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OZET

Hizmetlerin soyut ve ayrilmazlik (iiretildigi anda tiiketilme) 6zelligi, hizmet kalitesinin
kontroliinde ve miisteriler agisindan degerlendirilmesinde sorunlara neden olmaktadir.
Bundan dolayr hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi igin ¢esitli yontemler gelistirilmistir.
Literatiirde siklikla kullanilan SERVQUAL o6l¢egi bu ¢aligmada, tiiketiciler agisindan
kebapgilarda sunulan hizmet kalitesinin mevcut diizeyinin belirlenmesi igin
kullanilmustir. Ayrica tiiketicilerin kebapgi tiirti tercihindeki etkenler ve bu etkenlerin
goreceli Onemlerinin hizmet kalitesi agisindan incelenmesi amaglanmistir. Calisma
sonucunda ulasilan bazi 6nemli bulgulara gore, tiiketicilerin genel olarak kebapcilarda
beklentilerinden daha az hizmet bulduklari belirlenmistir. Ozellikle giivence, heveslilik
ve giivenirlilik boyutlarinda beklenen ile algilanan hizmet kalitesi ortalama degerler
arasindaki fark, diger boyutlardan daha fazladir. Hizmet kalitesi boyutlarindan biri olan
giivenirliligin, tiiketim yerleri arasinda restoranlarda yemeyi tercih etme olasilig1
izerinde pozitif bir etkisi oldugu saptanmustir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet Kalitesi, SERVQUAL, Adana Kebap, Multinomial Logit

ABSTRACT

Intangibility and simultaneity of production and consumption attributes of services
caused to the problems of quality control and evaluation of services in terms of
customers. Therefore several methods have been developed to analyze service quality.
One of the most used methods is SERVQUAL in literature. In this study SERVQUAL
scale is used to determine the actual level of service quality offered by kebab sellers.
Besides it is aimed to examine the factors in consumers’ preferences of kebab sellers
and relative impotance of these factors in terms of service quality. According to some
important findings of the study, it has been observed that consumers’ perceptions of the
service were less than their expectations. The difference in mean scores of expectation
and perception of service quality is higher in dimensions of security, resonsiveness and
reliability. Also, reliability has the positive effect on the probability of prefering
restaurants among the others.
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Giris

Kaliteye iligkin konular, 1990’1 yillardan bu yana tiim isletmeleri etkileyen olaylarin
basinda gelmektedir. Tiiketiciler, gerek fiziksel iiriinler gerekse hizmetler i¢in artan bir
oranda yiiksek kalite standartlari beklemektedirler (Arora ve Stoner, 1996). Ancak,
hizmetlerin soyut yapisi ve iretildikleri anda tiiketilmeleri gibi hizmetlerin dogal
yapisindan kaynaklanan o6zellikleri ¢esitli kalite kontrol problemleri dogurmakta ve
miisterilerin de hizmeti degerlendirmede gii¢liikler yasamasina neden olmaktadir.

Fiziksel trilinlerin, miisteriye ulasmadan once kalite standartlari incelenebilir.
Ancak hizmetler iiretildikleri anda tiiketildiklerinden meydana gelebilecek hatalari
gidermek zordur. Ayrica hizmetin kalitesinde, personel ve diger miisterilerden dolay1
kaynaklanan degiskenlikler s6z konusudur (Lovelock,1996).

Parasuraman ve ark. (1985, 1988) tarafindan gelistirilmis olan SERVQUAL
Olceginin hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde teshis kapasitesi yiiksektir. Hizmet kalitesinin
olgiilmesinde iki temel 6ge bulunmaktadir. Ilki tiiketicinin beklentilerin ortaya
konulmasi ve nasil bir hizmet almak istediklerinin belirlenmesidir. Digeri ise tiiketicinin
algilamasidir. Algilanan kalite kavrami, bir hizmetin tiiketici agisindan basarisini ortaya
koymaktadir. Tiiketicilerin beklentileri ve algilamalar belirlenerek, tiiketici acgisindan
yetersiz bulunan hizmetlerin iyilestirilmesi gerekmektedir (Lee ve ark, 2004). Jain ve
Gupta (2004) c¢alismalarinda servqual oOlgegini servperf Olgegi karsilastirmasi
sonucunda, servqual Ol¢eginin hizmet kalitesini agiklayabildigini ortaya koymustur.
Servqual, iyi bir hizmet kalitesi saglanmasi i¢in misterilerin beklentilerinin tam olarak
karsilanmasi veya beklentilerinin {istiine ¢ikilmasini savunan bir 6l¢iim metodudur
(Yilmaz ve Celik, 2005).

