperf olarak adlandirdiklari bu modelin
SERVQUAL’in yerini alabilecegini iddia etmektedirler. Performans temelli bu
6l¢egin SERVQUAL ile kiyaslandiginda daha verimli oldugunu savunurlar. Ancak
Servperf’in, sadece algilanan hizmet performansini 6lgerek beklentiyi goz ardi eden,
SERVQUAL modelinin bir alt kiimesi oldugu da goéz ardi edilmemelidir. Servperf

modelinde beklentiyi 6nemsememesinin gerekgelerini su sekilde sunar;

1) Miisterinin hizmete yonelik beklenti diizeyini hizmet gerceklesmeden once
6lgmek her zaman miimkiin olmamaktadir, dolayisiyla beklentiyi 6lgmeye ¢alismaya

gerek yoktur,

2) Hizmet gerceklesmeden once beklenti diizeyini 6lgmek gii¢ oldugundan,
hizmetin sunumundan sonraya birakilabilmektedir, ancak bu durumda s6z konusu
hizmet gergeklestigi icin miisteri beklentisini etki altinda birakacaktir ve dolayisiyla

dogru bir uygulama olmadig1 goriisii ortaya ¢ikmaktadir.

Sonug olarak, Servperf modeli hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
iligskisinin nedensel sirasini ortaya koymakla literatiire katkida bulunan bir model olma
Ozelligini tagimaktadir. S6z konusu katki, literatiirde birbirleriyle catigsan nisbi hizmet

kalitesi ve miisteri memnuniyeti siralama sonuglarina belli bir bakis acis1 getirdigi ve
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hizmet iireticilerine isletmeleri i¢in hayati bir tecriibe sagladigindan dolayr olduk¢a

onemlidir (Brady vd., 2002; 18, aktaran; Isin, 2012).

Dineserv (Stevens ., 1995)

Stevens, Knutson ve Patton’un (1995) olusturdugu ve “Dineserv” olarak
adlandirdiklart hizmet kalitesi 6l¢lim modeli yiyecek ve igecek hizmeti sunan
isletmelerde hizmet alan miisterilerin isletmenin hizmet kalitesine iliskin algilarini

Olgen bir modeldir.

Dineserv modeli, Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi “SERVQUAL”
modelini lizerine gelistirilmis olup, restoranlarda hizmet alan miisterilerin restoranin
hizmet kalitesine yonelik goriislerini belirleyen bir model olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
Yedili dlgege dayali olarak toplam 29 dnermeden meydana gelmektedir. Dineserv
modelinde de hizmet kalitesi bes boyut olarak incelenmektedir (Markovic vd., 2010;
185).

Somut unsurlar; restoranin fiziki gériinlimii, tasarimi ve personelin dis goriiniisii
ile temizligini ifade etmektedir. Giivenilirlik; sunulan yiyeceklerin tazeligi, 1s1
derecesi, dogru faturalama ve giivenilir hesap islemlerini ifade etmektedir. Heveslilik;
calisanlarin miisterilerin sorunlarin1 ¢dézmeye ve ihtiyaglarina karsilamaya yonelik
gosterdikleri heveslilik derecesini ifade etmektedir. Gilivence; restoranin miisteriye
sunmus oldugu Onerilerde karsilik kendini rahat hissetmesi ve hicbir endise
tasimamasini; herhangi bir endise duydugu takdirde bunu rahatlikla dile
getirebilmesini ifade etmektedir. Empati; restoran calisanlarinin miisteri ihtiyaclarina

karsa kisisel bir ilgi gosterme derecesini ifade etmektedir.

2.3. llgili Aragtirmalar

Alroub, Alsaleem ve Daoud (2012)’un Amman’daki turistik restoranlarda
yiirtittiikleri ¢alismadan elde ettikleri bulgulara gore, giivenilirlik, heveslilik, giivence
ve empati boyutlar1 ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski oldugu
sonucuna varirlar. Calismanin bulgular 1s18inda yoneticilerin hizmet kalitesini
gelistirmek i¢in daha ileri teknoloji ve yontemler kullanmalarini ve kalifiye personel

calistirmalar1 gerektigini vurgularlar. Ozellikle miisterilerle dogrudan etkilesim
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icerisinde olan personel basta olmak {izere tiim personelin devamli olarak egitime tabii
tutulmasi ve bu egitimlerin diizenli olarak uygulanmasi gerektigini belirtirler. Ayrica,
miisteri memnuniyetinin saglanmasi icin tiim personele adil davranilmasi gerektigini

ve onlari 6diillerle motive etmek gerektigini belirtirler.

Shaikh ve Khan (2011) tarafindan yapilan ¢calismada, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisi, SERVQUAL modelinin iki boyutu esas alinarak
degerlendirilmeye calisilmistir: “fiziki unsurlar” ve “heveslilik”. Yapilan ¢alismalarda
yerel restoran miisterileri tarafindan, heveslilik boyutunun fiziki unsurlar boyutundan
daha fazla 6nem arz ettigi sonucuna varilir. iki boyutun da miisteri memnuniyeti
tizerinde etki birakan ¢ok 6nemli iki hizmet kalitesi boyutu olduguna vurgu yapilmus,

ancak heveslilik boyutuna gelistirilmesi igin dncelik verilmesi gerektigi belirtilmistir.

Barber, Goodman ve Goh (2011) tarafindan yapilan caligmada, restoran
miisterilerinin devamliligini saglayan en dnemli faktoriin restoranin temizligine iliskin
unsurlar oldugu belirtilmistir. Aragtirma sonucunda elde edilen bulgulara gore,
miisterilerin restorana tekrar gitme arzularinin restoranin temizlik ve hijyen kurallarina
ne Ol¢lide uyduguna bagli oldugu vurgulanmistir. Temizlige iliskin en Onemli
gostergenin Oncelikli olarak personel temizligi oldugunu belirten Barber ve digerleri,
personel temizliginden sonra gelen en 6nemli unsurun lavabo ve tuvaletlerin temizligi
oldugunu belirtmektedirler. Bu ¢alismadan elde ettikleri bulgulara gore, miisterilerin
restoran tuvaletlerini Kirli bulmasi1 durumunda bir daha o igletmeyi tercih etmediklerini

vurgulamiglardir.

Markovic ve Raspor (2010) SERVQUAL hizmet kalitesi modelinde bazi
degisiklikler yaparak bu modeli Hirvatistan’daki konaklama sektdriinde hizmet alan
yerli ve yabanci miisterilere uygulamislardir. Otelin hizmet kalitesine iliskin
algilamalar, miisterilerin otelde kaldiklari siire igerisinde otel hizmetlerinden ne dl¢iide
tatmin olduklar1 derecesine bagli olmaktadir. Algilanan hizmet kalitesini dort boyut
altinda ele alirlar. Bunlar; “giivenilirlik”, “empati ve personelin yeterliligi”,
“erigebilirlik” ve “fiziki unsurlar” dir. Bunlardan ikisi SERVQUAL modeliyle
benzerlik gostermektedir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara goére, dort boyut
arasinda hizmet kalitesine yonelik en 6nemli boyutun giivenilirlik boyutu oldugunu

belirtmektedirler. Andaleeb ve Conway, bu boyutun konaklama sektdriinde; miisteri
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problemlerinin ¢6zliimii, hizmeti sifir hatayla zamaninda ve hizlica saglayabilmeleri ve
otel iinitelerinin miisterilerin miisait zamanlarina yonelik faaliyet gostermeleri olarak

ifade etmektedirler.

Wu ve Liang (2009) tarafindan yapilan ¢alismada, restoranin ¢evresel faktorlerin
ve misteriler ile calisanlarin karsiliklt etkilesiminin, miisterinin deneyimsel
degerlerini olumlu yonde etkilediklerini belirtirler. Miisterinin ¢alisanlarla interaktif
bir iliski kurmas1 miisteri memnuniyetini dogrudan ve olumlu yonde etkilemektedir,
vurgusu yapilmistir. Buna ek olarak, miisterinin hizmete iliskin degerlendirmesinde
baslica ii¢ temel unsurun; atmosfer (ortam), bigim (modaya uygunluk) ve sicaklik
oldugu belirtilmistir. Restoranin 1giklandirma, tasarim, atmosfer gibi goriintime iliskin
hususlarin yani sira personelin sicak ve nazik bir tutum sergilemesi de; yliksek hizmet

kalitesi ve miisteri memnuniyeti acisindan oldukc¢a 6nem arz etmektedir.

Eleren ve digerleri (2007) “hizmet sektoriinde hizmet kalitesinin SERVQUAL
yontemi ile 6l¢iilmesi ve hazir yemek isletmesinde bir uygulama” adli ¢aligmalarinda,
SERVQUAL skorlarina gore her sorunun beklenti ortalamalarinin algilama
ortalamalarinin iizerinde gerceklestigini belirtmektedirler. Hizmet kalitesine yonelik
degerlendirmelerin beklenti ve algilama karsilagtirmasina dayanarak yapildigi bu
calismada SERVQUAL skorlar1t hem 6nermeler bazinda hem de boyutlar bazinda
hesaplanmistir. Calisma sonunda elde edilen bulgular neticesinde SERVQUAL
skorunun en diigiik oldugu (algilama ile beklenti farkinin en yiiksek oldugu) boyut -
1,6167 fark ile “Giiven” boyutu, SERVQUAL skorunun en yiiksek oldugu (algilama
ile beklenti farkinin en diisiik oldugu) boyut ise -1,3222 fark ile “Heveslilik” boyutu
olarak tespit edilmistir. Eleren ve digerleri, SERVQUAL skorlarinda ortaya ¢ikan bu
farklar1 azaltmak i¢in isletmelerin daha ¢ok c¢aba sarf etmesi gerektigini
belirtmektedirler. Ozellikle en yiiksek farkin hesaplandigi giiven boyutunda isletmenin
personelinin bilgi, deneyim ve nezaket kurallari konusunda hizlica egitime tabi
tutulmas1 gerektigini vurgulamaktadirlar. Ayrica fiziksel Ozellikler grubu igin,
isletmenin hazir yemek servislerinin yapilmasinda yemek kalitesi ve lezzeti, arag¢ ve
gereglerin yeterliligi, temizligi gibi konularda daha dikkatli davranmasi gerektigini

onermektedirler.
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Fen ve Lian (2007), hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile ilgili ylrtttiikleri
calismada, en yiiksek miisteri beklentilerinin hizmet unsurlar1 ve elverislilik ile ilgili
oldugunu saptarlar. Ote yandan miisterilerin beklenti diizeylerinin en diisiik oldugu
boyutun restoranin imajma yonelik unsurlar oldugunu belirtirler. Yapilan analiz
sonuglarinda, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini ve miisteri devamliligin

dogrudan etkiledigini vurgularlar.

Patricio, Leal ve Pereira (2006) tarafindan yiirlitilen c¢alismada, restoran
sahipleri ve yoneticilerin iistiinde durmasi gereken en 6nemli iki unsurun giivenilirlik
ve heveslilik olduguna vurgu yapilmistir. Restoranin miisterilere yardimei olma ve
hizli hizmet sunma konularindaki istekliligi miisteriler agisindan degerlendirilen en
onemli boyut olmustur. SERVQUAL 6l¢eginde “glivence” boyutu altinda ele alinan;
“personelin bilgisi ve nezaketi ile miisterilere giiven asilamas1” konusu bu ¢alismada
“heveslilik” boyutu altinda degerlendirilmistir. Particio ve digerleri, baz1 unsurlarin
“SERVQUAL” modelinde oldugu gibi siki sikiya belirli bir boyuta bagli olmasi
gerekmedigini diisiinmektedirler. Bu baglamda; is gorenin s6z konusu isle ilgili
bilgisinin daha c¢ok risk teskil eden meslek gruplarinda “giivence” boyutunda

degerlendirilmesi gerektigini one siirerler.

