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Ozet
Amac: Arastirmada yiyecek igecek isletmelerinde verilen hizmetin kalitesinin Servqual
modeli ile 6l¢iimii amaclanmistir. Bu arastirma ile Diyarbakir’daki Turizm Isletme
Belgeli Restoranlarda sunulan yiyecek ve igecek hizmetinin kalitesi 6l¢iilmek istenmistir.
Yontem: Arastirmada tarama modeli kullanilmistir. Arastirma evrenini Diyarbakir’daki
Turizm Isletme Belgeli iki restorandan hizmet alan miisteriler olusturmaktadir.
Arastirmada basit rastgele drnekleme yontemiyle 399 kisiye anket uygulanmis, % 96
doniis oraniyla 384 adet anket gecerli sayilmistir. Arastirma ic¢in gerekli olan veriler
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen, miisterilerin beklenti ve
algilarini belirlemeye yonelik iki formdan elde edilmistir. Veri toplama aracinda; fiziki
unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati boyutlarina iliskin toplam 22 énerme
yer almigtir. Beklenti ve algi anketinin gegerlik ve giivenilirlik testi yapilmistir.
Arastirmanin alt problemlerine yanit bulmak amaciyla veri toplama araciyla elde edilen
misterilerin beklenti ve algilarinin non-parametrik veriler i¢in ortalama ve ylizde
hesaplar1 yapilarak tablolara doniistiiriilmiis ve Mann-Whitney U testi ve Kruskal Wallis
testi kullanilarak analiz edilmistir.
Bulgular: Arastirmanin  sonucunda miisterilerin algi ortalamalarinin  beklenti
ortalamalarindan diisiik oldugu belirlenmistir. Buna gore kalitenin diisiik oldugu
sonucuna varilmaktadir. Miisterilerin beklenti ve algilarinin karsilagtirilmasina dayanan
SERVQUAL skoruna gore, kalitenin en diisiik oldugu boyut giivence; en yiiksek oldugu
boyut ise empati olarak belirlenmistir.
Sonu¢ ve Oneriler: Miisterilerin genel algi ortalamalarmin 5,5/7 diizeyinde oldugu
goriilmektedir. Bu rakam tek basina miisterinin kalite algisinin yiiksek oldugunu
diisiindiirse de, genel beklenti ortalamasina bakildiginda, 6,0/7 diizeyiyle miisterilerin
beklentilerinin yeterli diizeyde karsilanmadigi, yani Servqual skorunun negatif yonde
oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesi 6l¢timii belirli araliklarla tekrarlanmali, giiglii ve
zay1f yonler hizmet kalitesinin gelisimi i¢in tespit edilerek; gii¢lii yonlerin korunmasi,
zayif yonlerin gelistirilmesi onerilebilir.
Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Servqual, Turizm, Restoran

Abstract

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

Method: Survey was conducted using primary data. The population of this study is the
customers of two licensed tourism restaurants. The researcher used random sample
method, where 399 questionnaires have been distributed on the study sample and 384

1 Bu ¢alisma Sehmus Aykol’un 2014 tarihli “TURIZM ISLETME BELGELi RESTORANLARDA HiZMET KALITESI
OLCUMU (Diyarbakir Ornegi)” adli tez calismasindan iretilmistir.



valid questionnaires have been recovered with a response rate of 96 %. A structured
questionnaire developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) was employed to
gather data. The questionnaire contained two sections including expectation and
perception. Based on the data collection tool, there are 22 items/statements regarding five
dimensions which are tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy.
Validity and reliability analyses were conducted to test the expectation and perception
questionnaires. Descriptive, correlation and non-parametric (Mann-Whitney U and
Kruskal Wallis) statistical analyses were conducted.

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

Conclusion and Recommendations: The overall perception average of customers is
5,5/7. Even though this number by itself makes the perception of quality look like high,
comparing to the overall expectation level —~which is 6,0/7- shows that expectations of
customers are not met. In other word, servqual score is negative. Service quality
assessment should be applied at intervals, strong and weak points should be determined
in order to improve the service quality.
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1. Giris

Ulasim ve iletisim araglarinin gelisimi ve sehirlesmenin etkisiyle insanlarin yiyecek ve
icecek sektoriine olan ilgisi ve disarida yemek yeme aligkanli§i daha da artmis
bulunmaktadir. Bu ilgi sonucunda yiyecek ve icecek hizmet kalitesi kavrami da agirlama
endiistrisi icerisinde onemli bir yer edinmistir. Yiiksek kalite hizmet sunumu; rekabet
giiclinlin arttiritlmasi ve faaliyetlerinin siirdiiriilmesi agisindan bugiin hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren tiim isletmeler i¢in biiyliik 6nem arz etmektedir (Munhurrun, 2012:3).
Tiiketicilerin ihtiyaglarini daha i1y1 anlayabilmek ve tiiketicileri tatmin edebilmek adina
hizmet kalitesine iliskin dl¢ekler gelistirmek ve tiiketicinin perspektifinden bakabilmek,
diger tiim isletmelerde oldugu gibi yiyecek ve icecek isletmelerinde de biiyiilk 6nem
tasimaktadir. Isletmelerde hizmet kalitesinin sunulmasina verilen énem her gecen giin
artmaktadir, ¢ilinkii yliksek hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyet diizeyi artmaktadir.
Yiyecek ve igecek sektorii list diizey hizmet kalitesi saglanmasini ve siirekli kalite
gelistirme gerekliligini vurgulayan bir talep sektoriidiir. Yasam tarzlariyla birlikte
giiniimiizde disarida yemek yeme aligkanlig1 daha yaygin bir hal almis, insanlar kaliteli
ve konforlu bir mekanda yeni lezzetler ve deneyimler yasamayi istemektedirler. Bu
deneyimler genel olarak somut ve soyut unsurlar olmak tizere iki grup altinda toplanabilir.
Ancak hizmet kalitesi gibi soyut unsurlar1 6lgmek ve gelistirmek somut unsurlar1 6lgmek
kadar kolay olmamaktadir.

