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OZET
YIYECEK-ICECEK iSLETMELERINDE ALGILANAN HiZMET
KALITESININ OLCULMESIi: GAZIANTEP SEHRINDE BIR ARASTIRMA

GIRITLIOGLU, Elif
Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi ABD
Tez Danismani: Dog. Dr. Ating OLCAY
Mart 2019, 119 sayfa

Kiiresel alanda faaliyet gdsteren, mal ve hizmet iireten, cesitli isletmelerde
uygulamaya konulan yenilik¢i teknolojiler; bu isletmelerde g¢alisanlarin hayatinda
degisimler olusturdugu gibi gectigimiz ¢eyrek asirlik zaman dilimine kadar, tiim
toplumlar1 etkisi altina almistir. Giin igerisinde caligma zamani1 disinda kalan bos
zamanini etkin bir sekilde nasil kullanabilecegi konusunda da bilinglenen tiiketiciler
ise temel ihtiyaclarini karsiladiktan sonra geride kalan harcanabilir gelirleri iizerinde
daha farkl tasarruflar saglamaya baglamistir. Diger taraftan turizm sektoriiniin ¢esitli
dallarinda oldugu gibi yiyecek-icecek sektoriinde de tiiketiciler gerek yakin aile
bireyleri gerekse arkadaslari ile birlikte yiyecek-igecek isletmelerinden faydalanmay1
bir sosyallesme araci olarak gérmeye baslamistir. Onceki yillarda sadece liiks, gosteris
ve zarafet kavrami 1s5181nda varlikli insanlarin gerceklestirdigi disarida yemek yeme,
glinlimiizde toplumun genis kesimlerine kadar niifuz ederek; dinlenme, eglenme, stres
atma ve sosyallesme amaciyla gergeklestirilen bir bos zaman degerlendirme etkinligi
haline gelmistir.

Elbette bu durum sonucunda yiyecek-icecek sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerin say1 ve niteliklerinde biiylik artislar olmus ve aralarinda da yogun bir
rekabet baslamistir. Isletmeler arasindaki bu rekabetin olumlu bir getirisi olarak

sundugu hizmet ile rakiplerinden farklilasmaya ¢alisan ve bu sayede miisteri



memnuniyetini saglamay1r amaclayan isletmeler i¢in kendilerini tercih eden
miisterilerin degerlendirmeleri biiyilk 6nem arz eder hale gelmistir. Ozellikle
glinlimiizde sosyal medya iizerindeki pek ¢ok kanalda, miisterisi olduklar1 yiyecek-
icecek isletmelerini farkli noktalardan degerlendiren tiiketicilerin sayisinin giderek
artmasi da bu kavramin 6nemini giderek artirmaktadir.

Bu arastirmanin amaci; Gaziantep sehrinde faaliyet gosteren yiyecek-icecek
isletmelerinde tiiketiciler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin Glgiilmesidir. Bu
kapsamda arastirmada nicel arastirma ydnteminden faydalamilmustir. Tlgili literatiirden
faydalanilarak gelistirilen anket formu, 2016 yilinin Mayis ve Haziran aylar ile 2017
yilinin Nisan ve Mayis aylarn icerisinde Gaziantep sehrindeki yiyecek-igecek
isletmelerini en az bir defa ziyaret eden 772 kisi lizerinde uygulanmistir. Arastirma
sonucunda, yiyecek-igecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin “Giivence ve
Empati”, “Fiziksel Ozellikler” ve “Giivenilirlik ve Heveslilik” olmak iizere ii¢c boyut
ve bu boyutlara bagh 29 onermeden olustugu tespit edilmistir. Ayrica miisterilerin
Gaziantep sehrinde faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmelerindeki hizmet kalitesini
“yiiksek” diizeyde algiladigi sonucu ortaya konulmustur. Yine bununla birlikte
miisteriler tarafindan en yiiksek diizeyde algilanan hizmet kalitesi boyutunun
“giivenilirlik ve heveslilik” boyutu oldugu tespit edilirken; en diisiik diizeyde algilanan
hizmet kalitesi boyutunun ise “fiziksel 6zellikler” boyutu oldugu tespit edilmistir.
Arastirma sonuglarindan elde edilen bulgular g6z 6niine alinarak Gaziantep sehrindeki
yiyecek-igecek isletmelerinin sahiplerine ve yoneticilerine, isletmelerindeki hizmet

kalitesini artirici ¢esitli oneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek-igecek Isletmesi, Hizmet Kalitesi, Miisteri

Memnuniyeti, Gaziantep.



ABSTRACT

MEASURING PERCEIVED SERVICE QUALITY IN FOOD AND
BEVERAGE ENTERPRISES: A RESEARCH IN GAZIANTEP

GIRITLIOGLU, Elif
Master Thesis, Department of Tourism Management
Advisor: Assoc. Prof. Dr. Ating OLCAY
March, 2019, 119 page

Innovative technologies implemented in a variety of businesses operating in
globally, producing goods and services; it has created a change in the lives of the
employees and has influenced all the societies until the last quarter of a century.
Consumers who are aware of how to use their leisure time effectively outside the
working time have started to provide different savings on the remaining disposable
income after meeting their basic needs. On the other hand, as in the various branches
of the tourism sector, as a result of changing consumer preferences for the services
offered in the food and beverage sector, consumers started to see food and beverage
companies as a socialization tool together with their relatives and friends. In the past
years, the movement of eating outside by the wealthy people for luxury, glamor and
grace has penetrated to the wider segments of society today; it has become a leisure
time activity for resting, having fun, culturing, stressing and socializing.

Of course, as a result of this situation, the number and qualifications of the
enterprises in the food and beverage sector have increased dramatically and intense
competition has begun. As a positive return on this competition among enterprises,
evaluations of customers who prefer themselves have become of great importance for
enterprises that try to differentiate themselves from their competitors and thus ensure

customer satisfaction. Especially, increasing the number of consumers evaluating food



and beverage enterprises from different aspects in social media today, increases
gradually the importance of this concept.

The purpose of this research is to measure perceived service quality by
consumers in food and beverage enterprises in Gaziantep. In this context, quantitative
research method was used in the research. The questionnaire, which was developed by
reading the literature, was applied on 772 individuals who visited the food and
beverage enterprises in Gaziantep in April and May 2017 and in the months of May
and June 2016. As a result of the research, it has been determined that the perceived
quality in food and beverage enterprises is composed of three dimensions and 29 items
related to these dimensions; “Assurance and Empathy”, “Tangibles” and “Reliability
and Responsiveness”. In addition, it was revealed that customers perceived the quality
high level in food and beverage enterprises in Gaziantep. However, the highest level
of the perceived quality by customers is determined as “reliability and responsiveness”
and the lowest quality dimension was determined as “tangibles”. Considering the
findings from the research results, the owners and managers of food and beverage
enterprises in Gaziantep were presented with various suggestions to improve the

service quality of their businesses.

Keywords: Food and Beverage Enterprises, Service Quality, Customer

Satisfaction, Gaziantep.



ONSOZ

Bu arastirma, Gaziantep sehrinde faaliyet goOsteren yiyecek-icecek
isletmelerini  tercth  eden tiiketicilerin  algiladiklar1  hizmet  kalitesinin
degerlendirilmesine yonelik gerceklestirilmistir. Yiyecek-igecek isletmeleri bir sehrin
ekonomisine ciddi ve énemli katkilar sunarken, diger taraftan sehrin marka imajim
tamamlayan turistik altyapi bilesenlerinden biridir. Bir sehirde turistik ¢ekiciliklerin
basinda o sehirde faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmeleri ve bu isletmelerin
sundugu mal ve hizmetlerin kalitesi gelmektedir. Ciinkii birbirinden farkli konseptte
hizmet sunan bu isletmeleri tercih eden tiiketicilerin memnuniyet diizeyi, sehrin
turistik imajina deger katmaktadir.

Gergeklestirilen bu arastirmada ilk olarak derinlemesine literatiir taramasi
gerceklestirilmis ve elde edilen bilgiler dogrultusunda gelistirilen anket formu hedef
kitleye uygulanarak veri seti elde edilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde ise
gerceklestirilen faktor analizinin yani sira verilerin normal dagildigi durumu goz
Online alinarak parametrik testlerden faydalamilmistir. Arastirmanin sonunda da
yiyecek-igecek isletmelerinin sahipleri ve yoneticilerine, isletmelerinde hizmet kalite
diizeyini artirici ¢esitli oneriler sunulmustur.

Aragtirmanin baglangicindan tamamlanmasina kadar degerli fikir ve
goriislerini benden hicbir zaman esirgemeyen danismanim Sayin Dog¢. Dr. Ating
OLCAY ’a, siire¢ boyunca sunmus oldugu yol gostericiligi i¢in tesekkiir ederim. Ote
yandan oldukg¢a verimli bir yiliksek lisans ders donemi ge¢irmemi saglayan emekli Dr.
Ogr. Uyesi saym Mustafa Yasar SIMSEK hocama ve Dr. Ogr. Uyesi saym Yusuf
BOZGEYIK hocama tesekkiirii bor¢ bilirim. Yine tezimin sekillenmesinde benden
higbir zaman destegini esirgemeyen esim Dog. Dr. Ibrahim GIRITLIOGLU’na ve
aileme sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Son olarak; bu tezin yazimi esnasinda kendileri
ile ¢ok fazla ilgilenemedigim sevgili yavrularim Ecem Nur ve Nisa Nur’a hayatimda
olduklar1 ve bana sundugu hersey i¢in yiice yaratana sonsuz siikiirlerimi sunarim.

Elif GIRITLIOGLU
Mart 2019
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BIRINCI BOLUM
1. GIRIS

Yiyecek-icecek isletmeleri giiniimiizde bireylerin yeme-igme gibi temel
ithtiyaglarini karsilamanin yani sira sosyo-psikolojik ve bos zaman degerlendirme
amaciyla tercih ettikleri mekanlar arasinda en 6n sirada yer almaktadir. Bireylerin bos
zamanlarinda herhangi bir yoreye ait yiyecegi deneyimlemek, c¢esitli diinya
mutfaklarina yonelik lezzetlerin 6zelliklerini 6grenmek, ailesi veya yakin cevresi ile
birlikte vakit gecirirken diger taraftan da farkli tasarimlar ile hizmet sunan yiyecek-
icecek isletmelerinden faydalanma istegi, isletmeleri de miisterilerine bu anlamda en
ylksek deneyimi yasatma yoluna siiriiklemis ve isletmeler hedef kitlelerine yonelik
farkli hizmet igeriklerine yonelik beklentileri en iyi sekilde karsilamak adina kiyasiya
bir rekabete girmistir (Sokmen, 2008: 1; Sahin, 2012: 6-7).

Tiketicilerin degisen tercihleri ile isletmelerden beklentilerinin degismesi
yiyecek-igecek isletmelerinin her bir miisteri béliimiine ayr igeriklerde iiriin sunma
zorunlulugunu meydana ¢ikarmistir (Dogruyol, 2014: 30-31). Miisterilerin isletmeleri
icerisinde sunulan {irtinlere yonelik farkli beklentileri, isletme yoneticilerini de
etkilemistir. Bu noktada miisteri beklentilerine uygun iiriin liretme zorunluluguyla
artan maliyetleri azaltmak i¢cin maliyetler kontrol altinda tutulurken, diger taraftan
iiretilen Uriinlerin miisterileri ne derece memnun edip etmedigine yonelik arastirmalar
yapilmistir. (Cetiner, 2010: 6-7; Dogdubay ve Karan, 2015: 25).

Turizm isletmelerinin tiimiinde oldugu gibi yiyecek-igecek isletmelerinde de
sunulan hizmetin fiziksel iiriinler gibi nesnel kalite kriterlerine bagli olmamasi, soyut
olmasi, stoklanamaz 6zellikte olmas1 gibi 6zellikleri, hizmetin kalite 6l¢limiinii fiziksel
iirtinlerin kalite 6l¢iimiine kiyasla zorlastirmaktadir (Stevens vd., 1995: 56). Hizmetin
kalite diizeyinin farkli kesimler tarafindan farkli bigimde algilanmasi ve hizmeti lireten
ve sunanin insan olmasi hizmetlerin kalite 6l¢timiinii olduk¢a zorlastiran bir kavram

haline getirmistir (Parasuraman vd., 1985:41-42).



Bir¢ok isletmede oldugu gibi yiyecek-igecek isletmelerinde de hizmet
kalitesinin belirlenerek miisterilerin hizmetlere yonelik memnuniyet diizeyinin ortaya
konulmasi, isletmelerin iiretmis olduklari hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil
algilandiginin anlasilmasina 6nemli katkilar saglamaktadir (Parasuraman vd., 1988:

12-13).

Yapilan bu aragtirmada, 2015 yili itibariyle gastronomi alaninda UNESCO
yaratici sehirler agina girmis olan Gaziantep sehrinde faaliyet gosteren yiyecek-icecek
isletmelerinde sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandig1 ortaya
konulmustur. Bu arastirma bes boliimden olusmaktadir. Arastirmanin birinci boliimii,
giris olarak adlandirilmis ve bu bolim aragtirmanin genel bilgilerinin girisi
niteligindedir. Aragtirmanin ikinci boliimii, kaynak 6zetleri boliimiidiir ve bu bolim
iki alt basliktan olusmaktadir. Kaynak o6zetleri boliimiiniin ilk alt bagligin1 kuramsal
cerceve, ikinci alt baghgini ise ilgili aragtirmalar boliimii olusturmaktadir. Kuramsal
cerceve bolimiinde yiyecek-icecek isletmelerinin tanimi, 6nemi, ozellikleri ve
siniflandirilmasina yonelik teorik bilgilerle; hizmetin tanimi1 ve 6zellikleriyle hizmet
kalitesinin tanimi, 6nemi ve 1ilgili yazinda hizmet kalitesinin Ol¢ciimii {izerine
gelistirilen modeller incelenmistir. Kaynak 6zetleri boliimiiniin ikinci alt basliginda ise
literatiirde daha 6nce yapilmis olan arastirmalar ile bu arastirmalarin sonuglar1 ortaya
konulmustur. Arastirmanin ti¢lincii boliimiinii, materyal ve yontem bolimii
olusturmaktadir. Materyal ve yontem bdliimii arastirmanin problemi, arastirmanin
amaci ve dnemi, arastirmanin evreni ve orneklemi, anket formunun igerigi ve veri
¢Oziimleme yoOntemi ve Ol¢limiin giivenilirligi olmak {izere bes alt basliktan
olusmaktadir. Aragtirmanin dordiincii bolimiinii bulgular boliimii olusturmaktadir ve
bu boliimde, aragtirma verilerinin analizlerinden elde edilen bulgular yorumlanmaistir.
Aragtirmanin besinci boliimiinii ise sonug¢ ve Oneriler boliimii olusturmaktadir. Bu
boliimde, aragtirmanin bulgularindan elde edilen sonuglar g6z oniinde bulundurularak
Gaziantep  sehrindeki  yiyecek-icecek  isletmelerinde  hizmet  kalitesinin
gelistirilebilmesine yoOnelik isletme sahipleri ve yoneticilerine c¢esitli Oneriler

sunulmustur.



IKINCI BOLUM
2. KAYNAK OZETLERI
Bu boliim, kuramsal ¢er¢eve ve Onceki arastirmalar olmak iizere iki alt
basliktan olugmaktadir. Bu boliimde ilk olarak yiyecek-i¢ecek isletmeleri ve hizmet
kalitesi ile ilgili kavramlara odaklanilirken, ikinci olarak da ilgili yazinda turizm
isletmeleri ile bu isletmelerde hizmet kalitesi iizerine yapilmis arastirmalar ve bu

arastirmalarin sonuglaria odaklanilmistir.

2.1. KURAMSAL CERCEVE

Kuramsal cercevenin ilk boliimiinii yiyecek-icecek isletmeleri kavraminin
tanimi, tarihsel gelisimi, ©nemi, Ozellikleri ve yiyecek-icecek isletmelerinin
siniflandirilmasi olusturmaktadir. Kuramsal ¢er¢evenin ikinci boliimiinii ise hizmet
kalitesinin tanimi, 6nemi ile hizmet kalitesi ol¢iimiinde ilgili yazinda gelistirilen

modellerin incelenmesi olusturmaktadir.

2.1.1. Yiyecek-Icecek Isletmeleri Kavramimin Tanim

Turizm; insanlarin ev, is yeri ve benzeri rutin yagamlarin1 devam ettirdikleri
alanlarin disina ¢ikmak suretiyle, gecici olarak yaptiklar1 seyahatlerdir. Turizm;
insanlarin seyahat ettikleri yerlerde konaklamak, yemek, icmek, gezmek, yeni insanlar
ve yeni kiiltiirler tanimak, hediyelik esya almak, spor yapmak, dinlenmek, eglenmek
ve tecriibe edinmek amaglariyla gerceklestirmis olduklar1 aktivite ve iligkiler biitiiniine
denilmektedir. Gergeklestirilen seyahatin turizm kavrami i¢inde yer alabilmesi i¢in iki
kosul bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, seyahat boyunca kisinin para kazanmak i¢in
herhangi bir girisimde bulunmamasi ikincisi ise seyahatin siire olarak 24 saati agmasi
gerektigidir (Yilmaz, 2013: 8; Behremen, 2015: 54).

Konaklama sektorii, yiyecek-igecek sektorii ile yakin bir bag i¢cinde yer alan
biitiinlesik 6zelliginden dolayr ani degisimlerden c¢abuk etkilenmektedir. Bu
degisimler zaman zaman gelisen teknoloji, ekonomik alanda yasanan dalgalanmalar

gibi faktorlerden meydana gelebilecegi gibi bazen de insanlarin yeni olusan ihtiyaglari,



sektordeki rekabet ortamlar1 gibi unsurlardan da kaynaklanabilmektedir (Donmez vd.,
2011: 201-202). Kisi basina diisen gelirin artmasi, teknolojik alandaki ilerlemelerin
bilgi paylasimi ve iletisimdeki etkisi, calisma saatlerinin azalmasi vb. gibi unsurlar
insanlarin seyahate yonelmesine olumlu anlamda etki eden unsurlar olmustur. Bu
durumla dogru orantili olarak yiyecek-igecek isletmeleri de gelisimini artirarak devam
ettirmistir (Tarlan ve Tiitlincii, 2001: 142).

Insanlar, giinliik yasamlarini siirdiiriirken bazi temel ihtiyaclarini karsilamak
istemektedir. Bu ihtiyaclardan birinci sirada yer alan barinma ihtiyaci karsilandiktan
sonra hemen akla gelen ikinci ihtiyag yeme-igme ihtiyacidir. Yeme-igcme ihtiyaci,
yasamsal fonksiyonlarin devami icin biiylik dnem tasgimasinin yani sira, ihtiyacin
giderilmemesi halinde kiside saglik sorunlar1 olusturabilmektedir. Bu ihtiyacin ¢esitli
faktorlerin de etkisi ile ev disinda giderilmesine yonelik artan talep, yiyecek-icecek
isletmelerinin sayisinin artmasini saglamistir. Turizm sektorii igerisinde en temel
ihtiyaclar konaklama ve yeme-igmedir. Bu iki ihtiyag, kisiyi turizme katildig1 siire
boyunca motive eden ve turizmdeki memnuniyetini artiran faktorler arasinda ilk iki
sirada yer almaktadir (Quan ve Wang, 2004: 297-305; Arslan, 2010: 13; Akin, 2012:
1; Bekar ve Glimiis Dénmez, 2014: 802).

Yiyecek-icecek sektorii, agirlama endiistrisi igerisindeki gelisimini kriz
zamanlarinda dahi siirdiirmeye devam ettirmesine ragmen yine de risk ve hassasiyeti
yiiksek olan bir sektordiir. Yeme-igme ihtiyaci, Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisinde
fizyolojik gereksinimler goz oniine alindiginda kisinin karsilamasi gereken en temel
gereksinimlerin baginda gelmektedir. Herkes tarafindan karsilanmasi gereken bu temel
ithtiyag, yiyecek-igecek isletmeciligi ile zamanla geliserek, girisimcilerin de atilimlari
ile Diinya’nin en ¢ok istthdam olusturan sektorlerinden birisi haline gelmistir (Diizgiin
ve Ozkaya, 2015: 42). Yiyecek-igecek sektoriiniin siirekli gelisiyor olmasi ve istihdam
olusturan bir endiistri olmasinin en 6nemli sebeplerinden biri de emek yogun bir
ozellik tasimasindan kaynaklanmaktadir. Bu noktadan hareketle, yiyecek-igecek
isletmelerinin taniminin ve igeriginin 1yi analiz edilmesi gerekmektedir.

Cesitli kaynaklardan yapilan tanimlar g6z 6niine alindiginda; yiyecek-icecek
isletmeleri, kisilerin evlerinin diginda giinliikk olarak isteyerek veya mecburen
faydalandiklari, is veya eglence amacgli olarak insanlarin yeme-igme ihtiyaclarini
karsilamak tizere kurulmustur. Bu isletmeler herhangi bir konaklama isletmesine bagl
ya da bagimsiz olarak da isletilebilmektedir. Yiyecek-igecek isletmeleri; yiyecek ve

icecek ana maddelerini alan, isleyen, iireten, satan ve bunlar1 farkli servis sekilleriyle



servis yapan, bunlarin tiimiinii ev disinda gercgeklestirmek iizere programlanmis,
zorunlu veya liiks tiikketim i¢in kullanilan, nicel ve nitel donanimlarla birlikte gerekli
ekipmanlar ile kalifiye personel araciligiyla insanlara yiyecek ve icecekler sunan
kurumsal ve ticari isletmelerdir (Sarusik, 1998: 10; Dogdubay ve Giritlioglu, 2007:
232; S6kmen, 2008: 1; Kilig ve Babat, 2011: 97; Sahin, 2012: 6; Stinnet¢ioglu, 2013:
33). Yukarida sayilan Ozelliklerin yaninda yiyecek-icecek isletmeleri, hizmet
verdikleri siirecte insanlarin din, 6zel durumlar, diyetler, yeme-igme aligkanliklar1 ve
egilimlerini de gz 6niinde bulundurmak zorundadir. Bununla beraber, yiyecek-igecek
isletmelerinin yeni gelismeleri takip etmek, miisterilerine rahat, huzurlu ve kaliteli bir
yeme-igme deneyimi yasatmak, glincel olmak, yeniliklere agik olmak ve siirekli
degisiklikler yapmak gibi dncelikleri de bulunmaktadir (Sahin, 2012: 6-7).
Yiyecek-icecek isletmeleri, belirli bir bedel karsiliginda yeme-igme
hizmetlerinin sunuldugu isletmelerdir. Bu isletmelerde ¢alisanlar ise kisilerin yeme-
igme ihtiyaglarinin karsilanmasini bir meslek olarak kabul etmektedirler. Yiyecek-
icecek isletmeleri herhangi bir konaklama isletmesinin alt bir departmani olmanin yani
sira bir girisimciye ait 6zel isletme statiisiinde de bulunabilir. Ayrica tliketicilerin
yeme-i¢me ihtiyacini karsilamaya yonelik hizmet sunmanin yani sira onlarin eglence
amacli faaliyetlerine yonelik hizmet sunumlar da gercgeklestirebilirler (Dogruyol,

2014: 30).

Yiyecek-icecek isletmelerinin kendilerine has bazi 6zellikleri vardir. Bu
isletmeler, kendine has yonetim ve fiziki yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakimi
gibi somut unsurlara sahip olabildigi gibi sosyal deger, hizmet kalitesi gibi somut
olmayan degerlere de sahip olabilmektedir. Somut olmayan degerlere verilen 6nem
isletme basaris1 igin daha biiyiik bir paya sahip olmaktadir. Insanlarin yiyecek-igecek
ithtiyaclarim1 karsilamak amaciyla mal ve hizmet liretmeyi meslek edinen yiyecek-
icecek isletmeleri (Cetiner, 2010: 6; Bekar ve Giimiis Donmez, 2014: 803; Dogdubay
ve Karan, 2015: 25) ile ilgili vurgulanmas1 gereken diger bir unsur ise bu isletmelerin
diger hizmet isletmelerine nazaran sahip oldugu operasyonel farkliliklaridir. Bu
kapsamda yiyecek ve igeceklerin liretimi, korunmasi ve sunumu gibi islemler
uygulandigindan ayni1 anda birden farkli operasyonu ve hizmet sunum asamalarini
bilinyelerinde yiiriitmek zorundadirlar. Bu durumun sonucu olarak, yiyecek-igecek
isletmelerinin diger hizmet isletmelerine nazaran daha dinamik bir yapiya sahip

oldugu goriilmektedir (Dogdubay ve Karan, 2015: 25).



Insanlar, yiyecek-igecek isletmelerinin sundugu {iriin ve hizmetlerden
faydalanarak yalnizca fiziksel ihtiyaglarini karsilamamakta, ayn1 zamanda sosyo-
kiiltiirel ihtiyaclarin1 da gidermektedir. Bu ihtiyaglar; sosyallesme, sayginlik kazanma,
rahatlama, yenilik, entelektiiellik ve ziyaret eden kisilerle iyi iliskiler kurmak olarak
ifade edilmektedir (Mattson, 2001: 11-12; Josiam vd., 2004: 453-461; Sahin, 2012:
18).

Insanlarin yiyecek-igecek isletmelerinden hizmet alimindaki tek amaglari
yemek yemek ya da bir seyler icmek degildir. Bunlarin yani sira; eglenmek, hosca
vakit gecirmek, 6zel glinleri kutlamak, gecmis giinleri anmak, is konusmak, snobizm,
merak, yeni lezzetler denemek, sosyallesmek ve kiiltiirel etkinliklere katilmak gibi
amagclarla da yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret etmektedirler (Dogdubay ve Karan,
2015: 25). Bu kadar fonksiyonel amaglara hizmet eden yiyecek-icecek isletmelerinde
miisteri memnuniyeti, servis kalitesi, samimiyet, sicak ortam, miisteriyi psikolojik ve
sosyolojik olarak rahat ettirme, siireklilik saglamak, yenilemeler yapmak ve miisteri
odakli olmak sonucunda kar saglayarak isletmenin faaliyetlerini basarili bir sekilde

siirdiirmeyi saglamak, isletmelerin temel amacini olusturmaktadir (Gtiler, 2007: 101).

2.1.1.1. Yiyecek-icecek isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

[k insanlar, yeme-i¢gme ihtiyaclarmni karsilamak amaciyla cok gesitli yollara
bagvurmustur. Insanlar ilk baslarda, beslenme ihtiyacini karsilamak igin avcilik ve
toplayicilik yapmislardir. O donemde tarim ve yetistiricilik konusunda bilgileri
olmadigindan avcilik yaparak gecimini saglayan insanlar, hayvanlar takip ederek ve
onlar1 avlayarak yasamak zorunda kalmislardir. Bu yiizden ilk déonemdeki insanlarin
yaygin bir sekilde yerlesik hayata gecemedikleri goriiliir. Bununla birlikte bu insanlar
hayvan takibi esnasinda toplamis olduklar1 yemisler ile beslendiklerinden, bu takip
siiresince baska gidalarin da oldugunu fark edip onlar1 da yanlarma almislardir (Oney,
2010: 4). i1k tohumlarin yemis vermesiyle tarimsal yasama gecilmis ve mevsime gore
tohumlari uygun kosul bularak kendi kendilerine olusmasiyla insanlar bu gidalarla
acliklarin1 gidermistir. Daha sonra atesin icadi ile yiyeceklerin pisirilmesi, insanlarin
yeni tatlar1 kesfetmesini saglamistir (Giirsoy, 2014:18).

Yiyecek ve iceceklerin tarihsel gelisimine bakildiginda, ilk olarak Misirlilar,
Hititler, Stimerler, Helenler ve Romalilar donemlerini incelemek gerekmektedir.
Misirlilar susam, zeytinyagi ve mayay1l bulmustur. Mayanin bulunmasiyla ekmek

yapiminda yeni teknikler kullanilmistir. Hititliler ve Siimerler ekmegin daha farkl



pisirme yontemlerini gelistirmislerdir. Yiyecek ve icecek ihtiyacinin ticarete konu
olmas1 M.O. 4. yiizyila kadar dayanmaktadir (Oney, 2010: 4). Ote yandan tandirda
ekmek pisirme yontemini ilk Stimerler kesfetmis ve adma “Tennur” demislerdir.
Romalilar doneminde de tag giyme torenleri esnasinda yiyecek-igecek satiglarinin
yapildigi cesitli arastirmalarda goriilmiistiir. Romalilar bunun disinda yiyecek-igecek
tarthine isimleri “taberna ve thermopolium” adi verilen giiniimiiz restoranlarinin
temellerini olusturan isletmeleri faaliyete gecirdikleri goriilmektedir (Oney, 2010: 4;
Akin, 2012: 4-5).

Gogebe hayatin son bularak tarim iirlinlerinin agir bastig1 yerlesik hayat,
niifus artisin1 da beraberinde getirmistir. Kabileler arasinda ortaya ¢ikan savaslar,
siteler aras1 gergeklesen degis tokus veya toplumlarin birlesmeleri sonucunda, insanlar
yeni lezzetlerle tanismis ve beraberinde yeni tarim ydntemlerini de 6grenmistir. Ik
yerlesik hayata gecisten sonra yiyecek-icecek isletmesi alaninda da birgok gelisme
oldugu goriilmektedir. Hititler zamanina denk gelen ve Kiiltepe kazilarinda bulunan
ev kalintilar igerisinde, bir ailenin ihtiyacindan daha fazla tabak oldugu goriilmiis;
igerisinde de iki adet ocak kalintis1 bulunmustur. Bu tip kalintilar orada bir as evi veya
lokantanin varligina isaret etmektedir. Bu isaretler toplumlarin kalabalik halde yemek
yediklerine ve beraberinde baska birileri tarafindan yemek servis edildigi anlamina
gelmektedir. Ortaya ¢ikan bu durum tarihteki ilk yiyecek-igecek isletmesine 6rnek
teskil etmektedir (Giirsoy, 2014: 529).

Insanlar ilk ¢aglardan giiniimiize kadar gelen siirete, yasadiklar1 yerden uzak
mesafelere yonelik yolculuklar gergeklestirmis ve gittikleri yerlerde konaklamak
durumunda kalmislardir. 11k ve orta ¢aglarda, dini inanglar ve saglik amagcli seyahatler
insanlarin temel seyahat nedenlerini olusturmus ve bu uzun mesafeli seyahatlerde
insanlarin konaklama ihtiyaglar1 ortaya ¢ikmistir. Orta Cag doneminde Selguklu,
Anadolu Beylikleri ve Osmanli yonetimi altinda kurulan hanlar ve kervansaraylar
ziyaretgilere hem konaklama hem de yeme-igme hizmeti vermistir. Bu ylizden hem
konaklama hem de yiyecek-icecek isletmelerinin gelisimi han ve kervansaraylarin
gelisimine paralel olarak ilerlemistir (Cetiner, 2010: 6-7).

Gilintimiizdeki yiyecek-icecek isletmelerinde oldugu gibi, yiyeceklerin
yaninda iceceklerin de servis edildigi ilk yiyecek-igecek isletmesinin, 1765 yilinda
Paris’te gorba servisi yapmak iizerine agildig1 tespit edilmistir (Oney, 2010: 5; Sarnsik
ve Hatipoglu, 2009: 187-189; Akin, 2012: 5; Dogdubay ve Karan, 2015: 25). Kurumsal

dlgekte yiyecek-igecek hizmeti veren ilk isletme ise, Ingiltere’de tekstil alaninda



hizmet veren bir i yerinde ortaya ¢ikmistir. Bu isletmede islerin iyi gitmemesi isletme
sahibini yenilik¢i bir diisiince tarzina sevk etmis ve sonug¢ olarak calisanlara ve
calisanlarin ailelerine yemek hizmeti verilmesini saglayarak, bu alanda adim atan ilk
kurumsal firma olmustur. Yiyecek-igecek ihtiyacinin bir kurum i¢inde giderildigi
baska bir isletme ise oteller olmustur. Bu anlamda profesyonel hizmet vermek
amaciyla faaliyete baslayan ilk otel 1829°da acilan “Tremont House”; ikinci otel ise
1908°de agilan “Buffalo Statler” otelidir. Bu otellerin en biiyiik 6zelligi blinyelerinde
profesyonel yiyecek-igecek hizmetlerini sunmalaridir. Yapilan arastirmalarda 20.
ylizy1lda Amerika’nin Chicago eyaletinde ¢alisan 12.500 is¢iye yemek hizmeti sunan
isletmelerin olduguna rastlanmistir. Ayn1 zamanda Amerika’da restoran isletmelerinin
olusumu, biiyilkk buhran donemine rastlamaktadir. Eski donemdeki konaklama
isletmeleri ve barlarin yerini biiylik buhranin etkisinin azalmasiyla liiks restoranlar ve
barlar almigtir (Arslan, 2010: 12; Oney, 2010: 6; Akin, 2012: 10). Amerika’daki bu
gelisim, Avrupa kitas1 ve Fransa’da da ses getirmis, cok sayida ve igerikte yiyecek-
icecek isletmesinin agilmasi saglanmistir. Yiyecek-icecek isletmelerinin Tiirkiye’deki
gelisiminde ise 1550 yilinda Istanbul’da kurulan kahvehanelerin énemi biiyiiktiir.
Tirkiye’de yiyecek-icecek isletmelerinin gelisimi diinyadaki gelisim ile paralellik
gostermistir. Avrupa’da kurulan igletmeler 6nce igecek ihtiyacini gidermis, sonrasinda
yiyecek ve igecek ihtiyact birlikte ele alinmistir. Tiirkiye’de de profesyonel anlamda
hem konaklama hem de yiyecek-igecek hizmeti veren ilk isletme, Istanbul’da agilan
Pera Palas Oteli’dir (Arslan, 2010: 12). Ote yandan 2000’li yillardan sonra yiyecek-
icecek isletmeleri, Tiirkiye’de oldugu gibi tiim diinyada 6énemli bir konuma ulasarak
say1, igerik ve sundugu hizmetler agisindan artmistir. Son yillarda oldukca 6nemli olan
yiyecek-igecek isletmelerinin popiilerliginin artirmasinda asagida yer alan unsurlarin

onemli bir pay1 bulunmaktadir. Bunlar sunlardir (Akman ve Mete, 1998: 19):

e Hizli endiistrilesme ve sehirlesme,

e s hayatinda kadin ¢alisan sayisinin artmast,

o Kiiltiirlerin etkilesimi,

e Toplumlardaki okuryazarlik oraninin artmasi,

e Yabanci mutfaklara ait yemek tariflerinin oldugu yemek kitaplarinin piyasaya
¢ikmasi,

e Niifus artisinin  hizlanmasi ve sehirlesmenin  sonucunda yeme-igme

anlayisinin sosyal begenirliginin artmasi.