Andaleeb ve Conway (2006) “restoran endiistrisinde miisteri memnuniyeti”
baslikli  c¢aligmalarinda  gelistirmis olduklar1 faaliyet modelinde, miisteri
memnuniyetinin ii¢ temel unsurdan etkilendigine, dolayisiyla restoran sahipleri ve
yoneticilerinin bu li¢ boyuta odaklanmalar1 gerektigine vurgu yaparlar. Andaleeb ve
Conway miisteri memnuniyetini etkileyen {ic temel unsuru su sekilde
belirtmektedirler; hizmet kalitesi (heveslilik), ticret ve yemek kalitesi (ya da
giivenilirlik). Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gore, miisteriler agisindan
hizmet kalitesine iligkin en 6nemli boyutun heveslilik olduguna vurgu yapmaktadirlar.
Cok nitelikli boyut olarak degerlendirdikleri heveslilik boyutu; restoran personelinin
miisterilerle olan iletisimlerinde ve onlara karsi tutumlarinda hangi 6l¢iide bilgili,
nazik, hevesli, yardimsever, iyi goriiniimlii, 6zenli ve anlasilir oldugunu igermektedir.
Andaleeb ve Conway de Patricio ve digerleri (2006) gibi, nazik ve bilgili olmanin diger
arastirmalardaki gibi giivence boyutu altinda incelenmesinden ziyade heveslilik

boyutu altinda incelenmesi gerektigini belirtirler. Ayrica Andaleeb ve Conway
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personelin fiziki goriiniisiinii (temiz ve diizgiin giyimli olmay1) pek ¢ok arastirmadaki
fiziki boyut baglaminda degil de heveslilik boyutu baglaminda ele alinmas1 gerektigini

vurgularlar.

Lee & Hing (1995) tarafindan yapilan ¢alismada, miisterilerin hizmet kalitesine
iligkin beklentilerinin tiim boyutlarda benzer bir diizeye sahip oldugu, ancak yine de
beklenti giivenilirlik boyutu diizeyinin diger boyutlara kiyasla nispeten daha yiiksek
oldugu ve fiziki unsurlar boyutu diizeyinin ise diisiik oldugu sonucuna varilmistir.
Giivenilirlik (beklenti) diizeyinin yiiksek ¢ikmasi diger dort boyutla kiyaslandiginda
bu boyuta iligskin unsurlarin miisteriler i¢in dnemli oldugunun gostergesidir. Hizmet
kalitesine iliskin alg1 diizeyine bakildiginda; tiim boyutlarin beklenti diizeyinin altinda
oldugu sonucuna varilmistir. Beklenti ve alg1 diizeylerinin karsilastirildigi tiim
boyutlara bakildiginda; giivenilirlik ve empati boyutlarina dikkat edilmesi gerektigi,
bu iki boyuttaki unsurlarin miisteri memnuniyetini yeterli diizeyde karsilamadigi

belirtilmistir.
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3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada genel tarama modeli kullanilmistir. Genel tarama modeli, ¢ok
sayida olusan bir evrende, evren hakkinda genel bir yargiya varmak amaciyla evrenin
tiimli ya da ondan alinacak orneklem iizerinde yapilacak taramadir (Karasar, 1984;

91).

3.2. Evren ve Orneklem

“Bir arastirma i¢in evren (population, universe), sorulari cevaplamak icin ihtiyag
duyulan verilerin (6l¢timlerin) elde edildigi canli ya da cansiz varliklardan olusan
biiylik gruptur. Evren, bir baska sekilde, arastirmada toplanacak verilerin analizi ile
elde edilecek sonuclarin gecerli olacagi, yorumlanacagi grup olarak tanimlanabilir”
(Biiyiikoztiirk vd., 2012). Orneklem ise, “dzellikleri hakkinda bilgi toplamak igin

caligilan evrenden segilen onun sinirh bir pargasidir” (Cingi, 1994).

Aragtirmanin evrenini, Diyarbakir’daki turizm isletme belgeli restoranlarda

hizmet alan tiim yerli ve yabanci miisteriler olusturmaktadir.

Kabul edilecegi iizere, arastirmanin bu kadar genis bir alan1 kapsamasi s6z
konusu miisterilerin tamamina ulagsmada bir takim giicliikleri de beraberinde
getirmektedir. Bu nedenle, ¢alismada belirlenen evren iizerinden orneklem alma

yoluna gidilmistir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin 2013 verilerine gore Diyarbakir’da toplam iKki
adet birinci sinif turizm isletme belgeli restoran ve bir adet turizm isletme belgeli

glintibirlik tesis bulunmaktadir (http://www.kultur.gov.tr). Bu isletmelerin isimleri

Kiiltiir Bakanligi’nin internet ortamindan tespit edilip, iletisim bilgileri Diyarbakir I

Kiltiir ve Turizm Miidiirliiglinden bilgi alinarak teyit edilmistir.

Aragtirmada Orneklem biiyiikliigiinii belirlemek amaciyla hesaplamalar
yapilmistir. Isletmelere gelen miisteri sayis1 kayd tutulmadigindan evrenin biiyiikliigii

tam olarak belirlenememektedir. Arastirmacilara kolaylik olmasi bakimindan o= 0,05
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icin 6rnekleme hatalari i¢in farkli evren biiytikliiklerinden ¢ekilmesi gereken 6rneklem

biiyiikliikleri hesaplanarak agsagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 3.1: Farklh Sapma Miktarlari i¢cin Uygun Orneklem Biiyiikliikleri

SAPMA MIKTARI

N ,01 ,02 ,03 ,04 ,05
500 218
1000 375 278
2000 696 462 322
3000 1334 787 500 341
4000 1501 843 522 351
5000 1622 880 536 357
6000 1715 906 546 361
8000 1847 942 558 367
10000 4899 1936 964 566 370
20000 6489 2144 1013 583 377
30000 7275 2223 1031 589 379
40000 7745 2265 1039 591 381
50000 8057 2291 1045 593 381
100000 8763 2345 1056 597 383
500000 9423 2390 1065 600 384

Kaynak: Sener Biiyiikoztiirk ve digerleri (2012). Bilimsel Arastirma Yontemleri (13. Baski).

Arastirmada toplamda 399 anketin doniisii saglanmistir, ancak bazi anketlerin
eksik doldurulmasi nedeniyle analiz disinda birakilmig ve toplamda 384 kisiye

ulagilmistir. Bu say1 6rneklemin yeterli biiyiikliikte oldugunu géstermektedir.

3.3. Veri Toplama Araci

Bu arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir.
Arastirmada kullanilacak veri toplama araci literatiir taramasi yapilarak ve uzman

goriisiine bagvurularak, SERVQUAL modeli uygulanmasina karar verilmistir.

Arastirmanin anket formu olusturulurken konuyla ilgili genis bir literatiir
taramas1 yapilmistir. Literatiir incelemesi sonucunda arastirmanin degiskenleri
arasindaki iligkileri en iy1 sekilde ortaya koyabilecek 6lgek olarak SERVQUAL
yontemi belirlenmistir. Parasuraman ve digerlerinin (1988) gelistirdigi bu model her
biri yirmi ikiser 0nermeyi igeren algilama ve beklenti anketlerinden olugsmaktadir. 22
soruluk beklenti anketi miisterinin satin almak istedigi hizmete iliskin beklenti

diizeyini 6lgmek, 22 soruluk alg1 anketi ise miisterinin yiyecek ve icecek isletmesinden
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almis oldugu hizmetin kalitesine iliskin algisin1 6lgmek i¢in uygulanmaktadir.
Miisterilerin beklenti ve algi diizeylerini belirlemek iizere hazirlanmig her bir anket
formu iki boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde miisterilerin; yas, cinsiyet, egitim
durumu gibi demografik 6zellikleri, ikinci boliimde ise miisterilerin hizmet kalitesine

yonelik tutumlarini 6lgen 22 adet dnerme bulunmaktadir.

Aralik (2013) ayinda uygulanan anketlerin bir boliimii pilot ¢aligma olarak
degerlendirilmistir. On ¢alisma sirasinda, anketlerdeki sorularin anlasilirligi ve igerigi
ile ilgili konularda herhangi bir sorun olmadigi anlasilmistir. Anket formunun,

Cronbach Alpha testi yapilarak giivenirliligi sinanmustir.

Cronbach Alfa yontemi, dlgekte yer alan tiim maddelerin homojen bir yap1
gosteren bir biitiinii ifade edip etmedigini aragtirmak ic¢in kullanilan bir yontemdir.
Agirlikli standart egisim ortalamasidir ve bir Olgekteki sorularin varyanslari
toplamlarinin genel varyansa oranlanmasi ile elde edilir. 0 ile 1 arasinda deger alan bu
katsayrya Cronbach Alfa katsayis1 denir. Bu katsayiya bagli olarak dl¢egin giivenirligi
asagidaki gibi yorumlanmaktadir (Kalayci, 2012: 405):

e (.00 <a<0.40 ise olgek giivenilir degildir,

e 0.40 <a<0.60 ise dlgegin giivenilirligi distiktiir,

e (.60 <a<0.80ise dlcek oldukca giivenilirdir,

e 0.80<a<1.00ise dlgek yliksek derecede giivenilir bir dlgektir.

On test igin 22 ifadenin “Giivenirlik Katsayis1” algi anketi igin o= ,940 ve
beklenti anketi i¢in a= ,911 olarak hesaplanmistir. Bu sonuca gore her iki anketin

yiiksek derecede giivenilir oldugu belirlenmistir.

SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgeginde beklenti ve algilama diizeyleri bes boyut
altinda incelenmektedir. Beklenti ve algi anketlerinde; fiziki unsurlar 1 ile 4,
giivenilirlik 5 ile 9, heveslilik 10 ile 13, giivence (giiven asilama) 14 ile 17 ve empati
18 ile 22 arasindaki sorularla ilgili degiskenlerdir. Onermelere ait degerlerin her biri
7°1i Likert olgeginde incelenmis; 1 kesinlikle katilmiyorum, 7 ise Kkesinlikle

katiliyorum ifadelerini temsil etmektedir.
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Arastirmada elde edilen tiim veriler SPSS Statistics 17.0 yazilimi kullanilarak
analiz edilmistir. Giivenirlik analizi sonucunda, miisterilerin alg1 diizeyleri ile ilgili 22
Onermenin alpha degeri a= ,956 ve beklenti diizeyleri ile ilgili 22 6nermenin alpha

degeri a=,902 olarak hesaplanmustir.

Tablo 3.2: Algi ve Beklenti Anketlerinin Giivenirlik Test Sonucu

Boyutlar Madde No Algt Beklenti
Fiziki Unsurlar 1-4 ,880 ,706
Giivenilirlik 5-9 ,885 ,659
Heveslilik 10-13 ,828 743
Giivence 14-17 874 , 166
Empati 18-22 ,846 ,785
Toplam 1-22 ,956 ,902

Algi anketinin bes temel boyutunun Cronbach Alpha katsayis1 0.828 ile 0.885
arasinda degismis ve algi anketinin biitiiniiniin Cronbach Alpha katsayis1 0.956 olarak
belirlenmistir. Beklenti anketinin bes temel boyutunun Cronbach Alpha katsayisi ise
0.659 ile 0.785 arasinda degismis ve biitiiniiniin Cronbach Alpha katsayisi ise 0.902
olarak bulunmustur. Bu sonuglar arastirmada kullanilan anketlerin yiiksek derecede

giivenilir oldugunu gostermektedir.

Aragtirmada boyutlar ile ilgili bilgiler verilirken bazi kodlamalar kullanilmastir.

Bu kodlamalar asagidaki tabloda gdsterilmistir.

