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OZ: Son yillarda miisterilerin gerek yiyecek-icecek isletmesi seciminde gerekse bir islet-
meyi tekrar ziyaret etmesinde hizmet kalitesinin 6nemli bir pay1 bulunmaktadir. Yapilan
bu arastirmanin amaci, Gaziantep sehrinde faaliyet gosteren yiyecek-icecek isletmelerinde
hizmet kalitesinin 6l¢tilmesidir. Bu kapsamda, 2016 yilinin May1s ve Haziran aylari ile 2017
yilinin Nisan ve Mayi1s aylarinda anketin yapildig1 son bir ay igerisinde yiyecek-igecek islet-
melerini ziyaret eden 772 kisi {izerinde anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Elde edilen
bulgular sonucunda, Gaziantep sehrinde faaliyet gdsteren yiyecek-igecek isletmelerinde
algilanan hizmet kalitesinin “Giivence ve Empati, “Fiziksel 6zellikler” ile “Giivenilirlik ve
Heveslilik” olmak {izere 3 boyut ve 29 6nermeden olustugu tespit edilirken, yiyecek-icecek
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin ise yiiksek seviyede oldugu goriilmiistiir. Ote
yandan “Giivenilirlik ve Heveslilik”, bu isletmelerde miisteriler tarafindan en yiiksek dii-
zeyde algilanan hizmet kalitesi boyutu olurken “Fiziksel Ozellikler” ise en diisiik diizeyde
algilanan hizmet kalitesi boyutu oldugu arastirmadan elde edilen diger bir so-
nug olmustur.
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ABSTRACT: In recent years, service quality has played a significant role in customers’
choice of food and beverage businesses and also in re-visiting a business. The purpose of this
research is to measure the service quality of food and beverage businesses in Gaziantep city.
In this context, a structured questionnaire was conducted on 772 people who visited the food
and beverage businesses in May and June of 2016 and April and May of 2017. As a result of
the findings, it is observed that the perceived service quality in food and beverage businesses
in Gaziantep city is formed by 3 factors and 29 items including “ Assurance and Empathy”’,
“Tangibles” and “’Reliability and Responsiveness”, while the perceived quality in food and
beverage businesses was high level. On the other hand, ’Reliability and Responsiveness” was
found to be the highest level of the perceived quality by the customers in these businesses,

whereas the “Tangibles” was the lowest level of the perceived quality dimension.

Keywords: Food & Beverage Businesses, Service Quality, Gaziantep.

GIRIS

Gilintimtiiz diinyasinda kiiresellesme egilimiyle birlikte hizmetler gerek yerel
gerekse diinya ekonomilerdeki etkinligini her gecen giin arttiran ekonomik
faaliyetler olmustur. Ote yandan hizmetlerin iiretim siirecleri {ir{in iiretim sii-
reclerine gore onemli oranda farklilik gostermektedir (Zeithmal vd., 1985:42;
Brady vd., 2002:17). Giiniimiiz rekabet¢i ortaminda isletmeler, miisterilerine
iyi bir iirtin veya hizmet sunarak rakip firmalar karsisinda rekabet avantaji
saglamaya ¢alismaktadir (Kim vd., 2009:369). Bu rekabet avantaji ise isletmeler
acgisindan 6nemli diizeyde hizmet kalitesini arttirmakla s6z konusu olmakta-
dir. Ancak, igletmelerde tiriin tiretim siiregleri daha ¢ok tiretim tekniklerine
bagh gesitli standartlarda gergeklesirken, hizmetlerin {iretimi karmasik bir
sekilde ortaya cikarak yiiksek derecede miisteri varligina ve miisteri talebine
bagh olarak sekillenen etkilesimlerden olugsmaktadir (Gowan vd., 2001:277).
Bu nedenle hizmetlerin tiretiminde miisteri memnuniyeti ve miisteri beklenti-
lerinin ortaya konulmasi son derece énemlidir (Parasuraman vd., 1985:42). Di-
ger hizmet sektoriindeki isletmelerde oldugu gibi yiyecek-igecek isletmelerin-
de de hizmet kalitesinin iyi bir sekilde sunulmasi 6nem arz eden unsurlardan
birisidir (Markovic vd., 2010:181-182). Ciinkii insanlar yiyecek-icecek isletme-
lerine hizmet almak icin giderken tek amaglar1 yemek yemek ya da bir seyler
igmek degildir. Yemek ve igmenin disinda eglenmek, hos vakit gecirmek, 6zel
giinleri kutlamak, ge¢mis giinleri anmalk, is ile ilgili konusmak, yeni lezzetler
denemek, sosyallesmek ve kiiltiirel etkinliklere katilmak gibi amagclarla insan-
lar yiyecek-igecek isletmelerine gitmektedir (Dogdubay ve Karan:2015:25). Yi-
yecek-icecek isletmelerinin; miisteri memnuniyeti, servis kalitesi, samimiyet,
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sicak ortam ve miisteri odakli davranarak kar elde etmesi sonucunda isletme-
nin faaliyetlerini devam ettirmesi esastir (Gtiler, 2007:101).

Tim bu nedenlerden dolay: yiyecek-icecek isletmelerinde algilanan hizmetin
kalitesinin Olgiilerek bu kalite diizeyinin ortaya konulmasi 6nem arz etmekte-
dir. Bu kapsamda yapilan bu arastirmada cevap aranacak sorular sunlardir.

¢ Gaziantep sehrinde faaliyet gosteren yiyecek-icecek isletmelerini ziya-
ret eden miisterilerin bu isletmelerden en yiiksek diizeyde bekledikle-
ri yiyecek-igecek hizmet unsurlar1 hangileridir?

¢ Gaziantep sehrinde faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmelerinde al-
gilanan hizmet kalitesi ka¢ boyut ve bu boyutlara bagh ka¢ 6nermeden
olusmaktadir?

¢ Gaziantep sehrinde faaliyet gosteren yiyecek-igecek isletmelerinde al-
gilanan hizmet kalitesi hangi diizeydedir?

¢ Miisterilerin hizmet kalitesini algilamalarinda boyutlara gore herhan-
gi bir farklilik var midir?

