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OZET

ETNiK RESTORANLARDA
HIiZMET KALITESi OLCUMU
(VARSOVA ORNEGI)

SEVIM, Altug
Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal
Tez damsmam: Dr. Ogr. Uyesi Yunus ARSLAN
2019, 114 Sayfa

Son yillarda hizli bir artis gosteren etnik restoranlar, turizm sektoriindeki
paylarim1 giin gectikce arttrmaktadir. Arastirmada etnik restoranlarda verilen
hizmetin kalitesinin servqual modeli ile Ol¢iimii amaglanmaktadir. Bu modelde
verilen hizmet, arastirmaya katilan miisterilerin beklenti ve algilar1 karsilastirilarak
yapilmaktadir. Arastirmada Polonya’nin  Varsova sehrinde bulunan etnik

restoranlarin hizmet kalitesi dl¢lilmek istenmistir.

Tarama modeli kullanilan arastrmanin evrenini Varsova’daki etnik
restoranlarda hizmet alan miisteriler olusturmaktadir. Belirlenen tarih arali§inda etnik
restoranlardan hizmet alanlara online anket formu linki verilmis ve 395 gecerli geri
donlis alimmustir. Veriler incelendiginde normal dagilim gostermedikleri tespit
edilmis ve non-parametrik testler uygulanmistir. Ortalama ve yilizdeler cizelgeler
halinde sunulmustur. Degiskenin iki oldugu durumlarda Mann-Whitney U testinden,
degiskenin ikiden fazla oldugu durumlarda Kruskal Wallis testinden, algi ve
beklentiler arasindaki iligkinin anlamliligi test edilirken Wilcoxon testinden

yararlanilmistir.

Arastirma sonucunda miisterilerin beklenti ortalamalari, algi ortalamalarindan
daha yiliksek ¢ikmistir. Verilen hizmetin beklentileri karsilayamadigi sonucuna
vartlmigtir. SERVQUAL skoruna gore kalitenin en diisiik oldugu boyut giivenirlik,
en yiiksek boyut ise heveslilik olarak tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Servqual, Etnik Restoran.



ABSTRACT

MEASURING SERVICE QUALITY IN ETHCNIC RESTAURANTS
(WARSAW EXAMPLE)

SEVIM, Altug
Master's Thesis, Department of Tourism Management
Adviser: Dr. Edu. Mem. Yunus ARSLAN
2019, 114 Pages

Ethnic restaurants, which have increased rapidly in recent years, are in
creasing their share in the tourism sector day by day. In the study, it is aimed to
measure the quality of the service given in ethnic restaurants by servqual model. In
this model, service quality measurement is made by comparing the expectations and
perceptions of the customers participating in the research. In the study, the service

quality of ethnic restaurants in Warsaw, Poland, was measured.

The survey model is used to determine the universe of research in service in
the ethnic restaurants in Warsaw. An online questionnaire link was submitted to
ethnic service providers and 395 valid returns were received within the specified date
range. When the data were analyzed, it was determined that they did not show
normal distribution and non-parametric tests were applied. Average and percentages
are presented in tables. The Wilcoxon test was used to test the significance of the
relationship between the Mann-Whitney U test, the Kruskal Wallis test, the

perception and expectations in cases where the variable was two.

As a result of the study, the average of the expectations of the customers was
higher than the perception average. It is concluded that the service provided could
not meet the expectations. According to servqualscore, the lowest quality
wasdetermined as reliability and the highest dimension was determined as

enthusiasm.

Key Words: Service Quality, Servqual, Ethnic Restaurant.
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1. GIRIS

Milyonlarca birey devamli olarak kendi bulunduklar1 ortamdan kisa veya
uzun siireli olarak ayrilmakta ve kendi yasam alanlar1 disinda sehir, bolge veya
ulkelere gitmektedirler. Bu gittikleri yerlerde barinma, ziyaret, gezme, eglenme ve
egitim amagh farkli ihtiyaglar1 (fizyolojik, psikolojik veya sosyolojik)
karsilamaktadirlar. Bu yasanilan durumun hem bireyde hem de gidilen yerlerde basta
ekonomik olmak iizere etkileri olmakta ve bu yerlere gitmeye de turizm adi
verilmektedir (Uckun, 2004). Turizm gelismis ilkelerle birlikte gelismekteki ve
turizm alt yapisi olan iilkelerde ekonomik olmak iizere is giicline ve halk refahinin
artmasima biiyiik oranda katkida bulunmaktadir, bu da dolayl olarak iilke i¢ ve dis

borcunun azalmasina destek vermektedir (Hepaktan ve Cinar, 2010, 135)

Teknolojik gelismelerle birlikte sosyal yasamin cesitlenmesi yiyecek icecek
sektoriine buyuk bir etki uygulamaktadir. Bireylerin calisma siirelerinin, farkli
ugraglarinin artmasi1 sebebiyle de disarida yeme igmenin artmasi dogrudan
etkilenmektedir. Bu nedenle de yiyecek icecek sektériinde bulunan isletmelerin
artmasi kagmilmaz hale gelmektedir (Akm, 2013). Bu sektore bakildiginda kér
marjmin ylksek oldugu goriilmekte ve sektorii cazibeli hale getirmektedir. Boylece
bu alana yatirim yapanlarin yogunlugu artmakta ve yogunlugun artmasiyla da bu
sektorde rekabetin yasanildigi goriilmektedir. Rekabetle birlikte dogal olarak
sektorde yiyecek icecek fiyatlar1 diismektedir. Fiyatlarmm diismesiyle bireylerin
disarida yeme arzusu da giin gectikge artmaktadir. Gelismis ve turizm potansiyeli
yiiksek iilkelerde farkli etnik gruplarin yiyecek icecek ortamlari olusturulmakta ve
hem turistler hem de yerli halk tarafindan bu mekéanlar cazibeli hale gelmektedir
(Kogbek, 2005). Hem kendileri hem de isletmeye gelen misafirleri Kaliteli yiyecek
icecekleriyle memnun etme, hijyenli ve saglikli ortamlar olusturup dolayisiyla daha
genis kitlelere hitap etme ve bdylece daha fazla kar saglama amaciyla kurulan ve
onemle dikkate alinan bu restoran isletmelerine, gunimuizde yeni bir gorev daha
eklenmistir: bu da bireyleri bir araya toplayarak sosyal ortam olusturmalar1 ve
sosyallesmelerine Onciiliilk etmeleridir. Bu sosyallesme istegi ile birbirine yogun is

yukii ve farkli sebeplerle yeterli zamani ayirmakta giiglik ¢eken bireylerin hem



birbirleri ile kaliteli zaman gecirmeleri, paylasim saglamalar1 ve hem de yemek yeme
ihtiyaclarini gidermeleri, bu kiiltiiriin gelismesinde dnemli rol oynamaktadir. Bu ve
benzer sebepler sonucuyla bireylerin yeme igme, yani dogrudan restoranlara karsi
istek ve ihtiyaglarinda siirekli olarak artig yasanmakta ve bu ilgiden dolay1 restoran
isletmecileri de her gegen giin ¢esitliligin artmasina da dnciiliik etmektedir. Boylece
bireyler farkl tat ve kiiltiirleri deneme sans1 yakalamakta ve restoran sayist da giin

gectikce artmaktadir (Teyin vd., 2017).

Farkli toplumlardan gelen bireyler, globallesmenin ve gelismisligin de biiytk
etkeniyle diinyanin ¢esitli yerlerine gitmektedir. Bu iilkelerden birinin de Polonya
oldugu goriilmektedir. Polonya’ya gelen turistler hem kendi damak tatlarin1 hem de
farkli tatlar1 aramiglar ve boylece son yillara bakildiginda Varsova’da nicelik, nitelik
ve c¢esitlilik acisindan etnik restoranlarin ¢ok fazla arttigi goriilmiistiir. Bu
restoranlarin biiylik capli artmasit sadece disaridan gelen turistlerin sebebiyle
olmadigi, kendi bolgesinde yasayan halkin da talep etmesiyle yasandigi
gorilmektedir. Boylece etnik restoranlar vasitasiyla hem turizm hem de gastronomi
alaninda yepyeni bir iirliniin ortaya ¢iktig1i ve her gegen giin hizla gelistigi
goriilmektedir. Bireyler artik kisisel zamanlarda siradanliktan uzaklasarak devamli
surette farkli alanlara, farkli tecriibelere, hatta farkli yiyeceklere yonelmektedir ve bu

benzer sebeplerle etnik restoranlarin bu sektérde 6nemi giin gegtikce artmaktadir.

Bu calisma ile Varsova’da hizmet veren etnik restoranlarin miisterilerine
verdigi hizmetin niteligi ve hizi, gelenler goziinden degerlendirilmis ve sonuglar

genis capli ortaya konmaya ¢aligilmaistir.

1.1. Problem

Tum dinyada her yonden hizli bir degisim ve gelisim yasanmaktadir. Bu
gelisim; ulasima, iletisime, bircok sektdre de yansimaktadir. Ozellikle ulagimin ve
iletisimin gelismesinin biiyiik etkeniyle bireylerin yiyecek ve igecek sektoriine karsi
biiytik bir istegi uyanmakta, sonucunda da bireylerin yalniz veya toplu olarak
disarida yemek yeme ihtiyacini karsilama istegi hizla artmaktadir. Bu talep ve ilgi
neticesinde bu sektorde hizmet eden veya hizmet etmeye odakli girisimcilerin dikkat

etmesi gereken onemli noktalarm oldugu goriilmektedir. Bunlarin en basmda gelen



ise hizmetin en kaliteli sekilde sunumudur. Yiiksek kaliteli hizmetler neticesinde de
sektorde biiyiik bir rekabetin dogdugu goriilmektedir. Bu rekabet sektorde hizmet
veren isletmeleri zorlasa da hizmetin kalitesinden dolay1 miisterilerin memnuniyeti
gbze carpmaktadir (Munhurrun, 2012). Kaliteli hizmet dogrudan hem sektordeki
bireyleri hem de miisterileri etkilemekte ve miisteri memnuniyetini ortaya

¢ikarmaktadir, bu da sektor i¢in beklenen bir durumdur.

Hizmet vermeye gayret gosteren isletmelerin ve hizmet alan bireylerin bu
hizmet kalitesine deger vermeleri, dogrudan hizmetin kalitesinin nasil ve hangi yolla
Olgiilecegi fikrini dogurmaktadir. Isletmeler tarafindan ortaya konan hizmetin
niteliginin belli kriterlere gore objektif olarak oOlgiilebilmesi, bu isletmelerin
kendilerini en uygun olarak degerlendirebilmelerinde biiyiik bir rehber niteligi
tagimaktadir. Kendine bu Ol¢iimii yol haritasi yapan isletmeler blylk rahatlik
gbzlemlemis ayrica daha kolay ve gegerli doniitler elde etmis olmaktadirlar. Bu
hizmet sektorinde bircok oOlcim modeli ortaya konmustur ve en yaygin olan
modellerden biri de servqual yontemi modelidir (Eleren ve Kilig, 2010). Tim
diinyada oldugu gibi arastirma evreni olan Varsova’da da bu hizmetin niteligi

belirlenmeye calisilmakta ve farkli modeller uygulamaya koyulmaktadir.

Tim agiklamalar ve ortaya konan fikirler dogrultusunda bu arastirmanin
problemi, Varsova’da hizmet veren etnik restoranlarin hizmet niteligine verdikleri

Oonemi ¢esitli degiskenlere gore incelemek ve ortaya koymaktir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Caligma alanimni kapsayan etnik restoranlardir ve bu restoranlar belli bdlge
veya yoreye ait gesitli malzemeleri, farkli tiirlerde hazirlama pisirme ve sunma
yontemlerini ve yine farkl servis etme tekniklerini kendi biinyelerinde barindirmakta
ve hizmeti bu yolla misafirlerine vermektedir (Petek, 2007). Etnik temali olarak
olusturulan restoranlar, kendi icerisinde bulunduklar1 yorelere has kiiltiirel 6gelerle
birlestirilerek olusturulan ortamlarda sanat, mimari ve mizik gibi etnik unsurlarla
mevcut kiiltiiri yansitmaya ¢aligmaktadirlar. Bu gibi belli bir etnik unsuru barindiran

isletmelerde, Onceden belirlenen kiiltiire veya ydreye ait Ogeler tam manasiyla



tematik diizende detaylandirilarak islenmekte ve miisterilere sunulmaktadir (Bekar

ve D6nmez, 2014).