Tablo 3.3: Boyutlar i¢in Kullanilan Kodlar

Boyutlar Alg Beklenti
Fiziki Unsurlar AF BF
Giivenilirlik AG BG
Heveslilik AH BH
Giivence AGC BGC
Empati AE BE
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Tablo 3.4: Boyutlarin Onermeleri ile I¢ Gecerligi

AF Pearson AF1 AF2 AF3 AF4
Correlation ,904™ 858" 778** ,885**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
AG Pearson AGl AG2 AG3 AG4 AG5
Correlation ,859** ,792%* ,852** ,862** ,793**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
AH Pearson AH1 AH2 AH3 AH4
Correlation 37+ ,871** ,865** ,803**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
AGC Pearson AGC1 AGC2 AGC3 AGC4
Correlation ,866** ,869** ,847** ,833**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
AE Pearson AE1 AE2 AE3 AE4 AE5
Correlation ,7191** ,755** ,7196** ,784** ,841**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
BF Pearson BF1 BF2 BF3 BF4
Correlation ,657** ,816** ,113** , 140**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
BG Pearson BG1 BG2 BG3 BG4 BG5
Correlation ,611** ,565** ,625** 197+ ,672%*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
BH Pearson BH1 BH2 BH3 BH4
Correlation ,164** ,807** ,617** ,804**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
BGC Pearson BGC1 BGC2 BGC3 BGC4
Correlation 37+ ,837*+* 167> 37
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
BE Pearson BE1 BE2 BE3 BE4 BES5
Correlation ,678** ,106** ,180** ,100** ,804**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Arastirmada kullanilan veri toplama aracinda yer alan 6nermelerin bes boyutta
gecerliligi test edilerek, analiz sonuglarina gore algi ve beklenti anketlerindeki bes

boyut i¢in tiim dnermelerin i¢ gegerliliginin saglandig1 saptanmustir.
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Tablo 3.5:2 Boyutlarin Yap1 Gegerliligi

ALGI Pearson AF AG AH AGC AE
Correlation ~ ,812** ,895** ,893** ,900** ,863**
Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

BEKLENTI Pearson BF BG BH BGC BE
Correlation ~ ,674** ,799%* ,840** ,859%* ,794%*
Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

Arastirmada kullanilan veri toplama aracinda yer alan bes boyutun yapilan analiz

sonuclarindan, alg1 ve beklenti anketi ile yap1 gecerliliginin saglandig1 saptanmistir.

3.4. Verilerin Toplanmasi

Bu aragtirmada SERVQUAL o6lgegi, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
6lctimiinde kullanilacak temel konsepti olusturmaktadir. Arastirmanin amacina uygun
olarak olusturulan hipotezlerin test edilmesinde Diyarbakir’daki turizm isletme belgeli
restoranlarda hizmet alan miisterilerin cevapladigi yiiz yiize bir anket uygulamasi

yuritilmistir.

Veriler 2013 Aralik ile 2014 Mart donemi igerisinde Diyarbakir’daki Turizm
Isletme Belgeli restoranlardan toplanmistir. Toplanan verilerden eksik dolduruldugu
tespit edilen anket formlar1 degerlendirilmeye alinmamistir. Miisterilerin 6nemli bir
boliimii arastirmaya katilmay1 reddetmis, ayrica sehirde bulunan belgeli restoran

sayisinin azlig1 nedeniyle de ulasilabilecek kisi sayisi oldukca sinirli kalmastir.

3.5. Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi

Veri toplama aracindaki dnermelere ait degerlerin her biri 7°11 Likert dlgeginde
incelenmis; 1 kesinlikle katilmiyorum, 7 ise kesinlikle katiliyorum ifadelerini temsil

etmektedir.

Verilerin analizine gegmeden Once dlgekte yer alan maddelerin normal dagilim
saglaylp saglamadig: ile ilgili olarak Tek Orneklem Kolmogorov-Smirnov Test

yapilmis olup sonuglar asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 3.6: Tek Orneklem Kolmogorov-Smirnov Test Sonuclar

Anket n Z p
Algi 384 ,119 ,000
Beklenti 384 121 ,000

Tablo 3.6’da goriildiigii gibi verilerin normal dagilim gostermedigi (p<0,05)
belirlenmistir. Yapilan analizler sonunda verilerin normal dagilimin saglamadigi ve
non-parametrik testlerin kullanilabilecegi sonucuna varilmistir. Non-parametrik
testlerden Mann-Whitney-U testi ile Kruskal Wallis testleri kullanilmistir. Ayrica

verilerin frekans ve ylizdeleri de hesaplanmuistir.
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4. BULGULAR

4.1. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Demografik Ozellikleri ile Tlgili

Bulgular

Tablo 3 Arastirmaya Katilan Miisterilerin Cinsiyetlerine Gore Dagilim

Cinsiyet F %

Kadin 112 29,2
Erkek 272 70,8
Toplam 384 100

Arastirmaya katilan miisterilerin cinsiyet durumlar1 incelendiginde, 384 katilimcinin
% 29,2’sinin (n=112) kadn, %70,8’inin (n=272) ise erkek oldugu goriilmektedir. Bu
dagilima gore erkek miisterilerin sayisinin, kadin miisterilerin sayisinin iki katindan

fazla olmasi dikkat ¢cekmektedir.

Tablo 4.2: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Medeni Durumlarina Gore
Dagilim

Medeni Hali F %

Bekar 200 52,1
Evli 184 47,9
Toplam 384 100

Yukaridaki tabloya gore, aragtirmaya katilan miisterilerin % 52,1’inin (n=200)
bekar, %47,9’unun (n=184) evli olduklari goriilmektedir. Bu rakamlar ele alindiginda
restoranda yemek yiyen miisterilerin frekans dagiliminin medeni durumlarina gore

ciddi farkliliklar gostermedigi goriilmektedir.
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Tablo 4.3: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Yas Grubuna Gore Dagilim

Yas Grubu F %
15-25 49 12,8
26-35 221 57,6
36-45 89 23,2
46-55 22 57
56+ 3 0,8
Toplam 384 100

Tablo 4.3’te, aragtirmaya katilan mdsterilerin yas grubuna gore dagilimi
incelendiginde, miisterilerin ¢ogunlugunun % 57,6 ile (n=221) 26-35 yas grubu
arasinda oldugu gorillmektedir. Onu % 23,2 ile 36-45 yas grubu takip etmektedir.
Genel olarak bu iki grubu birlikte orta yas grubu olarak nitelendirirsek yaklasik %
80’lik (n=310) bir oranla restoranda yemek yiyen miisterilerin biiyiikk ¢ogunlugunu
orta yas grubu insanlarin olusturdugu sdylenebilir. Tabloya gore en az oranin ise %

0,8 (n=3) ile 56 yas tizeri miisterilerin olusturdugu goériilmektedir.

Tablo 5: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Egitim Durumuna Gére Dagilim

Egitim Diizeyi F %
Diplomasiz 3 8
ilkiigretim 16 42
Lise 64 16,7
On Lisans 53 13,8
Lisans 192 50
Lisansiistii 56 14,6
Toplam 384 100

Yukaridaki tabloya gore aragtirmaya katilan miisterilerden lisans mezunlarinin

% 50 (n=192) oran ile tiim katilimci sayisinin yarisint olusturdugu goriilmektedir.
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Bunu; % 16,7 (n=64) ile lise mezunlar1, %14,6 ile lisansiistii mezunlar takip etmekte,
en az oranin ise % 0,8 (n=3) ile okur-yazar (diplomasiz) grubu oldugu goriilmektedir.
Tablo, arastirmaya katilan miisterilerin egitim diizeyini mezun olduklar1 okul tiiriine
gore vermektedir, dolayisiyla genel olarak bakildiginda katilimeilarin gogunun egitim

diizeyinin yliksek oldugunu sdylemek yanlis olmaz.

Tablo 4.5: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Ikamet Durumuna Goére Dagilim

Ikamet Durumu F %

Yerel Halk 263 68,5
Ziyaretci 121 315
Toplam 384 100

Tablo 4.5’te arastirmaya katilan miisterilerin ikamet durumuna gore dagilimi
incelendiginde, % 68,5’ni (n=263) yerel halkin, % 31,5’ini (n=121) ise ziyaret¢ilerin
olusturdugu goriilmektedir. Arastirmada kullanilan anketin kis aylarinda yapilmis
olmasi nedeniyle, kis aylarindaki kétii yol ve hava kosullarinin ziyaret¢i sayilarini
olumsuz yonde etkilemesinden dolay1 bu saymin yerel halka oranla ¢ok daha diisiik

kalmasina yol agtig1 diistiniilebilir.

Tablo 4.6: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Gelir Durumuna Goére Dagilim

Aylik Gelir F %
<1000 TL 37 9,6
1001 — 2500 TL 142 37
2501 - 4000 TL 122 31,8
4001+ TL 83 21,6
Toplam 384 100

Tablo 4.6’da arastirmaya katilan miisterilerin gelir durumlar1 incelendiginde, en

yiiksek oranm1 % 37 (n=142) ile 1001-2500 TL arasinda gelir durumu belirten
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miisterilerin olusturdugu goriilmektedir. Bunu %31,8 (n=122) ile 2501-4000 TL gelir
durumu belirten misteriler takip etmektedir. Dagilima iligkin en diisiik oran ise % 9,6

(n=37) ile 1000 TL’den daha az gelir durumu belirten miisterilere aittir.

Tablo 4.7: Arastirmaya Katilan Miisterilerin Restoranda Yemek Yeme
Ahskanhgina Gore Dagilim

Disarida Yeme Sikhigi F %
Nadiren 31 8,1
Ara Sira 167 435
Sik Sik 186 48,4
Toplam 384 100

Yukaridaki tabloda arastirmaya katilan miisterilerin restoranda yemek yeme
sikligina bakildiginda, “sik sik” yeme aliskanligi belirten miisterilerin % 48,4 (n=186)
ile en yiiksek orana sahip oldugu goriilmektedir. Restoranda nadiren yemek yeme
aliskanlig1 olan miisterilerin % 8,1°lik (n=31) bir oranla toplamda diisiik bir paya sahip

oldugu goriilmektedir.

4.2. Miisterilerin Turizm Isletme Belgeli Restoranlarda Verilen Hizmetin

Kalitesine iliskin Goriisleri

Arastirmanin bu boliimiinde arastirmaya katilan miisterilerin yiyecek ve igecek
isletmelerinde verilen hizmetin kalitesine iliskin beklenti ve algilarina iliskin bulgular

yer almaktadir. Bulgular arastirmanin hipotezleri dikkate alinarak verilmektedir.

4.2.1. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Demografik Ozellikleri le Hizmet
Kalitesine Yonelik Beklenti Diizeyleri Arasindaki iliski

Miisterilerin demografik O6zellikleri ile hizmet kalitesine yonelik beklenti
diizeyleri arasinda iligkinin olup olmadigimi belirlemek amaciyla yapilan Mann
Whitney U testi ve Kruskal-Wallis testi analiz sonuglar1 yer almaktadir. Tablo 4.8”de

cinsiyet ile beklenti boyutlar1 arasindaki iliski sonuglart yer almaktadir.
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Tablo 4.8: Miisterilerin Cinsiyet Degiskenine Gore Beklentilerine fliskin Mann-
Whitney U Analiz Sonuclar:

Boyut Cinsiyet n Sira Sira U p
Ortalamas1 Toplamm
Kadin 112 186,74 20915,00
Fiziki U. 14587,000 ,506
Erkek 272 194,87 53005,00
Kadin 112 214,85 24063,50 .
Giivenilirlik 12728,500 ,010
Erkek 272 183,30 49856,50
Kadin 112 198,13 22190,00
Heveslilik 14602,000 ,520
Erkek 272 190,18 51730,00
Kadin 112 196,77 22038,50
Giivence 14753,500 ,617
Erkek 272 190,74 51881,50
Kadin 112 211,83 23725,50 .
Empati 13066,500 ,027
Erkek 272 184,54 50194,50
Kadin 112 205,42 23006,50
Toplam 13785,500 ,143
Erkek 272 187,18 50913,50

