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HAVALIMANINDA FAALIYET GOSTEREN YIiYECEK ICECEK
ISLETMELERINDE ALGILANAN HIZMET KALITESI:
ISTANBUL HAVALIMANINDA BiR ARASTIRMA

OZET

Gilinimiizde meydana gelen tiiketim aligkanliklarinin degisimiyle birlikte yiyecek i¢ecek
isletmelerinde artiglar meydana gelmistir. Artan talep ile birlikte isletme sayilarinda da
artis gézlenmis olup isletmeler i¢in rekabet kaginilmaz bir duruma gelmistir. Rekabet ile
birlikte 6nem kazanan hizmet kalitesi de isletmeler tarafindan yogun ilgi gérmeye
baslamistir. Hizmetin {iretildigi yerde tiiketilmesi ve buna ek olarak soyut olmas1 hizmet
kalitesinin belirlenmesini zorlastiran 6zellikler olarak goriilmektedir. Bu nokta da hizmet
kalitesinin belirlenmesi amaciyla ortaya konulmus ve gelistirilmis birgok caligma
meydana getirilmistir. Bu ¢alismalar arasinda en ¢ok kabul goren, kullanilan ve bu alanda
caligma yapan bilim insanlari tarafindan da daha giiclii yonlere sahip oldugu belirtilen
Olcek ise SERVQUAL 6l¢egi olmustur. SERVQUAL 6lcegi Parasuraman ve arkadaslar
tarafindan hazirlanan ve iki bolimden olusan bir 6lgektir. Bu boliimler alg1 6lgegi ve
beklenti 6l¢egi olarak adlandirilmistir. Hazirlanan ¢calismada bu dlgeklerden yalnizca algi
Olcegi kullanilmis olup yiyecek i¢ecek isletmelerine gore uyarlamasi yapilmaistir.

Calismada Istanbul Havalimani I¢ Hatlar arindirilmis kisminda faaliyet gdsteren yiyecek
icecek isletmelerinin hizmet kalite algisinin OSlgiilmesi amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda Istanbul Havalimam I¢ Hatlar arindirilmis kisimda bulunan yiyecek igecek
isletmelerinden hizmet alan 529 kisi ile anket yapilmistir. Hazirlanan ¢alisma nicel bir
arastirma olup tanimlayici arastirma yontemi benimsenmistir. Calismaya konu olan
hizmet kalite algisinin 6l¢iim sonuglar1 olumlu yénde sonuglanmustir. Yolcular Istanbul
Havalimani’nda bulunan yiyecek igecek isletmelerini pozitif yonde algiladiklarim
belirten isaretlemeler yapmislardir. Fakat algi olcegi disinda yonlendirilen sorularin
birkagt olumsuz yonde sonuglanmigtir. Olumsuzluga sebebiyet veren sorularin igerikleri
yiyecek icecek isletmelerinin fiyat politikalaridir. Yolcular isletme fiyatlarindan
yakinmakta ve alinan hizmetin 6denen tutara es deger olmadigini vurgulamaktadirlar. Bu
sorulara ek olarak katilimcilar yolcular icin ayrilan oturma alanlarinin oldukga yeterli,
temiz ve modern oldugunu vurgulamislardir. Calismada olusturulan hipotezler sonucunda
da katilimcilarin hizmet kalite algilama diizeyleri ile cinsiyet arasinda anlamli farklilik
oldugu sonucuna ulasilirken yas, medeni hal, egitim seviyesi ve gelir diizeyleri arasinda
herhangi anlamli bir fark olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: SERVQUAL, Hizmet Kalitesi, Yiyecek Icecek Isletmeleri, Istanbul
Havalimani.
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PERCEIVED SERVICE QUALITY IN AIRPORT FOOD AND
BEVERAGE COMPANIES: A SURVEY AT ISTANBUL AIRPORT

SUMMARY

With the change in consumption habits occurring today, increases have occurred in food
and beverage businesses. With the increasing demand, an increase in the number of
enterprises has been observed and the competition event has become inevitable for
businesses. The quality of Service, which gained importance along with the competition,
has also started to receive intense attention by businesses. The consumption of the service
at the place where it is produced and in addition to being abstract are seen as features that
make it difficult to determine the quality of the service. This point has also been put
forward in order to determine the quality of Service and many improved studies have
been produced. Among these studies, the SERVQUAL scale was the most widely
accepted, used and cited by scientists working in this field as having more strengths. The
SERVQUAL scale is a scale prepared by Parasuraman et al and consists of two parts.
These sections have been called the perception scale and expectation scale. In the study,
only perception scale was used and adapted according to food and beverage companies.

The aim of the study was to measure the service quality perception of food and beverage
companies operating in the domestic terminal of Istanbul airport. For this purpose, the
survey was conducted with 529 people who received services from the food and beverage
companies located in the Istanbul Airport Domestic Lines-Free Zone. The study was a
quantitative study and the descriptive research method was adopted. The measurement
results of the service quality perception in the study were positive. Passengers have made
signs indicating that they perceive the food and beverage businesses at Istanbul Airport
in a positive direction. But a few of the questions that have been directed outside the scale
of perception have resulted in a negative. The contents of the negative questions are the
price policies of food and beverage companies. Passengers complain about operating
prices and stress that the service received is not equal to the amount paid. In addition to
these questions, the participants emphasized that the seating areas reserved for the
passengers were quite adequate, clean and modern. As a result of the hypotheses
generated in the study, it was concluded that there was a difference between service
quality perception levels and gender, while there was no difference between age, marital
status, education level and income levels.

Keywords: SERVQUAL, Service Quality, Food and Beverage Companies, Istanbul
Airport.



BOLUM 1. GIRIS

Yiyecek icecek isletmeleri, insanlarin bulunduklar1 yerlerde yeme i¢gme ihtiyaglarini
kargilama, sosyallesme, misafirlerini agirlama ve 6nemli giinlerin kutlanmasi {izerine
gittikleri, yeme-igme hizmeti sunan isletmelerdir (Cuhadar ve dig, 2017, s.34).
Degismekte olan yasam sartlariyla birlikte insanlar {izerinde karin doyurmanin 6tesinde
beklentiler yaratan disarida yemek yeme olgusu diinya ekonomileri de dahil olmak iizere

biiyiik paylara sahiptir (Ertiirk, 2018, s.85).

Havalimanlarinda hizmet saglayan yiyecek icecek isletmeleri son yillarda biiyiik gelisme
saglamistir. Daha 6nceki zamanlara bakildiginda sadece aperatif (sandvig, kahve, ¢ay vb.)
yiyecek igecek hizmeti veren isletmeler sinirlarinin disina ¢ikarak cesitlerini
zenginlestirmis ve c¢ekici hale getirerek yeme igcme hizmeti vermeye baslamislardir
(Bucak ve Ozkaya, 2015, s.30). Istanbul havalimani da bu konuda olduk¢a gelismis
durumdadir. Havalimani igerisinde bulunan yiyecek ve igecek alani diinyadaki bir¢cok
havalimanindan daha genis alana sahiptir. Yaklasik olarak 32.000 m? alana sahip olan
yiyecek icecek boliimii diinyaca {inlii yiyecek i¢ecek zincirlerine ev sahipligi yapmaktadir
(IGA, 2020). Dis hat kara tarafinda 28, i¢ hat hava tarafinda 10, i¢ hat kara tarafinda 8
adet yiyecek icecek isletmesine sahip olan Istanbul Havalimani yakinda bircok isletmeye

daha ev sahipligi yapacaktir (Istanbul Airport, 2020).

Hizmet sektoriinde olusan gelisime istinaden yiyecek igecek isletmeleri de dnemli dlciide
gelisim saglamaktadir (Tuncer, 2017, s.321). Miisterilerin isletme se¢imlerinin temelini
olusturan beklentilerinin yerine getirilmesi i¢in ne beklendiginin bilinmesi
gerekmektedir. Fakat her miisterinin beklentilerini bilmek ve beklentilerin tamamina
cevap vermek hizmet sektorii adina oldukga zordur (Ertiirk, 2018, s.87). Bundan dolay1
isletmeler miisteri beklentilerini karsilayabilmek adina memnuniyeti yiikseltme
cabasindadirlar. Miisteri beklentileri, en uygun fiyata en iyi kaliteyi alma tutumundadirlar
(Sahin ve Sen, 2017, s.1176). Miisteri beklentileri, en uygun fiyata en iyi kaliteyi alma

tutumundadirlar (Sahin ve Sen, 2017, s.1176). Hizmet Kkalitesi isletmeler arasindaki



ayrimin ve rekabet tistiinliigiinii saglamasiyla en dikkat ¢ekici konumdadir. Kalite de 6ne
gecmek icin verilen hizmetin 6ncesinde, sirasinda ve sonrasinda siirekli aragtirma yapmak
ve misafirlerin istek ve beklentilerine gore hareket etmek gerekmektedir (Albayrak, 2014,
s.158). Yiyecek igecek isletmelerinin meydana getirdigi atmosfer, miisterilerin kaliteli bir
deneyim kazanmalarini ve igletmeyi tekrar tercih etmelerini saglamaktadir (Temeloglu ve

dig, 2017, 5.253).

1.1. Tezin Onemi ve Amaci

Havalimanlari insanlarin diger ulasim araglarina oranla daha ¢ok tercih ettikleri yerlerdir.
Tiirkiye’de bulunan 56 havalimani (Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi, 2020) arasinda
Istanbul Havalimani en yeni havaliman1 konumundadir. Istanbul Havalimani’nin yeni
olmas1 ve bir¢ok noktaya ulasim saglamasi nedeniyle tercih edilen havalimani haline
gelmigtir. Ayn1 zamanda hizmete baglamadan oncesinde dahi adindan biiyiik sozler
ettiren Istanbul Havalimani insanlar tarafindan biiyiik merak uyandirmustir. I¢ hatlar ve
dis hatlarda vermis oldugu yiyecek i¢cecek hizmetleri de ilk acildig1 giinden beri sosyal
medya ve basin diinyasinda biiyiik yankilar yaratmistir. Basin ve Tiirkiye ¢apinda
fenomen olan kisiler tarafindan yayimnlanan tanitim fotograflart ve videolar1 bu
isletmelerin kalitesinin oldukca iyi yonde oldugu izlenimi olugturmustur. Tiirkiye sinirlar
icerisinde dahi subesi olmayan fakat Istanbul Havalimani’nda hizmet veren isletmelerin
varlig1r bu havalimaninin yiyecek igecek sektdriine ne kadar 6nem verdigini gosterir
durumdadir. Titizlikle insa edilen bu havalimaninin hizmet kalitesi de diger merak edilen
unsur haline gelmistir. Ayn1 zamanda modern ve gosterigli isletme yapilarinin fiyat
politikasina ne sekilde yansidigi ve hizmetin fiyati nasil karsiladigi da insanlar tarafindan

merak edilen unsurlardan bir tanesidir.

Aciklanan nedenler 15181nda arastirmanin uygulama alani olarak havalimanlar igerisinde
biiyiik dneme sahip olan Istanbul Havalimani’nda hizmet veren yiyecek i¢ecek isletmeleri
secilmistir. Calismanin daha o6zele indirgenmesi adina calisma yalmzca Istanbul
Havalimani1 i¢ hatlar gidis yoniinde bulunan yiyecek icecek isletmelerinde
gerceklesmistir. Bu zamana kadar hizmet kalitesi ad1 altinda Istanbul Havaliman ile ilgili
herhangi bir calisma bulunmamasi sebebi de ¢alisma alani olarak Istanbul Havalimani
secilmesini giiclii kilmistir. Hazirlanan bu arastirmanin 6nemini ulusal anlamda

saglayacag katki olusturmaktadir. ilgili yazinda bu zamana kadar yapilan ¢alismalar



incelendiginde istanbul Havalimani ile ilgili herhangi bir calismanin olmadig sonucuna
ulagilmistir. Buna istinaden olusturulan bu arastirma, Tiirkiye’de hazirlanmis olan
havalimanlarindaki yiyecek igecek isletmeleriyle ilgili ¢aligmalara katki saglayacaktir.
Aym zamanda Istanbul Havalimani’nda bulunan yiyecek igecek isletmeleri tarafindan

sunulan hizmetin kalitesi hakkinda detayl bilgiye ulasilacaktir.

Calismanin temel amaci, Istanbul Havalimani’nda faaliyet gosteren yiyecek igecek
isletmelerinin algilanan hizmet kalitesini belirlemektir. Bu ama¢ dogrultusunda yiyecek
icecek isletmeleri ve hizmet kalitesi ile ilgili yazin aragtirmasi yapilmis ve calismaya
eklenmistir. Tezin amacina uygun 6l¢ek bulunarak yiyecek icecek igletmelerinden hizmet

alan yolculara sunulmustur.

1.2.Tezin Yontemi

Hizmet sektoriiniin ekonomik payinin artmasi sektordeki talep diizeyinin de artmasina
neden olmaktadir. Artan talep ile isletmeler arasindaki rekabet de hizla artig gostermeye
baglamigtir. Bundan dolayr miisteri goziinden isletmeleri anlamak ve hizmet kalitesini
dlemek amaciyla bircok hizmet kalitesi dlgiim araci gelistirilmistir. Olgiim araglar:
arasinda en yaygin olarak kullanilan 6lgek ise Servqual dlcegi olarak vurgulanmaktadir
(Sarusik ve Dikkaya, 2015, s.38). Hizmetin dayaniksiz, soyut ve degisken olmasindan
dolay1 hizmetin kalitesinin dl¢iilmesi oldukca zordur. Kalitenin kisiden kisiye degigsmesi
hizmet kalitesi Ol¢limiinii zaman ve maddi acidan zorlamaktadir. Bundan dolay1

SERVQUAL ve benzeri bir¢ok dlgek gelistirilmistir (Yilmaz ve dig, 2007, s.300).

Arastirma sorularinda yer alan likert 6lgekli sorularin biiyiik cogunlugu Servqual 6lgegine
ait olan alg1 dl¢egi ile olusturulmustur. Anket uygulama alani, yeni olmasi ve daha dnce
sosyal bilimler alaninda adina herhangi bir ¢alisma olmamasi dolayisiyla Istanbul
Havalimani secilmistir. Havalimanindaki ¢ogu yiyecek icecek isletmesinin yer aldigi
alanin bilet kontroliinden sonra olmas1 sebebiyle Istanbul Havalimani1 yénetiminden izin
alinmasi zorunlu hale gelmistir. Gerekli bagvurular sonucunda yénetim ekibine ulasilmig
ve izin istenmistir. Yonetim tarafindan verilen izinin alan kisitlamasi nedeniyle ¢aligma
yalmzca i¢ hatlar gidis yoniinde gerceklestirilmistir. Calisma IGA (Istanbul Grand
Airport) yonetimi tarafindan 02/08/2019-10/08/2019 tarih aralig1 olarak belirlenmistir.
Izin kart1 siiresinin kisith olmasi sebebiyle ankette SERVQUAL 6lgeginin yalmzca algi



Olcegi kullanilmis ve anket verilerinin daha net anlasilabilmesi igin hipotezler

olusturulmustur.

Arastirma sorularinda yalnizca algi 6l¢egi kullanilmamis farkli ¢aligmalarda bulunan
sorular da eklenmistir. Anketin cogunlugunu kapali uclu anket sorular1 olusturmaktadir.
Arastirmada olusturulan 6nermelere Smartpls programi kullanilarak dogrulayici faktor
analizi uygulanmigtir. Faktor analizi sonucunda oOl¢ek sorulart bes bashik altinda
toplanmistir. Daha sonrasinda ayni program iizerinden dl¢egin giivenilirligi ve gegerliligi
Olciilmiis olup elde edilen sonuglara istinaden oranlar istenilen diizeyde g¢ikmuistir.
Calisma sorularinin analizinde bir¢ok analiz yontemi kullanilmis ve bu analizler SPSS

programi yardimiyla ¢oziimlenmistir.

1.3. Tez icerigi

Hazirlanmis olan g¢alisma 7 boliimden olusmaktadir. Genel hatlartyla bakildiginda
calismanin 2 kisim altinda toplandig1 sdylenebilir. Birinci kisimda yani ilk 4 bdliimde
caligmanin literatiir kismina yer verilirken ikinci kisim olan son 3 bdliimde ¢alismanin

metodolojisi, bulgular1 ve sonug-6neri kismina yer verilmistir.

Calismanin birinci boliimiinde ¢alisma ile ilgili genel bilgi akisi saglanmstir. ikinci
bolimde yiyecek icecek isletmelerine ait yazin taramasi yapilmistir. Yiyecek icecek
endiistrisi gelisim siirecinden baslayarak tanimi, 6nemi, ozellikleri ve siiflandirilmasi
detayli bir sekilde incelenmistir. Ugiincii boliimde hizmet kalitesi detayli olarak
yazilmistir. Ik olarak hizmet kavrami ele almmus olup ardindan kalite kavrami
incelenmistir. Son kisimda da hizmet kalitesi ve hizmet kalite 6l¢timlerine deginilmistir.
Son olarak yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesi konusu ele alinmis olup yazin
kismina son verilmistir. Caligmanin ikinci kismi olarak adlandirilan boliimiinde ise
aragtirmanin metoduyla beraber aragtirma amaci, modeli, hipotezleri, uygulama alan1 ve
veri toplama stiregleri incelenmistir. Daha sonraki boliimlerde ise arastirma bulgulari,

sonug ve Oneri kisimlar1 detayli olarak yazilmigtir.



BOLUM 2. YIYECEK ICECEK ISLETMELERI

Calismanin bu kisminda yiyecek igecek isletmeleri ile ilgili literatiir taramas1 yapilmigtir.
Ik etapta konunun tarihi arastirilmis sonrasinda 6nemi ve 6zellikleri incelenmistir. Son

olarak da yiyecek igecek igletmelerinin siniflandirilmasina yer verilmistir

2.1 Yiyecek I¢cecek Endiistrisinin Gelisim Siireci

Yeme i¢gme olgusu insanlik tarihi ile baslayarak bu zamana kadar degisim gostermistir.
Daha oOnceleri tirettigini tiikketen toplumlardan s6z edilirken simdilerde ise {iretileni
tiiketen toplumlardan bahsedilmektedir. Ekonomik gelismeler ve bunun yaninda yasam
tarzlarinin degisimi, kadinlarin ¢alisma hayatlarinda etkin rol oynamalar1 ve yorucu is
giinleri sonunda dinlenme veya keyifli zaman gegirme istekleri insanlarin yeme i¢me
aliskanliklarin1 degistirmistir. Bu degisimle beraber insanlar yiyecek igecek igletmelerine
yonelmislerdir (Ozaslan ve Uygur, 2014, 5.70). Yiyecek igecek isletmeleri teknik
donanimi, konforu ve bakim durumu gibi sosyal degerleri ile insanlarin beslenme

ihtiyaclarimi1 karsilamayr benimseyen ekonomik ve sosyal durumlari kapsayan

isletmelerdir (Kogak, 2016, s.1).

Yiyecek ve igecek kiiltiiriine uygarliklar bazinda bakildiginda bircok kaynak
bulunmaktadir. Bu durum da mutfak kiiltiiriiniin en eski olarak bilinen uygarliklardan
Mezopotamya, Hitit ve Cin ile gelistigi sdylenebilmektedir (Demirkol, 2015, s.165).
Diinyada ilk agilan yiyecek-igcecek isletmesinin 11.yiizyilda Cin’de a¢ildig1 ve modern
anlamdaki restoranlarin atasi oldugu diistiniilmektedir. Fakat Sel¢uklu ddéneminde
bulunan kervansaraylarin da yiyecek hizmeti sunmasindan dolay1 ilk yiyecek-icecek
isletmesi olma olasiliginin yiiksek oldugu belirtilmektedir (Kiling ve Senol, 2010, s.3).
Modern Tiirk Mutfagiin ¢esitliligini dolusturan énemli etken de Osmanl ve Selguklu
devletlerinin bir¢cok dini ve etnik 6geleri blinyesinde barindirmis olmasidir (Demirgiil,

2018, 5.106). Osmanli Imparatorlugu’nun gelismesiyle birlikte Tiirk mutfag: da gelisme



gostermeye baslamistir. Yemek ¢esitleri 15. yy.’da sade ve az; 16. yy.’da da ise bol ve
gorkemli bir hal almigtir. 17. ve 18. ylizyillarda da diizen ayn1 sekilde devam etmis fakat

sonrasinda diger yillara gore fakirlesme siireci yasanmistir (Gtiler, 2010, s.25).

Gilinlimiizdeki yiyecek-igecek isletmeleri olusmadan 6nce tavernalar ve hanlardan sonra
Paris’de kafeler acilmaya baslanmis ve ilk kafe Marseille’de 1671 yilinda acilmistir.
Fransiz Ihtilali sonrasinda kafelerde yemek hizmetleri de eklenmis ve giiniimiiz
restoranina yakin hizmet vermeye baslanmistir (Geng, 2014, s.5). Boulanger’in 1975
yilinda kurdugu ilk restorandan bugiine, yiyecek igecek isletmelerinde hizli biiyiimeler
meydana gelmistir. Ozellikle ikinci diinya savasindan sonra gelismeler artis gostermistir
(Denizer, 2002, s.318). Yiyecek igecek isletmeleri artik yalnizca yol giizergahlarinda
seyahat edenlerin ihtiyaglarini karsilama amacindan siyrilmis olup bu ihtiyactaki herkese

hitap edecek konuma gelmistir (Benli, 2019, s.4).

Bigici (2008, s. 21), yiyecek icecek isletmelerinin gelisme nedenlerini sdyle
aciklamaktadir: (1) Bos zamanlarin artmasi, (2) harcanabilir gelirin artmasi, (3) yiyecek
icecek isletmelerinin sayisinin  artmasi, (4) disarida  yeme-igme ihtiyacinin
karsilanmasinin sosyal boyutu, (5) yasam tarzinin farklilagsmasi ve tiiketici demografik
ozelliklerinin degismesi ve (6) seyahat eden insanlarin artmasidir. Bu nedenlere ek olarak

Demirkol (2015, s. 166) duygusal gereklikleri de gelisme nedenlerine eklemistir.

2.2 Yiyecek I¢ecek isletmelerinin Tanim ve Onemi

Insanoglunun varolusuyla meydana gelen yeme-igme faaliyeti, temel gereksinim
olmasinin yani sira, hizla gelisen teknolojinin sagladigi olanaklarla gelisme siirecine
girmistir (Sarusik, 1998). Yiyecek-igcecek isletmeleri; insanlarin kendi konutlar1 disinda
degisik nedenlerle yaptiklar1 gegici seyahatlerde ve konaklamalarda yeme-igme gibi en
zaruri ihtiyaclarmin giderilmesi maksadiyla mal ve hizmet iireten isletmeler olarak
tammlanabilir (Bucak ve Ozkaya, 2014, s.169). Yiyecek-igecek isletmeleri, temelde
insanlarin yeme-i¢gme ihtiyaglarini karsilamay1 ve bununla birlikte insanlarin hos vakit
gecirmesini ve kaliteli hizmet almalarin1 hedeflemektedir. Yiyecek icecek isletmeleri
bagimsiz isletmeler olabilecekleri gibi, otellerin bir departmani olarak da
calisabilmektedir (Kiling ve Senol, 2010). Kocak (2004), yiyecek igecek isletmelerini;

yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim durumu gibi maddesel, sosyal degeri ve



personel hizmet kalitesi gibi niteliksel elemanlar: ile, kisilerin beslenme ihtiyaglarini
kargilamay1r meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis

isletmeler sekinde tanimlamaktadir.

Gida endiistrisi yillarca gelismis, tiiketicilerin tek ve ihtiyaclarini kargilamak iizere
duruma adapte olmustur. Nihai tiiketicilere ulasana kadar, diinyanin her yerinde gida
riinlerinin islenmesi, hammadde hasadi, islenme ve dagitimini iceren karmasik bir
faaliyetler sistemi ile karakterize edilmektedir (Molina ve dig, 2019, s.47). Yeni trendler
yiyecek icecek igletmelerinin {iretim sistemlerinde iyilestirmeyi ve degiskenligi siirekli
kilmaktadir. Giiniimiiziin rekabetci is ortaminda, bireysellestirilmis iiriinlere olan talepte
ve Ozellikle de gelistirme ve iiretim siireclerinde belirginlesen degerin maksimize

edilmesi i¢in daha fazla caba sarf edilmektedir (Ichsan ve dig, 2019, s.1).

Hizmet sektorii kapsaminda yer alan yiyecek icecek igletmeleri giin gectikce artig
gostermektedir. Artan isletme sayilar1 beraberinde rekabeti de getirmektedir. Meydana
gelen rekabetten basarili ¢ikabilmek adina isletmelerin tiriinlerinin kalitesini, miktarini ve
cesidini arttirmasi, aynt zamanda miisteri beklenti ve isteklerine de 6nem vermeleri
gerekmektedir (Dilek ve dig, 2017, s.112). Miisteriler hizmet aldiklar isletmelerden
yenilik beklemektedirler. Bu baglamda bulunan yiyecek icecek hizmeti veren isletmeler
yenilik caligmalarina dis goriiniisiinden baslayarak mutfaga kadar devam ettirmektedir

(Y1lmaz, 2018, s.125).

Ozgiinliik, miisterilerin restoran deneyimini artirabilecek bir kategori olarak
belirlenmistir. Ttketiciler, restoranin kalitesini kontrol ettikten sonra restoranin yapisal
Ozglinliigiine gore yiiksek puanlar verebilmektedirler (Go ve Vrie, 2017, s.1008). Cok
yonlli ve son derece 6znel hizmet ortamlar1 olan restoranlarda, miisteri deneyimlerinin
ozellikleri ve sonuglarinin incelenmesi gerekmektedir. Porsiyon biiyiikligi ve gida
kalitesi, personelin hizmet kalitesi ve lokasyonun yani sira diger sosyal ipuclar1 da
restoran deneyiminin miisteri algilarin1 sekillendiren belirgin 6zellikler arasinda yer

almaktadir (Yrjod ve dig, 2019, s.100).

Yiyecek icecek kiiltiirii i¢ ve dis turizmin vazgeg¢ilmez unsurlarindan bir tanesidir. Turizm
acisindan, yoresel yemek ve 6zgiin lezzetler yiyecek igecek kiiltiirii adina biiyiik 6nem
tasimaktadir (Bucak ve Turan, 2016, s.212). Son zamanlarda artan turizm hareketleri

insanlarin yeni yerler gorme isteklerini arttirirken ayni zamanda seyahat edilen



destinasyonun da yemek kiiltlirlinii tatmaya itmektedir. Bu kitle, seyahatleri sirasinda
kendilerine uygun bulduklar1 yiyecek igecek isletmelerini secerek ihtiyaglarini

gidermektedir (Bucak ve Yigit, 2018).

Diger yandan yiyecek i¢cecek departmani, tam hizmetli otellerde en hizli biiyliyen gelir
boliimleri’nden biridir. Yiyecek igecek departmanlari, yillik yiizde 6,3’liik biiylime
oranlar1 15181nda oteller i¢in kazancl bir gelir kaynagi haline gelmistir (Adler ve Chienm,
2004, s.119). Yiyecek icecek departmani, otel miisterilerinin ve bazen de otel miisterisi
olmayan miisterilerin ihtiyaclarini yerine getiren bir boliim olmakla beraber otelin en ok

gelir getiren boliimiidiir (Giillii ve Yaman, 2018, 5.595).

Turizmin en 6nemli deneyimleri arasinda yiyecek i¢ecek deneyimi yer almaktadir. Bu
deneyim bazi1 durumlarda ¢ekim yerinin ¢ekici unsuru olurken bazen de itici unsura
doniigebilir. Olusan ¢ekici unsurlar destinasyonun ekonomisine katki saglamaktadir.
Clinkii turistlerin genel harcamalarinin {igte birlik kismini yiyecek igcecek deneyimleri
olusturmaktadir (Rizaoglu ve dig, 2013, s.670). Turizm endiistrisinin yapisal 6zelligi ve
mevsim sartlarindan dolay1 bir¢ok konaklama ve yiyecek-igcecek isletmesi yil boyunca
faaliyette bulunmakta, bu igletmeler haftanin 7 (yedi) giinii acik oldugu ve yilin belli
donemlerinde yiiksek doluluk oranina ulagsmaktadir (Cavus & Kurar, 2015, s.148).

Yiyecek isletmeleri sundugu hizmete uygun bir sekilde biitiin bir pazari belirledikten
sonra, kendisi i¢in en uygun bir bolimii kendisine hedef pazar olarak se¢cmektedir.
Boylece yiyecek-icecek isletmeleri, hedef aldigi belirli yas grubuna en iyi hizmeti
verebilmek icin ¢caba gdsterecektir (Binbasioglu ve Tiirk, 2018, s.222). Siirekli degisiklik
gosteren tiiketici istek ve beklentilerini karsilayan hizmet sunmak yiyecek igecek
isletmeleri i¢in oldukca 6nemli unsurdur. Bu degisiklikler karsisinda isletmenin siirekli

olarak kendisini gelistirmesi ve yeni yontemler bulmasi gerekmektedir (Uzun, 2019, s.9).

Ek olarak gelecekteki yiyecek-igecek talebinin 2050’ye kadar %110 oraninda artacagi,
artan kiiresel tarim tiriinleri ticaret de dahil olmak iizere daha fazla is yaratacagi tahmin

edilmektedir (Saunders-Hogberg ve Weber, 2018, 5.963).

Yiyecek icecek boliimiiniin yonetimi, konaklama endiistrisinde en teknik ve karmagik
olarak tanimlanan bolimlerden biridir. Yiyecek igecek yoOnetimini nispeten daha
karmagik hale getiren belirli dis ve i¢ spesifik faktorlerde kaynaklanmaktadir. Sekil

2.1.’de goriildiigli tizere mutfak, personel ve kontrol i¢ faktorleri olustururken, dis



faktorler politik, ekonomik, sosyal ve teknik faktorlerden etkilenmektedir (Davis ve dig,
2008, s.21-22).

Yiyecek icecek Yénetimi

i¢c Faktorler Dis Faktorler
i | 1

[Mutfak [Personel [ Kontrol [ Politik [Ekonomik

[ Sosyal [ Teknik

Sekil 2. 1: Yiyecek icecek yonetimi spesifik faktorler (Davis ve dig, 2008, s. 22).
2.3 Yiyecek icecek Isletmelerinin Ozellikleri

Yiyecek igecek isletmeleri, diger sektorlere nazaran farkli 6zelliklere sahiptir. Emek
yogun olmasina ek olarak malzeme ihtiyact coktur ve yapisal olarak farklilik
gostermektedir (Paca, 2019, s.6). Isletmeler temel olarak hizmet iiretimi saglamaktadir.
Ayrica somut {iriin iireten isletmeler hem hizmet isletmesi hem de iiretim isletmesi
ozelligine sahiptir (Ertas, 2019, s.3). Yiyecek icecek isletmeleri, tadi iyilestirmek veya
maliyetleri azaltmak i¢in iriinlerinin tariflerini veya bilesimini diizenli olarak
degistirmekte veya yeniden diizenlemektedir. Bununla birlikte, yiyecek igecek
diriinlerinin saglik profilini iyilestirmeyi amaglayan reformlar son zamanlarda bir halk
saghgr yaklasimi olarak one c¢ikmistir (Scott ve dig, 2017, s. 37). Yiyecek-igecek
isletmeleri ayn1 zamanda gida giivenligine de 6nem gostermelidir. Gida giivenligi, gida
ve icecek treticileri ve gida giivenligi diizenleyici otoriteler i¢in pazarlik konusu olmayan
bir oncelik olmalidir (Chen ve dig, 2015, s.569). Mutfak tiretimi personeli belirli bir
yemek donemi i¢in envantere ihtiya¢ duymaktadir. Bu envanter 6geleri depodan alinir ve
yiyecek igecek iretim alanlarina yerlestirilir. Hem yiyecek hem de igecek liretim
stirecinde, iirtinlerin depolama alan1 kontrol siirecinin kritik bir pargasidir (Dopson ve dig,

2008, s.176).