LITERATUR BIiLGisi

Yiyecek-igecek isletmeleri genel olarak; belirli bir maddi bedel karsilig1 ye-
me-i¢gme hizmetinin sunuldugu ticari kurumlardir. Bu isletmelerde yeme-igme
ihtiyacinin karsilanmasin1 meslek olarak edinen kisilerce iiriin ve hizmetle-
rin sunumu gergeklestirilir. Yiyecek-igecek isletmeleri, konaklama birimleri-
ne bagl olarak yada ozel isletmeler tarafindan yiiriitiilen, kisilerin evlerin-
den uzakta yeme-igme ihtiyaclarii giderdikleri ve bununla birlikte eglence
amacl faaliyetlerde bulunduklari isletmelerdir (Dogruyol, 2014:30). Bagka bir
tanimda ise, miisterilere rahat bir sekilde yeme-icme olanag1 saglayan, gerek
tek basina gerekse konaklamal1 bir isletme biinyesinde hizmet veren kurulus-
lardir. (Bucak,2012:4). Yiyecek-igecek isletmelerinin, isletmenin yapisi, teknik
donanimi, konforu ve bakimi gibi maddesel degerleri olabilecegi gibi sosyal
deger, hizmet kalitesi gibi manevi degerleri sunmak gibi baz1 6zellikleri de bu-
lunmaktadir. Bu isletmeler insanlarin yiyecek-icecek ihtiyaglarini karsilamak
amaciyla kurulmus ve bu amacla yiyecek-icecek hizmetlerini iiretmeyi meslek
edinmislerdir (Cetiner, 2010:6; Bekar ve Giimiissonmez, 2014:803; Dogdubay
ve Karan, 2015:25). Bu kapsamda bu isletmeler yiyecek-iceceklerin tiretimi,
korunmasi ve sunumu gibi stiregleri kapsadigindan, ayni anda birden farkh
operasyonlar1 bir araya getirerek belirli bir entegrasyon siiresince yiiriitmek
zorundadir. Yiyecek-igecek isletmeleri agisindan operasyonlar yiiriitiiltirken
ozellikle hizmet kalitesi unsuruna énem verilmesi gerekmektedir (Dogdubay
ve Karan: 2015:25).
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Hizmet kalitesi kavrami bir ¢cok hizmet isletmelerinde oldugu gibi yiyecek-i-
cecek isletmeleri agisindan da son derece 6nemlidir (Markovic vd., 2010:181).
Bu isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmesi i¢in yiiksek miisteri sadakati ve
memnuniyetini yakalama zorunlulugu olmasu ile yiyecek-iceceklerin miiste-
ri memnuniyetinin hijyen ve baz1 saglik kurallar1 gozetilerek miisterilere su-
nulma zorunlulugu, bu kavram yiyecek-igecek isletmeleri agisindan oldukca
onemli bir unsur haline getirmistir (Kili¢ ve Kurnaz, 2012:77-79).

Hizmet kalitesi konusunda ilgili yazinda cesitli sektorler iizerine ¢ok fazla
calismanin yapildig1 gozlemlenmesiyle birlikte (Zeithmal vd., 1985; Yumu-
sak, 2006, Okumus ve Kargica, 2006; Yilmaz ve diger., 2007; Tiirk, 2009) bu
konu turizm aragtirmacilari tarafindan da onemli diizeyde gozoniine alinan
kavramlardan birisi oldugu goriilmiistiir (Nadiri ve Hussain, 2005; Yilmaz,
2007; Kekeg, 2008; Kili¢ ve Eleren, 2010). Konuya 6zellikle turizm alan yazini
acgisindan bakildiginda ise turizm sektoriinde hizmet kalitesi tizerine yapilan
calismalarin 6nemli bir kisminin konaklama ve otel isletmelerinde hizmet ka-
litesi (Karatepe ve Avci, 2002; Giiney ve Pekyaman, 2007; Fowdar, 2007; Hsieh
vd., 2008) ile seyahat acentalarinda hizmet kalitesini 6l¢gmek iizere odaklandig1
(Aslan ve diger., 2006; Ardig ve Sadaklioglu, 2009), yiyecek-igecek isletmelerin-
de hizmet kalitesini 6l¢mek tizere yapilan ¢calismalarin ise nispeten daha sinirl
oldugu sonucuna ulasilmistir (Stevens vd.,, 1995; Ha ve Jang, 2010; Chan vd.,
2011). Ote yandan yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin Slgiimii
tizerine yapilan arastirmalarin 6nemli bir kismimin Avrupa ve Amerika odakl
calismalar oldugu (Stevens vd.,, 1995; Ha ve Jang, 2010), yerli yazin ve Tiir-
kiye’deki yiyecek-igecek isletmelerini inceleyen c¢alisma sayisimin ise oldukga
smirli oldugu tespit edilmistir(Kilig ve Kurnaz, 2012).

Yapilan bu arastirmanin Tiirkiye'de yapilacak arastirmalarin sayisina katki
sunarak Tiirkiye'deki yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesini kavram-
sallastirmaya yardim edecegi diisiiniilmektedir. Ote yandan bu arastirmayla
2015 yili itibariyle Gastronomi alaninda UNESCO yaratic1 sehirler agina giren
Gaziantep’teki yiyecek-igcecek isletmelerinde hizmet kalitesi kavrami sistema-
tize edilerek bu isletmelerde sunulan hizmet kalitesinin durumu hakkinda
daha detayl bilgiler elde edilecegi diistiniilmektedir.

METODOLOJi

Sosyal bilimler alaninda arastirma verilerinin toplanmasinda gesitli teknikler-
den yararlanilmaktadir. Bu teknikler anket, gozlem ve deney olabilmektedir
(Altunisik vd., 2007).Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak anket tek-
niginden yararlanilmistir. Arastirmada kullanilan anket formu {i¢ boliimden
olugsmaktadir. Anket formunun ilk boliimiinde yiyecek-igecek isletmelerini zi-
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yaret eden miisterilerin demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik 7 soru
bulunmaktadir. Anket formunun ikinci boliimiinde yiyecek-igecek isletmele-
rini ziyaret etmis olan miisterilerin yiyecek-icecek isletme seciminde en fazla
dikkat ettigi unsurlarin neler oldugunun tespit edilmesine yonelik ¢coktan sec-
meli bir soru yer almaktadir. Anket formunun {iciincii ve son boliimiinde ise
yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret eden miisterilerin yiyecek-icecek isletmele-
rinde hizmet kalitesinin ortaya konulmasina yonelik yirmidokuz énermeden
olusan ve Stevens vd.,. (1995) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi 6lgegi yer
almaktadir. Miisterilerin yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin tes-
pit edilmesine yonelik kullanilan 6l¢ekte besli likert tarzi sorular sorulmus ve
bu sorularin cevaplandirilmasinda “1 Kesinlikle Katilmiyorum ile 5 Kesinlikle
Katiliyorum” arasinda degisen bir cevaplama segenegi taninmaisgtir.

Yapilan bu arastirmanin evrenini Gaziantep sehrindeki yiyecek-igecek isletme-
lerini ziyaret eden bireyler olusturmaktadir. Arastirmanin evren biiyiikligii-
niin tespit edilmesi amaciyla yazarlar tarafindan cesitli girisimlerde bulunul-
mustur. Bu kapsamda ilk olarak Gaziantep Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii
ile iletisime gecilerek 2016 ve 2017 yillarinda yiyecek-igecek isletmelerinden
yemek yiyen toplam kisi sayis1 6grenilmeye calisilmis ancak soz konusu ku-
rumdan bu kapsamda bir bilgi elde edilememistir. Daha sonra yazarlar tara-
findan Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ve Tiirkiye Istatistik Kurumu’'ndan,
evren bitytikliigliniin tespit edilebilmesi amaciyla gesitli girisimlerde bulunul-
mus ve her iki girisimin sonucunda da net bir bilgiye sahip olunamamuistir.
Bunun {izerine Gaziantep niifusunda 18 yas tizeri kisiler géz oniine alinarak
yiyecek-icecek isletmelerini ayda en az bir defa ziyaret ettigi varsayilarak ev-
ren biiyiikl{igi tespit edilmistir. Buna gore TUIK niifus aragtirmast verilerine
gore 2017 yilinda Gaziantep niifusu yaklasik olarak 1,16 milyon kisiden olus-
maktadir (TUIK Niifus Verileri, 2017).