Miisterilerin cinsiyet degiskenine gore beklenti anketinin boyutlarinin Mann-
Whitney U testine iliskin bulgularina bakildiginda; giivenilirlik ve empati boyutlari ile
cinsiyet degiskeni arasinda anlamli farkliligin bulundugu tespit edilmistir. Sira
ortalamalarina gore giivenilirlik ve empati boyutlarinda kadmlarin beklenti
diizeylerinin erkeklerinkine gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica beklenti
anketinin genel ortalamalarina gore cinsiyet agisindan anlamli fark saptanmamistir. Bu
sonuca gore “arastirmaya katilan misterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti
diizeyleri ile cinsiyet degiskeni arasinda anlaml bir fark yoktur” hipotezi (Hz.1) kabul

edilmistir.
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Tablo 4.9: Miisterilerin Medeni Durum Degiskenine Gore Beklentilerine Iliskin
Mann-Whitney U Analiz Sonug¢lari

Boyut Medeni n Sira Sira U p

Durum Ortalamas1 Toplam

Fiziki U. Bekar 200 198,97 39794,50
_ 17105,500 224

Evli 184 185,46 34125,50

Giivenilirlik Bekar 200 189,44 37887,00
_ 17787,000 ,568

Evli 184 195,83 36033,00
Heveslilik Bekar 200 178,78 35756,00 .
_ 15656,000 ,011

Evli 184 207,41 38164,00

Giivence Bekar 200 199,90 39979,50
_ 16920,500 ,159

Evli 184 184,46 33940,50

Empati Bekar 200 188,71 37742,00
17642,000 482

Evli 184 196,62 36178,00

Toplam Bekar 200 187,38 37476,50
_ 17376,500 ,346

Evli 184 198,06 36443,50

Miisterilerin medeni durum degiskenine gore beklenti anketinin boyutlarinin
Mann-Whitney U testine iligkin bulgulari incelendiginde; sadece heveslilik boyutu ile
medeni durum degiskeni arasinda anlamli farkliligin bulundugu belirlenmistir. Sira
ortalamalarina goére heveslilik boyutunda evlilerin beklenti diizeylerinin bekar
olanlarinkine oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica beklenti anketinin
genel ortalamalarina gére medeni durum agisindan anlaml fark saptanmamistir. Bu
sonuca gore “arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti
diizeyleri ile medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (Hz.2)

kabul edilmistir.
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Tablo 4.10: Miisterilerin Yas Degiskenine Gore Beklentilerine iliskin Kruskal
Wallis Analiz Sonuclari

Boyut Yas n Sira Sd X2 p
Ortalamasi
Fiziki 15-25 194,97
26-35 200,79
36-45 172,38 4 452 340
46-55 183,73
56+ 202,50
Giivenilirlik 15-25 215,78
26-35 190,67
36-45 165,16 4 17,359 002"
46-55 259,82
56+ 265,00
Heveslilik 15-25 219,36
26-35 193,91
36-45 165,75 4 14001 007"
46-55 238,59
56+ 105,50
Giivence 15-25 199,83
26-35 199,16
36-45 163,33 4 11275 024"
46-55 233,09
56+ 150,00
Empati 15-25 200,82
26-35 199,94
36-45 167,70 4 10147 038
46-55 215,55
56+ 75,50
Toplam 15-25 205,74
26-35 199,87
36-45 159,24 4 12,570 014"
46-55 229,41
56+ 149,00

Miisterilerin yas degiskenine goére beklenti anketinin boyutlarmin Kruskal
Wallis testine iliskin bulgularina bakildiginda; giivenilirlik, heveslilik, giivence ve
empati boyutlar1 ile yas degiskeni arasinda anlamli farkliligin bulundugu tespit
edilmistir. Sira ortalamalarina gore heveslilik, giivence ve empati boyutlarinda 45-55
yas grubunun diger yas gruplarina oranla daha yliksek beklenti diizeyine sahip oldugu

belirlenmistir. Ayrica beklenti anketinin genel ortalamalarina bakildiginda yas gruplari
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acisindan anlamli fark saptanmistir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan miisterilerin

hizmet kalitesine iligkin beklenti diizeyleri ile yas grubu degiskeni arasinda anlamli bir

fark yoktur” hipotezi (Hz1.3) kabul edilmemistir.

Tablo 4.11: Miisterilerin Egitim Durumuna Gore Beklentilerine iliskin Kruskal
Wallis Analiz Sonuclari

Boyut Egitim Sira Sd NG p
Durumu Ortalamasi
Fiziki Diplomasiz 99,50
[kogretim 176,84
Lise 181,69
On Lisans 18599 ° 200 410
Lisans 195,35
Lisanststu 210,71
Giivenilirlik Diplomasiz 265,00
[kogretim 259,31
Lise 176,55
On Lisans 18308 ° 0840 080
Lisans 196,91
Lisanststu 181,54
Heveslilik Diplomasiz 338,50
[kogretim 210,88
Lise 167,95
On Lisans 19920 ° 984 080
Lisans 191,47
Lisansiistii 204,67
Giivence Diplomasiz 310,00
[k gretim 233,50
Lise 161,23 .
On Lisans 182,83 5> 14068 015
Lisans 194,10
Lisansiistii 213,88
Empati Diplomasiz 246,50
[k gretim 269,19
Lise 177,93
On Lisans 18606 ~ ° 10480 083
Lisans 188,81
Lisansiistii 202,90
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Toplam

Diplomasiz

[kdgretim
Lise

On Lisans
Lisans

Lisanststi

270,00
238,91
171,31
192,71
191,00
204,24

5 7,260

,202

Miisterilerin egitim durumu degiskenine gore beklenti anketinin boyutlarinin

Kruskal Wallis testine iligskin bulgularina bakildiginda; giivence boyutu ile egitim

durumu degiskeni arasinda anlamli farkliligin bulundugu tespit edilmistir. Ayrica

beklenti anketinin genel ortalamalarina bakildiginda egitim durumu agisindan anlaml

fark saptanmamistir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan miisterilerin hizmet

kalitesine iliskin beklenti diizeyleri ile egitim durumu degiskeni arasinda anlamli bir

fark yoktur” hipotezi (H1.4) kabul edilmistir.

Tablo 4.12: Miisterilerin Ikamet Durumuna Gére Beklentilerine Iliskin Mann-

Whitney U Analiz Sonuglari

Boyut Ikamet n Sira Sira u P

Durumu Ortalamas1 Toplam

Fiziki U. Yerel Halk 263 187,31 49261,50
14545,500 ,168

Ziyaretci 121 203,79 24658,50
Giivenilirlik Yerel Halk 263 181,91 47843,00 .
_ 13127,000 ,005

Ziyaretci 121 215,51 26077,00
Heveslilik ~ Yerel Halk 263 184,55 48536,50 .
13820,500 ,037

Ziyaretci 121 209,78 25383,50

Giivence Yerel Halk 263 190,61 50130,50
15414,500 ,611

Ziyaretci 121 196,61 23789,50

Empati Yerel Halk 263 192,79 50705,00
_ 15834,000 ,938

Ziyaretci 121 191,86 23215,00

Toplam Yerel Halk 263 186,78 49122,50
14406,500 ,136

Ziyaretci 121 204,94 24797,50

Miisterilerin ikamet durumu degiskenine gore beklenti anketinin boyutlarinin

Mann-Whitney U testine iliskin bulgular incelendiginde; giivenilirlik ve heveslilik

boyutlar1 ile ikamet durumu degiskeni arasinda anlamli farkliligin bulundugu
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belirlenmigtir. Sira ortalamalarina gore giivenilirlik ve heveslilik boyutlarinda
Diyarbakir’da ikamet etmeyen miisterilerin (ziyaretcilerin) beklenti diizeylerinin
Diyarbakir’da ikamet eden miisterilerinkine oranla daha yiliksek oldugu tespit
edilmistir. Ayrica beklenti anketinin ortalamalarina gore ikamet degiskeni agisindan
anlamli fark saptanmamistir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan miisterilerin hizmet
kalitesine iligkin beklenti diizeyleri ile ikamet durumu degiskeni arasinda anlamli bir

fark yoktur” hipotezi (Hz.5) kabul edilmistir.

Tablo 4.13: Miisterilerin Gelir Durumuna Gére Beklentilerine iliskin Kruskal
Wallis Analiz Sonuclar:

Boyut Gelir Durumu n Sira Sd X2 p
Ortalamasi
Fiziki 1000 TL’den az 37 154,05

1001-2500 TL 142 197,93
2501-4000 TL 122 216,98
4000+ 83 164,36
Giivenilirlik 1000 TL’den az 37 186,14
1001-2500 TL 142 201,13
2501-4000 TL 122 214,51
4000+ 83 148,22
Heveslilik 1000 TL’den az 37 174,86
1001-2500 TL 142 188,60
2501-4000 TL 122 216,70
4000+ 83 171,46
Giivence 1000 TL’den az 37 150,82
1001-2500 TL 142 201,09
2501-4000 TL 122 220,93
4000+ 83 154,59
Empati 1000 TL’den az 37 185,12
1001-2500 TL 142 200,75
2501-4000 TL 122 215,72
4000+ 83 147,54

3 16,719 ,001

3 19,404  ,000"

*

3 10,101 ,018

3 25419 ,000"

3 20,209 ,000°
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Toplam 1000 TL’den az 37 168,26
1001-2500 TL 142 200,39
2501-4000 TL 122 221,33
4000+ 83 147,43

*

3 24,424 000

Miisterilerin gelir durumuna gore beklenti anketinin boyutlarinin Kruskal Wallis
testine iliskin bulgularma bakildiginda; tiim boyutlar (fiziki unsurlar, giivenilirlik,
giivence, empati) ile gelir durumu degiskeni arasinda anlamli farkliligin bulundugu
tespit edilmistir. Sira ortalamalarina gore; fiziki unsurlar, giivenilirlik, heveslilik,
giivence ve empati boyutlarinda 2501-4000 TL gelir durumu belirten miisterilerin
diger miisterilere gére daha yiiksek beklenti diizeyine sahip olduklar tespit edilmistir.
Ayrica beklenti anketinin genel ortalamalarina bakildiginda gelir durumu agisindan
anlamli fark saptanmistir. Diger boyutlarda oldugu gibi genel beklenti anketinin sira
ortalamast sonuglar1 da 2501-4000 TL gelir durumu belirten miisterilerin diger
miisterilere oranla daha yiiksek beklenti diizeyine sahip olduklarin1 ortaya
koymaktadir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine
iligkin beklenti diizeyleri ile gelir durumu degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur”
hipotezi (Hw6) kabul edilmistir.