Yiyecek icecek isletmelerinin 6zellikleri asagida siralanmaktadir (Zarig, 2019, s.53-54;
Sancak, 2019, s.6; Ertas, 2019, s.3; Yaris, 2018, s.10; Tasdagitici, 2016, s.12; Bozdogan,
2012, s.74):

Malzeme ve emek yogun isletmelerdir.

Girisimcilige tesvik etmektedir.

Ulke ekonomisine biiyiik katki saglamaktadur.

Monii planlamast oldukca 6nemlidir.

Rekabet ortamu yiiksektir.

Farkli miisteri kategorilerine sahiptir.

Sunulan {iriin ¢esitliligi fazladir.

Sunulan {irtinler kolayca ikame edilebilmektedir.

Uretilen iiriinler birbirleriyle bagimsiz olabilmektedirler.

Uretim ve tiiketim ayn1 zamanda gergeklesmektedir.
Kullanilmamis hizmet depolanamamakta ve iade edilememektedir.
Talebi 6nceden saptamak zordur ve trendlerden hizl etkilenmektedir.

Calisan personel, hizmet kalitesini birebir etkilemektedir.

2.4 Yiyecek I¢ecek Isletmelerinin Simflandirilmasi

Yiyecek-icecek isletmeleri, konaklama isletmeleri biinyesinde ve turizm pazarinda

bagimsiz olarak faaliyet gdsteren onemli bir turizm igletmeleridir (Denizer, 2012, s.4).

Yiyecek-icecek isletmelerini hukuki, miilki ve ticari a¢idan siniflandirmak miimkiindiir

(Sekil 2.2).
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Siniflandirilmasi

e

Yiyecek-icecek Isletmelerinin

1
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. Sahip Olduklar1 .. Ticari
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\ \ \

Eglence
Yerleri

Sekil 2. 2 : Yiyecek-igecek isletmelerinin siniflandirilmasi (Demirkol, 2015, s,174).

Yiyecek icecek sektoriiniin ortaya ¢ikmasi 17.yiizyilla dayanmaktadir. O yillardan
giiniimiize kadar olan zaman diliminde yiyecek igecek isletmeleri bir sektor haline gelmis
ve evden uzakta hizmet saglayan, cesitli birimlerden meydana gelen heterojen pazar
konumuna ulasmistir (Bengiil ve Giiven, 2018, s.376). Yiyecek-icecek isletmelerinin
hukuksal smiflamasi1 2634 sayili Turizmi Tesvik Yasasi’na dayali olarak ¢ikarilan ve
21.06.2005 tarihinde yiiriirliige giren Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine iliskin Yonetmelik hiikiimlerine gére yiyecek-igecek tesisleri lokantalar,
kafeteryalar ve eglence yerleri olmak {izere ii¢ gruba ayrilmaktadir (Demirkol, 2015,

5.168).

2.4.1 Hukuki Yapilarina Gore Yiyecek Icecek isletmeleri

Yiyecek igecek sektoriiniin ortaya ¢ikmasi 17.ylizyilla dayanmaktadir. O yillardan
giiniimiize kadar olan zaman diliminde yiyecek i¢ecek isletmeleri bir sektor haline gelmis
ve evden uzakta hizmet saglayan, cesitli birimlerden meydana gelen heterojen pazar
konumuna ulasmistir (Bengiil ve Giiven, 2018, s.376). Yiyecek-icecek isletmelerinin
hukuksal smiflamas1 2634 sayili Turizmi Tesvik Yasasi’na dayali olarak ¢ikarilan ve
21.06.2005 tarihinde yiiriirliige giren Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve

Niteliklerine iliskin Yonetmelik hiikiimlerine gére yiyecek-igecek tesisleri lokantalar,
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kafeteryalar ve eglence yerleri olmak {izere ii¢ gruba ayrilmaktadir (Demirkol, 2015,

5.168).

24.1.1 Lokantalar

Restoranlar 1993 tarihli Turizm, Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yénetmeligi’nin 121.
Maddesi’nde ve 2000 yili Turizm Tesisleri Yonetmeligi’nin 26.Maddesi’nde; tabldot,
alakart veya 6zel yemek ve bu yemeklere uygun servisler ile, yeme-i¢gme ihtiyaglarini
karsilayan tesisler olarak tanimlanmistir (Y1lmaz, 2016, s.10). Restoranlarin ortaya ¢ikist
1600°1i yillarda Fransa’da ilk agilan kafelere kadar dayanmaktadir. Fransa’da agilan bu
kafelerde ilk olarak sarap, kahve ve kakao gibi igeceklerin servisi yapilmaya baslanmistir.
Daha sonrasinda ise asillerin igeceklerini icerken giinlilk haberleri aldiklari,

dedikodularin1 ve yorumlarini yaptiklart mekanlar haline gelmistir (Dinger, 2016, s.15).

Turizm Bakanlig1, yonetmelikte lokantalar tigiincii sinif, ikinci sinif, birinci sinif ve liiks
lokantalar olarak dort smifta belgelendirmistir. Fakat en son cikarttigi yonetmelik
kurallarina gore tgilincli smif, ikinci smif ve birinci smif olarak tii¢ sinifta
belgelendirmistir (Denizer, 2002, s.7). ikinci sinif restoranlarin en az 50 kisilik yemek
salonu kapasitesi, birinci sinif restoranlarin ise en az 150 kisilik salon kapasitesi vardir

(Yildiz, 2010, s.32).

2.4.1.2  Kafeteryalar

Kafeteryalar, ziyaretgilerin dinlenebilecegi, degisik yiyecek ve i¢ecek malzemelerinin
bulundugu, giizel goriis noktalarna yerlestirilmis birimler olarak diisiintilmiistiir
(Ozyavuz ve Korkut, 2008, s.304). Kafeteryalar, siiratli, temiz ve kaliteli yeme-igme
hizmetinin garson servisi olmadan miisteriye sunuldugu, en az elli kisilik tesislerdir
(Aykol, 2014, s.10). Bunlara ek olarak kafeteryalar asagidaki nitelikleri tasimaktadir
(Yavuz, 2007, s.199-200; Demirkol, 2015, s.169):

¢ Tiim mekanin uygun malzeme ile dekore edilerek aydinlatilmasi

¢ Kisi bagina 1.2 metrekare olacak sekilde olusturulmus yemek salonu
e Kadin ve erkek i¢in bulunan ayri1 miisteri tuvaletleri

e Calisanlar i¢in soyunma odalari ile lavabo, dus ve tuvalet

e Malzeme depolar1
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¢ Yiyecek ve iceceklerin teshir edilebilmesi i¢in servis bankosu
e Servis bankosu ve mutfak farkli katlarda ise servis merdiveni
e ihtiyaca uygun pisirme donanimi

e idare odasi

Kafeteryalarin sahip oldugu mekansal i¢ ve dis goOriinlisi isletmenin akigini
etkilemektedir. Oturma alanlarinin diizeni, konforu, tiiketicide hissettirdigi mutluluk
diizeyi mekanin tekrar ziyaret edilmesi {izerinde olumlu etkilere sahiptir. Bunun igin
isletmelerin tiim bu unsurlart g6z Onilinde bulundurmasi gerekmektedir (Polat ve

Akyildiz, 2019, 5.382).

2.4.1.3 Eglence Yerleri

1993 tarihli Turizm, Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yénetmeligi ve 2000 yili Turizm
Tesisleri Yonetmeligi’nin 28.Maddesi’ne gore; ‘4 ve 5 yildizli oteller, tatil kdyleri ile tatil
merkezleri biinyesinde faaliyet gdsteren, miisterilerin ilk olarak eglence ihtiyaglarini
kargilamak olan ve bunlara ek olarak yiyecek i¢ecek servisi de yapilabilen isletmelerdir’
olarak ifade edilmektedir (Yilmaz, 2016, s.11). Turizm kentlerinin biinyesinde
isletmeciligi slirdiiren eglence merkezleri, kisi basina en az 1.2 metrekare yer diigmesi

sart1 ile belgelendirilmektedirler (Sahin ve Unal, 2016).

Eglence hizmetleri, turizm tiikketiminde istek ve davraniglarin siirdiiriilmesi ve
arttirtlmasinin nasil saglanabilecegini gostermesi agisindan, turistlerin ihtiyaglart i¢in
yapi tasidir. Turizm Yatirim ve Isletmeleri Yonetmeligi’ne gore eglence isletmeleri; dort
ve bes yildizl oteller, tatil koyleri ve tatil merkezleri i¢in faaliyet gosteren, miisterilerin
eglence sonra da yiyecek ihtiyaglarini karsilayan isletmeler olarak tanimlanmaktadir
(Karaman ve Sayin, 2015, s.12). Bireylerin seyahat ve turizm kararlarini etkileyen ya da
yasam boyu seyahat modelleri gelistirdigi seyahat kariyerleri oldugu varsayildiginda,
oyun eglence merkezlerinin seyahat destinasyonlari olarak popiilerligi gelecekte de
devam edecektir. Bu deneyim olumlu olarak yorumlanmaktadir. Bu nedenle, oyun
olanaklar1 sadece yeni ziyaretgiler ¢ekmeye devam etmemeli, ayni zamanda yeni

kullanicilar i¢in olumlu deneyimler siirdiirmelidir (Shield, 2009, s.77).

Eglence merkezleri asagidaki asgari nitelikleri tagimaktadir (Demirkol, 2015, s.169):
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e @iris holi

e Canli miizik yapilmas1 halinde orkestra yeri ve dans pisti

e Havalandirma ve klima sistemine sahip salon

e Kadin ve erkekler i¢in girigleri ayr1 tuvalet hizmeti

e Yiyecek ve iceceklerin konulacagi depo

e Bulasik yikama alanm

e (Cay, kahve pisirme alanin1 kapsayan salon diginda yiyecek-i¢ecek hazirlama alani

e Salona giris kapisi disinda acil durumlar i¢in ikinci bir ¢ikis kapisi

e Konaklama alanlarinin meydana gelebilecek herhangi bir giiriiltiiden rahatsiz

olmamalari i¢in gerekli dnlemler.

2.4.2 Sahip Olduklar1 Belgeye Gore Yiyecek Icecek Isletmeleri

Yiyecek igecek isletmeleri sahip olduklari belgeye gore ikiye ayrilmaktadir. Bu
isletmeler; turizm isletme belgeli yiyecek icecek isletmeleri ve belediye belgeli yiyecek

icecek isletmeleridir. Isletmelerin detayl anlatimlar1 asagidaki gibidir.

24.2.1 Turizm isletme belgeli yiyecek i¢cecek isletmeleri

Turizm isletme belgesi, turizm sektdriinde faaliyet gdsteren turizm isletmelerine Bakanlik
tarafindan verilen belgedir. Bagka bir tanimla ise; turizm sektoriinde faaliyet gostermekte
olan isletmelere 2634 sayili Turizm Tesvik Yasasi’na bagl olarak Turizm Yatirim ve
Isletmeleri Yonetmeligi ile Yat Yonetmeligi cercevesinde verilen bir belgedir (Demirkol,
2015, s.170). Yonetmelikte bulunan 26.madde geregince isletmelerin siniflandirilmasina
ait bilgiler yer almaktadir. Buna gore; yiyecek icecek isletmelerinin dekorasyonu, hizmet
standartlar1, yemek kalitesi ve lezzeti biiyilk 6nem kazanmaktadir. Yonetmelige gore;
birinci sinif isletmelerin kapasitesinin asgari diizeyi yiiz elli kisiyken ikinci sinif
lokantalarin asgari kapasitesi elli kisidir (Tasdagitici, 2016, s.37). Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 verilerine gore Tiirkiye de bulunan turizm isletme belgeli 4109 isletme
bulunmaktadir. Veri listesine gore en ¢ok isletmeye sahip ilk ii¢ sehir ise sirasiyla;

Antalya, Istanbul ve Mugla’dir (Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, 2019).
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2.4.2.1 Belediye belgeli yiyecek icecek isletmeleri

Kurulusu sirasinda gerekli izinlerin, bagli olduklar1 belediyelerden alindigi ve yine
belediyeler tarafindan denetimlerinin ve smiflandiriimasinin yapildigi isletmelerdir
(Yavuz, 2007, s.28). Liiks, birinci, ikinci, liglincli ve dordiincii siif isletmeler olarak bes
sinifta ele alinmaktadir. Ilgili meslek odas1 veya dernekler tarafindan fiyat, temizlik ve
kalite kontrolleri yapilmaktadir (Yildiz, 2010, s.26-27). Belediye belgeli yiyecek icecek
isletmeleri sithhi miiessese kosullarinin saglanmasi sarti aranmaktadir. Sthhi miiessese
kavrami; ¢evresinde bulunanlara fiziksel, ruhsal ve sosyal yonlerden zarar vermeyen
isletmelerdir. Bu tanima istinaden isletmelerde herhangi bir uzaklik kosulu olmadan
insanlardan ve insanlarin yasadiklari yerlerden uzak olma kosulu aranmamaktadir
(Yildiz, 2010, s.33). Demirkol’un tanimina gore (2015); isletme belgesi, agilmak istenen
isletme tiiriine gore Olgiitleri isletmenin bagli oldugu belediye tarafindan belirlenen ve

yine ilgili belediye tarafindan verilen belgedir.

2.4.1 Ticari Yiyecek Icecek isletmeleri

Yiyecek icecek isinde kontrol, yoneticilerin bir isletmenin belirlenmis hedeflerine
ulagsmas1 icin insanlarin eylemlerini yonlendirmek, diizenlemek ve kisitlamak ig¢in
kullanilan siiregtir. Muhtemelen tiim 6zel isletmeler i¢in en yaygin hedef finansal bir
basaridir (Dittmer ve Keefe, 2009, s.41). Ticari isletmeler; yiyecek i¢cecek hizmeti sunan,
konuklarmin isteklerini yerine getiren ve hedefledigi kar marjina ulasan isletmeler olarak
nitelendirilmektedir. Farkli bircok ticari isletme olagandan farklt menii ve servis
uygulamalari, mutfak ve restoran diizenlemeleri yapilabilmektedir (Dogan ve dig, 2010,

5.242).

Bunlara ek olarak, ¢agdas yasam kosullar1 sonucunda disarida yemek yeme kavrami
onemli bir hal almis ve ticari amagli yemek hizmeti sunan mekanlarin sayisi artmaistir.
Tiiketiciler i¢in se¢im yapmak olduk¢a zorlagsmakta ve sonug olarak da yogun gorsel
mesajlar icinde ayrisan mekanlar1 se¢mektedirler. Bundan dolay1r yiyecek-igecek
isletmelerinin 6zgiin kimlik unsuru olarak tasarlanmasi onemli bir hale gelmistir

(Ozdemir, 2020, 5.43).

Ticari amaca sahip yiyecek icecek isletmeleri kendi aralarinda sunulan hizmete gore

smiflara ayrilmaktadir. Clinkii ¢ogu yiyecek icecek isletmesi pazarin tiimiine hitap
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ederken, baz1 isletmeler simirli veya belli gruplardan olusan pazarlara hitap etmektedir
(Bigici, 2008, s.29). Yilmaz (2016), ticari yiyecek-icecek isletmelerini ili¢ grupta
toplamistir. Bu yapilanmalar; (a) bagimsiz yiyecek-igecek isletmeleri, (b)zincir yiyecek
icecek isletmeleri, (c) esas faaliyet alani yiyecek icecek hizmeti olmayan zincir

isletmelerdir.

2.43.1  Smrh pazara yonelik ticari amach yiyecek icecek isletmeleri

Yiyecek-igcecek sektoriindeki isletmelerin tamami tiim pazara hitap etmemektedir. Bunun
sebebi isletmeler bulunduklar1 yerlere gore ya da hizmet sekillerine gore gruplara
ayrilabilmesidir. Ulasima yonelik yiyecek-icecek isletmelerine bakildiginda hangi
ulastirma tiiriinde faaliyet gosterdikleri farklilk olusturmaktadir. Ornegin, otobiis
terminallerinde bulunan yiyecek icecek isletmeleriyle havalimanlarinda bulunan yiyecek
icecek isletmeleri biiyiik farklilik gostermektedir (Bucak, 2012, s.14). Toplu yemek
iiretimi yapan isletmeler ve catering firmalar1 da endiistriyel yiyecek igecek isletmeleri
olarak bu grup i¢inde yer almaktadirlar. Bunlara ek olarak diigiin, agilis kokteylleri, is
yemekleri ve ziyafet yemekleri gibi organizasyonlar da yiyecek igecek hizmeti

sunmaktadir (Kizileli, 2018, s.25).

Siirli pazara yonelik ticari amagli yiyecek igecek isletmeleri kendi aralarinda ulagim
sektoriinde yiyecek icecek isletmeleri, kuliipler ve kurumsal endiistriyel isletmeler olmak
iizere lic gruba ayrilirlar. Ulasim sektoriinde bulunan isletmeler de kendi iclerinde
havayollari, karayollari, demiryollar1 ve denizyolu olarak gruplandirilmaktadir. Kuliipler,
siirli bir kesime hizmet eden ve {iyelik sart1 arayan isletmelerdir. Bu isletmeler yalnizca

kendi tiyelerine hizmet vermektedir (Zarig, 2019, 5.57).

2.43.2  Genel pazara sahip ticari amach yiyecek icecek isletmeleri

Genel pazara yonelik yiyecek-icecek isletmeleri otel isletmeleri bilinyesindeki yiyecek
icecek isletmeleri ve bagimsiz faaliyet gosteren isletmeler olarak iki gruba ayrilmaktadir
(Arslan, 2010, s.23). Otel isletmelerinin yiyecek icecek departmani genel olarak
restoranlar, barlar, kafeler, ziyafet salonlari, oda servisi gibi boliimlerden olugmaktadir.
Bagimsiz isletmeler ise kimsenin biinyesi altinda bulunmayan ve bagimsiz sekilde

faaliyet gosteren isletmeler olarak tanimlanmaktadir (Arslan, 2010, s.24). Genel pazara
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hitap eden yiyecek-icecek isletmelerinin gruplandirilmast genel olarak oteller,

restoranlar, fast-food restoranlar, barlar ve snack barlar seklinde siniflandirilmaktadir

(Bucak, 2012, s.15). Bu isletmelere iligkin bilgi asagida verilmektedir.

Oteller: Otel isletmeleri, konaklama imkani disinda misafirlerine yiyecek-igecek
hizmeti sunan igletmelerdir. Yiyecek-icecek gelir ve gider dengesi lizerindeki biiyiik
etkisi disinda ayn1 zamanda ¢aliganlarinin oransal biiytikliigi ile otel isletmelerinde
en Oonemli initelerden birisidir (Met ve Sarioglan, 2010, s.202). Otel isletmeleri
hizmet verecekleri miisteri hedefini belirlemeli ve hizmetlerini bu yonde
kullanmalidir. isletmeler kendi iclerinde hizmet cesitlerine gére ayrilmakta ve
boylece hizmet daha iyi bir sekilde sunulabilmektedir (Erkmen, 2015, 5.61). Yiyecek-
icecek bolimil igerisindeki bar ve servis boliimleri, konuklarla direkt temas
sagladigindan dolay1 6n plandaki boliimler, mutfak béliimii ise arka planda kalan
boliim olarak nitelendirilmektedir (Cigek ve Degirmencioglu, 2004, s.22).
Restoranlar: Restoran isletmelerinin ana goérevi insanlarin beslenme ihtiyaglarini
karsilamak olsa da diger taraftan miisterilerinin sosyallesmesini ve giizel vakit
gecirme ihtiyaclarin1 da karsilamaktadirlar (Albayrak ve Kizilirmak, 2013, s.56).
Yiyecek icecek isletmesinin restoran sayilabilmesi i¢in, miisteri i¢in hazir bulunan bir
masa ve sandalye, miisteri icin hazirlanmis ¢esitliligi olan monii ve yiyecek-
iceceklerin sunumu, 6zelliklerinin sahip olmasi gerekir (Badem ve Oztel, 2018, 5.74).
Bunlara ek olarak miisterilerin restoran se¢imlerini etkileyen faktorler belirlenmistir.
Bu faktorler; atmosfer, monii ¢esitliligi, yemeklerin kaliteleri, bolge, fiyat, servis hizi,
rahatlik, cocuk opsiyonu, isletme imaji, isletmenin ¢alisma saatleri, mal ve hizmet
kalitesi olarak siralanmaktadir (Albayrak, 2014, s.192).

Fast-Food Restoranlar: Fast-food restoranlar, Amerikan yiyecek sektoriinde
biiyliyen bir bilesendir ve 1970’lerden bu yana onemli derecede artis gostermistir
(Paeratakul, 2003, s.1332). 1980’lerden bu yana ise Tiirkiye’de biiylime gdsteren bir
sektor haline gelmistir. Bununla beraber, fast-food tliketimine olan talep artig
gostermektedir (Dedeoglu ve Kiiclikergin, 2014, s. 101). Kentlesme, teknolojinin
geligsmesi, seyahat etme, yalniz yasama ve kadinlarin is hayatindaki yeri gibi
etkenlerle insanlarin beslenme aligkanliklar1 degismis ve beslenmelerine daha az
zaman ayirir duruma gelmislerdir (Gozener ve Sayili, 2013, s.12). Fast-food

endiistrisi, tiiketicilerin hemen tiiketmesi amaci ile paketlenmis olarak restoranlarda
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tiiketicilere satilan hizli yemeklerin endiistrisi olarak tanimlanmaktadir (Korkmaz,
2005, s.23).

e Snack Barlar: Snack barlar, alkollii ve alkolsiiz iceceklerin servisine dnem verildigi
ve bunlara ek olarak miisterilerin agliklarin1 bastirmak amagli kolay hazirlanabilen
sandvig, tost, patates, hamburger gibi yiyeceklerin de servisinin yapildigi yiyecek-
icecek isletmesi tliriidiir (Kiling ve Kiling, 2018, s. 401). Snack barlar bir otel
isletmesinin biinyesinde de yer alabilir ve hizmeti hizli bir sekilde miisteriye
sunmaktadirlar (Yilmaz, 2016, s. 14).

e Barlar: Barlar alkollii ve alkolsiiz i¢ecek servilerinin yapildig: isletmeler olarak
tanimlanmaktadir. Bu isletmeler tamamlayict iirlin olarak yiyecek servisi
yapilabilmektedir. Bundan dolay1 bu yiyecek hizmetleri diger isletmelere oranla

kapsam acisindan dardir (Ozekici, 2016, 5.34).

2.4.1 Ticari olmayan yiyecek i¢cecek isletmeleri

Ticari olmayan yiyecek icecek isletmeleri, kar elde etmekten uzak olup daha ¢ok
insanlarin yiyecek i¢cecek ihtiyaglarini gidermeye odaklanarak hizmet vermektedir (Kiling
ve Cavus, 2010, s.14). Tiirksoy’a gore (2002), bu isletmelerin asil amaci uygun fiyath
yemek hizmeti sunabilmektir ve bu isletmeler ¢ogunlukla miisterilerinin isteklerine gore

menil planlamas1 yapmaktadir.

Ticari olmayan isletmeler de kendi aralarinda gruplandirilmaktadir. Bu gruplandirma
kurumsal isletmeler ve endiistriyel isletmeler olmak iizere iki baslik altinda
toplanmaktadir. Kurumsal isletmelerin asil amaci sosyal fayday:r arttirmak ve devam
ettirmektir (Bucak, 2012, s.20). Bu sebeple beslenme ve gida 6nemli bir konu durumuna
gelmigtir. Kurumsal isletmelerin yiyecek icecek boliimleri, bu boliimden yararlanacaklar
icin saglikli beslenmeden sorumludur (Dogruyol, 2014, s.40). Yani kisaca meniiler amaca
gore sekil almaktadirlar. Ornegin, okullarda sunulan yiyecek igecek hizmetlerinde
yemekler kalorili olurken hastanedeki yemekler daha hafif ve sagliklidir (Bekar, 2019,
s.16).

Endiistriyel yiyecek icecek isletmeleri, insanlarin giinliik beslenme gereksinimlerini toplu
bir sekilde karsilamaya yonelik yemek iireten isletmelerdir. Bu isletmelerin farkli yapida

miisterileri, kendilerine 6zgii yiyecek icecek hazirlama, pisirme ve iirlinii sunma sekilleri
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vardir (Ergiin ve Giil, 2010, s.128). Endiistriyel isletmeler verdikleri ana 6glin hizmetleri

disinda, isletme calisanlarinin mola zamanlarinda yararlanabilecekleri otomatik

makinalar, kafeterya ve diger destek iinitelerine de yer vermektediler (Yilmaz, 2016,

s.21). Kurumsal isletmelerin bir¢cok degisik tiirline rastlanmaktadir. Bunlar asagida

siralanmaktadir (Demirkol, 2015, s.172):

a)

b)

d)

Sanayi Isletmelerinde Yiyecek Icecek Hizmetleri: Bu isletmelerde yonetim ve
isletme calisanlarinin ¢ogu 6gle yemegi hizmeti almaktadir. Servisin hiz kazanmasi
icin self servis yontemi tercih edilir. Isletmeler verilen hizmetlerin ¢esidine gore
mutfak techizati ve ara¢ gere¢ se¢imi yapmaktadir (Demirkol, 2015, s.172).
Hastanelerde Sunulan Yiyecek I¢cecek Hizmetleri: Toplum saglig1 icin hastaneler
bliylik bir 6neme sahiptir. Hastanelerde sunulan yiyecek i¢cecek hizmetleri hastalar
tyilestirici etkiye sahiptirler ve bundan dolay1 yiyeceklerin 6zenle secilip tasarlanmasi
gerekmektedir. Ayni1 zamanda hastaneler c¢alisanlarina, hastalarina ve hasta
refakatgilerine yiyecek sunmak ile yiikiimliidiir (Tasdagitici, 2016, s.34).

Okullarda Sunulan Yiyecek Icecek Hizmetleri: Yaygi olarak kolejlerde verilen
yiyecek-icecek hizmetleri, 6grenci sayisinin ¢oklugundan ve belli bir siire i¢inde
hizmette bulunulmas1 zorunlulugundan dolay1 iyi bir organizasyon gerektirmektedir
(Y1lmaz, 2016, s.19).

Universitelerde Sunulan Yiyecek Icecek Hizmetleri: Tiim yiiksek egitim
kurumlari, akademik, idari ve teknik personelinin yani sira tam ve yar1 zamanl
ogrenciler ve ziyaretgiler icin yiyecek igecek hizmeti saglar. Universiteler 6zerk
kurumlardir ve kendi catering hizmetlerinden sorumludurlar. (Davis ve dig, 2008,
s.108). Kamusal isletme olan iiniversite yemekhaneleri 6grencilere uygun fiyatta
yiyecek icecek hizmeti vermektedir. Fakat 6grencilere verilen bu hizmetler zaman
zaman yetersiz goriilebilmektedir (Unur ve Kanca, 2013, s.7).

Diger Yiyecek Icecek Hizmetleri: Yukar1 da belirtilmis olan kurumsal isletmeler
disinda da isletmeler bulunmaktadir. Bunlar; hapishaneler, askeriyeler ve benzeri
isletmelerdir. Giiniimiizde ¢ogu kurumsal isletme, yiyecek i¢ecek hizmeti veren ticari
isletmeler ile sozlesmeler yaparak hizmetlerini siirdiirmektedirler (Yilmaz, 2016, s.

20).

19



BOLUM 3. HIZMET KALITESI

3.1 Hizmet Tanim

Hizmetin genel tanimi hizmete ait bazi 6zellikler {lizerinde durularak yapilmaktadir.
Ornegin; hizmetin soyut olma 6zelligi dikkate alinarak ‘isletmelerin tiiketicilere sunmus
oldugu soyut bir faaliyet veya hareket’ seklinde tanimlanmaktadir. Diger bir 6zelligi olan
iretimin ve tiiketimin es zamanli olmasi da hizmetin “lretiminin gerceklestigi yerde

tiiketilen bir i’ olarak tanimlanmasina neden olmustur (Eleren ve Kilig, 2009, s.93).

Hizmetin tanimina bakildiginda ¢ok genis bir agis1 oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bunun
sebebi insanlarin yasaminin her bir asamasinda dogrudan ya da dolayli yoldan hizmet
almalarindan ve hizmet ile i¢ i¢ce yagsamalarindan kaynaklanmaktadir (Aksoy ve Kogoglu,
2012, s.3). Hizmet, gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda tiiketilme yani es zamanl
iretim ve tiiketime yonelik her tiirlii etkinlik olarak tanimlanmakta ve somut olarak
Olciilememektedir (Akman ve Bektas, 2013, s.118). Yapilan aragtirmalarda hizmet
kavrami ‘Bagka bir kisi i¢in is meydana getirmek’ olarak tanimlanabilirken diger taraftan
‘Uretiminin  oldugu yerde tiiketiminin gerceklestigi sosyal bir olgu’ olarak

tanimlanmaktadir (Sevimli, 2006, s.1).

Miisteri memnuniyeti alanindaki ¢aligmalara uygun olarak, hizmet kalitesi iizerine
yapilan arastirmalarda, hizmet kalitesi algilarinin hem miisterinin hizmet kalitesi
konusundaki beklentilerine hem de sunulan hizmete dayandigi iddia edilmektedir.
Beklentiler, hizmete 6nceden maruz kalma, agizdan agiza iletisim, reklam ve fiyat gibi
piyasa sinyallerinin, firmanin kontroliinde oldugu gibi bir¢ok kaynaga dayanmaktadir

(Oliver ve Rust, 1994).

Bir hizmet, normalde, zorunlu olarak, miisteri ve servis ¢aligsanlari ile fiziksel kaynaklar
arasindaki etkilesimlerde yer alan, ancak zorunlu olmamak iizere, az ya da ¢ok maddi
olmayan nitelikte bir faaliyetler dizisidir. Miisteri sorunlarina ¢oziim olarak

sunulmaktadir (Gidhagen, 1998, s.3). Verilen bu tanimlamalar sonucunda hizmet,

20



tilketicilerin ihtiyac ve isteklerinin belirlenmis fiyatlardan satisa sunulmasi ve satilan

iriiniin somut bir {iriin olmasi olarak tanimlanabilir (Aydin ve Sayim, 2011, s.246).

3.2 Hizmetin Ozellikleri

Hizmetlerin pazarlanmasi ve yonetilebilmesi igin hizmetin 06zelliklerinin dogru
kavranmasi gerekmektedir. Isletmeler, {iriin farkliliklarinin meydana gelmesi sonucunda
farkl: stratejiler uygulamalidir (Cigek, 2019, s.23). Hizmetlerin mallardan ayrilan cesitli
karakteristik Ozellikleri bulunmaktadir. S6z konusu ozellikler; fiziksel varliginin
olmamas1 (soyutluk), liretimle tiiketimin birbirinden ayrilmaz olmasi (ayrilmazlik),
degiskenlik, heterojenlik ve dayaniksizlik olarak siralanabilir (Aksarayli ve Devebakan,

2003, 5.39).

3.2.1 Soyutluk

Hizmet rafta saklanamaz, dokunulamaz, tadilamaz ve biiytikliigii denenemez (Shostack,
1977, s.73). Hizmetin en belirgin 6zelliklerinin biri de soyut olmasidir. Sebebi ise
hizmetlerin fiziksel {riinlere kiyasla satis Oncesi elle tutulup gozle goriilememesidir
(Oncii ve dig, 2010, s.239). Hizmetin fiziki bir boyu olmamasindan dolay1 performansla

ortaya konulmasi gereken bir iirlindiir (Eleren ve Kilig, 2007, 5.240).