Yiyecek ve icecek igletmeleri ve hizmet kalitesine yonelik Diyarbakir iliyle ilgili ¢alisma
yapilmadigi tespit edilmis ve ayrica Diyarbakir’daki yiyecek ve icecek isletmelerinde
hizmet kalitesi konusunda eksiklikler oldugu gozlemlenmistir. Sehirdeki yiyecek ve
icecek sektoriine katki saglamak amaciyla boyle bir calisma yapilmast uygun
goriilmistir.

2. Literatiir Ozeti

2.1. Yiyecek-I¢ecek Isletmeleri

“Yiyecek ve igecek isletmeleri, yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim durumu gibi
maddesel, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel elemanlar1 ile
kisilerin beslenme ihtiyaglarini karsilamay1 meslek olarak kabul eden; ekonomik, sosyal



ve disiplin altina alinmis isletmelerdir” (Kogak, 2009: 1). Yiyecek ve i¢ecek endiistrisi
genellikle, insanlarin gesitli yeme, icme ihtiyaglarinin karsilandigi yiyecek ve icecek iiriin
ciktilart olarak tanimlanmaktadir. Fakat bundan yiyecek ve icecek iirlin imalati ve
perakendeciligi anlami1 ¢ikartilmamalidir. Yiyecek ve icecek endiistrisi, insanlarin kendi
konutlarinin bulundugu yer disinda degisik nedenlerle yaptiklar1 seyahatlerde ve/veya
gecici konaklamalarda yeme-igme ihtiyaglarinin kargilanmasi amaciyla mal ve hizmet
iireten ticari ve kurumsal isletmelerden olusmaktadir (S6kmen, 2010: 1). Giiniimiizde
diinya genelinde yiyecek ve icecek sektorii oldukga genis bir alana yayilmis ve her gecen
giin devam eden biiylimeyle birlikte milyonlarca yemegin ve igecegin servis edildigi bir
sektor haline gelmistir.

Gelismis tilkelerde 1960 yilinda yiyecek harcamalarinin %20’si ev disinda harcanmisken,
oran 1980’11 yillarda %26’ya ¢ikmis 2000’li yillarda ise %50’lere ulasmistir. Bu durum
gelismekte olan tilkeler i¢in de ¢ok farkli olmayip, kadinlarin ¢alisma hayatina katilma
paymin ylikselmesiyle beraber disarida yemek yeme egilimi de giderek artmigtir
(Tiirksoy, 2007: 5). Yiyecek ve igecek isletmelerini degisik kriterlere gore siniflandirmak
miimkiindiir. Ancak bu g¢aligmada tiim siniflandirmalara yer vermek miimkiin
olmadigindan; calismanin evrenini olusturan “Turizm Isletme Belgeli Yeme-i¢gme ve
Eglence Tesisleri” siniflandirmasindan kisaca bahsedilecektir.

Turizm Isletme Belgeli Yeme-Icme ve Eglence Tesisleri: Turizm tesislerinin
belgelendirilmesine iliskin ydnetmelik kapsaminda belirtilen Yeme-igme ve Eglence
Tesisleri olarak nitelendirilen, Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan isletme belgesi alarak
faaliyet gosteren ve denetimleri Bakanlik¢a yapilan isletmelerdir.

a. Lokantalar (Restoranlar): “Lokantalar, tabldot, alakart veya 0zel yemek ve bu
yemeklere uygun servisler ile yeme-igme ihtiyaglarini karsilayan tesislerdir” (Resmi
Gazete no: 25852, 21.06.2005) .

— Birinci sinif lokantalar

— Ikinci sinif lokantalar

b. Kafeteryalar: “Kafeteryalar, siiratli, temiz ve kaliteli yeme-igme hizmetinin garson
servisi olmadan miisteriye sunuldugu, miistakilen belgelendirilmeyen en az elli kisilik
tesislerdir” (Resmi Gazete no: 25852).

C. Eglence Yerleri: Eglence yerleri; en az seksen odal1 asli konaklama tesisleri, dort veya
bes yildizli oteller, tatil merkezleri ile turizm kentleri blinyesinde faaliyet gosterebilen,
miisterinin 6ncelikle eglence ihtiyaglarini karsilamanin yaninda, yiyecek ve icecek servisi
de yapilabilen ve miistakilen belgelendirilmeyen isletmelerdir.