Tablo 4.14: Miisterilerin Restoranda Yemek Yeme Sikiligina Gore Beklentilerine
fliskin Kruskal Wallis Analiz Sonuclar

Boyut Sikhk n Sira Sd X2 P
Ortalamasi

Fiziki Nadiren 31 197,89
Ara sira 167 200,89 2 2,189 ,335
Sik Sik 186 184,07

Giivenilirlik  Nadiren 31 206,48
Ara sira 167 188,61 2 733 ,693
Sik Sik 186 193,66

Heveslilik Nadiren 31 236,45
Ara sira 167 182,74 2 6,314 ,043"
Sik Sik 186 193,94
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Giivence Nadiren 31 209,94

Ara sira 167 192,40 2 ,946 623
Sik Sik 186 189,69

Empati Nadiren 31 241,47
Ara sira 167 197,63 2 8,986 011"
Sik Sik 186 179,73

Toplam Nadiren 31 229,95
Ara sira 167 195,95 2 5,011 ,082
Sik Sik 186 183,16

Miisterilerin restoranda yemek yeme siklig1 degiskenine gore beklenti anketinin
boyutlarinin Kruskal Wallis testine iliskin bulgularina bakildiginda; heveslilik ve
empati boyutu ile bu degisken arasinda anlamli farkliligin bulundugu tespit edilmistir.
Sira ortalamalarina gére heveslilik ve empati boyutunda restoranda nadiren yemek
yiyen misterilerin diger gruplara gore daha yiiksek beklenti diizeyine sahip olduklari
tespit edilmistir. Ayrica beklenti anketinin genel ortalamalarina bakildiginda
restoranda yemek yeme sikligi ile beklenti diizeyi arasinda anlamli fark
saptanmamistir. Bu sonuca goére “arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine
iligskin beklenti diizeyleri ile restoranda yemek yeme siklig1 degiskeni arasinda anlaml

bir fark yoktur” hipotezi (H1.7) kabul edilmistir.
4.2.2. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Demografik Ozellikleri Ile Hizmet
Kalitesine Yonelik Algi Diizeyleri Arasindaki iliski

Miisterilerin demografik 6zellikleri ile hizmet kalitesine yonelik alg1 diizeyleri
arasinda iliskinin olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney U testi

ve Kruskal-Wallis testi analiz sonuglar1 yer almaktadir.
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Tablo 4.15: Miisterilerin Cinsiyet Degiskenine Gore Algilarmna iliskin Mann-
Whitney U Analiz Sonuclar:

Boyut Cinsiyet n Sira Sira U p
Ortalamas1 Toplamm
Fiziki U. Kadin 112 185,43 20768,00
14440,000 421
Erkek 272 195,41 53152,00
Giivenilirlik Kadin 112 162,17 18162,50 .
11834,500 ,001
Erkek 272 204,99 55757,50
Heveslilik Kadin 112 174,68 19564,00 .
13236,000 ,043
Erkek 272 199,84 54356,00
Giivence Kadin 112 174,32 19524,00 .
13196,000 ,038
Erkek 272 199,99 54396,00
Empati Kadin 112 181,00 20272,00
13944,000 ,192
Erkek 272 197,24 53648,00
Toplam Kadin 112 171,70 19230,00 .
12902,000 ,018
Erkek 272 201,07 54690,00
Miisterilerin cinsiyet degiskenine gore algi anketinin boyutlarinin Mann-

Whitney U testine iliskin bulgular1 incelendiginde; giivenilirlik, heveslilik ve glivence

boyutlart ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli farkliligin bulundugu belirlenmistir.

Sira ortalamalarina gore gilivenilirlik, heveslilik ve giivence boyutlarinda erkeklerin

hizmet kalitesine iligkin algi diizeylerinin kadinlarinkine gore daha yiiksek oldugu

tespit edilmistir. Ayrica algi anketinin genel ortalamalarina bakildiginda genel algi

diizeyi ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli fark saptanmistir. Diger ii¢ boyutta

oldugu gibi, ayn1 sekilde sira ortalamalarina gore erkeklerin hizmet kalitesine iligkin

alg1 diizeylerinin kadinlarinkine gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca

gore “arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iligkin alg1 diizeyleri ile

cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (Hz.1) kabul edilmemistir.
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Tablo 4.16: Miisterilerin Medeni Durum Degiskenine Gore Algilarina Iliskin

Mann-Whitney U Analiz Sonug¢lari

Boyut Medeni n Sira Sira U p
Durum Ortalamas1 Toplam
Fiziki U. Bekar 200 185,01 37001,50
) 16901,500 ,166
Evli 184 200,64 36918,50
Giivenilirlik Bekar 200 179,16 35831,00 .
. 15731,000 ,014
Evli 184 207,01 38089,00
Heveslilik Bekar 200 192,34 38468,50
) 18368,500 977
Evli 184 192,67 35451,50
Giivence Bekar 200 184,07 36814,00
) 16714,000 ,119
Evli 184 201,66 37106,00
Empati Bekar 200 193,76 38751,00
) 18149,000 ,817
Evli 184 191,14 35169,00
Toplam Bekar 200 186,25 37250,50
) 17150,500 ,250
Evli 184 199,29 36669,50

Miisterilerin medeni durum degiskenine gore algi anketinin boyutlarinin Mann-

Whitney U testine iligkin bulgulari incelendiginde; sadece giivenilirlik boyutu ile

medeni durum degiskeni arasinda anlamli farkliligin bulundugu belirlenmistir. Sira

ortalamalarina gore giivenilirlik boyutunda evlilerin hizmet kalitesine iligkin algi

diizeylerinin bekarlarinkine gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica algi

anketinin genel ortalamalarina bakildiginda genel algi diizeyi ile medeni durum

degiskeni arasinda da anlamli fark saptanmamistir. Bu sonuca gore “arastirmaya

katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyleri ile cinsiyet degiskeni

arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (Hz2) kabul edilmistir.
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Tablo 4.17: Miisterilerin Yas Degiskenine Gore Algilarina iliskin Kruskal Wallis
Analiz Sonuclari

Boyut Yas n Sira Sd X2 p
Ortalamasi
Fiziki 15-25 49 188,80
26-35 221 193,10
36-45 89 202,75 4 3383 49
46-55 22 160,64
56+ 3 138,00
Giivenilirlik 15-25 49 203,15
26-35 221 192,27
36-45 89 186,85 4 ,982 ,913
46-55 22 189,32
56+ 3 226,00
Heveslilik 15-25 49 229,59
26-35 221 178,46
36-45 89 215,65 4 15,433 ,004"
46-55 22 155,91
56+ 3 202,50
Giivence 15-25 49 191,53
26-35 221 182,42
36-45 89 215,01 4 6,054 ,195
46-55 22 207,61
56+ 3 172,50
Empati 15-25 49 232,49
26-35 221 181,57
36-45 89 211,17 4 16,966 ,002"
46-55 22 135,55
56+ 3 208,50
Toplam 15-25 49 209,69
26-35 221 185,84
36-45 89 206,99 4 5008 287
46-55 22 163,45
56+ 3 185,50

Miisterilerin yas degiskenine gore algi anketinin boyutlarinin Kruskal Wallis
testine iligkin bulgularina bakildiginda; heveslilik ve empati boyutlari ile yas degiskeni
arasinda anlamli farkliligin bulundugu tespit edilmistir. Bu boyutlara iligkin sira
ortalamalarina bakildiginda; iki boyut i¢in de 15-25 yas grubunun alg1 diizeyinin diger
yas gruplarina gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica algi anketinin genel

ortalamalarina bakildiginda yas degiskeni acisindan anlamli fark saptanmamistir. Bu
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sonuca gore “arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iligkin alg1 diizeyleri

ile yas degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (Hz2.3) kabul edilmistir.

Tablo 4.18: Miisterilerin Egitim Durumunun Algilarina iliskin Kruskal Wallis
Analiz Sonuglari

Boyut Egitim n Sira Sd X2 p
Durumu Ortalamasi

Fiziki Diplomasiz 3 355,50
ilkégretim 16 189,88
Lise 64 227,96 .
On Lisans 53 200901  ° 26084 000
Lisans 192 182,66
Lisansiisti 56 150,83

Giivenilirlik Diplomasiz 3 226,00
[kogretim 16 223,56
Lise 64 211,49
On Lisans 53 214,37 5 8,477 132
Lisans 192 179,58
Lisanststi 56 183,74

Heveslilik Diplomasiz 3 302,50
[kogretim 16 221,34
Lise 64 214,71 .
On Lisans 53 218,13 5 23,162 000
Lisans 192 189,75
Lisansiistii 56 138,16

Giivence Diplomasiz 3 255,00
[kogretim 16 168,03
Lise 64 230,30 .
On Lisans 53 24710  ° 3547000
Lisans 192 180,01
Lisansiistii 56 144,09

Empati Diplomasiz 3 260,00
[k gretim 16 221,81
Lise 64 221,20 .
On Lisans 53 240,28 5 31430 000
Lisans 192 181,97
Lisansiistii 56 138,58

Toplam Diplomasiz 3 314,00
[k gretim 16 215,09
Lise 64 227,66 .
On Lisans 53 ogap  ° 28032 000
Lisans 192 180,44
Lisansiisti 56 146,71
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Miisterilerin egitim durumu degiskenine gore algi anketinin boyutlariin
Kruskal Wallis testine iligskin bulgularina bakildiginda; giivenilirlik boyutu disinda
diger tiim boyutlar (fiziki unsurlar, heveslilik, giivence ve empati) ile egitim durumu
arasinda anlamli farkliligin bulundugu tespit edilmistir. Bu boyutlara iligskin sira
ortalamalarina bakildiginda; bu dort boyut igin de, okur-yazar (diplomasiz) grubunun
hizmet kalitesine yonelik algi diizeyinin diger gruplara gore daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Ayrica algi anketinin genel ortalamalar ile egitim diizeyi arasinda da
anlaml fark saptanmistir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan miisterilerin hizmet
kalitesine iliskin alg1 diizeyleri ile egitim diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur”
hipotezi (H24) kabul edilmemistir.

Tablo 4.19: Miisterilerin ikamet Durumunun Algilarina iliskin Mann-Whitney
U Analiz Sonuclari

Boyut Ikamet n Sira Sira U p
Durumu Ortalamas1 Toplam
Fiziki U. Yerel Halk 263 200,44 52716,50 .
13822,500 ,038
Ziyaretgi 121 175,24 21203,50
Giivenilirlik Yerel Halk 263 177,67 46727,50 .
12011,500 ,000
Ziyaretci 121 224,73 27192,50
Heveslilik Yerel Halk 263 185,43 48768,00
14052,000 ,065
Ziyaretci 121 207,87 25152,00
Giivence Yerel Halk 263 185,75 48851,00
14135,000 077
Ziyaretci 121 207,18 25069,00
Empati Yerel Halk 263 190,67 50146,50
15430,500 ,633
Ziyaretci 121 196,48 23773,50
Toplam Yerel Halk 263 187,55 49325,50
14609,500 ,198
Ziyaretci 121 203,26 24594 50

Miisterilerin ikamet durumu degiskenine gore algi anketinin boyutlarinin Mann-
Whitney U testine iliskin bulgulari incelendiginde; fiziki unsurlar ve giivenilirlik
boyutlar1 ile ikamet durumlar1 arasinda anlaml farkliligin bulundugu belirlenmistir.
Sira ortalamalarina gore fiziki unsurlar boyutunda Diyarbakir’da ikamet eden

miisterilerin hizmet kalitesine iligkin alg1 diizeylerinin ziyaret¢ilerin algi diizeylerine
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oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Giivenilirlik boyutunda ise ziyaretgilerin
hizmet kalitesine iligkin alg1 diizeylerinin Diyarbakir’da ikamet eden miisterilerinkine
gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica algi anketinin genel ortalamalarina
bakildiginda genel algi diizeyi ile ikamet durumu arasinda da anlamli fark
saptanmamistir. Bu sonuca gore “aragtirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine
iliskin alg1 diizeyleri ile ikamet durumu arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi
(H2.5) kabul edilmistir.

Tablo 4.20: Miisterilerin Gelir Durumunun Algilarina iliskin Kruskal Wallis
Analiz Sonuc¢lari

Boyut Gelir Durumu n Sira Sd X2 p
Ortalamasi
Fiziki 1000 TL’den az 37 166,53

1001-2500 TL 142 193,29
2501-4000 TL 122 225,14
4000+ 83 154,75
Giivenilirlik 1000 TL’den az 37 185,85
1001-2500 TL 142 189,94
2501-4000 TL 122 212,84
4000+ 83 169,94
Heveslilik 1000 TL’den az 37 227,92
1001-2500 TL 142 188,77
2501-4000 TL 122 196,99
4000+ 83 176,49
Giivence 1000 TL’den az 37 167,27
1001-2500 TL 142 185,76
2501-4000 TL 122 219,89
4000+ 83 175,01
Empati 1000 TL’den az 37 186,82
1001-2500 TL 142 193,29
2501-4000 TL 122 213,48
4000+ 83 162,84

3 22,357 ,000°

3 7,798 ,050

3 5,907 ,116

3 12,046 ,007"

*

3 10439 015
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Toplam 1000 TL’den az 37 186,39
1001-2500 TL 142 189,06
2501-4000 TL 122 220,83
4000+ 83 159,47

*

3 15,551 ,001

Miisterilerin gelir durumu degiskenine gore alg1 anketinin boyutlariin Kruskal
Wallis testine iliskin bulgular1 incelendiginde; fiziki unsurlar boyutu, giivence ve
empati boyutlar ile gelir durumu arasinda anlamli farkliligin bulundugu saptanmaistir.
Bu boyutlara iligkin sira ortalamalarina bakildiginda; ii¢ boyut i¢in de 2501-4000 TL
gelir durumu bildiren miisterilerin diger miisterilerden daha yiiksek algi diizeyine
sahip olduklar tespit edilmistir. Ayrica algi anketinin genel ortalamalar1 ile gelir
durumu arasinda anlamli fark saptanmistir ve sira ortalamasi sonucuna gore ayni
sekilde 2501-4000 TL gelir durumu bildiren miisterilerin daha yiiksek algi diizeyine
sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan miisterilerin
hizmet kalitesine iliskin algi diizeyleri ile gelir durumu arasinda anlamli bir fark

yoktur” hipotezi (Hz.6) kabul edilmemistir.