Soyut bir hizmet i¢in miisteriyi memnun edebilmek ve yeni miisteriler kazanabilmek icin
iletisim faaliyetlerine biiyiik rol diismektedir (Bulduklu ve Satir, 2017, s.39). Hizmetin
elle tutulamamasi gozle gorillememesi iiriin satin almadan Onceki siirecini
zorlagtirmaktadir. Bu durum sadece satin almadan Onceki asamada degil ¢ogu zaman
hizmetin satin alindiktan sonraki degerlendirme asamasinda da zorluk yaratabilmektedir
(Aksarayli ve Devebakan, 2003, s.40). Bunlara ek olarak, hizmetlerin depolanamamalari

ve teshir edilerek tanitilamamalar1 gibi zorluklar1 bulunmaktadir (Ozel, 2019, s.9).

Hizmetten alinan fayda deneyimle alakalidir. Tiiketici hizmetin faydasini ancak hizmeti
satin aldiktan sonra veya satin alma siirecinde degerlendirebilir. Gegmisteki deneyimler
tiiketicinin hizmeti satin almasinda onem arz etmektedir (Aydin ve Sayim, 2011).
Tiiketicinin almis oldugu hizmetin kalite degerlendirmesini yapmasi soyut bir siirectir ve
somut {riinlere yaptig1 kadar emin bir sekilde yorumlama yapamamaktadir. Bundan

dolayr isletmeler tiiketicilerin hizmet iizerindeki algilarini 6lgmek amaciyla yeni
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yontemler gelistirmeli ve bunlar1 uygulamalidir (Giizel ve Kotan, 2013, s.14). Sunulan
bir hizmette ¢ikt1 kalite algisini degistirmek ve gelistirmek, girdi kaynaklarinda gidilen
tercihlere baglidir. Bundan dolay1 sunulan hizmetlerde kalite ve girdilerin bir arada ele

alinmasi esastir (Cevher, 2016, s.163).

3.2.2 Ayrilmazhk

Hizmet tiretimi gerceklestiren isletmelerde iiretim ve tiilketim es zamanli olur. Bundan
dolay1 hizmetler tiiketiciler tarafindan hizmeti verenden ayrilmadan diisiiniiliir (Oncii ve
dig, 2010, s.239). Miisteri, hizmetin bir parcasi olarak goriilmektedir ve hizmet sirasinda
dogrudan hizmet veren igletme ve ¢alisanlariyla etkilesim i¢inde bulunmaktadir (Tungalp,

2018, 5.44).

Isletmeler tarafindan saglanan hizmetlerin kalite diizeyinin, miisteriler tarafindan
degerlendirilmesi giigliigline ragmen, hizmet kalitesi, ancak miisterinin beklentileri ve
algilamalar1 yoluyla degerlendirilebilir. Buradaki hassas denge, miisterilerin hizmet
algilamalarinin beklentilerini karsilamasi, bir bagka deyisle, miisterilerin algiladiklar
hizmetlerin kalite diizeyinin beklentilerini karsilayarak aldiklar1 hizmetten ve hizmeti

saglayan isletmeden memnun olmalaridir (Akbayrak, 2005, s.28).

Hizmetin hizmet saglayicisiyla birlikte diisiiniilmesinden dolayr hizmet personelinin
Ozenli ve titiz davranmasi gerekmektedir. Personelin dig goriiniisiine, tiiketiciye olan
tutumuna ve konugsmasina 6nem vermesi gerekmektedir (Cift¢i, 2006, s.28). Ayrilmazlik
hizmet sektoriinde bazi sorunlar meydana getirebilmektedir. Bu sorunlar asagida

siralanmaktadir (Giimiis, 2015, s.194):

e Hizmetin talebe gore sekil almas1 sonucunda talepte olusan dalgalanmalar1 6nlemek
zordur.

e Talepteki dalgalanmalarin degiskenliginden dolay1 bazi durumlarda iiretim kapasitesi
talebi karsilayamazken bazen de iiretim kapasitesinde bosluklar olusabilir.

e Hizmeti tiiketen kisi iretimin merkezinde yer alir ve her seye sahit olur.

e Hizmetin kitlesel olarak iiretilmesi zorluk yaratabilmektedir.
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3.2.3. Heterojenlik

Hizmet sektoriiniin emek yogun bir sektdr olmast hizmetleri heterojen olmaya itmektedir.
Hizmetlerin heterojen olma 6zellikleri, hizmetlerin 6nemli bir kisminin tiretiminde insan
unsurunun, makine ve techizata oranla daha yogun olarak katilmasindan
kaynaklanmaktadir (Erdal ve Zengin, 2000, s.48). Uretimde bir standart saglanmasina
karsin, hizmetler iiretim zamanina ve kisiye gore degiskenlik gostermektedir. Cilinkii
tiiketicilerin tecriibeleri hizmeti algilamalarini dogrudan etkilemektedir. Tiiketici aldig
mevcut hizmeti daha 6nce almig oldugu hizmetlerle karsilastiracak ve karar verecektir.
Sonug olarak hizmetin basarist hizmeti sununla miisteri arasindaki etkilesimin tiiriine gore
degisiklik gostermektedir (Filiz ve dig, 2010, s.61). Hizmet sektoriinde iiretimin ve
tilkketimin eszamanli olmasi performanslarin farklilasmasina neden olmaktadir. Ciinkii
verilen hizmetin kim tarafindan, ne zaman ve ne sekilde verildigi hizmette farkliliklar
olusturmaktadir (Cigek, 2019, s.25). Hizmetin heterojen olmasinin neden ve sonuglar

Sekil 3.1.’de goriilmektedir (Giimiis, 2017, 5.932).

/ D
Hizmetlerin canli
olarak Uretilmesi
& / / .. . . \
Tuketicilerde ¢ok
ylksek algilanan
Genellikle ek
tiketimden 6nce
hatalari diizeltme \ S g
ansinin olmamasi
\s g [Ttlkl‘t' ‘\
NEDEN Hizmetin SONUG utarli katite imal
4 s sunmadaki zorluk
Cesitliligi
Hata yapabilir
insan girdisine \ J
baglh olmasi ~
Gugll bir marka
gelistirmedeki
Hizmet siirecinin zorluk
planinin )
yapilmasindaki
gucliikler

-

Sekil 3. 1 : Hizmet ¢esitliliginin neden ve sonuclar1 (Glimiis, 2017).
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Heterojenlik (degiskenlik) ozelligi, bir hizmet kalitesindeki degiskenlik ihtimalinin
yiiksek olusu bi¢iminde tanimlanabilir. Hizmetin heterojen bir yapiya sahip olmasi
standartlagsmasini zorlagtirmaktadir. Hizmet kalitesinin giinden giine, sunumdan sunuma
hatta miisteriden miisteriye de degiskenlik gosterdigi gdzlenmektedir (Bayat ve dig, 2015,
70). Heterojenligin azaltilmas1 hizmette olusabilecek dengesizliklerin azaltilmasini
saglayabilir ve daha istikrarli bir slire¢ yonetimi devam ettirilebilir. Bunun i¢in de
isletmelerin igletme personelinin egitilmesi ve yeterli bilgiye sahip olmalar

gerekmektedir (Kayan, 2009, s.9).

3.2.4. Dayaniksizlik (Stoklanamama)

Hizmetler, soyut olma 6zelliginden dolay1 sunumdan 6nce ve sunumdan sonra varliklarini
koruyamamaktadir. Performanslar hizmet degerlendirilmesi olarak diisliniilmesi
sebebiyle saklanamamaktadir (Cicek, 2019, s.24). Dayaniksizlik, hizmetlerde
stoklanamama 6zelligini ifade etmektedir. Ornegin 100 koltuga sahip bir ugak, %90
doluluk oraninda satilamayan 10 koltugu ‘kayip satis’ olarak degerlendirmektedir
(Cetintiirk, 2017, s.48). Hizmetler kisa siireli faydalar saglamaktadir ve fazlaca iiretilip
depolanmasi imkansizdir (Orhan, 2016, s.949). Hizmetlerin ortaya ¢ikmasiyla birlikte
tiiketiminin saglanmasi gerekmektedir. Aksi takdirde isletme adina ekonomik kayiplar
meydana gelebilmektedir. Bu kayiplar ise hizmetten istenilen talebin farklilasmasina ve

kotiilesmesine sebep olabilmaktedir (Alan, 2019, s.10).

Hizmetlerin dayaniksiz olmasi isletmelerin en biiyiikk problemlerinden biridir.
Stoklanamayan {irlinlin sunum ve talep dengesi arasinda uyugmazliklar meydana
gelmektedir. Zor olsa da talebin tahmin edilebilmesi isletme adma verilen karar ve
planlarin uygulanabilmesi agisindan &nemlidir (Giimiis, 2010, s.7). Ornegin, havayollari
ve uluslararast otel =zincirleri, uluslararast rezervasyon sistemlerini kullanarak
stoklanamayan kapasitelerini yonetmeye caligmaktadirlar. Bunun nedeni, kalkmakta olan
ucakta bos bir koltugun artik satilamayacak olmasi ya da gecelik satis1 gergeklesmeyen
odanin bir daha satilamayacak olmasidir (Borchert ve dig, 2012, s.15). Bu durumun
ekonomik zararlarmi engellemek icin isletmeler fazladan rezervasyon almaktadirlar.
Fazla rezervasyon (overbooking) konaklama endiistrisinde oda gelirlerini arttirmak

amaciyla kullanilan bir uygulamadir. Uygulama genel ifadeyle isletmenin belli bir donem
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icin mevcut kapasitesinden daha fazla sayida rezervasyon kabul etmesi olarak

tanimlanmaktadir (Iyitoglu ve Tetik, 2006, s.58).

3.3 Kalite Kavrami ve Tanimi

Gelismekte olan diinya ile birlikte igletmeler arasinda rekabet ortami da hizla artig
gostermis ve isletme basarilar kalite, hiz ve fiyat gibi unsurlara baglanmistir. Rekabetin
bu denli artig gosterdigi ortamda miisterilerin istek ve beklentilerini yerine getiren

isletmeler avantajli duruma ge¢gmektedir (Coban, 2004, s.85).

Kalite ¢ok genel bir terimdir ve bundan dolay1 da bir¢cok tanimi bulunmaktadir. Kalite
miisteri tarafindan belirlenmektedir. Miisterinin bir {irline veya hizmete olan beklentisi
miigteri i¢in kaliteyi olusturmaktadir (Bengisu, 2007, s.741). Kalite, tiiketicinin
gereksinimlerini ve beklentilerini karsilanabilmesi ya da gelecekte olusabilecek tiiketici

ihtiyaglarinin karsilanmasi seklinde tanimlanabilir (Erdal ve Zengin, 2000, s.45).

Kalite, misteri ihtiyaclarim1 karsilayan ve bdylece miisteri memnuniyeti saglayan
iriinlerin 6zellikleri anlamina gelmektedir. Bu anlamda, kalite gelire yonelik bir olgudur.
Kalitenin yiikseltmenin amaci daha fazla miisteri memnuniyeti saglamak ve geliri
artirmaktir (Godfrey ve Juran, 1998, s.2.1). Kalite insanlarin ne yaptiklar1 ile
ilgilenmekte ve ticari olan ya da olmayan biitlin organizasyon yapilarinda verilen

kararlara, alinan 6nlemlere ve iiriinlere uygulanmaktadir (Erdal ve Zengin, 2000, s.44).

Hizla degisen ve gelisen cagda kalite kavrami ve sistemleri de bu gelismelere paralel
olarak gelisme gostermektedir. Bu gelismelerden biri Toplam Kalite Y6netimi’dir. TKY,
en basit anlamda miisterinin ihtiyaglarinin en iyi sekilde karsilanmasi i¢in kurulmasi

gereken bir yonetim sistemi olarak tanimlanmaktadir (Mergen, 1993, 5.27).

3.4 Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, isletmeler tarafindan rekabet avantaji saglamak icin kullanilmakta ve bir
isletmenin tiiketicilerde biraktig1 genel izlenim olarak tanimlanmaktadir (Ustasiileyman,
2009, s. 33). Okumus ve Duygun’a gore (2008) hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini
karsilamak i¢cin miitkemmel bir hizmetin verilmesidir. Kisa vadede miisteri memnuniyeti
performans hizmeti 6zelliklerinden biligsel olarak etkilenmektedir ve bu da hizmet

deneyimini etkilemektedir. Bircok ampirik c¢alisma, hizmet kalitesinin miisteri
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memnuniyeti iizerinde dogrudan olumlu bir etkiye sahip oldugunu gostermistir (Nunkoo
ve dig, 2019, s.3). Gliniimiizde miisteriye yonelik hizmetlerde, miisteri odakli olmak ‘her
sey miisteriyle baglar’ diislincesinin uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir. Bu diisiince
yapistyla isletmeler, slireclerini miisteriden gelen tepkilere gore yeniden
diizenlemektedirler (Cevher, 2016, s.163). Sekil 3.2.’de goriildiigii lizere hizmet kalitesi,
hizmet sunan isletmelerde ¢alisanlarin gorevlerindeki uzmanliklari, nezaketi, miisterinin
isteklerine ne ol¢iide cevap verildigi, hizmet yerine giris kolaylig1 ve hizmet sayesinde

elde edilen sonuglarin kalitesi ile ilgili bir kavramdir (Kingir ve dig, 2019, s.133).

Fiziksel i Geomis
A H . . T .. s]se . .
Oczellikler Sozlii Ietigim Gereksinimler Deneyimler Dagsal Iletisim
Giivenilirlik
Heveslilik
Yeterlilik v
Neaket Beklenen
Inamilabilirlik Hizmet
i Algilanan
gl Hizmet
Kalitesi
Erisebilirlik alites
[letigim Alglanan
: Hizmet
Empati

Sekil 3. 2 : Miisterilerin hizmet kalitesinin degerlendirmeleri (Giines ve dig, 2019, 5.594).
Miisterinin hizmet kalitesini degerlendirmesi olduk¢a 6nem tagimaktadir (Giines ve dig,
2019, s.593). Hizmet kalitesi, tiiketici algis1 ve beklentisi arasindaki farkin derecesiyle
belirlenmektedir. Bu derece ise somut, giivenilirlik, duyarlilik, giivence ve empati
faktorleri ile 6l¢lilmektedir (Wang ve Teo, 2020, s.4). Algilanan hizmet kiiresel bir karar,
memnuniyet ise O6zel islem olarak nitelendirilmektedir. Bu baglamda iki yapinin
iligkisinden s6z edilmektedir. Ciinkii zaman i¢inde memnuniyet olaylar1 iyi hizmet

kalitesi algilarini etkilemektedir (Rowley, 1997, s.8):

Kullanic1 tabanli bir hizmet kalitesi tanimi godz Oniine alindiginda, yoneticiler

miisterilerinin hizmetten ne beklediklerini belirlemeye ¢aligmalidir. Hizmet 6zellikleri,
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miisterinin ne bekledigini tanimlamay1 zorlagtirmaktadir (Haywood-Farmer, 1987, s.21).
Mal satin alirken, tiiketici kaliteyi yargilamak i¢in stil, renk, etiket, his, paket ve uyum
gibi bir¢ok somut ipucu kullanmaktadir. Hizmet satin alirken ise daha az somut ipucu
vardir. Cogu durumda, somut kanitlar servis saglayicisinin fiziksel tesisleri, ekipmani ve

personeli ile sinirlidir (Parasuraman ve dig, 1985, s.42).

Parasuraman ve dig. (1985), yaptiklar1 ¢alismada, hizmetin tiirii ne olursa olsun,
tiiketicilerin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde kullanilan dlgiitlerin temel olarak
benzer oldugunu saptamistir. Bu kriterler, ‘hizmet kalitesi belirleyicileri’ olarak

etiketlenmis ve bu belirleyiciler Tablo 3.1°de verilmistir (s.46).

Tablo 3. 1 : Hizmet kalitesi belirleyicileri (Parasuraman ve dig, 1985, s.44).

Giivenilirlik Performans ve giivenilirlikten olusur.

Duyarlilik Calisanlarin hizmet vermeye hazir olma istekliligi veya hazirhigryla ilgilidir.

Yetkinlik Hizmet gerceklestirmek icin gerekli beceri ve bilgiye sahip olmak anlamina
gelmektedir.

Erisim Ulasilabilirligi ve iletisim kolayligin1 igerir.

Nezaket [letisim personelinin nezaket, sayg1, degerlendirme ve samimiyetini igerir.

[letisim Miisterilerin anlayabilecekleri dilde bilgi sahibi olmalari ve onlar1

dinlemeleri anlamina gelmektedir. Bu sirketin farkli tiiketiciler i¢in dilini
ayarlamast, iyi egitimli bir miisteriyle sofistike diizeyini arttirmasi ve basit
ve acik bir sekilde konusmasi gerektigi anlamina gelir.

Inamlirlik Giivenilirligi ve dirtstliigl igerir. Miisterinin ¢ikarlarina goniilden sahip
olmayu igerir

Giivenlik Tehlike, risk veya siiphe 6zgiirliigidiir.

Miisteriyi anlamak Miisterinin ihtiyaglarini anlamak i¢in ¢aba sarf etmeyi icermektedir.

Maddi Hizmetin fiziksel kanitlarini icermektedir.

Sum ve Hui’ye gore bir hizmetin kalitesi beklenen hizmet ve algilanan hizmet
degiskenlerine baglidir. Beklenen hizmet, bir hizmetle ilgili 6nceki herhangi bir
deneyimin miisterinin beklentilerini etkileyebilecegini ancak algilanan hizmetin bir
miisterinin algisinin sonucu oldugu belirtilmektedir (Hui ve Sum, 2007, s.100). Algilanan
ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki baglant1 agagidaki gibi ifade edilebilir (Kocaman

ve Saglik, 2014, s.73):

Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet

1) Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet — Diigiik Kalite
2) Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet — Ideal Kalite

3) Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet — Doyurucu Kalite.
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3.5 Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri

Hizmet kalitesi alaninda karsilasilan zorluklardan biri de Ol¢lim zorlugudur. Hizmet
kalitesinin 6l¢lim, tipik olarak acik olmasa da ¢ok boyutlu bir yap1 olan ortiik varsayim

altinda gelisim gostermistir (Schneider ve White, 2004, s.30).

Hizmet kalitesinde iyilestirmelerin izlenilebilecegi politika ve stratejilerin olusturulmasi
icin dikkate alinmasi1 gereken dncelikli konu, hizmet sunumunda bulunan kalite diizeyini
degerlendirmektir (Alicavusoglu ve Glirbiiz, 2017, s.76). Hizmet kalitesi 6l¢iimii, hizmet
kalitesini iyilestirme ve gelistirme siirecinin ilk agamasini olusturmaktadir. Bir isletme,
mevcut kalite diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse, daha sonrasinda yapilmasi
gerekenler konusunda daha emin adimlar atabilir (Usta, 2010, s.246). Sunulan hizmetin
miisteriyi ne dl¢lide memnun ettiginin belirlenemedigi durumlarda siire¢ kendi kendine
devam eden bir yapiya doniisiir. Bu baglamda, sunulan hizmetlerin miisteri
memnuniyetini ne Ol¢iide saglayabildiginin acgiklifa kavusturulabilmesi hizmet
saglayicilari i¢in 6nem arz etmektedir (Elibol ve Kiliger, 2019, s.112). Miisteri tarafindan
algilanan hizmet kalitesi, teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak isimlendirilen iki
genel kalite tiiriiniin sonucu olarak goriilmektedir. {1k belirleyici hizmetin temel faydasini
dogru bir sekilde iiretme meselesidir (Brown ve dig, 1991, s.11). Hizmet kalitesi
Ol¢ciimiinde birgok yontem kullanilmaktadir. Bunlar; Toplam Kalite Endeksi, Servqual,
Servperf, Kritik Olaylar, Hizmet Barometresi, Istatiksel, Benchmarking, grup miilakat:
yontemleridir. Bu yontemlerden en ¢ok kullanilan ise Servqual yontemidir (Giizel ve
Kotan, 2013, s.14). Kalite tiiketicinin algiladig1 ve bekledigi kalite arasindaki fark olarak
tanimlanmistir. Tiiketici, hizmet saglayicisi ile karsilagtiginda beklentileri karsilanmissa,
kaliteyi pozitif olarak algilamaktadir. Bu kuram {iizerine gelistirilen en énemli yontem

Servqual’dir (Ergiilan ve Giirbiiz, 2006, s.177).

Parasuraman ve dig. (1988) kavramsallastirmak ve hizmet kalitesini 6lgmek icin bes

boyut belirlemislerdir. Bunlar;

e Somut Unsurlar: Fiziksel tesisler, ekipman, personel, iletisim malzemeleri,

e Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilme,

e Cevaplanabilirlik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma istegi,

e Giivence: Calisanlarin bilgi ve nezaketi ile gliven ve giivene ilham verme yetenekleri,

e Empati: Isletmenin miisterilerine sundugu 6zenli, kisiye ozel ilgidir.
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Hizmet kalitesinin 6l¢timii, hizmeti veren igletme ve hizmeti alan miisteri i¢in biiyiik bir
oneme sahiptir. Miisterinin aldig1 hizmetten memnun kalmama durumlarini ortaya
cikarmak i¢in bir¢cok yontem gelistirilmistir (Hasimoglu, 2019, s.44). Bu modellerin bir

kismi genel hizmet sektoriine yonelmistir. Tablo 3.2°de en sik kullanilan modeller

gosterilmistir.
Tablo 3. 2 : Hizmet kalitesi modeller (Demirag, 2019).
No Arastirmaci Model
1 Parasuraman, Zeithaml ve Beryy, 1985 SERVQUAL
2 Croin ve Taylor, 1992 SERVPERF
3 Stevens, Knutson ve Patton, 1996 DIiNESERV
4 Knutson, Stevens, Wullaert, Patton ve Yokoyama, 1990; LODGSERV
Patton, Stevens ve Knutson
5 Ryu ve Jang, 2008 DINESCAPE
6 Nadiri ve Hussain, 2005 HOTELZOT
7 Khan, 2003 ECOSERYV
8 Mei, Dean ve White, 1999 HOLSERV
9 Getty ve Thompson, 1994 LODQUAL
10 Tribe ve Snaith, 1998 HOLSAT
11 Falces, Sierra Diez, Becerra Garnde ve Brinol Turnes, HOTELQUAL
1999

Yukaridaki tabloda birgok hizmet kalitesi modeline yer verilmistir. Bu modeller
birbirlerini takip eden veya onceki modellerin yetersiz bulunmasi sonucunda meydana
gelmistir. SERVPERF modeli yalnizca performansa dayali bir modelken, Kano modeli
miisteri ihtiyaglarini belirlemeye yonelik bir modeldir. Bu modeller arasinda en ¢ok
kullanilan hizmet kalitesi Ol¢limii ise SERVQUAL’dir. Calismada SERVQUAL
modelinin tercih edilme sebebi ¢ok yonlii olup hizmet kalitesinin hem algi1 yoniinii hem

beklenti yoniinii 6l¢mesinden kaynaklanmaktadir.

3.5.1 SERVQUAL Modeli

Genel olarak sirketler ve kuruluslar i¢in miisteri memnuniyetinin dneminden Otiiri,
hizmette kaliteyi 6l¢gmek ve bu nedenle miisterilerin memnuniyet diizeyini bilmek i¢in
araglar ortaya ¢cikmistir. Parasuraman ve arkadaglar tarafindan gelistirilen SERVQUAL
modelinde sunulan hizmette kaliteyi 6l¢mek i¢in anahtar faktorler degerlendirilmistir
(Ibarra ve digerleri, 2014, 5.88). SERVQUAL, Ingilizcedeki ‘service - hizmet’ ve ‘quality

- kalite’ kelimelerinin birlesiminden meydana gelmistir (Alam ve Mondal, 2019, s.24).
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Oncii yontemlerden biri olan SERVQUAL modeli, kuruluslarin hizmet kalitesinin giiglii
ve zayif yonlerini ortaya koyan bir teshis teknigi seklinde nitelendirilmektedir (Ocampo

ve dig, 2019, 5.3).

Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki farkin sonucu

oldugundan dolay1, arastirmacilar algilanan hizmet kalitesini;
Algilanan Hizmet Kalitesi (Q) = Algilanan Hizmet (P) — Beklenen Hizmet (E)

Seklinde formiile etmis ve SERVQUAL skoru hesaplamiglardir (Rahman ve digerleri,
2007, s. 41). Skor sonucuna istinaden elde edilen bashiklar ise Sekil 3.3’te

gosterilmektedir.

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet

Karsilastirma
I
BH < AH BH = AH BH > AH
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Asilmasi Karsilanmasi Kargilanamamasi
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

Sekil 3. 3 : Algilanan ve Beklenen Hizmetin Karsilagtirilmasi (Arisoy, 2017).

Hizmette, algilamalarin beklenti diizeyini karsilamasi durumunda miisteri tatmini
saglanmaktadir. Bundan dolayr doyurucu kalite diizeyi meydana gelmektedir. Fakat
beklentiler algilamalardan yiiksek ise olusan tatmin diizeyi diistiktiir. Tam tersi durumda
ise alginin beklentiden yiiksek olmasi durumudur. Bu durum da miisteri tatminini oldukca

ylikseltmektedir (Arisoy, 2017, s.54).

Hizmetin kaliteli olarak belirlenmesi i¢in alinan hizmetin beklentileri karsiliyor olmasi
gerekmektedir. Hizmet beklentileri karsilamiyorsa eger arada bir bosluk meydana
gelmektedir. Bu nedenle bosluk modeli olarak da bilinen hizmet kalitesi 6l¢limil i¢in

kendine 6zgii bir teorik ¢erceve gelistirilmistir (Calcagni ve Ciavolino, 2014, s.521).
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SERVQUAL, Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirmis olduklar1 hizmet kalitesini
Olgmek icin kullanilan popiiler araclardan biridir. Bosluk teorisine dayanarak
SERVQUAL, hizmet kalitesi algisinin miisteri beklentisi ile gergek performans
arasindaki fark ile belirlendigini ortaya koymaktadir (Park ve dig, 2018, s.2). Bosluk
analizi, miisterilerin beklentileri ve miisterilerin algilari arasindaki dogal bosluk ile ilgili
ozellikleri gostermek icin kullanilabilir. Bu modelden ¢ikarilan sonuglardan biri,
tiiketicinin hizmet kalitesi algisinin, hizmeti almadan 6nce beklentileri, hizmet sonrasi
gercek deneyimlerle karsilastirilmasidir (Dziadkowiec ve Rood, 2013, s.361). Konsept
bes bosluga dayanmaktadir. Son model somut, giivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence
ve empati olmak iizere bes boyutta 6l¢iimii kapsamaktadir. SERVQUAL, miisterilerin
hizmet memnuniyetini karmasik bir sekilde analiz etmeyi imkani saglamakta, ayrica bu
siiregte ortaya ¢ikan tiim sorunlarin belirlenmesine yardimei olmaktadir (Pradela, 2015,

5.1673).

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢in yardimci olacak ‘Bosluklar
modeli” gelistirmislerdir (Kuyumcuyan, 2012, s.37). Bu modeller Sekil 3.4’te

gosterilmektedir.
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Sekil 3. 4 :: Hizmet kalitesi bosluk modeli (Parasuraman ve dig, 1985, 46).

Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in kullanilan SERVQUAL modeli, i¢ bosluklar ad1

verilen boyut ve yonlerle belirlenmektedir. Bosluklar asagidaki gibi kategorize

edilmektedir (Yousapronpaiboon, 2014, s.1089):

Bosluk 1 (Konumlandirma boslugu), Tiiketici beklenti-yonetim boslugu:— Miisteri
beklentileri ile bu beklentilerin yonetim algilari arasindaki bosluktur (Y ousapronpaiboon,
2014, s.1089). Tiiketicilerin kaliteli bir hizmetten neler bekledigine iliskin yonetici
algilarinin  ¢ogu, odak gruplarinda ortaya konan tiiketici beklentileriyle uyumlu
olmayabilir. Bununla birlikte, yiirlitme algilari ile tliketici beklentileri arasinda tutarsizlar

meydana gelebilir. Isletme yoneticileri, hangi 6zelliklerin miisteriler igin yiiksek kaliteyi
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temsil ettigini, bir hizmetin tiiketici ihtiyaclarini karsilamak i¢in hangi 6zelliklere sahip
olmas1 gerektigini ve yiiksek kaliteli hizmet sunmak icin bu 0Ozelliklerde hangi
performans diizeylerinin gerekli oldugunu her zaman anlamayabilir (Parasuraman ve dig,

1985, 5.44).

Bosluk 2 (Sartname boslugu), Yoneticilerin kalite beklentilerini algilamalari: Miisteri
beklentilerinin yonetim algilart ve firmanin hizmet kalitesi spesifikasyonlari ile ilgili olan
bosluktur. Yoneticilerin miisterilerin beklenti diizeylerini karsilamada sikint1 yasadiklari
tespit edilmistir. Uriin bakim ve onarim hizmetlerinde ¢alisan ydneticiler, miisterileri igin
hizl1 hizmet sunmanin hizmet algini olumlu etkiledigini gozlemlemislerdir. Bunlara ek
olarak, personelin egitimsiz olmasi ve personel izin giinlerinin talebin yogun oldugu
donemlerde olmasinin hizli hizmete engel oldugunu belirtmislerdir (Bulut, 2018, s.30).
Tiiketici beklentilerinin yonetim algilar1 ile firmanm hizmet kalitesi spesifikasyonlari
arasindaki bosluk, hizmet kalitesini tiiketicinin bakis acisindan etkileyecektir

(Parasuraman ve dig, 1985, s.45).

Bosluk 3 (Teslimat boslugu), Hizmet kalitesi ozellikler: Hizmet kalitesi
spesifikasyonlar1 ile calisanin gercek hizmet sunumu arasindaki bosluktur. Isletme
yoneticileri, hizmet kalitesinin en biiylik etkeninin isletme personeline ait oldugunu
belirtirler ve algilanan hizmeti iyilestirmenin personel oldugunu vurgulamaktadirlar.
Yoneticilere gore personelin performansinin standartlagamayacagini vurgularlar. Hizmet
kalitesi sorunlarina neyin neden oldugu soruldugunda, yoneticiler siirekli olarak irtibat
personelinin kilit roliinii belirtmistir. Hizmet kalitesi 6zellikleri ile ger¢ek hizmet sunumu
arasindaki bosluk, hizmet kalitesini tiiketicinin bakis acisindan etkileyecektir

(Parasuraman ve dig, 1985, s.45).

Bosluk 4 (iletisim boslugu), Hizmet sunumu — miisteriler ile iliski: Gergek hizmet
sunumu ve hizmetle ilgili harici iletisim ile ilgili bosluktur. Medya reklamlar1 ve bir
isletmenin diger iletisimleri tiiketici beklentilerini etkileyebilir. Isletmelerin mevcut olan
hizmet sunumunun {izerinde bir hizmet vaadinde bulunmamas1 gerekmektedir. Verilen
hizmetten daha fazlasini vaat etmek, ilk olarak beklentileri arttiracak, ancak vaatler yerine
getirilmediginde kalitenin algilarinin azaltacaktir. Misteriler ile iletisim yalnizca miisteri

beklentilerini degil miisterilerin hizmet algisini da etkilemektedir. Gergek hizmet sunumu
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ile hizmetle ilgili harici iletisim arasindaki bosluk, hizmet kalitesini tiiketicinin bakis

acisindan etkileyecektir (Parasuraman ve dig, 1985, s.45).

Bosluk 5 (Alg1 boslugu), Beklenen hizmet ve algilanan hizmet boslugu: Gergek hizmet
sunumu ve hizmetle ilgili harici iletisim ile ilgili bosluktur. Odak gruplari, iyi hizmet
kalitesini saglamanin anahtarinin tiiketicilerin hizmetten beklediklerini kargilamasi veya
asmast oldugu fikrini desteklemektedirler. Bir ¢alisan, bir tamircinin sadece kirik cihazini
diizeltmedigi, ayn1 zamanda neyin yanlis gittigini ve gelecekte benzer bir sorun ortaya
c¢ikmas1 durumunda kendini nasil diizeltebilecegini agikladig1 bir durumu agiklamaktadir.
Beklentilerini astig1 i¢in bu hizmetlerin kalitesini miikemmel olarak degerlendirmektedir
Hizmet kalitesi miisterinin hizmeti nasil algiladigi ile ilgilidir. Beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasinda olusan bosluk miisterinin hizmetten algiladig1 kalitenin

biiytlikliigiinii géstermeye destek olmaktadir (Parasuraman ve dig, 1985, s.45).