Anket formu hedef kitlelere dagitilmadan once hedef kitleyle ayni 6zelliklere
sahip 82 kisi lizerinde bir pilot ¢alisma yapilmistir. Pilot ¢alisma esnasinda
hedef kitlenin sorular1 anlay1p anlamadig}, sorularda herhangi bir yanlis anla-
silma olup olmadig1 ve hedef kitlenin gelistirilen sorulari cevaplama istekliligi
Olctilmiistiir. Bu siirecte gelen bazi oneriler dikkate alinarak anket formunda
baz1 diizenlemeler yapilmis ve anket formu 2016 yilinin Mayis ve Haziran
aylari ile 2017 yilinin Nisan ve Mayis aylarinda hedef kitlelere uygulanmaistir.
Anket formu uygulanmadan once hedef kitleye son bir ay igerisinde Gazian-
tep’teki yiyecek-icecek isletmelerine gidilip gidilmedigi sorulmus ve olumlu
cevap veren katilimcilarin anket formunu doldurmasi saglanmaistir.

S6z konusu aragtirma 772 kisi tizerinde gerceklestirilmistir. Arastirmada veri
elde etmede kullanilan 6rneklem yontemi ise tesadiifi olmayan 6rneklem yon-
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temlerinden kolayda 6rneklem yontemidir. Bu yontemde hedef say1ya ulasin-
caya kadar Kkisi ve gruplar tizerinde anket uygulamasi gergeklestirilmektedir
(Altunisik ve diger., 2007).Arastirma kapsaminda elde edilen veriler SPSS
21.0for Windows Istatistik paket programi ile AMOS 19.0 Istatistik paket prog-
ramlar1 kullanilarak analiz edilmistir. Arastirma analizleri gerceklestirilmeden
once arastirmada kullanilan 6l¢timiin giivenirligine iliskin Cronbach’s Alpha
katsayisina bakilmis katsayisinin 0.960 oldugu tespit edilerek arastirma Slgii-
miin giivenilir oldugu ortaya konulmustur.

BULGULAR

Bu boliim dort alt basliktan olugsmaktadir. Buna gore bu boliimiin birinci alt
bagligini katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik bulgular olusturur-
ken, ikinci alt baghigimi katilimcilarin yiyecek-igecek isletme seciminde en faz-
la dikkat ettikleri unsurlara yonelik bulgular olusturmaktadir. Bu boliimiin
tiglincti alt baghgimni yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesini olusturan
boyutlara yonelik bulgular olustururken son alt bashigini ise yiyecek-icecek
isletmelerinde algilanan hizmet kalite diizeyine y6nelik bulgular yer almak-
tadir.

KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERINE YONELIK
BULGULAR

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik bulgular tablo 1'de verilmistir.
Tgili tabloya gore katilimeilarin %61,4’iinii erkekler, %38,6’sin1 kadinlar olus-
maktadir. Katilimcilarin %62,4'tinii 18-27 yas araligindaki miisteriler %24,6"sim1
28-37 yas araligindaki miisteriler olusturmaktadir. Katilimcilarin %8,9'unu ise
38-47 yas araligindaki miisteriler olusturmaktadir. Katihmecilarin %50’sini li-
sans egitimine sahip miisteriler olustururken, %20,6'sm1 ise onlisans egitim
diizeyindeki miisteriler olusturmaktadir. Yiiksek Lisans ve Doktora egitimine
sahip miisterilerin orani ise %17’dir. Katilimcilarin %63,5’ini bekarlar %36,5"ini
ise evli miisteriler olusturmaktadir. Katilimailarin aylik gelir diizeylerine ba-
kildiginda %35,9"unun 500-1300 TL arasinda bir gelire sahip olduklar: tespit
edilirken bunu %18 ile 1301-2000 TL arasindaki gelire sahip katilimcilarin takip
ettigi gortilmektedir. Ote yandan katilimcilarin %16,3"tiniin ise 4001 TL ve tize-
rinde bir gelire sahip oldugu ortaya konulmustur. Katihmcilarin %39,9"unun
ogrenci, %28,6’sinin kamu ¢alisani, %16,3'{iniin ise 6zel sektor ¢alisan: oldugu
tespit edilmistir. Katilimcilarin yiyecek-igecek isletmelerine gitme siklig1 in-
celendiginde %54,2’sinin ayda 5 defa ve iizerinde yiyecek-igecek isletmelerini
ziyaret ettigi tespit edilirken bunu %13,1 ile ayda 3 defa, %11,5i ile de ayda 4
defa ziyaret sikliginin takip ettigi goriilmektedir.
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Yénelik Bulgular

Degiskenler n Yiizde (%)
Cinsiyet

Kadin 298 38,6
Erkek 474 61,4
Toplam 772 100
Yas

18-27 Yas 481 62,4
28-37 Yas 190 24,6
38-47 Yas 69 8,9
48 ve Uzeri Yas 32 4,1
Toplam 772 100
Egitim Durumu

[kogretim 17 2,2
Lise 79 10,2
Onlisans 159 20,6
Lisans 386 50,0
Yiiksek Lisans ve Doktora 131 17,0
Toplam 772 100
Medeni Durum

Evli 282 36,5
Bekar 490 63,5
Toplam 772 100
Aylik Gelir Diizeyi

500-1300 TL Arasi 277 359
1301-2000 TL Arast 139 18,0
2001- 3000 TL Arast 118 15,3
3001-4000 TL Arast 112 14,5
4001 TL ve Uzeri 126 16,3
Toplam 772 100
Meslek

Ogrenci 308 39,9
Kamu calisan1 221 28,6
Kamuda yonetici 22 2,8
Ozel sektor calisanu 125 16,3
Ozel sektorde sahip/yonetici 29 3,8
Esnaf 31 4,0
i@ adamu 8 1,0
Emekli 6 0,8
Diger 22 2,8
Toplam 772 100
Yiyecek icecek isletmelerine gitme siklig

Ayda 1 Defa 83 10,8
Ayda 2 Defa 80 10,4
Ayda 3 Defa 101 13,1
Ayda 4 Defa 89 11,5
Ayda 5 Defa 419 54,2
Toplam 772 100
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KATILIMCILARIN YiYECEK-ICECEK ISLETME SECIMINDE EN FAZLA
DIKKAT ETTIiKLERI UNSURLARA YONELIK BULGULAR

Bu boliimde katilimcilarin yiyecek-igecek isletme seciminde en fazla dikkat
ettikleri unsurlara yonelik bulgular yer almaktadir. Bu kapsamda elde edilen
bulgular Tablo 2'de gosterilmistir.