Sonug olarak; yiyecek-icecek isletmeleri hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren
bircok kurumun aksine kokleri olduk¢a eskiye dayanan bir 6zellik tasimaktadir. Bu
isletmelerin ge¢misten giiniimiize yonelik gecirdigi degisim goz oniine alindiginda,
hedef kitlelerine her ¢caga uygun nitelik ve igeriklerde hizmet sundugu sonucu ortaya

konulabilir.

2.1.1.2. Yiyecek-icecek isletmelerinin Onemi

Tatil amaciyla sehre gelen ziyaretcilerin sadece otelden yararlanmak yerine
sehirdeki kafeterya ve restoranlarda da zaman gecirmesi, yiyecek-igecek isletmelerinin
destinasyon gelisimini yonlendirici bir niteligidir (Arslan, 2010: 13). Destinasyonlar
ve bolgedeki yerel yonetimler i¢in, yiyecek-i¢cecek hizmeti veren isletmelerin sundugu
hizmetin kalitesi ve gesitliligi, destinasyonlarin gelisiminde onem arz eder. Ciinkii
ziyaretciler agisindan destinasyon seciminde yiyecek-igecek imkanlarinin varhigi ve
zenginligi en 6nemli unsurlardan birisidir (Quan ve Wang, 2004: 297). 2010 yilinda
Arslan tarafindan Antalya Bolgesi’nde yapilan bir aragtirmada, bu bolgeyi tercih eden
turistlerin %19,9’unun, Tiirk mutfaginin lezzetli yemeklerine iliskin seceneklerin
Antalya’da bulunmasi nedeniyle bolgeye geldikleri sonucu tespit edilmistir. Yabanci
turistlerin tatil yeri secimlerinde, yiyecek-igecek tercihlerinin etkili oldugu ve hatta bu
etkinin iilke tanitim faaliyetlerinde yogun bir sekilde yer aldig, ilgili arastirmada tespit
edilen diger bir bulgudur (Arslan, 2010: 30).

Son yillarda turistlerin ziyaret ettikleri yerlerde, o yoreye ait yemekleri tatmak
istemeleri, yemeklerin tiretimi, hazirlanis1 ve sunum stillerine yonelik ilgisi, yiyecek-
icecek turisti kavramini 6n plana ¢ikarmistir. Turistler destinasyonu tanimak igin
sadece ge¢mis tarihini arastirmakla kalmamakta; ayrica yore mutfagini da tanimaya
yonelmektedir. Sehirlerin mutfak kiiltiirleri ile dogru orantili olarak gastronomi
turizmine yonelimin arttigi ve bu durumun da destinasyon pazarlamasina katki
sagladig1 goriilmiistiir (Plummer vd., 2005: 447).

Yiyecek-icecek isletmeleri genel olarak, evleri disinda yeme-igme
gereksinimi hisseden tiiketicilerin istek ve ihtiyacina uygun {iriinler hazirlayarak,
kalifiye personel araciligiyla miisterilere sunmak amaci tasimaktadir. Yiyecek-icecek
isletmelerinin miisterilerine kaliteli hizmet sunmakla birlikte, miisteri nezdinde
Oonemini daha fazla artirabilmesi i¢in asagida belirtilen birtakim hususlara da dikkat

etmesi gerekmektedir. Bu hususlar sunlardir (Kili¢ ve Babat, 2011: 95):
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e Fiziksel olanaklar: Cekici ortam, hijyen, personelin kiyafetine gosterdigi 6zen
ve isletmedeki masa ve sandalyeler,

e Giivenilirlik: Hizli servis, 6zel isteklere ekstra caba,

e Heveslilik: Problem ¢6zme, lezzet ve istenilen nitelikteki kaliteyi sunma,

e QGiiven: Misteriler tarafindan sorulan sorulara net cevap verme, kendini
giivende hissetme ve 1yi egitimli personel,

e Empati: Prosediiriin disinda bireysel ihtiyaglara cevap verebilme ve

miisterilere kendini 6zel hissettirme.

Yiyecek-igcecek isletmelerinin hizmet verecegi fiziksel alanin konforu ve
sundugu imkanlar da iizerinde durulmasi gereken konular arasinda yer almaktadir.
Diinyada ortaya ¢ikan teknolojik gelismeler sonucunda rekabet ortami giin gectikce
daha fazla artmaktadir. Ciinkii insanlar akilli telefon veya diger teknolojik cihazlar
vasitastyla bulunduklar1 mekanlarla ve oradaki hizmetlerle ilgili fikir ve elestirilerini
cok kisa siirede tiim diinya ile paylasabilmektedir. Bu gibi sebeplerle rakip firmalardan
farkli ve daha konforlu hizmet vermek isteyen isletmeler bu noktaya 06zen
gostermelidirler. Bu durum ise isletmelerin karliligina kisa siirede ve olumlu yonde
etki etmektedir (Denizer, 2005: 7). Bagimsiz yiyecek-i¢ecek isletmelerinde oldugu
gibi, otel isletmelerindeki yiyecek-icecek departmanlarinin 6nemi de oldukca
biiyiiktiir. Ciinkii oteller acisindan odalar boliimiinden sonra en fazla gelir saglayan
departman yaklasik %34 oran ile yiyecek-icecek departmanidir. Ote yandan hem
otellerde hem diger yiyecek-icecek isletmelerinde saglanan isttihdam olanaklar1 da
yiiksek diizeydedir. Yiyecek-icecek hizmetlerini saglayabilmek icin yogun is giicii
istthdami1 zorunlulugu, tilke ekonomisine katkiy1 da beraberinde getirmektedir. Aktas
vd. (2002)’nin yapmis oldugu bir arastirmada, Antalya Bolgesi’nde bulunan otellerde
yiyecek-igecek departmaninda, iniversite egitimini turizm isletmeciligi alaninda
yapmis kisilerin calistirildig: goriilmektedir (Ozdemir vd., 2005: 47). Bu durum ise
agirlama ve yiyecek-igcecek isletmelerinin istthdam {izerindeki Gnemini

gostermektedir.

2.1.1.3. Yiyecek-icecek isletmelerinin Ozellikleri
Sunulan iiriin ve hizmete gore her isletmenin tasimas: gereken ve onu diger
isletmelerden ayiran birtakim 6zellikler bulunmaktadir. Isletmeleri birbirinden ayiran

Ozelliklerden bazilar1 sunulan {iriin veya hizmet, iiretim sekli, tiretim yeri, hedef kitlesi,
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amaci, vizyonu ve misyonu olabilmektedir. Konu yiyecek-i¢ecek isletmeleri agisindan
diisiintildiiglinde bu isletmeleri diger isletmelerden ayiran temel 6zellikler ise sunlardir
(Dogdubay ve Giritlioglu, 2007: 233; Hacioglu vd., 2009: 1-2; Cetiner, 2010: 9;
Kurnaz, 2011: 8-9; Akin, 2012: 9-10; Sahin, 2012: 17-18):

e lsletmenin yeterli teknik imkanlara sahip olabilmesi iiretimin oncelikli
kosuludur,

e Fiziksel unsurlar bu isletmeler i¢in 6nem arz eder,

e Konfor ve estetik isletmelere hizmet sunarken oncelikli kosuldur,

¢ Yiyecek ve igeceklerde iirlin ¢esitliligi bir zorunluluktur,

e Menii planlamasi isletmenin satislarinda 6nemli yer tutmaktadir,

¢ Emek ve malzeme agirlikl tiretim gerceklesmektedir,

e Maliyet kontrolii isletmenin faaliyet devamlilig1 i¢in 6nemlidir,

e Orgiitsel yap1 olarak diger isletmelerden ayrilmaktadir,

e Sunulan iiriin ve hizmetler yiyecek ve iceceklerden ibarettir,

e Yiyecek ve iceceklerin farkli hazirligini, korumasini ve servislerini yapmak

lizerine faaliyet gostermektedir.

Yiyecek-igcecek isletmeleri yapisi geregi misafirlerine hem {iriin hem de
hizmet iiretmektedir (Altimisik vd., 2004: 137-139). Bu isletmelerde miisterilerin
yemis oldugu yiyecek ve icecekler fiziksel {iriinii olustururken, o yiyecek veya
igecegin servis tlrii ve sunulma bi¢imi hizmetler kapsamina girmektedir. Yiyecek-
icecek isletmeleri gelisen teknoloji ile birlikte hizli bir biliyiime, gelisme ve cesitlilik
gostermektedir. Bu durum insanlarin hizmet algisinin degismesine neden olmakta ve
isletmelerin gelisim siirecine de dogrudan etki etmektedir (Ozata, 2010: 22). Diger
yandan yiyecek-icecek isletmeleri emek yogun yapidadir ve fliretilen yiyecek ve
icecekler yogun bir sekilde insan giicline dayanmaktadir. Bu yap1 yiyecek-igecek
isletmelerinin, iilkeye istihdam olanaklar1 saglamasina olumlu yonde etki eder. Ciinkii
bu isletmelerde yemegin yapiminda ve servisinde insan giiciine yiliksek oranda ihtiyac
duyulmaktadir (Gokdeniz ve Ding, 2011: 15). Boylece yiyecek-icecek isletmelerinin
istihdam agirlikly, ayr1 bir dzellige sahip oldugu goriilmektedir (Oztiirk, 2006: 44-45).

2.1.1.4. Yiyecek-icecek Isletmelerinin Simiflandirilmasi
Yiyecek-icecek isletmeleri, 1950°li yillardan itibaren bu alandaki

gelismelerden dogan rekabet¢i yapidan dolayr biiylik bir ivme kazanmistir. Sektoriin
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gelisimi, isletmelerin gelisimini ve kalitenin de siirekli artigin1 beraberinde getirmistir.
Giliniimiizde ev dis1 tiikketim amacli yiyecek-igcecek isletmelerinin sayilarinda ve
iceriklerinde dnemli bir artis oldugu tespit edilmistir (Kogak, 2009: 3-4; Cetiner, 2010:
17-30; Erbas, 2011: 14-20).

Yiyecek-icecek isletmeleri konaklama isletmelerinin biinyesinde veya
bagimsiz olarak faaliyet gdsteren 6nemli bir isletme tiirtidiir. Kiiresel sistem icerisinde
yiyecek-igecek isletmelerinin, rekabet kosullarina ayak uydurmak i¢in hijyen
kurallarini, popiiler tiiketimi ve yeni trendleri mutlaka takip etmesi gerekmektedir.
Yiyecek-icecek isletmelerinin yer aldigi sektorde, verdigi hizmetin tiiriine gore ¢esitli
smiflandirmalar bulunmaktadir (Denizer, 2012: 6). Ilgili yazinda yiyecek-igecek
isletmeleri tlizerine gelistirilen ilk smiflandirma Sekil 2.1°de verilmistir. S6z konusu
siiflandirmaya gore yiyecek-igecek isletmelerinin temelde ticari yiyecek-icecek
isletmeleri ve ticari olmayan yiyecek-icecek isletmeleri olmak iizere iki baslik altinda

siiflandirildig: goriilmektedir (Davis, 2008:9).
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Sekil 2.1: Yiyecek-Igecek Isletmelerinin Siniflandirilmasi (Davis vd., 2008: 9).

Bununla birlikte ilgili yazinda yiyecek-icecek isletmeleri iizerine yapilan ve
daha yaygin bir sekilde kullanilan diger bir siniflandirma ise Sekil 2.2°de verilmistir.
S6z konusu sekle gore yiyecek-icecek isletmelerinin; amaclarina gore yiyecek-icecek
isletmeleri, hitap ettigi pazara gore yiyecek-icecek isletmeleri, miilkiyet yapilarina
gore yiyecek-igecek isletmeleri ve sunulan iiriiniin 6zelligine gore yiyecek-igecek
isletmeleri olmak iizere dort grupta siniflandirildigr goriilmektedir. S6z konusu
siniflandirmanin yerli literatiirde 6nemli diizeyde géz oniine alinmasi (Kogak, 2009:
7; Altumisik vd., 2004: 127; Sarnsik vd., 2010: 14-17; Cinar, 2004: 5-12) ve bu
siniflandirmanin ~ yiyecek-igecek isletmelerini  daha kapsamli  bir sekilde
siniflandirmaya imkan sagladigi icin, bu arastirmada belirtilen smiflandirmanin
kullanilmasma karar verilmistir. Bu kapsamda incelenecek ilk simiflandirma

amagclaria gore yiyecek-i¢ecek isletmelerinin siniflandirilmasi olusturmaktadir.
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Yiyecek-Icecek Isletmelerinin Siniflandirilmast (Cmar, 2004: 5-12;

Altunisik vd., 2004: 127; Kogak, 2009: 7; Sarusik vd., 2010: 14-17)

Sekil 2.2
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2.1.1.4.1. Amaclarina Gére Yiyecek-Icecek Isletmeleri
Yiyecek-icecek isletmeleri amacglarina gore kar amaci giitmeyen yiyecek-
icecek igletmeleri ve kar amaci giiden yiyecek-igecek isletmeleri olmak tizere iki baslik

altinda siniflandirilmaktadir.

2.1.1.4.1.1. Kar Amaci Giitmeyen Yiyecek-Icecek isletmeleri

Amaclarina gore yiyecek-icecek isletmelerinin siniflandirilmasimin  ilk
bashigini kar amaci giitmeyen yiyecek-igecek isletmeleri olusturmaktadir. Kar amaci
glitmeyen bu isletmelerde temel amag kar elde etmek degil, ¢esitli agilardan farkli grup
ve kitlelere yiyecek-igcecek hizmeti sunarak sosyal fayda saglamaktir. Bu tiir
isletmelerin ekonomik amaci olmamasina ragmen hazirlanan iriinlerde iistiin bir
sorumluluk ve dikkat gozlemlenmektedir. Bu sebeple bu isletmelerde; yiyeceklerin
secimi, hazirlanmasi, liretimi ve servisi konularina gereken 6zenin gosterilmesi birinci
onceliktir. Ote yandan kar amaci giitmeyen yiyecek-icecek isletmeleri; endiistriyel
isletmeler, hastaneler ve okullar, tiniversiteler ile diger egitim kurumlar1 olmak tizere

{ic alt basliktan olusmaktadir (Onbas, 2009: 18).

Endiistriyel isletmeler: Endiistriyel isletmelerin ortaya ¢ikmasmin mimari
Robert Owen’dir. Owen’a gore 1800’1 yillarda isgorenlerin caligma sartlarinin
tyilestirilmesi gerekmekteydi ve bu ise isyerinde kendileri ve aileleri igin iicretsiz
yemek sunulmakla ¢oziilebilirdi. Bu kapsamda Owen, 1815 yilinda isletmesinde
calisanlar ve aileleri i¢in biiylik yemek salonunu hizmete agmistir. Bu fikrin diinyaya
yayilmasi ile fabrikalar, bankalar, biiylik sirketler ¢alisanlar1 icin yemek servisine
baslamistir. Ote yandan bu ydntem, giiniimiizde bir fabrika ya da isletmenin
calisanlarina sabah, 6gle ve aksam yemeklerinden faydalanma olanag: saglamaktadir.
Endiistriyel isletmeler isletmenin biiytikliigiine gore, eger fiziksel olarak kosullari
uygun ise isletme biinyesinde mutfak ve restoran araciligiyla eger yer uygun degilse
disarida farkli mekanlarda yiyeceklerin {iretilerek hizmetlerin sunulmasiyla
gerceklesmektedir (Kiigiikkalay, 1997: 56). Sonug olarak; bu isletmeler bir fabrikanin
kendi capinda yemek hizmeti liretmesi veya bir isletmeden yiyecek hizmetini

saglamasi kanaliyla ortaya ¢ikmaktadir.

Hastaneler: Kar amaci gilitmeyen yiyecek-icecek isletmelerinin diger bir
tiirlinii hastaneler olusturmaktadir. Bu grup kapsaminda hizmet veren yiyecek-icecek

isletmeleri, hastanelerde bulunan personel icin ayri, hastalar i¢in ayr1 2 farkli meni ile
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yiyecek-igecek hizmeti sunmaktadir. Ote yandan hastanelerde sunulan yiyecek-igecek
hizmetlerinin tuzsuz, yagsiz ve diyet 6gesine dikkat edilerek sunulmasi gerekmektedir.
Hastane yemek servislerinin en 6nemli gorevi sterilizasyona oncelik verilmesi ve
tyilesmek tlizere orada bulunan hastalara uygun diyet meniilerini servis edebilmesidir.
Hastanelerin yiyecek-igecek hizmetini, endiistriyel yiyecek-igecek hizmetlerinden
ayiran fark ise hedef miisteri kitlesinin saglikli beslenmek zorunda olan hasta ve hasta

yakinlarindan olusmasidir (Denizer, 2005: 7).

Okullar, Universiteler ile Diger Egitim Kurumlari: Ogrenciler, 6gretim
elemanlar1 ve diger personelden olusan egitim kurumlarinda kisilerin sayisal olarak
fazla olmasi sebebiyle yeme-icme hizmeti, kdr amaci giitmeyen yiyecek-icecek
isletmelerinin alt sinifina girmistir. Okullar, tiniversiteler ve diger egitim kurumlarinda
genellikle 6gle ve ihtiyaca gore sabah ve aksam yemekleri sunulmaktadir. Bu
isletmelerde menti planlamalar1 yas, hedef kitlenin tiikketim egilimi ve enerji tiiketimi
gibi baz1 6zellikler dikkate alinmak suretiyle gelistirilmektedir. Ote yandan genellikle
hazir gidalarin satildig1 kantin ve benzeri mekanlar da okullar tarafindan isletiliyorsa

bu siniflandirma igerisine dahil edilebilmektedir (Onbas, 2009: 20).

2.1.1.4.1.2. Kar Amaci Giiden Yiyecek-Icecek isletmeleri

Yiyecek-icecek isletmelerinin gelisen teknoloji ile birlikte her gecen gilin daha
fazla degisim gostermesi ve insanlarin fizyolojik bir ihtiyacini karsilamasi sebebi ile
bu endiistri, girisimciler tarafindan siirekli yatirim yapilan 6zellikli bir endiistri haline
gelmistir (Ozgen, 2000: 15). Girisimcilerin yatirimlarmi yapmis olduklart bu
isletmelerin temel amaglar1 yiyecek ve igecekleri iireterek, miisterilerine sunmak ve bu
sunum sonucunda da belli oranlarda kér elde etmektir (Oztiirk, 2006: 12). Kar amaci
ile hizmet veren bu isletmeler miisterilerinin profiline goére sundugu hizmette
farklilasarak karlilik oranlarinmi arttirabilmektedir. Kar amaci giiden yiyecek-igecek
isletmeleri restoranlar ile snack bar ve kafeler olmak tlizere iki farkli ana gruba
ayrilmaktadir (Taskin, 1991: 5). Restoranlar ise liikks restoranlar, mom ve pop

restoranlar ile biiyiik 6l¢ekli restoranlar seklinde siniflandirilmaktadir.

e Liiks Restoranlar: Satin alma giicii yiiksek olan insanlarin tercih ettigi,
genellikle 100 kuverden fazla olmayan bagimsiz ya da bir otel isletmesinin biinyesinde
bulunan restoranlardir (Demirkol ve Oktay, 2004: 129). Bu restoranlarda hazirlanan

yemekler taze ve kaliteli tirlinlerden olusmaktadir. Bu isletmelerde servis A’la Carte
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olarak yapilir ve isletme ¢alisanlarinin 1yi egitimli olmasi beklenir. Bu isletmelerde iyi
egitimli ve deneyimli personelin calismasi ve taze gidalarin kullanilmasina bagh
olarak isletmelerde yiyecek-icecek fiyatlar1 yiiksek ve kar marji ise fazladir
(Dallaryan, 2001: 10).

e Mom Ve Pop Restoranlar: Amerika’da ortaya ¢ikmis olan bu restoranlar
liiks restoranlara gore daha ucuzdur. Meniiniin icerigine bagli olarak genellikle
hazirlanmas1 kolay olan yiyecekler sunuldugu icin bu isletmelerde genellikle taze
tiriinler kullanilmaktadir. Mom ve pop restoranlarinda masaya servis yapilmakta olup,
yiyeceklerin hazirlanmasi ve siiregleri kolaydir (Taskin, 1991: 7).

e Biiyiik Olcekli Restoranlar: Kuver sayisi itibari ile geleneksel
restoranlardan daha biiylik olan isletmelerdir. 1940’11 yillarda Amerika ve Bati
Avrupa’da geligsmis ve tiim diinyaya yayilmistir. Bu isletmelerde kuver sayisinin fazla
olmas1 nedeniyle israflart minimum diizeye indirmek i¢in ¢aba gosterilmektedir. Yari
nitelikli as¢ilarin calistig1 bu restoranlarda belirlenmis yemekler yogun maliyet ve
niteliksel denetim altinda yapilmaktadir. Boylece maliyetleri en diisiik diizeyde tutarak
kar marj1 arttirilmaya caligilmaktadir (Aktas, 2011: 6).

e Snack Barlar Ve Kafeler: Genellikle alkollii veya alkolsiiz i¢eceklerin
servisinin yapildigi, konuklarin agligini bastiracak ve kolay hazirlanan sandvig, pizza,
kek gibi yiyeceklerin de sunuldugu isletmelerdir (Kiling, 2011: 38). Zaman faktoriiniin
onemli oldugu bu isletmelerde yiyecekler ¢abuk hazirlanir ve ¢abuk tiiketilir. Giiniin
uzun zaman diliminde faaliyet gdsteren bu isletmelerin en biiyiik avantajlarindan birisi
miisteri dongiisiiniin hizl1 olmasidir (Sokmen, 2008: 6). Igecek hizmeti sunan kafeler,
snack barlardan farkli olarak aperatif yiyeceklerin sunumunu daha fazla yapmakta ve
ortam1 canli miizik ile canlandirmaya c¢aligmaktadir. Kar marjinin olduk¢a yiiksek
oldugu bu isletmelerde hareketlilik ve dinamizm son derece 6nemli bir unsurdur

(Y1ilmaz, 2007: 14).

2.1.1.4.2. Hitap Ettigi Pazara Gore Yiyecek-Icecek Isletmeleri

Yiyecek-icecek isletmelerinin diger bir siniflandirmasini hitap ettigi pazara
gore yiyecek-icecek isletmeleri olusturmaktadir. Yiyecek-igecek sektoriintin giin
gectikce yenilenen ve gelisim igerisinde olan yapisindan dolay1 ve insanlarin zaruri
ithtiyaclarini karsilamaya yonelik bir hizmet tiirii sunmasi sebebiyle bir¢ok kisi veya
sirketin yatirimlarini bu sektdrde degerlendirmesine neden olmustur (Ozgen, 2000:

15). Ticari bir amag giiden bu isletmeler miisterilerin arzu ve isteklerini yerine
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getirebilmek i¢in farkli tiir ve kapsamda yiyecek-igecek hizmetlerini miisterilerine
sunmaktadir (Bolat, 1999: 52). Bu kapsamda hitap ettigi pazara gore yiyecek-icecek
isletmelerini incelemek son derece dnemli bir konuyu olusturmaktadir. Hitap ettigi
pazara gore yiyecek-igecek isletmeleri sinirli bir pazara yonelik yiyecek-igecek
isletmeleri ve tiim pazara yonelik yiyecek-icecek isletmeleri olmak iizere iki alt

basliktan olugsmaktadir.

2.1.1.4.2.1. Smurh Bir Pazara Yonelik Yiyecek-Icecek isletmeleri

Smirli bir pazara yonelik yiyecek-igecek isletmeleri genel olarak ulasim
aglarma veya ulasim aracglarinin mola yerlerine yonelik faaliyet gosteren yiyecek-
icecek isletmeleridir. Sinirli pazara yonelik yiyecek-icecek isletmeleri, karayollarina
yonelik yiyecek-icecek hizmeti sunan isletmeler, demiryollarinda yiyecek-igecek
hizmeti sunan isletmeler, havayollarinda yiyecek-igecek hizmeti sunan isletmeler ve
denizyollarinda yiyecek-icecek hizmeti sunan isletmeler olmak iizere dort alt grupta
siniflandirilmaktadir (Cinar, 2004: 5-12).

Karayollarinda Yiyecek-icecek Hizmeti Sunan isletmeler: Karayolu ile
seyahat eden bireylerin yiyecek-icecek ihtiyaclarin1 karsilamak i¢in karayolu
glizergahlarinda ve sehir merkezine uzak olan yerlerde 24 saat hizmet veren isletmeler
bulunmaktadir (Cetinkaya, 2010: 12). Karayollarinda yiyecek-icecek hizmeti sunan
isletmelerin belli bir hedef pazar1 yoktur; yani belirli bir kesime hitap etmeleri pek
miimkiin olmamaktadir. Clinkii o isletmeye gelen kisiler yolu o karayolundan gegen
tim bireyler olabilmektedir. Bu kisiler otobiisler ile seyahat eden kisiler olabilecegi
gibi, Ozel arabayla yolculuk eden kisiler de olabilmektedir. Bu isletmeler zaman
sinirlamasi olmadan giiniin her saati miisterilerine hizmet vermektedir. Bu nedenle s6z
konusu isletmelerde personel ve gidalarin taginmasi ile ilgili maliyetlerin fazla olmasi
nedeniyle yiyecek ve igeceklerin fiyatlar: nispeten yiiksektir (S6kmen, 2008: 8). Ote
yandan bu isletmelerin bulundugu alanlarda benzin istasyonu, hediyelik esya magazasi
gibi isletmeler de faaliyet gosterebilmektedir (Akin, 2012: 19).

Demiryollarinda  Yiyecek-icecek  Hizmeti  Sunan  isletmeler:
Demiryollarinda yemek servisi genellikle; sicak ve soguk gida maddeleri ve igecek
satig1 yapan otomatlardan olusan lisansh barlar, self-servis ile garson servisi yapan
restoranlar1 da iceren {initeler araciligiyla yapilmaktadir. Trenlerde ii¢ ¢esit yiyecek-
icecek hizmet sunumu yapilabilir. Birincisi, sabah, 6gle ve aksam saatlerinde

misafirler yemeklerini almak i¢in restoran vagonuna gider ve yemeklerini aldiktan
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sonra trendeki koltuklarma geri donerler. Ikinci hizmet tiiriinde daha hafif yiyecekler
acik biife seklinde yemek vagonunda self-servis yapilarak yolculara sunulur. Ugiincii
hizmet tiiriinde ise atistirmaliklar ve igecekler yolcularin koltuklarina arabayla
getirilerek sunulur. Genellikle demiryollarindaki ikram hizmetleri sicak ve taze
yiyecekler yerine dnceden pisirilmis ve sogutulmus gidalar kullanilarak yapilmaktadir
(Davis vd., 2008: 95).

Havayollarinda Yiyecek-Icecek Hizmeti Sunan Isletmeler: Giin gectikce
insanlarin ulusal veya uluslararasi seyahatlerde hizli ve gilivenli ulagim igin
havayollarini tercih etmeleri ile birlikte havayollarinda yiyecek-i¢cecek hizmetlerinin
Oonemi daha fazla artirmistir. Daha 6nceki zamanlarda havayollarindaki yiyecek-igecek
hizmeti sandvig, tost, cay, kahve gibi iirlinlerle sinirli iken, artik zengin mentilere sahip
restoran hizmetleri sunulmaktadir (Kocak, 2009: 8). Havayollarindaki bu degisim
sunulan yiyecek ve icecegin dzelligine gore servis sekillerini de belirlemistir. Ote
yandan havayollarina olan talebin artmasi havaalanlarindaki yiyecek-igecek
isletmelerine olan talebin de artmasini saglamistir. Havaalanlarinda self-servis
yontemiyle hizmet sunan yiyecek-icecek isletmeleri oldugu gibi garson ile hizmet
sunan isletmeler de bulunmaktadir. Havaalanlarindaki bu isletmelerde miisterilerin
kisith zamanlar1 dikkate alinarak hizli ve kaliteli servis yapilmaya caligilmaktadir. Bu
restoranlarda yiyecek ve iceceklerin sunum sekline gore meniiler Tiirk ve Diinya
mutfaklarindan yiyecek ve igeceklerle belirlenmektedir (Kogak, 2012: 9; Bucak, 2012:
5). Ote yandan havayollarinda yiyecek ve icecek hizmetleri ucus sirasinda yolcularm
bulundugu sinifa gore de farklilik gostermektedir. Ugaklarda business class siif yolcu
ile ekonomik smif yolcu arasinda yiyecek-icecek hizmetlerinde 6nemli farkliliklar
goriilebilmektedir (Akin, 2012: 20).

Denizyollarinda Yiyecek-icecek Hizmeti Sunan isletmeler: Kruvaziyer
gemileri ve biiyiik yolcu gemilerinde hizmetin 6nemli bir kismimni yiyecek-igecek
servisi olusturur. Bilete dahil olan bu hizmetler genellikle uzun siireli yolculuklarda
kullanilmaktadir (Akin, 2012: 20). Biiyiik gemi mutfaklarinda her seyden dnce hijyene
bliyiilk 6nem verilmektedir. Gemi ile seyahat eden biitiin yolcu ve miirettebatin
yemekleri ayni tiretim biriminde gergeklestirildigi i¢in hastalik veya zehirlenmelerden
korunmak amaciyla yiiksek standartlar ve uygulamalar bulunmaktadir. Bu gemiler ile
seyahat eden yolcular farkli uluslardan oldugu i¢in gemide hizmet sunulan yiyecek-
icecek hizmetleri diinya mutfaklarina uygun recetelerle servis edebilecek diizeyde

olmalidir (Aktas ve Ozdemir, 2007: 17). Kisa mesafeli deniz yolculuklarinda yiyecek-
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icecek hizmeti ise genellikle fast-food tarzi hizli ve hazir olan yiyeceklerin yolculara

belirli bir iicret karsiliginda sunulmasiyla ger¢eklesmektedir (Akin, 2012: 20).

2.1.1.4.2.2. Tiim Pazara Yonelik Yiyecek-Icecek isletmeleri

Yiyecek-igecek isletmeleri tiim pazara hizmet etmek icin iki farkli sekilde
faaliyet gostermektedir. Bunlar otel biinyesinde veya bagimsiz olarak hizmet sunan
yiyecek-igecek isletmeleridir. Bagimsiz olarak hizmet sunan igletmeler; restoranlar,
kafeler, barlar ve fast- food hizmeti sunan isletmelerdir (Kogak, 2006: 4-6; Denizer,
2005: 8). Otel biinyesinde faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmeleri ise otelin
misafirlerinin yeme icme gereksinimlerini gidererek dnemli bir gelir elde etmektedir.
Karhlig: artirmak i¢in otelde konaklayan misafirlere ve otel disindan gelen konuklara
yiyecek-igecek hizmeti sunulmaktadir. Birgok otelde sevgililer giinii, yilbas1 gecesi
gibi 6zel giin kutlamalarina sabit bir fiyattan eglence ve yemek hizmeti verilmektedir.
Hatta uluslararasi hizmet veren zincir oteller veya diinya mutfagindan ornekler
sunabilecek, alaninda uzman mutfak personeline sahip oteller zaman zaman belirli
stireleri kapsayan sarap giinleri, Fransiz mutfag: giinleri, deniz mahsulleri giinleri gibi
ozellikli mentiler diizenlemektedir. Giinlimiizde otel isletmelerinden konaklama
disinda hizmet almanin diger bir yontemi ise diigiin ve etkinlik organizasyonlaridir.
Otellere verilen hizmet cesitliliginin artirilmasi1 sonucunda diigiin, kongre ve
sempozyum organizasyonlar: da ayn1 amaca hizmet etmektedir (Giiler, 2005: 15).

Bagimsiz olarak hizmet sunan yiyecek-icecek isletmeleri bagka bir isletmenin
biinyesi altinda bulunmayan isletmelerdir (Arslan, 2010: 24). Bagimsiz sekilde hizmet
veren yiyecek-icecek isletmeleri; geleneksel restoranlar, Ozellikli restoranlar,
kafeteryalar ve fast-food isletmeleri olarak siniflandirilmaktadir. Bu baglik altinda ele
alinan yiyecek-igecek isletmeleri kar amaci giiden yiyecek-icecek isletmeleri baglig
ile benzerlik gostermektedir. Clinkii bir yiyecek-igecek isletmesi hem kar amaci giiden
bir isletme hem de tlim pazara hitap eden bir isletme olarak hizmet verebilmektedir.
Bu kapsamda incelenecek ilk isletme tiirlinii ise geleneksel restoranlar
olusturmaktadir.