Standart SERVQUAL o6lgegi iki bolimden olusmaktadir. Her boliimiin 22’ser adet
onermesi vardir. Misteriler ilk olarak beklentiler kismini1 daha sonrasinda da algilamalar
kismin1 yanitlar. Miisteri alg1 ve beklentilerine yonelik ifadeler i¢in kesinlikle katilryorum
ve kesinlikle katilmiyorum arasinda 5°li likert 6l¢egi kullanilmaktadir (Kesmez ve Savas,
2014, s.4). Boylelikle miisterinin dncelikle hizmetten bekledikleri kalite tanimlanmis ve
sonrasinda da ayni kalite gostergeleri i¢in hizmet veren isletmelerin kalitesi dl¢iilmeye
calistlmstir (Filiz, 2011, 5.39). Olgekler igerisinde degiskenlik gdsteren soru sayilari ve
degiskeni tanimlayan Onermeler yer almaktadir. Bu Onermeler Tablo 3.3’te ifade

edilmistir (Bulgan ve Giiltekin, 2005, s.247).

Tablo 3. 3 : SERVQUAL 6l¢egi hizmet kalitesinin boyutlar1 ve ifade sayilari (Savas ve Kesmez, 2014,

s.6).
Boyut ifade Aciklama
Hizmet sunan kurulusun, hizmet sunumundaki fiziksel imkanlari,
Fiziksel Ozellik 1-4 her tiirlii arag, gere¢ ve donanim ile personelin fiziki goriiniimii
Giivenilirlik 5-9 Kurulusun s6z verdigi hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi
Heveslilik 10-13 Miisterilere yardim etme ve destekleyici hizmetleri saglamada
istekli olunmast
Giiven 14-17 Kurulustaki galisanlarin bilgili ve nazik olmasi, miisterilerde giiven

duygusu uyandirabilme yetenekleri
Kurulusun kendisinin miisterilerinin yerine koymasi, miisterilere
Empati 18-22 kars1 sevecen davranmasi, onlara kisisel ilgi gostermesi
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1991 yilinda Parasuraman ve arkadaslari SERVQUAL modelini test i¢in bir ¢aligma
gerceklestirmislerdir. Bu ¢caligmada 300 kisiye ulasilmis ve yalnizca 68 kisiden geri doniis
saglanmistir. Bu ¢alismada SERVQUAL modelinin algilanan hizmet kalitesi boliimiinde
bulunan ciimlelerde herhangi bir degisiklik olmadigi vurgulanmistir. Fakat fiziksel
ozellikler ve giiven boliimiindeki bazi ifadelerde degisiklik yapilmistir (Bulut, 2018,
s$.39).

SERVQUALin Yeniden Degerlendirilmesi ve Gelistirilmesi

Carman’a gore hizmet kalitesi tiim hizmetlerde kullanilabilecek kadar genel bir yapiya
sahip degildir. Bes adet boyuta daha fazla eklemeler yapilmalidir (Saat, 1999, s.115).
Cronin ve Taylor, SERVQUAL modelinin yetersiz oldugunu belirtmisler ve modelin
algtya dayali oldugunu fakat bununla ilgili ¢aligmalarin yeterli olmadigini savunmuslardir

(Akman ve Kopuz, 2019, s.244).

Cronin ve digerlerine (1992) gére SERVQUAL 6l¢egindeki ampirik kanitlarin teorik
olarak az olmasi, hizmet kalitesi 6l¢menin temeli olarak beklentilerin performans agiginin
uygunlugunu desteklememektedir. Aslinda SERVQUAL 6l¢eginin, pazarlama literatiirii,
basit performansa dayali hizmet kalitesi onlemlerinin iistiinliigli i¢in énemli bir destek
sunuyor gibi gorlindiigiinii belirtmektedirler. Bu nedenle, hizmet Olglisiine gore
performansa dayali bir alternatif gelistirmeye karar verilmistir (Cronin ve Taylor, 1992,

s.56).

Triplett, Yahu ve Neal, SERVQUAL 6l¢egini tespit etmek amaciyla bir arastirma yapmis
ve arastirma sonucunda SERVQUAL o&lgeginin bes boyutundan yalnizca fiziksel
varliklar, gilivenilirlik ve nezaket olmak iizere sadece ili¢ boyutun hizmet kalitesini
belirlemede gegerlilik sagladigini ifade etmislerdir. Bes boyutun diger ikisi olan giiven
ve empatinin de hizmet kalitesini 6l¢mede gereksiz oldugunu vurgulamaktadirlar (Kekeg,
2008, s.73). Cronin ve Taylor, beklenti bileseninin atilmasin1 ve bunun yerine yalnizca
performans bileseninin kullanilmasin1 segerek ‘SERVPERF’ 6l¢egini Onermislerdir

(Gupta ve Jain, 2004, s.28).
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3.5.2 SERVPERF Modeli

Bu modelde, Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirmis olduklar1 boyutlar
kullanmalarina ragmen hizmet kalitesini 6l¢erken tiiketicinin beklenti ve algis1 arasindaki
farklilig1 kullanmaktansa performans temelli bir 6l¢iim benimsenmistir (Albayrak, 2018,

s.51).

SERVPERF olcegi, algilanan hizmetin kalitesinin Ol¢limiinde sadece performansa
odaklanmakta ve miisteri beklentilerini dikkate almamaktadir (Tiirk, 2009, 5.402). Croin
ve Taylor SERVPERF’in hizmet kalitesi yapisini 6l¢gmenin gelismis bir aract oldugunu
savunmaktadir (Adil ve dig, 2013, s.69). Bu yontemde SERVQUAL o6lgegindeki 22
degisken esas alinmig ve algilanan performans oOlgiilmeye calisilmigtir. SERVQUAL
yonteminde 22 degisken hem algi hem degisken icin kullaniliyorken; SERVPERF
yonetiminde yalnizca 22 degisken kullanilmistir. Yapilan caligmalarda SERVPERF
Olceginin SERVQUAL 6lcegine gore daha giiclii bir 6l¢ek oldugu ortaya konmustur
(Aksoy ve Kogoglu, 2012, s.7).

Croin ve Taylor, SERVPERF modelinin SERVQUAL modeli gibi bes boyuttan
olusmadigin1 iddia etmekte ve bu ydnteminin tek boyuttan meydana geldigini ileri
stirmektedirler. Ancak bu arastirmacilarin aksine olgegin birden fazla boyuta sahip
oldugunu gosteren aragtirmacilar bulunmaktadir (Biilbiil ve Demirer, 2008, s.183).
Hizmet alt sektorlerinde isletme gruplari i¢in ayr1 6l¢lim modellerinin gelistirilmesine
ihtiyag bulunmaktadir ve bu Ol¢iimler daha sonrasinda SERVPERF modeline
doniistiirtilebilir. Bu durum da modelle olusan iliski ve 6nem diizeylerine bagli olarak

gercek sonug ve yorumlara ulagilmasina imkan verecektir (Eleren, 2009, 5.397).

SERVPERF modelinin ismi ‘Service Performance’ kelimelerinin ilk hecelerinin birlesimi
sonucunda meydana gelmistir. Yapilan ¢aligsmalarda banka, haserelerle miicadele, kuru
temizleme ve hazir gidadan olusan dort farkli sektor iizerinden SERVPERF dGlgegini

kullanarak performansa dayali hizmet kalitesini dlgmiislerdir (Oztiirk, 2019, 5.38).

Bir¢ok arastirmact SERVPERF’un SERVQUAL modeline gore daha iyi bir segenek
oldugunu savunmaktadir. Iki modelin de almis oldugu alinti oran1 %46’dir. Bu da
SERVPEREF ile ilgili ¢alismalarin SERVPERF modelinin popiilerligini arttirdigini fakat
SERVQUAL modelinin kullanim oranini diisiirmedigini géstermektedir (Soganci, 2012,
s.59).
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SERVPERF modeli ile sadece miisteri memnuniyetini dl¢gmek degil, ayn1 zamanda
miisterilerin degerlerine gore hizmet kalite diizeylerini nasil siparis ettikleri ve
beklentileri ile elde edilen hizmet arasindaki farkin nasil yerlestirildigi goriilmektedir
(Boyacioglu, 2008, s.48). SERVPERF modelin olumlu yani, kolay uygulama sekli olmasi
ve degerlendirmenin gecerliliginin yiliksek olmasidir. Modelin zayif noktasi ise,
miisterilerin beklentileri ve anlamlari hakkinda bir analiz yapilamamasidir. Bunun
sonucunda kalitenin nerede iyilestirilmesi gerektigiyle ilgili bilgilerin kaybolmasidir

(Boyacioglu, 2008, s.48).

3.5.3 GRONROOS Modeli

Hizmet kalitesi alan yazininda ilk ciddi kapiy1 aralayan arastirmacit Gronroos olmustur
(Akincr ve dig, 2009 s.69). Gronroos modeli, Gronroos tarafindan ortaya konulmus ve
hizmet kalitesinin teknik, fonksiyonel ve imaj olarak ii¢ boyutta degerlendirilmesini
onermistir. Fonksiyonel kalite miisterinin hizmeti nasil aldig1, teknik kalite ise miisterinin
hizmetten ne aldiginin sorusunun cevabidir (Akoglan Kozak ve Aydin, 2018, s.177).
Tiiketicilerin aldiklar1 hizmet deneyimi ile beklentileri arasinda olumlu bir bagin
oldugunun varsayildigi bu model iki kalite boyutuna bagli olarak modellenmistir. Bu

modeller ise beklenen ve algilanan hizmet kalitesi modelleridir (Kuzu, 2010, s.39).

Gronroos modeli, hizmet kalitelerinin artmast ve yiliksek karlar saglamak amaciyla
calisanlarinin satig konusunda iyi ve miisteri bilincine sahip olmalar1 gerektigi kuralina
dayanmaktadir. Miisteri bilingli ¢alisanlarin  Onciilleri; hizmet sunum siirecinde
caligsanlara takdir yetkisi veren destekleyici ise alim uygulamalari, gerekli egitim ve

katilimc1 yonetim tarzidir (Lewis ve Varey, 2000, s.224).

Gronroos, hizmetin iki boyutun bir iglevi olduguna inanmaktadir. Bu islevler teknik kalite
-miisterinin alict ve satici etkilesimleri sonucundan elde ettigi sey- ve fonksiyonel
kalitedir -miisteriler bunu nasil elde eder-. Bu iki kalite boyutu, kurumsal imaj1 belirler
ve bu da tiiketicinin hizmet kalitesini algilar (Brown ve dig, 1991, s.74). Gréroos’a gore
(1984), bir hizmet firmasi genellikle markalarin arkasina saklanmaz. Cogu durumda
tilketiciler, alici-satic1 etkilesimi sirasinda firmayr ve kaynaklarimi gorebilirler. Bu
nedenle, kurumsal imaj veya bazen bir ofisin veya baska bir organizasyon biriminin yerel

imaj1, cogu hizmet firmasi i¢in bilyiik 6nem tagimaktadir.
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Sirketin tiiketiciler tarafindan nasil algiladiklarinin sonucu kurumsal imaj olarak
tanimlanmaktadir. Miisteriler firmanin en 6nemli kismi olarak hizmeti goérmektedir.
Bundan dolayr kurumsal imajin teknik ve fonksiyonel kalite ile olusturulmasi
beklenmektedir (Gronroos, 1984, s.40). Gronroos’un hizmet kalite modeli bulunan Sekil

3.6’daki gibidir.

BEKLENEN
HiZMET

:

Geleneksel pazarlama
faaliyetleri (reklam,
saha satisi, fiyatlandir-

ma) ve gelenekler,
ideolojiler ve agizdan e
agiza dis etkiler.. GORUNTU
: : FONKSIYONEL
TEKNIK KALITE > < KALITE

Sekil 3. 5 : Gronroos’un hizmet kalite modeli (Gronroos, 1984, s.41).

ALGILANAN

< ALGILANAN HiZMET KALITESI > :
HiZMET

2\

3.5.4 KANO Modeli

Kano modeli, 1984 yilinda Kano ve arkadaglari tarafindan gelistirilen miisteri
ihtiyaglarini belirlemek i¢in kullanilan bir modeldir (Delice ve Giingor, 2008, s.194). Bu
modelde, Kano ve arkadaslari, miisteri ihtiyaglarina cevap verecek hizmet 6zelliklerinin
kiimelendirilmesi amactyla bir model gelistirmistir. Modelin bilimsel alana etkisi,
miisterilerin  hizmetten beklentilerinin memnuniyet diizeyine etkisi agisindan

smiflandirilmayi saglayan bir yontem olmasidir (Sofyalioglu ve Tunail, 2012, s.128).
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Miisteri genellikle gergek satin alma durumunda istenen {iriin 6zelliklerini dogru bir
sekilde belirleyememektedir. Basit bir anket ile, sadece miisterinin gergek ihtiyaclar
tanimlanmaktadir. Bu nedenle, miisteri gereksinimlerini acik¢a belirlenmesi i¢in Kano
modeli gelistirilmistir (Chaudha ve dig, 2011, s.691). Kano modelinin diger modellere
kiyasla avantaji, miisterinin gereksinimlerinin 6zelliklerine boliinerek yaklagilmasidir. Bu
nedenle, her bir gereksinimin 6zelliklerine dayanarak, hangi kriterlerin ve yonlerin onlari
degistirmek ve desteklemek icin etkili olduguna dair rehberlik edilebilir. Bunun nedeni,
faktorlerin kalite 6zelliklerini ‘fiziksel yonler’ ve ‘6znel yonler’ arasindaki korelasyon

yoluyla analiz etmenin miimkiin olmasidir (Suh ve dig, 2019, s.2).

Kano modeli hizmet beklentilerinin siniflandirilmasina yardimer olmakta ve bunlari
onem sirasina gore Temel/Olmast Gereken (Must be), Beklenen/Dogrusal (One-
dimensional), Heyecan Verici (Attractive) olmak lizere {i¢ grupta siniflandirmaktadir

(Uca ve Mentes, 2008, s.77).

Temel/Olmast Gereken Gereksinimler: Olmasi gereken gereksinimler bir {irlinlin temel
olciitiidiir. Bu sartlar yerine getirilmezse, miisteri son derece memnuniyetsiz olacaktir.
Miisteri olmas1 gereken gereksinimleri 6n kosul olarak goriir; onlar1 kabul igin alir ve bu
nedenle agikca talep etmez. Olmasi gereken sartlar her durumda belirleyici bir rekabet
faktoriidiir ve karsilanmadiklar1 takdirde miisteri {riinle hi¢ ilgilenmeyecektir
(Hinterhuber ve Matzler, 1998, s.28). Olmasi gereken sartlar her durumda belirleyici bir
rekabet faktorlidiir ve karsilanmadiklar1 takdirde miisteri {iriinle hi¢ ilgilenmeyecektir

(Sauerwein ve dig, 1996, s.2).

Beklenen Dogrusal Gereksinimler: Bu gereksinimlerle ilgili olarak, miisteri
memnuniyeti, yerine getirme diizeyi ile orantilidir. Yerine getirme diizeyi ne kadar
yiiksekse, miisteri memnuniyeti o kadar yiiksektir ve bunun tersi de gegerlidir. Tek
boyutlu gereksinimler genellikle miisteri tarafindan agike¢a talep edilir (Hinterhuber ve

Matzler, 1998, s.29).

Heyecan Verici Gereksinimler: Bu gereksinimler, bir miisterinin belirli bir {irlinden ne
kadar memnun kalacagi konusunda en biiyiik etkiye sahip olan {iriin kriterleridir. Cazip
gereklilikler, miisteri tarafindan acik¢a ifade edilmemekte veya beklenmemektedir. Bu
gerekliliklerin yerine getirilmesi oransal memnuniyetten daha fazlasina yol agmaktadir.

Bununla birlikte, karsilanmazsa, memnuniyetsizlik hissi yoktur. Miisterilerin
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beklentilerini asan ve cazip gereksinimler olarak siniflandirilan {irlin veya hizmet
unsurlari, misterilerin algilanan degerini ve memnuniyetini arttirmaktadir (Sekil 3.7)

(Hinterhuber ve Matzler, 1998, s.30).

Miigteri
Memnuniyeti

Tek Boyutlu
Ihtiyaglar
Cekici Ihtiyaglar
— |
< >
Miigteri | »  Mugteri

Beklentileri (-) Beklentileri (+)

Temel Ihtiyaglar

Mugteri
Memnuniyetsizligi

Sekil 3. 6 : Kano’nun miisteri memnuniyeti modeli (Matzler ve Hinterhuber, 1998, s.32).

Miisteri gereksinimlerini kano yontemi ile simiflandirmanin avantajlart bulunmaktadir.

Bu avantajlar agsagida siralanmaktadir (Hinterhuber ve Matzler, 1998, s.30):

¢ Kano’nun yontemi, liriin gelistirme asamasinda ticaret durumlarinda 6nemli katki
saglamaktadir. Teknik veya finansal nedenlerden dolay1r ayni anda iki {iriin
gereksinimi kargilanamazsa, miisteri memnuniyetini en {ist diizeyde etkileyen kriter
belirlenebilir.

e Olmasi gereken, tek boyutlu ve g¢ekici gereksinimler, kural olarak, farklt miisteri

segmentlerinin fayda beklentilerinde farklilik gdsterir. Bu baslangi¢c noktasindan
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itibaren, farkli miisteri segmentlerinde en uygun memnuniyet seviyesini garanti eden
0zel problemler i¢in miisteriye 6zel ¢oziimler gelistirilebilir.

e Cekici gereksinimlei kesfetmek ve yerine getirmek farklilasma icin ¢ok cesitli
olanaklar yaratir. Sadece olmasi gereken ve tek boyutlu gereksinimleri karsilayan bir

iiriin ortalama olarak algilanir ve bu nedenle degistirilebilir.
Wallace ve Webber’e (2007) gore Kano modelini kullanmak i¢in su adimlar izlenmelidir:

1) Analiz yapilmak istenen {iriin veya hizmetin ana 6zellikleri belirlenir.

2) Olas farkl kalite seviyelerinden her biri i¢in soru ¢iftleri igeren bir anket olusturulur
ve pozitif ve negatif birer soru sorulur. (6rnegin; (a)X’in mevcut olmast hakkinda ne
diisiiniiyorsunuz? (pozitif) (b) X’in olmamasi hakkinda ne diisiinliyorsunuz?
(negatif).

3) 2. adimdaki say1 6lgegi kullanilarak anketteki 6znitelik i¢in cevaplar toplanir.

4) Son olarak, yukaridaki miisteri memnuniyeti tablosunda gdsterildigi gibi cevaplar bir

grafikte ¢izilir.

3.5.5 DINESERYV Modeli

DINESERV, SERVQUAL’IN ‘benzersiz’ restoran servis ortami igin yetersiz oldugu
bulgularina yanit olarak Patton, Knutson ve Stevens (1995) tarafindan gelistirilmistir
(Bougoure ve Neu, 2010, s.197). Stevens ve arkadaslari, DINESERV cihazini gelistiren
SERVQUAL 6lgegini, ozellikle restoran baglaminda hizmet kalitesini degerlendirmek

icin glivenilir ve gecerli bir arag olarak gelistirmistir (Bellomo ve Lupo, 2019, s.2).

Orijinal DINESERYV modeli 40 hizmet kalitesinden madde icermekteyken son versiyonu
yedi puanlik bir 6lgekte Slgiilen 29 maddelik bir modele donlismiistiir (Markovic ve dig,
2015, 5.177). Isletmelerin hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik olan ve miisterilere verilen
DINESERYV anketinde her sorunun 7 Onermesi bulunmaktadir. Bu 6nermeler 1 (Cok
Diisiik) ve 7 (Cok Yiiksek) arasinda siralanarak miisteriler tarafindan secilmesi

istenmektedir (Aksu ve dig, 2016, s.6).

29 maddelik DINESERYV anketi, bes kategoriye giren giivence, empati, giivenilirlik, yanit
verme ve somutluk hizmet kalitesi standartlarindan olusmaktadir. DINESERV anketi
konuklara uygulanarak, miisterilerinin restoranin kalitesini nasil goriintiiledigi, sorunlarin

nerede oldugunu belirleme ve bunlar1 nasil ¢dzecegine dair bir bilgi edinebilir.
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DINESERY ayrica restoran sahiplerine miisterilerin bir restoranda ne bekledigini dl¢iilii
bir sekilde saglar (Kim ve dig, 2009, s.11). Memnun miisteriler sik sik isletmeye
geldiklerinde, karin yiikseldigini agiklamistir. Memnun ve donen miisteriler sabit bir
geliri temsil eder ve baskalarina olumlu deneyimleri hakkinda bilgi verirler (Hansen,
2014, s.120). SERVQUAL gibi DINESERV de bir hizmet kalitesi beklenti endeksinin
ayni 29 maddeyi kullanarak bir hizmet kalitesi algilama endeksiyle karsilastirdig1 i¢in bir
bosluk teorisi modelidir. Stevens ve digerleri, modelin uygulayict versiyonuna
DINSERV.PER adim1 vermistir. Ciinkii sadece SERVPERF’e benzer performans
Ol¢timlerini kullanmaktadir (Keith ve Simmers, 2011, s.23). DINESERYV modeli, restoran
hizmetlerini igcerecek sekilde SERVQUAL ile ayn1 bes boyutu olusturmaktadir. Fakat
cesitli baglamlarda sinirli uygulanabilirligi nedeniyle elestirilere maruz kalmistir
(Jauhari, 2017). Bununla birlikte giiniimiizde DINESERV hizmet kalitesi modeli, gerek
dogrudan algi 6l¢iimii gerek beklentilerin karsilastirilmasi yoluyla restoran isletmelerinde

siklikla kullanilmaktadir (Bilgin ve Kethiida, 2017, s.150).

3.5.6 DINESCAPE Modeli

Dinescape modeli, restoran ortamina odaklanmaktadir ve sadece yemek alanlari ile
siirlidir. Kavramsal olarak restoranlarin yemek alani ise insan yapimu fiziksel ve insan
cevresi olarak tanimlanmaktadir (Jang ve Ryu, 2008, s.4). Bu model restoranlarin dis
ortamlar1 (park yeri, bina tasarim1 vb.) ve yemek disindaki ortamlarin (tuvalet, bekleme
yeri vb.) dikkate almamaktadir. Alt1 dinescape yapisi bulunmaktadir. Bu yapilar asagida
siralanmaktadir (Jang ve Ryu, 2007, 5.59-62):

e Tesis estetigi: Tesis estetigi ile birlikte mimari tasarim, i¢ tasarim ve dekor yemek
ortaminin ¢ekiciligine katkida bulunur. Miisteriler yemek yemek i¢in gittiginde liiks
bir restoran alaninda, saatlerce etrafi gozlemleyebilirler bu da restorana karsi
tutumlarii etkilemektedir.

e Aydmlatma: Liiks restoranlarda en géze carpan fiziksel uyaranlardan biri olabilir.
Isletmeciler, bastirilms, sicak ve rahat aydinlatmanin sembolik olarak tam hizmet ve
nispeten yiiksek fiyatlar ilettigini, parlak aydinlatmanin hizli hizmeti ve daha diisiik

fiyatlar1 sembolize edebilecegini deneyimsel olarak dgrenebilir.
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e Ambiyans: Gorsel olmayan duyulari etkileme egiliminde olan ve miisteriler iizerinde
bilingalt1 bir etkiye sahip olabilecek maddi olmayan arka plan 6zelliklerini ifade eder.
Bu arka plan kosullar1 genellikle miizik, koku ve sicaklik igerir.

e Diizen: Makine, ekipman ve mobilyalarin ¢evre i¢cinde nasil diizenlendigi anlamina
gelir. Indirim magazalarindaki diizen, islevsel ihtiyaclarin yerine getirilmesini
kolaylastirdig1 gibi, iyi tasarlanmig bir diizen de hedonik veya zevk ihtiyaclarinin
yerine getirilmesini kolaylagtirabilir.

e Yemek Ekipmanlari: Genellikle restoran hizmetlerinin en O6nemli somut
ozelliklerinden biri olarak kabul edilir. Ozellikle liiks restoranlarda yemek
ekipmanlar kritik bir unsurdur.

e Calisanlar: Sosyal cevreyle derinden iliskili calisanlar, servis ayarindaki servis
calisanlanyla iligkilidir. Calisanlarin sayis1 ve/veya samimiyeti miisterileri yiiksek

derecede etkilemektedir.

Dinescape modelinden 6nce miisterinin ¢evresel algisint 6lgmek amaciyla Servicescape
hizmet kalitesi modeli gelistirilmistir. Fakat aragtirmacilar Dinescape modeli ile
Servicescape modeli arasinda farklar oldugunu belirtmislerdir (Demirag ve Durmaz,
2020). Dinescape’in boyutlarin1 yakalamak i¢in ankete 34 oOl¢lim maddesi dahil
edilmigtir. Madde analizleri sonuclarina gore, korelasyonu diisik olan 9 madde
silinmistir. Boylece 25 maddelik bir analiz elde edilmistir. Madde analizinin ardindan
kalan 25 madde iizerinde giivenilirlik degerlendirilmeleri yapilmistir. Sonuglara istinaden
dort 6ge daha ortadan kaldirilmis ve toplamda 21 68e saptanmistir (Jang ve Ryu, 2008,
s.13).

3.5.7 SERVICESCAPE Modeli

Servicescape modeli, hizmet pazarlamasi alaninda ¢alisan bir¢ok yazar i¢in dnemli bir
yapt olarak ortaya ¢ikmistir (Tubillejas-Andres ve dig, 2020, s.1). Servicescape modeline
gore; tliketim ortaminin fiziksel ortamindaki 6geler veya ‘dogal veya sosyal ortamin
aksine insan yapimi fiziksel ortam’ hem calisanlar1 hem de tiiketicileri etkilemektedir
(Rosenbaum ve dig, 2020, s.3). Kaminakis ve digerleri (2019), servicescape’i konaklama,
yiyecek icecek, seyahat ve turizmin 6nemli konukseverlik faaliyetlerinin gergeklestigi

insan yapimi alan olarak tanimlamislardir (s.130). Bitner ve dig. (1990), hizmetin fiziksel

43



ortaminin, miisterilerin hizmet deneyimlerinden memnuniyetini 6nemli 6l¢iide
etkileyebilecegini ve bunun sonucunda miisterinin bu hizmet operasyonunu tekrar yerine
getirme olasiligini etkileyebilecegini 6ne siirmektedir. Gerekgesi ise, hizmet ortaminin
genel algisinin, miisterinin ¢evre ile zihinsel olarak kategorize etmesini saglamasidir
(Lockwood ve Pyun, 2019, s.231). Bitner ve dig. (1990), cevresel psikolojiden ¢ok sayida
ampirik bulguyu entegre ederek, servislerin hem miisterilerin hem de ¢alisanlarin
duygusal, biligsel ve fizyolojik tepkileri izerinde sistematik bir etkiye sahip oldugunu 6ne

stirmiistiir (Kaminakis ve dig, 2019, s.131).

Servicescape’in kiiresel bir yapilanma elde etmeye yonelik arastirma ¢abalarina yardimei
olmak icin kavramsal bir model gelistirilmistir (Sekil 3.8). Model dokuz servicescape
elemani ve sadakat niyetleri arasinda &nerilen dogrusal iliskileri gdstermektedir. i1k bes
degisken servicescape’in fiziksel yonlerini yansitirken kalan dort degisken daha sosyal
niteliktedir. Ek olarak, modelde Onerilen dogrusal iliskiler i¢in dort faktor

konumlandirilmistir (Ezeh ve Harris, 2007, 5.393-394).

KISISEL FAKTORLER
- Cesitlilik arayan davranig
- Algilanan fedakarlik
SERVICESCAPE
DEGISKENLERI i
Cevre kosullart X SADAKAT
Tasarim faktorleri i
Personel davranigi
Personel imaji
CEVRESEL FAKTORLER
- Ekonomik tiirbiilans
- Rekabat Yogunlugu

——» AnaEtki

----------- » Iliml Etki

Sekil 3. 7 : Servicespace modeli (Harris ve Ezeh, 2007, s.399).

3.5.8 TANGSERYV Modeli

Tangserv modeli, tangibles (somutluk) ve service (hizmet) kelimlerinin birlesimiyle

olusturulmus bir modeldir. Raajpoot, gida hizmeti endiistrisindeki somut hizmet kalitesi
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yapisin1 daha da incelemek amaciyla ortam, tasarim ve hizmet faktorlerini yakalayan
tangserv Olgegini gelistirmistir. Tangserv modeli DINESERV modelini temsil eden 10
ogeye sahip olsa da tangserv modelinin 6nerdigi aydinlatma, miizik ve yemek gibi ortam
boyutunu tamamen ele almamaktadir (Bufquin ve dig, 2015, s.229). Tangserv,
SERVQUAL ve DINESERV’iin tiim ydnlerini igermektedir ve literatiirde bilinen somut
kalite ipuglarinin ¢ogunu ekleyerek daha da genislemistir. Mevcut 6l¢eklerde eksik olan
151k, miizik ve sicaklik gibi ortam faktorlerini icermektedir (Raajpoot, 2010, s.124). Bu
model, somut 6geler icin diizen/tasarim, iriin/hizmet ve ambiyans olmak iizere ii¢

faktorlii bir yap1 icermektedir (Dhiman ve dig, 2015, s.128).
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BOLUM 4. YIYECEK ICECEK ISLETMELERINDE HIZMET
KALITESI

4.1 Yiyecek Icecek isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet pazari sektordeki gelismelerden pozitif etkilenmis
ve bununla birlikte 6nemli bir pazar haline gelmistir. Bu pazar 6zellikle 2000°1i yillar
itibariyle gelisme gostermistir (Tuncer, 2017, s.321). Hizmet kalitesi, miisteriye verilmis
olan hizmetin tatmin diizeyini 6l¢meyi amaglamaktadir. Miisterilerin beklentileri ile
isletmenin performansinin karsilastirilmasi sonucunda hizmet kalitesi belirlenmektedir

(Kenzhebayeva ve Oztiirk, 2013, s. 37).

Agirlama hizmetlerinin karmasik yapist nedeniyle restoran yoneticileri sadece gida
kalitesine degil, ayn1 zamanda miisteri ¢cekmek, iyi hizmet vermek ve geri donmelerini
saglamak icin fiziksel ¢evre ve calisan hizmeti gibi diger unsurlara da odaklanmalidir

(Hwang ve Ok, 2013, s.121).

Yiyecek ve igecek sektoriinde hizmet kalitesi yapisinin somut boliimiinii etkileyen
faktorler ortam, mekansal diizen ve islevsellik olarak ii¢ temel faktor seklinde
siralanmaktadir. Ortam faktorleri, sicaklik, 151k gibi arka plan degiskenleridir. Ana
hizmetin bir parg¢asi degildirler, ancak bunlarin bulunmamasi miisterileri kaygilandirabilir
veya rahatsizlik vermelerine neden olabilir (Raajpoot, 2010, s.111). Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, hizmet kalite deneyiminin istenilen diizeyde olusturulmasi
ve algilarin olumlu yonde artmasini saglamak icin isletmenin fiziksel 6zelliklerine 6nem
verilmelidir. Isletmenin atmosferini olusturan unsurlar isletmenin soyut hizmetini

somutlastirmasina destek olmaktadir (Karaca ve Koroglu, 2018, s. 780).