Tablo 4.21: Miisterilerin Restoranda Yemek Yeme Sikhiginin Algilarma iliskin
Kruskal Wallis Analiz Sonuclari

Boyut Sikhk n Sira Sd X2 p
Ortalamasi

Fiziki Nadiren 31 194,97
Ara sira 167 177,85 2 5,418 067
Sik Sik 186 205,24

Giivenilirlik Nadiren 31 178,47
Ara sira 167 182,11 2 4,046 ,132
Sik Sik 186 204,17

Heveslilik Nadiren 31 188,82
Ara sira 167 176,48 2 6971 031"
Sik Sik 186 207,50
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Giivence Nadiren 31 183,97

*

Ara sira 167 177,12 2 6,959 ,031
Sik Sik 186 207,73

Empati Nadiren 31 187,82
Ara sira 167 199,27 2 1,107 575
Sik Sik 186 187,20

Toplam Nadiren 31 178,92
Ara sira 167 185,33 2 2,305 ,316
Sik Sik 186 201,20

Miisterilerin restoranda yemek yeme sikligi degiskenine gore algi anketinin
boyutlarinin Kruskal Wallis testine iliskin bulgular1 incelendiginde; heveslilik ve
giivence boyutu ile bu degisken arasinda anlamli farkliligin bulundugu saptanmuistir.
Ayrica alg1 anketinin genel ortalamalari ile restoranda yemek yeme sikligi arasinda
anlamli fark saptanmamistir. Bu sonuca gore “aragtirmaya katilan miisterilerin hizmet
kalitesine iliskin algi diizeyleri ile restoranda yemek yeme sikligi arasinda anlamli bir

fark yoktur” hipotezi (H2.7) kabul edilmistir.

4.2.3. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Hizmet Kalitesine iliskin Beklenti
Diizeyleri ile Alg1 Diizeyleri Arasindaki Iliski

Asagida misterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algi diizeyleri
arasindaki iligkiye yonelik Servqual skorlar1 ve Wilcoxon analiz sonuglar1 yer
almaktadir. Servqual skorlar1 tablosunda, veri toplama aracindaki Onermeler ve
boyutlarin alg1 ve beklenti diizeyi arasindaki farklar verilmistir. Ayrica Wilcoxon testi

ile beklenti diizeyi ve alg1 diizeyi arasinda anlamli fark olup olmadig: test edilmistir.

72



Tablo 4.22: Miisterilerin Isletmeden Beklenti ve Algilamalarina Iliskin
SERVQUAL Skoru

ONERME ALGILAMA | BEKLENTI | SERVQUAL SKORU
BOYUT | vo N ORT ORT FARK [ BOYUT [ TOPLAM
F1 384 5,5026 6,2005 -0,6979
- % F2 384 5,4505 6,2161 -0,7656
E x F3 384 5,8177 6,4609 -0,6432 | -0,7253
R Z F4 384 5,1745 5,9688 -0,7943
> Toplam | 384 5,4863 6,2116
G1 384 5,7161 6,4219 -0,7057
S G2 384 5,8047 6,3438 -0,5391
_§ G3 384 5,8750 5,9141 -0,0391 05146
2 G4 384 5,7839 6,2760 -0,4922
B G5 384 5,4792 6,2760 -0,7969
Toplam | 384 5,7318 6,2464
H1 384 4,9141 6,1641 -1,2500
:E H2 | 384 | 56120 56979 | -0,0859 P
= H3 384 5,7109 6,1380 -0,4271 | -0,5423 ’
E H4 384 5,3724 5,7786 -0,4063
= Toplam | 384 5,4023 5,9447
GC1 | 384 5,5313 6,3255 -0,7943
& GC2 | 384 5,3333 6,4922 -1,1589
§ GC3 | 384 5,7682 6,4948 -0,7266 | -0,8099
2 GC4 | 384 5,5208 6,0807 -0,5599
Toplam | 384 5,5384 6,3483
El 384 4,8073 5,6432 -0,8359
E2 384 5,8958 6,1172 -0,2214
'S E3 384 5,7786 5,6406 0,1380 | -0,3469
S E4 384 5,6146 5,9844 -0,3698
= E5 384 5,0938 5,5391 -0,4453
Toplam | 384 5,4380 5,7849

Tablo 4.22°de, 5 boyutta miisterilerin beklenti ve algilamalarina iliskin énermelerin
degerlendirme dagilimi, ortalama ve SERVQUAL skorlar1 goriilmektedir. Empati 3

onermesinin digindaki tiim 6nermelerin algilama ortalamalar1 beklenti ortalamalarinin
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altinda gerceklesmistir. SERVQUAL skoru degerlendirmesinde dnermeler arasinda en
yiiksek fark -1,2500 ile H1 (heveslilik 1) 6nermesinde, en diisiik fark ise 0,1380 ile E3
(empati 3) Onermesinde goriilmektedir. Ayrica boyut ortalamalarina gore
SERVQUAL skoru degerlendirildiginde; farkin en yiiksek oldugu -0,8099 ile Giivence
boyutu, en diisiik oldugu boyut ise -0,3469 ile Empati boyutu oldugu goriilmektedir.

[fadeler bes boyuta gore ayr1 ayr1 incelendiginde;

1- Fiziki Unsurlar Boyutu

Grup igerisinde dort ifadenin SERVQUAL farklari incelendiginde tiim ifadelerin
negatif oldugu goriilmektedir. Buradan beklentilerin kargilanmadigi sOylenebilir.
Fiziki Unsurlar boyutuna iliskin genel beklenti ortalamasi 6,2116 iken alg1 ortalamasi
ise 5,4863 diizeyindedir. Ifadeler arasinda alg1 ve beklenti siralamasinda beklentinin
en ¢ok karsilanmadigi -0,7943 ile dordiincii ifade ( hizmet ile iligkili malzemeler gorsel
olarak cekicilik gostermektedir) olarak saptanmistir. Dort ifadenin algi ve beklenti
farklarina bakildiginda en diisiik fark ise -0,6432 ile ii¢iincii ifade (restoran personeli

temiz ve diizgiin giyimlidir) olarak saptanmistir.

2- Giivenilirlik Boyutu

Grup igerisinde bes ifadenin SERVQUAL farklar1 incelendiginde tiim ifadelerin
negatif oldugu goriilmektedir. Bu boyut icin de beklentilerin karsilanmadigi
sOylenebilir. Giivenilirlik boyutuna iligkin genel beklenti ortalamasi 6,2464 iken genel
alg1 ortalamas1 5,7318 diizeyindedir. Ifadeler arasinda alg: ve beklenti siralamasinda
beklentinin en ¢ok karsilanmadigi -0,7969 ile besinci ifade (restoranda kayitlar dogru
ve diizenli olarak tutuluyor) olarak saptanmistir. Bes ifadenin algi ve beklenti
farklara bakildiginda ise en diisiik fark -0,0391 ile tiglincii ifade (restoranda servis
ilk seferde hatasiz ve diizgiin yapildi) olarak saptanmistir. Giivenilirlik boyutuna
iliskin ticlincii onermedeki farkin 0’a yakin olmasi bu ifadeye iligkin beklentinin

kismen karsilandigin1 gdstermektedir.
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3- Heveslilik Boyutu

Grup igerisinde dort ifadenin SERVQUAL farklari incelendiginde tiim ifadelerin
negatif oldugu gorilmektedir. Bu boyut icin de beklentilerin karsilanmadigi
sOylenebilir. Heveslilik boyutu i¢in genel beklenti ortalamasi1 5,9447 iken genel algi
ortalamas1 5,4023 diizeyindedir. ifadeler arasinda algi ve beklenti siralamasinda
beklentinin en az karsilandigi -1,2500 ile birinci ifade (restoran personeli beni her
konuda bilgilendirdi) olarak saptanmistir. Dort ifadenin algi ve beklenti farklarina
bakildiginda en diisiik fark ise -0,0859 ile ikinci ifade (restoranda hizmet oldukca

hizlidir) olarak belirlenmistir.

4- Giivence

Bu grup igerisinde dort ifade bulunmakta ve ifadelerin SERVQUAL farklari
incelendiginde tiim ifadelerin negatif oldugu goriilmektedir. Bu boyut igin
beklentilerin karsilanmadigi soylenebilir. Giivence boyutu igin genel beklenti
ortalamasi 6,3483 iken genel alg1 ortalamasi 5,5384 diizeyindedir. Ifadeler arasinda
alg1 ve beklenti siralamasinda beklentinin en ¢ok karsilanmadigi -1,1589 ile ikinci
ifade (restoran calisanlarina karsi parasal islemlerde giiven duyuyorum) olarak
saptanmistir. Dort ifadenin algi ve beklenti farklarina bakildiginda en diisiik fark -
0,5599 ile dordiincii ifade (restoran ¢alisanlari sorularimi cevaplayabilecek bilgi ve

donanima sahipler) olarak belirlenmistir.

5- Empati

Bu grup igerisinde bes ifade bulunmakta ve ifadelerin SERVQUAL farklar
incelendiginde icilincii ifade disindaki diger tiim ifadelerin negatif oldugu
goriilmektedir. Bu boyut i¢in yalnizca bir 6nermenin pozitif deger ¢ikmasi, diger dort
onermenin negatif yonlii olmasi ve boyut ortalamasinin da negatif oldugu géz ontinde
bulundurulursa, bu boyut i¢in de genel olarak beklentilerin karsilanmadigi
sOylenebilir. Empati boyutuna iliskin genel beklenti ortalamas1 5,7849 iken genel algi
ortalamas1 5,4380 diizeyindedir. ifadeler arasinda algi ve beklenti siralamasinda
beklentinin en az karsilandigi -0,8359 ile birinci ifade (restoranda kisisel bir ilgi
gorliyorum) olarak saptanmistir. Bes ifadenin alg1 ve beklenti farklarina bakildiginda

ticiincii ifadenin (restoran personeli isteklerimi tam ve dogru olarak algiladi) 0,1380
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deger ile pozitif olmast bu ifadeye iliskin beklentinin biiyiik 6l¢iide karsilandigini

gostermektedir.