Geleneksel Restoranlar: Geleneksel restoranlar kaliteli hizmet sunduklari
icin bu restoranlarda farkli servis sekilleri ve zengin meniileri ile farkli tarzda pisirilen
yemekler servis edilmektedir. Geleneksel restoranlar bulundugu sehrin fiziksel olarak
cekicilik ozelliklerine sahip olan yerlerinde bulunurlar (Akin, 2012: 18). Bu

restoranlar genellikle bagimsiz hizmet veren, satin alma giicli yiiksek olan kisilere
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yonelik pazarlama stratejisini benimsemis, deneyimli ve egitimli personelle etkileyici
ve liikks dekorasyona sahip restoranlardir. “Taverne De Loudres La Grande” tarihte bu
restoranlar1 temsil eden ilk isletme statiisiindedir (Radjenovic, 2014: 633). Bu
restoranlarin olumlu ve olumsuz Ozellikleri Tablo 2.1.’de verilmistir. S6z konusu
tabloya gore bu restoranlar yiiksek karlar elde etmektedir ve bu restoranlarin pazar
gelistirme olasilig ise bir hayli yiiksektir. Ote yandan yiiksek maliyeti, sabit gelir
olasilig1 ile personel yatirimimin yiiksekligi bu restoranlarin olumsuz o6zellikleri
arasinda sayilabilmektedir.

Tablo 2.1: Liiks Restoranlarin Olumlu ve Olumsuz Ozellikleri (Radjenovic, 2014:
633)

Olumlu Ozellikleri Olumsuz Ozellikleri
Yiiksek karlar elde etme olasilig1 Yiiksek gelire erisim ve organize pazar
anlayist
Pazar gelistirme olasilig1 Yiiksek maliyet, sabit gelir olasiligi

Turizm artiginin olumlu geri doniigleri | Personel yatirim maliyetlerinin yiiksekligi

Otel veya isletmenin sadik miisteri Yeni liriinlere yatirim, egitim verilmesi,

olusturma ag1 ve personel kalitesi yatirimin pazar maliyetini yilikseltmesi

Bu restoranlarin bir diger 6zelligi ise 100 kuverden fazla kapasiteye sahip
olmamasi nedeniyle sinirli sayida kisiye kaliteli hizmet anlayisini benimsemesidir.
Avrupali seflerin bu restoranlarda calistirilmasi, Fransiz mutfagina agirlik verilmesi,
A La Carte olarak miisteriye hizmet verilmesi gibi farkliliklar bu tarz restoranlarda
goriilen Ozelliklerdir. Meniideki yemeklerin dondurulmus tiriinlerden olugsmamasi ve
gelir diizeyi bakimindan ytiksek sosyo-ekonomik gruba hitap etmesi kar marj1 igin
avantaj saglamaktadir. Zengin meniisii, farkli pisirme teknikleri ile sunumlarin
yapilmast ve miizik esliginde yemek yeme siirelerinin uzun olmasi, masa doniisiim
hizinin diisiik olmasina neden olur. Bu restoranlarda ara sicaklardan sonra ana yemek
icki egliginde servis edilmektedir. Sarap, tadim ve tanitma teknikleri ile birlikte servis
edilir, her masa kendine 6zel servis elemanina sahiptir. Oturmus bir miisteri kitlesi
olan bu restoranlarda servis elemanini kendi secen miisteriler de bulunmaktadir

(Aktas, 2001: 6; S6kmen, 2005: 11, Oztiirk, 2006: 13).
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Ozellikli Restoranlar: Bu restoranlar genel olarak kendilerine 6zgii menii ve
tema ile miisterilerine hizmet sunmaktadir (Aktas ve Ozdemir, 2007: 11). Ozellikli
restoranlarin temel amaci hizmet sundugu pazarin arzu ve isteklerini karsilamaktir.
Yogun rekabetin oldugu bu alanda restoranlar kendilerini daima yenilemeye ve
gelistirmeye ihtiya¢c duymaktadir (Hemmington ve King, 2000: 256). Genellikle etnik
restoranlar seklinde de adlandirilan bu restoranlar belli bir bolge veya yorenin kendine
0zgl olan yemeklerinin bolgeye 6zgii sekilde sunumunun yapildig: isletmelerdir. Bu
isletmeler yoreye 6zgii dekorasyon ve mobilyalar ile diizenlenmektedir (Petek, 2007:
21). Etnik restoranlar genel olarak sahip oldugu kiiltiiriin kimligini yansitir. Bu
restoranlar pek cok pazarda popiiler olmasiyla birlikte genellikle ziyaretgilerin ve
belirli bir ¢evreyi arayan yeni go¢gmenlerin tercih ettikleri ve aym kiiltiirli paylasan
diger insanlarin ilgisini ¢eken isletme tilirleri arasindadir (Koc ve Welsh, 2001: 95).
Teknolojik gelismelere bagli olarak ulasim imkéanlarmin artmasiyla birlikte etnik
restoranlara olan ilgi daha fazla artmaktadir. Seyahat halinde olan insanlar i¢in o
yoreye 0zgii yemeklerin bulundugu etnik restoranlar yol tizerlerinde veya havaalani
gibi yerlerde bile faaliyetlerini siirdiirmeye baslamistir (Ozkaya, 2015: 26).

Kafeteryalar: Giiniimiizde hizli bir sekilde artis gosteren bu isletmeler
miisterilerine alkollii veya alkolsiiz icecek hizmeti sunmaktadir. Kafeteryalar alkollii
icecek sunabilmek i¢in 6zel ruhsat almak zorunda oldugu gibi bir¢ok kafeteryada basit
diizeyde hazirlanan yiyecek ve igecekler servis edilmektedir (Akin, 2012: 19). Ote
yandan cay ve kahve ile her tiirlii sicak igecekler bu isletmelerde sunulan ana iiriin
kalemini olusturmaktadir (Giindogan, 2018: 29).

Fast-Food Isletmeleri: insanlarin yasamlarinda hizli yasama gerekliligi ile
birlikte hayati bir eylem olan yeme-igme ihtiyact da ayni oranda hiz kazanmistir.
Bunun sonucunda fast-food restoranlari insanlarin hayatinda 6nemli bir konuma
ulagmistir (Scanlon, 1993: 2-3). Hizli bir sekilde yeme-igme hizmeti sunan bu
isletmeler sinirli meniiye sahip ve genellikle self servis yontemini uygulamaktadir.
Fast-food isletmeleri fiyat yoniinden diger isletmelerle kiyaslandiginda bu isletmelerin
daha ucuz oldugu goriilmektedir (Rizaoglu ve Hanger, 2005: 31). Bu isletmelerin en
temel Ozelligi yiyecek ve iceceklerin hizli sekilde hazirlanip hazirlanan bu yiyecek-
icecek trlinlerinin miisterilere sunulmasidir (Davis vd., 2008: 61). Giin gectikce
sehirlesmenin artmasi1 sonucunda yasam tarzindaki degisiklikler ve teknolojik
gelismeler insanlarin yeme igme aligkanliklarini da etkilemistir. Yeme igmeye ayrilan

stirenin kisalmasi bunlardan birisidir (Lumsdon ve Mcgrath, 2011: 268). Yeme i¢cmeye
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ayrilan siirenin kisalmasi fast food isletmelerine olan 6zen ve ilgiyi artirmigtir. Fast-
food restoranlara olan 6zen ve ilginin artmasi bu restoranlara olan talebi de artirmis ve
bu durum bu isletmelerin sayisinin artmasini saglamistir. Ote yandan fast-food
restoranlarinin kendilerine has bazi 6zelliklere sahip oldugunun ifade edilmesiyle
birlikte bu isletmelerin 6zellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Tirksoy, 2007: 16;
Davis, vd.,2008: 61; Kocak, 2009: 6):
e Sinirhh bir menii lizerine yogunlasmakta oldugundan miisterilerin yemek
se¢me sansi siirlidir,
e Tek {iriin veya sinirl iirlin tizerinden yiyecek-icecek sunumlari yapilir,
e Liiks restoranlara gore daha ucuz olup hizmetler daha hizlidir,
e Fiyatlar kisi basma dengeli bir sekilde hesaplanir ama maliyet yonetimi
etkindir,
e Personel sayisi fazla degil, en az sayida personelle galisilir,
e Hizmeti satin alanlar isletme disinda da aldiklar1 yiyecek ve igeceklerin
titkketimini yapabilir,
e Pazarlama faaliyetleri yogun iceriklidir,
e Hizmetin siiresi kisa olup yiyeceklerin émrii azdir,
e Belirlenmis standartlar ¢ergcevesinde hizmet sunulur, standartlarin disina

cikilmasi beklenemez.

2.1.1.4.3. Miilkiyet Yapilarina Gore Yiyecek-Icecek Isletmeleri

Yiyecek-icecek isletmelerinin diger bir smiflandirilmasi ise miilkiyet
yapilaria goredir. Miilkiyet yapilarina gore yiyecek-icecek isletmeleri ti¢ farkli grupta
siniflandirilmaktadir. Bunlardan birincisi sahipligi ve yonetimi 6zel sektorde bulunan
yiyecek-igecek isletmeleri, ikincisi sahipligi ve yonetimi kamu kurumlarinda bulunan
yiyecek-igecek isletmeleri ve iiglinciisii ise karma isletme yapisina sahip yiyecek-

icecek isletmeleridir.

2.1.1.4.3.1. Sahipligi Ve Yonetimi Ozel Sektéorde Bulunan Yiyecek-Icecek
Isletmeleri

Sahipligi ve yonetimi 6zel sektorde bulunan yiyecek-igecek isletmelerinin
temel amaci kar elde etmektir. Bir kisi veya birkag kisiden olusan ortaklarin isletmenin
sorumlulugunu iistlenerek sahip oldugu ve yonettigi isletmeler bu gruba girmektedir.

Bu isletmeler, bagimsiz olabilecekleri gibi zincir isletmeler de olabilmektedir.
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Bagimsiz olarak faaliyet gosteren yiyecek-icecek isletmeleri zincir isletme disinda
kalan kisi veya kisiler tarafindan yonetilen isletmelerdir. Bagimsiz yiyecek-igecek
isletmelerine; liikks restoranlar, kafeler, barlar, kafeteryalar gibi isletmeler 6rnek
verilebilir (Denizer, 2005: 7-9). Zincir yiyecek-igecek isletmesi tiiriinde olan yiyecek-
icecek isletmeleri biiyiik ve genis organizasyon yapisina sahiptirler. Bu isletmelerin
para akis1, kredi olanaklar1 ve finans bulma olanaklar1 nispeten daha kolaydir. Ote
yandan bu isletmelerin sunmus oldugu iiriin ve hizmetleri gelistirme diizeyi de dikkate
deger bir sekilde yiiksektir. Profesyonel olarak yonetilen bu isletmeler teknik ve fiziki
olarak gelismelere ve yeniliklere kolay uyum saglayabilecek nitelikte olup, bu
isletmeler yenilik¢i Ozellik gostermedigi takdirde iiriin ve hizmetlerde karhilik

oranlarinda 6nemli azalmalar meydana gelmektedir (Kogbek, 2005: 13).

2.1.1.4.3.2. Sahipligi Ve Yonetimi Kamu Kurumlarinda Bulunan Yiyecek-Icecek
Isletmeleri

Sahipligi ve yoOnetimi kamu kurumlarinda bulunan yiyecek-icecek
isletmeleri, kar elde etmenin disinda sosyal fayda saglamak i¢in yiyecek-igecek
hizmeti veren isletmelerdir. Kurumsal yiyecek-igecek isletmeleri, kurumdaki kisilere
yonelik yiyecek-igecek hizmeti sunmaktadir. Bu tip isletmelere; iiniversiteler,
hastaneler, silahli kuvvetler gibi kurumlar 6rnek verilebilir (Rizaoglu ve Hanger,
2005:8). Kamu kurumlar yiyecek-icecek hizmetini sunmak i¢in kendi biinyesinde
mutfak ve servis alani olusturabilecegi gibi disaridan yiyecek-igecek isletmeleri
araciligi ile de bu hizmeti karsilayabilmektedir (Bigici, 2008: 33). Yalniz gerek kamu
kurumlarinin kendi biinyesinde mutfak olsun gerekse disaridan yiyecek-igecek
isletmeleri araciligiyla bu hizmet sunulsun bu hizmetlerin 6ncelikli hedefi kar elde
etmek degil sosyal fayda saglamaktir. Son yillarda tilkemizde bir¢ok kamu kurumunda
ozellikle 6gle yemeklerinde ¢esitli icerikteki meniilerde yiyecek-i¢ecek hizmetlerinin

sunuldugu gorilmektedir.

2.1.1.4.3.3. Karma Isletme Yapisina Sahip Yiyecek-icecek Isletmeleri

Karma isletme yapisina sahip yiyecek-i¢ecek isletmeleri genel olarak fiziksel
alanin devlete ait oldugu, isletme faaliyetlerinin ise 0Ozel kisi veya kisilerce
yuriitiildigl kar amaci giiden isletmelerdir. Bu igerikteki yiyecek-igcecek isletmeleri,
fiziksel olarak isletmenin oldugu yerin sit alam1 olmasindan dolayr kisilere
satilamamasi, devletin isletme faaliyetleri ile ugrasmak istememesi ve isin uzman

kisiler tarafindan yiiriitiilmesini istemesi gibi nedenlerden dolay1r karma yapiya
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sahiptirler. Giinlimiizde yap-islet-devret 6zelligiyle 6zel sektore devredilmis yiyecek-
icecek isletmelerinin bu grubu olusturmasiyla birlikte bazen kamu bazen de 6zel
sektoriin birlikte agarak islettigi yiyecek-icecek isletmeleri bu isletme grubunu

olusturmaktadir (Giindogan, 2018).

2.1.1.4.4. Sunulan Uriiniin Ozelligine Gore Yiyecek-Icecek isletmeleri
Yiyecek-igecek igletmeleri lizerine diger bir siniflandirma tiiriinii ise sunulan
tirlinlin 6zelligine gore yiyecek-icecek isletmeleri olusturmaktadir. Sunulan {iriiniin
ozelligine gore yiyecek-icecek isletmeleri endiistri odakli yiyecek-igecek isletmeleri
ve ticari odakli yiyecek-icecek isletmeleri olmak iizere iki farkli sekilde

gruplandirilmaktadir.

2.1.1.4.4.1. Endiistri Odakh Yiyecek-icecek isletmeleri

Endiistri devrimi sonucunda kii¢iik atdlyelerin biiylik fabrikalara doniigsmesi
kitle liretimine gecisin saglanabilmesi i¢in ig¢i sayisinin artmasina neden olmustur.
Kitle iiretiminin 6nemli bir sonucu olarak yogun sekilde ¢alismak zorunda olan
iscilerin daha iyi beslenmeleri ile birlikte daha verimli ¢alisacaklarini diisiinen Robert
Owen 1815 yilinda Ingiltere’de iscilerin ¢alisma sartlarinda iyilestirme ve gelistirme
amaciyla is yerlerinde biiyiik yemek salonlari kurmay1 planlamistir. Gergeklesen bu
planin eyleme doniismesi sonucunda bu tutum basta Ingiltere olmak iizere bircok
ilkedeki tiretim merkezlerine dnemli oranda yayilmistir (S6kmen, 2008: 4).

Endiistri isletmeleri gilinlimiizde c¢alistirdigi personelin yiyecek-icecek
thtiyacini kendi isletme biinyesinde mutfak ve yemek salonu kurarak karsilayabilecegi
gibi disaridan yemek sirketleri ile anlasarak da bu hizmeti yerine getirmeye
calismaktadir (S6kmen, 2008: 4; Kogak, 2006: 10). Bu hizmeti personeline saglayan
isletmeler ¢alisanlarin ¢alisma saatlerine gore onlara sabah, 6gle ve aksam yemek
hizmeti vermektedir. Yemeklerin isletmeler tarafindan sunulmasi c¢alisanlarin
verimliliklerinde artisa neden oldugu gibi islerin aksamasini, ¢alisanlarin saglik
sorunlarinin olugsmasini ve 6gle yemegi paydosu doniislerindeki is kaybinin ortaya
ctkmasii engellemektedir (Arslan, 2010: 21). Son yillarda gerek iilkemize gerekse
bir¢ok iilkede iiretim merkezleri ve igyerleri tarafindan sunulan yemegin onemli
diizeyde isletmelerde sunulmasi ve hatta artik birgok isgorenin bunu bir sosyal hak
olarak gormesi endiistri odakli yiyecek-icecek isletmelerinin say1 ve nitelik

bakimindan gelismesini saglamistir.
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2.1.1.4.4.2. Ticari Odakh Yiyecek-icecek Isletmeleri

Ticari odakli yiyecek-igecek isletmelerinin temel amaci kar elde etmektir
(Rey ve Wieland, 1984: 7). Ticari bir amag¢ giiden bu yiyecek-icecek isletmeleri
karlarinmi artirmak igin iki farkli pazara yonelmektedir. Bu isletmeler tiim pazara hitap
edebilecekleri gibi siirli bir pazarda da faaliyet gosterebilirler (Davis ve Stone, 1994:
55). Ulastirma isletmelerinde bulunan yiyecek-igecek isletmeleri sinirli pazara yonelik
isletmelerdir. Bunun yani sira diigilin, toplanti, acilis toreni gibi organizasyonlarda
verilen yeme-igme hizmetleri veren catering sirketleri de smirli bir pazara hitap
etmektedir (Bigici, 2008: 29). Karayollari, denizyollari, havayollar1 ve
demiryollarinda verilen yiyecek-icecek hizmetlerinin smirli bir zaman ve alanda
olmasi nedeniyle servis belirli zamanlarda yapilmaktadir. Yalnizca temel amaci tasima
olmayan kurvaziyer gemi seyahatlerinde yiyecek-igecek hizmetlerinin smirli bir
zamani yoktur (Tirksoy, 2007: 13). Ticari odakli yiyecek-icecek isletmelerinde
karlilik son derece 6nemli bir unsur olurken maliyetlerin diisiiriilmesi ve karliligin
miimkiin olan en Tlst seviyeye c¢ikarilmasi ise son derece Onemli bir hususu
olusturmaktadir. Bu kapsamda 6zel sektor tarafindan isletilen ve kar amacinin
oncelikli oldugu tiim yiyecek-icecek isletmeleri bu gruba girmektedir. Ticari amagh
yiyecek-igecek isletmelerini olusturan diger bir isletme tiirii ise barlardir. Barlar genel
olarak alkollii ya da alkolsiiz igeceklerin servis edildigi kismen de tamamlayic1 hizmet
olmast i¢in yiyecek servisinin yapildig1 isletmelerdir (Kogak, 2009: 7). Barlar spor
merkezi, otel gibi isletmelerin igerisinde faaliyet gosterebilir veya bagimsiz olarak da
miisterilerine hizmet sunabilirler. Otel i¢erisinde bulunan barlar ¢esitli isimler alabilir.
Ornek olarak havuz bar, sahil bar ve vitamin bar gibi isimlendirilebilir. Barlar,
restoranlardan farkli olarak insanlarin dinlenmek, eglenmek ve sosyallesmek i¢in
kullandiklar1 bir yiyecek-icecek isletmesidir (Bigici, 2008: 31). Igecek agirlikli olmasi
ve bazen hafif yiyecek-i¢cecek hizmeti sunmasi, barlarin bu isletme sinifina girmesine

neden olmaktadir.

2.1.2. Hizmet Ve Hizmet Kalitesi Kavramlarimin Tanim Ve Olciimii
Aragtirmanin bu boliimiinde hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarinin tanimina

dair detayli bilgilere yer verilmistir. Bununla birlikte hizmet kalitesinin 6nemi ve

hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi iizerine gelistirilen modellerin neler oldugu, bu béliimde

incelenen diger konulardir.
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2.1.2.1. Hizmetin Tanimi

Rekabetin olduk¢a yogun bir sekilde devam ettigi turizm endiistrisinde,
sunulan hizmetin siireci ve igerigi isletmeler agisindan biiylik bir 6neme sahiptir (Kang
ve James, 2004: 266; Giritlioglu, 2012). Oncelikle hizmet kavrammin ne olduguna
deginmek gerekmektedir. Bu kapsamda bir kisim arastirmaci; hizmet kavraminin
yalnizca soyut bir kavram olarak tanimlanamayacagini savunurken, digerleri ise
boyutlar1 net bir sekilde ortaya konuldugunda tanimin da kendiliginden ortaya
cikacagimi savunmaktadir (Yumusak, 2006: 4; Austin, 1990: 7). Hizmet kavramin
aciklayan genel gecger tek bir tanim bulunmamakla birlikte bu durumun en 6nemli
nedeninin de hizmetin birden fazla faaliyet alanina sahip olmasindan kaynaklandigi
ileri stirtilebilir. Hizmet kavrami turizm icinde yer alabildigi gibi bankacilik, finans,
saglik, egitim gibi farkli faaliyet alanlarinda da yer almaktadir. Var oldugu bu genis
yelpaze ise hizmet kavramina standart bir tanim gelistirmeyi zorlastirmaktadir (Uner,
1994: 2). Biitiin bu agiklamalarin 1s181nda hizmet kavrami en basit sekilde “Birinin
isini gdrme veya birine yarayan isi yapma” seklinde tanimlanmaktadir (TDK, 2005:
896). Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmet kavramini; “Misterilerin satin
alimina sunulan ya da iirlinlerin satilmasi sonucu ortaya ¢ikan fiiller, faydalar veya
tatmin duygusu ” seklinde tanimlamistir (Cemalcilar, 1979: 3-4). Uzun siire kullanilan
bu tanim, fiziksel iriinler ile hizmetleri net bir sekilde ayiramadigi i¢in daha sonra
revize edilmistir. Yeni gelistirilen tanimda ise hizmet kavrami; “Bir malin satilip
satilmadigina bakilmaksizin nihai tiiketiciye ve isletmeye pazarlandiginda, istek ve
ihtiya¢c doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak ifade edilebilen fiillerdir” seklinde
ortaya konulmustur (Oztiirk, 2012: 4). Kotler’e gore hizmet kavrami; “Bir tarafin
diger tarafa sunmus oldugu, esasinda dokunulamayan veya herhangi bir seyin
sahipliginin ortaya ¢ikmadigi faaliyetler biitiinii*“ diir. Gronroos’a goére ise hizmet;
“Daima olmasa da genellikle soyut bir yap1 sergileyen, miisteri ile hizmet iireticisi
arasindaki etkilesim siirecinde ortaya ¢ikan ve miisterilerin sorunlarina ¢oziim
saglayan faaliyetler toplamidir” (Oztiirk, 2012: 4). Bayuk (2006: 2) hizmet kavramini;
“Ister bireylerin, isterse makinelerin (teknolojik araglarin) aracihig ile
gerceklestirilsin, sonugta fiziksel bir varligi olmayan ve insanlarin (miisterilerin)
gereksinimlerini kargilamaya yonelik eylemlerin tiimii” seklinde tanimlamaktadir. Tek
(1997: 394) hizmet kavramini; “Bir tarafin diger tarafa sundugu, iiretimi fiziksel bir
iirline bagli olan veya olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonugcta belli bir seyin

miilkiyetinin gecmedigi faaliyet ve yararlar seklinde tanimlamistir (Tek, 1997: 394).
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Hizmet i¢in ilgili yazinda ge¢misten giliniimiize kadar olan siirecte gelistirilen bazi
tanim igerikleri ise Tablo 2.2’de verilmistir. S6z konusu tablo incelendiginde hizmetin

taniminin tarihsel olarak 6nemli diizeyde farkliliklar gésterdigi goriilecektir.

Tablo 2.2: Hizmet Icerigine Yonelik Gelistirilen Tanimlar (Oztiirk, 2012: 3)

Fizyokratlar (- 1750) Tarimsal tiretim digindaki tiim faaliyetler.
Adam Smith (1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir iirlinle sonu¢lanmayan
tiim faaliyetler.
J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat dig1 faaliyetler.
Alfred Marshall (1842- Ortaya konuldugu anda varlik bulan unsurlar.
1924)
Bati Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan
hizmetler.
Cagdas Tanim Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan bir
faaliyet.

Sonug olarak; ilgili yazinda yapilan tanimlar ve s6z konusu tabloda ortaya
c¢ikan hususlarin tamami g6z oniine alindiginda hizmetin tanimiyla ilgili elde edilen
yaygin fikir, bu kavrami tanimlamanin zor ve oldukca karmasik oldugudur. Bu nedenle
hizmet kavramini agiklamaya yonelik degisik tanimlar olsa bile biitiin aragtirmacilar
tarafindan ortaya konulmus net ve standart bir tanim s6z konusu olmamaktadir. Bu
durum ise hizmetin 6zellikleri konusunun 6nemine vurgu yapmakta ve hizmetin sahip
oldugu 6zellikleri daha detayl1 agiklama gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir (Can, 2016:
65).

2.1.2.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavraminin tanimi ve kapsaminin daha iyi anlagilmasi i¢in hizmet
kavraminin 6zelliklerinin agiklanmasi 6nem arz etmektedir (Yumusak, 2006: 10-11).
Bununla birlikte, hizmetin 06zellikleri incelendiginde 4 temel 6zelligi oldugu
anlagilmaktadir. Bu 6zellikler; hizmetin soyutluk 6zelligi (dokunulmazlik), hizmetin

heterojen 6zelligi (tiirdes olmama), hizmetin es zamanlilik 6zelligi (ayrilmazlik) ve
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hizmetin stoklanamamazlik 6zelligi (dayaniksizlik) olarak ifade edilebilir (Mucuk,

2012: 307; Yiikselen, 2014: 356-357).

2.1.2.2.1. Soyutluk (Dokunulmazlik)

Hizmetler ve fiziki iriinler arasindaki en temel farklilik soyutluk yani
dokunulmazliktir. Hizmet kavrami, elle dokunulabilecek bir nesneden daha c¢ok bir
eylem veya hareketler biitiinlidiir. Hizmetler; goriilemez, koklanamaz, tadina
bakilamaz ve elle tutulamaz bir 6zellige sahiptir (Yiikselen, 2014: 356). Ornegin;
yiyecek-i¢ecek isletmesinden hizmet alan bir miisteri servis alacagi masaya, siparis
ettigi yiyecege dokunabilse bile, dokunduklar1 bu nesneler yiyecek-igecek
isletmesinden almis oldugu hizmetin karsiligi olarak agiklanamaz. Ciinkii restoranin
mekan1 ne kadar gilizel olursa olsun, yedigi yemekler kisiyi tatmin etmediginde bu
durum hizmetin kendisi ile eslestirilir. Diger bir taraftan, garsonun miisteriye karsi
ilgisi, nezaketi ve davranis unsurlart yiyecek-icecek isletmelerindeki hizmeti
olusturmaktadir. Bu durum ise hizmetlerin var olan soyutluk 6zelliginin isletmeler
acisindan ortaya ¢ikardigl bazi sonuglari ortaya koymaktadir. Hizmetlerin soyut bir
ozellik gostermesiyle hizmetlerin patenti alinamamakta ve hizmet farkliliklar:

kolaylikla taklit edilebilmektedir (Oztiirk, 2012: 19).

2.1.2.2.2. Heterojenlik (Tiirdes Olmama)

Hizmetin diger bir 6zelligini, heterojenlik olusturmaktadir. Hizmetin kalitesi;
bu hizmetin nerede verildigine, nasil verildigine, hangi zamani kapsayan siire¢ i¢inde
verildigine, servisi kimin verdigine gore degisiklik gosterir. Hizmeti veren Kkisi
degistiginde hizmetin kalitesinin de degisiklik gosterme ihtimali yiikselmektedir.
Hatta servisi yapan veya hizmeti veren kisi degismeden ayni kalsa bile, o personelin
farkli zamanlarda ayn1 hizmet kalitesini yakalamasi giictiir. Ciinkii ayn1 personel bazen
cok neseli, bazen hasta veya servisten hemen 6nce is arkadaslariyla bazi sorunlar
yasamis olabilmektedir (Mucuk, 2012: 307). Bir baska ifadeye gore heterojenlik,
hizmetin verildigi siirecte ortaya cikan yiiksek diizeyde degiskenlik olarak ifade
edilmektedir. Hizmetler bir performans ortaya koyma durumu oldugundan ve
cogunlukla insanlar tarafindan {iretildiklerinden dolay1 sunulan bir hizmetin bagka bir
hizmetle ayn1 olmas1 miimkiin degildir. Bu farkliligin birden fazla sebebi olmasina
ragmen miisteri begenisinin kisiden kisiye farklilik gdstermesi dnemli nedenlerden
birini olusturmaktadir. Her miisteri, hizmeti kendine has tecriibeleriyle algilamaktadir

(Yiikselen, 2014: 356). Miisterilerin sahip oldugu kisilik yapist veya hizmeti sunanin
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sahip oldugu demografik unsurlar, hizmet sunumunun degiskenligini olusturmakta ve
bu hususta hizmetlerin standartlastirilmasini zorlagtirmaktadir. Sunulan hizmette
herhangi bir kalite farkliligina yol agmamak i¢in hizmet isletmeleri hizmet kalitesini
tatmin edici seviyede tutmali ve kaliteyi standartlastirmak igin gereken &zeni

gostermelidir (Mucuk, 2012: 307).

2.1.2.2.3. Es Zamanhhk (Ayrilmazlik)

Fiziksel {iriin olarak bilinen mallarin {retimlerinde ve tliketimlerinde
gerceklesen basamaklar, siire olarak ve iiretilme yeri olarak farklilik gosterebilir.
Fiziksel mal iireten isletmelerde firma ile miisteri ancak malin satin alinma asamasinda
bir araya gelirler. Uretim kisminda miisteri bulunmaz ve hatta iiretim, miisteri satin
alma kararin1 vermeden ¢ok 6nce gerceklestirilir (Tiitlincii, 2009: 24). Kisaca fiziksel
irlinler 6nce iiretim asamasindan gegerek, daha sonra paketlenerek satisa hazirlanir ve
en sonunda tiiketiciye ulastirilir. Bu sebeple, tiiketicinin fiziksel iiriinden fayda
sagladig1 zaman ile {irtiniin tiretildigi zaman arasindaki zaman farki fazladir. Bunun
aksine hizmetlerin iiretimi ve tiiketiminde es zamanlilik s6z konusudur. Hizmeti satin
alma kararin1 veren miisteri satin almanin faydasindan yararlanabilmek i¢in, tiretimin
yapildig1 yere gitmek zorunda kalir. Bu nedenle hizmet iiretildigi sirada miisteri de
tiretim yerinde hizmeti tiiketmek iizere bulunmaktadir (Kotler, 2000: 113, Tiitlincii,
2009: 24). Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin iiretici ve saticilari
cogunlukla aymdir. Uretim ve tiiketimin ayni siire¢ icinde gergeklesmesi satic1 ve
treticinin farklilik gbstermesine engel olmaktadir (Yiikselen, 2014: 357). Turizm
endiistrisinde satisa sunulan turistik tirlinlerin ¢ok biiyiik bir kismi tiretildikleri yerde
tiketilirler. Bir yiyecek-icecek isletmesinin mutfaginda pisen yemeklerin yine ayni
isletmenin i¢inde miisteriye servis edilmesi, bu 6zellik icin verilebilecek Ornekler
arasinda yer almaktadir (Tiitiincii, 2009: 24; Kozak, 2014: 19-20). Ote yandan bir
hastanin saglik hizmeti almak icin hastaneye gitmesi, bir 6grencinin egitim hizmeti

almak {izere okullara gitmesi bu 6zellige verilebilecek drnekler arasindadir.

2.1.2.2.4. Stoklanamamazhik (Dayaniksizlik)

Hizmetin 6zellikleri arasinda ifade edilmesi gereken bir diger ozellik de
hizmetlerin stoklanamaz olmasidir. Stoklanamamazlik; “Hizmetlerin dayaniksizligi,
saklanamamasi, 1ade edilememesi ve yeniden satilamamas1 anlamlarina gelmektedir”
(Titiinct, 2009: 26). Fiziksel bir {iriin satilamadigi durumda depolara veya raflara

konularak satilacagi ana kadar stoklanabilirken, hizmetlerin iiretildigi an satilip
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tiikketilmesi gerekir. Uretilmis olan hizmetler miisteriye sunuldugu zaman ayni siire
icinde tiiketilmezse, tekrar kullanmilma 6zelligi olmadigindan dolay1 kayip haline
dontigiir. Hizmetlerin stoklanamama 6zelligi, hizmet isletmelerini talep ve arzi
dengeleme konusunda da gii¢ duruma diistirmektedir. Hizmet talebinin zaman iginde
yayllimiin degiskenlik gostermesi, hizmet araclarinin etkinligini diisiirmekte hatta
bazen atil kapasite ile ¢alisilmasina yol agmaktadir (Tiitiincii, 2009: 26). Ugusunu
yerine getiren bir havayolu sirketinde satilamayan bir ucak koltugu, yiyecek-icecek
isletmesinde pisirilmis olan yiyecekler veya satilamayan bir otel odasi, hizmet
iireticileri icin kazang kayb1 anlamina gelmektedir (Islamoglu, 2000: 328; Tiitiincii,

2009: 27).

2.1.2.3. Hizmet Kalitesi Kavramimnin Tanim

Kalite; mal ve hizmetlerin kullanimini kolaylastiran, kaynaklarin daha etkin
kullanilmasini saglayan, miisterinin ihtiyacini karsilayabilecek iiretim ve hizmet
allmimin  gergeklesmesini  saglayan, bu yoOntemle isletmelerin  kurumsal
sorumluluklarini olumlu yonde gerceklestirmelerine olanak veren bilesenlerden olusan
bir unsurdur (Akal, 2002: 28). Kalite kavramimin ortaya ¢ikmasi 19. yiizyila
rastlamasina ragmen, aslinda kalite bilincinin insanlarda ilk ¢aglardan beri var oldugu
bilinmektedir. Kalite kavramimin, giiniimiize kadar gecgen siire¢ igerisinde anlamu,
kullanilis1 ve amaci ¢esitli yonlerden degisime ugramistir. Kalitenin pek ¢ok tanimi
olmakla birlikte hemen hemen herkese gore farkli bir kalite tanimimin yapildig
goriilmektedir (Ayan, 2015: 7). Diger yandan kalite, bugiiniin rekabet ortaminda
isletmeler i¢cin basar1 ve hayatta kalabilmenin vazgec¢ilmez Olciisii olarak kabul

edilmektedir (Munhurrun, vd., 2010: 38).