Bu caligmada Adana ilinde, ev diginda tiiketim aliskanligi olduk¢a yaygin ve
bu bolgeye 6zgli bir yiyecek olan Adana kebabi sunan isletmelerde hizmet kalitesi
incelenmigtir. Adana kebabin tiiketim yeri olarak birgok alternatifleri bulunmaktadir.
Adana kebap, bir sokak kosesinde tezgahta bulunabilecegi gibi ¢ok liikks bir restoranda
da satilabilmektedir. Hatta Adana ilinde, Adana kebabin fast-food tipi satiglarina da
rastlanilabilmektedir. Bu {iriin Adana'ya 6zgii olsa da tiim Tiirkiye'de kebapgilarin
moniilerinde yer almaktadir. Adana kebabi, Tiirkiye genelinde tescil belgesi ile
satilabilen bir {irlindiir. Bu ¢alismada, tiiketiciler agisindan kebapgilarda sunulan hizmet
kalitesinin mevcut diizeyinin ortaya konulmasi ve tiiketicilerin kebapgi tiirii tercihindeki
etkenleri ve bu etkenlerin goreceli 6nemlerinin hizmet kalitesi agisindan incelenmesi
amaglanmustir.

Materyal

Adana ili kentsel kesimde yasayan hanehalki, bu arastirmanmn ana kitlesini
olusturmaktadir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik anket formu iki
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, kebapgilarda sunulan hizmetlere iliskin
tiiketicilerin beklentileri ve algilamalarina iliskin yargilara yer verilmistir. Ikinci
boliimde ise tiiketicilerin ekonomik-demografik 6zellikleri ve yasam bigimi ile ilgili
sorular yer almistir.
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Yontem

Ornekleme Yontemi

Arasgtirmanin  6rnek hacmi, “Anakitle Oranlarina Dayali Basit Tesadiifi Olasilik

Orneklemesi” yontemiyle belirlenmistir. Bu ornekleme yontemi tiiketiciye yonelik

hanehalki ¢aligmalarinda sik¢a kullanilmaktadir. Buna gore arastirmada kullanilmis olan

ornekleme yontemi esitlik 1°de verilmistir (Malhotra, 2004; Hair ve ark., 2000).

n:(zz)(pxzq) (1)

d

n : Ornek hacmi,

1.96 (% 95 giiven diizeyine karsilik gelen standart z-degeri),

. Incelenen konuyla ilgili 6n bilgi veya tahmine dayali olarak belirli bir dzellige
sahip anakitle orani. Bu g¢alismada incelenen konu hakkinda on bilgi
bulunmamaktadir. Boyle durumlarda, drnek biiytikliigiiniin miimkiin oldugu kadar
biiyiik olmasini saglamak i¢in p(1-p) ¢arpiminda en yiiksek degeri verecek olan p
degerinin % 50 alinmas1 6nerilmektedir.

q : (1-p) Ilgili 6zellige sahip olmayan anakitle oran.

d : Kabul edilen hata tolerans diizeyi. Bu arastirmada + % 4,9 (= % 5) olarak kabul

edilmistir.
Bu yonteme gore 6rnekleme hacmi;
, (0.50% 0.250) 200
0,049
Adana sehir merkezinde yasayan ailelerin ankete esit olarak girme sansini
saglamak amaciyla, Adana ili kentsel alan1 ¢ogunlukla diisiik, ¢ogunlukla orta ve
cogunlukla yiiksek gelirlilerin yasadigi bolgeler olmak iizere ii¢ bolgeye ayrilmustir.

Daha sonra ise 2000 y1l1 Genel Niifus Sayimi sonuglarina gore bu bolgelerde yasayan

niifus tespit edilmis ve toplam 6rnek hacmi, ii¢ bolgenin niifuslarina gore oransal olarak

dagitilmistir. Bu bolgelerden tesadiifi olarak segilen hanelerde, yiiz yiize goriisme
yontemiyle anket uygulamasi yapilmustir.