Haghighi ve digerleri (2012) yapmis olduklari ¢calismada, isletmenin atmosferinin, fiyat
iizerindeki adaletin ve hizmet kalitesinin miisteri i¢in 6nem arz ettigini ve olumlu bir
etkiye sahip oldugunu belirtmistir. Fakat bunlara istinaden isletmenin fiziksel konumunun

miisteride bir etki yaratmadig1 gézlemlenmistir. Her ii¢ 6zellik de miisteriler i¢in 6nemli
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oldugundan, yoneticinin miisterilerinin ne kadar memnun oldugunu bilmesi
gerekmektedir. Her ii¢ bilesen de yemek deneyiminden genel olarak memnun kalmaya
katkida bulunmaktadir. Memnun miisteriler isletmeye tekrar gelme egilimindeyken

memnun olmayan miisterilerin cogunlugu (yiizde 90’dan fazla) asla geri donmemektedir.

Hatta ortalama olarak ortalama on kisiye kotii hizmet kalitesi hakkinda bilgi vermektedir
(Hensley ve Sulek, 2004, s. 236). Bu nedenle miisterilerin gelecekteki tutumlari, niyetleri
ve davraniglar1 ile olan pozitif korelasyonu nedeniyle hizmet kuruluslari i¢in miisteri

memnuniyetini saglamak zorunludur (Ramseook-Munhurrun, 2012, s.4).

Miisteri, sunulan hizmetin kalitesini ‘iyi’ olarak degerlendirirken deneyimden memnun
kalmamis olabilir. Ciinkii memnuniyet ve hizmet kalitesi birbirinden farkli seylerdir.
Memnuniyet, bir deneyimden kaynaklanan psikolojik bir sonugtur, oysa hizmet kalitesi
hizmetin kendisinin 6zellikleri ile ilgilidir (Buswell ve Williams, 2003, s.59). Algilanan
kalite ve memnuniyet miisteri sadakatinde dnemli rol oynamaktadir. Ha ve Jang (2010,
$.523), caligmalarinda hizmet kalitesi ve sadakat arasinda pozitif bir iliski oldugunu
belirtmektedir. Diab ve digerleri de (2016, s. 157) iistiin hizmet kalitesinin memnuniyet

diizeyini arttirdigini ve bu durumun miisteri sadakatini etkiledigini aktarmaktadir.

Plymire’e (1991, s.39) gdre, memnuniyetsiz miisterilerin yalnizca %4’ isletmeye geri
bildirimde bulunmakta ve geriye kalan %96’lik kisim ise isletmeyi bir daha tercih
etmemektedir. Miisterilerin igletmeye geri bildirimde bulunmamasi altinda ise iki sebep
yatmaktadir. Birincisi, insanlarn bir iligki kurmadig siirece duygularmi bagkalarma
aktarmalarinin zor olmasidir ve bundan dolayr olumsuz doniislerini mimikleriyle
vermeye calisirlar. ikinci sebep ise, birgok calisan bir sikayeti geri bildirim olarak
duymakta giigliik ¢eker ve kisisel olarak algilarlar. Khan ve Shaikh (2011, s.346),
isletmelerin hizmet hakkinda miisteri algilarin1 gelistirmek i¢in (1) hizmeti gelistirmek,
(2) ne olmasi gerektigi ile ilgili beklentileri azaltmak ve (3) ne olacag: ile ilgili

beklentilerin yiikseltmek seklinde {i¢ yol 6nermektedir.

Restoran 6gelerinin fiyatlandirilmasi da restoranin tiiriine gore degisiklik gostermektedir.
Fiyat yiiksek ise, miisterilerin yiiksek kalite beklemesi normaldir. Ayn1 sekilde fiyat
diistikse, miisteriler restoranin iiriin ve hizmet kalitesini sunma yetenegini sorgulayabilir

(Andaleed ve Conway, 2006, s.6).
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Yiyecek-icecek sektoriinde hizmet kalitesi degiskenlik gosteren bir yapidadir. Hizmet
kalitesinin siirdiiriilebilmesi i¢in dikkate alinmasi gereken bazi 6zellikler vardir. Bu

ozellikler (Geng, 2014, s.142).

e Hizmet kalitesinin ¢alisanlarin emeklerine ve 6zelliklerine bagli olmasi,

Hizmet kalitesinin isletme i¢indeki koordinasyona bagli olmast,
e Isgiiciindeki kalifiye eleman yetersizlikleri,

e Isletmenin kapasite sorunlar,

e Hizmetin stoklanamaz olmasi ve

e Miisteri ile etkilesimin siibjektif ve psikolojik olmasidir.

Yiyecek icecek isletmelerinde miisteri isteklerinin karsilanmamasi sonucunda
miisterilerin diger isletmelere yoOnelmesi kaginilmazdir. Hizmet isletmelerinin alt
dallarindan biri olan yiyecek icecek isletmelerinde hizmetin Sl¢iilmesi olduk¢a zordur.
Bu duruma istinaden gelistirilen SERVQUAL modeli ve diger oOl¢lim modelleri
isletmelerin isini kolaylastirmaktadir (Kili¢ ve Kurnaz, 2012, 5.92).

Bazi aragtirmacilar hizmetin miisteri alginin ‘miikemmel” olmasi ve ihtiyaglarini diizenli
olarak karsilamasi durumunda, kurulusun ‘miikemmellik’ i¢in bir itibar kuracagini 6ne
stirmiistiir. Olusturduklar1 yedi asamal1 ilerleme programinda bir kurulusun miikemmel
kaliteyi nasil elde edebilecegini ve sunabilecegini belirtmislerdir. Elde edilen ilerleme

programinda (Buswell ve Williams, 1951, s.19);

. Dogal ¢alisma grubu igerisinde kalite,
Tedarikgiler ile kalite,

Saha satig/servis ile kalite,

1
2
3
4. Capraz fonksiyonel takimlar,
5. Sistem iyilestirme yoluyla kalite,
6. Misteriye yakin kalite,

7

Toplam miisteri duyarlilig1 olarak kalite konulari {izerinde durulmalidir.

Hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla kullanilan ve yukaridaki hizmet kalitesi boliimiinde
de anlatildig {izere birgok dlgek vardir. Bu 6l¢ekler kullanim yerlerine gore farkliliklar
gostermektedir. Yiyecek igecek isletmelerinin  hizmet kalitesinin Ol¢limiinde

SERVQUAL, SERVPERF, SERVICESCAPE, DINESERV, TANGSERV VE
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DINESCAPE o6l¢iim araglar1 kullanilmaktadir. Bu 6l¢iim araglarinin hepsinin kendine
ozgii 6zellikleri bulunmaktadir (Bilgin, 2017, s.35).

4.2 Yiyecek Icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Yonetimi

Avrupa ve Amerika’da biiyiik bir hizla yayilmaya baglayan kalite yonetimi, Tiirkiye’de
1990’11 yillarin basindan itibaren birgok kurum tarafindan benimsenmeye baslamistir ve
bu nedenle 1990’1 yillar ‘Toplam Kalite Yillar1® olarak adlandirilabilir (Ozen, 2002,
s.48). Hizmet kalitesi yonetimi, tiim organizasyonlarda, 6zellikle de rekabette hizli iiriin
taklidi ve sofistike tiiketicilerin artmasiyla karakterize edilen, emek yogun hizmet
sektorlerinde endige vericidir. Bu ortamda, hizmet kalitesi genellikle miisteri iligkilerini
gelistirmek ve uzun vadeli karlilig1 artirmak i¢in tasarlanmig bir farklilasma stratejisi
olarak onerilmektedir (Gabrielsen ve Lewis, 2006, s.64). Yiyecek icecek sektoriinde
hizmet kalitesine vurgu, misterileri daha sofistike ve talepkar hale getirmis ve hizmet
kalitesi ile yatirim getirisi, maliyetler, verimlilik, satis biliylimesi, fiyatlar, miisteri
memnuniyeti ve sadakat gibi degiskenler arasindaki iligki giiniimiizde yapilan

arastirmalarin temelini olusturmaktadir (Haven-Tang ve Jones, 2005, s.5).

Yiyecek-icecek isletmelerinde rekabetin ve pazarlamanin giliglenmesi ve bu durumun
muhafaza edilmesi adina hizmet 6nemli bir 6gedir. Gronroos’a gore hizmet kalitesi
yonetimi {i¢ boyuta sahiptir. Bu boyutlar; fonksiyonel, isletme imaji1 ve teknik kalitedir
(Cora ve Mikail, 2020, s.489). Hizmet kalite yonetimi yapisinin gelistirilmesi adina
asagida siralanan 6zelliklere odaklanilmaktadir (Erdil, 2018, s.92):

e Isletme ve miisteri arasindaki teslimat siiresinin kisaltilmasi

e Talebin meydana getirecegi degisikler i¢in yedek stok tedbirinin alinmasi
e Modern ekipmanlar kullanarak hizmetin gelistiilmesi

e Miisterinin tercih edebilecegi iiriin ¢esitliliginin olusturulmasi

e Hizmet kalitesinin arttirilmasi

Ghobadian ve digerleri (1994), isletmelerin hizmet kalitesini iyilestirebilmeleri i¢in dort

madde belirlemiglerdir. Bu maddeler asagida siralanmaktadir:
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e Pazar ve Miisteri Odakhhk: Hizmet kalitesi sorunlarinin, miisterinin ihtiyag ve
beklentilerini belirlemeye ve bunlara uymaya odaklanmayan kuruluslarda ortaya
cikmasi daha olasidir. Kaliteli bir kurulus kendini miisteri yerine koymali ve
politikalarini miisterinin bakis agisindan olusturmalidir.

e Miisteri ile iletisim Kuran Personelin Giiclendirilmesi: Hizmet kalitesi, miisterinin
ihtiyaclarma iligkin 6nemli kararlar alma yetkisi personele verilerek arttirilabilir.

o 1lyi Egitimli ve Motivasyonu Yiiksek Cahsanlar: Isinde yetkin olmayan personel
isletme i¢in olumsuz bir imaj yaratabilirken, egitimli personel isletmenin hizmet
kalitesini arttirmaktadir.

e Net Bir Hizmet Kalitesi Vizyonu: Vizyon eksikligi, isletmenin yasadigi her

degiskenlikte ‘kalite’ algisi izerinde olumsuz bir etki yaratmasi1 muhtemel bir olaydir.

Yukaridaki maddeler dogrultusunda yiyecek-icecek isletmelerinin hizmet kalitelerini
arttirabilmeleri igin diizenlemeler yapmasi gerekmektedir. Isletmelerde miisteri ve calisan
hizmeti olusturmak i¢in etkilesime girmektedir. Bu etkilesim calisanlarin becerilerine ve
caligsanlar1 destekleyen destek siireclerine baglidir. Boylece basarili hizmet isletmeleri
dikkatlerini hem miisterilerine hem de ¢alisanlarina odaklamaktadir (Kotler ve dig, 2017,

5.61).

Bir yiyecek-igecek isletmesi hizmet kalitesi icin iki temel yaklasgimdan birini
benimseyebilir. Bu yaklasimlar, pasif (reaktif) ve stratejik (proaktif) olarak belirlenmistir.
Pasif kalite yaklasimin temel vurgusu, miisteri memnuniyetinin gerg¢eklesmesinden
ziyade miisteri sikintisinin en aza indirilmesidir. Stratejik yaklasim ise isletmenin rekabet
avantaji elde etmek i¢in kaliteyi merkezi olarak kabul etmesi ve isletmeye rekabet
istlinliigli saglamasidir (Ghobadian ve dig, 1994). Kisaca kalite yonetimi, kaliteye
odaklanmis, uzun vadede miisterilerin isteklerini ve beklentilerini karsilayan hem
caligsanlar1 hem miisterileri i¢in fayda elde etmeye calisan bir yonetim modelidir (Coban,

2004, s.94).

4.3 Yiyecek Icecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Rekabet Avantaji

Glinlimiizde gelismekte olan diinyada bircok isletme rekabet avantaji adina caba
gostermektedir (Ersoz ve dig, 2009, s.19). Hizmet kalitesi, rekabet avantajinin

anahtaridir. Yiyecek icecek isletmelerinin tiiketicilerin beklentilerini tahmin ederek ve
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farkli hizmetler sunarak hayatta kalacagina ve gelecekte karli olarak ortaya cikacagina
inanilmaktadir (Haven-Tang ve Jones, 2005, s.6). Hizmet sunan yiyecek igecek
isletmeleri rekabet avantaji saglamak ve bu rekabeti korumak amaciyla miisterinin
beklentisi Otesinde hizmet iiretmek ve bu hizmeti sunmak durumundadir (Asil ve
Okumus, 2007, s.13). Diger isletmelere karsi rekabet avantaji saglamak isteyen
isletmelerin farkli olmaya ihtiyag¢lar1 vardir. Bu farki elde etmek igin hizmet kalitesi

alanini kullanirlar (Nakip ve dig, 2006, s.374).

Miisterilerin bakis acilarini anlamadan ilerleyen igletmelerin rekabet avantaji saglamasi
zor olabilir. Yeni olusan iligkisel pazarlama anlayisina gore, miisterilere verilen hizmeti
arttirarak mevcut miisterinin sadik miisteri konumunda gelmesini saglamaktir. Isletmenin
mevcut miisteriyi elde tutmasi ile yeni miisteri kazanmasi arasinda maliyet acisindan
biliylik fark olusturmustur ve bundan dolayr bu pazarlama sekli ortaya c¢ikmistir

(Haciefendioglu ve Kog, 2009, s.146).

Hizmet isletmelerinde rekabetin iistesinden gelmenin yolu, kaliteye yansiyan iirlin
farklilagsmas1 elde etmektir. Kalite ne kadar iyi olursa miisteri o kadar mutlu olur.
Misterilerin memnun olmasi sonucunda isletme su avantajlar1 saglamaktadir

(Balachandran, 2004, s.142).

e Yeni miisteri bulmak icin reklam ve pazarlamaya daha az zaman ve para harcamak

¢ Memnun olmayan miisteriler i¢in daha az zaman ve para harcamak

e Yeni miisteriler ¢ekmek i¢in maliyetli indirimler ve teklifler kullanma geregi
duymamak

¢ Eniyi musterilerin ihtiyaglarini1 6ngdrmeye ve karsilamaya daha fazla zaman ayirmak

e Memnun miisterilerden iicretsiz (agizdan agiza) tanitim yapmak

4.4 Yiyecek Icecek Isletmelerinde SERVQUAL Olgegi

SERVQUAL o6lcegi isletmeler i¢in en iyi uygulamalarin olusturulmasinda ve
kiyaslamalarin yapilmasi asamasinda kullanilan basarili bir l¢ektir (Arizon, 2010, s.81).
Bu konu ile ilgili literatiirde birgok calisma bulunmaktadir. SERVQUAL o6lgeginin
yiyecek icecek isletmelerinde kullanilmasinin amaci isletmelerin hizmet kalitesini diger
isletmelerle karsilastirmak, gii¢lii ve zayif yonlerini vurgulamaktir (Hing ve Lee, 1995,

$.298). Heung ve digerlerine (2000) gore, yiyecek icecek isletmelerinde SERVQUAL
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Olgeginin kullanilmasi degerli bilgiler elde edilmesini saglayan nispeten basit ve ucuz bir
ara¢ olarak bulunmustur. Algilanan hizmet kalitesini 6lgmek i¢in birtakim araglar
karsilastiran arastirmacilar SERVQUAL modelinin miisteri memnuniyetini tanimlamak

icin inceledikleri modellerden en yararli oldugu sonucuna varmiglardir (s.87).

Alhelalat ve digerleri (2017, s.47), SERVQUAL 6l¢eginin bes boyutundan {i¢ii olan yanit
verme, giivence ve empatinin ¢alisanlarin davraniglariyla ilgili oldugunu belirtmislerdir.
Ayrica, yemek deneyiminin miisteri tarafindan degerlendirilmesi harcanan zamani
(bekleme siiresi ve yemek yeme), hizmet ortamini (maddi ve manevi), sosyal etkilesimi

ve paranin karsiligini igermektedir.

Onceki ¢alismalar SERVQUAL boyutlar1 ve degiskenleri arasinda olumlu iliskiler
oldugunu goéstermistir. Ornegin, Fu ve Parks (2001), SERVQUAL boyutlariin geri
donme ve tavsiye etme niyetinin dnemli belirleyicileri oldugunu belirtmistir (Hwang ve

Ok, 2013, 5.122).

SERVQUAL 6l¢eginin bes boyutu bulunmaktadir. Bunlar; fiziksel 6zellik, giivenilirlik,
heveslilik, giiven ve empatidir. Yiyecek icecek isletmelerinde sunulanin hizmet
olmasindan dolay: fiziksel dzellikler hizmetten ayr1 diisiiniilmemektedir. Isletmenin dis
goriinlisiinden mobilyalarina kadar hatta renklerin se¢imi de fiziksel 6zellikler olarak
nitelendirilmektedir (Binbay, 2007, s.47). Fiziksel 6zellik pazarlamanin 7P’sinin i¢inde
bulunan elemanlardan bir tanesidir. Cogu kaynakta fiziksel 6zellik fiziksel kanit olarak
da anilmaktadir (Aks6z ve Cengiz, 2018, s.129). Fiziksel olanaklar igletmenin miisteri
gbzlinde somut ipuglari elde etmesini saglamaktadir. Pazarlama karmasinin fiziksel kanit
unsuru bir {Uiriiniin somut varligim1 ve nasil satin alinip kullanildigin1 gostermektedir

(Yildirgan ve Zengin, 2014, s.71).

Farkli karakterlerden ve kiiltlirlerden insanlarla iletisime girilen yiyecek igecek
isletmelerindeki en 6nemli iletisim anahtar1 empatidir. Calisanlarin isletme ile tiiketici
arasindaki koprii vazifesini gérmesi ve tiiketiciler ile yiiz yiize iletisimde bulunmalari
yiyecek icecek isletmelerinde empatiye olan 6nemi bir kat daha arttirmaktadir (Dogan ve
dig, 2010, s.284). Isletmenin empati boyutuna verecegi degerin aym oranda giiven
boyutuna da verilmesi gerekmektedir. Giiven, tiiketicinin isletme davranisi ya da niyeti
tizerinde olusturdugu pozitif temele kurulmus olan psikolojik bir durumdur (Biite, 2011,

s.174). Yiyecek icecek isletmelerinde iiretilen hizmetin soyut olmasi durumu giiven
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boyutu igin dnem arz etmektedir. Isletmelerde temel amag giiven ortami olusturarak

miisteri bagliligini giiclendirmektir (Colular ve Haciefendioglu, 2008, s.109).

Glinlimiiziin konukseverlik ortaminda, sirket basarisinin gercek o6l¢iisii, bir kurulusun
miisterileri stirekli tatmin etme yeteneginde yatmaktadir (Kandampully, 2009, s.166).
Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesini arttirmak amaciyla belirlenmis olan bir
yonetim islevinden bahsetmek miimkiindiir. Bu yonetim islevleri, isletmenin kalite
planlama, kontrol ve gelistirme olarak ilerlemektedir (Geng, 2014, s.175). Kalite ile
iliskili bu siirecler ‘Juran Uglemesi’ olarak bilinmekte ve bu iicleme Tablo 4.1°de

gosterilmektedir.

Tablo 4. 1 : Juran tiglemesi: kalite yonetimi i¢in ii¢ evrensel siire¢ (Williams ve Buswell, 1951).

Kalite Planlama Kalite Kontrol Kalite Gelistirme

Misterilerin  kim oldugunun Gergek {riin  performansini  Altyapinin olusturulmasi
belirlenmesi degerlendirilmesi

Miisterilerin ihtiyaglarmin ~ Gergek  performanst  {iriin lyilestirme projelerinn
belirlenmesi hedefleriyle karsilastirilmasi tanimlanmasi

Miisteri  ihtiyaglarina cevap Fark iizerinde hareket edilmesi Proje ekiplerinin olusturulmast
veren iriin ozelliklerinin

gelistirilmesi

Uriin ~ 6zelliklerini iiretebilen Ekiplere egitimler ve

stireglerin gelistirilmesi

motivasyon saglanmasi

Planlarin operasyon bdoliimiine
aktarilmasi

4.4.1. Yiyecek Icecek isletmelerinde Kalite Planlamas

Kalitenin planlanmasi, miisterilerin kalite konusunda olusan beklentilerini belirli bir
standarda baglamak icin olusturulan yapidir (Yikei, 1999, s.95). Kalite planlamasi,
kurulusun basarili olabilmesi i¢in milkemmel olmas1 gereken alanlar1 belirlemenin yani
sira, sunulan miisteriler ve saglanan deger agisindan isin net bir odagini gelistirmek i¢in
onemli bir ara¢ olarak belirlenmistir. Planlama siirecine baslamadan 6nce planlama
hedeflerinin acikliga kavusturulmasi kalite planlamasinda 6nemli bir adimdir (Lam,
1995, s.10). Kalite planlamasina iligskin bir¢ok yonetim sekli ve uygulamalardan s6z
edilebilir. Bu uygulamalardan incelenecek olan uygulamalar; miisteri beklentilerinin
yonetimi, hizmet kalitesinin standartlagsmasi ve hizmet siirecinin tasarimidir. Bu

uygulamalar asagida kisaca agiklanmaktadir (Geng, 2014, s. 175):
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Miisteri beklentilerinin yonetimi: Miisteri beklentileri, bir iriiniin fiziksel
bileseninin yani sira miisteri kavramini da yansitir. Miisteri beklentilerini iyilestirmek
icin dort ana amag tanimlanmistir. Bu amaglar; (a) hizmeti iyilestirmek, (b) daha hizl
teslimat saglamak, (c) kaliteli lirlinler sunmak ve (d) tirtinleri kullanilabilir durumda
tedarik etmektir (Thomas, 2008, s.65). Hizmet sektorlerinde isletmeler miisterilerini
memnun etmek, beklentilerine cevap vermek ve olusan sikayetleri dikkate almak
zorundadir. Bundan dolay1 igletmeler miisterileri karsisinda daima ¢dziim odakli
olmalidirlar (Ayaz ve Siinbiil, 2018, s.173).

Hizmet Kkalitesinin standardizasyonu: Standardizasyon, sistemin hizmet veren
miisteriye ne kadar esneklik gdstermesi gerektigini ifade eder (Brown ve dig, 1991,
s.163). Yiyecek icecek isletmeleri, miisteri portfoylerine gore hizmetlerini standart
hale getirirler. Bu durumda da miisterilerin kalite deneyimleri isletmenin hizmet
yapisina (temizlik, sunum, lezzet, fiziksel durum) gore sekil alir.

Hizmet siirecinin tasarimi: Hizmet sunum sistemlerinin tasarimi ve gelistirilmesi ile
ilgili olarak bazi adimlar atkip edilmelidir. Bu adimlar sirasiyla su sekildedir: (1)
Ihtiyaglarin dile getirilmesinde araglarmn saglanmasina ilerlemedeki belirli adimlar,
eylerimlerin koordinasyonunun farkli modlarma yakinliklar1 agisindan analiz
edilmelidir. (2) O ana kadar kullanilan koordinasyon bi¢imlerinin ilerleme zinciri
icinde adim adim islenmesi gereken belirli ekonomik ve psikolojik sorunlara uyup
uymadigi belirlenmelidir. (3) Tiim ilerleme zinciri i¢in bir tiir sosyal organizasyon ve
kurumsal diizenlemenin veya zincirdeki g¢esitli adimlar i¢in farkli tiirlerin

kullanilmasina karar verilmelidir (Brown ve dig, 1991, s.119).

Kalite planlama, tiim siireclerin ve iiriinlerin uyum saglamasi i¢in, iiretimden tiikketime

kadar olan biitiin siire¢lerin planlanmasi olarak belirtilmektedir (Lundgren ve dig, 2019,

$.363). Geleneksel olarak, kuruluslar stratejilerini ve planlarini belirlediklerinde finansal,

teknolojik, pazarlama ve operasyonel birimler gelistirmektedir. Geleneksel ve stratejik

kalite planlamasi arasinda onemli farkliliklar bulunmaktadir (Sekil 4.1.). Geleneksel

planlama, belirli bir ¢evreye odaklanirken, stratejik kalite planlamasi ise tiim sistem

icinde ayn1 ortamin dinamiklerine odaklanmaktadir (Ozsoy ve dig, 2009, s.113).
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Geleneksel Plan Stratejik Kalite Plan1

Finans
Finans
Teknoloji
Teknoloji
Uriin > Oriin >~ Pazarlama
Pazarlama
Operasyon
Operasyon
pefasy > Kalite

Sekil 4. 1 :Geleneksel plan ve stratejik kalite plani (Giilersoy ve dig, 2009, s.115).

4.4.2. Yiyecek Icecek Isletmelerinde Kalite Kontrol

Hizmet sektoriinde kalite insanlar ile belirlenmektedir ve bundan dolay1r kontrol
tekniklerinin uygulanmasi gerekmektedir (Erdal ve Zengin, 2000, s.43). Hizmetlerin
kalitesini kontrol etmek fiziksel mallardan daha zordur. Hizmetlerin saklanamamasi, test
ve degerlendirmeyi zorlagtirmaktadir (Kandampully ve dig, 2009, s.22). Kalite kavrami
her grup icin farkli anlamlar meydana getirmektedir. Uriin veya hizmetlerini neyin
farklilagtirdig1 soruldugunda, saglik ¢alisan1 ‘kaliteli saglik hizmeti’ cevabi verecektir,
restoran c¢alisan1 ‘miisteri memnuniyeti’ cevabini verecektir ve iiretici sadece ‘kaliteli
iirlin’ cevabini verecektir (Ross, 1999, s.107). Bu baglamda kalite kontrolii isletme tiirline
gore degisiklik gostermekte ve isletmenin ar-ge, pazar arastirmasi, tasarimi, satig
hizmetleri gibi kisimlarinin kalite diizeyinin yaratilmasi i¢in meydana getirilen planlama

ve koordinasyon yapist seklinde aciklanmaktadir (Aymankuy, 2005, s.4).

Kalite, standartlara uygunluk olarak tanimlanmistir. Bu nedenle kalite kontrol, ¢iktinin
standartlara uygun olmasini saglayan bir siirectir. Bu standartlarin belirlenmesini, veri
toplanmasin, istatistiklerin tiiretilmesini ve diizeltici eylemlerin alinmasini igermektedir

(Green ve dig, 1991, s.12).

Kalite kontrol, bir {irlinlin {iretilmesi veya kalitenin ekonomik bir seviyede tasarlandigi,

inga edildigi, korundugu ve miisterinin tam olarak tatmin olmasini saglayan bir hizmet
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saglama faaliyetidir ve asagida siralanan ii¢ farkli amaca hizmet etmektedir (Jain, 2001,

s.7):

1. Uriiniin iiretim hattindan ¢ikti§1 ve iriiniin belirtilen tasarim gereksinimlerine uygun
olmasini saglamak

2. Uzun vadeli planlama ve kontrol i¢in gerekli bilgileri saglamak

3. Onleyici tedbirlerin zamaninda alinabilmesi ve sonugta ortaya cikan kayiplarin

onlenmesi i¢in olugsmasi beklenen kalite sorunlar1 hakkinda bir uyar1 vermek

Kalite belirli standartlarin gostergesi oldugu gibi kabul edilen toleranslar dahilinde
tanimlanan standartlar1 karsilayan iiriinlerin iiretimini saglamaktadir (Ranganna, 1986,
s.34). Ornek isletmeler kalite kontrolii i¢in ii¢ adim izlemelidirler. Bu adimlar, iiriinlerin
girig kontroli, siirecin kontrolii ve son kontrol seklinde siralanmaktadir (Sevim Korkut ve
Solak, 2015, s.104). Yiyecek icecek isletmelerindeki kontrol sistemi ise siireci su sekilde
ilerlemektedir (Koroglu, 2007):

(1) Yiyecek i¢cecek iirlinlerinin satin alinma fonksiyonu
(2) Teslim ala kontrolii

(3) Uriinlerin depolama kontrolii

(4) Depodan mal ¢ikarma

(5) Uretim kontrol fonksiyonu

(6) Satis ver gelirlerin kontrolii

Geng’e (2014) gore yiyecek igecek isletmelerinin, isletmelerindeki hizmet kalitesini

kontrol etmek amaciyla su agamalar1 uygulamalar1 gerekmektedir:

e Isletmedeki miisteri profiline istinaden standart hizmetleri olusturmak

e Olusturulan standartlar dogrultusunda donanimli ¢alisanlar1 ise almak

e Isletme calisanlarinin bilgilerini giincel tutmak amaciyla egitim ve sertifika
programlari diizenlenmek

e Isletme personelinin verilen hizmet sonucunda alinan geribildirimler hakkinda

bilgilendirmek.
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4.4.3. Yiyecek icecek Isletmelerinde Kalite Gelistirme

Gelisme, amaca daha uygun yani basarmaya yaklagsmak i¢in planlar1 veya eylemleri
degistirmek icin belirtilen amag veya hedeflerdir. Isletmenin gelisimi i¢in parlak fikirlere,
yaratici diisiincelere ve yenilikgi fikirlere ihtiya¢ duyulmaktadir. Gelistirilmek istenen bir
isletmede yeni fikirler tesvik edilmekte ve memnuniyetle karsilanmaktadir (Woodhouse,

2010, s.134).

Kalite gelistirme, yonetim kararlari, hizli dongii ve takim tabanli problem ¢6zme, siireg
iyilestirme ve kalitenin yeniden tasarimi yoluyla mevcut uygulamalar ve istenen
standartlar arasindaki bosluklar1 ele alarak kalitesini sistematik olarak iyilestirmeyi
amaglayan bir yaklasimdir (Jain ve dig, 2019, s.542). Juran’a (1992, s.32) gore, kalite
gelistirme, iriin satilabilirli§ini iyilestirmeyi ve/veya diisiik kalitenin maliyetini

azaltmay1 amaglayabilir.

Yiyecek icecek isletmelerindeki siirekli degisim, isletmelerin hizmet kalitesini
gelistirmeye yonelik faaliyetleri zorunlu hale getirmistir (Geng, 2014, s.181). Isletmeler,
iriin ve hizmetlerde stirekli kalite iyilestirmeye odaklanma ihtiyacinin farkinda olmalidir
(Altman ve Hernon, 2010, s.47). Bu zorunluluklardan en 6nemlisi personel gelistirme
faaliyetleridir. Isletme icinde personel giiclendirme uygulamalar1 yiiksek degerlere
sahiptir ve igletmede olusabilecek yenilik¢i davranislart destekleyecektir (Caliskan, 2013,
s.91). Yoneticiler, kalite gelistirme, o6zellik iyilestirme veya stil iyilestirme yoluyla
iirliintin 6zelliklerini degistirerek satislart tesvik etmeye ¢alismaktadir. Kalite gelistirme
driiniin  fonksiyonel performans-dayaniklilik, giivenilirlik, hiz ve tat artirmayi

hedeflemektedir (Kotler, 2001, s.174).

Roth’a (1999) gore, kalite gelistirme bes entegre asamadan olusmalidir. Bu asamalar;
alisma, planlama, takim olusturma, ¢alisanlarin hizmet becerisi egitimi ve istatistiksel
araglarin kullanimidir. Agiklanan bes asamadan en az ligliniin basaris1 -alisma, takim
olusturma ve egitim- katilan ve taahhiit edilen is giicliniin cogunlugunun elde edilmesine
baglidir. Ayrica, kapsamli bir kalite iyilestirme siirecini kolaylastirmak ve entegre etmek

icin gereken becerilerin biiylik dl¢lide insan kaynaklar1 becerileri oldugu bilinmektedir.
Lam’a gore (1995, s.10), kalite iyilestirme programlarinin amaci;

¢ Organizasyonel siireci siirekli olarak anlamak ve gelistirmek,
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e Kurulusu miisterilerin ihtiyaglarina yeniden odaklamak ve

e (Calisanlar kalite ¢iktisi elde etmeye dahil etmek ve motive etmektir.