Hizmetin fiziksel bir unsur olmamasi, tiretimle tiiketimin es zamanli olarak
gerceklesmesi, hizmetin heterojen bir yap1 sergilemesi, hizmette kalite 6l¢timiiniin
iceriginin hizmeti sunan ve hizmeti satin alan miisteriye gore degisiklik gostermesi
gibi nedenler tipki hizmette oldugu gibi hizmet kalitesinin de tek bir taniminin
yapilmasini zorlastirmaktadir (Saat, 1999:107-108). Bu noktadan hareketle yapilan bir
tanima gore hizmet kalitesi, “Hizmetin miisteri beklentilerini karsiladig1 veya gectigi
miktar” olarak tanimlanirken (Bayrak, 2007: 38), baska bir tanima gore ise “Uzun
donemli performans degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan tutum” seklinde
tanimlanmaktadir (Aleren vd., 2007: 78). Parasuraman vd. (1988)’ne gore hizmet

kalitesi, “Isletme sahipleri ve calisanlarinin miisteri taleplerini yerine getirmesi; hatta
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bu taleplerin ¢ok tistiinde bir duygu olusturma durumu” iken; Odabasi (1977)’na gore
hizmet kalitesi, “Miisterilerin taleplerini yerine getirmek i¢in miilkemmel veya
miikemmele yakin servis hizmeti sunulmasi” anlamina gelmektedir (Keskin, 2013:
39). Gronross (2001)’a gore hizmet kalitesi; “ Firma imajin1 olusturan oncelikli bir
kavram” olup miisteri beklentileri ile miisterinin hizmeti algilamasi arasindaki fark,
hizmet kalitesini olusturmaktadir. Eger alinan hizmet, beklentilerden daha iyi ise
hizmet kalitesi yiiksek, daha kétii ise hizmet kalitesi diisiik olarak algilanacaktir. Ote
yandan hizmet kalitesi, miister1 doyumu ile iliskilidir ve miisterilerin gelecekteki
davraniglarini da 6nemli diizeyde etkileyebilme 6zelligine sahiptir (Yoldemir, 2015:
47). Hizmet kalitesi ayn1 zamanda miisterilerin taleplerine uygunluk anlamina da
gelmektedir (Butnaru, 2009: 253). Tiim bu tanimlardan da anlasilacagi {izere hizmet
kalitesi iizerine netlestirilmis ortak bir tanim yapilamamakla birlikte bu kavramin bir
hizmet igletmesi agisindan son derece onemli ve olmazsa olmaz unsurlarin basinda

geldigi goriilmektedir (Aleren vd., 2007: 78; Munhurrun vd., 2010: 38).

2.1.2.4. Hizmet Kalitesinin Onemi

Yogun rekabetci ortamda her gegen giin daha 6nemli hale gelen hizmet
kalitesi kavrami, faaliyet gosterilen alandaki gerek ulusal gerekse uluslararasi
rakiplerin artmasiyla birlikte daha fazla 6nem verilen noktalardan olmustur (Bruhn ve
Dominik, 2000: 105). Ozellikle isletmelerin stratejik planlarinda da {izerinde
durulmasi gereken hizmet kalitesi kavrami, pazarda rekabetci bir yap1 sergilemek icin
isletmelerin devaml iyilestirme saglamasi gerektigi yonetim araclarindan biridir. Bu
nedenle hizmet endiistrisinde yer alan firmalar, hizmet kalitesi yOniinden basari
gosteren farkli rakipleri 6lcii olarak belirleyip, daha iyi hizmet sunmak ve hizmet
kalitesini artirmak amaciyla farkli stratejiler gelistirmeye c¢alismaktadir (Aleren vd.,
2007: 75). Boyle bir durum igindeki isletmeler, kendi {iretimleri olan ve sattiklari mal
veya lriinler yerine, sunduklar1 hizmetlerin benzersizligi ve iist diizey kaliteleriyle
isletmelerinin devamini saglayabileceklerini hatta bu yontemle daha da giiclii bir yap1
sergileyeceklerini fark etmislerdir (Unver, 2015: 34). Hizmet sektoriiniin agirhikli
oldugu ekonomilerin daha yogun oldugu iilkelerde bu durum, iilkenin gelismisliginin
bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Toplam iilke ekonomisinin % 80’ini hizmet
sektoriinden olusuyorsa bu iilkeler genellikle gelismis iilke sinifinda yer almaktadir.
Hizmetler bireyler veya makineler tarafindan iiretilmis olsa bile sonug¢ olarak somut

olmayan ve insan ihtiyaclarimi gidermeye yoOnelik faaliyetlerdir (Aycil, 2013: 6).
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Glinlimiiz rekabet ortamindaki isletmeler artik kaliteyi stratejik bir yOnetim
uygulamasi olarak kullanmaktadir. Kalitenin stratejik bir sekilde uygulandig
modellerde, miisterinin tatmin olma seviyesi, bir mal veya hizmetin kaliteli olup
olmadig: ile ilgili sonucu ortaya c¢ikarmaktadir (Aksu, 2012: 30). Hizmet kalitesi
kapsaminda miisteri memnuniyeti olusturmak, hizmet kalitesinin miisteri algilar1 ve
beklentilerine bagli oldugu i¢in 6nemlidir (Kabir ve Carlsson, 2010: 5). Ciinkii 1yi
sunulmus bir hizmet, misteri algilarim etkileyerek miisteri memnuniyeti
olusturacaktir. Ote yandan, memnun olan miisteriler ise o isletmeyi tekrar ziyaret etme
davranisi kazanacak ve bu durum ise igletmenin karliliginin artmasini saglayacaktir
(Barringer, 2008: 1-2; Jiang vd., 2009: 817). Hizmet sektoriine giris ve ¢ikis zorluguyla
birlikte ilk yatirim maliyetinin yiiksek olmasi, hizmet isletmeleri acisindan dikkate
alinmasi gereken bir konuyu olusturur. Bununla birlikte, rekabet avantaji saglamada
en 1y1 yol olan hizmetlerin farklilagtirilmasi kavramimin hizmet isletmelerinde daha
aktif sekilde uygulanmasi, hizmet isletmelerini basariya ulastiracak diger bir husustur.
Tim bu nedenler dikkate alindiginda hizmet kalitesinin hizmet isletmeleri agisindan

Oonemi asagidaki gibi ifade edilebilir (Haciefendioglu ve Kog, 2009: 148-149):

e Hizmet kalitesiyle miisteri kayiplar1 daha az olmaktadir,

e Hizmet kalitesi sayesinde miisterilerden gelen sikayetlerin ¢oziimii i¢in sarf
edilen zaman ve paradan tasarruf saglanmis olunur,

e Yeni miisterilerin elde edilebilmesi i¢in pazarlama faaliyetlerine daha az
zaman harcanr,

e Isletme tarafindan verilen reklamlara daha az zaman ve para harcanr,

e Miisteri kazanabilmek i¢in biiyiik indirimler ve farkli kampanyalara olan
gereksinim azalir,

e Gereksinimleri iist seviyede karsilanan miisteriler, isletmeyi ¢evrelerine ve

arkadaglarina tavsiye ederek isletmenin reklamini yaparlar.

Sonug olarak; yukarida sayilan faydalardan da anlasildigi iizere hizmet
kalitesini artirmak isletmelere sadece karlilik degil ayni zamanda iyi bir imaj,
misterilerle stirdiriilebilir bir is iligkisi ve nitelikli bir biiylimede sunar
(Haciefendioglu ve Kog, 2009: 148-149). Bu durum da hizmet kalitesinin hizmet

isletmeleri a¢isindan dnemini ortaya koymaktadir.
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2.1.2.5. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Gilinlimiiz ekonomilerinde hizmet sektoriindeki rekabetin artmasiyla birlikte
en iy1 ve kaliteli hizmeti iretme prensibi, sektorde varligi siirdiirebilmenin kaginilmaz
kosulu olmustur. En 1yi ve kaliteli hizmeti sunmanin yolu da bu hizmetlerin kalite
seviyesini 6l¢mekten, 6lgebilmekten gegmektedir. Giiniimiizde bir¢ok isletme en iyi
hizmeti sunmak i¢in birbirleriyle kiyasiya rekabet ederken, sunmus olduklar
hizmetlerin kalitesini ¢esitli yonlerden 6lcerek, hizmetlerin miisteriler nezdinde nasil
algilandigina yonelik cesitli analizler yapmaktadirlar. Hizmet sektoriinde kalite
Olciimil, fiziksel tiretim yapan sektorlerden daha zordur. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiiniin

zor olmasinin nedenleri ise asagidaki gibi agiklanabilir (Hemedoglu, 2012: 29):

e Hizmet kalitesi sadece verdigi sonugla degil ayn1 zamanda hizmetin iiretim
siirecleri de goz Oniine alinarak miisteriler tarafindan degerlendirilmektedir,

e Personelin siirekli tutarli davraniglar gostermesini saglamak olduk¢a zor
oldugu icin sunulan hizmetlerin kalite diizeyi farklilik gdstermektedir,

e Hizmet siirecine miisteriler de katilmakta ve bu durum hizmeti sunanlarin
kalite lizerindeki kontroliinii azaltmaktadir,

e Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik ¢alismalarin hepsinde baslangi¢ noktas,
hizmet boyutlar1 aracilig1 ile herhangi bir miisterinin ihtiyaglarinin ne derece
karsilandiginin belirlenmesidir. Sunulan hizmette, bir hizmetin boyutu onu
Onemseyen miisteriler tarafindan begenilmezken; o hizmet tiiriinii 5nemseyen
miisterilerce begenilebilmektedir. Bunun sonucunda ise kalite uyusmazligi
problemi yasanmakta olup bu durum hizmetin kalitesinin dl¢iilme durumunu

zayiflatmaktadir.

Hizmet kalitesi 6l¢iimii her ne kadar zor bir kavram olsa da ilgili yazinda
hizmet kalitesinin Ol¢lilmesine yonelik c¢esitli modellerin farkli arastirmacilar
tarafindan gelistirildigi goriilmektedir (Ustaahmetoglu vd., 2013: 240). Hizmet kalitesi
tizerine ilgili yazinda gelistirilen modellerin incelenmesi bu arastirma konusu

kapsaminda da 6nem arz etmektedir.

2.1.2.6. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Uzerine Gelistirilen Modeller
Hizmet kalitesinin 6l¢iimii lizerine alan yazinda bir¢ok model bulunmaktadir.
Miisterilerin satin almis oldugu hizmetin kalitesinin belirlenmesi somut olmayan bir

siireci kapsamaktadir. Aslinda miisteriler, somut 6zelliklere sahip fiziksel bir {iriin
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satin aldiklarinda bu siireci ¢ok daha kolay anlatabilmektedir. Ancak s6z konusu
kolaylik hizmet isletmeleri i¢in gecerli bir durum degildir. Bu nedenle miisterilerin
hizmetten yararlanirken veya yararlandiktan sonra elde ettikleri kaliteye ait algilarini
Olcmek isteyen hizmet isletmeleri bu amacla farkli calismalar yapmakla birlikte ilgili
yazinda ¢ok sayida arastirmaci da bunu arastirma konusu olarak belirlemislerdir
(Cronin ve Taylor, 1992; Knutson vd., 1990; Stevens vd., 1995). Bir seyi
tyilestirebilmek ic¢in Once var olan hizmetin seviyesini belirlemeye yonelik
caligmalarin yapilmas1 gerekmektedir. Miisterilerin hizmete dair algilar1 ile
beklentileri arasindaki fark hizmet kalitesinin 6l¢iim indeksi olarak belirlenmektedir
(Parasuraman vd., 1985; 41-42). Ote yandan, literatiirde hizmet kalitesini dlgmek
amaciyla farkli modeller gelistirilmis olup bu modellerden en yaygin olanlar1 asagida
listelenmektedir (Akdogan, 2011: 35-36):

e Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli,

e Lehtinen ve Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli,

e Parasuraman, Zeithmal ve Berry’nin SERVQUAL Modeli,

e Cronin ve Taylor’in Tek Performans SERVPERF Modeli,

e Knutson, Stevens ve Wellaert’in LODGSERYV Modeli,

e Stevens, Knutson ve Patton’un DINESERYV Modeli’dir.

S6z konusu modeller asagida aciklanmustir.

2.1.2.6.1. Gronroos’un Algillanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesine yonelik ilgili yazinda ortaya konulan ilk model Gronroos
tarafindan 1984 yilinda gelistirilmis olan “algilanan hizmet kalitesi modeli’dir.
Gronroos bu modeli gelistirebilmek icin “miisterilerin sunulan hizmetlerden algiladig:
siireclerde memnuniyet nasil saglanabilir?” sorusunu kendisine sormus ve bu soru
kapsaminda algilanan hizmet kalitesi modelini gelistirmistir. Gronroos’un hizmet
kalitesi modelinde, hizmet kalitesi kavrami miisterinin bekledigi hizmetle aldig
hizmet arasindaki iliskiye baglanmaktadir (Giritlioglu, 2012: 113). Groénroos’un
modeline gore, misteriler tarafindan algilanan kaliteye iliskin iki boyut
bulunmaktadir. Bunlar, teknik kalite ve fonksiyonel (islevsel) kalitedir (Gronroos,
2001; Kang ve Jeffrey, 2004). Gronroos (1984)’a gbre hizmetler, hizmeti alan ve
hizmeti sunan bireylerin karsilikl etkilesimiyle gerceklesen bir eylemler biitiiniidiir ve

bu stiregte teknik kalite oldukca 6nemlidir (Gronroos, 1984). Bu modele gore teknik
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kalite, hizmetin sonucunda miisterilerin “ne aldigin1” ifade eder (Yumusak, 2006: 34).
Hizmet isletmelerinde tiiketicilerin hizmet aldiklar1 siirecte tecriibe ettikleri gozle
goriilmektedir ve somut unsurlar hizmetlerin teknik yoniinii olusturmaktadir. Bir
restoranda restoranin masasi, sandalyesi, isletmenin dekoru gibi unsurlar hizmetin
teknik kalite boyutunu olusturmaktadir. Gronroos’a gore diger bir kalite unsuru ise
fonksiyonel kalitedir. Fonksiyonel kalite, hizmet isletmeleri tarafindan satilan
hizmetlerin miisterilere “nasil sunuldugu” sorusuna cevap aramaktadir (Ataberk, 2007:
103, Martinez ve Martinez, 2010: 30). Bir restoranda miisterilere hizmet sunan
isgorenlerin yaklasimi, hizmet verilen ortamin durumu, istendiginde hizmet vermek
icin hazir igsgérenin varligi ve isletmenin miisteri iliskileri gibi faktorler, Gronroos

tarafindan sunulan fonksiyonel kalite unsurunu olusturmaktadir (Yumusak, 2006: 35).

2.1.2.6.2. Lehtinen ve Lehtinen'in Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen ve Lehtinen'in ortaya koymus oldugu bu model, hizmet kalitesini
tiikketici ve hizmet saglayicilar arasinda olusan bir kavram varsayimina dayanmaktadir.
Aragtirmacilara gore hizmetin ii¢ kalite boyutu vardir. Bunlar; fiziksel kalite, firma
kalitesi ve etkilesimsel kalitedir (Yumusak, 2006: 38). Fiziksel kalite, fiziksel {iriin ve
fiziksel destek olarak iki alt basliga sahiptir. Firma kalitesi, firma imajini ve firma
profilini kapsamakla birlikte mevcut ve potansiyel miisterilerin firmay1 kamuoyunda
olusturdugu imaj bakimindan degerlendirme egilimi gostermektedir. Etkilesimsel
kalite ise, miisteriler ile is giicii arasindaki ve miisterilerin kendi aralarindaki iliskileri
kapsamaktadir (Unver, 2015: 53). Arastirmacilar tarafindan bazi durumlarda kalite iki
boyutlu olarak incelenirse daha yararl sonuglar elde edilecegi kanaatine varilmistir.
Lehtinen ve Lehtinen'e gore; iki boyutlu kalite yaklagimi ii¢ boyutlu kalite yaklasimina
benzemekle birlikte, ondan daha soyut bir yap1 sergilemekte olup kalite “siire¢” ve
“cikt1” kalitesi olarak farklilagsmaktadir (Arslan, 2013: 54). Hizmet kalitesini olusturan
stirec, hizmetin Uiretilirken ortaya konulan kalite unsurlarini olustururken; ¢ikt1 kalitesi

ise hizmetin genel olarak sonucuna yonelik kalite unsurunu olusturmaktadir.

2.1.2.6.3. SERVQUAL Modeli

Hizmet kalitesi alaninda gelistirilen ve son yillarda oldukga popiiler bir
hizmet kalitesi 6l¢tim araci olan diger bir model ise Parasuraman vd. tarafindan ortaya
konulan SERVQUAL modelidir (Giritlioglu, 2012: 125). Bu model, temelini 1985
yilinda ayni arastirmacilar tarafindan gelistirilen bosluk modelinden almaktadir

(Parasuraman, vd., 1988: 2). Modelin temeli olan bosluk modeli, adin1 miisterilerin
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beklentileri ile algilar1 arasinda bir farkliligi ortaya koymayi amacglayan bosluk
kelimesinden almaktadir. S6z konusu modele gore, miisterilerin beklentileri ile algilar
arasinda bir bosluk olusmakta ve olusan bu bosluk eger beklenti lehine ise hizmetler
miisteriler tarafindan kalitesiz algilanmaktadir. Bosluk, eger algi lehine bir farklilik
gosterirse hizmetler miisteriler tarafindan kaliteli olarak algilanmaktadir (Canoglu,
2008: 30). Bosluk modeline gore hizmet kalitesi miisterilerin beklenti ve algilarinin
karsilastirilmasina dayali olan bir modeldir (Savas ve Kesmez, 2014: 4). Bu modelin
diger bir ad1 “aciklik modeli” olarak da ifade edilmekte olup miisterilerin algiladiklari
hizmet kalitesinin bir hizmet isletmesinde ortaya ¢ikan dort bosluktan olustugunu ifade
etmektedir (Unver, 2015: 46). Bosluk modelini ortaya koyan arastirmacilar daha sonra
bu modeli gelistirerek 1988 yilinda SERVQUAL Modeli’ni ilgili alan yazina
tanitmiglardir. SERVQUAL Modeli, isletmelerin hizmet verdikleri miisterilerinin
hizmete dair beklentilerini ve sonucta olusan algilarim1 anlamlandirmada ve
hizmetlerin daha iyisini sunmak amaciyla hizmetleri gelistirmede isletmelere gecerli
ve glivenilir bir metot sunan ¢oklu-birim 6lgegidir. Gelistirilen bu 6lgek, genis bir
hizmet yelpazesinde uygulanabilmekte olup ilgili yazinda en yaygin kullanilan temel

Olcek olma 6zelligine sahiptir (Altinel, 2009:15; Kheng, vd., 2010: 59).

SERVQUAL Olgegi, bosluk modelini kendine temel alan ve bir kisinin
hizmet tiiketimi sonucu edindigi deneyim ile hizmetin sunumu oncesi beklentilerinin
karsilastirilmas1 sonucu olusan biiyiikliik ve bu biiyiikliigiin yoniiyle alakali olan
memnuniyet modelidir. Beklentilerle algilarin farki olan hizmet kalitesi, yetersiz
kaliteden ideal kaliteye dogru yonelen noktalarin birlesiminden olusmaktadir. S6z
konusu modele gore, beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet kalitesinden biiyiikse
algilanan kalite tatmini saglamada yetersiz kalacaktir. Bu yilizden beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki aciklik artacak ve hizmet kalitesi yetersiz kalite diizeyine
yonelecektir. Beklenen hizmet kalitesiyle algilanan hizmet kalitesi esit ise, algilanan
kalite miisteri tatminini saglayacaktir. Algilanan hizmet kalitesi beklenen hizmet
kalitesinden biiyiikse, algilanan kalite miisteri tatmininden daha fazla olacaktir.
Boylece beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki aciklik artacak ve hizmet
kalitesi ideal kaliteye dogru yonelecektir. Dolayisiyla hizmet sunumuyla ortaya ¢ikan
tatmin diizeyi miisterinin hizmete yonelik bir tutum olusturmasina neden olacaktir

(Yildiz ve Erdil, 2013: 90).
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Parasuraman vd. tarafindan 1988 yilinda gelistirilen SERVQUAL Modeli 5
boyut ve 22 6nermeden olugmaktadir (Parasuraman vd., 1988: 2). SERVQUAL’1
olusturan ilk boyut “Fiziksel 6zellikler” boyutu olup bu boyut isletmelerin hizmet
sundugu fiziksel ortami olusturmaktadir. Bir restoranin sahip oldugu masa, sandalye,
diikkdnin dis ve i¢ dekoru bu ozelligi ifade etmektedir (Bayrak, 2007: 40).
SERVQUAL Olgegi’nin ikinci boyutunu “Giivenilirlik” olusturmaktadir. Bu boyut bir
isletmenin miisteriye s6z verdikleri yani sunmayi taahhiit ettikleri hizmetleri glivenilir
bir sekilde sunmasini kapsamaktadir. Isletme tarafindan sdz verilen tiim hizmetlerin
sunulmasi bu kapsamda degerlendirilebilir (Heung ve Wong, 1997: 265). Bu modeli
olusturan diger bir hizmet kalitesi boyutu ise “Heveslilik’tir. Heveslilik, verilen
hizmetin etkin, hizl1 ve zamaninda sunulabilmesine yonelik unsurlar1 ifade etmektedir.
Bir isletmede iiretilen hizmetlerin hizli bir sekilde ve iyi bir diizende miisteriye
sunulmasi bu boyut kapsaminda ifade edilmektedir. SERVQUAL Modeli’nin diger bir
boyutu “Giivence” olup bu boyut isletmede calisan isgorenlerin bilgi ve kibarligi ile
miisterilere giiven vermesi, miisterilerin kendilerini rahat hissetmelerini saglamasina
yonelik unsurlart igermektedir. SERVQUAL’1 olusturan diger bir boyut “Empati” olup
isgorenlerin kendilerini miisterilerin yerine koymasini ifade etmektedir (Iwardeen vd.,
2003: 922). SERVQUAL kapsaminda miisterilere beklentilerini kargilamaya yonelik
22 beklenti, algilarini karsilamaya yonelik ise 22 alg1 sorusu sorulmakta ve sorularin
cevaplanmasinda 5°’li veya 7’li Likert Olgegi’nden yararlanilmaktadir. Bu model
sayesinde algilanan hizmetin kaliteli ya da beklenilen kalitede olup olmadig1 kolay bir

sekilde ortaya konulmaktadir (Ozatkan, 2008: 64).

2.1.2.6.4. SERVPERF Modeli

SERVQUAL’in gelistirilmesinden sonra bu modele yonelik -elestiriler
dogrultusunda alternatif bir model olusturmaya calisan Cronin ve Taylor, 1992 yilinda
SERVPERF adimi verdikleri hizmet kalitesi Olgegini gelistirmislerdir. Cronin ve
Taylor (1992)’a gére SERVQUAL Modeli’nin beklenti 6lcegi gereksiz olup,
hizmetleri yalnizca algiya gore 6lgmek yeterlidir. Bu kapsamda yazarlar ikili 6l¢tiim
yerine tek tarafli 6lgek kullanarak hizmet kalitesini 6lgmeyi amaglamistir (Cronin ve
Taylor, 1992: 65-66). Bu model performansa dayali 6l¢iim modeli olarak da
adlandirilmakta ve SERVQUAL Modeli’nin sadece algi 6l¢egini olusturmaktadir. Bu
kapsamda SERVPERF Modeli, SERVQUAL Modeli’nde kullanilan fark degerleri
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yerine beklenti skorlar1 degerlendirmeye alinmayarak hizmet kalitesinin belirleyicisi

olarak sadece algilanan hizmet performansi dikkate alinmaktadir (Aycil, 2013: 8).

Hizmet kalitesinin 6l¢limiiniin yolunun, miisterinin davranisindan gectigini
ongoren bu modelde, hizmet kalitesinin tek 6l¢iitii performans olmaktadir. Gelistirilen
bu modele gore, beklentiler ve Onem agirliklart dikkate alinmayip, yalnizca
algilamalar degerlendirilmektedir (Karahan, 2012: 37). Bu modele gore sunulan
hizmet kalitesine gore miisterilerin tatmin diizeyi degisiklik géstermekte ve satin alma
niyeti de bu dogrultuda artmakta veya azalmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesini
Olecmek icin gelistirilen SERVPERF Modeli’nde miisteri memnuniyet kavrami esas
almmistir (Arslan, 2013: 52). Cronin ve Taylor, SERVQUAL Olcegini elestirerek,
beklentilerin onaylanmamasi kuramina dayandirilarak hazirlanan SERVQUAL
Olgegi’nin, tiiketicilerin hizmetlere yonelik algilamalarindan beklentilerin ¢ikarilarak
bir sonug¢ elde etmenin, algilanan hizmet kalitesini 6lgmede herhangi bir katkisinin
olmayacagmi belirtmislerdir (Hemedoglu, 2012: 18). Cronin ve Taylor miisteri
memnuniyetini davranis esasina gore Olgerken, miisterinin uzun siireli hizmet kalitesi
davranisinin daha etkili bir gosterge oldugunu iddia ederek miisteri memnuniyetini
esas alan SERVPERF Modeli’nin, miisterilerin algilari ile beklentileri arasindaki farki
temel alan hizmet kalitesinin 6lgegi olan SERVQUAL Modeli’ne nazaran daha dogru
olabilecegini belirtmislerdir (Arslan, 2013: 52). Her ne kadar bu modelin SERVQUAL
Modeli’ne alternatif bir sekilde gelistirilmesi amaclansa da, modelin hem boyutlar
hem de 6nermeleri SERVQUAL Modeli’ni olusturan 5 boyut ve 22 6nermeyle aynidir.
Sonug olarak; bu modeli SERVQUAL’den ayiran en temel 6zellik sadece beklenti
boyutuna sahip olmamasidir (Martinez ve Martinez, 2010:17).

2.1.2.6.5. LODGSERYV Hizmet Kalitesi Olciim Modeli

LODGSERV hizmet kalitesi 06l¢im modeli, Knutson vd. tarafindan
konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesini Olgmek amaciyla 1990 yilinda
gelistirilmis bir modeldir (Oncii vd., 2010: 243). Bu modelin gelisim siirecinde
SERVQUAL Modeli’nden faydalanilmis ve bu model de temel aliman 5 boyut
LODGSERYV Modeli’nde kullanilmistir. Bu modeldeki 6nerme sayis1 26 olarak tespit
edilmistir (Kilig ve Eleren, 2009: 103). Bir¢cok yazar LODGSERV Model’ini
kullanarak miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini farkli siniflardaki oteller ve farkl
ilkelerden gelen miisteriler acisindan inceleyerek alan yazina katkida bulunmuslardir

(Kiling ve Akbaba, 2001: 167). Yapilan arastirmalarin sonucunda; boyutlarin énem



40

sirasinin ekonomik, orta ve liiks otellerde ayni siralamaya sahip oldugu ve fiyatlar
yiikseldik¢e otel miisterilerinin bekledigi hizmet kalitesinin arttig1 ortaya ¢ikmistir. Bu
modelin ilgili yazmna tanitilmasindan sonra ¢ok sayida arastirmaci Ol¢ek olarak
LODGSERYV Model’ini arastirmalarinda kullanarak, otel hizmetlerinde miisterilerin
hizmet kalitesinden neler bekledigi veya otellerde sunulan hizmet kalitesinin
miisterilere nasil sunuldugunu tespit etmeye yonelik ¢esitli arastirmalar yapmislardir

(Patton vd.,1994; Mok vd., 1999; Koutroumanis; 2005; Barringer, 2008: 31-32).

2.1.2.6.6. DINESERYV Modeli

Ilgili yazinda hizmet kalitesinin dl¢iimii {izerine gelistirilen diger bir hizmet
kalitesi 6l¢iim modeli ise DINESERV’dir. DINESERV Modeli tipki LODGSERV
Modeli gibi 6zel bir endiistriye, yani yiyecek-i¢cecek endiistrisine yonelik tasarlanmis
bir hizmet kalitesi 6l¢iim modelidir (Stevens vd., 1995). DINESERV Modeli, Stevens
vd. tarafindan 1995 yilinda yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢limii
tizerine gelistirilerek literatlire tamitilmistir. Stevens vd.’ne gore yiyecek-icecek
alaninda hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik herhangi bir 6l¢iim araci bulunmamakta ve
bu agigin giderilebilmesi i¢in s6z konusu modelin gelistirilmesinin énemli oldugu
distiniilmektedir (Stevens vd., 1995; Barringer, 2008: 53). DINESERV Modeli,
SERVQUAL ve LODGSERV Modelleri’nin igeriklerinin incelenip, analiz edilip
yorumlandiktan sonra restoranlar gibi 6zellikli bir sektore 6zel olarak tasarlanmistir
(Chang vd., 2009: 2). S6z konusu modele gore, yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet
kalitesi 29 onerme ve SERVQUAL ile ayni isimlere sahip 5 boyuttan olugsmaktadir
(Stevens vd., 1995; Barringer, 2008). DINESERV Modeli’nde miisterilerin genel
olarak o hizmete yonelik verdigi puan ise o hizmet tiirii veya boyutunun o yiyecek-
icecek isletmesinden hizmet beklenti diizeyini belirlemektedir. DINESERV Modeli’ni
ilgili yazina tanitan arastirmacilar, aynit zamanda arzu edilmesi durumunda bu 6lgegin
gelistirilerek yeni onermeler eklenebilecegini ifade etmislerdir (Stevens vd., 1995: 56-
58). Ilgili yazinda yapilan bazi arastirmalar da bu fikri desteklemis ve arastirmacilar
DINESERV Modeli’ni temel alarak miisterilerin hem restoran isletmelerinden

beklentilerini hem de algilarini tespit etmislerdir (Eui-Kyeom; 2008; Kim vd., 2009).

2.1.2.7. Yiyecek-icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Ol¢ciimii ve Onemi
Hizmet kalitesi konusunda en 6nemli husus, kalitenin miisteri tarafindan nasil
algilandigidir. Bu sebeple, miisterinin sunulmus olan hizmeti algilamasi ile hizmet

hakkindaki yargist hizmet isletmelerinin basar1 Olciitii olarak kabul edilmektedir.
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Isletmelerdeki mevcut hizmet kalitesinin degerlemeye tabi tutulmasi, miisteriye
sunulan kalitenin diizeyinin belirlenmesinde ve rakipler arasindaki isletme
konumunun tespit edilmesinde isletme yoneticilerine énemli bilgiler sunmaktadir.
Bununla birlikte istatistiki anlamda analiz edilebilen hizmet kalitesi, isletmeler igin
olumlu bir imaj olustururken, personelin de bdyle bir is ortaminda caligmasini
kolaylastirmaktadir. Kalifiye personele bu sekilde kolaylikla ulasabilen bir isletmenin

maliyetinde diisiis olmasi da beklenen diger bir sonugtur (Kurnaz, 2011: 29).

Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesini 6lgmenin amaci Tavmergen
(2002)’e gore; “isletme olarak neredeyiz?, aslinda nerede olmay1 hak ediyoruz? ve
daha bagka neler yapabiliriz?” gibi sorularin cevabin1 bulmak i¢indir (Ugurlu vd.,
2015: 312). ifade edilen bu sorulara cevap bulmak igin isletmeler belirli dénemlerde
sunulan hizmetin kalitesini 6l¢me calismalar1 yaparak, isletmelerin geleceginin
garantilenmesi adina kaynak niteligi tasimaktadir. Bununla birlikte hizmet kalitesini
Olcmek, isletmenin rakipleri arasindaki farklari ve bu farklarin hangi rekabet kosullar
altinda gerceklestigini takip etmek acisindan da 6nem arz etmektedir. Bu gibi
nedenlerle isletmeler hizmet kalitesini Olgerek gelecekteki konumu belirleyebilmek

acisindan 6nemli caligmalar elde edebilir (Aymankuy, 2005: 9).

Isletmelerde miisteri memnuniyeti, isletmelerin oncelikli amaclar1 arasinda
yer almakta olup isletmelerin varlig1 ve devamliligi ise agirlikli olarak miisterilerin
memnuniyetine baglidir (Aver ve Sayilir, 2006: 122). Bu nedenle yiyecek-igecek ve
konaklama isletmelerinde miisterilere sunulan hizmetlerin kalitesi, miisteri
memnuniyetine onemli derecede etki eden unsurlarin basinda yer almaktadir (Fowdar,
2007: 19). Ote yandan hizmetin heterojen olmasi, ayrilmaz olmasi ve soyut dzelliklere
sahip olmasi gibi tiim 6zellikler hizmetin yiyecek-igecek isletmesi agisindan 6nemini
ortaya koymaktadir. Bu nedenle isletmelerin, miisterilerine kendilerini farklilastiracak
degisik {iriin ve hizmetler sunarak fiziksel 6zelliklerini farklilagtiracak uygulamalarda

bulunmasi gerekmektedir (Armstrong vd., 1997: 183; Lee vd., 2003: 423).

Hizmet kalitesinin isletmelere sundugu diger bir avantaj ise rekabet listiinliigii
saglamasidir. Cesitli isletmelerde sunulan hizmetin kalitesi, o isletmenin hizmette
farklilasmasin1 saglayarak isletmeye rekabet avantaji saglamaktadir. Ote yandan,
normal hizmet isletmelerinden daha yiiksek maliyetlere sahip olan konaklama ve

yiyecek-igecek isletmeleri, hizmet kalitesi sonucunda ortalama maliyetlerini azaltma
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avantaji1 yakalayarak maliyetlerini diisiiriir (Briggs vd., 2007: 1008). Bu durum da
yiyecek-igecek isletmelerinin hizmet kalitesini 6lgmede elde edebilecegi diger bir

avantaji olugturmaktadir.

2.2. llgili Aragtirmalar

Arastirmanin bu boliimiinde hizmet kalitesine yonelik yapilmis olan alan
yazinda yer alan ilgili aragtirmalar ve bu arastirmalardan elde edilen sonuglar
incelenmistir. Bu kisim iki baglik altinda incelenmis olup, birinci baglikta yabanci
yazinda ele alinan hizmet kalitesi arastirmalarina, ikinci baslik altinda ise yerli yazinda

hizmet kalitesi lizerine yapilan arastirmalara yer verilmistir.