Belirtilen bu g¢aligmanin amaci; hizmet kalitesi Ol¢iimiinde bir arag¢ olarak
kullanilan SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, 1988) Ol¢egini yiyecek
ve icecek sektoriinde faaliyet gosteren etnik restoranlarda uygulamak, miisterilerin
hizmet kalitesine yonelik beklentilerini ve algilamalarini bes boyutta (1-Fiziki
Unsurlar, 2-Glvenilirlik, 3-Heveslilik, 4-Glivence, 5-Empati) belirlemektir.

Bu temel ama¢ dogrultusunda asagidaki sorulara yanit bulunmaya
calisilacaktir:

1. Etnik restoranlardan hizmet alan miisterilerin verilen hizmet kalitesine
iliskin beklentileri, onlarin demografik Ozelliklerine gore anlamli bir farklilik
gostermekte midir?

2. Etnik restoranlardan hizmet alan miisterilerin verilen hizmet kalitesine
iliskin algilari, onlarin demografik o6zelliklerine gore anlamli bir farklilik
gostermekte midir?

3. Etnik restoranlardan hizmet alan miisterilerin verilen hizmet kalitesine
iliskin beklenti ve algilarina dair Servqual skoru nedir?

4. Etnik restoranlardan hizmet alan miisterilerin verilen hizmet kalitesine

iligkin beklenti ve alg1 diizeyleri arasinda anlamli bir iligki var midir?

1.3. Arastirmanin Onemi

Yiyecek icecek sektorii incelendiginde alt yapisinda bireyin oldugu ve bireye
hizmetin esas alindig1 bir yapiy1 barindirmaktadir. Bu agidan bakildiginda, gliniimiiz
modern ¢aginda isletmeler; insanlarin ihtiyag, beklenti, isteklerine gore yapilarini
gincellemelidir. Bu degisiklikler isletmenin farklilik olusturarak devam edebilmesi
noktasinda olduk¢a onemlidir. Post-modern ¢agda yer alan bu iireten tiiketicilerin
ilgili sektordeki ihtiyag, tutum ve tliketim egilimlerinin belirlenmesi, Sektorln
icindeki restoranlarin iiretim sagladiklar1 {irlin ve hizmetleri bireylerin ve ¢agin
gereksinimlerine uygun giincel tutmalari, tiikketicinin istek ve beklentisine gore uygun
bir alt yap1 zemininin meydana getirilmesi, olduk¢a dikkat edilmesi gereken faktorler
haline gelmistir (Sahin, 2016).



Glinlimiizde talebe uygun olarak c¢ok hizli bicimde yayginlasan bu etnik
restoranlarm, yiyecek icecek hizmeti igerisinde oldukca etkin bir konuma geldikleri
gorulmektedir. Cok biyik rekabetin olustugu yiyecek icecek endustrisinde
varliklarmi korumak ve bu varliklarmi korurken degisim ve gelisim saglayabilmek
tiiketiciye karsi verdikleri hizmetin niteligini ve dnemini ortaya koymaktadir. Bu ve
benzer durumlar da ¢alismanin ne denli 6nem tasidigini kanitlar nitelik tagimaktadir.
Bunun yani sira yapilan incelemelere bakildiginda alanyazinda hizmet niteligi ile
ilgili ¢ok fazla calisma gbéze carpmis olmasma karsin etnik restoranlar bazinda
yiriitiilen calismalara ¢ok fazla rastlanilmamistir. Ayrica ¢alisma uygulama alanmin
Varsova olmasi ve bu alanda gelen miisterilere 6l¢egin uygulamasinin zorlugu ve

degeri, calismanin 6nemini bir kez daha ifade etmektedir.

1.4. Varsayimlar

Yapilan aragtirmada cesitli varsayimlar bulunmaktadir. Arastirmanin amaci
dogrultusunda hazirlanan oOlgegin, arastirmaya dahil olan tiiketiciler tarafindan

samimi, gercek, diirlst ve tarafsiz bir sekilde doldurulacagi varsayilmustir.

Calismanin uygulama kisminin gergeklestirilmesi i¢in Polonya’nin Varsova
sehri secilmistir. Bunun nedeni arastirmacmin bu sehirde egitim gérmesi, ¢aligmasi
ayrica sehir merkezinde ve turistik bolgelerde, hem is amaghh hem de tatil amach
gelen turist sayismin ve yiyecek icecek alaninda etnik restoranlarin pazar paymin
fazla oldugu varsayimidir. Son olarak 0Olgek ¢alismasina katkida bulunan

misafirlerden olusan drneklemin, evreni temsil ettigi varsayilmistir.

1.5. Stmirhhiklar

Yapilan bu calismanin kuramsal ¢ergevesi ulasilabilen alanyazinla; arastirma
alan1 ise Polonya’nin Varsova sehrinde hizmet veren etnik restoranlara gelen

misafirler ile sinirlandirilmistir.

Son olarak, anketlerin uygulanmasi i¢in 2018 yilinin Kasim, Aralik aylar1 ve
2019 yilinin Ocak, Subat ve Mart aylar1 se¢ilmis, Tiirk misafirler disinda Polonya ve

diger iilkelerden olan misafirler icin anket Ingilizce ve Lehge olarak yeniden



olusturulmus ve Google Survey uygulamasi iizerinden miisterilere ulastirilmaya
calisilmistir. Mevsimsel etkenlerden ve kiiresel durgunluk gosteren ekonomik
etkenlerden dolay1 katilimc1 sayisinda yiiksek oranlara ulagmak i¢in misafirlere

Olgcegi doldurmalart i¢in ikna edici konusmalar yapilmistir.

1.6. Tanumlar

Hizmet Kalitesi: Hizmet kalitesi, miisteride hizmet alimi sonrasi edindigi
deneyime bagli olarak ortaya ¢ikan bir ¢esit algi nitelemesidir. Algmmin en yiiksek
diizeyde olusabilmesi; hizmet vericinin beklentilerin farkinda olarak taleplere
zamaninda ve yeterli miktarda cevap verilmesi olarak tanimlanabilir (Parasuraman ve
digerleri, 1988).

Servqual: Hizmet kalitesi dlgimiinde miisteri beklentisi ve algisi arasindaki

farka dayali olan ve bes boyuttan olusan degerlendirme modelidir.

Etnik Restoran: Etnik restoranlar, hem kendi kiltirne ait olan bireylere hem
de diger miisterilerine, belli bir bdlgenin ¢ok fazla taninmayan yiyecek ve
iceceklerinin sunuldugu ve bdylece tanitim igeriginin de yogun oldugu restoranlar
olarak ifade edilmektedir. Bu restoran turd bulundugu boélgeden farkli bir kiiltiiri

yansitmasinin yaninda temali restoranlar olarak ifade edilen restoran tiiriine de

hizmet etmektedir (Su, 2011).



2. ILGILI ALANYAZIN

Ilgili alanyazin béliimiinde; yiyecek icecek isletmeleri, hizmet niteligi ve
servqual Olgegi ile ilgili yapilan ¢aligmalar incelenmis ve belirlenen kaynaklar

cergevesinde alanyazin boliimii tamamlanmistir.

Ilk asamada yiyecek i¢ecek isletmeleri kavrami ile birlikte yiyecek icecek
endiistrisi incelenmistir. Ikinci asamada ise hizmet kalitesi kavrammi olusturan
kavramlar ele alinmis, gerekli agiklamalar getirilmis ve hizmet kalitesi dl¢ciminde

yaygin olarak kullanilan servqual 6l¢egi detaylandiriimastir.

2.1.Yiyecek ve Icecek Isletmeleri Kavramm

Tiim canliligin devam edebilmesi igin temel ihtiya¢ yiyecek igecek ihtiyacidir.
Insanlar agisindan bakildiginda ilk basta temel zorunluluk olarak gérilmektedir.
Ayrica yiyecek icecegin bireylerde yarattigi bircok duygu vardir, bunlar sosyal
ihtiyact  giderme, keyif verici ©6ge, mutluluk saglama vb. olarak
smiflandirilabilmektedir (Yurtseven ve Yildirim, 2014: 163). Yiyecek icecek sektori
olarak adlandirilan bu hizmet tiirii ve isletmeler, cesitli sekillerde, smiflarda veya
isimlerde faaliyetlerini gerceklestirmektedir. Oncelik olarak agirlama endiistrisi alt
kolu olarak goziiken bu yiyecek icecek sektoril; konaklama, eglence, dinlenme ve
turizm-seyahat gibi sektorlerin tamamlayicis1 ve Kkalitesini etkileyici 6gesi olarak
gorulmektedir. Yiyecek igecek isletmeleri olarak goriilen bu sektorde hizmetin
niteligi 6n plandadir. Yiyecek igecek isletmeleri; yiyecek icecek, dinlenme, kismen
de olsa eglenme ihtiyacinin giderildigi, farkli tiirlerde hizmetler sunabilen alanlar

olarak gorulmektedir ve alanyazinda kabul edilmektedir (Tiirksoy, 2007).

Beslenme olarak nitelendirdigimiz yiyecek igcecek drinlerinin dneminin
artarak sektor haline gelmesiyle, bireylerin isletmelerden olan beklentileri de
artnustir. Ozellikle Urdinlerin teknik sartlara gore hazirlanip miisterilere sunulmasi
kagimnilmaz hale gelmektedir. Glinlimiiziin sosyo-ekonomik, geligsmislik ve saglik
sartlar1 ele alindiginda, miisterilerin bireysel veya toplu olarak ihtiyaclarmi giderdigi

mekanlarin beklenilen diizeyde olmasi, hizmetlerini teknoloji yardimiyla siirekli
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gelistirmeleri, bireyin se¢iminde biiylik rol oynamaktadir. Bireyler giin gectik¢e daha
iylyi arama ihtiyact hissetmekte ve boylece isletmelerin de sorumlulugu devamli

surette artmaktadir (Sonmez, 2008).

Yiyecek icecek endiistrisine bakildiginda ¢ogunlukla bireylerin farkli tiirde
yeme, igme gereksinimlerini karsilayan yiyecek ve igecek iiriin ¢iktilar1 olarak
gorulmekte ve bilinmektedir. Her ne kadar yiyecek igecek sektorii diye genel bir algi
olussa da bu sektorde yiyecek ve igecegin iretilmesi ve perakendeciliginin
saglanmas1 algisinin birbirinden ayirt edilmesi gerekmektedir. Yani her sektor
birbirinden farkli olarak yiiriitiilmektedir. Ayrica yiyecek ve icecek sektoriinln,
bireyin kendi yasadigi ortamdan ayri olan seyahatlerinde, gecici olan
konaklamalarinda, dinlenme veya eglence mekanlarinda bu yeme icme
gereksiniminin kargilanmasi i¢in hizmet/iirlin sunan bagta ticari olmak {izere

kurumsal ve hizmet veren isletmeler oldugu ifade edilmektedir (Sokmen, 2011).