S6z konusu tabloya gore katilimcilarin %84,8’i yiyecek-icecek isletmeleri se-
ciminde yiyecek-icecegin kalitesine, % 65,8'i isletme ¢alisanlarinin tutum ve
davraniglarma, %62,3'1i ise yiyecek-igeceklerin fiyatina dikkat ettikleri sonu-
cu tespit edilmistir. Bununla birlikte katilimcilarin %57,1’i isletme ortamina,
%44'11 yiyecek-iceceklerin servis hizina, %38,1’inin ise yiyecek-icecek cesitlili-
gine dikkat ettikleri sonucu tespit edilmistir.

Tablo 2: Katilimcilarin Yiyecek-igecek Isletme Seciminde En Fazla Dikkat
Ettikleri Unsurlara Yonelik Bulgular

Degiskenler Evet Yiizde (%)
Yiyecek-Icecegin Kalitesi 655 84,8
Isletme calisanlariin Tutum ve Davranisi 508 65,8
Yiyecek-Iceceklerin Fiyat: 481 62,3
i@letmenin Ortam1 441 57,1
Yiyecek—igeceklerin Servis Hiz1 340 44,0
Yiyecek-Igecek Cesitliligi 294 38,1
Isletmenin Konumu 248 32,1
Yiyecek-Icecek Isletmesinin Taninirhig: 168 21,8
Diger 43 5,6

YIYECEK-ICECEK  ISLETMELERINDE  HIZMET  KALITESINi
OLUSTURAN BOYUTLARA YONELIK BULGULAR

Bu boliimde, Gaziantep sehrinde faaliyet gosteren yiyecek-icecek isletmelerin-
de hizmet kalitesini olusturan boyutlarin neler oldugunun ortaya konulmas
amaciyla yapilan kesfedici faktor analizi yer almaktadir. Arastirmada faktor
analizinin yapilabilmesi i¢in gerekli olan; KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 6rnek-
lem yeterlilik katsayis1 0,974 ve evren korelasyon matrisinin birim matris ol-
madigimi gosteren Barlett kiiresellik testinin p degeri ise 0,000 olarak tespit
edilmistir (Tablo 3). Faktor analizinin gegerliligini daha bastan gosteren KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) testi, 6rneklem yeterliligini 6l¢meye yarayan bir test olup
orneklem biiyiikliigliniin yeterliligi ile ilgilenmektedir. Bu testin sonucunun
0,60 degerinin iistiinde olmas: arzulanmakla birlikte (Nakip, 2006:428- 429)
arastirmada ortaya ¢ikan (0,974) sonucu bu oranin oldukga iistiindedir. Ana
kiitle igindeki degiskenler arasinda bir iliskinin var olup olmadig: ise Bartlett
Kiiresellik Testi ile ssnanmaktadir. Bu test degerinin yapilan analiz sonucunda
0,000 diizeyinde anlamli gikmasy, iliskinin varligini, dolayisiyla verinin faktor
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analizi yapmak icin uygun oldugunu gostermektedir (Nakip, 2006:428-429).
Faktor analizinde olusturulan matrislerin her bir elemani her bir 6nermeyle her
bir faktor arasindaki korelasyonu gosteren faktor agirliklaridir. Rotasyona tabi
tutulmamis matrisin yorumlanmasi oldukga gii¢ oldugundan faktor analizin-
de matrisin rotasyona tabi tutulmasi gerekmektedir. Faktor analizi yapilarak
ortaya ¢ikan faktorler “Varimax” rotasyonuna tabi tutulmus ve faktor altinda
yer alan 6nermelerin yiik degerlerinin 0,4'ten biiyiik olma kriteri belirlenmis-
tir. Yapilan faktor analizinde, mutlak degeri 0,4"ten kiiciik olan hicbir 6nerme
olmadig; tespit edilmis ve dolayisiyla anket formunda bulunan hicbir 6nerme
dlgekten cikarilmamistir. Ote yandan yapilan analiz sonucunda aragtirmada
gelistirilen dlgegin toplam varyansin %59,57’sini a¢ikladig: tespit edilmis olup;
bu oran sosyal bilimler alaninda kabul edilebilir diizeydedir (Altunisik ve di-
ger., 2007). Bu kapsamda toplam varyansi aciklayan 3 hizmet kalitesi boyutu
ve bu boyutlara bagli 29 hizmet kalitesi onermesi tespit edilmistir. Hizmet ka-
litesi 6lgeginin 1. boyutunu DINESERV o6lceginde ayr1 ayr1 yer alan “Giivence
ve Empati” boyutlarinin ikisini bir araya getirerek “Giivence ve Empati” bo-
yutu olusturmakta ve bu boyut 11 6nermeden olusmaktadir. Hizmet kalitesi
dlgeginin 2. boyutu DINESERV 6lgeginin “Fiziksel Ozellikler boyutunu birebir
kargilamakta ve bu boyut “Fiziksel Ozellikler” adiyla adlandiriimakta olup 10
onermeden olusmaktadir. Hizmet kalitesinin {i¢iincii boyutu ise DINESERV
Olceginin “Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutlarmi bir araya getirmis ve bu
boyut “Giivenilirlik ve Heveslilik” seklinde adlandirilmistir. “Giivenilirlik ve
Heveslilik” boyutu ise 8 nermeye sahiptir.
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Tablo 3: Yiyecek-Igecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Olusturan Boyutlar

ifade Faktor Yiikleri
No Giivence ve Empati
1 2 3

5.29 Yiyecek-igecek isletmesi ¢alisanlar: miisterilere ,740
goniilden hizmet etme egilimindeydi

S.27 Yiyecek-icecek isletmesi miisterilerinin ihtiyaglarim ,710
anlayabilmekteydi

S.26 O yiyecek-icecek isletmesinde bulunmak beni 6zel ,709
hissettirdi

S.28 Yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlari bir seyler ters ,708
gittigZinde onu hemen telafi etme egilimindeydi

S5.20 Yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlar1 miisterileri ,667
rahatlatma yetenegine sahiptiler

S5.19 Yiyecek-igecek isletmesinde ¢alisanlar sorulan sorulara 597
tatmin edici bir sekilde yanit verdi

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

S.21 isletme calisanlar1 mentideki yiyecekler, onlarin ,568
igerikleri ve hazirlanma metodlar1 hakkinda yeterli
bilgiye sahipti

S5.23  Yiyecek-igecek isletmesi ¢alisanlar: deneyimliydi ,549

S5.25 Yiyecek-igecek isletmesi ¢alisanlar: miisterilerin kisisel 514
istek ve ihtiyaglarini karsilamada miisteri odakl
davranmaktaydi

S.24 Yiyecek-igecek isletmesi galisanlari islerini daha ,486
iyi yapmalari i¢in isletme tarafindan desteklenmis
goriiniiyordu
Fiziksel Ozellikler

S.3  Yiyecek-icecek isletmesi temiz ve hijyenikti ,744

S.4  Yiyecek-icecek isletmesinde ¢alisanlarin kiyafeti temiz ,726
ve diizenliydi

S.2  Yiyecek-igecek isletmesinin yemek salonu giizeldi ,719

S.5  Yiyecek-igecek isletmesinin dekoru isletme imajina ,669
uygundu

S.8  Yiyecek-icecek isletmesinde serviste kullanilan ,633
malzemeler temizdi

S.7  Yiyecek-igecek isletmesinin meniisii isletmenin imajin ,611
yansitacak sekilde diizenlenmisti