2.2.1. Yabanc1 Yazinda Hizmet Kalitesi Alanminda Yapilan Arastirmalar

Knutson vd., (1992), misterilerin otel isletmelerinden hizmet kalitesine
yonelik beklentilerini 6lgmek amaciyla bir arastirma yapmislardir. Nicel arastirma
tekniklerinden faydalanilarak yapilan arastirmada LODGSERV’i olusturan 5 boyut
belirlenmistir. Miisterilerin otel isletmelerinden oldukc¢a yiiksek diizeyde beklentiye
sahip olduklar1 sonucuna ulasilirken, hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik

boyutunun, miisterilerin bir otelden bekledigi en 6nemli boyut oldugu tespit edilmistir.

Shoemaker ve Lewis (1999), hizmet kalitesi sonucunda ortaya ¢ikan miisteri
sadakatinin, konaklama isletmeleri acisindan O6nemini ortaya koymay1
amaclamislardir. Sonug olarak; hizmet kalitesinin miisteri sadakatine 6nemli derecede

etki ettigi tespit edilmistir.

Chu ve Choi (2000), tarafindan yapilan arastirmanin amaci, is ve tatil
amaciyla otellere gelen miisteriler i¢in otel se¢iminde dnemli olan noktalarin neler
oldugunun tespit edilmesidir. Yapilan bu arastirma sonucunda, yiyeceklerin
sunumunda hizmet ¢esitliligi ve yiyecek-igcecek hizmet kalitesi Onermesinin,

miisterilerin 6nem sirasina gore en yukarida yer alan unsurlar oldugu tespit edilmistir.

Alexandris vd. (2002), arastirmalarinda SERVQUAL Modeli’nin sadece alg1
boyutunu kullanmiglar ve Yunanistan’da hizmet veren otel isletmelerinde sunulan
hizmetin kalitesini 6lgmiislerdir. Nicel arastirma 6zelligi tasiyan aragtirmada, miisteri
acisindan en az algilanan hizmet kalitesi boyutunun giivenilirlik oldugu, en ¢ok
algilanan hizmet kalitesi boyutunun ise fiziksel Ozellikler oldugu sonucuna

varmiglardir.
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Shanka ve Taylor (2003), miisterilerin otel isletmelerinde hizmet kalitesine
verdigi onemi 0lgmek amaciyla bir arastirma gergeklestirmisler ve Avustralya’nin
Perth sehrinde konaklayan 101 miisteriye uyguladiklar1 anket sonucunda hizmet
kalitesini acgiklayan 18 onerme belirlemislerdir. Bu aragtirma sonucuna gore, 6n biiro
calisanlarinin arkadas yanlis1 olmast ve etkin check-out hizmetlerinin oteller
tarafindan sunulmasinin, otel miisterileri i¢in en ¢ok énem verilen 6nermeler oldugu

tespit edilmistir.

Antony vd. (2004), Birlesik Krallik’taki otellerden hizmet alan 62 miisteri
iizerinde SERVQUAL Olgegi’ni kullanarak yaptigi arastirma sonucunda, otellerde
hizmet kalitesinin 5 boyuttan olustugunu tespit etmis ve en yiiksek diizeyde algilanan

hizmet kalitesi boyutunun ise fiziksel 6zellikler oldugunu tespit etmislerdir.

Nadiri ve Hussain (2005), Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren otellerin sunmus
oldugu hizmet kalitesini gz Oniine alarak, Hotelzot adi verilen bir hizmet kalitesi
modeli gelistirmistir. 285 otel miisterisinden toplanan verilerin analizi sonucunda,
hizmet kalitesinin soyut Ozellikler ve somut o6zellikler olmak {izere iki boyuttan

olustugu tespit edilmistir.

Gonzalez ve Brea (2005), arastirmalarinda termal otellerdeki hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine ve miisterilerin olumlu davranislarina olan
etkilerini incelemislerdir. Arastirma sonuglarina gore, termal otellerde sunulan hizmet
kalitesi miisteri memnuniyetini etkilemekte ve miisterilerin isletmeye karsi olumlu

davranislar gelistirmesine sebep olmaktadir.

Matzler vd. (2006) tarafindan yapilan arastirmanin amaci, otellerde hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve fiyat memnuniyeti lizerine olan etkisinin
arastirilmasidir. Avusturya Bolgesi’nde faaliyet gosteren 25 otelde konaklayan 1555
miisteri lizerinde gerceklestirilen aragtirmada, otel isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve fiyat memnuniyeti iizerinde etkisi oldugu tespit

edilmistir.

Chow vd. (2007), restoran isletmelerinde sunulan hizmet kalitesini ampirik
olarak degerlendirmek i¢in Giiney Cin'de hizmet sunan iki biiytlik restoran isletmesini

ziyaret eden 284 miisteri lizerinde bir aragtirma gergeklestirmistir. Arastirma
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sonucunda, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi ve tekrar ziyaret

etme egilimleri arasinda iliski oldugu tespit edilmistir.

Qu ve Sit (2007), Hong Kong’u ziyaret eden miisterilerin otellerden hizmet
kalitesi beklentisinin tespit edilmesini amaclayan bir arastirma gergeklestirmistir.
Aragtirma 194 miisteri tizerinde gerceklestirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda;
hizmet kalitesinin 6nem ve performans olarak degerlendirildigi tespit edilmis ve
hizmet kalitesine yonelik 22 &nerme gdz oniine alinmustir. Ote yandan hizmet
kalitesinin 6 boyuta sahip oldugu ve miisterilerin 6nem verdigi diizeyde hizmetleri

alamadigi tespit edilmistir.

Benitez vd. (2007), Kanarya Adalari’nda yer alan 3 otel isletmesinin
miisterilerine yonelik gerceklestirdikleri aragtirmada; otel isletmelerinin yoneticilerine
yonelik hizmet kalitesi problemlerini de géz 6niinde bulundurup, belirsiz numaralar
(Fuzzy Methods) adini verdikleri teknikten yararlanarak hizmet kalitesi 6l¢iim araci
gelistirmiglerdir. Arastirma sonucunda; hizmet kalitesi 06l¢iim probleminin
¢Oziilmesinde belirsiz numaralarin kullanilmasinin énemli bir hizmet kalitesi belirteci

oldugu tespit edilmistir.

Wilkins vd. (2007), Avusturalya'da bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde
664 kisi lizerinde yaptiklar1 arastirmada; otel isletmeleri i¢in en uygun hizmet kalitesi
modelini gelistirmeyi amaglamiglardir. Arastirma sonucunda; gelistirilen 6l¢egin
yiyecek-igecek hizmet kalitesini, fiziksel {iriin 6zellikleri ve hizmet deneyim

boyutlarina yonelik 6zellikler olarak adlandirdiklari tespit edilmistir.

Hsieh ve Lin (2008), Tayvan’da hizmet veren otellerde gerceklestirdikleri
arastirmada; termal otellerde hizmet kalitesinin 6l¢iilebilmesi amaciyla yeni bir dlgek

gelistirmisler ve bu 6lcegi analitik ag siirecinden gecirerek uygulamaya koymuslardir.

Lai (2009) yapmis oldugu arastirmada, Cin’in Guangziling sehrinde termal
otellerin sundugu hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisterilerin igletmeyi
tekrar ziyaret etme davranisi iizerindeki etkisini incelemistir. Aragtirma sonucunda,
termal otellerde sunulan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinin saglanmasinda ve
miisterilerin o termal oteli tekrar ziyaret etmesinde 6nemli derecede etkisinin oldugu

tespit edilmistir.
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Li ve Han (2009), Pekin’i ziyaret eden 195 Cinli, 189 Koreli, 192 Japon ve
185 Amerikali olmak {izere toplam 761 turist iizerinde ger¢eklestirdikleri arastirmada,
miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda isletmeye kars1 bir tutum beslemelerinde
miisteri  kiiltiiriiniin bir etkisinin olup olmadigin1 arastirmislardir. Arastirma
sonucunda, miisterilerin kiiltiir yapisinin hizmet kalitesini algilamada ve isletmeye
karst olumlu tutum ve davranig sergilemelerinde onemli derece etkili oldugu tespit

edilmistir.

Blesic vd. (2011), Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen 5 Bosluk
Modeli teorisini oteller agisindan detayl literatiir taramas1 yaparak ele almislardir.
Yapilan arastirmanin sonucunda, Bosluk Modeli’nin hizmet kalitesini ortaya koyan

onemli bir model oldugu tespit edilmistir.

Liad ve Rashid (2011), Malezya’daki otellerde algilanan hizmet kalitesinin,
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini incelemislerdir. Malezya’daki degisik
otellerde kalan 500 turist lizerinde yapilan arastirma sonucunda, hizmet kalitesinin
siire¢ ve sonug kalitesi olmak tlizere 2 boyuttan olustugunu ileri stirmiislerdir. Bununla
birlikte, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini énemli diizeyde etkiledigi tespit

edilmistir.

Rahim vd. (2016), Malezya'daki yiyecek-icecek firmalarinda 12'si tireticiye
ve 16's1t miisteriye yonelik olmak {izere gercgeklestirdikleri arastirmada, imalatin
hizmet kalitesi ve temel boyutlarini tespit etmeyi amaglamislardir. Arastirma
sonucunda; {iriin gelistirme, helal, maddi, fiziksel 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik ve

empati olmak {izere 7 boyut tespit edilmistir.

2.2.2. Yerli Yazinda Hizmet Kalitesi Alaninda Yapilan Arastirmalar

Ekinci ve Riley (1998), Marmaris ve Kusadasi’nda tatil yapan 112 Ingiliz
miisteriye yonelik gergeklestirdikleri arastirmada, resort otel isletmelerinin hizmet
kalitesinin Ol¢lilmesinde SERVQUAL ve LODGSERYV Modeli ile 2 boyutlu (somut
ve soyut hizmet kalitesi boyutlar1) hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin uygun olup
olmadigmi arastirmiglardir. Arastirma sonuglarmma gore, otellerde hizmet kalitesi
Olciimiinde SERVQUAL Modeli’nin kullanilmasinda bazi problemlerin ortaya ¢iktigi
tespit edilmis olup; 2 modelli hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin resort otellerde hizmet

kalitesini 6lgme konusunda daha basarili sonuclar verdigi anlagilmistir.
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Karatepe ve Avci (2002), Kuzey Kibris otellerinde konaklayan 189 miisteriye
yonelik gercgeklestirdikleri aragtirmada, hizmet alan miisteri tarafindan algilanan
hizmet kalitesini SERVPERF Modeli’ne gore dlgmeyi amaclamislardir. Arastirma
sonucunda, miisteri algilarinin satin almis olduklar1 hizmet tiiriine gore degisim
gosterdigi ve Kuzey Kibris'ta bulunan otel isletmelerinin miisterilere iyi bir hizmet

sunmadig tespit edilmistir.

Ekinci vd. (2003), Girit Adasi’nda tatil yapan 120 Ingiliz turiste yonelik
gerceklestirdikleri arastirmada, otellerdeki hizmet kalitesine yonelik beklenti ve
algilarin Slgiilmesini amaglamislardir. Arastirma sonucunda; miisterilerin algilar1 ile
beklentileri arasinda farkliliklar oldugu tespit edilirken, isletmede sunulan soyut

hizmetlerin somut hizmetlere gére daha tatminkar diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Aymankuy (2005) tarafindan yapilan arastirmada, c¢alisanlarin sendika
tiyeligine sahip olmasinin otellerin hizmet kalitesinin arttirilmasina herhangi bir
etkisinin olup olmadig1 incelenmistir. Yapilan arastirma sonucunda, c¢alisanlarin
sendika tiyeliginin otel isletmelerinin hizmet kalitesine etki eden bir unsur oldugu

sonucu tespit edilmistir.

Oztirk ve Seyhan (2005), konaklama isletmelerini ziyaret eden 416
miisteriye yonelik gerceklestirdikleri arastirmada, hizmet almadan 6nceki beklentileri
ile yararlandiklar1 gergek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olarak olusan
hizmetin kalitesini, SERVQUAL Modeli ile olgerek, isletmelerdeki aksakliklar
belirleyip, miisteri memnuniyeti ¢ergevesinde sunulan hizmetin eksik yonlerini
saptamaya calismiglardir. Arastirma sonucunda; ise tlketicilerin algiladiklar

hizmetin, beklentilerinin altinda oldugu tespit edilmistir.

Akbaba (2006) tarafindan yapilan arastirmada, Tiirkiye’de bir is otelinde
hizmet kalitesini algilama diizeyinin tespit edilmesi amaglanmistir. Gergeklestirilen
arastirma sonucunda, hizmet kalitesinin 5 boyut ve bu boyuta baglh 29 6nermeden

olustugu tespit edilmistir.

Yilmaz (2007), Izmir ilinde bulunan 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde
konaklayan 169 Tiirk miisteriye yonelik gerceklestirdigi arastirmada, otel
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan degerlendirilmesini

amaclamis ve SERVPERF Modeli’ni kullanmistir. Arastirma sonucunda; miisterilerin
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hizmet kalitesi algisinin orta diizeyde oldugu tespit edilirken, 3 yildizli otel
isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesinin 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde sunulan

hizmet kalitesine gore daha diistik diizeyde oldugu belirlenmistir.

Sandik¢1 ve Giirpinar (2008), termal otellerde konaklayan 225 miisteriye
yonelik gerceklestirdikleri arastirmada, termal otellerde var olan kiir merkezlerindeki
hizmet igeriklerinin, miisterilerin 6nem derecesine gore siralanmasini amag¢lamislardir.
Arastirma sonucunda; miisterilerin kiir merkezlerinde en c¢ok Onem verdikleri
hizmetlerin, lnitelerde temizlik ve hijyen ile yeterli saglik personelinin bulunmasi

oldugu goriilmistiir.

Kekeg¢ (2008), Mersin’de bulunan bir otel isletmesinde konaklayan 226
miisteriye yonelik gergeklestirdigi aragtirmada; SERVQUAL Modeli’ni kullanarak,
algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmeyi amaglamistir. Aragtirma sonucunda; miisterilerin
almis olduklar1 hizmetlerden beklentileri ve hizmet algilar1 arasinda anlamh
farkliliklarin oldugu goriiliirken otel isletmesinin miisteri beklentilerini karsilamadigi

tespit edilmistir.

Kili¢ ve Eleren (2009), yapmis olduklar arastirmada otel isletmelerinin de
igerisinde bulundugu turizm isletmelerinde giintimiize kadar ¢esitli yazarlar tarafindan
gelistirilen hizmet kalitesi 6l¢ciim modellerini incelemislerdir. Yapilan arastirma
sonucunda, gelistirilen tiim modellerin farkli boyut ve 6nermelere sahip oldugu ortaya

konulmustur.

Cicek ve Dogan (2009), Nigde’de hizmet veren kamu ve 6zel bankalara ait
hizmet kalitesini olgtiikleri arastirmalarinda SERVQUAL Olgegini uygulamislardir.
Uygulanan anket sonucunda; hizmet kalitesinin boyutlarindan olan fiziksel boyutlar
ve empati boyutlarinda, 6zel bankalarin kamu bankalarina gore daha iyi nitelikte

oldugunu tespit etmislerdir.

Haciefendioglu ve Kog¢ (2009), gerceklestirdikleri arastirmada fast-food
hizmeti veren restoranlarda hizmet kalitesi algilamalarinin, miisteri bagliligina etkisini
Olcmeye ¢alismislardir. Coklu regresyon modeli kullanarak amprik bir 6zellik tasiyan
calismada, algilanan hizmet kalitesinin genel olarak miisteri bagliligin1 etkilemekte
oldugunu ve miisteri bagliligin1 etkileyen hizmet kalitesi boyutlarinin ise ge¢mis

deneyimler, deger, giivenilirlik ve yiyecek kalitesi oldugunu tespit etmislerdir.
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Kili¢ ve Eleren (2010), Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren 5 yildizli otel
isletmelerinde SERVQUAL Olgegini kullanarak hizmet kalitesini 6lgmiislerdir.
Yapilan arastirma sonucunda, ¢aligmaya dahil edilen 3 otelden 1 tanesinde beklenen

ve algilanan kalite arasindaki farkin yiiksek ¢iktig1 tespit edilmistir.

Ercis (2011), Erzurum Ilica’da konaklayan miisterilere yonelik yaptigi
caligmada, termal turizm merkezinde sunulan hizmetlere yonelik miisteri
beklentileriyle, bu beklentilerin isletme tarafindan karsilanip karsilanmadigini
arastirmigtir. Miisterilerin beklentileri ile algilamalar1 arasinda farkliliklar oldugu
tespit edilirken; miisteri beklentilerinin termal turizm merkezi tarafindan

karsilanamadigi elde edilen sonuglar arasindadir.

Kurnaz (2011) caligmasinda, Marmaris’te hizmet veren yiyecek-icecek
isletmesinden hizmet alan yabanci turistlerden elde ettigi 208 anketi analiz etmistir.
Arastirmada SERVQUAL Olgeginden uyarlanmis olan ve yiyecek-igecek
isletmelerinin hizmet kalitesini dl¢mede kullanilan Dineserv Olgegi kullanilmustir.
Yiyecek-icecek isletmesinden hizmet satin alan yabanci turistlerin algilarinin,
beklentilerine gore daha diisiik seviyede oldugu ve fiziksel ozellikler ile empati
boyutunda algilar ve beklentiler arasindaki farkin diger boyutlar arasindaki farklara

gore daha yiiksek oldugu elde edilen sonuclar arasinda yer almaktadir.

Arl1 (2012), Antalya ilinde faaliyet gdsteren bir yat limani isletmesinde 101
miisteriye yonelik gerceklestirdigi arastirmada, yat limani isletmeciliginde algilanan
hizmet kalitesini belirleyen faktorleri arastirmistir. Algilanan hizmet kalitesinin 9
boyuttan olustugu ve faktorler arasinda yer alan fiziksel kosullar, heveslilik, glivenlik
ve empati faktorlerinin, tekrar tercih etme ve tavsiye etme niyetleri iizerinde etkisinin

bulundugunu tespit etmistir.

Celik (2012), Adiyaman Universitesi yemekhanesinden faydalanan 327
arastirma gorevlisine yonelik; yemekhaneden hizmet satin alan miisterilerin tatmin
diizeyi ve beklentileri, yemekhanenin fiziki goriiniimii, yemekhanenin yayimlanan
meniiye uyumu, yemekhaneye olan giiven, yemekhaneye hevesli gitmek, yemekhane
yonetiminin duyarliligt ve sunmus oldugu yemeklerin kalitesi ile cisimlerin duyu
organlarimi etkileme 6zellikleri (organoleptik) goz 6niinde bulundurarak bir arastirma
gerceklestirmistir.  Arastirma  sonucunda, genel olarak memnuniyetsizligin

yemekhanenin duyarlili§i  konusunda olustugu gozlemlenirken, yemekhane
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isgorenlerinin oldukca yardimsever olduklari; ancak miisterilerle ilgilenme konusunda

yetersiz kaldiklar1 tespit edilmistir.

Giritlioglu (2013), Balikesir ve Bursa'da faaliyet gosteren termal otellerde
konaklayan 389 miisteriye ve 130 yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanina yonelik
gerceklestirdigi caligmada, termal otellerin yiyecek-igecek boliimlerinde sunulan
hizmetlerde, miisteri beklentileri ve algilamalarinin, i gorenler tarafindan anlagilma
diizeyini aragtirmistir. Yapilan arastirma sonucunda ise termal otellerde gorev yapan
isgorenlerin miisteri beklenti ve algilamalarini tam olarak anlamadiklar1 tespit

edilmistir.

Aksu vd. (2016), DINESERV Modeli yardimi ile Bozcaada'da yiyecek-
icecek igletmelerinden hizmet alan 224 kisiye yonelik hizmet kalitesi algisin1 6lgmek
amaciyla gerceklestirdikleri ¢alismalarinda; yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet
kalitesinin 4 boyuttan olustugunu ve tekrar satin almanin, memnuniyet ile baskalarina

tavsiye etme istegi arasinda kismi aracilik etkisinin oldugunu tespit etmislerdir.

Ozkaya (2015), Istanbul Atatiirk Havalimani I¢ Hatlar Terminalinde hizmet
veren yiyecek-icecek isletmelerinde gergeklestirdigi arastirmada, fiyatin misafir
memnuniyetine etkisini tespit etmeye calismistir. Yapilan arastirma sonucunda;
"hizmetten beklentiler, fiziksel kanitlar ve yiyeceklerden beklentiler" boyutlarinin
misafir memnuniyeti iizerinde anlamli bir sekilde pozitif etkisi oldugunu tespit
etmistir. Bununla birlikte, algilanan isletme degeri boyutlarindan "algilanan hizmet
degeri" boyutunun misafir memnuniyeti lizerinde anlaml bir sekilde pozitif etkisi
goriiliirken, "fiyatin uygunlugu” boyutunun misafir memnuniyetini etkilemedigi

belirtilmistir.

Seker vd. (2016), Mersin Forum Aligveris Merkezini ziyaret eden 272
miisteriye yonelik gerceklestirdikleri arastirmada, fast-food restoranlarina yonelik
algilanan hizmet kalitesi diizeyinin anlaml farklilik gosterip gostermedigini tespit
etmeye ¢alismislardir. Katilimcilarin, algilanan hizmet diizeyi yiiksek ve diisiik olmak
lizere iki gruba ayrilabilecegi ortaya konulmustur. Ote yandan, hizmet kalitesi
algilamas1 yiiksek diizeyde olanlarin aligveris merkezlerini yemek yeme amaciyla daha
sik ziyaret ettikleri gézlemlenirken, diistik diizeyde algiya sahip olan kisilerin daha ¢ok

aligveris yapmak amaciyla aligveris merkezine gittikleri tespit edilmistir.
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Kurnaz ve Ozdogan (2017), Istanbul'da faaliyet gdsteren yesil restoranlarm
sundugu hizmetin kalitesini 6l¢gmek amaciyla DINESERV ve GRESERV Modelleri’ni
kullanarak, 390 kisiden anket yoluyla veri toplamiglardir. Gergeklestirilen analizler
sonucunda; yesil restoranlarda algilanan hizmet kalitesinin, beklenen hizmet

kalitesinden daha yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Giindogan (2018), Gaziantep ilinde yer alan kafe ve pastane isletmelerini
ziyaret eden 1081 kisiye yonelik gergeklestirdigi arastirmada, Gaziantep sehrinde
faaliyet gosteren kafe ve pastane isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin,

miisteriler tarafindan genel olarak yiiksek diizeyde oldugunu tespit etmistir.



UCUNCU BOLUM
3. MATERYAL VE YONTEM
Aragtirmanin bu béliimiinde arastirmanin yontemine iligskin bilgiler yer
almaktadir. Bu baglamda arastirmanin problemi, amaci ve dnemi ortaya konulmustur.
Sonraki basliklarda ise arastirmanin evren ve 6rneklemi ile anket formunun igerigi ve
veri ¢oziimleme yontemi anlatilmistir. Materyal ve yontem bdliimiiniin son basliginda

ise Ol¢timiin giivenilirligi hakkinda bilgilere yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Problemi

Gilintimiiziin rekabetci ortaminda igletmeler, miisterilerine rakiplerinden daha
1yl mal ve hizmet sunarak rekabet avantaji saglamaya c¢alismaktadir (Kim vd., 2009:
369). Ancak, mal {ireten isletmelerde siire¢ daha ¢ok iiretim tekniklerine bagh cesitli
standartlar ¢ercevesinde gerceklesirken, hizmet iireten isletmelerde ise bu durum daha
karmagsik bir sekilde ortaya ¢ikmakta; yiliksek derecede miisteri varligina ve miisteri
talebine bagli olarak sekillenmektedir (Gowan vd., 2001: 277). Bu nedenle hizmetlerin
iiretiminde miisteri memnuniyeti ve miisteri beklentilerinin ortaya konulmasi
gerekmektedir (Parasuraman vd., 1985: 42). Diger hizmet sektorii isletmelerinde
oldugu gibi yiyecek-igecek isletmelerinde de hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik
calismalar gergeklestirilmelidir (Markovic vd., 2010: 181-182). Onemli diizeyde emek
yogun bir yapiya sahip olan yiyecek-icecek isletmelerinde miisteri memnuniyetini
saglamak son derece hassas ve bir o kadar da onemli kavramlarin basinda yer
almaktadir. Yiyecek-igecek isletmeleri agisindan miisteri memnuniyetinin saglanmasi,
yalnizca etkin bir hizmet kalitesinin sunulmasiyla s6z konusu olmaktadir (Avct ve
Sayilir, 2006:122; Barringer, 2008:52-55). Yiyecek-icecek isletmelerinde oldugu gibi
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren pek ¢ok isletmede, hizmet kalitesi kavrami 6nem
tasimaktadir (Markovic vd., 2010: 181). Faaliyetlerini siirdiirebilmek i¢in miisteri
baglilig1 ve sadakati olusturmak; isletme hizmetlerinde siirekli miisteri memnuniyetini

saglamak; yiyecekleri hijyen, sanitasyon vb. birtakim saglik kurallarin1 gozeterek



sunma zorunlulugunun olmasi, bu kavrami yiyecek-icecek isletmeleri agisindan

oldukca 6nemli bir unsur haline getirmektedir (Kili¢ ve Kurnaz, 2012: 77-79).

Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin korunmasi son derece
onemli hususlardan birisidir. Hizmet kalitesinin siirdiiriilebilir olmas1 ise sunulan
hizmetin belirlenen periyotlarla Olglilmesiyle gerceklestirilmektedir (Aymankuy,
2005: 9-10). Hizmet kalitesini ¢esitli periyotlarla 6lgmeyen ve zamana goére hizmet
kalitesini kiyaslamayan igletmeler, miisterilerine sundugu hizmetin niteligi hakkinda
bir¢cok noktada bilinmezliklere diismektedir (Hemedoglu, 2012: 29-30). Bu durumun
uzun silire devam etmesi ise isletmelerin miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini
anlayamama durumuna neden olmaktadir (Kabir ve Carlson, 2010: 5) . Miisteri
beklentilerini iyi bir sekilde anlamayan igletmeler ise elde ettigi kar oranini azaltacagi
gibi, maliyetlerini daha fazla arttiracak, liretim dongiisiinii daha fazla zayiflatacak,
isgorenler arasinda gorev faaliyet devrini etkisizlestirecek ve bunun bir sonucu olarak
da faaliyetlerini devam ettirememe riskiyle karsi karsiya kalacaktir. Tiim bunlara
karsin miisteri beklentilerini anlayan ve gerekli stratejileri belirleyen isletmeler ise
karhliklarin arttirarak rekabet ortaminda 6n plana ¢ikacaktir (Haciefendioglu ve Kog,
2009: 149; Kurnaz, 2011:29). Belirtilen bu faaliyetlerin ¢ikis noktasi ise etkin bir
sekilde belirlenip ortaya konulan ve belirli periyodlarla 61¢iim zorunlulugu olan hizmet

kalitesidir.

Hizmet kalitesi lizerine ilgili yazinda gesitli sektorler tizerine ¢ok fazla sayida
arastirma yapilmistir (Zeithaml vd., 1985; Yumusak, 2006; Okumus ve Kargi¢a, 2006;
Yilmaz vd., 2007; Tirk, 2009). Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi turizm isletmeleri i¢in de
bliyiik 6nem arz ettiginden, bu konunun turizm arastirmacilari tarafindan da incelenen
calismalar arasinda oldugu goriilmektedir. Ayrica turizm alan yazininda hizmet
kalitesi lizerine ¢ok sayida aragtirmanin yapildig1 gézlemlenmistir (Nadiri ve Hussain,
2005; Yilmaz, 2007; Kekeg, 2008; Kili¢ ve Eleren, 2010). Konuya 6zellikle turizm
alan yazimi agisindan bakildiginda ise hizmet kalitesi {izerine yapilan arastirmalarin
onemli bir kisminin konaklama ve otel isletmelerinde hizmet kalitesi (Karatepe ve
Avct, 2002; Giliney ve Pekyaman, 2007; Fowdar, 2007; Hsieh vd., 2008) ile seyahat
acentalarinda hizmet kalitesini 6l¢cmek iizere odaklandig1 (Aslan vd., 2006; Ardic ve
Sadaklioglu, 2009), yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesini 6l¢mek {izere

yapilan calismalarin ise nispeten daha sinirl oldugu sonucuna ulasilmistir (Chan vd.,
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2011). Yapilan bu arastirma; turizm alan yazininin yiyecek-icecek isletmelerinde

hizmet kalitesi lizerine odaklanmuistir.

Yiyecek-icecek isletmesi sundugu somut ve soyut agirlikli hizmetlerle
hizmet kalitesinin en nitelikli sekilde yerine getirilme zorunlulugu olan isletmelerden
birisidir. Bu nedenle bu isletmelerde hizmet kalitesi 6zel bir 6nem ve takip
gerektirmektedir (Giindogan, 2018: 1-3). Bu durum g6z oniine alindiginda yapilan bu
aragtirmanin problemini Gaziantep’teki yiyecek-icecek isletmelerinde algilanan
hizmet kalitesinin beklenilen diizeyde olmamasi ve bu durumun sehir turizmi

stirdiiriilebilirliginde 6nemli riskleri barindirmasi olusturmaktadir.

3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gergeklestirilen bu aragtirmanin amacini; Gaziantep sehrinde faaliyet
gosteren yiyecek-icecek isletmelerini ziyaret eden miisterilerin, bu isletmelerden
algiladiklar1 hizmet kalitesinin Slgiilmesi olusturmaktadir. Bununla beraber yiyecek-
icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin ka¢ boyuttan olustugu ve bu boyutlara bagh
kac¢ onermeden ortaya ¢iktiginin; miisterilerin hizmet kalitesini algilamalarinda cesitli
demografik unsurlarin herhangi bir etkisinin olup olmadiginin tespit edilmesi, yapilan

bu aragtirmanin diger amaclarini olusturmaktadir.

Yapilan bu arastirmanin dnemini ise yerel kapsamda saglayacagi katkilar
olusturmaktadur. Ilgili alan yazin incelendiginde yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet
kalitesinin Ol¢iimii iizerine yapilan arastirmalarin 6nemli bir kisminin Avrupa ve
Amerika odakli arastirmalar oldugu (Stevens vd, 1995; Ha ve Jang, 2010) ve bu
bolgelerdeki yiyecek-igecek isletmelerinin incelendigi tespit edilirken, yerli yazin ve
Tirkiye’deki yiyecek-igecek isletmelerini inceleyen arastirma sayisinin ise oldukca az
oldugu tespit edilmistir (Kili¢ ve Kurnaz, 2012). Bu baglamda yapilan bu arastirmanin;
Tirkiye’de yapilacak arastirmalarin sayisina katki sunarak, Tiirkiye’deki yiyecek-
icecek isletmelerinde hizmet kalitesi kavramini kavramsallastirmaya yonelik onemli
bir katkisinin olacag diisiiniilmektedir. Yapilan bu arastirmanin diger bir 6nemi ise,
2015 yili itibariyla Gastronomi alaninda UNESCO Yaratici Sehirler Agina giren
Gaziantep’teki yiyecek-icecek isletmeleri iizerine daha once bdyle bir arastirmanin
yapilmamis olmasidir. Bu arastirma sonucunda; Gaziantep’te faaliyet gosteren

yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesi kavrami sistematize edilerek, bu
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isletmelerde sunulan hizmet kalitesinin durumu hakkinda detayli bilgiler elde

edilecektir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bilimsel arastirma i¢in evren, aragtirma probleminin etkisi altinda bulunan ve
bilgi toplamak i¢in iizerinde gbzlem yapilan ortak 6zellikteki canli ya da cansiz her
tiirlii elemanlart igeren genel bir topluluktur (Er6zkan vd., 2007:81). Arastirmalarda
“hedef evren ve ulagilabilir evren” olmak {izere iki tiir evrenden s6z edilebilir. Hedef
evren, ulasilmasi hemen hemen imkansiz olan evrenken; ulasilabilir evren ise
arastirmacinin gercekci secimi ve ulasilabilir oldugu alanidir (Biiyiikoztiirk vd., 2013:

80-81).

En temel tanimiyla 6rneklem, evrenden belirli kurallara gore segilmis ve
secildigi evreni temsil yeterliligi kabul goren nispeten daha kiiclik sayiya sahip
elemanlar biitiinii seklinde tanimlanmaktadir (Karasar, 2012: 110). Bir aragtirmada
evrenin tamami lizerinde calismak yerine onu temsil yetenegine sahip Orneklem
lizerinde ¢aligma yapmak, arastirmacilara bircok yonden kolaylik saglamaktadir.
Bununla birlikte arastirmacilart 6rneklem {iizerinde ¢alismaya iten etkenlerin ortak

ozellikleri ise maliyet, zaman ve enerji tasarrufudur (Ural ve Kilig, 2013: 32).

Yapilan bu arastirmanin evrenini, Gaziantep sehrindeki yiyecek-icecek
isletmelerini  ziyaret eden tiiketiciler olusturmaktadir. Arastirmanin  evren
biiyiikliigiiniin tespit edilmesi amaciyla ilk olarak Gaziantep Il Kiiltiir ve Turizm
Miidiirliigii, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ve Tiirkiye Istatistik Kurumu internet
sitelerinden, 2016 yilmin herhangi bir ayinda Gaziantep’teki yiyecek-icecek
isletmelerinden yemek yiyen toplam kisi sayist 6grenilmeye c¢alisiimis; ancak so6z
konusu kurumlarin internet sitelerinden bu kapsamda herhangi bir bilgi elde
edilememistir. Daha sonra Gaziantep niifusu gz 6niine alinarak niifusu olusturan tiim
bireylerin yiyecek-igcecek isletmelerini ayda en az bir defa ziyaret ettigi varsayilarak
evren biiyiikliigii tespit edilmistir. Buna goére TUIK niifus arastirmasi verilerine gore
2017 yilinda Gaziantep niifusu 1,6 milyon kisiden olusmaktadir. Arastirmanin evren
bliytikligi tespit edildikten sonra 6nemli olan unsurlardan bir digerini de aragtirmanin
orneklem biyiikligii olusturmaktadir. Evren biiyiikliiklerine gore kabul edilebilir

orneklem biiyiikliigiinii gosteren bilgiler Tablo 3.1°de verilmistir. S6z konusu tabloya
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gore bu biiyiikliikteki bir evren i¢in 384 Orneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugu
goriilmektedir.