T N

n=1.96

Analiz Yontemi
Tiiketicilere kebapgilarda sunulan hizmetlere iliskin g¢esitli yargilar verilmis ve her bir
yargtyt  beklentileri ve bulduklar1 seklinde derecelendirmeleri istenmistir.
Derecelendirmede; 1 ¢ok diisiik, 5 ise c¢ok yiiksek diizeyi ifade etmektedir. Bu
onermelerde son gidilen kebapgi kategorisine iliskin genel olarak beklentileri ve son
gidilen yerde bulduklari hizmet diizeyine gore en uygun olanini segmeleri istenmistir.
Bu caligmada, hizmet kalitesi 6l¢iimiinde servqual dlgegi gida sektoriine uyarlanarak
kullanilmistir. Uyarlanilan bu dlgek, gap-based ve ratio-based esasina dayali olarak
incelenmistir.

Her bir boyut i¢in fark esasina dayali hizmet kalitesi (Gap-based SERVQUAL)
esitlik 2°deki gibi hesaplanir (Lee ver ark., 2004).

GSQ — =l i v (2)
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Burada,
Pj;: j. boyuttaki i. dzellik igin hizmetin algilanan diizeyini,
Ej: j. boyuttaki i. 6zellik i¢in hizmetin beklenilen diizeyini,
n;: gdzlem sayisini gostermektedir.
Oransal olarak hizmet kalitesi (Ratio-based SERVQUAL) ise her bir boyut igin
esitlik 3’teki gibi hesaplanir.
1/ n/)

rs0 =[] /E,) 3)

Burada,

Pj;: . boyuttaki i. dzellik igin hizmetin algilanan diizeyini,

Ejj: j. boyuttaki i. 6zellik i¢in hizmetin beklenilen diizeyini ifade etmektedir.

Ayrica bu c¢alismada miisterilerin kebap tiiketim yeri igin tercihlerindeki
etkenleri ve bu etkenlerin goreceli Onemlerinin incelenmesinde ¢oklu tercih
modellerinden biri olan Multinomial Logit modelinden yararlanilmigtir. Bagimli
degiskenler olarak kebape: tiirleri (sokak kebapgisi, fast-food tipi kebapgi ve restoran),
aciklayic1 degiskenler olarak ratio-based SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlart ve
tiiketicilere ait ekonomik ve demografik 6zellikler kullanilmistir.

Bagimli degiskenin kategorik ve bir diizen i¢inde olmadigi durumlarda
multinomial logit, kullanilan en yaygin modellerden biridir. Farkli tercihler arasinda en
yiiksek fayday1 saglayan alternatifte, tiiketicinin bu alternatifi se¢gme olasilig
digerlerinden daha fazladir. i. bireyin j. alternatifi segerek saglamis oldugu fayda
fonksiyonu, ; _ ;' ’dir. Eger tiiketici tercihini j alternatifinden yana kullanirsa
y ‘nin alternatifler arasinda en yiiksek fayda diizeyinde oldugu sdylenebilir. Burada j

ij

tercihinin olasiigl i¢in prop(U >U ) Jj#h tiretilebilir. Model igin tercih olasiligi
i ih
esitlik 4°te verilmistir (Greene, 2003; Heij ve ark., 2004).

xl_'[}/ xl_'[}/
Pi./ = P(yl = J) = me 'Bh = em 'B J: 15 29"3 m (4)
' e’ 1+Ze" '
h=1 h=2

Bu esitlikte,

v;; gozlenen bagimli degiskeni, x; ; agiklayici degiskenler (kx/) vektoriinii, y,=j ;
nominal degiskeni, £ ; tahmin edilecek olan parametre (kx/) vektoriini, » ; gozlem
say1sini, ¢ ; hata terimini ve m; alternatif sayisin1 gostermektedir.

Multinomial logit modelinde, ¢ ’ler birbirinden bagimsiz ve ozdes olup
g

dagilimi “extreme-value” olarak adlandirilir. Modelin kestirimi en yiiksek olabilirlik
(Maximum Likelihood) yontemiyle gerceklestirilir. Modeldeki kategorilerden biri
referans olarak kabul edilir ve bu kategorinin f;=0’dwr. Diger bir deyisle, model
normalizasyon isleminden gegirilir ve referans olarak kabul edilen kategorinin j=1’deki
tim parametreler 0’a esitlenir. Modelin log likelihood fonksiyonu esitlik 5°te
gosterilmistir.
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logL = ZZyij log(lij) = Z(Zy[jxi 'Bj - lOg(1+Ze% B D (5)
i=1 j=I i=1 \_j=2 h=2

Modelin genel olarak anlamliginin testi i¢in Likelihood Ratio (LR) testi
kullanilmistir. Ayrica tahmin edilen tercihler (predicted) ile ger¢cek gozlenmis tercihler
(actual) karsilastirilarak, dogru tahmin orani (hit rate) hesaplanmistir. Bu oran, modelin
tahmin basarisini1 gostermektedir.