2.2. Hizmet ve Kalite Kavramlari

2.2.1. Hizmet Kavram

Hizmet ile ilgili olarak akademik cevreler tarafindan genel kabul gormiis bir tanim
olmamakla birlikte, pek ¢cok akademisyen hizmeti farkli sekillerde tanimlamislardir.
“Hizmet; kisi ve makinelerin, insanlarin ve araglarin ¢abalariyla yarattigi, miisterilere
direkt fayda saglayan fiziksel varlig1 olmayan iiriinlerdir (Uzerem, 1997:34). Hizmet; bir
tarafin karsi tarafa sundugu, herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan ve temel
olarak dokunulmayan bir faaliyettir (Kotler & Armstrong 2005: 233). Hizmet; bir kisi
veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle tutulamaz bir faaliyet veya
yarardir (Bulgan & Giirdal, 2005: 243).

Bir isletmenin pazarlama programlari tasarlanirken hizmetin karakteristik 6zellikleri géz
onlinde bulundurulmalidir. Bu o6zellikler; soyutluk (fiziksel olmayis), ayrilmazlik,
degiskenlik ve dayaniksizliktir (Kotler & Armstrong, 2006: 257).

Soyutluk: Hizmetlerin soyut olma durumu, satin alinmadan once; dokunulamaz,
goriilemez, isitilemez, tadina bakilamaz ve koklanamaz olarak siralayabilecegimiz, fiziki



boyutu olmayan ve bes duyu orgamiyla algilanamayan soyut bir iiriin oldugunu ifade
etmektedir.

Ayrilmazhk: Fiziksel liriinler once {iretilir, stoklanir, perakendecilere dagitimi yapilir ve
en sonunda tiiketilmek lizere tiiketicilere ulastirilir. Ancak hizmetler i¢in durum bdyle
degildir, ayn1 anda tiretilir ve tiiketilirler. Agirlama hizmetlerinde ayrilmazlik ilkesi
biiyiilk dnem arz eder. Sunulan hizmetler genellikle paket niteligindedir, dolayisiyla
hizmet zincirindeki halkalarin birinde gergeklesen kalite diisiisii zincirde yer alan diger
halkalar1 da olumsuz yonde etkileyecektir.

Degiskenlik: Hizmetin tanim1 yapilirken, bir nesneden ziyade bir performans, bir eylem
olduguna vurgu yapilmaktadir. Bu nedenledir ki, hizmet performanslari ¢ogunlukla
hizmet saglayicidan bir baska hizmet saglayiciya degiskenlik gosterebildigi gibi ayni
sekilde performansa yonelik algilama da bir miisteriden diger bir miisteriye gore farklilik
gostermektedir.

Dayaniksizlik: Hizmetlerin bir diger 6zelligi ise dayaniksiz olmasidir. Uriinlerin aksine
hizmetler; stoklanamaz, saklanamaz, iade edilemez ve yeniden satilamaz. Ciinki
mamuller gibi fiziksel dayanikliliga ve kullanim Omriine sahip degillerdir. Hizmetin
faydas1 tilketim ve firetimin es zamanliligindan dolayr sunumu sirasinda ortaya
cikmaktadir. Hizmetler bir performans ve eylem tirlinii olduklari i¢in bir daha kullanilmak
lizere stoklanamazlar, tekrar satilamaz ve degistirilemezler.

2.2.2. Kalite Kavram

Kalite, kullanic1 beklenti ve gereksinimleri ile dogrudan ilgilidir. Beklenti ve
gereksinimlerin kisiden kisiye degisiklik gostermesi nedeniyle evrensel kabul gérmiis bir
tanimlama yapmak oldukga giictiir. “Kalite: Bir {irliniin, nitelik ve 6zelliklerinin tiimii ile
belirtilen ihtiyaglar1 tatmin edebilme durumudur” — Uluslararas1 Standartlar Teskilati
(ISO). Kotler (1980) kaliteyi, iiriiniin miisteriler tarafindan belirtilen veya ima edilen
istekleri karsilayabilme yetenegine sahip niteliklerin toplami olarak tanimlarken,
Taguchi’ye (1986) gore kalite, “lirlinlin toplumda neden oldugu minimal zarardir”. Diger
yandan Crosby (1979) kaliteyi “gerekliliklere uygunluk” olarak ele almaktadir.

Kalite; tliketicinin karakteristik 6zellikleri, sosyo-ekonomik durumuna bagli olarak
degisebilen, farkli beklenti ve gereksinimler dogrultusunda bi¢imlenebilen 6znel bir
kavramdir. Beklentiler, gereksinimler, ekonomik ve sosyal ¢evre, gelenekler, kiiltiirel
yapi, cografya, ekonomik yapi kalitenin miisteri tarafindan algilanmasini dogrudan veya
dolayl olarak etkilemektedir (MEGEP, 2011; 24).

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

Parasuraman ve digerleri (1994), hizmet kalitesini; miisterinin aldig1 hizmete dayali
deneyimin sonucu olarak ortaya ¢ikan algi nitelemesi olarak yorumlamaktadir. Hizmet
kalitesi; hizmet saglayicinin miisteri tatminini en list diizeyde tutmaya yonelik, her bir
miisterinin beklenti ve talepleri dogrultusunda nitelikli hizmet saglama ¢abasidir.

Bir {iriin satin alinirken; tirliniin rengi, sertligi, kokusu, kullanilan malzemenin tiirii vb.
pek ¢ok somut unsur iiriiniin kalitesine iliskin bir takim gostergelere isaret ederken,
hizmet satin alimlarinda hizmet kalitesine iligkin gostergeler cok daha az somut unsurlarla
sinirl kalmaktadir.