Tablo 3.1: Evren Biiyiikliiklerine Karsilik Gelen Orneklem Biiyiikliikleri (Ural ve
Kilig, 2013:47)

N-n N-n N-n N-n N-n
10-10 100 - 80 230 - 144 500 —-217 4000 — 351
20-19 110 -86 240 — 148 550 - 226 5000 — 357
3028 120-92 250 - 152 600 — 234 10000 — 370
40 - 36 130-97 300 - 169 650 — 242 20000 — 377
50—-44 140 -103 360 — 186 700 — 254 30000 —379
60 — 52 150 - 108 400 - 196 800 — 260 40000 — 380
70 — 59 170 -118 420 - 201 1000 — 278 50000 — 381
80—-66 | 200—-132 440 - 205 2000 — 322 75000 — 382
90173 220 - 140 460 - 210 3000 — 341 100000 — 384

N: Evren biiyiikliigii / n: Orneklem biiyiikliigii

Anket formu hedef kitlelere dagitilmadan 6nce hedef kitleyle ayni 6zelliklere
sahip 82 kisi lizerinde bir pilot ¢caligma yapilmistir. Pilot ¢alisma esnasinda yazar,
hedefkitlenin sorular1 anlayip anlamadigi, sorularda herhangi bir yanlis anlasilma olup
olmadig1 ve hedef kitlenin sorulan sorular1 cevaplama istekliligi ol¢lilmiistiir. Pilot
caligsma siirecinde gelen bazi 6neriler dikkate alinarak iki soru yeniden kurgulanmis ve
anket formu 2016 yilinin Mayis ve Haziran aylari ile 2017 yilinin Nisan ve Mayis
aylarinda hedef kitlelere uygulanmistir. Anket formu hedef kitlelere uygulanmadan
once Orneklem grubuna son bir ay igerisinde Gaziantep’teki yiyecek-igecek
isletmelerine gidip gitmedigi sorulmus ve Orneklem grubunun yiyecek-igecek
isletmelerine gittigi cevabi alindiktan sonra hedef kitlelerin anket formunu doldurmasi

saglanmistir. S6z konusu arastirma 772 kisi lizerinde gergeklestirilmistir.

Arastirmada veri elde etmede kullanilan 6rneklem yontemi ise tesadiifi
olmayan o6rneklem yontemlerinden kolayda 6rneklem yontemidir. Kolayda 6rneklem
yonteminde, arastirma evrenine uygun olan tiim bireyler arastirmaya dahil edilerek
hedef say1ya ulasincaya kadar farkli 6rneklem kisi ve gruplari tizerinde anket uygulanir

(Altunisik vd., 2007). Hem uygulamadaki kolayligi hem de daha fazla veriye daha az



56

maliyet ve emekle ulasildig1 i¢in yapilan bu arastirmada kolayda 6rneklem yontemi
tercih edilmistir. Sonug¢ olarak; bu arastirma icin elde edilen 772 6rneklem sayisi
Tablo 3.1°de belirtilen 6rneklem biiyiikliigii olan 384°ten fazla oldugu i¢in arastirma

ornekleminin arastirma evrenini temsil ettigi ifade edilebilir.

3.4. Anket Formunun icerigi ve Veri Coziimleme Yéntemi

Sosyal bilimler alaninda arasgtirma verilerinin toplanmasinda ¢esitli
tekniklerden yararlanilmaktadir. Bu teknikler; anket, gézlem ve deney olabilmektedir
(Altunisik vd., 2017:87-108). Bu arastirmada veri toplama ydntemi olarak anket
tekniginden yararlanilmistir. Anket yonteminde kullanilan anket formu, birincil
kaynaklardan bilgi toplamak i¢in hazirlanan sistematik bir soru formu olup; anketin
amaci, arastirma problemini ¢ozecek ve ele alinan hipotezleri test edecek bilgileri

hedef kitleden sistematik bir bicimde toplamaktir (Islamoglu, 2003: 107).

Arastirmada veri elde etmek icin kullanilan anket formu ii¢ bdéliimden
olugmaktadir. Anket formunun ilk boliimiinde, yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret
eden miisterilerin demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik 7 soru bulunmaktadir.
Anket formunun ikinci boliimiinde, yiyecek-icecek isletmelerini ziyaret etmis olan
misafirlerin, yiyecek-icecek isletmesi seciminde en fazla dikkat ettigi unsurlarin neler
oldugunun tespit edilmesine yonelik ¢coktan se¢gmeli bir soru yer almaktadir. Anket
formunun tgiincii ve son boliimiinde ise yiyecek-icecek isletmelerini ziyaret eden
miisterilerin, yiyecek-i¢cecek isletmelerinde hizmet kalitesinin ortaya konulmasina
yonelik 29 6nermeden olusan ve Stevens vd. (1995) tarafindan gelistirilen hizmet
kalitesi Olcegi yer almaktadir. Miisterilerin yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet
kalitesinin tespit edilmesine yonelik kullanilan o6lcekte 5°li Likert tarzi sorular
sorulmus ve bu sorularin cevaplandirilmasinda 1 “Kesinlikle Katilmiyorum” ile 5

“Kesinlikle Katiltyorum™ arasinda degisen bir cevaplama secenegi olusturulmustur.

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin analizi SPSS 21.0 for Windows
Istatistik paket programi ile AMOS 19.0 Istatistik paket programlari kullanilarak
analiz edilmistir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri ve miisterilerin yiyecek-igecek
isletmelerini ziyaret etmelerinde en 6nemli faktorlerin hangileri oldugunun ortaya
konulmasinda frekans ve yiizde analizlerinden yararlanilmistir. Yiyecek-igecek
isletmelerinde hizmet kalitesi boyutlarinin tespit edilmesinde ise faktor analizinden

yararlanilarak hizmet kalitesini olusturan boyutlar ve bu boyutlara bagli 6nermelerin
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neler oldugu tespit edilmistir. Faktor analizi sonucunda elde edilen boyutlar ve bu
boyutlara bagli 6nermelerin gegerliligini kanitlama amaciyla da dogrulayic1 faktor
analizi yapilmistir. Yiyecek-igecek isletmelerinde kalite diizeyini tespit etmek igin
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanmistir. Ote yandan
miisterilerin hizmet kalitesini algilama diizeyinde demografik faktorlerin etkili olup
olmadiginin tespit edilmesinde ise verilerin normal dagilima sahip oldugu sonucundan
yola ¢ikilarak “Bagimsiz Orneklem T Testi” ile “Tek Yonlii Varyans Analizi”
testlerinden yararlanilmistir. Olgiimlerde hangi analizlerin kullanilabilmesinin uygun
oldugunun tespit edilmesi i¢in verilerin normal dagilim gosterip gdstermedigine
bakilmis ve elde edilen sonuglar Tablo 3.2°de gosterilmistir. Yapilan normallik testi
sonuclarina gore verilerin basiklik ve carpiklik degerlerinin -2 ile +2 arasinda oldugu
tespit edilmistir. Bununla beraber 6lgegin kutu biyik ve normal sagilim grafikleri
incelenmistir (Sekil 3.1.). Her ne kadar kutu biyik ve sagilim grafigi 6lgegin normal
bir dagilim gosterdigini ifade etmese de verilerin hem basiklik ve ¢arpiklik degerinin
-2 ile +2 arasinda olmasi, hem de parametrik testlerin daha hassas bir 6l¢iime sahip
olmasi nedeniyle, verilerin normal dagildig: varsayilarak analizler gerceklestirilmistir.
Bu nedenle bundan sonra yapilacak hipotez testlerinde bagimsiz degiskenlerin sahip
oldugu grup sayilar1 dikkate alinarak “Tek Yonlii Varyans Analizi” veya “Bagimsiz
Orneklem T testi kullanilacaktir.

Tablo 3.2: Verilerin Normallik Testi Dagilim Tablosu

Uygulama Sonug¢
Basiklik (Skewness) Degeri -,873
Carpiklik (Kurtosis) Degeri ,606
Kolmogrov-Smirnov (K-S) Testi <,000

——
3548
17a g 130

7727688 -4
1,00 1588 189253
293 275

- T
GlgekGenel

Sekil 3.1: Olgegin kutu-bryik ve sacilim grafikleri
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3.5. Ol¢iimiin Giivenilirligi

Arastirmada kullanilan 6lcegin giivenirligine iliskin Cronbach’s Alpha
katsayisina bakilmistir. Gilivenirlik, ayn1 6lcegin hedef kitlelere farkli zamanlarda
yapilan Olclimler arasinda sahip oldugu kararliliktir. Diger bir ifadeyle, dl¢iilmek
istenen belli bir seyin farkli zamanlarda ayni sonuclar1 elde etme diizeyidir (Karasar,
2012:148). Ozdamar (2004:632-633)’a gdre 0,60’dan yukar1 Alpha degerine sahip
olan 6lcek giivenilir, 0,80’den yukari 6l¢cek degerleri ise yiiksek derecede giivenilirdir.
Yiyecek-icecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi Olgeginin gilivenilirligine
yonelik bulgular Tablo 3.3.’de verilmistir. Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla kullanilan 6l¢egin Cronbach’s Alpha degerinin ,0960
oldugu tespit edilmistir. Ote yandan 6lgegin ilk 15 énermesinin giivenilirligi 0,927;
son 14 6nermesinin Cronbach’s Alpha degerinin ise 0,931 oldugu tespit edilmistir. S6z
konusu giivenilirlik degerleri dikkate alindiginda, yiyecek-icecek isletmelerinde
algilanan hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan 6l¢egin yiiksek derecede giivenilir

oldugu sodylenebilir.

Tablo 3.3: Yiyecek-Icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Olgeginin Giivenilirligine

Iliskin Bulgular
Uygulama Test tiirii Sonuc¢
Yiyecek-Icecek Isletmelerinde Hizmet | Cronbach Alpha 0.927
kalitesini  Olusturan ~ Onermelerin | (Ilk 15 Onerme) '
Giivenilirlik Degerleri Cronbach Alpha
.. 0,931
(Son 14 Onerme)
h Alph
Cronbach Alpha 0.960

Tim Sorular




DORDUNCU BOLUM

4. BULGULAR

Aragtirmanin bulgular bolimii ii¢ ana bagliktan olugmaktadir. Bulgular
boliimiiniin ilk alt bagligin1 katilimcilarin demografik ve tanitici 6zelliklerine yonelik
bulgular olustururken, ikinci alt bashigmi katilimcilarin yiyecek-icecek isletme
seciminde en fazla dikkat ettigi unsurlara yonelik bulgular olusturmaktadir. Bulgular
boliimiiniin tiglincii alt baghigini ise Gaziantep sehrinde faaliyet gdsteren yiyecek-

icecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesine yonelik bulgular olusturmaktadir.

4.1. Katihmeilarin Demografik ve Tamitic1 Ozelliklerine Yonelik Bulgular
Katilimcilarin  demografik 6zelliklerine yonelik bulgular Tablo 4.1°de
verilmistir. {lgili tabloya gore katilimcilarin % 61,4 {inii erkekler, % 38,6’sm1 kadimlar
olugmaktadir. Katilimcilarin % 62,4inti 18-27 yas araligindaki miisteriler, %
24,6’s1m1 28-37 yas araligindaki miisteriler olusturmaktadir. Katilimcilarin % 8,9’unu
ise 38-47 yas araligindaki miisteriler olusturmaktadir. Katilimcilarin % 50’sini lisans
egitimine sahip misteriler olustururken, % 20,6’sim1 ise on lisans diizeyindeki
miisteriler olusturmaktadir. Yiiksek lisans ve doktora egitimine sahip miisterilerin

orani ise % 17°dir.

Katilimeilarin % 63,5°1 bekar, % 36,51 ise evli miisterilerden olusmaktadir.
Katilimcilarin aylik gelir diizeylerine bakildiginda % 35,9’unun 500-1300 TL arasinda
bir gelire sahip olduklari tespit edilirken, bunu % 18 ile 1301-2000 TL arasindaki
gelire sahip katilimcilarin takip ettigi goriilmektedir. Ote yandan katilimcilarin %
16,3’iinlin 4001 TL ve tlizerinde bir gelire sahip oldugu ortaya konulmustur.
Katilimcilarin % 39,9°unun 6grenci, % 28,6’sinin kamu ¢alisani, % 16,3 liniin ise 6zel
sektor ¢alisan1 oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin yiyecek-igecek isletmelerine
gitme siklig1 incelendiginde % 54,2°sinin ayda 5 defa ve lizerinde yiyecek-igecek
Isletmelerini ziyaret ettigi tespit edilirken, bunu % 13,1 ile ayda 3 defa, % 11,5’i ile de
ayda 4 defa ziyaret sikliginin takip ettigi gériilmektedir.



Tablo 4.1: Katilimcilarin Demografik ve Tanitict Ozelliklerine

Yonelik Bulgular
Degiskenler Frekans (n) | Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadin 298 38,6
Erkek 474 61,4
Toplam 772 100
Yas
18-27 Yas 481 62,4
28-37 Yas 190 24,6
38-47 Yas 69 8,9
48 ve Uzeri Yas 32 4,1
Toplam 772 100
Egitim Durumu
[kogretim 17 2,2
Lise 79 10,2
Onlisans 159 20,6
Lisans 386 50,0
Yiiksek Lisans ve Doktora 131 17,0
Toplam 772 100
Medeni Durum
Evli 282 36,5
Bekar 490 63,5
Toplam 772 100




Tablo 4.1. Devami

Aylik Gelir Diizeyi

500-1300 TL Arast 277 35,9
1301-2000 TL Aras1 139 18,0
2001- 3000 TL Arasi 118 15,3
3001-4000 TL Arasi 112 14,5
4001 TL ve Uzeri 126 16,3
Toplam 772 100
Meslek

Ogrenci 308 39,9
Kamu calisani 221 28,6
Kamuda yonetici 22 2,8

Ozel sektor calisant 125 16,3
Ozel sektdrde sahip/ydnetici 29 3,8

Esnaf 31 4.0

Is adamu 8 1,0

Emekli 6 0,8

Diger 22 2,8

Toplam 772 100
Yiyecek icecek Isletmelerine Gitme Siklig

Ayda 1 Defa 83 10,8
Ayda 2 Defa 80 10,4
Ayda 3 Defa 101 13,1
Ayda 4 Defa 89 11,5
Ayda 5 Defa 419 54,2
Toplam 772 100

61
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4.2. Katihmeilarin Yiyecek-icecek Isletmelerini Tercihlerinde En Fazla Dikkat
Ettikleri Unsurlara Yonelik Bulgular

Bu kisimda katilimeilarin yiyecek-igecek isletmelerine yonelik tercihlerinde
en fazla dikkat ettikleri unsurlara yonelik bulgular yer almaktadir. Bu kapsamda elde
edilen bulgular Tablo 4.2°de gosterilmistir. S6z konusu tabloya gore katilimcilarin %
84,8’inin yiyecek-icecek isletmelerini tercihlerinde, yiyecek icecegin kalitesine, %
65,81 isletme calisanlariin tutum ve davramiglarina, % 62,3’lniin ise yiyecek-
iceceklerin fiyatina dikkat ettikleri tespit edilmistir. Bununla birlikte katilimcilarin %
57,1’inin igletme ortamina, % 44’iiniin yiyecek-igeceklerin servis hizina, % 38,1 inin
yiyecek-igecek cesitliligine, %32’sinin isletmenin konumuna, %21,8’inin yiyecek-
icecek isletmesinin tanmirligina, %5,6’sinin ise diger hususlara dikkat ettikleri tespit
edilmistir.

Tablo 4.2: Katilimcilarin Yiyecek-Icecek isletmelerini Tercihlerinde En Fazla
Dikkat Ettikleri Unsurlara Yonelik Bulgular

Degiskenler Evet Diyen Yiizde (%)
Katihmeilar

Yiyecek-Igecegi

yeeer-ieceain 655 84,8
Kalitesi
Isletme
calisanlarinin Tutum 508 65,8
ve Davranisi
Ylyecek-lgecekler1n 481 62,3
Fiyati
Isletmenin Ortam1 441 57,1
Ylye'cek-Igeceklerln 340 44,0
Servis Hizi
Yly.ec'elffgecek 04 38.1
Cesitliligi
Isletmenin Konumu 248 32,1
Yiyecek-Icecek
Isletmesinin 168 21,8
Taniirhg:
Diger 43 5,6
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4.3. Gaziantep Sehrinde Faaliyet Gosteren Yiyecek-icecek Isletmelerinde
Algilanan Hizmet Kalitesine Yonelik Bulgular

Bulgular boliimiiniin {i¢linci alt bashigimi Gaziantep sehrinde faaliyet
gosteren yiyecek-icecek isletmelerinde, algilanan hizmet kalitesine yonelik bulgular
olusturmaktadir. Bu boliim ii¢ alt basliktan meydana gelmektedir. ilgili boliimiin ilk
alt basghgin1 yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesini olusturan boyutlara
yonelik bulgular olustururken, ikinci alt bashigini yiyecek-igecek isletmelerinde
algilanan hizmet kalitesine yonelik bulgular olusturmaktadir. Ilgili boliimiin iigiincii
ve son alt bashigini ise katilimcilarin demografik o6zellikleri ile hizmet kalitesini
algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigina iliskin bulgular

olusturmaktadir.

4.3.1. Yiyecek-icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Olusturan Boyutlara
Yonelik Bulgular

Gaziantep sehrinde faaliyet gosteren yiyecek-icecek isletmelerinde, hizmet
kalitesini olusturan boyutlarin neler oldugunun ortaya konulmasi amaciyla kesfedici
faktor analizi yapilmistir. Sosyal bilimler alanindaki arastirmalarda yaygin bir sekilde
kullanilan kesfedici faktor analizi, bir grup degisken arasindaki iligkilere dayanarak,
verilerin daha anlamli ve 6zet bir bicimde sunulmasini saglayan siniflandirict ve

oldukga 6nemli bir analiz teknigidir (Altunisik vd., 2017: 277-278).

Arastirmada faktor analizinin yapilabilmesi i¢in gerekli olan; KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) 6rneklem yeterlilik katsayis1 0,974 ve evren korelasyon matrisinin birim
matris olmadigini gosteren Barlett kiiresellik testinin p degeri ise 0,000 olarak tespit
edilmistir (Tablo 4.3). Faktor analizinin gecerliligini daha bastan gdsteren KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) testi, orneklem yeterliligini 6lgmeye yarayan bir test olup
orneklem biiyiikligiiniin yeterliligi ile ilgilenmektedir. Bu testin sonucunun 0,60
degerinin iistiinde olmasi arzulanmakla birlikte (Nakip, 2006: 428- 429) arastirmada
ortaya ¢ikan sonu¢ 0,974 olup bu oranin oldukca iistiindedir. Ana kiitle igindeki
degiskenler arasinda bir iligskinin var olup olmadig: ise Bartlett Kiiresellik Testi ile
sinanmaktadir. Bu test degerinin yapilan analiz sonucunda 0,000 diizeyinde anlamli
citkmasi, iliskinin varligini, dolayisiyla verinin kesfedici faktor analizi yapmak icin

uygun oldugunu gostermektedir (Nakip, 2006: 428- 429).
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Kesfedici faktor analizinde olusturulan matrislerin her bir elemani,
onermelerin her biri ile faktorlerin her biri arasindaki korelasyonu gosteren faktor
yukleridir. Rotasyona tabi tutulmamis matrisin yorumlanmasi olduk¢a giic
oldugundan, faktor analizinde matrisin rotasyona tabi tutulmasi gerekmektedir. Faktor
analizi yapilarak ortaya cikan faktorler “Varimax” rotasyonuna tabi tutulmustur.
Bununla birlikte ¢alismada ele alinan orneklemin sayisi dikkate alindiginda, %5
anlamhilik diizeyinde bir sonuca ulasmak i¢in faktor agirligr veya faktor yik
katsayilarmin 0,4’ ten biiyiik olmasi beklenmektedir (Ilban, 2008: 133). Yapilan faktor
analizinde, mutlak degeri 0,4 ten kiigiik olan hi¢bir 6nerme olmadigi tespit edilmis ve
dolayisiyla anket formunda bulunan higbir énerme &lcekten cikarilmamistir. Ote
yandan faktor analizinde iizerinde 6nemle durulmasi gereken diger bir konu ise toplam
aciklanan varyans degeridir. Faktor analizi sonucunda elde edilen toplam agiklanan
varyans degerinin, sosyal bilimler alaninda %50’den fazla olmasi beklenmektedir.
Yapilan analiz sonucunda toplam agiklanan varyans degeri % 59,57 olarak tespit
edilmis olup; bu oran sosyal bilimler alaninda kabul edilebilir bir diizeydedir
(Altumsik vd., 2007: 277-279). Ote yandan toplam varyansi agiklayan 3 hizmet kalitesi
boyutu ve bu 3 boyuta bagli 29 hizmet kalitesi 6nermesi, yiyecek-igecek isletmelerinde
hizmet kalitesinin boyut ve 6nermeleri olarak elde edilmistir. Faktorler ve 6nermeleri
kabul edilebilir diizeyde oldugu ifade edilebilir.

Faktor analizi sonucunda tespit edilen 3 boyut ve bu boyutlarin altindaki 29
onerme yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesi Olcegini olusturmaktadir.
Hizmet kalitesi 6lgeginin 1. boyutunu DINESERV Olg¢eginde ayr1 ayri yer alan
“Glivence ve Empati” boyutlarinin ikisini bir araya getirerek “Glivence ve Empati”
boyutu olusturmakta ve bu boyut 11 Onermeden olugmaktadir. Hizmet kalitesi
dlgeginin 2. boyutu DINESERV Olceginin “Fiziksel Ozellikler boyutunu birebir
karsilamakta ve bu boyut “Fiziksel Ozellikler” adiyla adlandirilmakta olup 10
onermeden olusmaktadir. Hizmet kalitesinin {i¢iincii boyutu ise DINESERYV Olgeginin
“Gtivenilirlik ve Heveslilik” boyutlarini bir araya getirmis ve bu boyut “Giivenilirlik
ve Heveslilik” seklinde adlandirilmistir. “Gtlivenilirlik ve Heveslilik” boyutu ise 8
Oonermeye sahiptir. Hizmet kalitesi 6l¢egini olusturan tiim faktorlerdeki 6nermelerin
faktor yilik degerlerinin “,482 ile ,744” arasinda degisiklik gosterdigi tespit edilmekle
birlikte faktorlerin sahip oldugu varyans degerleri goz Oniinde bulunduruldugunda
hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli boyutun “Giivence ve Empati” boyutu oldugu

tespit edilmistir. Diger yandan 6nermelerin tamaminin MSA degerinin istenilen deger
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olan 0,5’den biiylik oldugu goriilmektedir. Yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet
kalitesini olusturan boyutlar ile bu boyutlara bagli Onermeler tablo 4.3’te
gosterilmistir.

Tablo 4.3: Yiyecek-igecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Olusturan Boyutlar

ifade Faktor Yiikleri MSA
No Giivence ve Empati Degeri
1 2 3
Yiyecek-icecek igletmesi
S.29 | ¢alisanlar1 miisterilere goniilden 974
hizmet etme egilimindeydi. ,740
S.27 Yiyecek-icecek isletmesi , 710 972
miisterilerinin ihtiyaclarini
anlayabilmekteydi.
S.26 O yiyecek-igecek isletmesinde ,709 ,964
bulunmak bana kendimi 6zel
hissettirdi.
S.28 Yiyecek-icecek isletmesi ,708 962

caligsanlar bir seyler ters
gittiginde onu hemen telafi
etme egilimindeydi.

S.20 Yiyecek-icecek isletmesi ,667 977
calisanlar1 miisterileri
rahatlatma yetenegine
sahiptiler.

S.19 Yiyecek-icecek isletmesinde ,597 979
caligsanlar sorulan sorulara
tatmin edici bir sekilde yanit
verdi.

S.22 Yiyecek-icecek isletmesi ,593 981
caligsanlar servis esnasinda
miisterilerin kisisel giivenligini
saglamaktaydi.

S.21 | Isletme calisanlar: meniideki ,568 ,980
yiyecekler, onlarin igerikleri ve
hazirlanma metodlar1 hakkinda
yeterli bilgiye sahipti.

S.23 Yiyecek-icecek isletmesi ,549 981
caligsanlar1 deneyimliydi.
S.25 Yiyecek-icecek isletmesi 514 987

calisanlar1 miisterilerin kisisel
istek ve ihtiyaglarinm
karsilamada miisteri odakl
davranmaktaydi.

S.24 Yiyecek-icecek isletmesi ,486 ,990
calisanlari iglerini daha iyi
yapmalar1 i¢in igletme
tarafindan desteklenmis
goriiniiyordu.
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Fiziksel Ozellikler

S.3

Yiyecek-icecek isletmesi temiz
ve hijyenikti.

744

,965

S.4

Yiyecek-icecek igletmesinde
calisanlarin kiyafeti temiz ve
diizenliydi.

, 726

973

S.2

Yiyecek-icecek isletmesinin
yemek salonu giizeldi.

, 719

,967

S.5

Yiyecek-icecek isletmesinin
dekoru isletme imajina
uygundu.

,669

976

S.8

Yiyecek-icecek igletmesinde
serviste kullanilan malzemeler
temizdi.

,633

979

S.7

Yiyecek-igecek isletmesinin
meniisii isletmenin imajin1
yansitacak sekilde
diizenlenmisti.

611

970

S.9

Yiyecek-icecek isletmesindeki
masa ve sandalyeler
miisterilerin rahat hareket
edebilecekleri sekilde
diizenlenmisti.

,545

,946

S.6

Yiyecek-icecek isletmesinin
meniisii okunakliydi.

541

,960

S.10

Yiyecek-icecek igletmesinde
bulunan sandalyeler rahatti.

,493

,947

S.1

Yiyecek-icecek isletmesi yeterli
otopark alanina sahipti.

482

,965

Giivenilirlik ve Heveslilik

S.11

Yiyecek-icecek isletmesinde
s0z verilen siire igerisinde
yemeklerin servisi yapildi.

,621

,980

S.16

Yiyecek-icecek isletmesi yogun
oldugu zamanlarda hizli
servisin saglanabilmesi i¢in
calisanlar birbirlerine yardim
ettiler.

,608

977

S.17

Yiyecek-icecek isletmesinin
servisi hizliydi.

,606

,982

S.15

Yiyecek-icecek isletmesinde
siparis ettigim yiyecekler
siparise uygun bir sekilde
servis edildi.

,602

,982

S.14

Yiyecek-icecek isletmesinde
miisteri hesaplar1 dogru bir
sekilde hesaplandi.

,600

971
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Tablo 4.3. Devami

S.13 Yiyecek-icecek isletmesinde ,562 981
sunulan hizmetler giiven
vericiydi.

S.18 Isletme calisanlar1 miisterilerin ,549 ,985

ozel isteklerinin
karsilanabilmesi i¢in gerekli
gayreti sarf etti.

S.12 Yiyecek-icecek isletmesinde ,499 ,983
bir seyler yanlis gittiginde
gerekli miidahaleler zamaninda

yapildi.
Ozdegerler (Eigenvalue) 14932 | 1,378 | 1,002
Aciklanan Varyans Degeri (Faktore 51,491 | 4,752 | 3,457
Gore)
Toplam Aciklanan Varyans (%) 59,700
Kaiser-Mayer-Olkin Ornekleme Ol¢iim 974
Yeterliligi Testi
Barlett Kiiresellik Testi ,000

Kesfedici faktor analizi sonucunda ortaya konulan faktdr ve bagli bulunan
Onermelerin yapisal gegerliligini ortaya koymak; faktor analizi ile tespit edilen
faktorler ile bu faktorlere bagli nermelerin birbirlerine ne derecede giiglii baglandigin
tespit edebilmek icin verilere dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilmistir. Dogrulayici
faktor analizi asamasinda diisiik kovaryansa sahip Onermeler birbirleri ile
birlestirilerek kovaryans giicliiliigii saglanmaya c¢ahisiimistir (Sekil 4.1). Olgege
uygulanan dogrulayici faktor analizi sonucunda CMIN/DF degeri “2,952”; GFI degeri,
“,904”; CFI degeri “,953”; TLI degeri “,948”; NFI degeri “,930”; CFI degeri “,953”
ve RMSEA degeri ise “,050” olarak tespit edilmistir. ilgili analiz sonucunda elde
edilen degerler incelendiginde; s6z konusu 6lgegin iyi uyum degerlerine sahip oldugu
ve hizmet kalitesini 6l¢mek tizere gelistirilen 3 boyut ve 29 6nermeli 6lgegin yiiksek
derecede giivenilir ve gegerli bir 6l¢ek oldugu dogrulanmistir (Meydan ve Sesen,

2015).



68
Yiyecek-icecek isletmelerinde dogrulayici faktér analizi ile gecgerliligi tespit
edilen hizmet kalitesi boyut ve dnermeler asagida gosterilmistir.

Sekil 4.1: Yiyecek-igecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Olgmek Uzere
Gelistirilen Olgegin Gegerliligine Yonelik Dogrulayici Faktor Analizi Verileri
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4.3.2.Yiyecek-Icecek isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyine Yonelik
Bulgular

Bu boéliimde yiyecek-icecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi diizeyine
yonelik bulgular yer almaktadir. Arastirmanin bulgularina yer verilmeden 6nce hizmet

kalitesi ve boyutlariin aritmetik ortalamalarinin isabet etti§i segeneklerin aralik
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degerlerine gore dagilimi hakkinda bilgi verilmesi yerinde olacaktir. Buna gore,
yiyecek-igecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi diizeyinin tespit edilmesinde
cevaplarin aritmetik ortalamalar1 1’e yaklastikga algilanan hizmet kalitesinin diisiik,
5’e yaklastikga algilanan hizmet kalitesinin yiiksek yonde sekillendigi ifade
edilecektir. Analizlerden elde edilen aritmetik ortalamalarin degisim aralig1 ise su

sekilde hesaplanmstir:
Degisim Aralig1 = 5-1=4
Degisim Aralig1 =4/5 = 0,80

S6z konusu hesaplama sonucunda algilanan hizmet kalitesinin ortaya
konulmasinda belirleyici araliklar ve 6l¢iim sonug derecelerinin yorumlanma bilgileri
Tablo 4.4.’te verilmistir. Bu kapsamda gerek tiim 6lgek gerekse 6lgegi olusturan boyut
ve onermeler elde edilen aritmetik ortalama aralik degerine gore tabloda yer alan sonug

kismindan yararlanilarak yorumlamalar gerceklestirilecektir.

Tablo 4.4: Aritmetik Ortalamalarin Isabet Ettigi Seceneklerin Aralik Degerlerine
Gore Dagilimi

Aritmetik
Agirhk Secenekler Ortalamalarin Arahk Sonuc¢
Degerleri
Kesinlikle .. .

5 Katiliyorum 4,20 - 5,00 Cok Yiiksek Seviyede

4 Katiliyorum 3,40 -4,19 Yiiksek Seviyede

3 Kararsizim 2,60 —3,39 Orta Seviyede

2 Katilmiyorum 1,80 —2,59 Diistik Seviyede

1 Kesinlikle 1,00 1,79 Olduk(;.a Diistik

Katilmiyorum Seviyede

Gaziantep sehrindeki yiyecek-igecek isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesine yonelik bulgular, Tablo 4.5°de verilmistir. Ilgili tabloya gore yiyecek-igecek
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin genel olarak yiiksek seviyede (; :3,49)

oldugu tespit edilmistir. Algilanan hizmet kalitesinin genel olarak incelenmesinden

sonra bu kapsamda 6nemli olan diger bir unsuru ise katilimcilarin algiladigi hizmet
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kalitesinin boyutlara gore incelenmesi olusturmaktadir. Bu kapsamda katilimcilar

Gaziantep sehrindeki yiyecek-icecek isletmelerinde en fazla “Giivenilirlik ve
Heveslilik” boyutunu ( x . 3,58) algilarken bunu sirasiyla “Giivence ve Empati”

boyutu ( X:3,47) ile “Fiziksel Ozellikler” ( X:3,44) boyutunun takip ettigi

goriilmektedir.

Gaziantep sehrindeki yiyecek-igecek isletmelerinde, algilanan hizmet
kalitesini olusturan her bir boyutu dnermelerine gore incelemek ve her bir boyutta en
ylksek ve en diisiik diizeyde algilanan 6nermelerin hangilerinin oldugunu ortaya
koymak da son derece dnemlidir. Bu kapsamda incelenecek ilk boyut “Giivence ve
Empati” boyutu olup, bu boyut altinda katilimcilar tarafindan en yiiksek diizeyde

algilanan 6nermeler sunlardir:

¢ Yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlari, sorulan sorulara tatmin edici bir
sekilde yanit verdi ( x :3,54; ss:1.12).

e Yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlari, miisterilerin kisisel istek ve ihtiyaclarini
karsilamada miisteri odakli davranmaktaydi ( x:3,52; ss: 1,83).

¢ Yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlari, miisterilere goniilden hizmet etme
egilimindeydi ( x:3,50; ss:1,17).

e Yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlari, deneyimliydi (3,49; ss: 1,06).

¢ Yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlari, bir seyler ters gittiginde onu hemen
telafi etme egilimindeydi ( x :3,48; ss:1,15).