Babcock ve digerleri (2008, s.44), kalite gelistirme sistemlerine yaklasimda iizerinde
durulmasi gereken kriterleri su sekilde siralamaktadir: (a) Miisteri igin kritik olan kalite
ozelliklerini 6grenmek, (b) {iriin gereksinimlerini 6l¢iilebilir terimlerle tanimlamak, (c)
calisanlara, orta siire¢ sonuglarinin tekrarlanan Ol¢limlerindeki degiskenligi
degerlendirmek i¢in istatiksel araglar kullanmalar1 konusunda egitim vermek, (d) siire¢
ciktilarindaki degiskenlik kaynaklarini ortak ve 6zel nedenlere atamak ve (e) diizenleme

yapmak.
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BOLUM 5. ARASTIRMA METODU

5.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Istanbul Havaliman1 29 Ekim 2018 yilinda agilis yapmis olup insanlar tarafindan merak
uyandiran konum haline gelmistir. Birgok noktaya ucus gerceklestirmesi ile havalimani
icerisinde bir¢ok isletmeye sahip olmasi yolcular tarafindan tercih edilme sebeplerini
etkilemektedir. Her isletmenin farkli hizmet kalitesine sahip olmasi merak edilen
konulardan biri haline gelmistir. Bu zamana kadar Istanbul Havalimaninda herhangi bir
caligmanin yapilmamig olmasi hazirlanan bu c¢aligmanin gerekliligini Onplana
cikarmaktadir. Arastirmanm asil amaci, Istanbul Havalimani’nda faaliyet gosteren
yiyecek icecek isletmelerinden hizmet alan yolcularin hizmet kalite algisni dl¢cmeye
yoneliktir. Isletmelerden hizmet alan yolcular ile anket gergeklestirilecek hizmet kalite

algismin ol¢iilmesi amaglanmugtir.

5.2 Arastirma Hipotezleri

Calisma igin olusturulmus hipotezler Istanbul Havalimani’nda faaliyet gosteren yiyecek
icecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi demografik ozellikler ilizerinde etkili
midir? Sorusuna cevap olusturma amaciyla meydana getirilmistir. Calisma hipotezleri
asagidaki gibidir;

- Hi Yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin

cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

- H:Yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin

yaslar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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- HsYiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin
medeni halleri arasinda anlaml bir farklilik vardir.

- HasYiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin
egitim seviyeleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

- HsYiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin

gelir diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

5.3 Arastirmanin Uygulama Alam

Havacilik sektoriinde yasanan teknolojik gelismelerin is ve sivil hayati kolaylastirici
olumlu katkilar1 bulunmaktadir (Altuntas ve dig, 2017, s.212). Bundan dolay1, havacilik
sektorii son yillarda biiytik bir gelisme i¢ine girmistir (Korul ve dig, 2003, s.36). Artan
bu gelisme ile birlikte havalimanlarinda bulunan yiyecek-icecek igletmeleri biiyiik 6nem

gormeye baglamistir.

Istanbul Havalimani, 29 Ekim 2018 tarihinde acilis1 gergeklesmis ve 6 Nisan 2019 tarihi
ile birlikte tam kapasite hizmete baglamstir. I¢ hatta toplamda 45 sehre, dis hatlarda ise
249 farkli sehirlere ucus gerceklesmektedir. 6 Nisan 2019 ile 26 Haziran 2020 tarihleri
arasinda toplamda 434.761 ugus gergeklestirilmis olup toplamda 65.881.301 yolcu
sayisina ulagilmistir (IGA, 2020).

Tiirk ve diinya mutfaklarinin en genis ve leziz 6rneklerini deneyimle firsati sunan alanlar
misafirler tarafindan biiyiik ilgi gérmektedir (IGA, 2020). Istanbul Havaliman1 Dis Hat-
Hava tarafinda 28 yiyecek icecek isletmesi, i¢ hat-hava tarafinda 10, kara tarafinda 8

yiyecek-igecek isletmesi bulunmaktadir (Istanbul Airport, 2020).

Son yillarda biiyiik talep goren Istanbul havalimani, aylik yolcu sayilarma bakildiginda
insanlar i¢in biiyiikk bir dneme sahip oldugu anlasilmaktadir. Birgcok kisiye hizmet
vermesinden ve yeni bir havalimani olmasindan dolay1 giin gegtikgce talep diizeyinde artis
gdzlenmektedir. Istanbul Havalimani’min yeni bir havalimani olmasi ve ¢aligmanin
hazirlanma stirecinde bu havalimaninda benzer bir ¢alisma yapilmamis olmasi ¢alismanin
anlamliligin1 arttirarak uygulama alani seciminde 6nemli rol oynamustir. Istanbul’da
hizmet vermekte olan diger havalimani Sabiha Gokg¢en Havalimani’nin kapasite
acisindan Istanbul Havalimani’na gére kiigiik olmasi ve daha dncesinde literatiirde birgok

caligmada 6rneklem olmasi nedeniyle tercih dis1 birakilmistir.
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5.4 Arastirma Tiirii

Arastirma, amacia gore tiirii ‘tanimlayict arastirma’ olarak nitelendirilmektedir.
Tanimlayici arastirmalar ¢ogunlukla ‘ne’ sorusunun cevabini aramaktadir (Taysir, 2020).
Yani tanimlayict aragtirmanin amact belli bir portre ¢izmektir (Coskun ve dig, 2017,
$.76). Arastirmalar kapsadiklar1 siire bakimindan anlik ve siireli olarak iki grupta
incelenmektedir. Hazirlanan bu ¢aligma kapsadigi siire bakimindan anlik bir aragtirmadir.
Anlik calismalarda amag olgularin belirli bir zaman dilimini ortaya koymak amaciyla
yapilmaktadir. Anlik ¢alismalarda genellikle anket yontemi tercih edilmektedir (Coskun
ve dig, 2017, 5.75). Bu arastirma da anket teknigi uygulanarak gerceklestirilmistir. Anket,
insanlarin yasamlarini, inanglarini ve tutumlarini betimlemeye yonelik hazirlanan bir dizi
soru grubudur. Diger tekniklere gore maliyetinin diisiik olmasi ve hizla uygulama olanin

olmasi gibi avantajlar1 bulunmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2005, 133).

5.5 Veri Toplama Siireci

Anketin gergeklestirilecegi alanin Istanbul Havalimani olmasindan dolayr havalimani
yonetiminden izin talep edilmistir. Mail yolu ile gergeklesen izin siireci sonunda
yonetimden i¢ hatlar gidis yoniinde bulunan hava ve kara tarafindaki yolcular ile anket
yapma izni verilmistir. Izin siiresi havalimani ydnetimi tarafindan 03.08.2019-10.08.2019
tarihleri olarak belirlenmistir. Izin siiresinin kisitli olmasindan dolay ilk izin giiniinde
pilot calisma yapilmistir. Pilot ¢alisma 50 kisi lizerinde uygulanmis ve katilimecilar
tarafindan verilen tepkiler sonucunda sorularda azaltilmaya gidilmistir. Ilk hazirlanan
anket sorularinda SERVQUAL o6lceginin algi ve beklenti sorular1 eklenmis fakat
sorularin uzunlugu katilimcilart ankette yaniltici bilgi vermelerinde ya da bos birakmaya
itmistir. Bu sebepten dolay1 ve izin siiresinin de kisithgindan dolay1 anket sorularindan

beklenti 6l¢egi ¢ikarilmis yalnizca algi 6lgegi kullanilmistir.

Anket i¢ hatlar boliimiinde bulunan yiyecek icecek isletmelerinden hizmet alan yolcular
ile yapilmistir. Anket siirecinde i¢ hatlar boliimiinde hizmet veren isletmeler, Burger
King, Cay Saati, Gloria Jeans’s Coffees, Malatya Pazari, Popeyes, Sbarro, Starbucks ve

Simit Saray1 olarak tespit edilmistir.

Yolculara anket sorular1 dagitilirken anket ile ilgili bilgiler verilmis ve ne igin

kullanilacagi vurgulanmistir. Yaslarindan dolay1 gérme sikintisi ¢eken katilimcilara anket
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doldurmalar1 i¢in yardim edilmistir. Yapilan anketler sonucunda toplamda gegerli 529

ankete ulagilmistir.

Calismada genel olarak havalimanindaki yiyecek icecek isletmelerinde oturan yolcular
ile yapilmaya odaklanilmistir. Fakat sadece isletmeye ait alanlarda oturan yolcularla degil
ayni zamanda ugak kapilarmin etrafinda bulunan koltuklarda otururken ellerinde bazi

isletmelere ait igecekleri ile goriilen yolcularla da anket gergeklestirilmistir.

5.6 Anketin Yapis1 ve Hazirlanmasi

Anket yapist olusturulurken yalmizca tek bir dlgek kullanilmamigstir. Aynmi alanlarda
yapilan ¢alismalar incelenmis ve inceleme sonucunda uygun olabilecek sorular segilip
anket olusturulmustur. Ankette bulunan 21 adet kapali uclu soru grubu Parasuraman ve
arkadaslarinin hazirlamis oldugu SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgeginin algi dlgegi
dikkate alinarak olusturulmustur. SERVQUAL yonteminin algi 6l¢eginin 20 sorusu
yiyecek icecek isletmelerine gore uyarlanip ankete eklenmistir. Yolculardan bu sorulara
I’den 5’e kadar (1.Kesinlikle Katilmiyorum-5.Kesinlikle Katiliyorum) derecelendirme
yapmalar1 istenmistir. Yapilan arastirmalar sonucunda elde edilen sorularin disinda
Istanbul Havalimani y&netimi tarafindan da ankete konulmast istenen sorular olmustur.
Bu sorular havalimaninda bulunan oturma alanlarinin yeterliligi, temizligi ve isletmelere

yapilan 6deme tiirlinii 6grenmeye yonelik sorulardir.

Ankette yer alan igletme, isletme tiiri, liriin grubu, seyahat edilen seyahat sirketi, ugus
sinifi sorular1 Istanbul Havalimani’nin resmi internet sitesi iizerinden yapilan arastirmalar
sonucunda olusturulmustur. Arastirmada i¢ hatlar gidis yoniinde bulunan isletmeler
incelenmis, irlin gruplarina bakilmig ve hizmet sekilleri bulunmustur. Ayni zaman da i¢

hat seferleri diizenleyen sirketler bulunarak anket sorularina eklenmistir.

5.7 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Evren, aragtirilmak istenen konunun olusturdugu elemanlarin tiimiinii kapsayan bir yap1
olarak tanimlanmaktadir (Ozen ve Giilen, 2007, 5.395). Arastirmanin evrenini, Istanbul
Havalimani’nda bulunan yiyecek icecek isletmelerinden hizmet alan yolcular
olusturmaktadir. Fakat, her giin binlerce insanin hizmet aldig1 havalimaninda bulunan

tim tiiketicilere ulagmanin imkansiz olmasi 6rneklem olusturma ihtiyaci yaratmistir.
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Orneklem, meydana getirilen evrenden belirli kurallar dogrultusunda segilmis olan ve
evreni temsil eden kiiclik kiimeler olarak tanimlanmaktadir (Asan, 2015, s.3). Arastirma
orneklemi, Istanbul Havalimani i¢ hatlar gidis yoniinde faaliyet gdsteren yiyecek igecek
isletmelerinden hizmet alan yolcular olarak belirlenmistir. Calismanin 6rnekleminin
havalimani i¢ hatlar gidis yonii se¢ilmesinin sebebi havalimani yonetiminin yalnizca i¢

hat bolgesine giris hakki vermesinden kaynaklanmaktadir.

Arastirmanin, Istanbul Havalimani olmasinin nedeni daha 6nce bu havalimaninda sosyal
bilimler alaninda herhangi bir calismanin yapilmamis olmasi ve yeni hizmet veren
Tiirkiye’nin en biiyiik havalimani olmasidir. Ayni1 zamanda sosyal medya, gazete,
televizyon vb. araciligiyla Istanbul Havalimani’nda bulunan restoran isletmelerinin
reklamlarinin yapilarak hakkinda biiyiik dvgiiler ile bahsedilmesi ¢alismanin bu alanda

yapilmasi adina ¢ekici bir unsur olmustur.

Ornekleme teknigi olarak da olasiliga dayali olmayan &rnekleme tekniklerinden kolayda
ornekleme tercih edilmistir. Kolayda 6rnekleme, ¢ogu arastirmaci tarafindan kullanilan
ve anket sorularina cevap veren herkesin ankete dahil edilmesi yontemidir. Bu yontemde
‘en ideal denek en kolay ulagilandir’ s6zii benimsenmektedir (Coskun ve dig, 2017,

5.148).

5.8 Orneklem Biiyiikliigii

Calismalarda 6rneklem biiytikliigliniin saglanmast i¢in farkli yontemler kullanilmaktadir.
Orneklem belirlerken dikkat edilmesi gereken en temel nokta evreni temsil niteligine
sahip giiclii bir 6rneklem olmasidir. Gergeklikten uzak olan 6rneklem ¢aligsmanin yaniltict

sonuclar vermesine sebep olabilmektedir (Erden ve dig, 2012, s.140).

Orneklemin ana belirleyicileri, aragtirmacinin galismasi igin gdsterdigi hassasiyet, hata
pay1, istatiksel analiz ve evrenin biiyiikliigiidiir. Ornek kiitlenin biiyiimesi calismanin
evreni i¢cin olusturulan genellemelerde hata olasiligini azaltmaktadir. Orneklemin hatasiz
olmasi i¢in belirlenmis ve kabul goren birka¢ yaklasim bulunmaktadir. Bu yaklasimlara
gore; orneklem biiylikliiglintin 30’dan biiyiik 500’den kiigiik olmasi bir¢ok arastirma i¢in
yeterli sayilmaktadir ve orneklemin alt gruplara ayrilmasinda her alt grubun en az 30
katilimciya sahip olmasi gerekmektedir (Coskun ve dig, 2017, s.142). Konuya iliskin
detayli bilgi Tablo 5.1°de gosterilmektedir.
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Tablo 5. 1 : Belirli evrenler i¢in kabul edilebilir 6rnek biiyiikliikleri (Coskun ve dig, 2017, s.144).

N S N S N S N S
10 10 190 127 1100 285 5,000 357
20 19 200 132 1200 291 6,000 361
30 28 250 152 1300 297 7,000 364
40 36 300 169 1400 302 8,000 367
50 44 350 185 1500 306 9,000 368
60 52 400 196 1600 310 10,000 370
70 59 450 212 1700 313 15,000 375
80 66 500 217 1800 317 20,000 377
90 73 550 226 1900 320 30,000 379
100 80 600 234 2000 322 40,000 380
110 86 650 242 2200 327 50,000 381
120 92 700 248 2400 331 75,000 382
130 97 750 254 2600 335 100,000 384
140 103 800 260 2800 338 1,000,000 384
150 108 850 265 3000 341 10,000,000 384
160 113 900 269 3500 346

170 118 950 274 4000 351

180 123 1000 278 4500 354

Istanbul Havalimani’nda yapilan anket sonucunda 529 adet gecerli anket bulunmaktadir.
Evren sayisina ulasmanin olduk¢a zor olmasindan ve anketin gergeklestigi tarihler
arasinda herhangi bir bilgiye ulasilamamasindan dolay:r 6rneklem sayisi yukaridaki
bilgiler 1s18inda degerlendirilmeye tabii tutulmustur. Tablo 5.1°de belirtildigi iizere
orneklem sayisinin 384 degerinin oldukga iistiinde oldugu ve ¢alismanin yeterli 6rneklem

sayisina sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.

5.9 Analiz Yontemi

Uygulama alanindan elde edilen veriler 6zenli bir sekilde SPSS (Statistical Packages for
the Social Sciences) ve Smartpls programina iglenmistir. Daha sonrasinda caligmalara

programlar iizerinden test yapilmustir.

Ik olarak Smartpls programi ile faktor analizi yapilmis daha sonrasinda verilere
giivenilirlik ve gegerlilik analizi uygulanmigtir. Gereken kosullarin saglanmasiyla birlikte
SPSS programi yardimiyla calismaya normallik Ol¢limii uygulanmis ve c¢aligmanin
normal dagildig1 sonucuna ulagilmistir. Normal dagilima sahip verilere parametrik testler
uygulanmasi sebebiyle analiz yontemleri olarak; t-testi, tek yonli ANOVA (Oneway),
korelasyon testleri uygulanmistir. Calisma %95 giiven aralifinda %5 anlamlilik diizeyi

dikkate alinarak degerlendirilmigtir.
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BOLUM 6. ARASTIRMA BULGULARI

Bu boliimde, anket araciligiyla elde edilen verilerin agiklamasi yapilmustir. ik olarak
katilimcilarin demografik 6zelliklerine dair dagilimlar yapilmis sonrasinda da seyahate
¢ikma nedeni, tercih edilen havayolu sirketi ve ugus sinifi, ugus siiresi, isletmelerde
gecirilen siire ve devamindaki sorularin bulgular1 siralanmistir. Daha sonra hazirlanig
olan likert tipi anket verilerine faktdr analizi uygulanmis ve elde edilen boyutlara gore

analiz sonuglar1 elde edilmistir.

6.1 Demografik Ozellikler

Katilimeilarin  demografik ozellikleri Tablo 6.1’de yer almaktadir. Katilimcilarin
%62,9’u kadin, %38,8’1 20-19 yas araliginda, %54,4’1 liniversite mezunudur. Evli ve
bekar katilimcilarin esit dagilim gosterdigi, katilimcilarin %40,5’inin 6zel sektdrde

calistig1 tespit edilmistir. Katilimcilarin %40,1°1 6000 TL iizeri gelire sahiptir.

Tablo 6. 1 : Katilimeilarin demografik 6zellikleri.

Demografik Ozellikler ~ Kategori f %
Cinsiyet Kadin 333 62,9
Erkek 196 37,1
Yas 19 ve alt1 45 8.5
20-29 205 38,8
30-39 147 27,8
40-49 92 17,4
50-59 34 6,4
60 ve lstii 6 1,1
Cocuk sayis1 1 68 12,9
2 86 29,1
3 23 33,5
4 6 1,1
Daha ¢ok 7 1,3
Cocuk yok 339 64,1
Medeni Hal Evli 255 48,2
Bekar 274 51,8
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Tablo 6.1: (Devami)

Egitim Seviyesi [kdgretim 17 3,2
Lise 106 20,0
Universite 288 54,4
Lisansiistii 118 22,3

Meslek Kamu Calisani 70 13,2
Ozel Sektor 214 40,5
Serbest Meslek 47 8,9
Emekli 9 1,7
Ev Hanimi 25 4,7
Yonetici 38 7,2
Ogrenci 87 16,4
Caligmryor 15 2,8
Diger 24 4,5

Aylik Gelir 2.000 TL ve alt1 84 15,9
2.001 ve 4.000 140 26,5
4.001-6.000 93 17,6
6.001-8.000 67 12,7
8.001-10.000 40 7,6
10.000 TL ve iizeri 105 19,8

6.2 Yolcularin Seyahatlerine Ait Bulgular

Katilimeilarin seyahate ¢ikma nedeni incelendiginde %76’lik kisim tatil i¢in seyahat
edeceklerini belirtmislerdir (Tablo 6.2). Katilimcilara kolaylik olusturulmasi amaciyla
kategorilere diger segenegi eklenmis ve yanina agiklama kismi birakilmistir. Katilimeilar,

aciklama kisminda aile ziyareti, diigiin ve nisana katilmak icin seyahat ettiklerini

aktarmistir.
Tablo 6. 2 : Katilimeilarin seyahate ¢ikma nedenleri.

Kategori f %
Tatil 402 76

Is 80 15,1
Saglik 14 2,6
Egitim ve Seminer 16 3
Diger 17 3,2

Tablo 6.3’te atilimcilarin seyahatlerini gergeklestirdikleri havayolu sirketinin %86,4’liik
oranla THY oldugu belirlenmistir. Bunlara ek olarak katilimcilarin ugus siifinin %93,2

oraninda ekonomi sinift oldugu saptanmustir.
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Tablo 6. 3 : Havayolu sirketi ve ugus sinifi.

Seyahatin  gerceklestirildigi f %
havayolu sirketi

THY 457 86,4
Pegasus 40 7,6
Onur Air 16 3
Atlas Global 14 2,6
Diger 2 0,4
Seyahat edilen ucus sinifi

Ekonomi Simifi 493 93,2
Business Class 33 6,2
First Class 3 0,6

Katilimeilarin %57’si yolculuklarinin 1-2 saat arasi siirecegini belirtmiglerdir. Ankete
katilan katilimcilarin seyahat sirasinda havalimaninda gegirdikleri bekleme siiresi
%47,8’lik oranla 1-2 saat arasidir. Anket sirasinda katilimcilardan ucgaklarinin rotar
yaptigina dair bir¢ok serzenis duyulmustur. Bu soru ardindan katilimcilara yoneltilen
yiyecek icecek isletmelerinde gecirdikleri siireye iliskin soruya verilen yanit ise

%359,2’lik oranla 1 saatten azdir (Tablo 6.4).

Tablo 6. 4 : Havalimaninda ve Yiyecek igcecek isletmelerinde gegirilen siire.

F %

1 Saatten az 35 6,6
Seyahat sirasinda 1.2 Saat arasi 253 47,8
havalimaninda 2-3 Saat arast 147 27,8
gegirilen bekleme 3 4 aat arast 45 8,5
stiresi 4 Saat ve lizeri 49 9,3

1 Saatten az 313 59,2
Yiyecek icecek 1-2 Saat aras1 180 34
isletmelerinde gecirilen 2-3 Saat arasi 25 4,7
siire 3-4 Saat aras1 9 1,7

4 Saat ve lizeri 2 0,4

Sekil 6.1’de katilimcilarin birlikte seyahate ¢iktiklart kisi sayisina iliskin dagilim
goriilmektedir. Katilimeilarin %331 1 kisiyle seyahate ¢ikarken, %27’lik kisim 2 kisiyle

seyahate ¢iktigini belirtmistir. Tek bagina seyahat eden katilime1 orani ise %20°dir.
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Sekil 6. 1 : Birlikte seyahate ¢ikilan kisi sayist.

Katilimcilar, havayollarini kullanarak yapilan ortalama seyahat sikligi sorusuna; ortalama
olarak yilda 3-4 kez (%23,8) ve yilda 5 kez veya daha fazla (22,5) havayollarini
kullanarak seyahat ettikleri cevabini vermislerdir (Sekil 6.2). Her hafta seyahat eden

katilimct orani ise 2,5°dir.

A |

A4 | A4 |
' =P =P =P =p
Yildal Yilda2 Yilda3- YildaS Aydal Ayda2 Ayda3 Her
Kez Kez 4Kez Kezve Kez Kez Kez Hafta

Daha
Fazla

Sekil 6. 2 : Havayollarini kullanarak yapilan ortalama seyahat sikligi.

6.3 Katihmcilarin Yiyecek-icecek Isletmelerinden Aldig1 Hizmet

Ankette bulunan yiyecek igecek isletmesinden satin alinan iiriin grubuna yonelik sorunun
cevabina %43°9’luk kisim alkolsiiz i¢cecek ictigini belirtirken %31,9’luk kisim ise fast-
food tercih ettiklerini belirtmiglerdir (Sekil 6.3.).
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43,9

31,9
ALKOLSUZ ALKOLLU ICECEK YEMEK FAST FOOD DIGER
iCECEK (BELIRTINiZ)

Sekil 6. 3 : Yiyecek icecek igsletmesinden satin alinan iriin grubu.

Katilimcilarin %69,2°si hizmet aldiklar1 isletmeden daha oncede hizmet aldiklarini
belirtmislerdir. Ayn1 zaman da katilimcilarin %76’lik kismi tekrardan ayni isletmeden
hizmet alabileceklerine belirtmislerdir. Katilimcilarin aldiklar1 hizmeti begenme
derecelerini 6grenmek adina sorulan ‘yiyecek icecek isletmelerini yakinlarmiza onerir
misiniz?’ sorusuna %50,1‘lik kisim evet cevabimi %49,9’luk kisim ise hayir cevabini
vermistir. Havalimanindaki isletmeleri tekrar tercih eder misiniz sorusuna ise %70,1’lik
kisim evet cevabini vermistir. Yonlendirilen sorulardan ‘Yakinlariniza onerir misiniz?’
ve ‘Isletmeyi tekrar tercih eder misiniz?’ sorularina bakildiginda insanlarin isletmeleri
yakinlaria dnerme orani yar1 yariya iken, igletmeleri tekrar tercih edebilme oranlar1 daha
yiiksektir. Bu durum da katilimcilarin havalimaninda yapacak bagka iyi secenekleri
olmadigindan, igletmelerden hizmet alma zorunlulugunun meydana geldigini sdylemek
miimkiindiir. Katilimcilarin yiyecek igecek isletmelerine ait bilgileri Tablo 6.5’de

bulundugu gibidir.

Tablo 6. 5 : Katilimeilarin yiyecek icecek isletmelerine ait bilgileri.

Daha once aym isletmeden f %
hizmet aldimz mi?

Evet 366 69,2
Hay1r 163 30,8
Aym isletmeden tekrar hizmet f %
alir misimz?

Evet 402 76
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Tablo 6.5: (Devami)

Hay1r 127 24
Havalimanindaki yiyecek-

icecek hizmetlerini f %
yakinlariniza 6nerir misiniz?

Evet 265 50,1
Hayir 264 49,9
Havalimaninda hizmet veren

diger isletmeleri tekrar tercih F %
eder misiniz?

Evet 371 70,1
Hayir 158 29,9
Daha onceki seyahatlerinizde

ucakta sunulan iicretli yiyecek F %
icecek hizmetlerinden

faydalandimz m?

Evet 283 53,5
Hayir 246 46,5

Daha once ugak icindeki iicretli yiyecek igcecek hizmeti alan katilimcilarin %59’u
aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklarinin, %281 ise hizmetten memnun kalmadiklarini

belirtmislerdir. Memnuniyet diizeyi Tablo 6.6’da gdsterildigi gibidir.

Tablo 6. 6 : Ugak i¢indeki yiyecek icecek hizmetlerinden memnuniyet diizeyi.

Kategori F %

Cok Memnunum 64 12,1
Memnunum 315 59,5
Memnun Degilim 150 28,4

Katilimcilarin %68 nin uluslararasi yiyecek i¢ecek igletmesini tercih ettigi %32’lik kismi1
da ulusal yiyecek igecek isletmelerini tercih ettiklerini belirtmislerdir. I¢ hatlar da bulunan
yiyecek icecek isletmelerine bakildiginda g¢ogunlugun uluslararasi yiyecek icecek

isletmesi oldugu dikkat ¢ekmektedir (Tablo 6.4).
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Yuzdelik

= Ulusal Yiyecek icecek isletmesi = Uluslararasi Yiyecek icecek isletmesi

Sekil 6. 4 : Yiyecek icecek igletmesinin taninirlik durumu.

Katilimeilar, hizmet aldiklar1 isletmelerin memnuniyet diizeyini cevaplandirmislardir.
Verilen cevaplar dogrultusunda katilimcilarin %45,6’s1 hizmet diizeyini orta seviyede
bulduklarini belirtmislerdir ve %30,8’lik kisim ise memnuniyet diizeyini yliksek olarak

belirlemistir. Katilimcilarin memnuniyet diizeyi Tablo 6.7°de gosterildigi gibidir.

Tablo 6. 7 : Hizmet aldiginiz yiyecek igecek isletmesinden memnuniyet diizeyiniz.

Kategori F %

1 (Cok Diisiik) 31 59
2 (Diisiik) 76 14,4
3 (Orta) 241 45,6
4 (Yiksek) 163 30,8
5 (Cok Yiiksek) 18 34

Giliniimiizde birgok insan nakit para kullanmak yerine kredi kartt kullanmanin daha
giivenli ve kolay oldugunu diistinmektedir. Katilimcilarin %82’lik kism1 hizmet aldiklari
isletmeye yaptiklar1 6deme tiirlinii kredi kart1 olarak ve %17°lik kisim ise nakit para ile

odeme yaptiklarini belirtmiglerdir (Tablo 6.5).
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Sekil 6. 5 : Yiyecek icecek isletmesine yapilan 6deme tiirii.

6.4 Havalimaninda Hizmet Veren Isletmelerin Kullamm ve Demografik

Ozelliklerin Iligkilendirilmesi

Katilimcilara sorulan sorular (Daha once ayni isletmeden hizmet aldiniz m1? ; Aym
isletmeden tekrar hizmet alir misiniz? ; havalimanindaki yiyecek-icecek hizmetlerini
yakinlariniza 6nerir misiniz? ; havalimaninda hizmet veren diger isletmeleri tekrar tercih
eder misiniz? ) cinsiyet ve gelir durumu ile iligkilendirilmistir. Bu iligskilendirme
yapilirken SPSS programi tizerinden ki-kare analizi uygulanmistir. Ki-kare testi amaci iki
degisken arasindaki istatistiksel iliskinin var olup olmadigin1 bulmaya yardimci olmaktir
(Coskun ve dig, 2017, s.227). Havalimanindaki isletmelerin kullanimlarina iliskin

ifadelerin cinsiyet ile karsilastirilmasi Tablo 6.8’de gosterilmistir.

Yapilan ki-kare analizi sonucunda ayni isletmeden tekrar hizmet alinip alinmayacagi ile
ilgili soru ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski bulunmustur (p<0,021). Kadinlarin
erkeklere kiyasla ayni isletmeden tekrar hizmet alma egiliminde oldugu tespit edilmistir.
Analizde cinsiyet ile anlamli iligkiye sahip diger bir ifade ise havalimanindaki yiyecek
icecek hizmetlerinin yakinlarina onerilmesidir (p<0,018). Kadinlarin havalimanindaki

yiyecek icecek isletmeleriyle ilgili daha fazla 6neride bulundugu saptanmustir.

Havalimaninda hizmet veren diger isletmelerin tercih edilmesi ile cinsiyet arasindaki
iligki istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir (0,380<p). Daha 6nce ayni isletmeden

hizmet alinip alinmadigi ile cinsiyet arasindaki iligki de anlamli bulunmamustir (,061<p).
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Kadin katilimcilarin %72,1°si ve erkek katilimcilarin ise %64,3’liik kismi daha 6nce ayni

isletmeden hizmet aldigini aktarmastir.

Tablo 6. 8 : Havalimanindaki isletmelerin kullanimlarina iligkin ifadelerin katilimci cinsiyetlerine gore
kargilagtirilmasi (x? testi).

Ifade Grup Kadin Erkek Asymp.
n % n % Sig. (2-
sided)

Ayni isletmeden tekrar hizmet Evet 264 79,3 138 70,4

alinip alinmayacagi ,021
Hayir 69 20,7 58 29,6

Havalimanindaki yiyecek Evet 180 54,1 85 43,4

icecek hizmetlerinin

yakinlarina 6nerilmesi ,018
Hayir 153 459 111 56,6

Havalimaninda hizmet veren Evet 238 71,5 133 67,9

diger  isletmelerin  tercih ,380

edilmesi
Hay1r 95 28,5 63 32,1

Daha once aynmi isletmeden Evet 240 72,1 126 64,3

hizmet alinip alinmadig: ,061
Hayir 93 27,9 70 35,7

Ki kare testi ayn1 zaman da gelir durumu karsilastirilmasinda da uygulanmistir. Bu
analiza ait veriler ise su sekildedir (Tablo 6.9); Havalimanindaki yiyecek igecek
hizmetlerinin yakinlarina 6nerilmesi ile gelir durumu arasinda anlamli bir iligski oldugu
tespit edilmistir (p<0,043). Gelir durumu 6.001-8.000 araliginda olan katilimcilarin
hizmet aldiklar1 igletmeleri yakinlarina 6nerme egilimine daha yatkin olduklar1 sonucuna
varilmistir. Gelir durumu diistiikge oneri oraninin da diistiigii yani gelirle oneri arasinda

dogrusal bir iligkinin varoldugu goriilmektedir.