3. Yontem

Arastirmada genel tarama modeli kullanilmistir. Genel tarama modeli, ¢cok sayida olusan
bir evrende, evren hakkinda genel bir yargiya varmak amaciyla evrenin tiimii ya da ondan
alinacak orneklem {izerinde yapilacak taramadir (Karasar, 1984; 91).

Aragtirmanin baslica hipotezleri su sekilde gelistirilmistir;

H1: Arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti diizeyleri ile
demografik ozellikleri arasinda anlaml bir fark yoktur.

H2: Arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyleri ile
demografik ozellikleri arasinda anlaml bir fark yoktur.

H3: Arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti diizeyleri ile algt
diizeyleri arasinda anlaml bir fark yoktur.

3.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Diyarbakir’daki turizm isletme belgeli restoranlarda hizmet alan
tiim yerli ve yabanci miisteriler olusturmaktadir.

Kabul edilecegi lizere, aragtirmanin bu kadar genis bir alan1 kapsamasi s6z konusu
miisterilerin tamamina ulasmada bir takim giicliikleri de beraberinde getirmektedir. Bu
nedenle, ¢aligmada belirlenen evren {izerinden 6rneklem alma yoluna gidilmistir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin verilerine gore Diyarbakir’da toplam iki adet birinci sinif
turizm igletme belgeli restoran ve bir adet turizm isletme belgeli giliniibirlik tesis
bulunmaktadir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2014). Bu isletmelerin isimleri Kiiltiir
Bakanligi’nin internet ortamindan tespit edilip, iletisim bilgileri Diyarbakir Il Kiiltiir ve
Turizm Midirliigiinden bilgi alinarak teyit edilmistir. Arastirmada Orneklem
biiyiikliigiinii belirlemek amaciyla hesaplamalar yapilmustir. Isletmelere gelen miisteri
sayist kaydi tutulmadigindan evrenin biiyiikligli tam olarak belirlenememektedir.
Arastirmacilara kolaylik olmasi bakimindan a= 0,05 i¢in 6rnekleme hatalari i¢in farkl
evren biiyiikliiklerinden ¢ekilmesi gereken orneklem biiytikliigi 500.000 (ve iistii) kisi
icin 384 olarak belirtilmistir (Biiytikoztiirk vd, 2012).

3.2. Veri Toplama Araci

Bu arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Arastirmada
kullanilacak veri toplama araci literatiir taramasi yapilarak ve uzman goriisiine
basvurularak, SERVQUAL modeli uygulanmasina karar verilmistir. Arastirmanin anket
formu olusturulurken arastirmanin degiskenleri arasindaki iligkileri en iyi sekilde ortaya
koyabilecek oOlcek olarak SERVQUAL yontemi belirlenmistir. Parasuraman ve
digerlerinin (1988) gelistirdigi bu model her biri yirmi ikiser 6nermeyi iceren algilama ve
beklenti anketlerinden olusmaktadir. 22 soruluk beklenti anketi miisterinin satin almak
istedigi hizmete iliskin beklenti diizeyini 6lgmek, 22 soruluk alg1 anketi ise miisterinin
yiyecek ve igecek isletmesinden almis oldugu hizmetin kalitesine iligkin algisin1 6lgmek
icin uygulanmaktadir. Miisterilerin beklenti ve algi diizeylerini belirlemek iizere
hazirlanmis her bir anket formu iki boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde
misterilerin; yas, cinsiyet, egitim durumu gibi demografik 6zellikleri, ikinci boliimde ise
miisterilerin hizmet kalitesine yonelik tutumlarini 6lgcen 22 adet 6nerme bulunmaktadir.
Uygulanan anketlerin bir boliimii pilot ¢alisma olarak degerlendirilmistir. On calisma
sirasinda, anketlerdeki sorularin anlasilirligi ve igerigi ile ilgili konularda herhangi bir
sorun olmadigr anlagilmistir. Anket formunun, Cronbach Alpha testi yapilarak
giivenirliligi ssnanmistir. On test icin 22 ifadenin “Giivenirlik Katsayis1” algi anketi i¢in
a=,940 ve beklenti anketi i¢in a= ,911 olarak hesaplanmistir. Bu sonuca gore her iki
anketin yiiksek derecede giivenilir oldugu belirlenmistir.



SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgeginde beklenti ve algilama diizeyleri bes boyut altinda
incelenmektedir. Beklenti ve alg1 anketlerinde; fiziki unsurlar 1 ile 4, glivenilirlik 5 ile 9,
heveslilik 10 ile 13, giivence (gliven asilama) 14 ile 17 ve empati 18 ile 22 arasindaki
sorularla ilgili degiskenlerdir. Onermelere ait degerlerin her biri 7’li Likert 6lgeginde
incelenmis; 1 kesinlikle katilmiyorum, 7 ise kesinlikle katiliyorum ifadelerini temsil
etmektedir.

Arastirmada elde edilen tiim veriler Istatistik paket programi kullanilarak analiz
edilmistir. Giivenirlik analizi sonucunda, miisterilerin alg1 diizeyleri ile ilgili 22
Onermenin alpha degeri o= ,956 ve beklenti diizeyleri ile ilgili 22 dnermenin alpha degeri
a=,902 olarak hesaplanmuistir.