S.9  Yiyecek-igecek isletmesindeki masa ve sandalyeler ,545
musterilerin rahat hareket edebilecekleri sekilde
diizenlenmisti

5.6 Yiyecek-icecek isletmesinin mendisii okunakliyd: ,541

S.10 Yiyecek-icecek isletmesinde bulunan sandalyeler ,493
rahatti

S.1  Yiyecek-icecek isletmesi yeterli otopark alanina sahipti ,482
Giivenilirlik ve Heveslilik

S.11 Yiyecek-igecek isletmesinde s6z verilen siire igerisinde ,621

yemeklerin servisi yapildi
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Tablo 3: (Devami)

ifade Giivence ve Empati Faktor Yiikleri
No 1 2 3
5.16 Yiyecek-icecek isletmesi yogun oldugu zamanlarda ,608

hizli servisin saglanabilmesi icin ¢alisanlar birbirlerine
yardim ettiler

S.17 Yiyecek-igecek isletmesinin servisi hizliydi ,606
S5.15 Yiyecek-igecek isletmesinde siparis ettigim yiyecekler ,602
siparise uygun bir sekilde servis edildi
S.14 Yiyecek-igecek isletmesinde miisteri hesaplar: dogru ,600
bir sekilde hesaplandi
S5.13 Yiyecek-igecek isletmesinde sunulan hizmetler giiven ,562
vericiydi
S.18 Isletme calisanlari miisterilerin 6zel isteklerinin ,549
kargilanabilmesi igin gerekli gayreti sarf etti
S.12  Yiyecek-icecek isletmesinde bir seyler yanlis gittiginde ,499
gerekli miidahaleler zamaninda yapild1
Ozdegerler 14,932 1,378 1,002
Aciklanan Varyans Degeri (Faktore Gore) 51,491 4,752 3,457
Toplam Aciklanan Varyans (%) 59,700
Kaiser-Mayer-Olkin Ornekleme Olciim Yeterliligi Testi ,974
Barlett Kiiresellik Testi ,000

Kesfedici faktor analizi sonucunda ortaya konulan boyut ve boyutlara bagh
Onermelerin yapisal gegerliligini ortaya koymak ve faktor analizi ile tespit edi-
len faktorler ile bu faktorlere bagli 6nermelerin birbirlerine ne derecede giiclii
baglandigini tespit edebilmek icin verilere Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)
uygulanmistir. DFA asamasinda diisiik kovaryansa sahip onermeler birbirleri
ile birlestirilerek kovaryans giigliiltigti saglanmaya ¢alisilmistir (Sekil 1). Ol-
¢ege uygulanan DFA sonucunda CMIN/DF degeri 2,952, GFI degeri, ,904, CFI
degeri 953, TLI degeri 948, NFI degeri ,930, CFI degeri 953 ve RMSEA degeri
ise ,050 olarak tespit edilmistir. Ilgili analiz sonucunda elde edilen degerler in-
celendiginde s6z konusu 6l¢egin iyi uyum degerlerine sahip oldugu ve hizmet
kalitesini 6l¢mek tizere gelistirilen 3 boyutlu ve 29 6nermeli 6l¢egin yiiksek de-
recede giivenilir ve gegerli bir 6lgek oldugu sonucu tespit edilmistir (Meydan
ve Sesen, 2015:32-36).
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Sekil 1: Yiyecek-Igecek Isletmelerinde Hizmet Kalitesini Olgmek Uzere
Gelistirilen Olgegin Gegerliligine Tliskin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar
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SMEAN(ifade29)

341, 79
SMEAN(ifade28)
SMEAN(ifade30)
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a@4+——=| SMEAN(ifade13) |1
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«2p——m=| SMEAN(ifade12)

58

GavenilirlikveHeveslilik

YIYECEK-ICECEK ISLETMELERINDE ALGILANAN HIZMET KALITE
DUZEYINE YONELIK BULGULAR

Bu boliimde yiyecek-igecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesine yone-
lik bulgular yer almaktadir. Arastirmanin analiz bulgularina gecilmeden 6nce
hizmet kalitesi ve boyutlarinin aritmetik ortalamalarinin isabet ettigi segenek-
lerin aralik degerlerine gore dagilimi hakkinda bilgi verilmesi yerinde olacak-
tir. Buna gore, yiyecek-igecek isletmelerinde algilanan hizmet kalite diizeyinin
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tespit edilmesinde cevaplarin aritmetik ortalamalar1 1’e yaklastikca algilanan
hizmet kalitesinin diisiik, 5’e yaklastikca algilanan hizmet kalitesinin yiiksek
yonde sekillendigi ifade edilecektir. Arastirma analizlerinden elde edilen arit-
metik ortalamalarin degisim aralig1 ise su sekilde hesaplanmistir:

Degisim Arali1 = 5-1=4
Degisim Aralig1 = 4/5= 0,80
S6z konusu hesaplama sonucunda algilanan hizmet kalitesinin ortaya ko-
nulmasinda belirleyici araliklar ve 6l¢iim sonug derecelerinin yorumlanma
bilgileri Tablo 4'te verilmistir. Bu kapsamda gerek tiim 6lcek gerekse olgegi
olusturan boyut ve énermeler elde edilen aritmetik ortalama aralik degerine
gore tabloda yer alan sonu¢ kismindan yararlanilarak yorumlamalar gercek-
lestirilmistir.

Tablo 4: Aritmetik Ortalamalarin Isabet Ettigi Seceneklerin Aralik

Degerlerine Gore Dagilimi

Aritmetik Ortalamalarin

Agirlik Secenekler Sonug¢

Aralik Degerleri
5 Kesinlikle Katiltyorum 4,20-5,00 Cok Yiiksek Diizeyde
4 Katiltyorum 3,40 - 4,19 Yiiksek Diizeyde
3 Kararsizim 2,60 - 3,39 Orta Diizeyde
2 Katilmiyorum 1,80 - 2,59 Diisiik Diizeyde
1 Kesinlikle Katilmryorum 1,00 - 1,79 Oldukga Diisiik Diizeyde

Gaziantep sehrindeki yiyecek-icecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi-
ne yonelik bulgular Tablo 5'de verilmistir. Ilgili tabloya gore yiyecek icecek
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin genel olarak yiiksek seviyede (X :
3,49)oldugu tespit edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesinin genel olarak incelenmesinden sonra bu kapsam-
da onemli olan diger bir unsuru ise katilimcilarin algiladigi hizmet kalitesi-
nin boyutlara gore incelenmesi olusturmaktadir. Bu kapsamda katilimcilar
Gaziantep sehrindeki yiyecek-igecek isletmelerinde en fazla “Giivenilirlik ve
Heveslilik” boyutunu (X :3,58) algilarken Bunu sirasiyla “Giivence ve Empa-
ti” boyutu (X :3,47) ile “Fiziksel Ozellikler” (X :3,44) boyutunun takip ettigi
goriilmektedir.