Model parametreleri, tercih olasiliklari iizerine agiklayict degiskenlerin etkileri
acisindan yorumlanabilir. Multinomial Logit modelde parametrelerin isaretleri ile
marjinal etkilerin isaretleri birbirinin ayni olmayabilir. Tercih olasiliklar1 {izerine
aciklayici degiskenlerin marjinal etkileri esitlik 6’da ifade edilmistir.

oP(y = j .
(y,. %c_: %(Bj_;pihﬁh) (6)

Arastirma Bulgular

Incelenmekte olan tiiketici grubunun demografik ve ekonomik o6zelliklerinin ortaya
konulmasi, ana kitle hakkinda bir fikir edinilmesi ve tiiketici davranis yapisinin
anlasilmasi agisindan gerekmektedir. Ankete katillan bireylerin yaklasik olarak %40’1
kadinlardan, %60°1 ise erkeklerden olusmaktadir. Bu bireylerin %54°1 evli, %44°i ise
bekardir. Katilimeilarm %1°1 18 yasindan kiigiik, %41°1 18-28 yas araliginda, %34’
29-39 yas araliginda ve %24’ ise 40 yas ve iizerindedir. Hane halki gelirleri
incelendiginde ise katilimcilarm yaklasik olarak %11’inin 500 YTL. ve daha az,
%31’inin 501-1000 YTL., %47’sinin 1001-2500 YTL. ve %11’inin 2500YTL. ve daha
fazla hane halki gelirine sahip oldugu anlasilmaktadir. Ayrica, katilimcilarin %67.5’inin
restoran tipi kebapgilari, %22.8’inin fast food tipi kebapgilari, %5’inin ise sokak
kebapgilarini genellikle tercih ettikleri tespit edilmistir.

Bu c¢alismada Servqual Olgegi, gap-based ve ratio-based esasina gore
degerlendirilmistir. Gap-based (algilanan - beklenen) servqual dlgegi, teorik olarak
psikometrik problemler ve algilamalardaki belirsizlikten dolay: elestirilmektedir.
Servqual dl¢eginin tiiketici beklentilerine gore tiiketici memnuniyetini 6lgme duyarliligt
azdir. Bu bakimdan ratio-based (algilanan / beklenen) servqual olcegi farkli 6lgek
puanlamalarmin karsilagtirilmast ve tiiketici memnuniyetinin ortaya konulmasi
acisindan daha stiindiir. Eger ratio-based degerleri 1’den (%100) biiyiikse beklenenden
daha iyi hizmet alindigini, 1’den kiigiikse beklenenden daha az hizmet alindigini
gostermektedir. Deger, 1 bulundugu takdirde tiiketicilerin beklentilerinin tam olarak
karsilandig1 sonucuna varilabilir. Servqual o6lgegi, 5 boyuttan (fiziki goriiniim,
giivenirlilik, heveslilik, giivence, duyarlilik) olusmaktadir. Bu ¢alismada servqual 6lgegi
boyutlari, gap-based ve ratio-based olarak incelenmistir.

Tablo 1°de gap-based ve ratio-based servqual 6lg¢eklerine gore hizmet kalitesi
sonuglar1 verilmigtir. Aragtirma sonucunda, ortalama ratio-based degerinin 0,8 oldugu
belirlenmis ve tiiketicilerin genel olarak kebapcilarda beklenenden daha az hizmet
aldiklar1 ortaya konulmustur. Ortalama gap-based servqual sonucu -0,9 olarak
bulunmustur. Sonucun negatif olmasi beklenen hizmetin algilanan hizmetten daha az
oldugunu gostermektedir.
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Tablo 1. Gap-based ve Ratio-based SERVQUAL Olceklerine Gore Hizmet Kalitesi