Tablo 4.23: Beklenti ile Alg1 Diizeyleri Arasindaki liski-Wilcoxon Analiz
Sonuclari

Alg1-Beklenti Medeni n Sira Sira z p
Durum Ortalamas1 Toplam

Fiziki U. Negatif Sira 246 176,84 43502,00
Pozitif Sira 90 145,71 13114,00  -8,538 ,000"
Esit 48

Giivenilirlik  Negatif Sira 224 197,58 44259,00
Pozitif Sira 133 147,70 19644,00 -6,315 ,000"
Esit 27

Heveslilik Negatif Sira 232 176,27 40893,50
Pozitif Sira 111 163,09 18102,50  -6,208 ,000

Esit 41

Giivence Negatif Sira 251 176,72 44356,50
Pozitif Sira 82 137,25 1125450  -9,425 ,000"
Esit 51

Empati Negatif Sira 205 191,05 39166,00
Pozitif Sma 154 165,29  25454,00  -3,487 ,000"
Esit 25

Toplam Negatif Sira 271 195,36 52942,00
Pozitif Sira 105 170,80 17934,00  -8,300 ,000"
Esit 8

Miisterilerin beklenti ve algi diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olup
olmadigna iliskin Wilcoxon Isaretli Siralar Testi sonuglarina gére tiim boyutlarda ve
anketlerin genelinde algi ve beklenti diizeyleri arasinda anlamli fark oldugu
belirlenmigtir. Fark puanlarinin sira ortalamasi ve toplamlar1 dikkate alindiginda,
gozlenen farkin negatif siralarin, yani beklenti puanlarimin lehine oldugu
goriilmektedir. Bu sonuca gore hizmet kalitesine iligkin beklenti diizeylerinin algi
diizeylerinden daha yiiksek oldugu; verilen hizmetin kalitesinin miisteri beklentisini

karsilamadig1 sOylenebilir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonuc¢

Hizmet kalitesi 6lgme modeli olarak SERVQUAL, hizmetler endiistrisindeki
pek ¢ok isletmede yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu ¢alismada da, restoranlar gibi
emek yogun is giiciine dayali isletmelerde hizmet Kalitesinin 6l¢timiiniin miimkiin
oldugu goriilmistiir. Ayrica aragtirma, hizmet Kkalitesi Ol¢limiiyle restoran
isletmecilerinin; miisteri beklenti ve algilarinin tespitine iliskin pek ¢ok potansiyel
fayda saglayabileceklerini, hizmete iliskin degerlendirmelerde ortaya ¢ikan
aksakliklara ve eksikliklere odaklanarak bunlarin ortadan kaldirilmasina olanak

saglanabilecegini gostermektedir.

Bu ¢alismada, Diyarbakir’daki turizm isletme belgeli restoranlara SERVQUAL
yonteminde anket uygulanmis ve hizmet alan misterilerin bu isletmelerden
beklentileri ve algilamalar1 arasindaki farkliliklar arastirilmistir. Olgek sorularinda
hizmet kalitesini 6l¢gmek {izere demografik sorular ile SERVQUAL boyutlarindan (ve

her boyut altindaki 6nermelerden) olusan 7°1i Likert ifadeler bulunmaktadir.

Arastirmaya katilan 384 miisterinin demografik dagilimlarindan cinsiyet
degiskenine bakildiginda erkek miisterilerin sayisinin kadin miisterilerin sayisinin iki
katindan fazla olmasi dikkat c¢ekmektedir. Diger demografik dagilimlar
incelendiginde; arastirmaya katilan miisterilerin ¢ogunlugunun bekér oldugu, yas
ortalamasimin agirlikli olarak 26 ile 46 arasinda degistigi, egitim durumunun
cogunlukla lisans oldugu, arastirmaya katilan miisterilerin biiyiik bir cogunlugunun
yerel halktan meydana geldigi, gelir diizeyinin yogunluklu olarak 1000 ile 4000 TL
arasinda oldugu ve arastirmaya katilanlarin ¢ogunun genel anlamda restoranda yemek

yeme aligkanligi oldugu saptanmustir.

Anket sonuglarina gore, miisterilerin genel algi ortalamalarmin 5,5253/7
diizeyinde oldugu goriilmektedir. Bu rakam tek basina miisterinin kalite algisinin
yiiksek oldugunu diisiindiirse de, genel beklenti ortalamasina bakildiginda, 6,0988/7
diizeyiyle miisterilerin beklentilerinin yeterli diizeyde karsilanmadigi, yani

SERVQUAL skorunun negatif yonde oldugu goriilmektedir.
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Miisteri beklentilerinin en az diizeyde karsilandig1 boyutun -0,8099 degeri ile
“giivence” boyutu oldugu anket sonug¢larindan saptanmistir. Bu deger beklenti ve algi
karsilastirmalarina dayali genel SERVQUAL skorunun (-0,5735) altinda kalmaktadir.
Giivence boyutu igerisinde en diisiik skorun ise -1,1589 degeri ile on besinci dnerme
oldugu goriilmektedir. Bu onermeye gore miisterilerin “restoran g¢alisanlarina karsi
parasal islemlerde giliven duyma” algis1 beklentilerinin oldukg¢a altindadir. Genel
olarak giivence boyutuyla ilgili, ¢alisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ile miisterilerde

giliven duygusu olusturabilme becerileri zayif kalmaktadir.

Miisteri beklentilerinin en az karsilandig1 ikinci boyut -0,7253 degeri ile “fiziki
unsurlar” boyutudur. Bu boyutun SERVQUAL ortalamas1 da genel ortalamanin
altinda kalmaktadir. Fiziki unsurlar boyutuyla ilgili; restoranin modern bir goriiniime
sahip olmasi, fiziki yapisi ile ¢ekicilik gdstermesi, restoran ¢alisanlarinin temiz ve
diizglin giyimli olmasi ve hizmet ile iliskili malzemelerin gorsel olarak gekicilik
gostermesi konularinda misteri algilamalarinin beklenti diizeyinin altinda kaldigi,
yani bahsi gecen hususlarda miisteri beklentilerinin yeterli diizeyde karsilanmadigi

goriilmektedir.

Anket sonuglarina gore, tiim 0nermeler arasinda en diisiik skorun “heveslilik”
boyutunun birinci Onermesine (genel anket igerisinde onuncu Onermeye denk
gelmektedir) ait oldugu saptanmustir. Heveslilik boyutunun ortalama skoruna
bakildiginda -0,5423 degeri ile genel SERVQUAL skorunun iizerinde oldugu
goriilmektedir. Ancak yine de tiim dnermeler igerisinde beklentinin en az karsilandigi
Oonerme bu boyutun altinda yer almaktadir. Bu sonuca gore, restoran personelinin
miisteriyi her konuda bilgilendirmesine iligkin beklentinin en az diizeyde karsilandig:

goriilmektedir.

Anket sonuglarina gore, tiim Onermeler arasinda en yliksek skorun “empati”
boyutunun {iclincii 6nermesine (genel anket igerisinde yirminci Onermeye denk
gelmektedir) ait oldugu saptanmistir. Tlim 6nermeler igerisinde pozitif degere sahip
olan, yani misterinin hizmet algisinin beklenti diizeyinin {izerinde oldugu tek
onermedir. Restoran calisanlarinin, miisterilerin isteklerini tam ve dogru algilamasi
konusunda miisterilerde pozitif bir alg1 yarattigi anlasilmaktadir. Empati boyutu

onermelerine bakildiginda, E1 onermesinin disinda diger tim Onermelerin genel
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SERVQUAL ortalamasinin {izerinde oldugu goriilmektedir. Degerlerin sifira yakin

olmasi -miisteri beklentilerinin genel anlamda yiiksek oldugu da g6z Oniinde

bulundurulursa- bu boyuta iliskin kalite algisinin yeterli diizeye yakin oldugunu

gostermektedir.

5.2. Oneriler

Empati boyutunun iiglincli 6nermesinin disinda kalan tiim ifadelerde algilama

diizeylerinin beklentinin altinda oldugu goriilmektedir. Bu nedenle;

1.

Hizmet kalitesinin arttirilmasi igin, restoran personelinin, kisisel bakim, temizlik ve

hijyen kurallarina daha fazla 6zen gostermesi gerekmektedir.

. Restoranin hizmete iliskin donanim ve malzemelerinin yipranma ve aginma durumu

g6z Oniinde bulundurularak fiziki olanaklarin belirli periyodlarla godzden
gecirilmesi; gerekli onarim ve degisim islemlerinin yapilmasi gerekmektedir.
Giliven boyutunda, restoranin personelini bilgi, deneyim ve genel gorgii kurallari
konusunda egitime tabi tutmasi gerekmektedir.

Giiven boyutunda personelin giiler yiizlii, sabirli ve nazik olmasina iligkin miisteri
gorilisleri genel SERVQUAL ortalamasinin altinda kalmaktadir. Bu konuda
personel daha olumlu bir tutum gelistirmeli. Restoran sahibi personeli tesvik
etmeye yonelik (6diillendirme vb.) eylemlerde bulunmalidir.

Miisteri beklentisinin ikinci en az diizeyde karsilandigi ifade GC2 Onermesidir.
Buna istinaden, miisterinin parasal islemlerde restorana karsi giiven duyabilmesi
i¢in daha seffaf bir politika izlemesi gerekmektedir. Ornegin, yiyecek ve igecek
fiyatlar1 moniide belirtilmelidir. Miisteri hesabi1 6demeden Once siparis ettigi
yiyecek ve icecekler listesini gorebilmelidir.

Boyutlar arasindaki skorlar iyilestirilmelidir, bunun i¢in hizmeti sunan personele
periyodik olarak egitimler verilmeli, sivil toplum kuruluslari, tiniversitelerin veya
diger resmi kurumlarin sektore iliskin egitim programlarina personelin katilimi
saglanmalidir.

Ayrica hizmet kalitesi 6l¢timii belirli araliklarla tekrarlanmali, giiclii ve zayif yonler

hizmet kalitesinin gelisimi i¢in tespit edilmelidir.
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EKLER

Ek 1. Beklenti Anket Formu (Tiirkce)

TURIZM iSL. BELGELi RESTORANLARIN HiZMET KALITESi OLCUMU-DiYARBAKIR
Degerli katilimcilar bu anket formu Mardin Artuklu Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi A.B.D. Gastronomi Turizmi B.D.’da yiiriitiilen bir yiiksek
lisans tezi igin kullanilacaktir. Bilimsel bir ¢alisma i¢in kullanilacak bu ankete vereceginiz
samimi cevaplar arastirmanin niteligi agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Katkilariniz
i¢in tesekkiir ederiz.

Cinsiyet: Medeni Hali: Milliyet:
Yas: () 15-25 ()26-35 ()36-45 ()46-55 ( )56+

]
(LE } En son mezun oldugunuz okul tiiriine gire cevaplandiriniz! )
‘7 | Ogrenim Durumunuz: ( ) Diplomasiz ( )Ilkogretim ( )Lise ( )On Lisans
"2 1()Lisans ( )Lisansiistii
| Bu sehirde ikamet ediyorum: ( ) Evet () Hayir
Ayhk Geliriniz: ( )1000TL’denaz ( )1001 TL-2500 TL ( )2501 TL-4000TL
( )4001TL +
Restoranda yeme alisgkanhgimiz: ( ) Nadiren () Arasira () Sik sik

Deneyimlerinize de dayanarak bir restoranin sunabilecegi miikemmel hizmet kalitesinin
nasil olmasi gerektigini diisiiniin. Devamli olarak gitmek istemenizi saglayacak bir restoran
diisiiniin. Boyle bir restoranin hizmet kalitesine iligskin degerlendirmeyi asagidaki ifadelere
vereceginiz puanlar belirleyecektir. Eger ciimlelerde gecen bir 6zelligin; iyi bir restoranin
sahip olmasinin gerekli olmadigini diisiiniiyorsaniz puan kismina “1” yaziniz. Eger s6z konusu
6zelligin iyi bir restoranda kesinlikle olmasi gerektigini diisiiniiyorsaniz puan kismina “7”
yaziniz. Eger diislinceniz arada bir yerde ise “1 ile 7” arasinda (2-3-4-5-6) rakamlarindan birini
yaziniz. Dogru ya da yanlig kabul edilen bir cevap yoktur, bu anketle 6grenmek istenilen;
sizlerin, (bir restoran miisterisi olarak) iyi bir restoranin mitkemmel hizmet kalitesine iliskin,
asagida bahsi gegcen her bir oOzellige ne Olgiide sahip olmasi gerektigi konusunda
diistincelerinizi tespit etmektir.

Aciklama Puan

1. lyi bir restoran modern goriiniimlii donanima sahiptir. (Or; catal bigak
takimi, tabaklar, bardaklar vs.)

2. lyi bir restoranin fiziki yapisi gérsel olarak cekicidir. (Or; yemegin yendigi
boliim, duvarlar, tuvaletler, aydinlatma, hali vs.)

3. lyi bir restoran personeli temiz ve diizgiin giyimlidir. (Or; {iniformasi temiz,
itiilii vs.)