Tablo 1: Algi ve Beklenti Anketlerinin Giivenirlik Test Sonucu

Boyutlar Madde No Algi Beklenti
Fiziki Unsurlar 1-4 ,880 , 706
Giivenilirlik 5-9 ,885 ,659
Heveslilik 10-13 ,828 ,743
Giivence 14-17 ,874 , 766
Empati 18-22 ,846 ,785
Toplam 1-22 ,956 ,902

Tablo 2: Boyutlar igin Kullanilan Kodlar

Boyutlar Algi Beklenti
Fiziki Unsurlar AF BF
Giivenilirlik = AG BG
Heveslilik  AH BH
Giivence AGC BGC
Empati AE BE

Tablo 3: Boyutlarin Onermeleri ile I¢ Gegerligi

AF Pearson AF1 AF2 AF3 AF4
Correlation ,904™ ,858™ T78** ,885%*
Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

AG Pearson AG1 AG2 AG3 AG4 AG5
Correlation ,859** ,192** ,852** ,862** ,793**
Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

AH Pearson AH1 AH2 AH3 AH4
Correlation ,737** ,B871** ,865** ,803**
Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

AGC Pearson AGC1 AGC2 AGC3 AGC4
Correlation ,866** ,869%* 84T7** ,833%*

Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
AE Pearson AE1 AE2 AE3 AE4 AE5

Correlation ,791** , [55** ,196** , (84** ,841**




Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

tailed)

BF Pearson BF1 BF2 BF3 BF4
Correlation ,657** ,816** ,713** ,140**
Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

BG Pearson BG1 BG2 BG3 BG4 BG5
Correlation ,611** ,5065** ,625** J197** ,672**
Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

BH Pearson BH1 BH2 BH3 BH4
Correlation ,764** ,807** ,617** ,804**
Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

BGC Pearson BGC1 BGC2 BGC3 BGC4
Correlation ,737** ,837** J167** JI37%*

Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

BE Pearson BE1 BE2 BE3 BE4 BES
Correlation ,678** ,106** ,7180** ,700** ,804**
Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

Arastirmada kullanilan veri toplama aracinda yer alan 6nermelerin bes boyutta gegerliligi
test edilerek, analiz sonuglarina gore algi ve beklenti anketlerindeki bes boyut i¢in tiim
onermelerin i¢ gegerliliginin saglandig1 saptanmaistir.

Tablo 4: Boyutlarin Yap1 Gegerliligi

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

BEKLENTI Pearson BF BG BH BGC BE
Correlation ,674** ,199** ,840** ,859** ,194%*
Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)

Arastirmada kullanilan veri toplama aracinda yer alan bes boyutun yapilan analiz
sonuclarindan, algi ve beklenti anketi ile yap1 gecerliliginin saglandig1 saptanmustir.

3.3. Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi

Veri toplama aracindaki Onermelere ait degerlerin her biri 7°li Likert olgeginde
incelenmis; 1 kesinlikle katilmiyorum, 7 ise kesinlikle katiliyorum ifadelerini temsil
etmektedir.

Verilerin analizine gegmeden dnce dlgekte yer alan maddelerin normal dagilim saglayip
saglamadig ile ilgili olarak Tek Orneklem Kolmogorov-Smirnov Test yapilmis olup
sonuglar asagidaki tabloda verilmistir.



Tablo 5: Tek Orneklem Kolmogorov-Smirnov Test Sonuglari

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

Tabloda goriildiigii tizere verilerin normal dagilim gostermedigi (p<0,05) belirlenmistir.
Yapilan analizler sonunda verilerin normal dagilimin saglamadigi ve non-parametrik
testlerin kullanilabilecegi sonucuna varilmistir. Non-parametrik testlerden Mann-
Whitney-U testi ile Kruskal Wallis testleri kullanilmistir. Ayrica verilerin frekans ve
yiizdeleri de hesaplanmistir.

4. Bulgular
Tablo 6: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n %
Kadin 112 29,2
Erkek 272 70,8
Medeni Hali
Bekar 200 52,1
Evli 184 47,9
Yas Grubu
15-25 49 12,8
26-35 221 57,6
36-45 89 23,2
46-55 22 57
56+ 3 0,8
Egitim Diizeyi
Diplomasiz 3 8
flkdgretim 16 4.2
Lise 64 16,7
On Lisans 53 13,8
Lisans 192 50
Lisanstistii 56 14,6
ITkamet Durumu
Yerel Halk 263 68,5
Ziyaret¢i 121 315
Aylik Gelir
<1000 TL 37 9,6
1001 - 2500 TL 142 37
2501 — 4000 TL 122 31,8
4001 + TL 83 21,6
Disarida Yeme Stklig
Nadiren 31 8,1
Ara Sira 167 43,5

Sik Sik 186 48,4




Tablo 7: Beklenti Diizeyi Ile Ilgili Hipotezlerin Test Sonuglar

Grup Say1 Sira Ort. P
.. Kadmn 112 205,42
Cinsiyet ek 272 187,18 143
Medeni Bekar 200 187,38 346
Durum Evli 184 198,06 ’
15-25 49 205,74
26-35 221 199,87
Yas 36-45 89 159,24 ,014
46-55 22 229,41
56+ 3 149,00
Diplomasiz | 3 270,00
[kogretim 16 238,91
Egitim I:ise 64 171,31 202
Durumu On lisans 53 192,71 '
Lisans 192 191,00
Lisanststi 56 204,24
Ikamet Yerel Halk | 263 186,78 136
Durumu Ziyaretci 121 204,94 '
>1000TL 37 168,26
) 1001-2500 | 142 200,39
Gelir 2501-4000 | 122 221,33 000
4000+ 83 147,43
Disarida Nadiren 31 229,95
Yeme Ara sira 167 195,95 ,082
Sikhig Sik Sik 186 183,16