Boyutlar Hizmet Ozellikleri Beklenen  Algilanan  Gap-based SQ Ratio-based
ortalama ortalama SQ
SQ* SQ° Skor Sira  Skor  Sira
Fiziki 1. Kullanilan ekipmanin 3,7 3,1 -0,6 29 0,9403 2
Goriinim (masa, Sandalye) giiniin
modasina uygunlugu
2. Fiziksel olanaklarinin 3,8 3,0 -0,8 21 0,8720 8
gorsel olarak cekiciligi
3. Calisanlarinin iyi giyimli 43 3,2 -1,1 6 0,7856 27
ve temiz goriiniimlii olusu
4. Fiziksel goriiniimiin 4,1 3,2 -0,9 17 0,8308 16
sunulan hizmet ile uyumu
18. Rahatlikla ulagabilecek 43 3,8 -0,6 30 0,9117 5
bir yerde olmasi
19. Yeterli sayida subesinin 3,5 2,8 -0,7 25 09112 6
olusu
20. Yiyeceklerin lezzetli 4,5 3,8 -0,8 23 0,8553 11
olusu
30. Cocuklar i¢in oyun 3,5 2,5 -1,0 10 0,8421 13
alaninin olmasi
Giivenirlilik 5. Herhangi bir problem 4.4 3,6 -0,8 20 0,8491 12
oldugunda yer sahibinin
hosgoriilii ve ¢oziimleyici
olusu
6. Saglik agisindan 4,5 3,3 -1,2 5 0,7907 25
glivenilirligi
7. Sunulan hizmetin s6z 4.4 34 -1,1 7 0,7905 26
verilen zamanda yerine
getirilmesi
8. Miisteri kayitlarinin 3,6 2,6 -0,9 18 0,8301 17
kusursuz bir sekilde
tutulmasi
Heveslilik 9. Hizmetin ne zaman 4,0 2,8 -1,2 4 0,7546 30
sunulacaginin miisterilere
tam olarak sdylenmesi
10. Caliganlarin miisteriye 4.4 3,5 -0,9 19 0,8213 19
yardimet olma istekliligi
11. Calisanlarin miisteri 4.4 34 -1,0 9 0,8004 24
isteklerine aninda cevap
verebilmesi
24. Siirekli olarak giizel 4.4 3,4 -1,0 14 0,8093 22
yemeklerin sunulmasi
26. Aldigim hizmetin 4,5 3,5 -1,0 15 08093 21
odedigim licrete degmesi
Gilivence 12. Calisanlarin 42 3,3 -1,0 16 0,8329 15
giivenilirligi
13. Caliganlarin kibarlig1 43 34 -1,0 12 0,8112 20
21. Yemek hazirlanirken 4.5 3,5 -1,1 8 0,8021 23
kullanilan malzemenin
kalitesi
22. Yemek hazirlama 4,6 3,3 -1,3 3 0,7527 31
stirecinin hijyen kosullarina
uygun olmasi
23. Mutfagin goriilebilecek 43 3,0 -1,3 2 0,7775 28

sekilde agik olmasi
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28. Ustiinliigiiniin fark 4,0 33 -0,7 24 08712 9
edilir diizeyde olusu

Duyarlilik 14. Yer sahibinin size 3,7 3,0 -0,7 26 0,9367 3
kisisel ilgi gostermesi
15. Caliganlarin size kisisel 3,6 3,1 -0,5 31 0,9949 1
ilgi gstermesi
16. Yer sahibinin 3,7 3,1 -0,7 27 0,9142 4
samimiyeti
17.Tim miisteriler i¢in 4,1 3,6 -0,6 28 0,8948 7
uygun olabilecek saatlerde
hizmet vermesi
20. Yiyeceklerin lezzetli 4,5 3,8 -0,8 23 0,8553 11
olusu
25. Moniiniin genisligi 4,2 3,2 -1,0 13 0,8226 18
27. Fiyat, zaman, ¢aba vb. 42 3,4 -0,8 22 0,8361 14
agilardan
degerlendirildiginde iyi bir
se¢im olusu
31. Calinan miizigin 3,7 2.4 -1,3 1 0,7611 29
tercihlerime uygun olmasi

Ortalama 4,1 32 -0,9 0,8

SQ

* Beklenen SQ skorlarina gore 6lgek giivenirligi i¢in Cronbach Alpha katsayist 0,9362 bulunmustur. Olgek

yapist tutarlidir.

® Algilanan SQ skorlarina gére 6lgek giivenirligi igin Cronbach Alpha katsayisi 0,9379 bulunmustur. Olgek

yapist tutarlidir.