Gaziantep sehrindeki yiyecek-igecek isletmelerinde algilanan hizmet kalite-
sinin boyutlar1 olusturan dnermelere gore incelenmesi ve her bir boyutta en
yiiksek ve en diisiik diizeyde algilanan onermelerin hangilerinin oldugunun
ortaya konulmas1 énemli bir konuyu olusturmaktadir. Bu kapsamda incelene-
cek ilk boyut “Giivence ve Empati” boyutu olup bu boyut altinda katihmcilar
tarafindan en yiiksek diizeyde algilanan 6nermeler ise sunlardir;

Balikesir University The Journal of Social Sciences Institute
Volume: 21 - Issue: 39, June 2018 555




Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisij Dergisi

e Yiyecek-igecek isletmesinde ¢aliganlar sorulan sorulara tatmin edici
bir sekilde yanit verdi ( x :3,54; ss:1.12),

* Yiyecek-igecek isletmesi calisanlart musterilerin kisisel istek ve ihtiyac-
larmni karsilamada miisteri odakli davranmaktaydi ( x :3,52; ss:1,83),

* Yiyecek-igecek igletmesi caliganlari miigterilere gontilden hizmet etme
egilimindeydi ( x :3,50; ss:1,17),

e Yiyecek-igecek isletmesi calisanlari deneyimliydi (3,49; ss: 1,06),

e Yiyecek-igecek isletmesi galisanlar bir seyler ters gittiinde onu he-
men telafi etme egilimindeydi ( x :3,48; ss:1,15),

Ote yandan “Giivenilirlik ve Empati” boyutu igerisinde yer alan ve miis-
teriler tarafindan en diisiik diizeyde algilanan hizmet kalitesi 6nerme-
leri ise sunlardir;

o Oyiyecek-igecek isletmesinde bulunmak beni 6zel hissettirdi ( x :3,27;
ss:1,23),

* Yiyecek-igecek isletmesi ¢aliganlari musterileri rahatlatma yetenegine
sahiptiler ( x :3,38; ss:1,16),

o Isletme calisanlar1 meniideki yiyecekler, onlarin igerikleri ve hazirlan-
ma metodlar1 hakkinda yeterli bilgiye sahipti ( x :3,42; ss:1,15) Oner-
meleridir.

Gaziantep sehrindeki yiyecek-igecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi-
nin ikinci boyutunu “Fiziksel Ozellikler” boyutu olusturmakta olup bu boyutta
katiimcilar tarafindan en yiiksek diizeyde algilanan 6nermeler ise sunlardir;
e Yiyecek-igecek isletmesinin meniisii okunakliydi ( x :3,71; ss:1,59),
* Yiyecek-igecek isletmesinde serviste kullanilan malzemeler temizdi (
x :3,68; ss:1,10),
o Yiyecek-icecek isletmesinin dekoru isletme imajina uygundu ( x :3,62;
ss:1,15),
o Yiyecek-icecek isletmesi temiz ve hijyenikti ( x :3,59; ss:1,08),
Yiyecek-icecek isletmelerinde “Fiziksel Ozellikler” boyutu altinda yer

alan ve bu kapsamda katilimcilarin en diisiik diizeyde algiladig: hiz-
met kalitesi 6nermeleri ise sunlardir;

e Yiyecek-icecek isletmesi yeterli otopark alamina sahipti (; :2,70;
ss:1,35),

e Yiyecek-igecek isletmesinde bulunan sandalyeler rahatti (; :3,43;
ss:1,16),
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Yiyecek-igecek isletmesindeki masa ve sandalyeler musterilerin rahat
hareket edebilecekleri sekilde diizenlenmisti ( x :3,45; ss:1,21) Oner-
meleridir.

Yiyecek-igecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin tiglincii boyutunu
“Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutu olusturmakta olup bu boyutta miisteriler
tarafindan en yiiksek diizeyde algilanan onermeler ise sunlardir;

Yiyecek-igecek isletmesinde miisteri hesaplari dogru bir gekilde he-
sapland1 ( x :3,81; ss:1,18),

Yiyecek-igecek igletmesinde siparis ettigim yiyecekler siparise uygun
bir sekilde servis edildi ( x :3,76; ss:1,18),

Yiyecek-igecek isletmesinde soz verilen siire igerisinde yemeklerin ser-
visi yapild: ( x :3,57; ss:1,60),

Yiyecek-igecek isletmesinde sunulan hizmetler giiven vericiydi (;
:3,56; ss:1,09)

Isletme calisanlari musterilerin 6zel isteklerinin kargilanabilmesi icin
gerekli gayreti sarf etti ( x :3,55; ss:1,15) dnermeleridir.

Yiyecek-igecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin tigtincii boyu-

tunu olusturan “Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutunda katilimcilar
tarafindan en diisiik diizeyde algilanan 6nermeler ise sunlardir;
Yiyecek-igecek isletmesinin servisi hizliydi ( x :3,47; ss:1,13),
Yiyecek-icecek isletmesinde bir seyler yanhs gittiginde gerekli miida-
haleler zamaninda yapild: ( x :3,49; ss:1,14),

Yiyecek-igecek isletmesi yogun oldugu zamanlarda hizli servisin sag-
lanabilmesi igin ¢alisanlar birbirlerine yardim ettiler ( x :3,52; ss:1,17)
Onermeleridir.
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Tablo 5: Katilimeilarin Yiyecek-Igecek Isletmelerinden Algiladigi Hizmet
Kalitesine Yonelik Bulgular

Aritmetik

Yiyecek igecek isletmesini Ziyaret Eden Standart . -
Miisterilerin Algiladig1 Hizmet Kalitesine Orta_lama sapma  Secenek legﬁiﬁ:ﬂitem
Yonelik Ifadeler (X) s.s
Yiyecek-igecek isletmesi calisanlar1 miis- 350
terilere goniilden hizmet etme egilimin- ¢ 1,17 Katiiyorum Yiiksek Diizeyde
deydi
Yiyecek-igecek isletmesi miisterilerinin . ..
ihtiyaclarini anlayabilmekteydi 3,45 1,13 Katiiyorum Yiiksek Diizeyde
O yiyecek-igecek isletmesinde bulunmak 397 123 Kararsizim  Orta Diizevde
beni 6zel hissettirdi . 4 Y

Yiyecek-igecek isletmesi ¢alisanlar: bir

seyler ters gittiginde onu hemen telafi 3,48 1.15  Katiliyorum Yiiksek Diizeyde
etme egilimindeydi

Yiyecek-igecek isletmesi ¢alisanlar: miis-
terileri rahatlatma yetenegine sahiptiler
Yiyecek-icecek isletmesinde galisanlar
sorulan sorulara tatmin edici bir sekilde 3,54 1,12 Katiliyorum Yiiksek Diizeyde
yanit verdi

Yiyecek-igecek isletmesi ¢alisanlari servis

esnasinda miisterilerin kisisel glivenligini 3,46 1,08  Katiliyorum Yiiksek Diizeyde
saglamaktaydi

Isletme ¢aligsanlar1 meniideki yiyecekler,

onlarin igerikleri ve hazirlanma metodlar: 3,42 1,15 Katihyorum Yiiksek Diizeyde
hakkinda vyeterli bilgiye sahipti
Yiyecek-igecek isletmesi calisanlar1 dene-
yimliydi