Miisterilerin cinsiyet degiskenine gore beklenti anketinin boyutlarinin Mann-Whitney U
testine iliskin bulgularina bakildiginda; beklenti anketinin genel ortalamalarina gore
beklenti diizeyi ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli fark saptanmamistir. Bu sonuca
gore “arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti diizeyleri ile
cinsiyet degigkeni arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (H1.1) kabul edilmistir.
Miisterilerin medeni durum degiskenine goére beklenti anketinin boyutlarinin Mann-
Whitney U testine iliskin bulgular1 incelendiginde; beklenti diizeyi ile medeni durum
degiskeni arasinda anlamli fark saptanmamistir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan
miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti diizeyleri ile medeni durum degiskeni
arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (H1.2) kabul edilmistir.

Miisterilerin yas degiskenine gore beklenti anketinin boyutlarinin Kruskal Wallis testine
iliskin bulgularina bakildiginda; beklenti diizeyi ile yas degiskeni arasinda anlaml fark
saptanmistir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iligskin
beklenti diizeyleri ile yas grubu degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (H1.3)
kabul edilmemistir.

Miisterilerin egitim durumu degiskenine gore beklenti anketinin boyutlarinin Kruskal
Wallis testine iliskin bulgularina bakildiginda; beklenti diizeyi ile egitim durumu
degiskeni arasinda anlamli fark saptanmamistir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan
miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti diizeyleri ile egitim durumu degiskeni
arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (H1.4) kabul edilmistir.



Miisterilerin ikamet durumu degiskenine gore beklenti anketinin boyutlariin Mann-
Whitney U testine iliskin bulgulari incelendiginde; beklenti anketinin ortalamalarina gore
ikamet degiskeni agisindan anlamli fark saptanmamistir. Bu sonuca gore “arastirmaya
katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti diizeyleri ile ikamet durumu
degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur hipotezi (His) kabul edilmistir.

Miisterilerin gelir durumuna gore beklenti anketinin boyutlarinin Kruskal Wallis testine
iliskin bulgularina bakildiginda; beklenti diizeyi ile gelir durumu degiskeni arasinda
anlaml fark saptanmistir. Diger boyutlarda oldugu gibi genel beklenti anketinin sira
ortalamasi sonuglart da 2501-4000 TL gelir durumu belirten miisterilerin diger
miisterilere oranla daha yiiksek beklenti diizeyine sahip olduklarini ortaya koymaktadir.
Bu sonuca gore “arastirmaya katilan misterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti
diizeyleri ile gelir durumu degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (Huie)
kabul edilmemistir.

Miisterilerin restoranda yemek yeme sikligi degiskenine gore beklenti anketinin
boyutlarmin Kruskal Wallis testine iliskin bulgularina bakildiginda; beklenti anketinin
genel ortalamalarma bakildiginda restoranda yemek yeme sikligr ile beklenti diizeyi
arasinda anlamli fark saptanmamistir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan miisterilerin
hizmet kalitesine iliskin beklenti diizeyleri ile restoranda yemek yeme siklig1 degiskeni
arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (Hz1.7) kabul edilmistir.

Tablo 8: Alg Diizeyi Ile Ilgili Hipotezlerin Test Sonuglar

Grup Say1 Sira Ort. P
o Kadin 112 171,70
Cinsiyet e ek 272 201,07 018
Medeni Bekar 200 186,25 250
Durum Evli 184 199,29 ’
15-25 49 209,69
26-35 221 185,84
Yas 36-45 89 206,99 ,287
46-55 22 163,45
56+ 3 185,50
Diplomasiz | 3 314,00
[kogretim 16 215,09
Egitim I:ise 64 227,66 000
Durumu On lisans 53 228,42 ’
Lisans 192 180,44
Lisansistii 56 146,71
Ikamet Yerel Halk | 263 187,55 198
Durumu Ziyaretci 121 203,26 '
>1000TL 37 186,39
. 1001-2500 | 142 189,06
Gelir 2501-4000 | 122 220,83 001
4000+ 83 159,47
Disarida Nadiren 31 178,92
Yeme Ara sira 167 185,33 ,316
Sikhig Sik Sik 186 201,20




Miisterilerin cinsiyet degiskenine goére algi anketinin boyutlarinin Mann-Whitney U
testine iliskin bulgular1 incelendiginde; alg1 anketinin genel ortalamalarina gore genel algi
diizeyi ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli fark saptanmistir. Bu sonuca gore
“arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin algi diizeyleri ile cinsiyet
degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (H2.1) kabul edilmemistir.
Miisterilerin medeni durum degiskenine gore algi anketinin boyutlarinin Mann-Whitney
U testine iliskin bulgular1 incelendiginde; algi anketinin genel ortalamalarina gére genel
alg1 diizeyi ile medeni durum degiskeni arasinda da anlamli fark saptanmamistir. Bu
sonuca gore “arastirmaya katilan misterilerin hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyleri ile
cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (H2.2) kabul edilmistir.
Miisterilerin yas degiskenine goére algi anketinin boyutlarin Kruskal Wallis testine
iliskin bulgularina bakildiginda; algi anketinin genel ortalamalarina gore yas degiskeni
acisindan anlaml fark saptanmamistir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan miisterilerin
hizmet kalitesine iligkin alg1 diizeyleri ile yas degiskeni arasinda anlamli bir fark yoktur”
hipotezi (Hz.3) kabul edilmistir.