Not: SQ=Hizmet Kalitesi

5 boyuttan olusan Servqual dlgeginin gap-based ve ratio-based esasina dayali
olarak hesaplanmis skorlarmin giivenirligi test etmek i¢in alpha (cronbach) katsayisi
kullanilmistir (Tablo 2). Alpha (Cronbach) katsayisi, bir davranis dlgegi olustururken
aym davranisi lgen birgok &genin tek bir skor olarak ifade edilmesini saglar. Oge
setinin i¢sel homojenliginin degerlendirilmesinin en iyi yollarindan biri alpha
katsayisina bakmaktir (Churchill ve Iacobucci, 2005). Buna gore hem gap-based hem de
ratio-based servqual Olgeklerinin yeterince tutarli oldugu belirtilebilir. Giivence,
heveslilik ve glivenirlilik boyutlarinda ortalama gap-based olarak beklenen ile algilanan
hizmet arasindaki fark daha fazla olup bu degerler tiiketicilerin beklediklerinden daha
azin1 bulduklarimi gostermektedir. Benzer sekilde ortalama ratio-based skorlar1 ayni
hizmet kalitesi boyutlarinda diigiik ¢ikmustir (Tablo 2).

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Ortalama SERVQUAL ve Giivenirlik Testi

Ortalama SERVQUAL Alpha Katsayis1 Degerleri
Boyutlar Gap-based Ratio-based Gap-based Ratio-based
Fiziki GOriiniim -0,81 0,87 0,7918 0,7129
Gilivenirlilik -1,00 0,82 0,7287 0,6626
Heveslilik -1,02 0,80 0,8261 0,7689
Giivence -1,07 0,81 0,8452 0,7197
Duyarlilik -0,80 0,88 0,8141 0,6979
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Tiiketicilerin kebapg1 tiirli tercihindeki etkenleri ve bu etkenlerin goreceli
onemlerinin hizmet kalitesi agisindan incelenmesi amactyla Multinomial Logit modeli
kullanilmstir. Kebapet tiirleri 3 kategoride incelenmistir. Bunlar; sokak kebapgisi, fast-
food tipi kebapg1 ve restoran tipidir. Gordisiilen tiiketicilerin % 67’1 gibi bir ¢ogunlugu
restoran tipi kebapgi tercih etmektedir (Tablo 3). Multinomial logit modelin
¢ozlimlenebilmesi i¢in kategorilerden birinin normalizasyonu gerekmektedir.
Normalizasyon ig¢in ilgili kategorinin parametreleri 0’a esitlenir (Greene, 2003). Bu
calismada sokak kebapgisi kategorisi normalizasyona tabi tutulmustur. Bu nedenle bu
kategorinin parametre tahminine yer verilmemistir. Modelde kullanilan degiskenlerin
tanimlayici istatistikleri Tablo 3’de sunulmustur. Hizmet kalitesi servqual agisindan
tilketici tercihlerinin incelenmesi igin ratio-based esasina gore hesaplanmis skorlar
kullanmilmstir. Ratio 6lgegi, hizmet kalitesinin 6l¢iisii olarak verilen hizmete karsilik
miigteri memnuniyetinin derecesini gosteren, diger 6lgeklerle karsilastirma imkani veren
bir olgiittiir (Lee ve ark., 2004). Goriisiilen kisilerin %52’si yiiksekokul ve {iniversite
mezunudur. %40’1 kadm, %51’1i ¢ocuk sahibi olmayan ve yaklasik %12’si de 500
YTL’nin altinda gelire sahip olana bireylerdir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi I¢in Multinomial Logit Modelinde Kullanilan Degiskenlerin
Tanmmlayici Istatistikleri

Bagumh Degisken

TiP Tercih edilen kebapc tiirii “Y=0" (Sokak kebapgisi)* %5
“Y=1" (Restoran tipi) % 67
“Y=2" (Fast food tipi) % 28
Aciklayict degiskenler
RMI1 Fiziki Goriiniim boyutu “Ratio-based” (ortalama) 0,87
RM2 Giivenirlilik boyutu “Ratio-based” (ortalama) 0,82
RM3 Heveslilik boyutu “Ratio-based” (ortalama) 0,80
RM4 Giivence boyutu “Ratio-based” (ortalama) 0,81
RMS5 Duyarlilik boyutu “Ratio-based” (ortalama) 0,88
EGT4 Gortsiilen kisi yiiksekokul ve tiniversite mezunu ise 1 yoksa0 % 52
KAD1 Gorligiilen kisinin cinsiyeti kadin ise 1 erkek ise 0 % 40
COCUKSUZ Goriisiilen kiginin ¢ocugu yok ise 1 var ise 0 % 51
GEL1 Goriisiilen kisinin gelir diizeyi 500 YTL’den az ise 1 fazlaise 0 % 12

* Sokak kebapgisi referans kategori olarak almmustir.