Daha 6nce ayn1 isletmeden hizmet alinmasi ile gelir diizeyi arasinda istatistiksel agcidan
anlamli bir fark bulunmustur (p<0,017). Daha oOnce ayni isletmeden hizmet alan
katilmcilar arasinda en yiiksek yiizdelige sahip gelir grubu %80 ile 8.001-10.000
arasinda gelire sahip kisilerdir. Bu verilere bakildiginda katilimcilarin ¢ogunlugunun

daha once de ayni isletmeden hizmet aldig1 sonucuna varilmistir.
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Tablo 6. 9 : Havalimanindaki isletmelerin kullanimlarina iliskin ifadelerin gelir durumu ile
karsilastirilmasi (x2 testi).

ifade Grup Evet Hayir Asymp.
Sig.  (2-
n % n % sided)
2.000 T1 ve alt1 61 %72,6 23 %274
Ayn1  isletmeden  tekrar 2.001-4.000 105 %75 35 %25
hizmet alimip alinmayacagi 4.001-6.000 71 %76,3 22 %237 951
6.001-8.000 52 %77,6 15 %16,1
8.001-10.000 32 %80 8 %20
10.000 TI ve tizeri 81 %77,1 24 %22,9
2.000 Tl ve alt1 37 %44 47 %56
Havalimanindaki ~ yiyecek 5 001.4.000 65 %464 15 %536
igecek hizmetlerinin 4 00).6,000 45 %484 48 %516
yakinlarina &nerilmesi 6.001-8.000 40 %59.7 27 %40.3 ,043
8.001-10.000 22 %55 18 %45
10.000 T1 ve iizeri 56 %53,3 49 %46,7
2.000 T1 ve alt1 54 %64,3 30 %35,7
Havalimaninda hizmet veren 2.001-4.000 95 %67,9 45 %28,5
diger isletmelerin  tercih 4.001-6.000 67 %72 26 %28 ,634
edilmesi 6.001-8.000 47  %70,1 20 %299
8.001-10.000 31 %77,5 9 %22,5
10.000 T1 ve tizeri 77 %73,3 28 %26,7
2.000 T1 ve alt1 51 %060,7 33 %39,3
Daha once ayni isletmeden 2.001-4.000 86 %61,4 54 %43,1
hizmet alinip alinmadigi 4.001-6.000 72 %77,4 21 %22,6 0,017
6.001-8.000 46 %68,7 21 %31,3
8.001-10.000 32 %80 8 %20
10.000 T1 ve iizeri 79 %75,2 26 %248

6.5 Giivenilirlik ve Gecerlilik Ol¢iimii

Istanbul Havalimani’ndaki yiyecek igecek isletmelerinin alg1 6lgeginin giivenilirligini

belirlemek i¢in i¢ tutarlilik katsayis1 olan ‘Cronbach Alpha’ hesaplanmistir. Cronbach’in

alfa gilivenilirligi sosyal ve kurumsal bilimlerde en yaygin kullanilan giivenilirlik

oOlgtilerinden biridir (Bonett ve Wright, 2014, s.2014). Bu yontem ile hesaplanan katsay1

0-1 araliginda degisim gostermektedir. Deger 0-0,4 araliginda ise Olgek glivensiz

oldugunu, 0,4-0,6 araliginda ise diisiik giivene sahip oldugunu, 0,6-0,8 araliginda olduk¢a

giivenilir oldugunu ve 0,8-1 araliginda ise yiiksek seviyede giivenirlige sahip oldugu

belirtilmektedir (Degirmencioglu, 2008, s.66).

Nunnally’e gore calismanin giivenilirligini 6lgmek amaciyla bilesik dlgek gilivenilirligi

(Composite Reliability) ve ortalama varyans (AVE) kullanilmasinin daha etkili olacag:

one siiriilmektedir. Igsel tutarliligin kabul edilebilmesi igin kompozit giivenilirligin

0,70’den biiyiik olmas1 gerekmektedir (Ozer ve digerleri, 2019, 5.205).
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Olgiim modelinin gegerlilik saglamas1 adina bazi kosullar gerekmektedir. Bu kosullar;
faktor yiiklerinin 0,60 1n {izerinde olmasi, cronbach alpha katsayisinin 0,70’in tizerinde
olmasi ve her maddenin giivenilirliginin 0,40’1n tizerinde olmasi seklinde siralanmaktadir
(Cmar ve Kog, 2017, s.130). Bu kosullara ek olarak Bagozzi ve Yi’de (1988, s.82)
hazirlamis olduklar1 ¢aligmada ¢ikartilan ortalama varyans (average variance extracted-

AVE) degerinin 0,50°den biiyiik olmasi gerektigi vurgulanmaigtir.

Model giivenilirliginin saglanmasi i¢in modelin bilesik giivenirlik degerlerine (composite
reliability) bakilmalidir. Bagozzi ve Yi’nin (1988) hazirlamis olduklari ¢alismada
giivenilirlik degerlerinin 0,60’dan biiyilik olmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Calismadan
elde edilen veriler 1518inda modelin bilesik giivenirlik kosullar1 sagladigi sonucuna
ulagilmaktadir. Yapilan ¢calismada Cronbach’s Alpha, composite reliability ve average
variance extracted (AVE) degerlerinin 6l¢iimii yapilmistir. Elde edilen sonuglara gore
verilerin katsayilar1 istenilen oranlarn karsilamaktadir. Bu veriler dogrultusunda

faktorlerin giivenilirligi sagladiklar1 sonucuna ulagilmis ve Tablo 6.10°da gdsterilmistir.

Tablo 6. 10 : Olgek giivenilirlik istatistikleri.

Cronbach’s Alpha Composite Reliability = Average Variance
Extracted (AVE)
Fiziksel Ozellikler ,795 ,864 ,614
Giivence 811 ,888 727
Isteklilik 817 870 ,646
Giivenilirlik ,833 ,882 ,602
Empati ,863 ,906 ,709

Yukaridaki veriler diginda g¢aligmanin giivenilirligi Fornell ve Larcker’in yapmis
olduklar giivenilirlik ol¢limii ile teste tabii tutulmustur. Tablo 6.11°de gosterilen italik
olarak gosterilen sayilar degiskenlerin AVE degerlerinin karekdkiinii gosterirken alt
kisimlarinda kalan sayilar ise degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarini ifade
etmektedir (Cinar ve Kog, 2017, s.131). Caligsmanin 6l¢iim modelinin gegerliligini 6lgmek
icin ilk olarak AVE degerleri kontrol edilmelidir (Polat, 2018, s.5331). Yapilan
calismanin AVE degerinin 0,50°den biiylik olmas1 ve AVE degerlerine ait degerlerin
karekoklerinin korelasyon degerlerinden biiylik olmasi gerekmektedir Tablolara

bakildiginda AVE degerlerine ait karekdklerin korelasyon katsayilarindan biiyiik oldugu
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goriilmektedir. Buna gore dlgegin gecgerli bir dlgek oldugu ve Fornell-Larcker kriterinin

de saglanmis oldugu anlagilmistir.

Tablo 6. 11 : Igsel tutarlilik ve giivenilirlik istatistikleri.

Fornell-Larcker

Empati Fiziksel Giivence Giivenilirlik Isteklilik
Ozellikler
Empati ,842
Fiziksel Ozellikler ,589 ,783
Giivence ,685 ,510 ,853
Giivenilirlik ,707 ,698 ,616 ,776
Cevaplanabilirlik ,791 573 ,636 ,730 ,804

6.6 Istanbul Havalimanr’nda Faaliyet Gosteren Yiyecek Icecek Isletmelerinin

Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin Boyutlar

Ankete katilan katilimcilarin yiyecek icecek isletmelerinden algiladiklart hizmet
kalitesini 6lgmeye yonelik toplamda 20 soru hazirlanmistir. Hazirlanan anket sorulari
SERVQUAL 6l¢eginin alg1 dlgegine ait sorular olup bes baglik altinda toplanmistir. Fakat
Olgege ait olan bagliklarin yapilan g¢alismada da ayni bagliklar altinda toplanip
toplanamayacagina SmartPLS programu ile ‘dogrulayici faktor analizi’ kullanilarak elde
edilmigtir. Dogrulayict faktér analizi Onceden meydana getirilmis modellerin

dogrulanmasini amaglayan analiz yontemidir (Yaslioglu, 2017, s.78).
Calisma faktorlerine iliskin bilgiler su sekildedir;

e Fiziksel Ozellik: Hizmet alinan isletmenin sunumundaki esyalarin ve personelin
goriiniimii ile ilgili ifadeleri icermektedir.

e Giivenilirlik: Isletme tarafindan verilen hizmetin dogru ve giivenilir olmasi ile ilgili
ifadeleri icermektedir.

e Isteklilik: Hizmetin miisteriye istenildigi diizeyde ve 6zenli bir sekilde verilmesidir.

e Giivence: Isletme calisanlarinin yeterli diizeyde bilgisinin olmasi ve giiven vermesi

ile ilgili ifadeleri icermektedir.
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e Empati: Hizmet veren isletmenin miisterileri gibi diisiinerek hareket etmesi ile ilgili

ifadeleri icermektedir.

Ilk olarak verilerin faktor analizi yapmaya uygun olup olmadiklarini test etmek amaciyla
KMO ve Bartlett degerlerine bakilmigtir. KMO 6lgiitii; 0,5-0,7 arasinda orta, 0,7-0,8
arasinda iyi, 0,8-0,9 arasinda ¢ok iyi ve son olarak 0,9 {izeri siiper seklinde tanimlanirken
Bartlett Kiiresellik Testi ise p<0,05 noktasinda anlamli sayilmaktadir (Colakoglu ve
Biiyiikeksi, 2014, s.60). Faktorlerin KMO degeri (,948) ve Bartlett testi degerinin (,000)
anlamli oldugu tespit edilmistir. Faktor yiikleri Tablo 6.13°de gosterilmektedir.

Tablo 6. 12 : Algilanan hizmet kalitesine iliskin boyutlar ve faktor yiikleri.

Faktor Yiikleri
ifade Empati
No 1 2 3 4 5
20 Hizmet alirken kendinizi giivende hissedersiniz. 871
21 Calisanlar kibar, saygilidir. ,852
22 Gelen her misafire 6zel ilgi gostermektedir. ,822
23 Calisanlarin davraniglar1 misafire giiven duygusu ,820
vermektedir.
Fiziksel Ozellikler
7 Modern gériiniime, ekipmanlara sahiptir. , 755
8 I¢-dis dizaym gekicidir. ,756
9 Goriliniimii verilen hizmete uygundur. ,835
10 Calisanlar iyi gériintime sahiptir. ,785
Giivence
24 Tiim misafirler i¢in uygun hizmet saatlerine ,780
sahiptir.
25 Misafirlerin menfaatleri g0z Oniinde ,892
bulundurulmaktadir.
26 Misafirlerin ~ 0zgiin  gereksinimlerine  kars1 ,881
duyarhdir.
Giivenilirlik
11 Verdigi sozleri yerine getirmektedir. , 787
12 Misafirlerin olasi sorunlarini ¢dzmek icin gerekli , 799
ilgiyi gostermektedir.
13 Hizmet sunumu giiven vericidir. ,825
14 Hizmetlerini séz verdigi silirede  yerine ,812
getirmektedir.
15 Hizmet alirken kendinizi giivende hissedersiniz. ,641
Cevaplanabilirlik
16 Hizmetin ne zaman yerine getirilecegi misafirlere ,741
sOylenmektedir.
17 Calisanlar hizmeti misafire zamaninda ,810
vermektedir.
18 Calisanlar misafirlere yardim etmek i¢in her zaman ,837
isteklidir.
19 Calisanlar misafirlerin sorularina yanit verebilecek ,823
bilgiye sahiptir.
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6.7 Havalimaninda Bulunan Yiyecek Icecek Isletmelerinin Algilanan Hizmet

Kalitesi Diizeyin Yonelik Bulgular

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet kalitesine bakis acilarini1 ve miisterilerin
tatmin derecelerini bulmaya yaramaktadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003, s.40).

Aritmetik ortalamaya ait veriler Tablo 6.15’de gosterilmektedir.

Tablo 6. 13 : Aritmetik ortalamalarin isabet ettikleri aralik.

Aritmetik Ortalamalarin Aralik Degerleri Sonug¢

Tamamen

4,20 - 5,00

Katiltiyorum Olumlu
Katiltiyorum 3,40 -4,19
Kararsizim 2,60 — 3,39 Ne Olumlu Ne de Olumsuz
Katilmiyorum 1,80 — 2,59
T Olumsuz

AT 1,00 - 1,79
Katilmiyorum

Istanbul Havalimani’nda yapilan, yiyecek-icecek isletmelerinde algilanan hizmet
kalitesini olusturan boyutlar1 dnermelerine gore incelemek seviyelerin daha anlasilabilir
olmasi i¢in son derece onemlidir. Elde edilen bulgulara ithafen katilimcilarin hizmet
kalitesine yonelik olumlu hizmet algilarina sahip olduklar1 sdylenebilir. Yapilan hizmet
kalitesine yonelik algi bulgular1 her 6l¢ekte olumlu kabul edilmistir. En yiiksek boyut
giivenilirlik olarak bulunmustur (X = 3,81). Bu veriye dayanarak katilimcilarin hizmet
aldiklar igletme ile karsilikli giiven duygusu olusturduklar1 sdylenebilir. Elden edilen

verilerin daha detayli gosterimi Tablo 6.16’da yer almaktadir.

Tablo 6. 14 : Algilanan hizmet kalitesine yonelik alg1 6lgegine ait bulgular.

Miisterilerin ~ Aldiklar1  Hizmet  Aritmetik  Standart Hizmet Kalite

Kalitesine Yonelik ifadeler Ortalama Sapma Algist
Modern goriiniime ve ekipmanlara 4,16 0,808 Olumlu
sahiptir.
I¢ ve dis dizayni ¢ekicidir. 3,95 0,887 Olumlu
) Calisanlar1 temiz ve iyi goriiniime 3,87 0,929 Olumlu
Fiziksel Ozellik sahiptir.
Gorinimii verilen hizmete 3,85 0,854 Olumlu
uygundur.
Genel 3,74 0,685 Olumlu
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Tablo 6.15: (Devami)

Verdigi sozleri yerine getirmektedir. 3,74 0,895 Olumlu
Misafirlerin olasi sorunlarini 3,69 0,920 Olumlu
¢ozmek  igcin  gerekli  ilgiyi
gostermektedir.
Hizmet sunumu giiven vericidir. 3,81 0,896 Olumlu
Hizmetlerini s6z verdigi siirede 3,79 0,878 Olumlu
yerine getirmektedir.
Giivenilirlik Siparisleri eksiksiz ve dogru sekilde 4,02 0,918 Olumlu
almaktadir.
Genel 3,81 0,697 Olumlu
Hizmetin ne zaman  yerine 3,51 1,048 Olumlu
getirilecegi misafirlere
sOylenmektedir.
Calisanlar hizmeti misafire 3,82 0,874 Olumlu
zamaninda vermektedir.
Cevaplanabilirlik  Caliganlar misafirlerin  sorularia 3,63 0,920 Olumlu
yanit verebilecek bilgiye sahiptir.
Calisanlar misafirlere yardim etmek 3,63 0,892 Olumlu
icin her zaman isteklidir.
Genel 3,68 0,750 Olumlu
Calisanlar misafire giiven duygusu 3,68 0,967 Olumlu
vermektedir.
Hizmet alirken miisteri kendini 3,74 0,938 Olumlu
giivende hisseder.
Calisanlar kibar ve saygilidirlar. 3,94 0,853 Olumlu
Giivence Gelen her misafire ozel ilgi 3,76 0,892 Olumlu
gosterilmektedir
Genel 3,71 0,802 Olumlu
Tiim misafirler i¢in uygun hizmet 3,76 0,990 Olumlu
saatlerine sahiptir.
Misafirlerin menfaatleri goz oniinde 3,45 0,858 Olumlu
Empati bulundurulmaktadir.
Misafirlerin 6zgiin gereksinimlerine 3,50 1,034 Olumlu
kars1 duyarlidir.
Genel 3,57 0,795 Olumlu

Tabloda gosterilen veriler dogrultusunda hizmet kalitesinin algi dnermelerinin yliksek
diizeyde ¢ikti1 sonucuna varilmistir. Katilimeilar istanbul Havalimani’nda bulunan
yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesine olumlu algilamaktadirlar. Bu da isletmeler
icin pozitif yonde bir sonug elde edildigini gostermektedir. Elde edilen veri ortalamalari
incelendiginde de degerlerin oldukga yliksek oldugunu ve analiz edilen bes faktoriinde
iyi sonuglara sahip oldugu goriilmektedir. Hizmet algisini belirleyen bu bes faktérden her
onermenin olumlu yonde ¢ikmasi isletmelerden alinan hizmet kalitesinin iyi oldugunu

belirtmektedir.
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Katilimeilarin verdikleri cevaplar sonucunda firiin ve fiyat algilarinin bazi cevaplar
disinda olumlu oldugu sonucuna ulasilmigtir. Olumsuz algiya neden olan maddeler
isletmenin fiyat politikasi ile ilgilidir. Katilimcilar igletme fiyatlarini yliksek bulmakta ve
sunulan {irlin kalitesinin fiyata deger olmadigin1 savunmaktadirlar. Anket sirasinda da

katilimcilar szl olarak fiyat konusundan miizdarip olduklarini belirtmislerdir.

Uriin ve fiyat algilarina ek olarak havalimani igerisinde bulunan mekanlarda soru olarak
katilimcilara yonlendirilmistir. istanbul Havalimani yolcularm bekleme alanlar1 icin
oldukca genis ve konforlu yerler dizayn etmistir. Katilimcilar da oturma alanlarinin
yeterli diizeyde olmasi ve temiz olmasini olumlu algiladiklarini belirtmislerdir. Elde

edilen bulgular detayl sekil de Tablo 6.17°da gdsterilmistir.

Tablo 6. 15 : Uriin ve fiyat algisina yonelik bulgular.

Misterilerin Aldiklar1 Hizmet Kalitesine Aritmetik Standart ~ Hizmet Kalite Algist
Yonelik Ifadeler Ortalama Sapma

Uriinlerin sunumu 6zenlidir. 3,64 1,02 Katiliyorum Olumlu
Uriinlerin lezzeti tatmin edici diizeydedir. 3,54 1,04 Katiliyorum Olumlu
Meniideki {iriin ¢esitliligi yeterlidir. 3,53 1,10 Katiltiyorum Olumlu
Sunulan iiriin miktar1 (porsiyon biiytikligi) 3,45 1,15 Katiliyorum Olumlu
yeterlidir.

Sundugu hizmet kalitesi ile uyguladigi fiyat 2,44 1,30 Katilmiyorum — Olumsuz
politikasi dengededir.

Fiyatlar genel anlamda makul seviyededir. 2,20 1,22 Katilmiyorum — Olumsuz
Uriin fiyatlar: benim icin uygundur. 2,37 1,27 Katilmiyorum — Olumsuz
Sunulan yiyecek icecek hizmet kalitesi, 3,11 1,19 Katiltiyorum Olumlu
ucakta sunulandan daha yiiksek seviyedir.

Oturma alan1 yeterlidir. 3,44 1,26 Katiliyorum Olumlu
Temizlige 6zen gostermektedir. 3,69 1,10 Katiliyorum Olumlu

6.8 Katihmcilarin Havalimaninda Yiyecek Icecek Hizmeti Veren Isletmeler

Hakkindaki Goriisleri

Istanbul Havalimani’nda bulunan yiyecek igecek isletmelerinden hizmet alan
katilimcilara verilen anket sorularinin son kisminda bir adet ‘agik ucglu’ soru
bulunmaktadir. Bu soru ‘Havalimaninda yiyecek-igecek hizmeti veren isletmeler
hakkindaki diisiinceleriniz nelerdir?’ seklinde hazirlanmistir. 529 kisi tarafindan
doldurulan anket sorulari arasinda bulunan ag¢ik uglu sorunun 221 kisi tarafindan

cevaplandirildig1 tespit edilmistir. Verilen cevaplara istinaden belirli konu basliklar:
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secilmis ve kisi sayisina gore ayrilmistir. Katilimcilarin en ¢ok iizerinde durdugu konu
iirlin fiyatlarinin oldukga yiiksek olmasidir. Goriis bildiren katilimcilarin %50’sinin bu
konuya vurgu yaptigi sonucuna ulasilmistir. Katilimcilar isletme fiyatlarii yiiksek
bulurken ayni zaman da iiriin kalitesinin yetersiz oldugunu belirtmislerdir. isletme
calisanlarini yetersiz bulan katilimeilar yaptiklart isler konusunda daha bilgi olmalari
gerektigini vurgulamiglardir. Bu cevaplara ek olarak bir katilimer ‘Cegitliligin artmasi
daha iyi olabilir’ yamtim1 vermistir. Diger taraftan bir katihmc1 ‘Havaliman: igine
stipermarket agiimalidir’ yanitin1 vermis ve bagka bir katilimci da “Sulu yemek hizmeti
veren igletmelerin agilmast daha iyi olacaktir’ yanitin1 vermistir. Katilimcilarin vermis

olduklar1 cevaplarin detayli gosterim Tablo 6.18’de gosterilmektedir.

Tablo 6. 16 : Katilimcilarin yiyecek-igecek hizmeti veren isletmeler hakkindaki diisiinceleri.

Tema N
Tek kusurun yalnizca fiyatin fazlaligindan kaynaklanmasi. 111
Isletme cesitliliginin oldukga az olmas1. 26
Isletme calisanlarmin isletmeler igin yeterli olmamasi aym zamanda somurtkan, asabi ve bilgisiz 22
olmalart.
Isletmelere ait oturma alanlarinin yetersiz ve kirli olmast. 13
Uriinlerin kalitesiz olup uguk fiyatlara satiimast. 12
Yoresel ve saglikli yiyecek hizmeti saglayan isletmelerin bulunmamasi. 10

Havalimani disinda ve i¢inde bulunan isletmelerin ayni olmasina ragmen fiyat esitsizliginin olmasi. 6
Fast-food restoranlar1 disinda alternatif yiyecek isletmelerinin olmamasi. 6
Herseyin ¢ok giizel olmasi. 6
Isletme calisanlarini iyi hizmet sunmast. 5
Atatiirk Havalimani’ndaki isletmelerin Istanbul Havalimani’na gére daha iyi olmasi. 3
Cocuklara yonelik alanlarin yetersiz olmasi 1

6.9 Boyutlar Arasidaki Iliski

Calismanin boyutlar1 arasindaki iligskiyi incelemek adina faktor analizi sonucunda elde
edilmis boyutlara korelasyon analizi uygulanmistir. Korelasyon analizi, iki ya da daha
fazla degisken arasinda herhangi bir iligki olup olmadigini gosteren istatistiksel bir
yontemdir (Kose, 2015). Korelasyon yardimiyla hesaplanan korelasyon katsayisi r ile
gosterilir ve -1 / +1 arasinda degerler alabilir. Degerin +1 olmasi degiskenler arasinda
miikemmel bir iliskinin oldugunu gosterirken -1 degiskenler arasinda miikemmel bir iliski
oldugunu fakat bu iligkinin negatif yonde oldugunu gostermektedir (Coskun ve dig, 2017,
5.236).
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Hizmet kalitesinin algi Olcegi boyutlar1 arasindaki iliskiyi incelemek adina SPSS
programi lizerinden faktorlere analiz uygulanmistir. Hazirlanan analiz sonucunda
boyutlar arasinda bulunan iligkinlerin pozitif yonde anlamli iligkiye sahip olduklar
sonucuna ulagilmigtir. Boyutlar arasinda en giiclii iligki ise glivence ve cevaplanabilirlik
boyutlar1 arasinda meydana gelmistir. Analiz sonucunda ortaya c¢ikan iliskilendirme

Tablo 6.19°de detayl olarak gosterilmektedir.,

Fiziksel oOzellikler ile giivenilirlik arasinda istatistiksel acidan anlami bir iligki
bulunmustur (r=0.685; p<0,000). Buna gore fiziksel 6zelliklere ait hizmet kalite algis1
arttikca giivenilirlige ait hizmet kalite algis1 da artig gostermektedir. Bunlara ek olarak
fiziksel 6zellik ile cevaplanabilirlik (r=0.553; p<0,000), giivence (r=0.559; p<0,000) ve
empati (r=0.535; p<0,000) boyutlar1 arasinda istatistiksel agidan pozitif yonden anlamli
bir iligki bulunmaktadir. Giivenilirlik ile cevaplanabilirlik (r=0.553; p<0,000) arasinda
anlamlt bir iligki bulunmustur. Giivenilirlik boyutuna ait hizmet kalite algisi arttikca
cevaplanabilirlik boyutunda da hizmet kalite algis1 artmaktadir. Bununla beraber
giivenilirlik boyutu ile giivence (r=0.699; p<0,000) ve empati (r=0.642; p<0,000)
boyutlar1 arasinda pozitif yonde iliski oldugu gozlenmistir. Giivenilirlik boyutu arttik¢a

giivence ve empati boyutlarinda da artis gozlenmektedir.

Tablo 6. 17 : Hizmet kalitesinin alg1 6lgegine ait boyutlar arasindaki iligkiler.

Faktor Fiziksel Giivenilirlik Cevaplanab Giivence Empati
Ozellik ilirlik
Fiziksel Ozellikler r 1
p ,000
N 529
r ,685%* 1
Giivenilirlik p ,000 ,000
N 529 529
r,553%* ,128%* 1
Cevaplanabilirlik p 000 ,000 ,000
N 529 529 529
r ,559%* ,609%* ,154%* 1
Giivence p ,000 ,000 ,000 ,000
N 529 529 529 529
r ,535%* ,0642%* ,001%* ,701%% 1
Empati p 000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 529 529 529 529 529
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6.10 Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Bilimsel bir yayin yapilabilmesi i¢in dncelikle verilerin analizi i¢in uygun istatistiksel
testleri secmek amaciyla verilerin normal dagilip dagilmadigina bakilmaktadir. Ulasilan
sonuclarin giivenilirligi i¢in verilerin dagilimi énem arz etmektedir (Ak¢a ve Demir,
2019, s.135). Parametrik testler arasinda kullanilan ANOVA, T testi, regresyon analizi
gibi iki degiskenli; MANOVA, faktor analizi, diskriminant analizi gibi ¢cok degiskenli
testler normallik analizlerine dayanmaktadir. Testlerin kullanilabilmesi i¢in normallik
analizi saglanmasi bir kosuldur (Demir ve dig, 2016, s.132). Baz1 6n kosullar (normal
dagilim, homojenik, bagimsizlik) yerine getirildigi zamanlarda parametrik testler
kullanilabilmektedir. On sartlar yerine getirilemedigi durumlarda parametrik olmayan
istatistik metotlar1 kullanmak daha dogru olmaktadir (Geng ve Soysal, 2018, s.19). Bu
bilgiler 1s181nda ¢alismanin giivenirliligini saglamak amaciyla verilere ilk olarak SPSS
programi yardimiyla normal dagilim testi uygulanmistir. Verilerin normal dagilima uyup
uymadiklarinin kontrolii i¢in ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin %5 giiven aralig1 igin
deger araliginin + 2.58, %1 giiven aralig1 i¢in ise + 1.96 olmasi1 beklenmektedir (Yiicenur
ve dig, 2011, s.162). Verilerin genel ortalamalarina bakildiginda carpiklik degeri (0,419)
%S35’lik gliven araligmin + 2.58 deger araliginda yer almaktadir. Bunun sonucu olarak
calismanin normal dagilima sahip oldugu sdylenebilmektedir. Normallik degerleri

sonucunda yapilacak hipotezler parametrik testler ile dlgiilecektir.

H; : Yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin

cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Bu hipotezin test edilmesi amaciyla verilere Bagimsiz Orneklem T Testi analizi
uygulanmistir. Katilimeilara yonlendirilen sorulara ilk etapta ayr1 ayr t-testi
uygulanmigtir. Uygulanan test sonuglarindan sonra SPSS programi iizerinden anket
sorularmin ortalamalart alinmigtir. Alinan genel ortalamalar ile cinsiyet kategorisi
karsilastirilmistir. Elde edilen analizleri yorumlamak i¢in ilk olarak levene testinin F ve
Sig. degerlerine bakilmasi1 gerekmektedir. S6z konusu siitunda yer alan deger 0.05’ten
daha kiiclik ise ‘equal variance not assumed’ satirinda bulunan Sig.(2-tailed) degerine
bakilir. Eger durum tam tersi ise ‘equal variance assumed’ satirinda bulunan Sig (2-tailed)

degerine bakilir (Coskun ve dig, 2017, s.201). Asagida bulunan Tablo 6.20 da ilk olarak
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levene testine ait Sig. degerlerine bakilmis olup sonrasinda degerlerin anlamlilik

durumlarina gore t-testine ait Sig. (2-tailed) degerleri yazilmistir.

Elde edilen t-testi verilerine gore dlgeklerin genel ortalamasinin anlamlilik degeri (0,005)
0.05 oranindan kii¢iik oldugu ic¢in hipotez anlamli sayilarak kabul edilmistir. Yani
yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesi algis1 kadin ve erkek katilimcilar arasinda

farklilik gostermektedir.

Tablo 6. 18 : Yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesi algisi ile katilimeilarin cinsiyetleri arasindaki
farkliliklarin bagimsiz drneklem t testi sonuglari.

Aritmetik Ortalama Degerleri Levene Testi T-testi
Kadin Erkek

Aritmetik Aritmetik F Sig. Sig. (2-tailed)

Ortalama Ortalama
Fiziksel Ozellik 4.00 3,88 2,84 ,092 ,001
Giivenilirlik 3,89 3,68 2,84 ,092 ,001
Cevaplanabilirlik 3,74 3,57 7,31 ,007 ,014
Giivence 3,77 3,60 7,71 ,006 ,020
Empati 3,65 3,43 9,15 ,003 ,004
Genel Ortalama 3,81 3,63 7,65 ,006 ,003

H: . Yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin

yaslar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Uygulamada ikiden fazla grubun karsilagtirilmasi gerektigi i¢in tek yonlii Anova testi
kullanilmistir. Ancak ANOVA testinin uygulanabilmesi i¢in varyanslarin homojenliginin
saglanmig olmas1 gerekmektedir. Varyanslarin homojenligi, varyans analizi ve c¢oklu
karsilagtirma testinin de belirlenmesi adina 6nem arz etmektedir (Gilindogdu, 2014,

s.311).

Arastirmada katilimcilarin hizmet kalite algis1 icerisinde bulunan fiziksel o6zellik,
giivenilirlik, cevaplanabilirlik, glivence ve empati puanlarinin ortalama degerleri yas
degiskenlerine gore anlamliligint bulmak i¢in yapilan tek yonlii anova testi sonucunda
grup ortalamalari istatistiksel agidan anlamli bulunmamaistir. Yapilan analiz sonucunda p

degeri 0.05 degerinden biiylik ¢ikmistir. Sonug olarak yiyecek igecek isletmelerinin
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hizmet kalitesi algisi ile katilimcilarin yaglart arasinda anlamli bir farkin olmadig:

bulunmus ve H: hipotezi reddedilmistir.

Bes kategoriye sahip sorular SPSS {izerinden ortalamalari1 alinarak calismaya genel

ortalamalari ile ilave edilmistirler. Buna gore tablo asagidaki gibidir (Tablo 6.20).

Tablo 6. 19 : Yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesi algisi ile katilimeilarin yaglari arasindaki
farkliliklarin tek yonlil anova testi sonuglari.