Miisterilerin egitim durumu degiskenine gore algi anketinin boyutlarinin Kruskal Wallis
testine iliskin bulgularina bakildiginda; genel alg1 diizeyi ile egitim diizeyi arasinda
anlaml fark saptanmistir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan misterilerin hizmet
kalitesine iligkin alg1 diizeyleri ile egitim diizeyi arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi
(H2.4) kabul edilmemistir.

Miisterilerin ikamet durumu degiskenine gore algi anketinin boyutlarinin Mann-
Whitney U testine iliskin bulgular1 incelendiginde; genel alg1 diizeyi ile ikamet durumu
arasinda anlamli fark saptanmamistir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan miisterilerin
hizmet kalitesine iligkin alg1 diizeyleri ile ikamet durumu arasinda anlamli bir fark
yoktur” hipotezi (Hz5) kabul edilmistir.

Miisterilerin gelir durumu degiskenine gore algi anketinin boyutlarinin Kruskal Wallis
testine iligkin bulgular1 incelendiginde; genel algi diizeyi ile gelir durumu arasinda
anlamli fark saptanmistir ve sira ortalamasi sonucuna gore ayni sekilde 2501-4000 TL
gelir durumu bildiren misterilerin daha yiiksek algi diizeyine sahip olduklar
goriilmektedir. Bu sonuca gore “arastirmaya katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin
alg1 diizeyleri ile gelir durumu arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (Hz26) kabul
edilmemistir.

Miisterilerin restoranda yemek yeme siklig1 degiskenine gore algi anketinin boyutlarinin
Kruskal Wallis testine iliskin bulgulari incelendiginde; genel algi diizeyi ile restoranda
yemek yeme siklig1 arasinda anlamli fark saptanmamuistir. Bu sonuca gore “arastirmaya
katilan miisterilerin hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyleri ile restoranda yemek yeme
siklig1 arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi (Hz.7) kabul edilmistir.

Tablo 9: Miisterilerin Isletmeden Beklenti ve Algilamalarma Iliskin SERVQUAL Skoru
ALGILA | BEKLEN

BOYU | ONER N MA Ti SERVQUAL SKORU
T ME NO ORT ORT EARK _?ovu I1\'/IOPLA
o F1 384 | 5,5026 6,2005 | -0,6979
S < F2 384 | 5,4505 6,2161 | -0,7656
N F3 384 | 5,8177 6,4609 | -0,6432 | -0,7253
N -0,5735
<2 F4 384 | 5,1745 5,9688 | -0,7943
S | Toplam | 384 | 5,4863 6,2116
o> Gl | 384 | 57161 6,4219 | -0,7057 | -0,5146




G2 384 | 15,8047 6,3438 | -0,5391
G3 384 | 5,8750 59141 | -0,0391
G4 384 | 5,7839 6,2760 | -0,4922
G5 384 | 5,4792 6,2760 | -0,7969
Toplam | 384 | 5,7318 6,2464
S H1 384 | 4,9141 6,1641 | -1,2500
3 H2 384 | 5,6120 56979 | -0,0859
< H3 384 | 5,7109 6,1380 | -0,4271 | -0,5423
g H4 384 | 5,3724 57786 | -0,4063
= Toplam | 384 | 5,4023 5,0447
" GC1 | 384 | 55313 6,3255 | -0,7943
o GC2 | 384 | 5,3333 6,4922 | -1,1589
E GC3 | 384 | 5,7682 6,4948 | -0,7266 | -0,8099
2 GC4 | 384 | 55208 6,0807 | -0,5599
O | Toplam | 384 | 5,5384 6,3483
E1l 384 | 4,8073 56432 | -0,8359
~ E2 384 | 5,8958 6,1172 | -0,2214
; E3 384 | 5,7786 56406 | 0,1380 | -0,3469
g E4 384 | 5,6146 5,9844 | -0,3698
S E5 384 | 15,0938 55391 | -0,4453
Toplam | 384 | 5,4380 5,7849

Tablo 9’da, 5 boyutta miisterilerin beklenti ve algilamalarina iliskin 6nermelerin

degerlendirme dagilimi, ortalama ve SERVQUAL skorlar1 goriilmektedir.