Multinomial Logit modeli sonuglar1 Tablo 4’te verilmistir. Hizmet kalitesi
acisindan giivenirlik boyutunun restoranda yemeyi tercih etme olasilig1 iizerinde pozitif
bir etkisi oldugu belirlenmistir. Fast-food tercih etme olasilig1 tizerinde giivenirlik
boyutunun olumlu, heveslilik ve giivence boyutunun ise negatif yonlii etkisi oldugu
gdzlenmistir. Sosyo-ekonomik agiklayici degiskenler agisindan tiiketim yeri tercihinde,
restoranda yeme tercihi iizerinde bireylerin yiiksekokul veya iiniversite mezunu olmasi
ve kadm olmast pozitif yonlii, bireylerin diisiik gelir gruplarinda yer almasi ise negatif
yonlii etkilemektedir. Bireylerin yiiksekokul veya iiniversite mezunu olmasi, kadin
olmast ve ¢ocuksuz olmasi fast-food tipi kebapci tercih etme olasiligini pozitif yonde
etkilemektedir.
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Tablo 4. Multinomial Logit Modelinin Parametre Tahmin Sonuclar1

Restoran Fast-Food
Sabit 4,13 #** 2,17%*
(0,95)* (1,00)
Fiziki GOriiniim -1,21 -0,60
(0,91) (0,94)
Giivenirlilik 2,24* 2,57%*
(1,22) (1,24)
Heveslilik -1,78 -2,25%
(1,15) (1,26)
Giivence -1,90 -2,63*
(1,38) (1,46)
Duyarlilik 0,01 0,89
(1,14) (1,15)
Yiiksekokul veya liniversite 1,62%** 1,61%**
mezunu (0,60) (0,62)
Kadin 1,29%* 1,36%*
(0,62) (0,64)
Cocuksuz 0,40 1,09*
(0,53) (0,55)
Gelir diizeyi 500 YTL’den az -1,15* -0,85
(0,63) (0,65)
Log LR s -308,0444
Log LR g1z -284,6785
Dogru Tahmin Oran % 69,75

**% 0% 1 diizeyinde anlamli, ** % 5 diizeyinde anlamli, % 10 diizeyinde anlamli
“ Parantez i¢inde standart sapma degerleri verilmistir.

Modelde kullanilan degiskenlerin genel olarak anlamliliginin ve elde edilen
denklemlerin aciklayiciligini test edebilmek ic¢in Likelihood Ratio (LR) testi
uygulanmgtir. Buna gore;

LR =-2 [LR gt —LR wsitsiz ] = -2 [(-308,0444)-(-284,6785)] = 46,73

Elde edilen LR degeri, % 5 diizeyinde Xz(lg) kritik degerine karsilik gelen 28,87°den
daha biiyiiktiir. LR hipotez testi sonucu, tahmin edilmis olan Multinomial Logit
modelinin istatistiksel olarak genel anlamliligma isaret etmekte ve elde edilen
denklemlerin agiklayiciligini desteklemektedir.

Aciklayici degiskenlerin tiiketim yeri tercih etme olasilig1 tizerindeki marjinal
etkileri Tablo 5’e verilmistir. Buna gore sokak kebapgisi tercih etme olasilig1 iizerinde
hizmet kalitesi boyutlarindan biri olan giivenirlik boyutunun etkisi negatif yonliidiir. Bu
iliski % 10 diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir. Yani tiiketicilerin giivenirlik
boyutuna verdigi 6nem arttik¢a, sokak kebapgisi tercih etme olasiligi % 5 diizeyinde
azalacaktir.