¢ Yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlari, servis esnasinda miisterilerin kisisel
giivenligini saglamaktaydi ( x :3,46; ss:1,08).

¢ Yiyecek-icecek isletmesi miisterilerin ihtiyaclarini anlayabilmekteydi (3,45;

ss:1,13).
Ote yandan “Giivenilirlik ve Empati” boyutu igerisinde yer alan ve miisteriler
tarafindan en diisiik diizeyde algilanan hizmet kalitesi 6nermeleri sunlardir:

e O yiyecek-igecek isletmesinde bulunmak bana kendimi 6zel hissettirdi ( x
:3,27; ss:1,23).
e Yiyecek-icecek isletmesi c¢alisanlar1 miisterileri rahatlatma yetenegine

sahiptiler ( x :3,38; ss:1,16).
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e Isletme c¢alisanlari, meniideki yiyecekler, onlarmn igerikleri ve hazirlanma

metotlar1 hakkinda yeterli bilgiye sahipti ( X :3,42; ss:1,15).

Gaziantep sehrindeki yiyecek-igecek isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesinin ikinci boyutunu “Fiziksel Ozellikler” boyutu olusturmakta olup; bu

boyutta katilimcilar tarafindan en yliksek diizeyde algilanan 6nermeler sunlardir:

e Yiyecek-icecek isletmesinin meniisii okunakliydi ( x:3,71; ss: 1,59).

e Yiyecek-icecek isletmesinde serviste kullanilan malzemeler temizdi (;
:3,68; ss: 1,10).

¢ Yiyecek-icecek isletmesinin dekoru isletme imajina uygundu ( x:3,62; ss:
1,15).

¢ Yiyecek-icecek isletmesi temiz ve hijyenikti ( x:3,59; ss:1,08).

e Yiyecek-icecek isletmesinde calisanlarin kiyafeti temiz ve diizenliydi (;
:3,56; ss: 1,10).

¢ Yiyecek-icecek isletmesinin yemek salonu glizeldi ( x :3,52; ss: 1,12).

Yiyecek-igecek isletmelerinde “Fiziksel Ozellikler” boyutu altinda yer alan
ve bu kapsamda katilimcilarin en diisiik diizeyde algiladigi hizmet kalitesi 6nermeleri
ise sunlardir;

¢ Yiyecek-icecek isletmesi yeterli otopark alanina sahipti ( x:2,70; ss: 1,35).
e Yiyecek-igecek isletmesinde bulunan sandalyeler rahatt: ( x :3,43; ss: 1,16).
¢ Yiyecek-icecek isletmesindeki masa ve sandalyeler miisterilerin rahat hareket

edebilecekleri sekilde diizenlenmisti ( x :3,45; ss: 1,21).

Yiyecek-icecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin ii¢lincii boyutunu
“Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutu olusturmakta olup, bu boyutta miisteriler
tarafindan en yiiksek diizeyde algilanan 6nermeler sunlardir:
¢ Yiyecek-icecek isletmesinde miisteri hesaplar1 dogru bir sekilde hesaplandi
( x:3,81;ss: 1,18).

e Yiyecek-icecek isletmesinde siparis ettigim yiyecekler, siparise uygun bir
sekilde servis edildi ( x:3,76; ss: 1,18).

e Yiyecek-icecek isletmesinde s6z verilen siire icerisinde yemeklerin servisi

yapildi ( x:3,57; ss:1,60).
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e Yiyecek-igecek isletmesinde sunulan hizmetler giiven vericiydi ( x :3,56;

ss:1,09).

e Isletme ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel isteklerinin karsilanabilmesi i¢in gerekli

gayreti sarf etti ( x:3,55; ss:1,15).

Yiyecek-icecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin {igiincii boyutunu

olusturan “Gtivenilirlik ve Heveslilik” boyutunda katilimcilar tarafindan en diisiik

diizeyde algilanan 6nermeler ise sunlardir;

e Yiyecek-igecek isletmesinin servisi hizliyd: ( x:3,47; ss: 1,13).

e Yiyecek-icecek isletmesinde bir seyler yanlis gittiginde gerekli miidahaleler

zamaninda yapildi ( x:3,49; ss: 1,14).

e Yiyecek-icecek isletmesi yogun oldugu zamanlarda hizli servisin

saglanabilmesi icin ¢alisanlar birbirlerine yardim ettiler ( x:3,52; ss:1,17).

Tablo 4.5: Katilmcilarin Yiyecek Icecek Isletmelerinden Algiladigi Hizmet
Kalitesine Yo6nelik Bulgular

kendimi 6zel
hissettirdi.

;.iyece:(];zecel;/llfl(:tnffsifli Aritmetik Staltld Hizmet
yare . (fn s er.l er.m Ortalama ar Secenek Kalitesi
Algiladig1 Hizmet Kalitesine - sapma Durumu
Yonelik ifadeler (x) 5.8
Yiyecek-icecek
1s}etm.es1 931%.53‘1.11%1 3.50 Yiiksek
miisterilere goniilden 1,17 | Katiliyorum .
; Diizeyde
hizmet etme
egilimindeydi.
Yiyecek-icecek
ot .
Glvence "15 © r'nes.1 ) Yiksek
. miisterilerinin 3,45 1,13 | Katiliyorum .
ve Empati oL Diizeyde
ithtiyaglarim
anlayabilmekteydi.
O yiyecek-icecek
- )
isletmesinde Orta
bulunmak bana 3,27 1,23 Kararsizim .
Diizeyde
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Tablo 4.5. Devami

Yiyecek-icecek
isletmesi ¢alisanlar
_ birseyler ters 3,48 115 | Katihyorum | ) Oksek
gittiginde onu hemen Diizeyde

telafi etme
egilimindeydi.

Yiyecek-icecek
1§'letm'e51 '(;ahsanlan 3,38 1.16 | Kararsizim f)rta
miisterileri rahatlatma Diizeyde

yetenegine sahiptiler.

Yiyecek-icecek
isletmesinde
gRlisgglpr sorully 354 | 112 | Katihyorum | _oksek
sorulara tatmin edici Diizeyde
bir sekilde yanit
verdi.

Yiyecek-icecek
isletmesi calisanlar
servig asmd 346 | 1,08 | Katilyorum | Y Ksek
miisterilerin kisisel Diizeyde

giivenligini
saglamaktaydi.

Isletme ¢alisanlar
meniideki yiyecekler,
onlarin igerikleri ve 342 115 | Katiyorum Y"uksek
hazirlanma metotlar1 Diizeyde
hakkinda yeterli
bilgiye sahipti.

Yiyecek-icecek

Yiiksek
isletmesi ¢alisanlar 3,49 1,06 | Katiliyorum uese

Diizeyd
deneyimliydi. vzeyee

Yiyecek-icecek
isletmesi ¢alisanlar
miisterilerin kisisel
istek ve ihtiyaclarini 3,52 1,83 | Katiliyorum
karsilamada miisteri

odakl
davranmaktayda.

Yiiksek
Diizeyde
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Yiyecek-icecek isletmesi
caligsanlari islerini daha iyi

Yiiksek
yapmalar1 i¢in igletme 3,43 | 1,80 | Katiliyorum u 3¢
) Diizeyde
tarafindan desteklenmis
goriiniiyordu.
Yiiksek
3,44 | 0,98 | Katil
Genel Ortalama ’ ’ atfilyorum Diizeyde
Yi k- k isl i Yiiksek
tyecek-igeceicIsletmest | 53 59 | 1,08 | Katilyorum | .0
temiz ve hijyenikti. Diizeyde
Yiyecek-icecek
isl i lisanl Yiiksek
isletmesinde galisanlarin | 5 5ot 1o | g anvorum | Ok
kiyafeti temiz ve Diizeyde
diizenliydi.

Yi k-1 k isl ini Yiiksek
iyecek-icecek is ?tmes.lnm 352 | 112 | Katiyorum u se
yemek salonu giizeldi. Diizeyde

NE r - —
iyecek 1g?ecek 1sl'etm'es1n1n YViiksek
dekoru isletme imajina 3,62 | 1,15 | Katiliyorum .

Diizeyde
uygundu.
Yiyecek-icecek
Fiziksel isletmesinde serviste Yiiksek
N 3,68 | 1,10 | Katl .
Ozellikler kullanilan malzemeler atfilyorum Diizeyde
temizdi.
Yiyecek-icecek isletmesinin
i sl o Yiiksek
mentisi i$ etmenm' imajini 349 | 115 | Katiyorum u se
yansitacak sekilde Diizeyde
diizenlenmisti.
Yiyecek-icecek
1$1etme51ndek1 maua ue Yiiksek
sandalyeler miisterilerin 3,45 | 1,21 | Katiliyorum Diizevde
iz

rahat hareket edebilecekleri y
sekilde diizenlenmisti.

Yi k-1 k isletmesini Yiiksek
iyece "1<iece isletmesinin 371 | 159 | Katiyorum u se
meniisii okunakliydi. Diizeyde

Ne ~
' 1yeuek icecek YViiksek
isletmesinde bulunan 3,43 | 1,16 | Katiliyorum .
Diizeyde
sandalyeler rahatti.
Yiyecek-icecek igletmesi
. Orta
yeterli otopark alanina 2,70 | 1,35 | Kararsizim .
. Diizeyde
sahipti.
Yiiksek
Genel Ortalama 3,47 | 0,88 | Katihyorum | .\ ¢

Diizeyde




Tablo 4.5. Devami

75

Yiyecek-icecek

- . " 1 Yiiksek
.l.s eFmeslflde S0z Verl el? 3,57 | 1,60 | Katiliyorum u 3¢
siire icerisinde yemeklerin Diizeyde
servisi yapildu.
Yiyecek-icecek isletmesi
yogun oldugu zamanlarda
.. Yiiksek
el servisin 3,52 | 1,17 | Katiliyorum | -0
saglanabilmesi i¢in Diizeyde
calisanlar birbirlerine
yardim ettiler.
‘ Ylyece?kjlgecelf ' YViiksek
isletmesinin servisi 3,47 | 1,13 | Katiliyorum .
Diizeyde
hizliydu.
Giivenilirlik Yiyecek-icecek
ve 3 isl'etmesinde 'sipa'ris ettigim 376 | 118 | Katilyorum Y}'iksek
Heveslilik yiyecekler siparise uygun Diizeyde
bir sekilde servis edildi.
Yiyecek-icecek
isletmesinde miisteri Yiiksek
3,81 | 1,18 | Katl
hesaplar1 dogru bir sekilde ’ ’ S A Diizeyde
hesaplanda.
' Ylyec.ek-lgecek YViiksek
isletmesinde sunulan 3,56 | 1,09 | Katiliyorum Diizevde
hizmetler giiven vericiydi. Y
Isletme calisanlar1
mu'sterller%n'ozel Yiiksek
isteklerinin 3,55 | 1,15 | Katiliyorum .
. . Diizeyde
karsilanabilmesi i¢in
gerekli gayreti sarf etti.
Yiyecek-icecek
1$letme'sn.151.e bir seyler' Yiiksek
yanlis gittiginde gerekli 3,49 | 1,14 | Katiliyorum .
. Diizeyde
miidahaleler zamaninda
yapild.
Yiiksek
Genel Ortalama 3,58 | 0,97 | Katihyorum u >¢
Diizeyde
. oo . Yiiksek
Hizmet Kalitesi Genel Ortalamasi 3,49 | 0,88 | Katihyorum

Diizeyde
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4.3.3. Katihmcilarin Demografik ve Tamitici Ozellikleri ile Hizmet Kalitesini
Algllama Diizeyi Arasinda Anlamh Bir Farklihgin Olup Olmadigina iliskin
Bulgular

Bu bdliimde, katilimcilarin demografik ve tanitict 6zellikleri ile hizmet
kalitesini algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadiginin tespitine
yonelik bulgular yer almaktadir. S6z konusu boliim 6 alt basliktan olusmaktadir. Ilgili
boliimiin ilk alt bashigini, katilimcilarin cinsiyeti ile hizmet kalitesi algilama diizeyleri
arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadiginin ortaya konulmasina yonelik bulgular
olustururken; ikinci alt baslhigini, katilimecilarin yaslari ile hizmet kalitesini algilama
diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigina yonelik bulgular
olusturmaktadir. S6z konusu boliimiin tiglincii alt bashigini, katilimcilarin egitim
durumlari ile hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup
olmadigia yonelik bulgular olustururken; dordiincii alt baghgini ise katilimcilarin
medeni durumlar1 ile hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda anlamli bir
farkliligin olup olmadigina yonelik bulgular olusturmaktadir. Boliimiin besinci alt
basligini, katilimcilarin gelir diizeyi ile hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda
anlamli bir farkliligin olup olmadigina yonelik bulgular olustururken; ilgili boliimiin
son alt bagligini ise katilimcilarin yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret etme sikligi ile
hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigina

yonelik bulgular olusturmaktadir.

4.3.3.1. Katihmcilarin Cinsiyetleri ile Yiyecek-Icecek Isletmelerine Yonelik
Hizmet Kalitesini Algilama Diizeyleri Arasinda Anlamh Bir Farklihigin Olup
Olmadigina Yonelik Bulgular

Bu boélimde katilimecilarin cinsiyetleri ile yiyecek-icecek isletmelerine
yonelik hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin olup olmadigi arastirllmistir. Bu kapsamda gelistirilen hipotez asagida

verilmistir:

Hi: Katilmecilarin cinsiyetleri ile hizmet kalitesini algilama diizeyleri

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Bu hipotezin test edilebilmesi amaciyla verilere uygulanan Bagimsiz
Orneklem T Testi sonuglar1 Tablo 4.6°da gdsterilmektedir. Ilgili tablodan gériildiigii

izere katilimeilarin cinsiyetleri ile hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda %5



77

anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.

Ortaya c¢ikan bu farkliligin ise kadin katilimcilardan kaynaklandigi, kadin

katilimeilarin  ( x: 3,63) erkek katilmcilara ( x:3,41) gore yiyecek-igecek
isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesini daha yiiksek diizeyde algiladig
goriilmektedir. Katilimcilarin hizmet kalitesini algilama diizeyinde genel olarak
oldugu gibi hizmet kalitesini olusturan {i¢ boyutta da % 5 diizeyinde kadin ve erkek
katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu goriilmiistiir.
Anlaml farkliligin ortaya ¢iktig1 her iic boyutta da ortaya cikan bu farkliligin kadin
katilimcilardan kaynaklandigi, her ii¢ boyuta yonelik kadilarin hizmet kalitesini
algilama diizeylerinin erkeklere gore daha yiiksek seviyede oldugu tespit edilmis ve

H; hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.6: Katilimcilarin Cinsiyetleri ile Hizmet Kalitesini Algilama Diizeyleri
Arasinda Anlaml Farkliligin Olup Olmadigina Yénelik Yapilan Bagimsiz Orneklem
T Testi Sonuglar

B " Aritmetik Ortalama . df

0 ar

yu Kadn | Erkek p
Guvence ve 3,55 3,37 2,579 767 010%
Empati
Fiziksel Ozellikler | 3.61 3.38 3.621 703 ,000*
Glivenilirlik ve 3,72 3,49 3,186 700 ,002*
Heveslilik
Genel Ortalama 3.63 3.41 3.388 681 001*

*p<0.05

Katilimcilarin cinsiyetleri ile hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda
tim boyutlarda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugunun tespit
edilmesinden sonra bu kapsamda 6nemli olan diger bir unsur ise her iki grup arasindaki
istatistiksel farkliligi, boyutlarin hangi Onermelerinden kaynaklandiginin tespit
edilmesi olusturmaktadir. Bu kapsamda ‘Giivence ve Empati’ boyutunda 11
onermenin 4’linde kadin katilimcilarla erkek katilimcilar arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Bu boyutta her iki grup arasindan

farkliligin tespit edildigi onermeler ise sunlardir:

e Yiyecek-icecek isletmesi, miisterilerinin ihtiyaglarimi anlayabilmekteydi

(p<0,05, Kadmn x : 3,59; Erkek x: 3,35).
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e Yiyecek-icecek isletmesi calisanlari, bir seyler ters gittiginde onu hemen
telafi etme egilimindeydi (p<0,05, Kadin x: 3,61; Erkek x: 3,39).

e Yiyecek-icecek isletmesi calisanlari, miisterileri rahatlatma yetenegine
sahiptiler (p<0,05, Kadin x: 3,53; Erkek x: 3,28).

e Yiyecek-icecek isletme calisanlart deneyimliydi (p<0,05, Kadin x: 3,64;
Erkek x:3,40).

“Glivence ve Empati” boyutunda anlamli farkliigin tespit edildigi
Oonermelerin tamaminda ortaya ¢ikan farkliliklarin  kadin  katilimcilardan
kaynaklandigi; s6z konusu tiim onermelerde kadin katilimcilarin erkek katilimcilara
gore daha yiiksek diizeyde bir kalite algisina sahip oldugu goriilmektedir. “Giivence
ve Empati” boyutunda anlamli farkliliklarin tespit edildigi Onermelerin ortaya
konulmasiyla birlikte bu kapsamda 6nemli olan diger bir unsur ise hizmet kalitesinin
“Fiziksel Ozellikler” boyutunu olusturan dnermelerin hangilerinde istatistiksel olarak
anlamli farkliliklarin oldugunun tespit edilmesidir. Buna gore, fiziksel 6zellikler
boyutunu olusturan 10 6nermenin 8’inde katilimeilarin cinsiyetleri ile hizmet kalitesini
algilama diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit

edilmistir. S6z konusu boyutta farkliliklarin ortaya ¢iktigi 6nermeler ise sunlardir:

¢ Yiyecek-icecek isletmesi temiz ve hijyenikti (p<0,05, Kadin X 3,69; Erkek
x:3,52).

e Yiyecek-icecek isletmesinde calisanlarin kiyafeti temiz ve diizenliydi
(p<0,05, Kadin x:3,75; Erkek x: 3,44).

¢ Yiyecek-icecek isletmesinin yemek salonu giizeldi (p<0,05, Kadin X 3,67,
Erkek x:3,44).

e Yiyecek-icecek isletmesinin dekoru isletme imajina uygundu (p<0,05, Kadin
x:3,79; Erkek x: 3,52).

¢ Yiyecek-icecek isletmesinde, serviste kullanilan malzemeler temizdi (p<0,05,
Kadin x: 3,84; Erkek x:3,58).

e Yiyecek-icecek isletmesinin meniisii isletmenin imajin1 yansitacak sekilde

diizenlenmisti (p<0,05, Kadin x: 3,64; Erkek x: 3,40).
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¢ Yiyecek-icecek isletmesindeki masa ve sandalyeler miisterilerin rahat hareket

edebilecekleri sekilde diizenlenmisti (p<0,05, Kadin x: 3,59; Erkek x:
3,37).
¢ Yiyecek-icecek isletmesinde bulunan sandalyeler rahatt1 (p<0,05, Kadin x:

3,60; Erkek x: 3,34).

Yukarida anlamli farkliligin bulundugu 8 6nermenin tamaminda ortaya ¢ikan
farkliliklarin kadin katilimcilardan kaynaklandigi; s6z konusu oOnermeleri kadin
katilimcilarin erkek katilimcilara goére daha yiiksek diizeyde algiladiklar: tespit
edilmistir. “Fiziksel Ozellikler” boyutunda anlamli farkliliklarin tespit edildigi
onermelerin ortaya konulmasiyla birlikte bu kapsamda agiklanmasi gereken diger bir
konuyu ise hizmet kalitesinin “Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutunu olusturan
onermelerin hangilerinde istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin oldugunun tespit
edilmesidir. Bu kapsamda s6z konusu 8 6nermenin 7’sinde katilimcilarin cinsiyetleri
ile hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda anlaml bir farkliligin oldugu tespit
edilmistir. S0z konusu boyutta anlamli farkliligin tespit edildigi 6nermeler ise

sunlardir:

e Yiyecek-icecek isletmesi, yogun oldugu zamanlarda hizli servisin
saglanabilmesi i¢in ¢alisanlar birbirlerine yardim ettiler (p<0,05, Kadin x:
3,65; Erkek x: 3,43).

e Yiyecek-igecek isletmesinin servisi hizliydi (p<0,05, Kadin x: 3,57; Erkek
x:3,41).

e Yiyecek-icecek isletmesinde siparis ettigim yiyecekler siparise uygun bir
sekilde servis edildi (p<0,05, Kadin x:3,90; Erkek x: 3,67).

e Yiyecek-icecek isletmesinde miisteri hesaplart dogru bir sekilde hesaplandi
(p<0,05, Kadin x: 4,00; Erkek x: 3,69).

e Yiyecek-icecek isletmesinde sunulan hizmetler giiven vericiydi (p<0,05,
Kadin x:3,72; Erkek x:3.45).

e Isletme ¢alisanlar1 miisterilerin dzel isteklerinin karsilanabilmesi i¢in gerekli

gayreti sarf etti (p<0,05, Kadin x: 3,61; Erkek x: 3,42).
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e Yiyecek-icecek isletmesinde bir seyler yanlis gittiginde gerekli miidahaleler

zamaninda yapildr (p<0,05, Kadin x: 3,72; Erkek x: 3,49).

“Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutunda anlamli farkliliklarin ortaya ¢iktigi 7

onermenin tamaminda tipki onceki iki boyutta oldugu gibi kadin katilimcilardan

kaynaklandig1 ve kadin katilimcilarin erkek katilimcilara gdére bu boyuta ait sz

konusu 6nermeleri, daha yiiksek diizeyde algiladiklari tespit edilmistir.

Tablo 4.7: Katilimcilarin Cinsiyetleri ile Hizmet Kalitesini Algilama Diizeyleri
Arasindaki Farkliliklarin Onermelere Gore incelenmesinin Bagimsiz Orneklem T testi

Sonuglari
Artimetik Ortalama t p
Degerleri
y Kadin Erkek
Boyutlar/Onermeler Aritmetik | Aritmetik
Ortalama | Ortalama
(x) (x)
Yiyecek-icecek isletmesi 1,884 | ,060
calisanlar1 miisterilere 3.60 343
goniilden hizmet etme ’ ’
egilimindeydi.
Yiyecek-icecek 2,891 | ,004*
isletmesi miisterilerinin 1.59 135
ihtiyaglarini ’ ’
Giivence ve anlayabilmekteydi.
Empati O yiyecek-icecek 1,252 | 211
isletmesinde bulunmak 3,34 322
bana kendimi 6zel ’
hissettirdi.
Yiyecek-icecek 2,613 | ,009*
isletmesi calisanlar bir
seyler ters gittiginde 3,61 3,39
onu hemen telafi etme
egilimindeydi.
Yiyecek-icecek 2,835 | ,005*
isletmesi ¢aliganlari 153 398
miisterileri rahatlatma ’ ’
yetenegine sahiptiler.
Yiyecek-icecek 1,282 | ,200
isletmesinde ¢alisanlar 3,61 3,50
sorulan sorulara tatmin
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edici bir sekilde yanit
verdi.
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Tablo 4.7. Devami

Yiyecek-icecek 1,743 | ,082
isletmesi ¢aliganlari
servis esnasinda 3,55 3,41
misterilerin kisisel
giivenligini
saglamaktaydi.

Isletme ¢alisanlar 1,573 | ,116
meniideki yiyecekler,
onlarin igerikleri ve
hazirlanma metotlar1
hakkinda yeterli bilgiye
sahipti.

3,50 3,37

Yiyecek-igcecek 3,114 | ,002*
isletmesi ¢alisanlari 3,64 3,40
deneyimliydi.

Yiyecek-igcecek ,774 ,439
isletmesi calisanlari
miisterilerin kisisel istek
ve ihtiyaclarini
karsilamada miisteri
odakli davranmaktaydi.

3,59 3,48

Yiyecek-icecek ,480 ,631
isletmesi caliganlari
islerini daha 1y1
yapmalari i¢in isletme
tarafindan desteklenmis

3,47 3,40

goriiniiyordu.

Genel Ortalama 3,55 3,37 2,579 | ,010%*

Yi k-1 k isl i 2,182 29%*
1yec§ 1gec? 1 'etn'r1e51 3.6 3.52 ,18 ,029
temiz ve hijyenikti.

Yiyecek-icecek 3,899 | ,000*
isletmesinde ¢alisanlarin
kiyafeti temiz ve
diizenliydi.

3,75 3,44

Fiziksel

Yiyecek-icecek 2,884 | ,004*
isletmesinin yemek 3,67 3,44
salonu giizeldi.

Ozellikler

Yiyecek-icecek 3,288 | ,001*
isl.etmesin‘in d‘ekoru 3.79 3.5
isletme imajina

uygundu.
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Yiyecek-icecek
isletmesinde serviste
kullanilan malzemeler
temizdi.

3,84

3,58

3,320

,001*

Yiyecek-icecek
isletmesinin meniisii
isletmenin imajin
yansitacak sekilde
diizenlenmisti.

3,64

3,40

2,824

,005*

Yiyecek-icecek
isletmesindeki masa ve
sandalyeler miisterilerin

rahat hareket
edebilecekleri sekilde
diizenlenmisti.

3,59

3,37

2,453

,014*

Yiyecek-icecek
isletmesinin meniisii
okunakliydi.

3,77

3,68

779

,436

Yiyecek-icecek
isletmesinde bulunan
sandalyeler rahatt.

3,60

3,34

3,056

,002*

Yiyecek-icecek isletmesi
yeterli otopark alanina
sahipti.

2,74

2,68

577

,564

Genel Ortalama

3,61

3,38

3,621

,000*

Giuivenilirlik
ve Heveslilik

Yiyecek-icecek
isletmesinde s6z verilen
siire igerisinde
yemeklerin servisi
yapildi.

3,68

3,51

1,461

145

Yiyecek-icecek igletmesi
yogun oldugu
zamanlarda hizli servisin
saglanabilmesi i¢in
calisanlar birbirlerine
yardim ettiler.

3,65

3,43

2,475

,014%

Yiyecek-icecek
isletmesinin servisi
hizliydu.

3,57

3,41

1,976

,048*
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Tablo 4.7. Devami

Yiyecek-icecek 2,562 | ,011%
isletmesinde siparis
ettigim yiyecekler 3,90 3,67
siparise uygun bir
sekilde servis edildi.
Yiyecek-icecek 3,728 | ,000*
isletmesinde miisteri
hesaplar1 dogru bir

4,00 3,69

sekilde hesaplandi.

Yiyecek-icecek 1,938 | ,053

isletmesinde sunulan
hizmetler giiven

3,66 3,50

vericiydi.
Isletme ¢alisanlar 3,204 | ,001*
miisterilerin 6zel
isteklerinin 3,72 3,45
karsilanabilmesi i¢in
gerekli gayreti sarf etti.
Yiyecek-icecek 2,200 | ,028*
isletmesinde bir seyler
yanlis gittiginde gerekli 3,61 3,42
miidahaleler zamaninda
yapildi.
Genel Ortalama 3,72 3,49 3,186 | ,002*
Tiim Boyutlarin Genel Ortalamasi 3,62 3,41 3,478 | ,001*
*p=<0,05

4.4.3.2. Katihmecilarin Yaslar ile Yiyecek-icecek isletmelerine Yonelik Hizmet
Kalitesini Algilama Diizeyleri Arasinda Anlamh Bir Farkliligin Olup Olmadigina
Yonelik Bulgular

Bu béliimde katilimeilarin yaglan ile yiyecek-igecek isletmelerine yonelik
hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigi

arastirilmistir. Bu kapsamda gelistirilen hipotez asagida verilmistir.

H,: Katilimcilarin yaslar ile yiyecek-igecek isletmelerine yonelik hizmet
kalitesini algilama diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

bulunmaktadir.

Bu hipotezin test edilebilmesi amaciyla verilere uygulanan Tek Yonli

Varyans Analizi sonuglar1 Tablo 4.8°de gosterilmektedir. ilgili tabloda gériildiigii
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tizere katilimcilarin yaslar ile yiyecek-icecek isletmelerine yonelik hizmet kalitesini
algilama diizeyleri arasinda %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak herhangi bir

farklilik tespit edilememis ve H» hipotezi reddedilmistir.

Tablo 4.8: Katilimcilarin Yaslar1 ile Hizmet Kalitesini Algilama Diizeyleri Arasinda
Anlamli Bir Farkliligin Olup Olmadigina Yonelik Yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi
Sonuglari

Aritmetik Ortalama Degerleri
Boyutlar 1827 | 2837 | 3847 | 48ve | df | F | P
Yas Yas Yas Uzeri
G‘g;‘;‘;‘:ive 3,44 3,40 3,44 359 | 3 | 399 | 754
Fiziksel Ozellikler | 3,47 3,43 3.51 359 | 3 |.380 | ,768
Gul‘{’:xlslfillive 3,56 3,58 3,66 373 | 3 | .,508 | 677
Genel Ortalama | 3,49 3,46 3,54 364 | 3 | 436 | 727
*p<0,05

4.4.3.3. Katihmcilarin Egitim Diizeyleri ile Yiyecek-Icecek Isletmelerine Yonelik
Hizmet Kalitesini Algilama Diizeyleri Arasinda Anlamh Bir Farklihigin Olup
Olmadigina Yonelik Bulgular

Bu béliimde katilimeilarin egitim diizeyleri ile yiyecek-icecek isletmelerine
yonelik hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigi

arastirilmistir. Bu kapsamda gelistirilen hipotez asagida verilmistir.

Hj: Katilimcilarin egitim diizeyleri ile yiyecek-igecek isletmelerine yonelik
hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

bulunmaktadir.

Bu hipotezin test edilebilmesi amaciyla verilere uygulanan Tek Yonli
Varyans Analizi sonuglar1 Tablo 4.9°da gosterilmektedir. Ilgili tablodan gériildiigii
iizere katilimcilarin egitim diizeyleri ile yiyecek-igecek isletmelerine yonelik hizmet
kalitesini algilama diizeyleri arasinda %5 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak

herhangi bir farklilik tespit edilememis ve H3 hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 4.9: Katilimcilarin Egitim Diizeyleri ile Hizmet Kalitesini Algilama Diizeyleri
Arasinda Anlamhi Bir Farkliligin Olup Olmadigima Yonelik Yapilan Tek Yonli
Varyans Analizi Sonuglari

Aritmetik Ortalama Degerleri
Lisans | Yiiksek
Boyutl . .. i - f| F P
oyutar Ilk6gretim | Lise | On lisans lisans- ) d
Doktor
a
Giivence ve Empati 3,33 3,34 3,42 3,44 3,51 4 | 471 | 757
Fiziksel Ozellikler 3,26 3,43 3,46 3,45 3,57 4 | 772 | ,543
Giivenilirlik 1,2
aventiirl e ve 3,30 347 | 352 | 20 390 4| BT 280
Heveslilik 1
Genel Ortalama 3,30 3,41 3,46 3,49 3,60 4 | ,880 | 475
*p<0,05

4.4.3.4. Katthmcilarin Medeni Durumlan ile Yiyecek-icecek Isletmelerine
Yonelik Hizmet Kalitesini Algilama Diizeyleri Arasinda Anlamh Bir Farkhihigin
Olup Olmadigina Yonelik Bulgular

Bu béliimde katilimeilarin medeni durumlari ile yiyecek-igecek isletmelerine
yonelik hizmet kalitesini algilamalar1 arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigi

arastirilmistir. Bu kapsamda gelistirilen hipotez asagida verilmistir.

Hy: Katilimeilarin medeni durumlari ile yiyecek-igecek isletmelerine yonelik
hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

bulunmaktadir.

Bu hipotezin test edilebilmesi amaciyla verilere uygulanan Bagimsiz
Orneklem T Testi sonuglar1 Tablo 4.10°da gosterilmektedir. Ilgili tabloda gériildiigii
iizere katilimcilarin medeni durumlar ile yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet
kalitesini genel olarak algilama diizeyleri arasinda, %5 anlamhilik diizeyinde
istatistiksel olarak herhangi bir farkliligin olmadigi goriilmiistiir. Buna gore Hs
hipotezi reddedilmekle birlikte sadece algilanan hizmet kalitesini olusturan
“Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutu ile katilimcilarin medeni durumlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Bu boyutta ortaya

cikan farkliligin evli katilimeilardan kaynaklandigi ve bu boyutu evli katilimcilarin (

x: 3,68), bekar katilimeilara ( x: 3,42) gore daha yiiksek diizeyde algiladig tespit

edilmistir.
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Tablo 4.10: Katilimcilarin Medeni Durumlart ile Hizmet Kalitesini Algilama
Diizeyleri Arasinda Anlamli Bir Farkliligin Olup Olmadigina Yonelik Yapilan
Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Aritmetik Ortalama
Boyutlar Degerleri t df p
Evli Bekar
Giivence ve Empati 3,51 3,40 1,572 767 ,116
Fiziksel Ozellikler 3,52 3,44 1,290 766 ,198
Glvenilirlik ve 3,68 3,52 2,173 767 034
Heveslilik
Genel Ortalama 3,57 3,45 1,888 768 ,059
*p<0,05

Katilimeilarin medeni durumlarinin, hizmet kalitesinin “Giivenilirlik ve
Heveslilik” boyutuna gore anlamli bir farklilik gosterdiginin tespit edilmesi sonucunda
ortaya konulmasi gereken diger énemli unsur ise bu boyutun hangi 6énermelerinde
katilimcilarin medeni durumuna gore anlamli bir farkliligin oldugunun tespit
edilmesidir. Buna gore Bagimsiz Orneklem T Testi sonucunda “Giivenilirlik ve
Heveslilik” boyutundaki 8 6nermenin 3’linde katilimcilarin medeni durumuna gore
anlaml bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Bu boyutta anlamli farkliligin tespit
edildigi 6nermeler ise sunlardir:

e Yiyecek-igecek isletmesinin servisi hizliyd: (p<0,05, Evli x : 3,59; Bekar x :

3.,40).

e Isletme ¢alisanlar1 miisterilerin dzel isteklerinin karsilanabilmesi i¢in gerekli

gayreti sarf etti (p<0,05, Evli x: 3,67; Bekar x: 3,48).

e Yiyecek-icecek isletmesinde bir seyler yanlis gittiginde gerekli miidahaleler

zamaninda yapild1 (p<0,05, Evli x: 3,61; Bekar x: 3,42).