Empati 3

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

Tablo 10: Beklenti ile Alg1 Diizeyleri Arasindaki Iliski-Wilcoxon Analiz Sonuglar

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

Fiziki U. Negatif Sira 246 176,84 43502,00
Pozitif Sira 90 145,71 1311400 -8,538 ,000"
Esit 48

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

Heveslilik Negatif Sira 232 176,27 40893,50
Pozitif Sira 111 163,09 18102,50 -6,208 ,000"
Esit 41

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

Empati Negatif Sira 205 191,05 39166,00 3487 000"
Pozitif Sira 154 165,29 25454,00 ’ '




Esit 25

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

Miisterilerin beklenti ve alg1 diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigina
iliskin Wilcoxon Isaretli Siralar Testi sonuglarmna gére tiim boyutlarda ve anketlerin
genelinde algi ve beklenti diizeyleri arasinda anlamli fark oldugu belirlenmistir. Fark
puanlarinin sira ortalamasi ve toplamlar1 dikkate alindiginda, gozlenen farkin negatif
siralarin, yani beklenti puanlarin lehine oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gore hizmet
kalitesine iliskin beklenti diizeylerinin alg1 diizeylerinden daha yiiksek oldugu; verilen
hizmetin kalitesinin miisteri beklentisini karsilamadigi sylenebilir.

5. Sonu¢

Bu c¢alismada, Diyarbakir’daki turizm isletme belgeli restoranlara SERVQUAL
yonteminde anket uygulanmis ve hizmet alan miisterilerin bu isletmelerden beklentileri
ve algilamalar1 arasindaki farkliliklar arastirilmistir.

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

Miisteri beklentilerinin en az diizeyde karsilandig1 boyutun -0,8099 degeri ile “giivence”
boyutu oldugu anket sonuglarindan saptanmistir. Bu deger beklenti ve algi
karsilagtirmalarina dayali genel SERVQUAL skorunun (-0,5735) altinda kalmaktadir.
Giivence boyutu icerisinde en diisiik skorun ise -1,1589 degeri ile on besinci 6nerme
oldugu goriilmektedir. Bu Onermeye gore miisterilerin “restoran ¢alisanlarina karsi
parasal iglemlerde giiven duyma” algist beklentilerinin oldukga altindadir. Genel olarak
giivence boyutuyla ilgili, calisanlarin bilgili ve nazik olmalar ile miisterilerde giiven
duygusu olusturabilme becerileri zayif kalmaktadir.

Anket sonuglarina gore, tiim 6nermeler arasinda en diisiik skorun “heveslilik” boyutunun
birinci 6nermesine (genel anket icerisinde onuncu 6nermeye denk gelmektedir) ait oldugu
saptanmistir. Heveslilik boyutunun ortalama skoruna bakildiginda -0,5423 degeri ile
genel SERVQUAL skorunun iizerinde oldugu goriilmektedir. Ancak yine de tiim
onermeler icerisinde beklentinin en az karsilandigi 6nerme bu boyutun altinda yer
almaktadir. Bu sonuca gore, restoran personelinin miisteriyi her konuda bilgilendirmesine
iliskin beklentinin en az diizeyde karsilandig1 goriilmektedir.

Anket sonuglarina gore, tiim dnermeler arasinda en yiiksek skorun “empati” boyutunun
liclincli 6nermesine (genel anket icerisinde yirminci 6nermeye denk gelmektedir) ait
oldugu saptanmistir. Tlim 6nermeler igerisinde pozitif degere sahip olan, yani miisterinin
hizmet algisinin beklenti diizeyinin {iizerinde oldugu tek Onermedir. Restoran
calisanlarinin, miisterilerin isteklerini tam ve dogru algilamasi konusunda miisterilerde
pozitif bir alg1 yarattig1 anlasilmaktadir. Empati boyutu 6nermelerine bakildiginda, E1
Oonermesinin diginda diger tiim 6nermelerin genel SERVQUAL ortalamasinin iizerinde
oldugu goriilmektedir. Degerlerin sifira yakin olmasi -miisteri beklentilerinin genel
anlamda ytiksek oldugu da g6z oniinde bulundurulursa- bu boyuta iliskin kalite algisinin
yeterli diizeye yakin oldugunu gostermektedir.

Empati boyutunun iiclincii Onermesinin disinda kalan tiim ifadelerde algilama
diizeylerinin beklentinin altinda oldugu goriilmektedir. Bu nedenle;



1. Hizmet kalitesinin arttirilmasi i¢in, restoran personelinin, kisisel bakim, temizlik ve
hijyen kurallarina daha fazla 6zen gostermesi gerekmektedir.

2. Restoranin hizmete iligkin donanim ve malzemelerinin yipranma ve asinma durumu
g0z onilinde bulundurularak fiziki olanaklarin belirli periyodlarla gozden gegirilmesi;
gerekli onarim ve degisim islemlerinin yapilmasi gerekmektedir.

3. Giiven boyutunda, restoranin personelini bilgi, deneyim ve genel gorgii kurallari
konusunda egitime tabi tutmas1 gerekmektedir.

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

5. Miisteri beklentisinin ikinci en az diizeyde karsilandig1 ifade GC2 6nermesidir. Buna
istinaden, miisterinin parasal islemlerde restorana karsi giiven duyabilmesi i¢in daha
seffaf bir politika izlemesi gerekmektedir. Ornegin, yiyecek ve icecek fiyatlart méniide
belirtilmelidir. Miisteri hesabi 6demeden Once siparis ettigi yiyecek ve igecekler
listesini gorebilmelidir.

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

Ayrica hizmet kalitesi ol¢ctimii belirli araliklarla tekrarlanmali, gii¢lii ve zayif yonler

hizmet kalitesinin gelisimi i¢in tespit edilmelidir.
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