Ozata (2010), yiyecek icecek sektoriinii onceden belirlenmis bir iicret
karsiliginda misafirlerin yiyecek igecek ihtiyacinin karsilandigi hizmetler butini
olarak ifade etmektedir. Yiyecek ve igecek isletmeleri ele alindiginda, isletmelerin
teknik imkani, fiziki yapisi, bakimli olmasi, misafirlerine verdigi konforu, sosyal
cevredeki degeri, personel ve isletmenin niteliksel ozellikleri ile bireylerin yiyecek
icecek gereksiniminin karsilandigi, isletmeler tarafindan meslek haline getirildigi
sektorel yapilardir. Sarusik (1998)’a gore ise yiyecek igecek isletmeleri; konaklama
hizmetlerine bagli veya 6zel bir kimlikle hizmet saglayan, bireylerin disarida yemek
yeme ihtiyacmin giderildigi, evinden uzaktaki bireylere de yiyecek icecek noktasinda
hizmet veren, yiyecek ve icecek malzemelerini gerekli yerlerden alip miisterilerine
uygun isleyen, treten ve bdylece miisterilere satis yoluyla aktaran, tiim bu
hizmetlerin diginda bireylerin eglence ihtiyacini da giderebilen kurumsal igletmeler
olarak ifade edilmektedir. Turizm Mevzuati incelendiginde de; mevzuat i¢erisinde bu
yiyecek igecek isletmelerinin lokanta olarak ifade edildigi, lokantalarin da alakart,
tabldot ve 6zel turde sunum bigimleriyle hazirladig: yiyecek ve igecekleri sundugu,
bu yemeklere uygun olarak miisterilerine serviste bulundugu, miisterilerinin
beklentilerine uygun hizmetin verildigi isletmeler olarak ag¢iklanmaktadir (Resmi

Gazete, 2005).



Daha once de belirtildigi gibi yiyecek igecek isletmeleri, bireylerin kendi
evlerinin diginda farkli sebepler neticesinde yaptiklar1 konaklama/seyahatlerinde
gereksinimlerinin karsilanmasi i¢in hizmet ve mal iiretimi yapan olusumlar olarak
bilinmektedir (Sokmen, 2011). Yiyecek ve igcecek sektoriine dayali bu isletmeler,
hem {irtiniin hem de hizmetin hazirlanmasi ve hizmet alicilara istenilen dizeyde
sunulmasinda biiyiik fayda saglamaktadir. Miisteri olarak nitelendirdigimiz bireylerin
aldiklar1 hizmet ve iriinlerden memnuniyet duyma neticesinde isletmeyi tekrar
secme olasiliklart oldukga yilikselmektedir. Bu durum da isletme i¢in oldukga
ehemmiyet kazanmaktadir. Boylece restoranin hizmet verme noktasinda devamliligi
artmaktadir. Giiniimiize bakildiginda bireylerin i yasaminda ¢alisma kosullar
zorlagsmakta, calisma silireleri uzamakta ve buna benzer sebeplerle disarida yiyecek
icecek ihtiyacini giderme durumu oldukga artmaktadir. Boylece bireyler agisindan bu
isletmelerin 6nemi gilin gectikce artmaktadir. Yapilan arastirmalara gore de bireylerin
tim Oglnlerini yalnizca kendi yasam alanlarinda yemedikleri goriilmektedir.
Ozellikle is merkezlerinin kendi evlerine oranla mesafeli olmasindan 6tiirii bireylerin
yiyecek icecek ihtiyacini farkli yerlerden saglamaya calistiklar1 goriilmektedir. Bu
durumda isletmeler, bir yandan hizmet alanlarin bu ihtiyaglarini nitelikli bir hizmetle
karsilamaya c¢alisirken diger yandan da kendi devamliligi acisindan kar saglama
amacin1 glitmektedir. Bu kar1 goren isletmeciler de bu sektore girislerini
hizlandirmakta ve boylece yeni isletmelerin agilmasi neticesinde hem hizmet niteligi

artmakta hem de biiylik bir rekabet kaginilmaz hale gelmektedir (Sarusik, 1998).

Yiyecek ve igecek sektoriine bakildiginda bu hizmet tiiriiniin iki farkli boliime
ayrildigr goriilmektedir. Bunlara bakildiginda ilk olarak lokanta, restoran, kuliip
bistro, cafe vb. gibi kar amaci giiden ticarete dayali isletmeler, diger boliimde ise
hastaneler, okullar, yasli bakim evleri, palyatif bakim hizmetleri, ordu, emniyete
bagli kurumlar gibi cogunlukla devlete dayali kurum/kurulus igerisinde faaliyetlerini
gerceklestiren ve kar amaci tasimayan kurumsallasmis kurumlar/isletmelerdir. Boyle
bir durum igerisinde de bazi1 zamanlarda farkli durumlarin yasandigi goriilmektedir.
Bazi zamanlarda kar amaci giitmeyen kurumlarin igerisinde kar amaci giiden farkl
isletmelerin yer aldig1 veya kar amaci gliden isletmelerin, kar amaci giitmeyen farkl
kurumlara hizmet sagladigi bilinmektedir. Kar amaci giiden hangi isletme olursa
olsun gerekli sozlesme veya farkli prosediirleri gozeterek kar amaci giitmeyen

kurumlarin hizmet ihtiyacini karsilamaktadir. BOylece bu kurumlarda gorev yapan
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bireylerin yiyecek ve igecek ihtiyaclari, belli ticretler karsiliginda giderilmekte ve

hizmetin siirekli olmasima katk1 saglanmaktadir (Ninemeier, 1998).

Yiyecek ve icecek sektorli ele alindiginda bu isletmelerin farkli faaliyet
alanlar1 oldugu bilinmektedir. Ancak en onemli faaliyet alan1 olarak; yiyecek, icecek
veya farkli mal/hizmetin hazirlanmasi ve boylece isletme misterilerinin
ihtiyaclarinin  giderilmesi oldugu ifade edilmektedir. Ortaya konan maldan,
malzemeden, Urinden veya hizmetten kaliman memnuniyetin, isletmenin tercih
edilmesinde baglica etken oldugu sdylenmektedir. Memnun kalan miisteri, tekrar
restorani tercih etmektedir. Bu istenilen durumun yasanmasi da isletmeye biiyiik bir
art1 saglamaktadir. Isletmenin diger isletmelere nazaran taninrh@mi, tercih
edilmesini etkilemekte ve isletmenin prestiji dogrudan artmaktadir, bu durum da
isletmenin diger amaglarina ulagsmasinda Onemli bir basamak olarak yerini

almaktadir (Akin ve Akin, 2013).

Sonug olarak kavramsal ifadelerden de yola g¢ikarak hizmet, {iriin kalitesi,
calisanlarin yetkinligi, mekanin miisterilere hitap edebilmesi, isletmecinin yenilige
acik olmasi vb. gibi tiim etkenler isletmenin devamliliginda ¢ok 6nemli unsurlar
olarak goriilmektedir. Isletme acisindan tercih edilen nitelikli triinler, kullanilan
kaliteli ara¢ gere¢ ve aletler, yemek hazirligindaki kurallara uyulmasi, bu kurallarin
calisan ve igverende oturmasi i¢in seminer ve egitimlerin alinmasi, her kiiltiire ait
yemeklerin farkli ve cezbeden bir hikdyesinin veya inanisinin olmasi, hazirlanan
yiyeceklerle birlikte igeceklerin olmasi ve yine miisterilere farkli tiirde ve farkli
yollarla cazip bi¢imde sunulmasi gibi unsurlar yiyecek igecek isletmeciliginde

onemli degerler olarak goriilmektedir (Hatipoglu ve Batman, 2014).

2.2.Yiyecek icecek Isletmelerinin Tarihgesi

Kiiltiirlere bakildiginda aralarinda etkilesimin oldugu kacmilmazdir ve
gelismis kiiltiirlerarasi iletisim ve duyarlhilik, tiim hizmet alanlarinda (iletisim, saglik,
egitim, turizm vb) olduk¢a gerekli bir kavram haline gelmistir. Diger hizmet
sektorleri ile birlikte yiyecek ve icecek sektorii de kiiltiirlerarasi iletisim kanalini
kullanmaktadir. Yiyecek ve igecek, bireylerin sadece ihtiyacini giderme unsuru degil

ayn1 zamanda kulttrel bir Grinln kars: tarafa nasil aktarildigidir. Birey yiyecek ve
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icecekle hem ihtiyacini1 gidermekte hem de o kiltire ait bir &zelligi yakinen
kavramaktadir. Boylece kiiltiirel yayginlasma hiz kazanmaktadir. Sonu¢ olarak
yiyecek bir ihtiyag¢ {irlinii olmaktan ¢ikarak sembolik niteligi olan kiltiirel kimligini
kars1 tarafa en uygun bigimde aktarmaktadir. Bireylere uzun vadede bakildiginda da
yedigi ve ictigi tiriinlerden kim oldugu, kimliginin neye yakin oldugu somut olarak
anlasilmaktadir. Boylece bireylerin kendilerine ait beslenme aliskanliklari, yemek ve
icecek segimleri ayrica hizmet veren isletmelerin hizmeti sunma sekilleri ve
yontemleri, Ogiinlerin igerikleri ve yine 6glinleri sunma bi¢imleri kiiltiirlerin ve
kiiltiirel degerlerin aktarimi noktasinda olduk¢a degerli gorulmektedir. Her kilturde,
her farkli bireyin karsilasma noktasinda mutlak surette bir aktarimin oldugu
arastirmalar neticesinde goriilmektedir ve bunu en iyi yapabilen iirlinler farkh
kiiltiirler tarafindan tiretilen ve miisterinin hizmetine sunulan yiyecek ve igeceklerdir.
Bireyler de bu degeri tasiyan iiriinleri hassasiyetle denemekte ve bdylece bireylerin
de ilgili kiiltiire kars1 alakas1 da dolayli olarak artmaktadir, bununla beraber kiltirel
etkilesim ve duyarlilik yiyecek ve igeceklerle asirlar boyu tasinmakta ve siirekli

gelismektedir (Ongun, 2016).

Insanlar ge¢misten giiniimiize devamli olarak bir yerden baska bir yere
gitmektedir ve giinlimiizde bu eylemin adi1 seyahat etme olarak ifade edilmektedir.
Boylece seyahatleri esnasinda en biiyiik ihtiya¢ olarak goriilen yiyecek ve i¢ecekleri
temin etmek zorunda kalmaktadirlar. Farkli arastirmalara gére her bolgenin gegmisi
farkli olaylara dayanmaktadir. Ozellikle 13. yy.dan itibaren konaklama isletmelerinin
olustugu, bunun da bati tarafinda hanlarla ve dogu bolgelerinde ise kervansaraylarla
ortaya ¢iktig1 ve bu konaklama isletmelerinde insanlarin yiyecek icecek ihtiyaclarini
karsilamalariyla yiyecek icecek isletmelerinin temellerinin atildig1 diisiiniilmektedir.
Her ne kadar benzer gibi goziikse de han ve kervansaraylar yapisal olarak farkli
ozellikler tasimaktadir. Hanlar incelendiginde ¢ogunlukla ticari isletmeler olarak ele
alindig1 ve kar amaci giittiigii ifade edilmekte, fakat kervansaraylarn ise kar
amacindan ziyade agirlikli olarak haywr amagl isletme haline geldigi, ticari isletme
yapisindan uzaklastigi bilinmektedir. Orta Caga bakildiginda da Romen Katolik
Kiliseleri; diinya ¢apinda iin salan gezginler, arastirmacilar i¢in kendi biinyelerinde
dinlenmelerine ve caligmalarina destek saglamak amaciyla farkli manastirlar insa
etmislerdir. Ozellikle de ayn1 dénemler igerisinde Ingiltere ve yakin bdlgelerinde

1400°1ii yillardan itibaren, Amerika ve yakin bdlgelerinde ise 1600’1l yillarla birlikte
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seyahat edebilme amaciyla cesitli yollar yapilmasi hiz kazanmis ve bu yollar
vasitasiyla da konaklamanim bel kemigi haline gelen hanlarin yapilmasi hizlanmistir.
Farkl tilkelerle birlikte iilkemiz icerisinde de buna benzer yapilarin olusumlari
ortaya konmus ve dini misyonlarla birlikte ilk konaklama ve yiyecek icecek
isletmeleri, ayn1 sekilde hayir isi olarak nitelendirilen imarethaneler ve asevleri
olusturulmustur. Ihtiyac1 olan her dine ve Kkiiltiire sahip insanlar buralarda
ihtiyaglarmi gidermis ve bu kurumlar Ulkenin her yoresinde yaygmlastirilmistir.
Ozellikle bakildiginda asevleri, o ddnemde Bektasi ve Mevlevi dergah kiiltiriiniin bir
irlinii olarak ortaya c¢ikmustir. Osmanli zamaninda da saray teskilati, yeniceri
ocaklarinm i¢ isleyisinde bireylerin yiyecek ve i¢ecek ihtiyaclarinin karsilanmasinda
ve bunu diizenli hale getirip hizmet alani olarak faaliyet sirdurilmesinde 6nayak
olmuslardir (Kogak, 2012).