Yiyecek-igecek isletmesi calisanlar1 miis-
terilerin kisisel istek ve ihtiyaglarini karsi- 3,52 1,83  Katiliyorum Yiiksek Diizeyde
lamada miisteri odakli davranmaktaydi

Yiyecek-icecek isletmesi ¢alisanlari isleri-

ni daha iyi yapmalar1 igin isletme tarafin- 3,43 1,80  Katiiyorum Yiiksek Diizeyde
dan desteklenmis goriiniiyordu

3,38 1.16 Kararsizim  Orta Diizeyde

Giivence ve Empati

3,49 1,06 Katilyorum Yiiksek Diizeyde

Genel Ortalama 3,44 0,98  Katiliyorum Yiiksek Diizeyde
Y'il)(fte.cek-igecek igletmesi temiz ve hijye- 3,59 1,08  Katiliyorum Yiiksek Diizeyde
nikti ’ 4
Yiyecek-igecek isletmesinde ¢alisanlarin 356 110  Kathvorum Yiiksek Diizevde
kiyafeti temiz ve diizenliydi 4 / Yy y
Yiyecek-igecek isletmesinin yemek salonu 350 112 Kathvorum Yiiksek Diizevde
glizeldi 4 / y Y
Yiyecek-igecek isletmesinin dekoru islet- 362 115 Katiiyorum Yiiksek Diizeyde

. Ine imajina uygundu 4 4

2 Yiyecek-igecek isletmesinde serviste kul- 368 110  Kathvorum Yiiksek Diizevde

é lanilan malzemeler temizdi 4 ! Y Y

¥ Yiyecek-icecek isletmesinin mentisii islet-

‘O menin imajin yansitacak sekilde diizen- 3,49 1,15  Katiliyorum Yiiksek Diizeyde

9 lenmigti

.—E Yiyecek-igecek isletmesindeki masa ve

iz sandalyeler miisterilerin rahat hareket 3,45 1,21 Katihyorum Yiiksek Diizeyde
edebilecekleri sekilde diizenlenmisti
Yiyecek-icecek isletmesinin meniisii oku- 371 159  Katthvorum Yiiksek Diizevde
nakliydi 4 4 y Y
Yiyecek-igecek isletmesinde bulunan 343 116  Katihvorum Yiiksek Diizevde
sandalyeler rahatti 4 / y Y
Yiyecek-igecek isletmesi yeterli otopark 270 135 Kararsizim  Orta Diizevde
alanina sahipti / / Y
Genel Ortalama 3,47 0,88 Katiliyorum Yiiksek Diizeyde
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Tablo 5: (Devami)

. : : R Aritmetik
Yiyecek Icecek Isletmesini Ziyaret Eden Standart . s
Miisterilerin Algiladigi Hizmet Kalitesine Orta_lama sapma  Segenek legﬁx(nigtem
Yonelik Ifadeler (X) S.8
Yiyecek-igecek isletmesinde séz verilen 3,57 160  Katlyorum Yiiksek Diizeyde

siire icerisinde yemeklerin servisi yapildi
Yiyecek-igecek isletmesi yogun oldugu
zamanlarda hizli servisin saglanabilmesi 3,52 1,17 Katihyorum Yiiksek Diizeyde
icin calisanlar birbirlerine yardim ettiler
Yiyecek-igecek isletmesinin servisi hiz-
liydi

Yiyecek-igecek isletmesinde siparis etti-
gim yiyecekler siparise uygun bir sekilde 3,76 1,18  Katihiyorum Yiiksek Diizeyde
servis edildi

Yiyecek-icecek isletmesinde miisteri he-
saplar1 dogru bir sekilde hesaplandi
Yiyecek-icecek isletmesinde sunulan
hizmetler giiven vericiydi

Isletme calisanlar1 musterilerin 6zel is-
teklerinin karsilanabilmesi icin gerekli 3,55 1,15  Katiliyorum Yiiksek Diizeyde
cayreti sarf etti

Yiyecek-igecek isletmesinde bir seyler

3,47 1,13 Katiiyorum Yiiksek Diizeyde

3,81 1,18  Katiiyorum Yiiksek Diizeyde

3,56 1,09 Katiliyorum Yiiksek Diizeyde

Giivenilirlik ve Heveslilik

yanlis gittiginde gerekli miidahaleler 3,49 1,14 Katiliyorum Yiiksek Diizeyde

zamaninda yapildi

Genel Ortalama 3,58 0,97 Katiliyorum Yiiksek Diizeyde
Hizmet Kalitesi Genel Ortalamasi 3,49 0,88  Katiliyorum Yiiksek Diizeyde
SONUC VE TARTISMA

Yapilan bu arastirmada Gaziantep sehrindeki yiyecek-icecek isletmelerinde
algilanan hizmet kalitesini olusturan boyutlar ortaya konularak katilimcila-
rin yiyecek icecek isletmelerindeki hizmet kalitesini algilama diizeyleri tespit
edilmistir. S6z konusu amacin elde edilebilmesi i¢in Gaziantep sehrindeki yi-
yecek-icecek isletmelerini son bir ay icerisinde ziyaret eden 772 kisi iizerinde
anket uygulamasi gerceklestirilmis ve sonuglar yorumlanmasgtir.

Yapilan bu arastirmanin sonucunda Gaziantep bolgesindeki yiyecek-icecek
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin {i¢ boyut ve bu boyutlara bagh 29
Onermeden olustugu tespit edilmistir. Turizm endiistrisinde hizmet kalitesi
tizerine ilgili yazinda yapilan arastirmalar neticesinde hizmet kalitesinin bazi
arastirmalarda iki boyutta (Gronroos, 2001; Ekinci ve diger., 2003; Nadiri ve
Hussain, 2005) baz1 arastirmalarda {i¢ boyutta (Mei vd., 1999; Tamagni, 2003;
Wilkins vd., 2007) bazi arastirmalarda dort (Kandampully ve Suharhanto,
2000; Yilmaz, 2009), bes (Avcikurt ve Aymankuy, 2006; Akbaba, 2006; Yilmaz,
2007) ve yedi boyuttan (Akan, 1995; Giiney ve Pekyaman, 2007; Akbaba ve
Tasgit, 2008) olustugu tespit edilmistir.

Yapilan bu arastirmada yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin “Gii-
vence ve Empati, Fiziksel Ozellikler ile Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutlarin-
dan olustugu tespit edilmistir. Buna gore arastirmanin ilk boyutunu “Giivence
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ve Empati” olusturmus olup bu boyut ilgili yazinda gelistirilen “SERVQUAL”
Olceginin hem giivence hem de empati boyutunu tek bir boyut altinda topladi-
g1 goriilmektedir (Parasuraman vd., 1988).

Bu arastirmada ortaya ¢ikan ikinci boyut olan “Fiziksel 6zellikler” boyutu ise
tiim boyut ve onermelerle yalnizca yiyecek-igecek isletmeleri tizerine gelisti-
rilen “DINESERV” 6lgeginin “Fiziksel Ozellikler” boyutunu karsilamaktadir
(Stevens vd., 1995).