Anlamli farkliligin tespit edildigi bu 3 6nermenin tamaminda ortaya ¢ikan bu
farkliligin evli katilimcilardan kaynaklandigi ve evli katilimcilarin bekar katilimcilara
gore ilgili boyutun her 3 Onermesini de daha yiliksek seviyede algiladigi tespit
edilmistir. Ote yandan “Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutunda geriye kalan 5
onermede ise katilimcilarin medeni durumuna goére %5 anlamlilik diizeyinde,

istatistiksel olarak herhangi bir farklilik tespit edilememistir.
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Tablo 4.11: Katilimcilarin Medeni Durumlarinin Giivenilirlik ve Heveslilik Boyutunu

Olusturan Onermeleri Algilama Diizeyine Yo6nelik Bulgular

Boyutlar

Onermeler

Evli

Bekar

Guvenilirlik ve
Heveslilik

Yiyecek-icecek
isletmesinde s6z verilen
stire igerisinde yemeklerin
servisi yapildi.

3,70

3,50

1,911

,056

Yiyecek-icecek isletmesi
yogun oldugu zamanlarda
hizli servisin saglanabilmesi
i¢in ¢alisanlar birbirlerine
yardim ettiler.

3,58

3,48

1,192

,233

Yiyecek-icecek isletmesinin
servisi hizliydi.

3,59

3,40

2,236

,026*

Yiyecek-icecek
isletmesinde siparis ettigim
yiyecekler siparise uygun
bir sekilde servis edildi.

3,80

3,73

,863

,389

Yiyecek-icecek
isletmesinde miisteri
hesaplar1 dogru bir sekilde
hesaplandi.

3,81

3,80

104

917

Yiyecek-icecek
isletmesinde sunulan
hizmetler giiven vericiydi.

3,64

3,52

1,399

162

Isletme ¢alisanlar
miisterilerin 6zel
isteklerinin karsilanabilmesi
icin gerekli gayreti sarf etti

3,67

3,48

2,197

,028*

Yiyecek-icecek
isletmesinde bir seyler
yanlig gittiginde gerekli
miidahaleler zamaninda
yapildi.

3,61

3,42

2,229

,026*

*p<0,05
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4.4.3.5. Katihmcilarin Gelir Diizeyleri ile Yiyecek-Icecek Isletmelerine Yonelik
Hizmet Kalitesini Algillamalar1 Arasinda Anlamh Bir Farkhihgn Olup
Olmadigina Yonelik Bulgular

Bu béliimde katilimcilarin gelir diizeyleri ile yiyecek-icecek isletmelerine
yonelik hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olup

olmadig1 arastirilmistir. Bu kapsamda gelistirilen ilgili hipotez asagida verilmistir.

Hs: Katilimcilarin gelir diizeyleri ile yiyecek-icecek isletmelerine yonelik
hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

bulunmaktadir.

Bu hipotezin test edilebilmesi amaciyla verilere uygulanan Tek Yonli
Varyans analizi sonuglar1 Tablo 4.12°de gosterilmektedir. Ilgili tabloda gériildiigii
tizere katilimcilarin gelir diizeyleri ile yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesini
algilama diizeyleri arasinda %35 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak herhangi bir

farkliligin olmadig1 goriilmiis ve Hs hipotezi reddedilmistir.

Tablo 4.12: Katilimcilarin Gelir Diizeyleri ile Hizmet Kalitesini Algilama Diizeyleri
Arasinda Anlamhi Bir Farkliligin Olup Olmadigima Yonelik Yapilan Tek Yonli
Varyans Analizi Sonuglar1

Aritmetik Ortalama Degerleri
1301- | 2001- | 3001-

Boyutl -
oyutlar , ;‘:’TL 2000 | 3000 | 4000 4%‘;1 l:e at)  F
TL TL TL ¢
Giivence ve Empati 3,52 3,26 3,39 3,47 3,46 4 | 1,841 ,119
Fiziksel Ozellikler | 3.53 328 | 343 | 347 | 3.6 | 4 | 2.288 | .08
Givenilirlik ve 362 | 340 | 358 | 2| 363 | a| 1431 | 222
Heveslilik
Genel Ortalama 3,55 3,31 3,45 3,52 3,55 4 | 1,957 ,099
*p<0,05

4.4.3.6. Katihmeilarin Yiyecek-Icecek isletmelerini Ziyaret Etme Sikhg ile
Yiyecek-Icecek isletmelerine Yonelik Hizmet Kalitesini Algilama Diizeyleri
Arasinda Anlamh Bir Farkhiligin Olup Olmadigina Yonelik Bulgular

Bu béliimde katilimcilarin yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret etme sikligi
ile yiyecek-icecek isletmelerine yonelik hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olup olmadig: arastirilmistir. Bu kapsamda

gelistirilen hipotez asagida verilmistir:
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He: Katilimeilarin yiyecek-icecek isletmelerini ziyaret etme sikligi ile
yiyecek-igecek isletmelerine yonelik hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Bu hipotezin test edilebilmesi amaciyla verilere uygulanan Tek Yonli
Varyans Analizi sonuglar1 Tablo 4.13’de gosterilmektedir. Ilgili tabloda gériildiigii
iizere katilmcilarin yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret sikligi ile yiyecek-igecek
isletmelerinde hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda %5 anlamlilik diizeyinde
istatistiksel olarak herhangi bir farkliligin olmadig1 goriilmiis ve Hg hipotezi
reddedilmistir.

Tablo 4.13: Katilimcilarin Yiyecek-Igecek Isletmelerini Ziyaret Etme Siklig: ile

Hizmet Kalitesini Algilama Diizeyleri Arasinda Anlamli Bir Farkliligin Olup
Olmadigma Yonelik Yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari

Aritmetik Ortalama Degerleri

A A A
Boyutlar yda Ayda | Ayda yda ydaS | df | F p
1 2 Defa | 3 Defa 4 defa | defave
Defa Uzeri

Gilivence ve Empati | 3,34 3,47 3,49 3,35 3,45 4 | 522 | ,720

Fiziksel Ozellikler 3,40 3,46 3,54 3,49 3,46 4| ,319 | ,866

Givenilitlikve | 3 o) 1 355 | 359 | 3 | 358 | 4| 248 | 911
Heveslilik
Genel 338 | 349 | 354 | 350 | 350 | 4| 419 | ,795

*p<0,05
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Aragtirma kapsaminda gelistirilen hipotezler ve hipotezlerin sonuclar1 toplu
bir sekilde asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 4.14: Arastirma Kapsaminda Gelistirilen Hipotezler ve Sonuglari

Hipotez Sonug¢
H;: Katilimcilarin cinsiyetleri ile hizmet kalitesini algilama diizeyleri | Kabul
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
Hz: Katilimcilarin yaslar ile yiyecek-icecek isletmelerine yonelik | Red
hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmaktadir

Hs: Katilimcilarin egitim diizeyleri ile yiyecek-icecek isletmelerine | Red
yonelik hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

H4: Katilimcilarin medeni durumlari ile yiyecek-igecek isletmelerine | Red
yonelik hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlaml1 bir farklilik bulunmaktadir. (Yalnizca “Giivenilirlik ve
Heveslilik” boyutunda anlamli bir farklilik tespit edilmisgtir)

Hs: Katilimcilarin gelir diizeyleri ile yiyecek-icecek isletmelerine | Red
yonelik hizmet kalitesini algilama diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

He: Katilimcilarin yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret etme sikligi ile | Red
yiyecek-icecek isletmelerine yonelik hizmet kalitesini algilama
diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmaktadir




BESINCIi BOLUM
5. SONUC VE TARTISMA

Bu aragtirmada, Gaziantep sehrindeki yiyecek-icecek isletmelerinde algilanan
hizmet kalitesini olusturan boyutlar ortaya konularak, tiiketicilerin yiyecek-icecek
isletmelerindeki hizmet kalitesini algilama diizeyleri ile katilimcilarin hizmet
kalitesini algilama diizeylerinde demografik ve tanmitici faktorlerin herhangi bir

etkisinin olup olmadig tespit edilmistir. Buna gore elde edilen sonuclar sunlardir:

Gaziantep sehrindeki yiyecek-icecek isletmelerine yonelik algilanan hizmet
kalitesinin 3 boyut ve bu boyutlara bagli 29 6nermeden olustugu tespit edilmistir.
Turizm endiistrisinde hizmet kalitesi {lizerine ilgili yazinda yapilan arastirmalar
neticesinde hizmet kalitesinin bazi aragtirmalarda 2 boyutta (Gronroos, 2001; Ekinci
vd., 2003; Nadiri ve Hussain, 2005), baz1 aragtirmalarda 3 boyutta (Mei vd., 1999;
Tamagni vd., 2003; Wilkins vd., 2007), baz1 arastirmalarda 4 boyutta (Kandampully
ve Suharhanto, 2000; Yilmaz, 2009), baz1 arastirmalarda 5 boyutta (Avcikurt ve
Aymankuy, 2006; Akbaba, 2006; Yilmaz, 2007) ve baz1 arastirmalarda ise 7 boyutta
(Gliney ve Pekyaman, 2007; Akbaba ve Tasgit, 2008) incelendigi tespit edilmistir.

Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin “Giivence ve Empati”,
“Fiziksel Ozellikler” ve “Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutlarindan olustugu tespit
edilmistir. Arastirmanin ilk boyutunu “Giivence ve Empati” boyutu olusturmus olup
bu boyut ilgili yazinda gelistirilen SERVQUAL Olgeginin hem “Giivence” hem de”
Empati” boyutunu tek bir boyut altinda topladig1 goriilmektedir (Parasuraman vd.,
1988). Bu arastirmada ortaya ¢ikan ikinci boyut olan “Fiziksel 6zellikler” boyutu ise,
tim boyut ve Onermelerle yalnizca yiyecek-igecek isletmeleri iizerine gelistirilen
DINESERV Olgeginin “Fiziksel Ozellikler” boyutunu karsilamaktadir (Stevens, vd.,
1995). Ugiincii boyut olan “Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutu ilgili yazinda
gelistirilen SERVQUAL ve SERVPEFR Modellerinin “Giivenilirlik ve Heveslilik”
boyutlarini tiim 6nermeler dahilinde birlestirerek tek bir boyut altinda toplanmistir

(Parasuraman vd., 1988; Cronin ve Tarlor, 1992).



Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesinin istenilen diizeyde
gerceklestirilememesi veya hizmetin beklenilen diizeyde sunulamamasi, yapilan
aragtirmalarda ortaya ¢ikan Oncelikli bir sonuctur (Akbaba, 2006; Avcikurt ve
Aymankuy, 2006; Yilmaz, 2007; Yilmaz, 2009). S6z konusu arastirmalarin aksine
yapilan bu arastirmada, Gaziantep sehrindeki yiyecek-icecek isletmelerinde algilanan
hizmet kalitesinin yiiksek diizeyde gergeklestigi tespit edilmekle birlikte; arastirmada
elde edilen bu sonug ilgili yazinda yapilan dnceki arastirmalarin sonuglariyla benzerlik
gostermektedir (Ingram ve Daskalakis, 1999; Keskin, 2008). Ingram ve Daskalakis
(1999), Girit adasim ziyaret eden turistlerin, Keskin ise (2008) Kizilcahamam’daki
termal tesislerden hizmet alan miisterilerin algilanan hizmetten genel olarak memnun
kaldiklar1 sonucunu tespit etmislerdir.

Kalite, bir yiyecek-icecek isletmesi agisindan son derece onemli bir unsur
olmakla birlikte miisterilere sunulmasi gereken oncelikli bir husustur (Stevens vd.,
1995; Kim vd., 2003). Yapilan bu arastirmada da miisterilerin bir yiyecek-icecek
isletmesini tercih etmesindeki en 6nemli faktoriin “yiyecek-igecegin kalitesi” oldugu
tespit edilmistir. Bununla beraber yiyecek-igecek isletmelerinde ¢alisanlar, bir
isletmenin basarisina 6ncelikli etki eden bir unsurdur (Markovic vd., 2010; Kim vd.,
2003). Bu arastirmada miisterilerin bir isletmeyi tercih ederken en fazla dikkat ¢ektigi
hizmet unsurunun “galisanlarin tutum ve davranis1” oldugu tespit edilmistir. Yiyecek-
icecek isletmelerinde fiyat ve fiyat-kalite dengesi miisteriler acisindan son derece goz
oniinde bulundurulan diger bir husus olup, yapilan bu arastirmada “yiyecek ve igecegin
fiyatinin” miisterilerin bir yiyecek-igecek isletmesi secerken en fazla dikkate aldigi
ticlincii unsur oldugu tespit edilmistir.

Bu arastirmada, algilanan hizmet kalitesini olusturan boyutlar arasinda hizmet
kalitesine en fazla etki eden boyutun “Gilivence ve Empati” oldugu tespit edilmistir.
“Giivence ve Empati” bir yiyecek-i¢ecek isletmesinde miisterilere dncelikli sunulmasi
gereken hizmet unsurlarinin basinda yer almakla beraber, bu ¢aligmada da hizmet
kalitesini etkileyen en dncelikli boyut olarak tespit edilmistir (Stevens vd., 1995). Bu
baglamda yiyecek-icecek isletmelerinin yoOneticilerinden, bu ozellikleri oncelikli
konular kapsaminda ele almas1 ve degerlendirmesi beklenmektedir.

Yapilan bu aragtirmada, katilimcilar agisindan yiyecek-igecek isletmelerinde
en yiiksek diizeyde algilanan hizmet kalitesinin “Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutu

oldugu tespit edilmistir. Bir yiyecek-icecek isletmesinin, miisterilerin giivenini
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kazanmas1 ve isgorenlerin hizmet sunarken hevesli olmasi, yiyecek-igecek

isletmelerinde hizmet kalitesini artiran 6ncelikli husustur (Stevens vd., 1995).

Ilgili yazinda hizmet kalitesi iizerine yapilan arastirmalarda, algilanan hizmet
kalitesinde demografik ve tanitict Ozelliklerin bir etkisinin olup olmadiginin
belirlenmesi de oncelikle ele alinan konulardan biridir (Sandik¢i, 2008; Sandik¢1 ve
Giirpinar, 2008; Blesic vd., 2011). Yapilan bu arastirmada; katilimcilarin cinsiyetleri
ile hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir.
Bu kapsamda hizmet kalitesini olusturan her 3 boyutta da katilimcilarin hizmet
kalitesini algilama diizeyleri cinsiyete gére anlamli bir farklilik gdstermekte olup;
ortaya ¢ikan bu farkliligin kadin katilimcilardan kaynaklandigi, kadin katilimcilarin
erkek katilimcilara gore hizmet kalitesini daha yiiksek diizeyde algilamasindan
kaynaklandig1 tespit edilmistir. Boyutlara gore incelendiginde “Glivence ve Empati”
boyutunda 11 6nermenin 4’linde anlamli farklilik tespit edilmistir. Cinsiyete gore
“Gilivence ve Empati” boyutunda onermeler bazinda ortaya ¢ikan anlamli farkliliga
sahip Onermeler ise “Yiyecek-icecek isletmesi miisterilerin ihtiyaclarim
anlayabilmekteydi”, “Yiyecek-igecek isletmesi caligsanlari bir seyler ters gittiginde onu
hemen telafi etme egilimindeydi”, “Yiyecek-icecek isletme calisanlar1 miisterileri
rahatlatma yetenegine sahiptiler” ve “Yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlar
deneyimliydi” Onermelerinin oldugu tespit edilmistir. S6z konusu Onermelerin
tamaminda kadin katilimcilarin erkeklere gére daha yiiksek bir algiya sahip oldugu
tespit edilmistir. Katilimcilarin “Fiziksel Ozellikler” boyutunu olusturan &nermeler
incelendiginde 10 dnermenin 8’inde cinsiyete gére anlamli bir farkliligin oldugu tespit
edilmistir. Bu kapsamda “Yiyecek-icecek isletmesi temiz ve hijyenikti”, “Yiyecek-
icecek isletmesinde calisanlarin kiyafeti temiz ve diizenliydi”, “Yiyecek-igecek
isletmesinin yemek salonu giizeldi” ve “Yiyecek-icecek isletmesinin dekoru isletme
imajina uygundu” Onermeleri, cinsiyete gore anlamli farkliliklarin tespit edildigi
onermeler olmustur. Ote yandan “Yiyecek-icecek isletmesinde, serviste kullanilan
malzemeler temizdi”, “Yiyecek-icecek isletmesinin meniisii isletmenin imajmi
yansitacak sekilde diizenlenmisti”, “Yiyecek-igecek isletmesindeki masa ve
sandalyeler miisterilerin rahat hareket edebilecekleri sekilde diizenlenmisti” ve
“Yiyecek-icecek isletmesinde bulunan sandalyeler rahatt” dnermeleri, katilimcilarin
cinsiyetlerine gore anlamli farkliliklarin tespit edildigi diger 6nermeler olmustur. S6z

konusu 6nermelerde ortaya ¢ikan bu farkliliklarin tamaminin kadin katilimcilardan
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kaynaklandig1, kadin katilimcilarin erkeklere gore s6z konusu Onermelerde daha
yliksek bir algiya sahip oldugu tespit edilmistir. “Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutunu
olusturan 8 6nermenin 6’sinda katilimcilarin cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik
oldugu tespit edilmistir. Bu kapsamda “Yiyecek-icecek isletmesinin yogun oldugu
zamanlarda hizli servisin saglanabilmesi i¢in calisanlar birbirlerine yardim ettiler”,
“Yiyecek-icecek isletmesinin servisi hizliydi”, “Yiyecek-icecek isletmesinde siparis
ettigim yiyecekler siparise uygun bir sekilde servis edildi”, “Yiyecek-igecek
isletmesinde miisteri hesaplari dogru bir sekilde hesaplandi”, “Yiyecek-igecek
isletmesinde sunulan hizmetler giiven vericiydi”, “Isletme calisanlar1 miisterilerin 6zel
isteklerinin karsilanabilmesi icin gerekli gayreti sarf etti” ve “Yiyecek-igecek
isletmesinde bir seyler yanlis gittiginde gerekli miidahaleler zamaninda yapildi”
Onermeleri, cinsiyete gore anlamli farkliliklarin tespit edildigi 6nermeler olmustur. Bu
boyuttaki dnermelerde ortaya ¢ikan farkliligin diger 2 boyutu olusturan 6nermelerde
oldugu gibi kadin katilimcilardan kaynaklandigi, kadin katilimcilarin erkeklere gore
bu boyuttaki s6z konusu dnermeleri daha yiiksek diizeyde algiladigi sonucu tespit

edilmistir.

Katilimcilarin yaslar ile hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda her 3 boyutta
da anlaml bir farklilik tespit edilmemistir. Diger bir ifadeyle katilimcilarin yast ne
olursa olsun birbirlerine yakin seviyede bir hizmet kalitesi algisina sahip oldugu tespit
edilmistir.

Katilimcilarin egitim durumlari ile hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda her 3
boyutta da anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Diger bir ifadeyle katilimcilarin
egitim durumu ne olursa olsun birbirlerine yakin seviyede bir hizmet kalitesi algisina
sahip oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarin gelir diizeyi ile hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda hizmet
kalitesinin her 3 boyutunda anlaml bir farklilik tespit edilmemistir.

Katilimcilarin medeni durumlart ile hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda 3
boyutun 2’sinde anlamli bir farklilik tespit edilememisken, “Giivenilirlik ve
Heveslilik” boyutunda anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. S6z konusu
boyutu olusturan 6nermeler incelendiginde 8 6nermenin 3’{inde anlamli bir farklilik
ortaya ciktig1 goriilmiistir. Bu kapsamda ‘“Yiyecek-igecek isletmesinin servisi
hizliyd1”, “Isletme c¢alisanlar1 miisterilerin 6zel isteklerinin karsilanabilmesi igin

gerekli gayreti sarf etti” ve “Yiyecek-i¢ecek isletmesinde bir seyler yanlis gittiginde
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gerekli miidahaleler zamaninda yapildi” Onermelerinde katilimecilarin medeni
durumuna gore anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Ortaya c¢ikan bu
farkliliklarin ise evli katilimcilardan kaynaklandigi, evli katilimcilarin  bekar
katilimcilara gore bu ii¢ onermeyi daha yiiksek diizeyde algiladig tespit edilmistir.

Katilimcilarin yiyecek-igcecek isletmelerini ziyaret etme sikligi ile hizmet
kalitesi algilamalar1 arasinda her 3 boyutta da anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.
Diger bir ifadeyle katilimcilar yiyecek-igecek islemelerini ister ayda 1 defa, ister ayda
2 defa, ister 3, ister 4 ve isterse de 5 defa ve lizerinde ziyaret etsin, tiim katilimcilarin
birbirlerine yakin seviyede bir yiyecek-igecek isletme hizmet kalitesine sahip oldugu
tespit edilmistir.

Elde edilen bu sonuglardan hareketle, isletme sahip ve yoOneticilerine
asagidaki oneriler gelistirilmistir:

¢ Yiyecek-icecek isletmelerinde miisteriler tarafindan en diistik diizeyde algiya
sahip Onermelerin basinda “Yiyecek-igecek isletmelerinin yeterli otopark
alanina sahip olmamas1” gelmektedir. Bu sonugtan hareketle yiyecek-icecek
isletmelerinin ~ yoneticileri, isletmelerine yeterli otopark alanlarini
kazandiracak diizenlemeler yapmalidir. Eger bu durum isletmenin fiziki
kapasitesi a¢isindan miimkiin degilse, isletme civarindaki otopark alanlari ile
anlasarak miisterilerin bu sorununu 6ncelikli sekilde ortadan kaldirmalidir.

e Yiyecek-icecek isletmelerinde miisteriler “Sandalyelerin rahat olmadigr”
diisiincesindedir. Bu sonugtan hareketle yiyecek-icecek isletmelerinin sahip
ve yoneticileri, sandalyelerin daha rahat ve ergonomik olmasina 6zen
gostermelidir.

e Yiyecek-icecek isletmelerini ziyaret eden miisterilerin disiik kalitede
algiladig1 diger bir 6nerme “Isletmenin igindeki masa ve sandalyelerin,
miisterilerin rahat hareket edecegi sekilde diizenlenmemesi” durumudur. Bu
hususta yiyecek-icecek isletmelerinin sahipleri ve yoneticilerinin, fiziki sart
ve kosullar1 goz oniinde bulundurarak isletme i¢indeki masa ve sandalyeleri
miisterilerin daha rahat hareket etmesini saglayacak sekilde diizenlemesi
gerekmektedir.

e Miisteriler tarafindan diisiik kalitede algilanan diger bir Onermede
“Miisterilerin hizmet satin aldig1 yiyecek-igecek isletmesinde, kendini 6zel

hissetmeme durumunu” olusturmasidir. Bunun bertaraf edilmesi i¢in de
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isletme sahipleri ve yoneticilerinin, daha 6zgiin ve nitelikli bir hizmet
sunarak, gerektiginde sunulan hizmeti kisisellestirerek, isletmeyi tercih eden
misafirlerin kendilerini 6zel hissetmelerini saglayabilirler.

e Isletme calisanlarmin meniilerdeki yiyecekler, yiyeceklerin icerikleri ve
hazirlanma metotlar1 hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklar1 goriilmiistiir.
Bu sonugtan hareketle, isletme sahip ve yoneticileri, isletmelerde sunulan
meniilerin  icerigindeki yiyeceklerin ozellikleri, pisirme yoOntemleri,
hazirlanma ve sunum siiresi ile ilgili c¢alisanlarina egitimler vermesi
gerekliligi ortaya ¢ikmustir.

e Miisteriler agisindan eksik olarak nitelendirilen diger bir hizmet unsuru ise,
“Isletmedeki servis hizinin istenilen diizeyde olmamasi”dir. Bu hususta,
isletme sahip ve yoneticileri servisin daha etkin ve hizli bir sekilde
sunulmasini saglayacak cesitli yontemler gelistirmelidir.

e Yiyecek-icecek isletmeleri acisindan istenilen diizeyde olmayan diger bir
hizmet unsuru ise, “Isletmelerde bir seyler yanlis gittiginde gerekli
miidahalelerin zamaninda yapilamamasi”dir. Bu sonuctan hareketle, isletme
sahip ve yoneticileri, ¢alisanlarina “kritik karar verme ve etkin problem

¢Ozlimii” konusunda egitim almalarini saglayabilir.

Yapilan bu arastirmanin sinirlilifi, 6rneklemin yalnizca Gaziantep sehrinde
faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret eden miisterilerden olusmasidir.
Bu konuyla ilgili bundan sonra yapilacak ¢alismalar i¢in aragtirmacilara gesitli ¢alisma
konular1 onerilebilir. Bu arastirmada kullanilan anket formu, baska sehirlerde faaliyet
gosteren yiyecek-icecek isletmelerini  ziyaret eden misteriler {izerinde de
uygulanabilir. Bununla beraber, benzer bir arastirma yiyecek-igecek isletmelerine
hizmet sunan tedarikciler {izerinde de yapilabilir. Son olarak, hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma davranisi iizerindeki etkisinin tespitine
yonelik bir arastirma, bu alanda arastirma yapmak isteyen arastirmacilara

onerilebilecek diger bir konu olabilir.
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EK 1. ANKET FORMU

ANKET FORMU Anket NO_ e

Sayin Katiima,
Bu ankette son bir ay icerisinde Gaziantep’te herhangi bir yiyecek-igecek isletmesini ziyaret eden misterilerin

yivecek-icecek isletmesinde algiladigl hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaclanmaktadir. Bu ankette vereceginiz
cevaplar bilimsel bir arastirmanin veri tabanini olusturacaktir. Bu aragtirmanin bilimsel bir deger ifade edebilmesi ve
amaana ulasabilmesi igin tim anket sorulannin etki altinda kalmadan tarafsizlikla, samimiyetle ve bos soru birakmadan
yanitlanmasi gerekmektedir. Liitfen size uygun olan ifadeyie ilgili kutucuga (X) seklinde isaretleyiniz. ilgi ve ictenliginiz icin
simdiden tesekkiir ederiz.

Elif GIRITUOGLU
Gaziantep Universitesi
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dah

NOT: LUTFEN SIiZE EN YAKIN VE EN DOGRU GELEN MADDEYi iSARETLEYINjZ.

Cinsiyetiniz

T Kadin O Erkek

Yasinz:

C18-27arast [ 28-37 arasi C 38- 47 arasi 48 ve Uzeri

Egitim Diizeyiniz?

Oilkdgretim Clise  JOnlisans JLlisans O Yiksek Lisans ve Doktora
Medeni Durumunuz?

T Evli O Bekar

Aylk gelir diizeyiniz?

0 500-1300 TL J1301-2000 TL 2001-3000TL 23001-4000TL I 4001TL ve lizeri
Mesleginiz?
O Ogrenci O Kamucalisani O Kamuda yonetici T Ozel sektor calisani O Ozel sektorde sahip/ydnetici

Oesnaf  Jlsadami T Emekii O Diger (Lutfen belirtiniz)
Ayda ne kadar siklikla yiyecek-icecek isletmesine gidersiniz?
C Ayda 1 defa C Ayda 2 defa C Ayda 3defa T Aydaddefz I Ayda5 defa ve Uzeri

Yiyecek-icecek isletme seciminde en fazla dikkat ettiginiz unsurlar nelerdir? (Birden cok maddeyi
isaretleyebilirsiniz)

T Yiyecek-icecek kalitesi _ Yiyecek-iceceklerin fiyati T isletmenin ortami
J isletmenin konumu Z Calisanlarin tutum ve davranislar T Yiyecek-icecek cesitliligi
O isletmenin tanminichig O Yiyecek-iceceklerin servis hizi I Diger (Lutfen belirtiniz),.,...cosmcnsn

- LUTFEN ARKA SAYFAYA GEGINIZ.
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SORULAR
Liutfen en son ziyaret ettiginiz yiyecek-icecek isletmesini goz oniine alarak gl €
asagidaki sorulan cevaplandiriniz! . E S. E S . s
*Litfen bos soru blrakmaylmz. : o -1;‘ gl g g S % =
**Lutfen her soruda sadece bir secenek isaretleyiniz g E E g = i 'g
***Latfen dogru ve samimi cevaplar veriniz * 2| 2|22
1-Yiyecek-icecek isleimesi yeterli otopark alanina sahipti 11234 5
2-Yiyecek-icecek isletmesinin yemek salonu guzeldi 3 |23 |4 5
3-Yiyecek-icecek isletmesi temiz ve hijyenikdi 112[3]4] 5
4-Yiyecek-icecek isletmesinde calisanlarin kiyafeti temiz ve dizenliydi 1 [2(3]4] 5
5-Yiyecek-icecek isletmesinin dekoru isletme imajina uygundu 1 12[(3]4] 5
6-Yiyecek-icecek isletmesinin menusu okunakliydi 1]1]2]|3]|4)| 5
7-Yiyecek-icecek igletmesinin mentsd igletmenin imajini  yansiacak
sekilde diuzenlenmisti 1 12(3]4]| 5
8-Yiyecek-icecek isletmesinde serviste kullanilan malzemeler temizdi 1 [(2]3|4| 5
9-Yiyecek-icecek igletmesindeki masa ve sandalyeler musterilerin rahat
hareket edebilecekleri sekilde dizenlenmisti 112|3|4]| 5
10- Yiyecek-icecek isletmesinde bulunan sandalyeler rahatti 1 [2]|3|4| 5
11-Yiyecek-icecek isletmesinde soz verilen sure icerisinde yemeklerin
servisi yapildi 11234 5
12-Yiyecek-icecek isletmesinde bir gseyler yanlig gittiginde gerekli
mudahaleler zamaninda yapildi 1 12|3|4] 5
13-Yiyecek-icecek isletmesinde sunulan hizmetler given vericiydi 112]|3|4] 5
14-Yiyecek-icecek igletmesinde migteri hesaplar dodru bir sekilde
hesaplandi 1|(2|3]|4] 5
15-Yiyecek-icecek igletmesinde siparis ettigim yiyecekler siparise uygun bir
sekilde servis edildi 1 [2|3]4] 5
16-Yiyecek-icecek isletmesi yogun oldugu zamanlarda hizli servisin
saglanabilmesi icin calisanlar birbirlerine yardim ettiler 1 12|3|4] 5
17-Bu bir kontrol sorusudur. Litfen bu soruyu bos birakiniz 1 |2|3]14]:5
18- Yiyecek-icecek isletmesinin servisi hizliydi 11234 5
19-Isletme caliganlan musterilerin 6zel isteklerinin kargilanabilmesi icin
_gerekli gayreti sarf etti 1 [2)3[4]| 5
20- Yiyecek-icecek isletmesinde caliganiar sorulan sorulara tatmin edici pir,
sekilde yamit verdi 1]12(3]4| 5
21-Yiyecek-icecek igletmesi calisanlan musterileri rahatiatma yetenegine
sahiptiler 11234 5
22-1gletme caliganiarn menideki yiyecekler, onlann icerikleri ve hazirlanma
| metodlan hakkinda yeterli bilgive sahipti 1 [2|3]|]4] 5
23-Yiyecek-icecek igletmesi caliganiar servis esnasinda musterilerin
kisisel guvenligini saglamaktaydi 2 |2 3]14a) 5
24-Yiyecek-icecek isletmesi calisanlari deneyimliydi 1 12)3[4] 5
25-Yiyecek-icecek igletmesi caliganian islerini daha iyi yapmalan icin
isletme tarafindan desteklenmis gériinuyordu 1123|145
26-Yiyecek-icecek isletmesi calisanian musterilerin kigisel istek ve
ihtiyaclarini karsilamada musteri odakll davranmaktaydi 112]|3|4]| 5
27- 0 yiyecek-icecek isletmesinde bulunmak beni 6zel hissettirdi 112|3|4]| 5
28- Yivecek-icecek isletmesi musterilerinin ihtiyaclarini aniayabilmekteydi 1 [2|3]|]4] 5
29-Yiyecek-icecek igietmesi caliganlar bir seyler ters gittiginde onu hemen
telafi etme egilimindeydi 1 |12|3|4]| 5
30-Yiyecek-icecek isletmesi caliganlan mugterilere gontilden hizmet etme
edilimindeydi 1 |2]3]4a]:5
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ogretmenligini tezsiz yliksek lisans derecesiyle 2006 yilinda tamamlamistir. Biyoloji
alaninda tezli yiiksek lisans egitimine ise 2010 yilinda baslayan Giritlioglu, bu
egitimini 2013 yilinda tamamlamis ve ayn1 yil Gaziantep Universitesinde Turizm
Isletmeciligi Anabilim dalinda yiiksek lisans egitimine baslamistir. Anadolu
Universitesi, Isletme Fakiiltesi Konaklama Isletmecili§i son smf dgrencisi olan
Giritlioglu’nun biyoloji, turizm pazarlamasi, besinler ve yiyecek-i¢ecek alani ile ilgili
yayinlanmis ¢esitli caligmalar1 bulunmaktadir. Halen Milli Egitim Bakanligi’na baglh
bir lisede 6gretmen olarak ¢alisan Giritlioglu, evli ve iki ¢ocuk annesidir.

VITAE

Elif Giritlioglu was born in 02.08.1983 in Kirsehir. She completed her
primary and high school education in Kirsehir, and completed her master’s degree
without thesis at Balikesir University Department of Secondary Science and
Mathematics Education, Department of Biology Teaching in 2006. Giritlioglu, who
started her graduate studies in biology in 2010, completed her education in 2013 and
started her graduate education in the Department of Tourism Management in
Gaziantep University in the same year. Giritlioglu, who is a senior student her
undergraduate education in Hospitality Management at Anadolu University, has
various published studies on biology, tourism marketing, food and beverage. Currently
working as a teacher in a high school affiliated to the Ministry of Education, she is
married and has two children.