Gegmisten giiniimiize bakildiginda simdilerin yiyecek ve igecek sektorlerinin
ilk temelleri Ingiltere bdlgesinde kafelerle (coffehouse) atilmis olup bu tarih 1600’1
yillarin ortalarina dayanmaktadir. O yillardan 18. yiizyila gelinmesiyle birlikte bu
kafelerin sayilarinda artis yasandigi ve sayilarinin 3000 oldugu bilinmektedir.
Gliniimiizdeki gibi isletmelerin ilk halinin ise 1765 senesinde Paris’te agildigi
gorilmektedir. Bu tarihlerden oncelerine bakildiginda ise bu sektoriin hanlarda
yapildig1 ifade edilmektedir. Yiyecek icecek sektorii igerisinde durumu ¢ok iyi olan
bireylere ‘Traiteurs’ ismi verilmekte oldugu ve daha sonralari ise bu bireylerin
birlikte olusturdugu yapilara lonca dendigi bilinmektedir. O donemler detayl1 olarak
incelendiginde giiniin icerisinde hangi tiir yiyecek ve iceceklerin olusturulacagi ve
hangi sekillerde miisterilere satilacagi kararini loncalarin vermekte oldugu

bilinmektedir (Denizer, 2005).

[lk Restaurant sahibinin 1765 yilinda Paris’te corba iistiine isletme acan A.
Boulanger adinda bir Fransiz olduguna inanilmaktadir. Kapisinin iistiinde bulunan
tabelada corba ve et suyunu betimleyen simgeler kullanmistir. Isletme ‘restaurant’
ismini bu betimlemelerden almistir ve Lehge, Flemenkge, ingilizce, Romence gibi
dillere aynen girmistir. italyanca’da ‘ristorante’, Isvegce’de ‘restaurang’, Lehge’de
ise restauracja olarak tanimlanmistir. Fransiz ihtilalinden once burjuva Fransiz
mensuplar1 malikanelerinin mutfaklarinda as¢1 ve sefleri istihdam ediyorlardi.

Fransiz ihtilali istihdam saglayan 0zel hane sayisini azalttiginda, bir¢ok sef ve asci,
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restaurant mutfaklarinda is bulmus veya kendi yiyecek icecek isletmelerini agmustir.
1804°te Paris 500°den fazla restauranta sahipti. Paris tarihin bir¢ok iinlii asgisini
iiretmis ve bircok yemek yaratmistir (Lang George, Britannica cilt; 8 :453).

Ayrica farkli agidan ele alindiginda, diinya tarihinde yiyecek icecek kiiltiirii
stirekli degisim gostermektedir. Roma ve Yunan donemlerinde ‘klasik donem’ olarak
isimlendirilen bir donem, Ronesans doneminde ayri bir donem, 19. yiizyil ve
akabinde sanayi devrimi ile birlikte ayr1 bir yemek kiiltiirii donemi meydana
gelmistir. BoOylece toplumdaki farkli degisim ve gelisimler de dinya yemek
kiiltiirliniin  degigmesine ve etkilenmesine sebep olmaktadir. Tarihi gelismeler,
kiiltlirel aktarimlara sebep olmakta ve 6zellikle toplumlarin birbirini bir¢ok agidan
etkileyerek ozelliklerini kars: tarafa ilettiklerini gostermektedir. Bir¢ok yakin tilkeye
bakildiginda her iki iilkede de ayni yiyecek veya icecegin kiiltiirel 6zellik olarak
nitelendirildigi ve llkelerin milli yiyecek veya icecegi oldugu ifade edilmektedir
(Belge, 2016). Bu durumda birgok 6gede oldugu gibi yiyecek igecek olgusunda da
etkilesimin kuvvetli oldugu sdylenebilmektedir. Baska bir ag¢idan bakildiginda da
kalturan oncesinde, herhangi bir toplumun o tada veya sunum sekline iliskin bir
gecmisi olmamasina karsin toplumlarin beklentisi, gd¢lerin yasanmasi gibi durumlar
neticesinde o topluma ait olmayan yiyecek veya iceceklerin de yayginlasmaya

basladig1 goriilmektedir

Sekil 1°de daha genis kapsamli olarak yiyecek i¢ecek endiistrisinin ge¢misi

ve ne gibi olaylar oldugu ifade edilmektedir.
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Yillar

Yivecek-Icecek ile Ilgili Olaylar

M.O. 2500-1000

[lk restoranlarm acildid, finn ve tas ocaklanmin  kullaniddig:
bilinmektedir.

M.O. 2200-1000

Seyahat edenler icin yol kenarlarnda hanlar ve biyik selurlerde

restoranlar gorillmektedir.

M.O. 300- M.S. 320

Fomalilarn savurgan zivafet verdiklenn gérilir ve ilk tavernalar

goriilmeye baglar.

NS 200

Apicus 1lk yemek katabim yazmistir.

Marco Polo gibi seyyahlanin Avrupa'va baharat ve vem vivecekler

M.S. 1400er getirdigi bilinmektedir.
Catherine de Medici ile Fransiz krali II Henri evlendi. Yem gelin
Paris'e gelirken Italvan mutfak kiiltiiriinii ve sofra diizenini beraberinde
M.S. 1500er eotirmiisti.
XTIV, Lows Versailles sarayim yaptirdi ve Fransiz mutfagimi en st
M.S. 1600Ter seviveye ulastirdi.
V. Louis Polonya prensesi ile evlendi Prenses mutfak ve sofralan
M.S. 1700er denetlemis ve yemek standartlari yitkseltmigtir.
Bugiinkii anlamda 1lk lokanta Monsier Boulanger tarafindan Paris'te
acildi. Boulanger "Restorante” adimi verdigi restoraninda msan
sagligma 1vi geldigi ve besleyvici olduguna inandifi corbalan servis
1765 et
1792 Yemeklerle 1lgili 1lk aynintili kataplar vayinlanmaya bagladi.
Endiistn devnimu insanlanin vasamumi. calismasini ve vemek veme
1700-1800 aliskanliklarim degistirds
1800 Delmonico restoram New York'ta hizmet vermeye basladi.
1801-1809 Bagkan Thomas Jefferson Beyaz Saray'a Fransiz ascilar getirtti.
"Almanach de Gourmands" adli ilk restoran rehberi Fransa'da vayin
havatina basladi. Rehber yayin havatina basladiginda Panis'te 500
1803 civarinda restoran bulunuyordu.
New York sehninde 8 otel vardi; 1840 yillarda bu say1 100 otel
1818 asmus bulunuyordu.

14



Sekil 1.Devami

[ngiltere'de bityilk ascilar Caréme tarafindan egitildiler ve Ingiltere've
Fransiz vemek stili gétirildii ve Fransiz yvemek tanflen ik kez
1800-1850 [ngilizce olarak vaymlandi.

César Ritz ve Auguste Escoffier zengin Avrupalilara grand otellerde
ve restoranlarda hizmet ettiler. Escoftier mutfakta devrim vaparak

1850-1938 1000den fazla asc1 yetistirdi.

MNew York sehnnde Delmonico ve Rector gibi ¢ok meshur restoranlar
1890-1915 acildy

1900 [1k Michelin restoran rehben Fransa'da yvaynlands.
1903 Escoftier "Le Guide Culinaire™i vayinladi.
1902-1933 Amerika'da icka vasag: dénenmu.

Michelin Guide restoranlara yildiz vererek degerlendirme yapmava
1926 baglads.

Sevyyar satict Duncan Hines "Adventures in Good Eating" adli rehberin

1936 ik savisim cikards ve yilda 100.000 adet satis vapte
1941 Gourmet dergisi vayin hayatina baglads.

MicDonald's ve Kentucky Fried Chicken gibi hizh vemek servisi veren
19501er zincirler agilmaya bagladi.

The Four Seasons restoram, New York'ta 4.5 milyon dolar harcamayla
1959 acildi. Bu tarithinin en bivyiik masrafla acilan restorangyds.
1970 Amerikal ascilar bolgesel vemekler varattilar.

Fransiz yemek ve seyahat dergisi Gault-Millau ilk kez "Nouvelle

1973 Cuisine” kavramm kullands

Michael ve Ananne Batterberry "Food and Wine" dergisi
1978 vayinladilar

24 saat vemek sanati iizerine yaym vapan kablolu kanal The Food|

1993 Metwork vavin havatina baglad.

Sekil 1. Yiyecek-icecek Endiistrisinin Tarihi
Kaynak: Denizer., D. (2005). Konaklama isletmelerinde yiyecek ve icecek yonetimi.

Detay Yaymcilik: Ankara.

2.3. Yiyecek Icecek Endiistrisi

Yiyecek icecek isletmeleri farkli alanlarda ve farkli tirlerde kendilerini
hemen hemen her yerde gostermektedir. Baslica 6zelliklerine gore bakildiginda tek

basina isletmeler olabildigi gibi toplu olarak birlikte vakit ge¢irmek i¢in olusturulan,
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farkli tiirdeki egitim kurumlari, hastaneler, yash bakim evleri, iktisadi ve sinai kurum
ve kuruluglar, ceza evleri, 1slah evleri, ¢cocuk esirgeme kurumlari, silahli kuvvetler

blnyelerinde de gorilebilmektedir.

Yiyecek igecek isletmelerinin, agirlama endistrisinin biyiik ve etkili bir alt
dali oldugu bilinmektedir. Bunun yaninda turizm, konaklama, seyahat, dinlenme,
eglence ve hediye esyalar1 isletmeciligini de her tiirlii biitiinledigi ve tamamladigi
gorilmektedir (Dogdubay, Girgin ve Giritlioglu, 2007). Bu gibi farkli dallar1 hem
kapsayan hem de biitiinlestirici 6zelligi olan bu yiyecek i¢ecek isletmelerinin en
temel Ozelliklerinden birisi de is giicli fazlaligin1 kendi igerisinde barindirmasidir.
Yiyecek icecek isletmelerinin farkli tiirde hizmetleri vermesi gerektigi
diistiniilmektedir. Bunlarin basinda dncelikle bir fabrika gibi hizmet ve Urtin Gretmesi
ve bu driinleri yeme igme ¢iktilar1 olarak miisteriye sunmasi gelmektedir. Ayrica
sadece yiyecek ve icecek isletmeleri olarak ele alinmamakta, hem ihtiyaci karsilayici
ozelligi tasirken diger taraftan da misafirlerine sundugu hizmetle bireylerin istek ve
zevklerine uygun Uriin ve hizmeti ortaya ¢ikarmasi beklenmektedir. Bunun
sonucunda miisterilerinin memnuniyetini gozeten isletmeler, g6ze hitap eden, estetik
ve sik mekanla konforun da eklenmesiyle miisterilerin beklentilerinin karsilanacagini

ongorebilirler. (Turksoy, 2007).