Sokak kebapcisini tercih etme olasilii iizerinde ayrica yiiksekokul veya
iiniversite mezunu olan bireylerin negatif yonlii ve %! diizeyinde istatistiksel olarak
anlamli etkisi bulunmaktadir. Egitim diizeyi yiiksek olan tiiketicilerin daha az egitimli
olan tiiketicilere gore, sokak kebapgisi tercih etme olasilifi % 4 daha azdur.
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Bunun yanisira kadinlarin erkeklere gore sokak kebapgisi tercih etme olasiligi
% 3 daha az ve bu iliski % 5 diizeyinde anlamlidir. Her ii¢ kategoride de istatistiksel
olarak anlamli iligki ¢ocuk sahibi olmayan bireylerde gozlenmistir. Buna goére ¢ocuk
sahibi olmayan tiiketicilerin ¢ocuklu tiiketicilere gore sokak kebapgisi tercih etme
olasilig1 % 1 ve restoran tercih etme olasilifi % 13 daha azdir. Ancak fast-food tipi
kebape tercih olasilig1 % 14 daha fazladir.

500 YTL’den daha az gelir sahip olan tiiketicilerin, daha yiiksek gelire sahip
olanlara gore sokak kebapgisi tercih etme olasilig1 % 2 daha fazladir. Diger kategoriler
istatistiksel olarak anlamli bulunmamis olsa da bu tiiketicilerin restoran tercihi azalan,
fast-food tipi kebapgi tercihi ise artan olasilik gostermektedir.

Tablo 5. Multinomial Logit modelinde kebape tiirii tercih olasiliklar1 {izerine agiklayici
degiskenlerin marjinal etkileri

Sokak Kebapgisi Restoran Fast-Food
Sabit -0,08%** 0,45%** -0,36%**
Fiziki Goriinlim 0,02 -0,14 0,11
Giivenirlilik -0,05%* -0,03 0,08
Heveslilik 0,04 0,06 -0,11
Giivence 0,05 0,11 -0,16
Duyarlilik -0,01 -0,17 0,18
Yiiksekokul veya tiniversite
mezunu -0,04%** 0,03 0,01
Kadm -0,03** 0,01 0,02
Cocuksuz -0,01* -0,13%%* 0,14%**
Gelir diizeyi 500 YTL’den az 0,02* -0,08 0,05

*#% 04 1 diizeyinde anlamli, ** % 5 diizeyinde anlamli, % 10 diizeyinde anlaml

Sonuc¢

Hizmet kalitesi Servqual 6lgegini olusturan fiziki goriiniim, giivenirlilik, heveslilik,
giivence, duyarlilik boyutlar;; gap-based ve ratio-based esasina dayali olarak
incelenmisgtir. Ortalama ratio-based ve gap-based servqual skorlar1 sonucu, tiiketicilerin
genel olarak kebapcilarda beklentilerinden daha az hizmet bulduklarini ortaya
koymustur. Ozellikle giivence, heveslilik ve giivenirlilik boyutlarinda beklenen ile
algilanan hizmet kalitesi ortalama skorlar1 arasindaki fark, diger boyutlardan daha
fazladir.

Miisterilerin  kebap¢1 tercihindeki etkenleri ve bu etkenlerin goreceli
onemlerinin incelenmesi amaciyla Multinomial Logit modeli kullanilmis ve bu modelle
yaklasik %70 oraninda dogru tahmin yapilmistir. Bu model ile farkl tip kebapg tercih
eden miisterilerin profili ortaya konulmus ve talep ettikleri hizmet kalitesi boyutlar
tespit edilmistir. Parametre tahmin sonuglarina gore, hizmet kalitesi giivenirlik
boyutunun restoranda yemeyi tercih etme olasilig1 lizerinde pozitif bir etkisi oldugu
belirlenmistir. Restoran tipi kebapgi tercih edilmesi olasiliginda saglikli olmasi, restoran
sahibinin hosgoriilli ve ¢oziimleyici olusu ve zamaninda hizmet yapilmasi etkili
faktorler olarak goriilmektedir. Fast-food tipi kebapgt tercih etme olasiligina ise
heveslilik ve giivence boyutlarinin zit yonlii etkisi oldugu bulunmustur.
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Aciklayic1 degiskenlerin kebapgi tercih olasiligi {izerindeki marjinal etkileri
sonuglarina gore; sokak kebapcist kategorisinde hizmet kalitesi giivenirlik boyutunun,
egitimli bireylerin ve kadmlarin tercih etme olasiligt iizerine etkisi negatif yonliidiir.
Dikkat c¢ekici 6zellikler olarak ¢ocuksuz hanelerin daha fazla olasilikla fast-food tercih
ettikleri ve gelir diizeyi disiik tiiketicilerin sokak kebapgisi tercih etmesinin daha
muhtemel oldugu belirlenmistir.
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