Ote yandan bu arastirma kapsaminda algilanan hizmet kalitesi boyutunu
olusturan {iciincii boyut olan “Giivenilirlik ve Heveslilik” boyutu ise ilgili ya-
zinda gelistirilen “SERVQUAL ile SERVPERF” modellerinin “Gtivenilirlik ve
Heveslilik” ise tiim 6nermeler dahilinde birlestirerek tek bir boyut altinda top-
lamistir (Parasuraman vd., 1988; Cronin ve Taylor, 1992).

Hizmet isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin istenilen diizeyde gercek-
lestirilememesi veya hizmetin yiiksek diizeyde sunulamamas: yapilan aras-
tirmalarda ortaya ¢ikan 6ncelikli bir bulgudur (Akbaba, 2006; Avcikurt ve Ay-
mankuy, 2006; Yilmaz, 2007; Yilmaz, 2009). S6z konusu arastirmalarin tersine
yapilan bu arastirmada Gaziantep sehrindeki yiyecek-igcecek isletmelerinde
algilanan hizmet kalitesinin yiiksek diizeyde gergeklestigi tespit edilmekle
birlikte arastirmada elde edilen bu bulgu ilgili yazinda cesitli sektorlerde yapi-
lan 6nceki arastirmalarin bulgulariyla da benzerlik gostermektedir (Ingram ve
Daskalakis, 1999; Keskin, 2008).

Arastirmada elde edilen bu sonuglardan yola ¢ikilarak yiyecek-igecek isletme-
lerinin sahip ve yoneticilerine sunmus olduklar: hizmet kalitesini arttirici asa-
g1da yer alan gesitli 6neriler sunulabilir.

e Yiyecek-igecek isletmelerinde miisteriler tarafindan en diisiik diizeyde
algiya sahip 6nermelerin basinda yiyecek-icecek isletmelerinin yeterli
otopark alanina sahip olmadig1 6nermesi tespit edilmistir. Bu sonug-
tan hareketle yiyecek-icecek isletme yoneticileri isletmelerine yeterli
otopark alanlarmi kazandirmalidir. Eger bu durum isletmenin fiziki
agisindan miimkiin degilse isletmeler isyerlerine yakin alanlardaki
otoparklarla anlasarak miisterilerin otopark sorununu éncelikli bir ge-
kilde ¢ozmelidir.

e Yiyecek-igecek isletmelerinde sandalyelerin rahat olmasi miisteriler
tarafindan diisiik diizeyde algilanan diger bir sonug olmustur. Bu so-
nugtan hareketle yiyecek-igecek isletme sahip ve yoneticileri isletmele-
rinde se¢mis olduklar1 sandalyelerin daha rahat ve ergonomik olmasi-
na 6zen gostermelidir.
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¢ Yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret eden miisterilerin diisiik diizeyde
algiladig: diger bir onerme ise isletmenin igindeki masa ve sandalyele-
rin miisterilerin rahat hareket edecegi sekilde diizenlenme durumudur.
Fiziki sart ve kogullar goz oniine alinarak yiyecek-igecek isletme sahip
ve yoneticileri isletme i¢indeki masa ve sandalyeleri miisterilerin daha
rahat hareket etmesini saglayacak sekilde diizenlemesi onerilebilir.

e Miisteriler tarafindan diisiik diizeyde algilanan diger bir 6nerme ise
miisterilerin o yiyecek-igecek isletmesinde bulunmasinin kendini 6zel
hissetme durumu olusturmaktadir. Bunun igin ise isletme sahip ve yo-
neticilerinin daha 6zgiin ve nitelikli bir hizmet sunarak daha bireysel
hizmet verebilme durumu Onerilebilir. Boylelikle isletmeleri ziyaret
eden miisteriler kendilerini daha 6zellikli bir hizmet aldiklarin1 his-
sedebilirler.

e Isletme calisanlarmin meniilerdeki yiyecekler, yiyeceklerin icerikleri
ve hazirlanma metotlar1 hakkinda yeterli bilgiye sahip olma durum-
lar istenilen diizeyde ortaya ¢ikmayan diger bir sonuctur. Buna gore
isletme sahip ve yOneticileri isletmelerde sunulan meniilerin igerigini ve
yiyecekler hakkinda daha detayl bilgilere yonelik gesitli egitimler sun-
masi Onerilebilir. Boylelikle caligsan isgorenler mentiler ve yemeklerle il-
gili daha detayl ve nitelikli bir bilgiye sahip olma imkan elde edilebilir.

e Miisteriler acisindan eksik olarak nitelendirilen diger bir hizmet un-
suru ise igletmedeki servis hizinin istenilen diizeyde olmamasidir. Bu
noktadan hareketle isletme yoneticileri yiyecek-igecek isletmelerinde-
ki servisi miimkiin oldugu kadar hizli sunacak siireg iyilestirmelerine
gitmeli veya hizmetlerin daha etkin ve hizli bir sekilde sunulmasin
saglayacak cesitli yontemler gelistirmelidir.

¢ Yiyecek-igecek isletmeleri tarafindan istenilen diizeyde olmayan diger
bir hizmet unsuru ise isletmelerde bir seyler yanls gittiginde gerekli
miidahalelerin zamaninda yapilamamas: durumudur. Bundan dola-
y1 isletme sahip ve yoneticileri ¢alisanlarina bir sorun veya problemle
karsilasildiginda “kritik karar verme ve etkin problem ¢6ziimii” konu-
sunda gerekli egitimleri sunarak calisanlarinin bu yonde yetismesini
saglayabilirler.

Yapilan bu aragtirmanin bazi sinirliliklart bulunmaktadir. Bu aragtirmanin ilk
sturliligini aragstirmanin yalnizca Gaziantep ilinde faaliyet gosteren yiyecek-i-
cecek isletmelerini ziyaret eden miisterilerin olusturmasi diger sehirlerdeki yiye-
cek-icecek isletmelerini ziyaret eden miisterilerin ise bu arastirmaya dahil edil-
memesi olusturmaktadir. Aragtirmanin bir diger stnirliigini ise Gaziantep’te son
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bir ay igerisinde yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret eden miisterilerin aragtirma
kapsamina alinarak iki veya daha uzun zaman 6nce yiyecek-igecek isletmeleri-
ni ziyaret eden miisterilerin arastirma kapsami disinda tutulmasi olusturmak-
tadir. Bu konu iizerine bundan sonra yapilacak ¢alismalar igin arastirmacilara
cesitli calisma konular1 6nerilebilir. Bu ¢alismada gelistirilen anket formu baska
sehirlerde faaliyet gosteren yiyecek-icecek isletmelerini ziyaret eden miisteriler
tizerinde de uygulanabilir. Bundan sonra yapilacak bir calismada yiyecek-igecek
isletmeleriyle birlikte bu isletmelere hizmet sunan tedarikgilerin hizmet kalitesi-
nin Ol¢lilmesi tizerine de boyle bir arastirma yapilabilir. Bununla beraber, 6zel-
likle hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma davranisi
arasindaki iligkinin tespit edilmesine yonelik bir arastirma, bu alanda arastirma
yapmak isteyen arastirmacilara nerilebilinecek diger bir konu olabilir.
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