Yiyecek ve icecek sektoriinde miisterilerine hizmet veren tiim igletmeler igin

onemli olan (¢ temel durum s6z konusudur (Aktas, 2001):

1- Yiyecek icecek sektdri somut iiriin veren isletmeler biitiinii olarak gorulse
de hepsinden 6nemli olarak, sektdoriin misterilere verdigi hizmet blyuk 6nem
tagimaktadir. Clinkii gegmisten giiniimiize bakildiginda her alanda oldugu gibi bu
sektdrde de hizli bir degisim ve ayni sekilde gelisim yasanmaktadir. Ozellikle de
ginlimiiz ¢aginda bireylerin yasam kalitelerinin artmasi, bilgi ve gorgiideki hizli
ylikselis, bireylerin yemek ve iceceklerden beklentisine de etki etmektedir ve bu
bireyler hangi ortamda olursa olsun verilen hizmetin en yiiksek niteligi tagimasini

beklemektedir.

2- Ikinci bir noktaya deginildiginde, bireyler ekonomik, siyasal, sosyal veya

ailesel bircok meseleyi toplu veya 0zel olarak bu isletmelerde gorebilmektedir ve bu
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isletmeler  Onemli  kararlarin,  goOriismelerin  yapildigi  ortamlar  olarak
nitelendirilmektedir. Ozellikle de bu gibi goriismeleri yapan miisteriler icin mekanin
konforu, kalitesi, hizmet standardinin yiiksekligi bireylerin goziinde olumlu bir etki
birakmaktadir. Beklentiyi karsilayan bu ortamlar, bireylerin gézinde olumlu intiba
birakmakta ve tercih edilmeleri kolaylasmaktadir. Bireyler sadece yiyecek veya
iceceklerin lezzet ve niteligine bakmamaktadir. Bunun yaninda hem mekanin genel
kalitesine, malzemelerinin modernligine hem de ¢alisanlarin nitelikli elemanlar
olmasina ve servisin istenileni karsilamasina Onem vermektedir. Bu ve benzer
ayrmtilar1 dnemseyen miisteriler (misafirler) hem kaliteli bir hizmetle ihtiyacini
beklenilen diizeyde gergeklestirecek ve memnuniyet hissedecek hem de bu hizmet
kalitesi miisterilerin sosyal, siyasal veya aile meselelerine olumlu bir etki

birakacaktir.

3-Diger oOnemli bir nokta da misterilerden ziyade isletmecileri
ilgilendirmektedir. Yiyecek ve icecek hizmeti ayn1 zamanda miisteri kadar, belki de
miisteriden de ¢ok isletmeciyi etkilemektedir. Kurumun tercih edilmesi, hatta ragbet
edilmesi isletmenin devamlilig1 i¢in hayati onem tasimaktadir. Ozellikle de
beklenenin istiinde bir performans igin gelen miisterileri yiiksek memnuniyetle
agirlamak gerekmektedir. Memnuniyet i¢inde ayrilan miisteriler de hem tekrar
kendisinin gelmesiyle hem de cevresine tavsiye etmesiyle talebin artmasina biiyiik

Olclide destek olmaktadir.

2.4. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Simflandirilmasi

Yiyecek icecek isletmeleri ele alindiginda bir¢ok yonden siiflandirildig:
goriilmektedir. Biiyiikliikleri agisindan biiylik, orta veya kiglUk yiyecek icecek
isletmeleri olarak belirtilirken miilkiyet 6zelliklerine bakildiginda, 6zel, kamu veya
karma igletmeler olarak farkli o6zellikleriyle kategorilendirilmektedir (Tirksoy,
2007). Belirtilenin Otesinde bu isletmeler hukuki statiilerine gore de farkli sekilde
siniflandirilabilmektedirler. Turistik amach isletme belgesi olan veya belediye
belgesi mevcut olan yiyecek icecek isletmeleri de gilinlimiizde ¢ok sayida

bulunmaktadir (Kocgak, 2012).
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Yukarida da bahsedildigi gibi yiyecek ve icecek sektorii ile alakali bir¢ok
kategori ortaya konmustur. Bu isletme tiirlerine bakildiginda bazi kategorilerde
sadece restoran bazli siniflandirmanin yapildigi ancak bazi zamanlarda ise biitiinciil
olarak isletmenin ele alndigr goriilmektedir. Yiyecek icecek isletmelerinin
birbirinden ¢ok farkli tiirlerle ayrildigi diisliniilse de altindaki temel kriterlere ve
ozelliklere bakildiginda biiylik bir farkin olmadigi anlagilmaktadir (Bigici, 2008).
Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y®onetmelik’te
(2005: 25852) vyiyecek igecek isletmeleri asagidaki Sekil 2’deki bigimde ele

alinmaktadir;

a. Turizm isletme belgeli yiyecek icecek b. Belediye belgeli yivecek icecek
isletmeleri isletmeleri

Kafeteryalar

Lokantalar

Eglence yerleri

Sekil 2. Yiyecek-icecek isletmeleri Siniflandirmasi
Kaynak: Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin

Ydnetmelik(2005: 25852).

Kogak (2012)’a gore de yiyecek igcecek isletmeleri farkli kistaslara gore

smiflandirilmaktadir:
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YIYECEK VE ICECEK ISLETMELERI
A. Biiyiikliiklerine B. Miilkiyetlerine Gore C. Amaclarna Gére Yiyecek
Gore Yiyecek Icecek Yiyecek Icecek Icecek Isletmeleri
Isletmeleri Isletmeleri

1. Biiviik dlcekli yivecek 1. Ozel isletmeler 1. Kar amach isletmeler ' Kar amaci

icecek isletmeleri olamavan igletmeler

2. Orta ve kiiciik dlcekli 2. Kamu isletmeleri 2 Belirli gruplarla smiuli pazarlara

isletmeler vinelik isletmeler | Genel pazara
vinelik isletmeler

3 Karma isletmeler 3_Faalivet alanlarma gére

* Kar amacl restoranlar ( birinci
faalivet alani)
* Ulagm esnasmda vivecek icecek
hizmetleri veren va da okullarda verilen
hizmetler (ikinci faalivet alani)

Sekil 3. Yiyecek-icecek isletmeleri Kategorilendirilmesi
Kaynak: Kogak. (2012).

Yiyecek igecek isletmeleri farkli bir simiflandirma ile asagidaki bicimde de
ifade edilmektedir ve bunlar ticari ve ticari olmayan (kurumsal) isletmeler olarak

ikiye ayrilmaktadir (S6kmen, 2011):

YIYECEK VE ICECEK ISLETMELERI

A. Ticari Isletmeler B. Ticari Olamayan
Isletmeler

a) Geleneksel b) Ozellikli restoranlar a) Kurumsal isletmeler

restoranlar * Fastfood restoranlan b) Endiistrivel isletmeler

* Liiks restoranlar * Aile restoranlan

* Biiyiik dlcekh * Kebap restoranlar

restoranlar * Etnik restoranlar

* Kafeterya tarz * Temah restoranlar

restoranlar

Sekil 4. Yiyecek-Icecek Isletmeleri Cesitleri
Kaynak: Sékmen (2011)
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Yiyecek igecek isletmeleri detayli olarak ele alindiginda kategorilendirmede
farkliliklar ~ goriilse de genel Ozellikleri itibariyle birbirlerine benzerlik
gostermektedir. Diger isletme ve sektorlerde oldugu gibi bu igletmelerde de farkli
kistaslara gore siniflandirma yapilabilmektedir. Tim diinyada bu kategorilerde farkl
uygulama, kanun, cgevresel faktor, sektoriin basindakilerin kendi siibjektif goriisleri
gibi bircok farkli faktore bagl olarak cesitlilik goriilmektedir (Kiling, 2011). Bu
siniflandirma igerisinde en temel kriterlerin, isletmelerin uyguladig: fiyat tarifeleri,
sunulan hizmet ve servisin kalitesi oldugu bilinmektedir. Isletmelerin siniflandirmasi
yapilirken literatiire de bakildiginda birgok farkli diisiince ortaya atilmaktadir.
Lundberg yaptig1 calismalarda restoranlari servisin niteligini oncelik alarak sekiz
farkli baslikta degerlendirirken Walker, farkli uzmanlarin goriislerine de paralel
olarak onceliini fiyat olarak belirlemis ve restoran kategorisini iki ayri baslikta
detayl olarak ele almistir. Ozellikle bu degerlendirme, alanyazinda oldugu gibi
Amerikan Restoran Birligi ve birgok uzman tarafindan biiyiik deger gérmektedir. Bu
kriterlere uygun olarak iki siniflandirma yapilmaktadir. Bunlar geleneksel restoran ve
Ozellikli restoran olarak ifade edilmektedir (Kogak, 2012). Bu arastirmada da
literatlrden yola ¢ikarak restoranlar, 6ncelik olarak k&r amaci giiden ve giitmeyen
isletmeler olarak ele alinacak olup kar amaci giiden restoranlar, geleneksel ve
Ozellikli restoranlar olarak iki baslik altinda, kar amaci giitmeyen isletmeler ise
kurumsal yiyecek igecek ve endiistriyel yiyecek icecek isletmeleri olarak ele

almacaktir.

2.4.1. Kar Amach Yiyecek Icecek Isletmeleri

Tiim canlilara bakildiginda besin ihtiyacinin hayati bir 6nem tasidigi
yadsmamaz bir gercek olarak goriilmektedir. insanlar i¢in de bu durum gegerli olup
yeme i¢me ihtiyact en zorunlu ihtiyaglar arasinda yer almaktadir. Bu fizyolojik
ihtiyag, ozellikle diger sektorlere nazaran yiyecek icecek sektoriinde artisa yol
acmakta, sektoriin devamliligmi biiyiik oranda artirmakta ve bu devamliligin da
isletmelerin k&r marjinda artiga yol actigi bilinmektedir. Boylece bir¢ok girisimci,
yiyecek icecek sektoriine bilyiik yatirimlar yapmaktadir (S6nmez, 2008). Kar amaci
giiden isletmelere bakildiginda temel felsefelerinin, isletmeye gelen misafirlerin
memnuniyetini ve devamliligini saglamak ve bu memnuniyetle isletmenin Kar

marjm artirmaktir. Bu isletme tiirleri ticari isletmeler olarak bilinmekte ve bagimli,
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bagimsiz, zincir isletmeler olarak faaliyetlerini siirdiirmektedirler (Koghek, 2005).
Bagimsiz isletmeler ele alindiginda, genel olarak bir zincir olusturmayan, belli bir
kisi veya sirket tarafindan yonetilen ve cogunlukla tek bir subesi olan olusumlar
olarak bilinmektedir. Boylece bu bagimsiz isletmelerin en biiyiikk avantaji, diisiik
sermayeli bir isletmecinin bu sektdre girisini kolaylastirmasi ve kendi iginde
bagimsiz olarak faaliyetini gdsterebilmesidir. Zincir isletmelerde ise durumun tam
tersi oldugu, biiyiik bir olusumun igerisinde faaliyetlerini gergeklestirdikleri
gorulmektedir. Zincirin igerisindeki isletmelerin tiim malzemeleri benzer olup belli
bir standart ve diizen icerisinde faaliyet ve uygulamalar yapmaktadirlar (S6kmen,

2011).

Lundberg (2011) zincir isletmelerin daha profesyonel bir yapida olmasi,
Ozellikle kendi icerisinde kredi saglamasi, maddi ve yoOnetimsel tiim konularda
birliktelik saglanmasi zorunlulugunun olmasi1 ve teknik takipleri gerceklestirecek
uzman kadroya sahip olmasi gibi Ozellikleriyle biiylik avantaja sahip oldugunu
diistinmektedir. Her isletme tUriinde oldugu gibi bu isletmelerin de dezavantajlarinin
oldugu bilinmektedir. Ozellikle biyilk yapilasmada olmalarindan &tiirii biirokratik
sorunlarin yasandigi goriilmektedir. Zincir isletmelerin, subelerinin ¢ok olmasidan
dolay1r hizli degisen trendlere bir biitiin olarak ayak uydurmasi oldukc¢a giictiir.
Ozellikle de bu isletmelerin zincir igerisinde iist kadronun ¢alisanlarma birlikteligi ve
motivasyonu saglamada zorlandig1 goriilmektedir. Baz1 arastirmacilara gore de zincir
restoranlarin, bagimsiz restoranlara oranla daha uzun sure varliklarini siirdiirecegi
ongorilmektedir. Ozellikle zincir isletmelerin daha fazla miktarda butcelerinin
olmasi, biiyiikliiklerinden 6tiirii profesyonellesme zorunluluklarinin olmasi, parasal
acidan daha siki yonetimlerinin olmasi zorunlulugu gibi faktorler basarili ve devamli

olacaklar1 ihtimalini arttirmaktadir (Lattin, 1998).