4. Servise iliskin malzemeler gorsel olarak ¢ekicilik gostermektedir. (Or; masa
diizeni, meniiler, peceteler vs.)

5. lyi bir restoran bir seyi belirli bir zaman igerisinde yapmayi taahhiit etmisse
sOziinil yerine getirir.

6. Iyi bir restoran bir miisterinin sorununu ¢ézmede samimi bir ilgi ve istek
gosterir (0r: yemek soguk, cok tuzlu vs.).

7. lyi bir restoranda servis ilk seferde hatasiz ve diizgiin yapilir (Or: yiyecek ve
icecek siparisi ilk seferde dogru servis edilir).
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8. lyi bir restoran hizmeti sdz verdigi siire icerisinde gerceklestirmis olur.

9. lyi bir restoran kayitlarin1 dogru ve diizenli olarak tutar (Or: adisyondaki
siparis kayitlarinda hata olmaz).

10.1yi bir restoran personeli miisteriyi bilgilendirmek zorundadir.(Or: yemegin
ne zaman hazir olacagi)

11.1yi bir restoranda hizmet oldukg¢a hizli gerceklesir.

12.1yi bir restoran calisanlari miisterilere yardime: olmakta her zaman istekli
olmak zorundadir (Or: ceket, palto vb. kiyafetlerin alinmasi, gerektiginde
taksi cagrilmasi, fotograf ¢ektirmek istendiginde yardimei olunmasi vs.).

13.1yi bir restoran calisanlar1 miisterilerin isteklerini ¢abucak yerine
getiremeyecek kadar mesgul degillerdir, mutlaka bir sekilde bu istekleri
hizlica gergeklestirecek bir yol bulurlar.

14.1yi bir restoran ¢alisanlar1 miisterilerde giiven uyandirir.

15.Miisteriler iyi bir restoran c¢alisanlarina hesap islemlerinde giiven
duyabilmelidir.

16.1yi bir restoran ¢alisanlar1 miisterilere kars: devamli nazik ve kibardirlar.

17.1yi bir restoran ¢alisanlar1 miisterilerin sorularin1 cevaplayabilecek bilgi ve
donanima sahiptirler.

18.1yi bir restoranin miisterilere bireysel olarak ilgi gdstermesi beklenir.

19.1yi bir restoranin hizmet verdigi saatler musterilerin beklentilerine uygunluk
gosterir (Or: haftanin en az 6 giinii ve resmi tatil giinlerinde agik olmast,
Oglen ve aksam yemeginin yenebilmesi... gibi) .

20.1yi bir restoran personelinden miisterilerin isteklerinin ne oldugunu bilmesi
beklenir.

21.1yi bir restoran miisteri memnuniyetini saglamaya calisirken bunu
zorunluluktan degil, goniilden gergeklestirir.

22.1¥i bir restoran personeli miisterilerin 6zel ihtiyaglarinin ne oldugunu anlar
(Or: 6zel giinlerinde 0zel bir ayarlama, jest, ikram... gibi).

86




Ek 2. Alg1 Anket Formu (Tiirkce)

Asagidaki ifadeler hizmet aldiginiz restoranin beklentilerinizi ne diizeyde karsiladigini
6lemek icin hazirlanmigtir. Eger climlelerde gegen bir 6zelligin; restoranin sahip olmadigini
diisiiniiyorsaniz puan kismina “1” yaziniz. Eger s6z konusu 6zelligin restoranda bulundugunu
diisiiniiyorsaniz puan kismina “7” yaziniz. Eger diisiinceniz arada bir yerde ise “1 ile 7”
arasinda (2-3-4-5-6) rakamlarindan birini yaziniz. Dogru ya da yanlis kabul edilen bir cevap
yoktur, bu anketle 6grenmek istenilen; sizlerin, (bir restoran miisterisi olarak) hizmet aldiginiz
restorandaki hizmet kalitesine iliskin, asagida bahsi gecen her bir 6zellige ne 6l¢iide sahip
oldugu konusunda diisiincelerinizi tespit etmektir.

Aciklama Puan

1. Restoran modern goriiniimlii donanima sahiptir. (Or; gatal bigak takimu,
tabaklar, bardaklar vs.)

2. Restoranin fiziki yapisi gorsel olarak cekicidir. (Or; yemegin yendigi boliim,
duvarlar, tuvaletler, aydinlatma, hali vs.)

3. Restoran personeli temiz ve diizgiin giyimlidir. (Or; {iniformasi temiz, iitiilii
vs.)

4. Hizmet ile iliskili malzemeler gérsel olarak gekicilik gostermekte idi. (Or;
masa diizeni, meniiler, pegeteler vs.)

5. Restoran taahhiit ettigi hizmetler i¢in verdigi s6zii yerine getirdi.

6. Restoran sorunlarimi ¢6zmede samimi bir ilgi ve istek gosterdi.

7. Restoranda servis ilk seferde hatasiz ve diizgiin yapildi.

8. Restoran hizmeti s6z verdigi siire igerisinde gerceklestirdi.

9. Restoranda kayitlar dogru ve diizenli olarak tutuluyor.

10. Restoran personeli beni her konuda bilgilendirdi.(Or: yemegin ne zaman hazir
olacagi)

11. Restoranda hizmet olduk¢a hizlidir.

12. Restoran ¢aliganlari1 yardimci olma hususunda oldukga istekli davraniyor.

13. Restoran personelinin ¢ok mesgul oldugu durumlarda bile ihtiyaglarim hizlica
giderildi.

14. Restoran ¢alisanlarina karsi giiven duyuyorum.

15. Restoran ¢alisanlarina karsi parasal islemlerde giiven duyuyorum.

16. Restoran ¢alisanlar1 devamli giiler yiizlii, sabirli ve nazikler.

17. Restoran ¢alisanlari sorularimi cevaplayabilecek bilgi ve donanima sahipler.

18. Restoranda kisisel bir ilgi goriiyorum.

19. Restoranin hizmet verdigi saatler insanlarin beklentilerini karsilamaktadir
(Or: haftanim en az 6 giinii ve tatil giinlerinde acik, giindiiz 6glen ve aksam
yemekleri yenebilir).

20. Restoran personeli isteklerimi tam ve dogru olarak algilad.

21. Restoran miisteri memnuniyetini saglamaya calisirken ¢ok istekli ve hevesli
oldugunu hissettirdi.

22. Restoran personeli miisterilerin belirli baz1 6zel ihtiyaglarinin ne oldugunu
anlamak konusunda gerekli yeterlilige sahiptir (Or: 6zel giinlerde 6zel bir ilgi
ve gerekli hassasiyeti gostermek, gerektiginde jest ve ikramlarda
bulunmak...).
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Ek 3. Beklenti Anket Formu (ingilizce)

ASSESSING SERVICE QUALITY IN RESTAURANT OPERATIONS IN
DIYARBAKIR
Dear participant, the purpose of this research is to measure service quality of
restaurant operations in Diyarbakir. Since the results will be used for scientific study yout
cooperation will contribute to success of this research significantly. There is a direction fo
the items below. Thanks for your participation.

Gender: Marital status: Nationality:

Z1Age: ()1525  ()2635 ()3645 ()46-55  ()56+
% i Considering your last graduation!
o { State of education: () Uncertificated (' )Primary school ( )High school
% ] ( )College () University ( ) Post Graduate
[a
! lliveinthiscity: () Yes ( ) No
1 Monthly Income: ( )Less than 490$ ( )491$-1225% ( )1226$-1960% ( )1961% +
How often do you eat out?: ( ) Rarely () Sometimes () Frequently

Directions: Based on your experience as a consumer of restaurant service, please think
about the kind of restaurant that would deliver excellent quality of service. Think about the
kind of restaurant which you would be pleased to visit.

Please show the extent to which you think such a restaurant would possess the feature
described in each statement. If you feel a feature is not at all essential for a good restaurant
such as the one you have in mind, write number “1”. If you feel a feature is absolutely essential
for a good restaurant, write number “7”. If your feelings are less strong, write one of the
numbers in the middle (2-3-4-5-6). There are no right or wrong answers-all I am interested in
is a number that truly reflects your feelings regarding the restaurant that would deliver
excellent quality of service.

Statement Score

1. Good restaurants would usually have modern looking equipment. (e.g.;
dining facility, cutlery, etc.)

2. The physical facilities at good restaurants would usually be visually
appealing. (e.g.; decoration, restrooms, walls, carpet etc.)

3. Employees at good restaurants would usually be neat in their
appearance. (e.g.; uniform, grooming etc.)

4. Materials associated with the service (serviettes, table line etc.) would
usually be visually appealing at good restaurants.

5. When good restaurants promise to do something by a certain time, they
do.

6. When a customer has a problem, good restaurants would usually show
a sincere interest in solving it (e.g. the food is too salty).

7. Good restaurants would usually perform the service right the first time
(e.g. drink or food order correctly taken and served first time).

8. Good restaurants would usually provide the service at the time they
promise to do so.

9. Good restaurants would usually keep their records accurately (e.g.
drinks and food given correctly, no mistakes appear on customer’s
bill).

10. Employees of good restaurants would usually tell customers exactly
when services will be performed.
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Statement

Score

11.

Employees of good restaurants would usually give prompt service to
customers.

12.

Employees of good restaurants would usually be willing to help
customers (willing to hang up their coats, to phone them taxi or help
take photographs etc.).

13.

It is not acceptable that staff of a good restaurant are too busy to
respond to customer requests promptly.

14.

The behavior of staff of a good restaurant would usually instil
confidence in customers.

15.

Customers of good restaurants would usually feel safe in transactions.

16.

Employees of good restaurants would usually be consistently courteous
with customers (staff are polite, patient etc.).

17.

Employees of good restaurants would usually have the knowledge to
answer customers' questions.

18.

Good restaurants would usually give customers individual attention.

19.

Good restaurants would usually have operating hours convenient to all
its customer. (e.g. trade at least 6 days and most public holidays for
lunch and dinner)

20.

Good restaurants would usually have employees who give customers
personal service.

21.

Good restaurants would usually have their customers' best interest at
heart.

22.

Employees of good restaurants would usually understand the specific
needs of their customers (e.g. staff would attempt to provide a special
setting for customers on special occasions)
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Ek 4. Alg1 Anket Formu (ingilizce)

Directions: The following set of statements relate to your feelings about the restaurant.
For each statement, please show the extent to which you believe the restaurant has the feature
described by the statement. Once again, writing a “1” means that you strongly disagree that
the restaurant has that feature, and writing a “7” means that you strongly agree. You may
write any of the numbers in the middle to show how strong your feelings are. There are no
right or wrong answers as all | am interested in is a number that best shows your perceptions
about the restaurant.

Statement
Score

1. The restaurant has modern looking equipment. (e.g.; dining facility,
cutlery, etc.)

2. The physical facilities at the restaurant are visually appealing. (e.g.;
decoration, restrooms, walls, etc.)

3. The restaurant’s employees are neat in their appearance. (e.g.; uniform,
grooming etc)

4. Materials associated with the service (serviettes, table line etc.) are
visually appealing in the restaurant.

5. The restaurant does anything by a certain time as it promises.

6. When you have a problem, the restaurant shows a sincere interest in
solving it.

7. The restaurant performs the service right the first time.

8. The restaurant provides the service at the time it promises to do so.

9. The restaurant keeps its records accurately.

10. Employees of the restaurant tell you exactly when services will be
performed.

11. Employees of the restaurant give prompt service to customers.

12. Employees of the restaurant are willing to help customers.

13. Employees in the restaurant are never too busy to respond to your
request.

14. The behavior of employees in the restaurant instils confidence in you.

15. You feel safe in your transactions with the restaurant.

16. Employees of the restaurant are consistently courteous with you.

17. Employees of the restaurant have the knowledge to answer customers'
questions.

18. The restaurant gives customers individual attention.

19. The restaurant has operating hours convenient to all its customers.

20. The restaurant has employees who give customers personal service.

21. The restaurant has their customers' best interest at heart.

22. The employees of the restaurant understand the specific needs of its
customers. (e.g. staff attempts to provide a special setting for
customers on special occasions)
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