Faktor Grup Ortalama Ss F p
19 yas ve alti 3,95 0,741
Fiziksel Ozellik ~ 20-29 4,03 0,652
30-39 3,92 0,641 0,759 0,580
40-49 3,91 0,815
50-59 3,86 0,625
60 ve tstii 3,91 0,584
19 yas ve alt1 3,80 0,751
. 20-29 3,81 0,681
Giivenilirlik
30-39 3,82 0,653 0,679 0,640
40-49 3,87 0,822
50-59 3,67 0,669
60 ve tsti 3,50 0,666
19 yas ve alt1 3,72 0,774
20-29 3,70 0,719
Cevaplanabilirlik 3039 3,63 0,723 0,746 0,589
40-49 3,76 0,825
50-59 3,52 0,831
60 ve tstii 3,50 0,570
19 yas ve alti 3,70 0,735
20-29 3,72 0,784
Giivence 30-39 3,67 0,736 0,631 0,676
40-49 3,80 0,859
50-59 3,55 0,953
60 ve tstii 3,58 0,491
19 yas ve alti 3,54 0,679
. 20-29 3,66 0,696
Empati
30-39 3,51 0,796 1,373 0,233
40-49 3,58 0,870
50-59 3,37 0,912
60 ve tstii 3,16 0,888
19 yas ve alti 3,74 0,621
20-29 3,78 0,603
Genel 30-39 3,71 0,586
40-49 3,78 0,694 0,842 0,520
50-59 3,59 0,697
60 ve iistii 3,53 0,492
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Hs . Yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin

medeni halleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Bu hipotezin test edilmesi i¢in bagimsiz t-testi analizi kullanilmistir. Spss programi
iizerinden ortalamalar1 alinmis olan faktorlere uygulanan t-testi sonucunda Sig. (2-tailed)
degerlerinin 0.05 oranindan biiyilik olmasi sebebiyle faktorlerin anlamsal bir farkliliginin
olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Bulunan bes faktoriin de genel ortalamasi alinarak teste
tabi tutulmasi sonucunda da Sig (2-tailed) degerinin 0.05 altinda oldugu sonucuna
ulagilmistir. T-testi sonuglarina gore Hs hipotezinin anlamli bir farkliligi olmadig:

kanaatine varilmis ve hipotez reddedilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 6.21°deki gibidir.

Tablo 6. 20 : Yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesi algist ile katilimcilarin medeni durumlart
arasindaki farkliliklarin bagimsiz 6rneklem t testi sonuglari.

Aritmetik Ortalama Degerleri Levene Testi T-testi

Evli Bekar Aritmetik

Aritmetik Ortalama F Sig. Sig. (2-tailed)

Ortalama
Fiziksel Ozellik 3,97 3,94 2,130 0,145 0,679
Giivenilirlik 3,82 3,81 0,121 0,728 0,819
Cevaplanabilirlik 3,66 3,69 0,134 0,715 0,622
Giivence 3,71 3,70 0,031 0,861 0,879
Empati 3,55 3,59 0,050 0,823 0,588
Genel Ortalama 3,74 3,75 0,303 0,582 0,928

Ha. Yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin

egitim seviyeleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Bu hipotezin test edilmesi amaciyla tek yonlii varyans (Anova) analizi uygulanmistir.
Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda faktorler ve egitim diizeyleri arasinda bir
iliski olmadig1 sonucuna varilmistir. Boyutlar arasinda yalnizca empati boyutunun
0.05’den kii¢iik oldugu gozlenmistir. Varolan faktorlerin genel ortalamasina bakildiginda
ise p degerinin 0.05’den biiyiik olmasi sebebiyle Hy hipotezinin anlamli bir farklilig:

olmadigina varilmis ve hipotez reddedilmistir (Tablo 6.22).
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Tablo 6. 21 : : Yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesi algis1 ile katilimcilarin yaslar: arasindaki
farkliliklarin tek yonlii anova testi sonuglari.

Faktor Grup Ortalama Ss F p

[Ikdgretim 3,91 0,914
) Lise 3,90 0,700

Fiziksel Ozellik . 0,959 0,412
Universite 4,00 0,657
[Ikdgretim 3,91 0,914
Lise 3,90 0,700

Fiziksel Ozellik Universite 4,00 0,657 0,959 0,412
Lisansiistii 3,90 0,703
[Ikogretim 3,94 0,817
Lise 3,78 0,709

Giivenilirlik 0,367 0,777
Universite 3,82 0,678
Lisansiistii 3,80 0,722
[Ikogretim 3,88 1,019

Lise 3,84 0,697 2,645 0,048
Universite 3,64 0,723
Cevaplanabilirlik  Lisansiistii 3,59 0,798
flkogretim 3,75 1,204

Lise 3,81 0,753 0,786 0,502
Universite 3,70 0,775
Giivence Lisansiistii 3,62 0,844
[Ikogretim 3,90 0,910

_ Lise 3,59 0,715 2913 0,034
Empati Universite 3,62 0,756
Lisansiistii 3,39 0,911
Genel Hlkégretim 3,87 0,858

Lise 3,78 0,547 0,994 0395
Universite 3,76 0,616
Lisansiistii 3,66 0,715

Hs . Yiyecek icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin

gelir diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Olusturulmus olan hipotez ikiden fazla degiskene sahip oldugundan dolay: tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) testi uygulanmistir. Uygulanmis olan test sonucunda var olan
bes faktoriinde p degerleri 0.05’den yiiksek olarak bulunmustur. Degerlerin yiiksek
olmasi dolayistyla hizmet kalitesinin algilanmasi ile katilimecilarin gelir diizeyleri

arasinda anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna varilmistir (Tablo 6.23).
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Tablo 6. 22 : Yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesi algis1 ile katilimeilarin gelir diizeyi arasindaki
farkliliklarin tek yonlii anova testi sonuglari.

Faktor Grup Ortalama Ss F p

2.000 tl ve altt 3,98 0,682

el Opeltic | 2001 Ve 4000 4,00 0,659
Fiziksel Ozellik 4 501 ve 6,000 3.93 0,659 ol 0834

6.001 ve 8.000 3,86 0,804 ’ ’

8.001 ve 10.000 3,94 0,631

10.000 tl ve tizeri 3,97 0,692

2.000 tl ve altt 3,87 0,731

o 2.001 ve 4.000 3,81 0,624

Gtvenilirlik 4.001 ve 6.000 3,76 0,639
6.001 ve 8.000 3,75 0,810 0684 0,636

8.001 ve 10.000 3,96 0,641

10.000 tl ve iizeri 3,79 0,757

2.000 tl ve altt 3,70 0,712

2.001 ve 4.000 3,68 0,725

4,001 ve 6.000 3,69 0,755

Cevaplanabilirlik 6001 ve 8.000 3,63 0,843
8.001 ve 10.000 3,82 0,643 0,526 0,757

10.000 tl ve iizeri 3,61 0,789

2.000 Tl ve altt 3,68 0,813

2.001 ve 4.000 3,76 0,767

) 4.001 ve 6.000 3,70 0,763
Giivence 6.001 ve 8.000 3,70 0,926 0,227 0,951

8.001 ve 10.000 3,66 0,854

10.000 Tl ve iizeri 3,68 0,784

2.000 Tl ve altt 3,67 0,628

2.001 ve 4.000 3,68 0,745

_ 4.001 ve 6.000 3,57 0,870
Empati 6.001 ve 8.000 3,40 0,831 1,580 0,164

8.001 ve 10.000 3,54 0,780

10.000 Tl ve iizeri 3,47 0,881
GENEL 3,74 0,635 0,480 0,791

Hipotez Sonuglar:

Calismanin daha iyi anlagilabilmesi adina bes hipotez olusturulmustur. Olusturulan
hipotezlerden H2, H3, H4 ve Hs hipotezleri reddedilmistir. Tablo 6.24’te hipotezlerin

degerlendirilmesi gosterilmektedir.
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Tablo 6. 23 : Hipotezlerin degerlendirilmesi.

Hipotez | ifade Sonug
No
H1 Yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin
cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. Kabul
H2 Yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin
yaslar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir. Red
H3 Yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin | Red
medeni halleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.
H4 Yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin | Red
egitim seviyeleri arasinda anlaml bir farklilik vardir.
HS Yiyecek igecek isletmelerinin hizmet kalitesinin algilama diizeyi ile katilimcilarin | Red

gelir diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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BOLUM 7. SONUC VE ONERILER

7.1 Sonug

Giliniimiizde havayolu ulagimimin biiyiik bir 6neme sahip oldugu yadsinamaz bir
gercektir. Gelisen teknoloji ile birlikte insanlarin konfor alanlar1 genislemis ve zaman
kavramina yiikledikleri 6nem artmigtir. Ayn1 zamanda bu durum insanlar1 zamandan
tasarruf etmeye yoneltmistir. Havayollar1 da tam bu anda devreye girerek insanlarin hem
konfor alanin1 korumalarint hem de zamandan tasarruf etmelerini saglamaya
caligmaktadir. Daha Onceleri yalnizca ulagim alani olarak goriinen havalimanlar artik
yalnizca ulagim alani degil yolcularin giizel vakit gecirip eglenebildikleri yerlere
doniismiistiir. Insanlarin en ok ilgi gosterdikleri noktalarin basinda da yiyecek igecek
hizmeti veren isletmeler gelmektedir. Bu isletme noktalari1 da havalimanlarinda yasanan
degisim ve gelisimlere ayak uydurarak biiyiik gelisme gostermistir. Yalnizca aperatif
yiyecek igecek hizmeti veren igletmeler gilinlimiizde genis bir yelpazeye sahiptirler.
Diinyaca iinlii yiyecek icecek isletmelerine ev sahipligi yapan havalimanlari yolcular

tizerinde oldukga giizel etkiler birakabilmektedir.

Havalimanlarinda bulunan yiyecek igecek isletmelerinin ¢esitliligi her havalimani i¢in
ayni sayllmamaktadir. Tiirkiye’de bulunan havalimanlari i¢inde genis yelpazeye sahip
olan en biiyiik havalimani Istanbul Havalimani’dir. istanbul Havalimani gerek mimari
yapistyla gerek konfor alanlariyla diinyaca {inlii havalimanlarina rakip diizeyde dizayn
edilmistir. igerisinde bulunan yiyecek igecek isletmelerinden baslayan ve her ihtiyacin

giderilebilecegi alternatif kuruluslarla gozde havalimanlar arasinda goriilmektedir.

Istanbul Havalimani sundugu yiyecek icecek hizmetleri ile insanlarin tercihlerinde de
etkili olabilmektedir. Havalimani igerisinde bulunan diinyaca iinlii yiyecek igecek
markalar1 yolcularda deneyimleme istegi olusturmaktadir. Tiirkiye’de sinirlt noktalarda
hizmet veren isletmelere de ev sahipligi yapan Istanbul Havalimani’nin yiyecek igecek

isletmelerine biiyiik bir nem verdigi anlagilmaktadir.
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Analiz sonuglarina goére ucus Oncesi yiyecek igecek isletmelerinden hizmet alan
katilimcilarin ¢ogunlugu hizmet aldiklar1 isletmelerde 1 saatten az vakit gegirdiklerini
belirtmislerdir. Gegirilen zamanda da alinan hizmet biiyiik oran da alkolsiiz icecekler
olarak belirtilmistir. Anket sirasinda yapilan gozlemlere de atfen yolcularin ugus
oncesinde tercihlerinin daha ¢ok kahve veya ¢aydan yana oldugu goriilmiistiir. Ugus
zamanlarma az kalan yolcularin da daha ¢ok isletmede oturmadan tiiketebilecegi tiriinleri
ve mekanlart sectikleri gozlenmistir. Kahve i¢gmek isteyen insanlarin daha c¢ok
Starbucks’a yogunlastiklar1 soylenebilir. Bunun sebebinin i¢ hatlar girisin hemen basinda
Starbucks’in yer almasi ya da glinlimiizde diger markalara gore daha popiiler olmasindan

dolay1 tercih edildigi sdylenebilir.

Havalimani’nda bulunan yiyecek igecek isletmelerinden alinan hizmet kullanimi ile
yolcularin gelir durumu arasinda istatistiksel agidan herhangi bir iliskinin olup olmadigini
ogrenmek amaciyla ki-kare testi uygulanmistir. Analiz sonucuna goére havalimanindaki
yiyecek icecek hizmetlerini yakinlarina dnerecek yolcular ve daha dnce ayni isletmeden
hizmet alan yolcular ile gelir durumlar1 arasinda anlamli bir fark ortaya konulmustur.
Daha 6nce ayni isletmeden hizmet alan yolcularin ¢ogunlugunu %80°lik oranla gelir

grubu 8.001-10.000 aras1 yolcular olusturmaktadir.

Bu calismada, Istanbul Havalimani’nda bulunan yiyecek icecek isletmelerinde algilanan
hizmet kalitesi Olclilmek istenmistir. Buna istinaden yiyecek igecek isletmelerinde
algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 olusturulmus ve demografik 6zellikler ile arasinda

herhangi bir etkinin olup olmadig: test edilmistir. Tespit edilen veriler su sekildedir;

Yiyecek igecek hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesi 20 sorudan olusmaktadir.
Parasuraman ve arkadaslar tarafindan belirli bagliklarla olusturulan boyutlar Smartpls
programi ile dogrulayici faktdr analizine tabii tutulmustur. Faktor analizi sonucunda
calismanin bes boyuttan olustugu sonucuna varilmistir. incelenen arastirmalarda hizmet
kalitesini 6lgemeye yonelik hazirlanan ve SERVQUAL 6lgegi kullanilan bazi
caligmalarin da bes boyutta incelendigi tespit edilmistir (Kekeg, 2008; Manav, 2017,
Sevgi, 2017; Biitiin, 2018; Celik, 2018; Okumus ve Asil, 2007). Tespit edilen bes boyut
fiziksel 6zellikler, cevaplanabilirlik, glivence, empati ve giivenilirlikten olusmaktadir. 20
sorunun yer aldig1 algi dlgeginin giivenilirligi ve gecerliliginin olduk¢a iyi derecede

oldugu tespit edilmistir.
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Elde edilen sonuglarin yapilmis olan diger ¢aligmalar ile karsilastirmak i¢in aragtirmalar
yapilmistir. Yapilan arastirmalar sonucunda Ozkaya tarafindan hazirlanmis olan
‘Havalimaninda hizmet veren yiyecek-icecek isletmelerinde fiyatin misafir
memnuniyetine etkisi’ ¢alismasi incelenmistir. Ozkaya’'nin ¢alismasina gére (2019),
Atatiirk Havalimani’nda algilanan hizmet kalitesi algis1 ve cinsiyet arasinda anlamli bir

fark bulunmamaktadir.

Hazirlanan caligmada algilanan hizmet kalitesi ile demografik o6zellikler arasinda
herhangi bir iliski olup olmadigini 6lgmek ana amag¢ olarak belirlenmistir. Bu amag
dogrultusunda hipotezler hazirlanmis ve SPSS programi ile c¢oziimleme yoluna
gidilmistir. Hazirlanan Hi hipotezi dogrultusunda algilanan hizmet kalitesi ile cinsiyet
arasinda anlamli bir fark oldugu sonucuna ulasilmistir. Onermelerin tamaminda kadin
katilmecilarin erkek katilimeilara gére daha yiiksek algiya sahip olduklar1 anlagilmistir.
Bu verilere istinaden Giritoglu'nun (2019) yiyecek icecek isletmelerinde yaptigi
calismada hizmet kalitesi algis1 ile cinsiyet arasinda anlamli bir fark bulunmus ve
kadinlarin erkeklere istinaden daha yiiksek algtya sahip olduklari anlagilmistir (5.94). iki
calisma dogrultusunda algilanan hizmet kalitesi ile cinsiyet arasindaki iliskinin ayni
oldugu sonucuna ulasilmustir. Iki ¢alismanin verileri karsilastiildiginda kadinlarin
erkeklere oranla hizmet kalitesini algilama diizeylerinin daha yliksek oldugu sonucuna

ulagilmistir.

Olusturulan diger hipotezlere gore de; algilanan hizmet kalitesi ile yas, medeni durum,
egitim seviyesi ve gelir durumu arasinda anlamli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir.
Yalnizca H1 hipotezinin (Hizmet kalitesi ile katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli
farklilik vardir) anlamli farka sahip oldugu tespit edilmistir. Giritoglu’nun (2019)
hazirlamig oldugu, ayni alanlarda yapilan c¢aligmanin hipotezleri incelendiginde
hipotezlerin red ve kabul edilme diizeylerinin ayni oldugu goézlemlenmistir. Buna
istinaden hizmet kalitesinin algilanma diizeyinin yas, medeni durumu, egitim seviyesi ve

gelir durumundan etkilenmedigi sonucuna ulagilmstir.

Algilanan hizmet kalitesi faktorleri onem seviyesine gore siralandiginda ilk olarak
‘Gtivenilirlik’ boyutu gelmektedir. Daha sonrasinda sirastyla fiziksel 6zellik’, ‘giivence’,
‘cevaplanabilirlik’ ve ‘empati’ boyutlar1 yer almaktadir. Zaric ve Yavuz’un (2019)

hazirladiklar1 calismada da algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 6nem derecesine gore su
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sekil de siralanmaktadir; ‘Fiziksel 6zellik’, ‘giivenilirlik’, ‘cevaplanabilirlik’, ‘gliven’ ve
‘empati’ seklindedir. Okumus ve Asil’de (2007) yapmis olduklari ¢aligmada algilanan en
diisiik hizmet kalitesi faktoriiniin ‘empati’ oldugunu belirtmislerdir. Pakdil ve Aydin
(2007) de yaptiklar1 SERVQUAL calismasinda en diisiik boyutun ‘Cevaplanabilirlik’
boyutu oldugunu belirtmislerdir. Bu ¢alismada ise katilimcilar tarafindan algilanan en

diisiik boyutun ‘empati’ oldugu sonucuna ulasilmistir.

Hazirlanan alg1 6lgegi disinda 10 adet likert-tipli soru grubu olusturulmustur. Hazirlanan
on soru arasinda hizmet algis1 olumsuz ¢ikan ii¢ 6nerme bulunmaktadir. Bu 6nermeler su
sekildedir; ‘Fiyatlar1 genel anlamda makul seviyededir’, ‘Sundugu hizmet kalitesi ile
uyguladigs fiyat politikas1 dengededir’ ve ‘Uriin fiyatlar1 benim icin uygundur’. Bu veriler
dogrultusunda fiyatin algi kalitesini etkiledigi sonucuna ulasilmaktadir. Fiyat-kalite
performansinin olduk¢a kotii oldugunu vurgulayan katilimeilar hizmet aldiklar
isletmelerin havalimani disinda da ayn1 hizmeti sunduklarini fakat havalimani igerisinde
iki kat1 fiyata satilmasinin dogru olmadigini belirtmislerdir. Bucak ve Ozkaya’nin (2015)
Atatiirk Havalimani’nda yaptiklar1 ¢alisma sonucuna gore de katilimeilar havalimaninda
aldiklar1 yiyecek igecek hizmetlerinin fiyat performansindan memnun olmadiklarini dile
getirmiglerdir. Albayrak (2014) da yapmis oldugu arastirmada isletmelerin fiyat ve

calisanlarin performansi konusunda yetersiz oldugunu belirtmistir.

Calismada bulunan agik uclu anket sorusunun cevaplari incelendiginde katilimcilarin en
miizdarip olduklart konunun ‘fiyat’ oldugu sonucuna ulasilmistir. Fiyata ek olarak,
isletme cesitliliginin az olmasi, isletmelere ait alanlarin pis olmasi katilimcilarin
vurguladiklar1 noktalar olmustur. Temizlik, algilanan hizmet kalitesini diigiiren bir etkiye
sahiptir. Barber ve arkadaslar1 da (2011) hazirlamis olduklar1 ¢alismada restoran
isletmelerinde temizlik faktoriiniin olduk¢a 6nemli oldugunu vurgularken temizligin
miisterilerin gelecek seferdeki restoran segimlerini de etkileyebilecegi sonucuna
ulagmiglardir. Filiz ve Kolukisaoglu da (2013) algilanan hizmet kalitesi onermelerinde en

dikkat ¢ekici unsurunun temizlik oldugunu belirtmiglerdir.
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7.2 Oneriler

7.1 Yapilan analizler sonucunda elde edilen verilere gére Istanbul Havalimani’nda
bulunan isletmeler i¢in Oneriler gelistirilmistir. Bu Oneriler iki alt baglik altinda

toplanmis olup asagida verilmistir.

7.2.1. Kamu ve 0zel sektore yonelik bulgular

Algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan en diisiik algiya sahip Onerme ‘Empati’
boyutunda bulunan ‘Misafirlerin menfaatleri goz Oniinde bulundurulmaktadir’ ve
‘Misafirlerin 6zgiin gereksinimlerine karsi duyarlidir’ onermeleridir. Elde edilen bu
verilere istinaden isletme c¢alisanlarinin misafirlere gosterdikleri davraniglarda daha
hassas ve kibar olmalar1 gerekmektedir. Ayni zamanda miisterilerin istek ve
beklentilerine daha fazla 5nem vermelidirler. Isletmeler hizmet alanlarin1 zenginlestirerek
her misafire hitap edecek diizeye gelmelidir. Algilanan hizmet kalitesinin diisiik seviyede
oldugu diger bir boyutta ‘Isteklilik’ boyutudur. Diger boyutlardaki énermelere oranla
cevaplanabilirlik boyutunun ii¢c 6nermesi oldukeca diisiik algilanmistir. Algilanan diisiik
hizmet kalitesi karsisi’nda isletme yoneticileri ve ¢alisanlarinin bu konuda egitim sahibi
insanlar olmasi gerektigi sonucuna ulagilmistir. Konuda egitimi olmayan insanlarin
egitime tesvik edilmesi bu konuda bilin¢lendirilmeleri gerekmektedir. Egitimin yan1 sira
isletmeden hizmet alan misafirlere karsi daha yardimsever bir tavir sergilemelidirler.
Misafir tarafindan yoneltilen her soruya kusursuz cevap verilmesi ve misafirlerin aldiklari
hizmetten siiphe duyulmamasi igin gerekli her seyin yapilmasi énerilmektedir. isletme
calisanlarinin misafirlerde olusabilecek herhangi bir sorun igin ilgi gosterip ¢ézmesi

miisterilerde hizmet kalitesinin olumlu algilanmasina katki saglayacaktir.

Havalimaninda hizmet veren isletmelerin hizmet kalite algilarini arttirmalar i¢in fiyat-
kalite dengesi iizerinde ¢alismalar1 isletme lehine olumlu sonuglar yaratacaktir. Anket
sirasinda katilimeilarla yapilan konusmalar ve elde edilen veriler 15181inda isletmelerin
fahis fiyatlar uyguladiklarini ve gelecek zamanlarda zorunda kalinmadigi miiddetge bir
daha hizmet almayacaklarmi vurgulamuslardir. Isletmelerin hizmet verdikleri alanlarin
temizligine 6zen gostermesi ve kapasitelerini arttirmalar1 onerilmektedir. Katilimcilar

isletmelere ait alanlarin kiigiik oldugunu ve masalarin kirli oldugunu vurgulamislardir.
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Ayni zamanda isletme yoneticileri g¢alisanlariin egitimine 6nem gostermeli ve is

konusunda motive edici olmalidirlar.

Katilimeilar i¢ hatlar gidis yoniinde bulunan yiyecek icecek isletmelerinin ¢esitliligini
yetersiz bulmuslardir. Bu durumda havalimani yonetiminin yiyecek icecek isletmelerinde
cesitlilige gitmesi ayni1 zamanda her tiirlii beslenme ihtiyaclarma goére hizmet vermesi

algilanan hizmet kalitesini olumlu yonde etkileyecektir.

Son zamanlarda ortaya ¢ikan ‘Covid-19’ viriisii ile birlikte biiyiik degisiklikler meydana
gelmigtir. “Yeni normal’ olarak adlandirilan bu siirecte isletmelere de biiyiik
sorumluluklar yiliklenmistir. Hizmetlerini saglikli bir sekilde devam ettirmek isteyen
isletmelerin eski diizenden kalan hizmet sekillerini degistirmeleri onerilmektedir. Yeni
diizenle birlikte isletmelerde tek kullanimlik esya kullanimin hakim olmasi ve ¢alisanlarin
ozel kiyafetler giymesi hizmetin devam ettirilebilmesi adina olduk¢a 6nemli bir adim

olabilir.

7.2.1. Arastirmacilara yonelik oneriler

Hazirlanan bu ¢alisma yalnizca Istanbul Havalimani i¢ hatlarda bulunan yiyecek icecek
isletmelerinden hizmet alan yolcularla gergeklestirildigi i¢in kisitlilik olusturmustur. Bu
alanda calisma yapmak isteyen arastirmacilara 6neri olarak dis hatlar arindirilmis kisimda
bulunan yiyecek igcecek isletmelerinden hizmet alan yolcularla ilgili bir ¢alisma yapmalari
onerilmektedir. Buna ek olarak yeni normalle beraber ortaya cikan yenilikler ve
yaptirimlar sonucunda da havalimaninda hizmet alan yolcularla anket calismasi
yapilabilir. Bu ¢alisma yazin diinyasina yeni bir bakis agisi getirecek ve bu konuda merak

edilen sorularin cevaplarina ulagilmasini saglayacaktir.
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EKLER

EK A: Anket Formu

Degerli Katilimer;
Bu ¢alisma, istanbul Havalimani’nda bulunan yiyecek-igecek isletmelerinin hizmet kalitesini belirlemeye yonelik olarak hazirlanan
yiiksek lisans tezine dayanak olusturmak tizere olusturulmustur. Vereceginiz yanitlarin kesin, eksiksiz ve net olmasi, sonuglarin objektif
degerlendirilebilmesi agisindan énem arz etmektedir. Calismamizda herhangi bir bi¢imde kisi ya da kurum isimleri kullanilmayacaktir.
Degerli zamanimizi ayirdigimiz ve katkilariniz icin tesekkiir ederiz.
Ayca Cekin
Dr.Ogr.Uyesi Giilgin Ozbay
Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi
Seyahate ¢ikma nedeniniz:

O Tatil O is O Saghik O Egitim ve seminer O Diger (belirtiniz)...............
Havayollarim1 kullanarak yapilan ortalama seyahat sikhgimz:
O Yilda 1 kez O Yilda 2 kez O Yilda 3-4 kez O Yilda 5 kez ve daha fazla
O Ayda 1l kez O Ayda 2 kez O Ayda 3 kez O Her hafta
Ugus siireniz:
O 1 saatten az [0 1-2 saat aras1 [ 2-3 saat aras1
Seyahatiniz sirasinda havalimaninda bekleme siireniz:
[ 1 saatten az [0 1-2 saat aras1 [0 2-3 saat aras1 [0 3-4 saat aras1 [0 4 saat ve tizeri
Yiyecek icecek isletmesinde gecirdiginiz siire:
[ 1 saatten az [0 1-2 saat aras1 [0 2-3 saat aras1 [0 3-4 saat aras1 [0 4 saat ve tizeri
Birlikte seyahate ciktigimiz Kisi sayisi:
O 0 (yalniz) O 1 kisi O 2 kisi O 4 kisi O 5 kisiden fazla
£ £
Asagidaki ifadeler havalimaninda HIZMET ALDIGINIZ YiYECEK-iCECEK iSLETMESI = £ g g g = g
ile ilgili diistincelerinizi 6grenmek amaciyla hazirlanmistir. = ’i §. 5 E E =
Asagidaki ifadelerden size uygun olani isaretleyiniz. 2 e = £ = g é
2E 2 2| 2 =

HIZMET ALDIGINIZ YIYECEK-ICECEK iSLETMESI

Modern gériiniime, ekipmanlara sahiptir.

ig-dis dizaym ¢ekicidir.

Gortinimii verilen hizmete uygundur.

Caliganlar: iyi gériiniime sahiptir.

Verdigi sozleri yerine getirmektedir.

Misafirlerin olasi sorunlarini ¢ézmek i¢in gerekli ilgiyi gostermektedir.

Hizmet sunumu giiven vericidir.

Hizmetlerini s6z verdigi siirede yerine getirmektedir.

Siparisleri eksiksiz-dogru sekilde almaktadir.

Hizmetin ne zaman yerine getirilecegi misafirlere s6ylenmektedir.

Calisanlar hizmeti misafire zamaninda vermektedir.

Calisanlar misafirlere yardim etmek i¢in her zaman isteklidir.

Calisanlar misafirlerin sorularma yanit verebilecek bilgiye sahiptir.

Calisanlarin davranislar1 misafire giiven duygusu vermektedir.

Hizmet alirken kendinizi giivende hissedersiniz.

Calisanlar kibar, saygilhidir.

Gelen her misafire 6zel ilgi géstermektedir.

Tim misafirler i¢cin uygun hizmet saatlerine sahiptir.

Misafirlerin menfaatleri g6z 6niinde bulundurulmaktadir.

Misafirlerin 6zgiin gereksinimlerine kars1 duyarhdir.

Hizmet aldiginiz yiyecek igecek igletmesi

Uriinlerin sunumu 6zenlidir.

Uriinlerin lezzeti tatmin edici diizeydedir.

Meniideki urin gesitliligi yeterlidir.

Sunulan iiriin miktar1 (porsiyon buiytikliigii) yeterlidir.

Sundugu hizmet kalitesi ile uyguladig fiyat politikas1 dengededir.

Fiyatlar genel anlamda makul seviyededir.

Uriin fiyatlar1 benim igin uygundur.

Sunulan yiyecek igecek hizmet kalitesi, ugakta sunulandan daha ytiksek seviyedir.

Oturma alam yeterlidir.

Temizlige 6zen gdstermektedir.

Latfen arka sayfaya geginiz.
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Evet Hayir

Daha dnce ayn1 isletmeden hizmet aldiniz mi?

Ayni isletmeden tekrar hizmet alir misiniz?

Havalimanindaki yiyecek-igecek hizmetlerini yakinlariniza 6nerir misiniz?

Havalimaninda hizmet veren diger igletmeleri tekrar tercih eder misiniz?

Daha 6nceki seyahatlerinizde ugakta sunulan tcretli yiyecek igecek hizmetlerinden faydalandimiz mi?

(') Cok memnunum.
() Memnunum.
() Memnun degilim.

Daha 6nce ugakta sunulan iicretli yiyecek i¢ecek hizmetlerinden
faydalandiysaniz litfen memnuniyet seviyenizi isaretleyiniz.

Memnun degilseniz nedenini belirtiniz.

Havalimaninda hizmet aldiginiz isletme tiirii:
O Fast Food O Cafe 0 Restoran 0O Bar O Diger (belirtiniz)...............
Hizmet aldigimz isletme:
O Zincir Yiyecek Icecek Isletmesi O Bagimsiz Yiyecek Icecek Isletmesi
Hizmet aldiginiz yiyecek icecek isletmesinin taninirhik durumu:
O Ulusal Yiyecek Icecek Isletmesi O Uluslararast Yiyecek Icecek Isletmesi
Yiyecek icecek isletmesinden satin aldi§iniz iiriin grubu:
O Alkolsiiz igecek O Alkollii fcecek O Yemek O Fast food O Diger (belirtiniz)...............
Yiyecek icecek isletmesine yapilan ddeme tiirii:
[0 Nakit O Kredi Karti O Diger (belirtiniz)...............
Hizmet aldiginiz yiyecek icecek isletmesinden memnuniyet diizeyiniz:
O 1 (Cok dustik) 0O 2 (Disiik) 0O 3 (Orta) O 4 (Yuksek) O 5 (Cok yiiksek)
Seyahatinizi gerceklestireceginiz havayolu sirketi:
O THY O Pegasus O Onur Air O Atlas Global O SunExpress O Diger (belirtiniz)............

Seyahat edeceginiz ugus sinifi:

[0 Ekonomi Simfi [ Business Class O First Class

Cinsiyetiniz: O Kadin 0O Erkek

Yasimz: 019 vealtt 020-29 030-39 [0 40-49 [0 50-59 060 ve istil

Medeni halinizz O Evli O Bekar

(varsa) Cocuk sayist: 01 02 03 04 O daha ¢ok ()

Egitim seviyeniz: O {lkégretim O Lise O Universite 0 Lisansiistii

Mesleginiz: O Kamu Caligan O Ozel Sektor O Serbest meslek [0 Emekli
0O Ev Hamm O Yénetici O Ogrenci O Calismiyor
O Diger (belirtiniz)

Aylik geliriniz: [02.000 TL ve alti [02.001 - 4.000 [0 4.001 - 6.000
06.001 - 8.000 [08.001 - 10.000 [0 10.001 TL ve tizeri

Havalimaninda yiyecek-icecek hizmeti veren isletmeler hakkindaki diisiinceleriniz nelerdir? Eklemek istediginiz konular:

Tesekkiir ediyor, iyi uguslar diliyoruz.
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