Kér amacli yiyecek igecek isletmeleri incelendiginde genel olarak
geleneksel ve oOzellikli isletmeler olarak bir ayrmma gidildigi goriilmektedir.
Geleneksel isletmelerin diger isletme tiirline nazaran uygulamada farkliliklar:

denedigi gorilmektedir (Ozata, 2010).

Biiylik olgekli isletmelere bakildiginda Ozellikle blylk, liks ve kafeterya

tarzi restoranlar olarak ele alinmaktadir ve geleneksel restoran grubuna dahil olan
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ticari isletmeler icerisindedir. Fastfood, kebap, aile restoranlari, etnik ve temal
restoranlar ise yine ticari isletmeler olarak kabul edilip 6zellikli isletme sinifina
girmektedir. Ticari restoranlar geleneksel ve Ozellikli restoranlar seklinde

smiflandirilmaktadir.

2.4.1.1. Geleneksel Restoranlar

Geleneksel isletmeler olarak ele alinan restoranlar, diger restoran tiirlerine
nazaran farkli igerik, sunma teknikleri, swradanliktan uzak yemek ve icecek
cesitleriyle miisterilerini memnun etmektedir. Boylece farkli yemek kultlri ve
sunum yontemlerini tecribe eden miisteriler, taze sunulmus olan yiyeceklerle bu
ihtiyacin1 maksimum diizeyde karsilamaktadir. Bu tiir restoranlar genellikle
kapasitesi yiksek olan otellerle birlikte sehrin islek alanlarinda kurulmus olan
isletmelerdir. Geleneksel olarak ifade edilen restoranlar tiir olarak liiks restoranlar,

biliyiik Olcekli restoranlar ve kafeteryalar olarak farkli {ic grupta incelenmektedir

(S6kmen, 2011).

a) Luks Restoranlar

Liiks restoranlar olarak ifade edilen bu isletmeler biiyilk miisteri sayilarmi
biinyelerinde barindiran bagimsiz veya bagiml olarak otel blinyelerinde hayat bulan
isletme tiirleri olarak ele alinmaktadir. Ayrica diger taraftan bu restoranlar, ekonomik
olarak yiiksek statiide, bolge olarak da kalabalik olan niifusa sahip yerlesim
alanlarinda ve sosyoekonomik seviyesi yiksek bireylere pazarlanacak isletmeler
olarak kurulmaktadirlar (Ozata, 2010). Bu tiir restoranlar1 ekonomistler yiyecek ve
icecek fiyatlarnin ¢ok yiiksek olmasindan dolayr diger yiyecek icecek
isletmelerinden ayr1 tutmaktadir. Ayrica bu restoran tiirlerinde digerlerinden ayri
olarak bireylerle iyi iligki kurabilme adina halkla iliskiler bolimii olusturulmakta ve
bu boliim i¢in ciddi biitce ayrilmaktadir. Boylece bu restoranlarda kalifiye
elemanlarla nitelikli hizmet ve lezzetli sunumlar gergeklestirilmektedir. Bu
restoranlara bakildiginda digerlerinden farkli bir yapiya sahip olmasi, mimarilerinin
ilgi ¢ekici olarak diizenlenmesi, personellerine alaninda uzmanlik gerektiren

egitimlerin verilmesi ve meniilerinde farkli mutfak kiiltiirlerini barindirmalarindan
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dolayr diger restoran tiirlerinden farkli tutulmasma neden olmaktadir (Lundberg,

2001).

b) Buyiik Olgekli Restoranlar

Biiyiik Olgcekli restoranlar olarak nitelendirilen bu isletmeler, diger restoran
turlerine oranla ¢cok daha biiyuk alani olan ve miisteri kapasitesi fazla olan restoranlar
olarak nitelendirilmektedirler. Bu restoran turunde liiks restoranlara nazaran daha
ekonomik yaklasim s6z konusudur, 6zellikle as¢1 ve personellerinin yar1 kalifiye
olmalari, yiyecek ve icecek hazirlanma siirecinde daha hassas davranmalarima neden
olmakta ve bu sebeple daha titiz bir kontrol mekanizmasi olugsmaktadir. Bu sekilde
bir uygulama da israfin en aza indirilmesini saglamaktadir. Bu restoran tiirlerine,
bliyiik balik restoran isletmeleri, biiyiik miizikal restoranlar vb Ornek olarak

gosterilebilmektedir (Ozata, 2010).
c) Kafeteryalar

Diger restoranlara gOre Kkafeteryalarin glinlimiizde daha yaygin olmasi
yadsmamaz bir gercek olarak ifade edilmektedir. Ozellikle de bu kafeterya tarzi
restoranlar hizli bir miisteri potansiyeline sahip olup bu restoranlarda yiyecek ve
icecekler hem zamaninda hem de taze olarak tiiketicisine sunulmaktadir. Genellikle
bu restoran tiirlerinde personeller bayan olmakta ve diger restoranlara bakildiginda
fiyat olarak da uygun hizmet vermektedirler. Hizl1 bir sirkiilasyon olmasi sebebiyle
temizlik noktasinda da titiz davranilmaktadir. Amerika’da bu tiir restoranlara
mom&pop restoranlar ismi verilmektedir (Kocbek, 2005). Bu mom&pop restoranlar
genellikle kalabalik niifusa sahip ve genclerin c¢ogunluklu oldugu yerlesim
alanlarinda hizmet vermektedir. Ozellikle de biiyiik capli okul komplekslerinde, spor
alanlarmnda, farkli kurum kuruluslarin yogun oldugu alanlarda kurulmakta ve boylece

devamliliklarini saglamaktadirlar (Illinois Institutefor Rural Affairs, 1999).

2.4.1.2. Ozellikli Restoranlar

Bu restoran tiirlerine  bakildiginda genel Ozelliklerinin  oldugu
sOylenebilmektedir. Bu restoranlar tiiketicilerin kisitli zaman gegirmesi igin dizayn

edilmistir. Miisteri sayis1 fazla ve mekanlarin orta Slgekli olmalarindan otiirii de
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yemek iiretim ve tiikketimi ¢cok hizli gerceklesmektedir. Hatta bir¢cok restoranda self
servis diye adlandirilan yiyeceklerin miisteriler tarafindan alinmasi s6z konusu
olmaktadir. Bu uygulama neticesinde de calistirilan personel sayisi digerlerine gore
daha az sayidadir. Bu restoran tiirlerinde genellikle yiyecek igecek cesitliligi sinirl
olmakla birlikte hem hizmetin niteligi hem de {icretin ortalama dlzeyde oldugu

bilinmektedir. Bu restoran tiirleri asagida detaylandirilmaktadir.

a) Fast Food Tarz1 Restoranlar

Fastfood restoran olarak ifade edilen bu tiiketim ortamlarinda ¢ok kaliteli bir
hizmetin olmas1 s6z konusu degildir. Ozellikle yiyecek i¢ecekler standart diizeyde
olmakta ve 6zel bir zaman gegirmeye imkan sunmamaktadir. Bu restoranlarda tiim
hizmetin hizli gerceklestirilmesi gerekmektedir. Ciinkii miisterilerin zamani1 fazla
olmamakta ve ihtiyaglarinin en kisa zamanda gergeklestirilmesini beklemektedir. Bu
restoran tiirlerine bakildiginda diger isletmelere nazaran daha az konforlu ve ¢esitli
bir ortam sagladigi gorulmektedir. Bu hizmet turinin en genel 6zelligi kisa
zamanda, smirli denebilecek licretlerle normalin biraz Ustll sayilabilecek kalitede
yiyecek icecek saglamalaridir. Fastfood restoranlarmin popiiler imajimin oldugu ve
genelde zincirlerden olustugu bilinmektedir (Khan,1991). Dinya (Ulkelerine
bakildiginda her bolgenin farkl tiirde bir fast food kiiltiirtiniin oldugu ve o iilke veya
bolgede ilgili tiirtin agirhkla tiiketildigi goriilmektedir. Bu tiirleri Tiirksoy (2007),

ana bagliklar altinda asagida ifade etmektedir;

= Tirkiye: Simit, Doner, Lahmacun, Ayran, Manti, Pide, Borek, Diiriim,
Tombik

= Amerika: Hamburger, Cheeseburger

= Kuzey Avrupa: Hot Dog, Fish and Chips, Currywurst

» [talya: Pizza, Makarna, Tiramisu

= Meksika: Taco, Burrito, Quesadilla

= Polonya: Pierogi, Zapikanka

» Arap Ulkeleri: Lavas ekmegi igerisinde falafel, Hummus

= Ozbekistan: Kurut

= Japonya: Sushi

Bu tiirlere ilaveten bir¢ok tilkenin farkli tiirde fastfood tiiketimi s6z

konusudur.
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b) Aile Restoranlari

Yukarida belirtilen fastfood restoranlardan farkli olarak hizli bir sunuma
sahip olmayan restoran tiirli olarak ifade edilmektedir. Aile restoranlarinda en ¢ok
aranan Ozellik her ne kadar aile restorant olarak ifade edilseler de evde yapilan
yemekler gibi bir beklentinin olmamasidir. Miisterilerin restoranlardan beklentisinin
farkl tiirde yiyecek ve igecekleri icermesi, hem aile ortami sicakligini saglamasi hem
de ilgi ¢ekici bir yapiya sahip olmasi olarak ifade edilebilir (Khan, 1991). Ortaya
konan meniiye bakildiginda ¢cogunlukla ilk basta bir ana yemek ve ailenin belirledigi
icecek, sonrasinda da tath servisi goriilmektedir ve bu durum aile restoranlarini
siradanlastirmaktadir. Ayrica cogunlukla bu aile restoranlar1 miisterilerinin kolaylikla
ulasabildikleri ortamlara yapilmakta ve hizmetini rahatca verebilmektedir.
Tiketiciler acisindan bakildiginda ise mekanin hos bir atmosfer saglamasi, farkli
tirde restoranlara nazaran uygun fiyath olmasi tercih avantajmi beraberinde

getirmekte ve daimi miisterilerini artmaktadir (Kogbek, 2005).

¢) Kebap Restoranlan

GUnUmiizde her ne kadar saglik agisindan fazla et tiiketimi hos kargilanmasa
da et agirlikli restoranlara giin gegtikge ragbetin arttigi ve Urlinlerin lezzetinden 6tir
cok kalabalik mekanlar haline geldikleri, bir¢cok kiiltiirde agirhikli bir yere sahip
olduklar1 goriilmektedir. Bu tiir restoranlar kebap restoranlar1 olarak adlandirilsa da
menii icerigindeki et tiirline gore restoranlarin yapist degismektedir. Pisirilen et tiirii
kirmiz1 et, balik veya tavuk oldugu gibi, bunun yaninda daha pratik sunumlarla
olusturulan sandvicler veya diirlimler yer alabilmektedir. Bu menii yaninda salata
barlar1 ve farkli icecek gesitleriyle miisterilerine lezzetli imkanlar sunabilmektedir.
Ozellikle genis igerikleriyle de birgok restoran tiiriiyle rekabet edebilir hale
gelmislerdir. (Turksoy, 2007).

d) Etnik Restoranlar

Restoranlarmn turizm ele alinarak genele bakildiginda gelen turistlerin eglence
ve dinlenme ihtiyacint karsiladigi diisiiniilse de oOzellikle yapilan yiyecek ve
iceceklerle, farkli servis yontemleriyle, tlkelere kendilerini ifade edebilme imkani da

saglamaktadir. Ozellikle farkli sebeplerle kendini tanitma imkani bulamayan, zayif
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diisen etnik olgularin tanimnirligi saglanabilmekte ve kiiltiirel aktarim vasitasiyla kendi
kimliklerini koruyarak etnik 6zelliklerini tasiyabilmelerine vesile olunmaktadir. Bu
gorevi en iyi Ustlenenlerin de etnik restoranlar oldugu goriilmektedir. Etnik
restoranlarin farkli kiiltiirlerin kendine 6zgii miraslarin1 korumak ve farkl kiltiirleri
nesilden nesile tasiyabilmek agisindan biiyikk 6neme sahip oldugu disiiniilmektedir
(Yang ve Wall, 2009). Etnik restoranlar, hem kendi kilturune ait olan bireylere hem
de diger miisterilerine, belli bir bolgenin ¢ok fazla tanmmmayan yiyecek ve
iceceklerinin sunuldugu ve bdylece tanitim iceriginin de yogun oldugu restoranlar
olarak ifade edilmektedir. Bu restoran turd bulundugu boélgeden farkli bir kiiltiiri
yansitmasinin yaninda temali restoranlar olarak ifade edilen restoran tiirline de

hizmet etmektedir (Su, 2011).

Sukalakamala ve Boyce (2007) yaptiklar1 ¢alismalarinda 6zellikle miisterilere
sunulan yiyeceklerin hangi yoreyi yansitiyorsa o yoreye uygun olarak
hazirlanmasiin ve sunulmasinin etnik yapiy1 ifade eden en miihim olgu oldugunu
ifade etmektedir. Bununla birlikte miisterilerin etnik restoranlardaki beklentileri
incelendiginde orijinalligin yaninda etnik kiiltiir mutfagi icerisinde kendilerini
hissetmek ve o kiiltiire ait bilgileri de edinebilecegi ortamlarin olustugunu
gozlemlemek oldugu sonucu elde edilmistir (Khan ve Oyewole, 2014). Miisteriler
Ozellikle gidilen mekénda o etnik kiiltiiriin tam anlamiyla yasanilmasini
beklemektedir. Bunun da miisteriye restoranin girisinden itibaren gerek hizmet,
sunum, mekanin dizayn1 gerekse de yiyeceklerin 6zgiin tada ulasmasiyla
hissettirilmesi gerekmektedir (Lu vd., 2015).

Ozellikle birgok birey farkli toplumlarin tarihlerini, kiiltiirlerini, gelenek ve
goreneklerini ¢esitli yollar kullanarak 6grenme ¢abasi igerisine girmektedir. Kisiler
arasinda bu kiiltiirel ve toplumsal akisin saglanabilmesi, bazi zamanlarda dogrudan
dogruya deneyimleme yoluyla oldugu gibi bazen de baskalar1 tarafindan kisilere
aktarilaran bilgi ve tecriibeler yoluyla olmaktadir. Ozellikle de kisiler bu aktarimlari
haberler, tiyatro, sinema filmleri ve seyahat esnasindaki yasanmiglklar gibi bircok
farkli kanaldan elde edebilmekte ve kalici bilgi birikimine ulasabilmektedir (Wood
ve Munoz, 2006).
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e) Temal Restoranlar

Temal1 restoran olarak adlandirilan isletmelerin genellikle 6zellikli ve farkl
diger tiirde restoranlarin birlesimi ile olusturulmus nitelik tagimaktadir (Turgeon ve
Pastinelli, 2002). Diger gruptaki restoranlara bakildiginda temali restoranlarin
miisterileri daha fazla kendine ¢ektigi ve talebin daha fazla oldugu goriilmektedir. Bu
restoranlarin sunumunun ve monii ¢esitliliginin basarili olmasi i¢in alaninda uzman
personel gorev yapmalidir. Temal1 restoran tiirlindeki ¢ogu isletmede isletmenin
olusturdugu atmosfer, miizikal ¢aligma ve bunun yaninda eglencenin de 6nemsendigi
goriilmektedir. Boylece ortamin 6zenli olmasi, yemege karsi da biiyiik bir istekliligi
beraberinde getirmektedir (Khan, 1991). Bu tire giren restoranlar genel olarak tarihi
mekanlarin biinyelerinde, {ilkelerin tarihi denebilecek saraylarinda, ¢esitli hanlarin
icerisinde gibi bir his yaratarak miisterilerinin dikkatini ¢ekmektedir. Tlriin en

Onemli 6rnegiyse Hard Rock Cafe’dir.

2.4.2. Kar Amaci Olmayan Yiyecek icecek isletmeleri

Ticari amagla olusturulmus isletmelerin disinda kar amaci gilitmeyen
isletmelerin de varhigi s6z konusudur. Bu isletmelerin en 6nemli ozelligi, temel
amacinin kar etmesinden ziyade bireylerin yeme i¢cme gereksinimini az bir maliyetle
karsilamalar1 olarak bilinmektedir (Kiling ve Cavus, 2011). Ticari olmayan, kar
amaciyla hizmet vermeyen bu isletmeler kurumsal ve endiistriyel isletmeler olarak
iki ana gruba ayrilmaktadir. Kurumsal isletmelerde esas olan amag yiyecek icecek
hizmetinin verilmesi olmamakta, farkli hizmetlerin yaninda destekleyici gérev olarak
bu hizmeti yerine getirmektedirler. Endiistriyel isletmeler ise kalabalik ¢aliganlarin
yiyecek ve icecek ihtiyacin1 giderme amaciyla isletmelerce kendi blinyesinde
personele sundugu hizmet tiirii olarak goriilmektedir (Oztiirk, 2006). Mesailerin
yogun ve uzun siireli olmasindan dolayr isgdrenler giinliikk besin ihtiyacinin
cogunlugunu isletme i¢indeki yemekhane ve kafeteryalarda karsilamaktadirlar. Bu
sebeple de beslenme durumu bireyler agisindan énem arz etmektedir. Ozellikle bu
yerlerde endiistriyel isletme; hizmet veren ¢alisanlarina besleyici ve saglikli yiyecek
meydana getirmekten dogrudan sorumluluk sahibi olmaktadir. Sorumluluk sahibi
olmalarmdan &tiirti de yiyecek ve iceceklerin nitelikli hazirlanip yapilmasi, kaliteli

malzemelerin kullanilmasi, servisin en iyi sartlarda yapilmas: ve isgoérenlerin
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ihtiyaclarinin titizlikle karsilanmasi son derece onemlidir. Ozellikle tiketicilerin
ihtiyag ve isteklerine gore de meniiler olusturulmakta ve hizmete sunulmaktadir

(Kocak, 2012). Kér amac1 giitmeyen bu isletmeler iki grupta incelenmektedir.

a) Kurumsal Yiyecek Icecek isletmeleri

Kurumsal yiyecek ve igecek igletmeleri olarak ifade edilen bu hizmet tiiriinde
onemli olan nokta ticari amaci tasimadan tiiketicinin ihtiyacinin karsilanmasidir.
(Tatuncl, 2001). Bu isletme ¢esidi incelendiginde kurum icerisinde hizmet veren
personellerin gunliik besin ihtiyacinin sartlara uygun olarak en iyi seviyede
karsilanmasi s6z konusudur. Bu sebeple bireylerin giinliik almasi1 gereken besin tiirii
ve gidalarin deger kapasiteleri yeterli derecede Onem arz etmektedir. Boyle
bakildiginda kurumlarin bu bireylerin en iyi sekilde ihtiyacinin karsilanmasinda
kismen sorumlu olduklar1 ve asil sorumlularin ise kurumsal yiyecek icecek
isletmelerine ait oldugu sdylenebilmektedir. Sorumlu olan isletmelerin bireylere
sunduklar1 yiyecek ve igecekleri elindeki imkanlar dogrultusunda en iyi sekilde
sunmalari, tiiketicilerin ilgi, istek ve ihtiyacinin gézetilerek meniilerini olusturmalari
beklenmektedir (S6kmen, 2011). Meniiler ayrica bulunduklar1 kurumun tiiriine gore
de farkliliklar tagimaktadir. Saglik konusunda hizmet veren hastanelere bakildiginda
yiyecek ve igeceklerin genellikle diyet tiirline uygun meniiler dogrultusunda
hazirlandigi goriiliirken okul veya farkli hizmet veren diger kurumlarda bu mentilerin
kalori ve protein bakimindan zengin meniilerle ortaya kondugu goriilmektedir

(Turksoy, 2002).

b) Endiistriyel Yiyecek Icecek isletmeleri

Endiistriyel isletmeler diger tiire gore farkli 6zellikler barindirmaktadir.
Ozellikle bu isletmelerde yeme ve igme kapsamina uygun olarak biiyiik ¢apli ve
ihtiyac1 karsilayabilecek kapasitede mutfaklar hazirlanmali, servisi ona uygun olarak
diizenlenmeli ve hizmet veren isletmenin gereksinimine uygun bi¢imde arag
gereclerin temin edilmesi gerekmektedir (Khan, 1991). Bu tirde goérev yapan
sirketlerin asil hedefinin, endlstriyel, sanayi veya kurum personellerine hizmet
saglamak oldugu bilinmektedir. Hem kurumsal hem de endiistriyel yiyecek igecek

isletmeleri su sekilde gruplanabilmektedir (Sarusik, 1998):
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e Okullarda yer alan yiyecek igecek igletmeleri

e Hastanelerde yer alan yiyecek icecek isletmeleri

e Vakiflara bagli hizmet sunan yiyecek icecek isletmeleri

e Sanayide yer alan yiyecek igecek igletmeleri

e Universite ve yurtlarda yer alan yiyecek icecek isletmeleri

e Askeriyede ve hapishanelerde yer alan yiyecek igecek hizmetleri

Bu isletme tiirleri genellikle biiylik gruplarin yiyecek ve igecek ihtiyacini
karsilamak i¢in meniiler hazirladigindan bu kapasiteye uygun makinelerle
ihtiyaclarmin giderilmesi yerinde olmaktadir. Endiistriyel isletmelerde gorevli
bireylerin fazla olmasindan ve yeme ihtiyacinin surekli olmasindan otiirii kendi
yiyecek igcecek hizmetlerini farkli anlagsmalar saglayarak catering sirketlerine
verebilmekte veya kendi biunyelerine uygun olarak mutfak, kafeterya veya
yemekhane alanlar1 olusturulabilmektedir. Bu farkli alternatiflerin secilmesi,
endiistriyel hizmet veren isletmelerin ekonomik durumuna, personellerin
yogunluguna veya isletmenin kendine Ozgii aldig1 kararlara baglh olarak
sekillenmektedir (Kogak, 2012). Endiistriyel isletmeler dogrudan dogruya biiyiik kar
marjina sahip olamayabilirken, aradaki hizmete araci olan sirketler veya kuruluslar

bu kardan dogrudan yararlanabilmektedir (Lundberg, 2001).

2.5. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Temel Ozellikleri

Yiyecek ve i¢ecek isletmeleri tarafindan ortaya konan hizmetin nitelikleri ve

kendine ait 6zellikleri asagida detaylandirilmaktadir (Sokmen, 2011):

= Yiyecek ve icecek hizmetleri incelendiginde soyut olmayan iiretme
islemlerinin bireylerin basta beyni olmak Uzere tum viicuduna etki ettigi ifade
edilmektedir. Bagka bir ifadeyle de bu hizmetlerin bireye dontik, birey surecli
hizmetler oldugunu séylemek miimkiindiir.

= Miisterilerin hizmete sahip olabilmek i¢in genel olarak bu hizmetin oldugu
alana gitmesi gerekmektedir. Ancak ev veya is yerlerine yapilan paketleme
servisi bu duruma istisnadr.

= Tiiketici talepleri duragan degil, siirekli olarak degiskenlik

gosterebilmektedir. Miisterilerin istegi en yiiksek seviyeye geldiginde hizmeti
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iireten igletmenin iriinii ortaya koyma kapasitesinden yukari ¢iktig1 ifade
edilmektedir.

» [sletmenin kapasitesi, tesis ve i¢indeki malzemelerin niteligi, personellerin
tecriibesi hizmetin devamida dnemli bir yere sahiptir.

= Bazi istisnalar bulunsa da genel olarak miisteri ile yiyecek igecek igletmesi
arasinda bir tiye iligkisi bulunmamaktadir.

= Genel olarak misterileri ayn1 hizmete siirekli olarak devam etmemektedir.

= Ortaya konan hizmet ve mentlerde belli bir zaman ve belli bir ¢ercevede
miisteri istek ve beklentilerine uygun degisiklikler yapma olanaklar1

bulunmaktadir.

Ayrica farkl aragtirmalar da incelendiginde yiyecek ve igecek isletmelerinde
belli bir hizmet s6z konusudur. Hizmetin ortaya ¢ikma siireci ile hizmetin sonlanma
stireci ayn1 anda ve birlikte ilerlemektedir. Ortaya konan {iriin ve hizmet genel olarak
iretiminin gergeklestigi yerde baslamakta ve sonlanmaktadir. Hizmetin depolanma
veya sonraki zamanlara saklanmasi gibi bir durum olamamaktadir. Uriinler detayli
incelendiginde de genel olarak homojen bir yapiya sahip degildir. Ortaya konan
hizmeti iireten, kars1 tarafa gosteren bireyler degismemis olsa bile miisteriler
iizerinde birakt131 duygu ve etki cok biiyiik farkliliklar tasimaktadir. Ozellikle hizmet
iiretimi yapan bu isletmelerde arz-talep durumu birbirine yakin ilerlemeli ve hizmet
boslukta kalmamalidir. Ortaya ¢ikan tiriinlere bakildiginda ise tirtin Uretildikten sonra
stoklama sansinin olmamasindan dolay1 {iriinler dayaniksizdir. Bunun yaninda
urtinlere dikkat edilmez ise israf olusumu ihtimali ortaya ¢ikmaktadir. Uriinlerin her
ne kadar nitelikli malzemelerden yapilmasindan 6tiirii maliyetinin arttigi diisiinulse
de bunun yaninda calisan, temizlik veya enerji gibi giderlerin hizmetin maliyetini
daha cok artirdigini sdylemek miimkiindiir. Bu gibi olumsuzluklarin yaninda pazar
imkaninin fazla olmasi, sektore giris veya cikislarda biiyiik zorluklarin yasanmamasi
gibi unsurlarla sektére katilim gln gectikge artmaktadir. Sektérdeki en blyik
dezavantaj ise ¢esitliligin ¢ok olmasi ve iretilen {iriiniin alternatifinin farkli
isletmelerde de yer almasi sebebiyle miisteri devamliliginin saglanmasiin olduk¢a

zor oldugudur. (Kiling ve Cavus, 2011).
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2.6. Hizmet ve Hizmet Kalitesi Kavramlan

Hizmet faktorl literatiirde ¢ok genis bir alanda yer almaktadir. Bu bashigin
altinda hizmet, hizmet kalitesi, hizmet kalitesi yaklagimlar1 ve 6zellikleri, hizmet
kalite smiflandirmasi, hizmet kalitesinin boyutlari, hizmet kalitesini etkileyen
faktorler, hizmet kalitesi 6lcimi, hizmet kalitesi modelleri ve hizmet kalitesinin

isletmelere faydalar1 agiklanmaktadir.

2.6.1. Hizmet Kavram

Hizmet basta insanoglu olmak {izere bir¢cok canli tiiriinde istemli veya istem
dis1 var olan, Ozellikle insanlarda psikolojik doyumu gercgeklestiren, rutin islerde,
giinlik hayatin hemen hemen her alaninda devam niteligi tasiyan, hayatin
idamesinde olmazsa olmaz bir rol Ustlenen unsurlarin basinda gelmektedir. Faaliyet
tiri ve alam1 ¢ok sayida olan hizmetin degisimi ve gelisiminin bir smir1
bulunmamaktadir. Ozellikle ydnetim alanlarinda, isletme Kkiiltiirlerinde biiyiik
degisimlerin yasanmasi hizmetin de kapsamini degistirmesini zorunlu hale
getirmektedir. Sosyal alan basta olmak iizere siyasal, toplumsal, ekonomik ve
teknolojik farklilasmalar yeni hizmet tiirlerinin degisimine neden olmakta, ayrica
farkli hizmet alanlarin1 da ortaya ¢ikarmaktadir (Karahan, 2006). Hizmetin genis
anlamda tanimina bakildiginda; bireyin veya bir grubun karsisindakilere sundugu,
sonunda somut bir kazanimin veya ¢iktinin olmadigi genis kapsamli faaliyet dizisi
olarak ifade edilmektedir (Kotler ve Armstrong 2005). Hizmetin tarihsel sirecteki

ifadeleri asagida olusturulan Sekil 5°te kisaca belirtilmektedir.

Fizyokratlar (-1750) Tarumsal tiretim disindaki tiim faaliyetler
Adam Smith (1723-1790) Somut bir {iriinle sonu¢lanmayan tiim faaliyetler
. Uriinlere fayda ekleyen. tiim imalat dist
Jean Baptiste Say (1767-1832) o iy : :
: faaliyetler
Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig: anda varlik bulan firiinler
. . B Bir malin biciminde degisiklige yol acmayan
Bati Ulkeleri (1925-1950) ! § slyfiise yol agmay
hizmetler
. _ Bir malin biciminde degisiklige yol acmayan
Cagdas (1950-7) o : Bistige yol agmua)
TR faaliyetler

Sekil 5. Hizmet Kavrammin Tarihsel Siirecteki Ifadeleri
Kaynak: Oztirk, S. A. (2006). Hizmet Pazarlamas:. Ankara: EKin Kitabevi.
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Hizmet icerisinde yer alan hizmet verenlerin kapasitesi, is tecriibesi, kisilik
yapisi, bilgisi ve bilgisini karsi tarafa sunabilme yetenegi, hizmet alanlarin
memnuniyetinde ve hizmetin kalitesinde bulyuk bir etkiye sahiptir. Bu etkinin en
temel sebebi ise hizmetin birey iligkilerine ve karsilikli iletisime dayali bir faaliyeti
icermesidir. Yapilan arastirmalarda hizmet veren personellere maddi veya manevi
motivasyon saglanmasi, personellerin kalifiye hale gelmesi i¢in bir dizi egitimlere
tabi tutulmasi, bu bireylerin ilgili isle alakali profesyonellestirilmesi hizmetin
niteligini ve verimliligini bilyilk oranda artiracagi ongoriilmektedir (Islamoglu ve

digerleri, 2011).

Hizmetin en dikkat ¢eken Ozelligi ise iiriin veya mal olmamasi, siiregten
ibaret olmasidir. Diger taraftan {iretimle birlikte tiiketim isleminin ayni siire
icerisinde gergeklestirilmesi ve hizli olarak hizmetin devamliligi 6nem arz
etmektedir. Bu durumda hizmetin isletmeler agisindan bir iiriin olusturma olmadigi,
karsilikli olusturulan siire¢ anlamina geldigi sdylenebilmektedir (Gronroos, 2001).
Hizmet kavramuyla ilgili alanyazinda olusturulan tanimlamalardan bazilar1 Sekil 6’da

ifade edilmektedir.
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Yazar

Tamm

Collier (1994)

Lakhe ve Mohantry (1995)

Edvardsson ve Olsson (1996)

Kotler, Chandler, Gibbs ve McColl
(1998)

Johns (1999)

Normann (2001)

Palmer 2001)

Miisteriye deger ve fayda saglayan olgulardan olusan
miisteri fayda paketi

Belirli girdilerin islenmesi, doniistliriilmesi, sz
konusu girdilere deger eklenmesi sonucunda,
tiiketicilere ekonomik anlamin G&tesinde normal
yasamin  desteklenmesi  slirecinde de fayda
saglayacak c¢iktilar olusturan bir iiretim sistemi
Miisterinin istek ve ihtiyaglarmin tatmin edilmesi
siirecinde yapilmas1 gerekenlerin ne olduguna ve s6z
konusu unsurlarin nasil yerine getirildigine iligkin
detayli aciklamalar biitlinii

Bir tarafin diger tarafa sundugu temel olarak soyut
olan ve mulkiyet devri ile sonuclanmayan fayda veya
etkinlik

Temel hizmet dagitimi, kisiler arasi etkilesim, sanat
ve yetenek baglaminda performans veya miisterinin
yasadigr hizmet deneyimi gibi unsurlari igeren
kavram

Yeni iligkiler kurulmasinda ve yeni olasi unsurlarin
yapilandirilmasinda yararlanilan etkinlikler biitiinii
Tanimlanmis bir ihtiyacin tatmin edilmesi amaciyla
kendi basina veya somut bir iriiniin 6nemli bir
parcasi olarak iiretilen temel manada soyut faydalar

butlni

Sekil 6. Literatiirdeki Hizmet Kavramm Tanimlan
Kaynak: Dértyol, 1.T. (2014). Ulusal kultir perspektifinden hizmet kalitesi ve

miisteri degeri. Beta Basim: Istanbul.

Bireylerin ihtiyag, dilek ve beklentilerini saglamak amaciyla tiiketicisine

Onem veren ve soyut bir durumu anlatan hizmet, kendine doniik yapisindan 6tiirii

diger kavramlardan farkliliklar gostermektedir. Hizmet aslina bakildiginda bir

yonetim biitiinii olarak gdze carpmaktadir. Ozellikle hizmetin tlketicilerin

ihtiyaglarmi teknoloji ve insan kaynaklariyla kargilamasi temel gorevi olarak
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gorulmektedir. Hizmetin beklenti ve ilgiye dayali somut olmayan yapisi, karsisindaki
alicilar tarafindan performans durumu olarak deneyimlenmektedir (Uygur, 2007).
Hizmetin farkli bir 6zelligi olarak da ayrilmazlik ilkesi géze ¢arpmaktadir. Burada
anlatilmak istenen, hizmetin bastan sona, tiretimden tiiketim anina kadar bir biitiinlik
tagimasi, birbirini takip eden biitiinsel bir siire¢ olmasidir. Ayrica hizmeti kapsayan
diger bir 6zelligin de degiskenlik ilkesi oldugu goriilmektedir. Ayni anda yapilan
hizmetin kars: tarafta biraktig1 etki farkli bireylerde birbiri ile ayni olmamaktadir.
Mal ve hizmet arasinda diger bir fark da hizmetin herhangi bir miilkiyeti
barindirmamasidir.  Yani bir miisteri aldigi  bir mali degistirebilmekte,
kullanabilmekte veya devredebilmektedir. Ancak hizmet soyut bir kavrami ifade
ettigl i¢cin saklanabilmesi, devredilebilmesi gibi durumlar miimkiin olamamaktadir

(Dértyol, 2014).

2.6.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavrami, daha 6nce de ele alindig1 gibi birey veya topluluklarin istek
ve beklentilerini karsilamak gayesiyle belirli bir iicrete dayali olan, soyut bir yap1
iceren, ¢ok kolay goz ardi edilen, belli bir standard: tasimasi gii¢ olan, fayda veya
memnuniyet saglayan, faaliyetlerin toplami olarak goriilmektedir. Bu hizmetin

kendine ait yapisi1 asagidaki sekilde 6zetlenmistir (Sayim ve Aydin, 2011, 245) :

e Bazi istisnalar haricinde hizmet kavrami, belli bir dl¢ekle Olgtimlendirilmesi
gii¢ kavramlardandir. Bir fiziksel obje gibi Ol¢lisii yapilamamaktadir. Siirekli
degisim ve gelisime ag¢ik oldugu i¢in dinamik bir yapiy1 tagimaktadir.

e Hizmetin belli bir yerde stoklamasinin yapilmasi imkansizdir ve hizmet
sunumu bittigi anda tlikenmis olmaktadir. Tekrarlanmas1 yapilabilse de ayni
hizmetin tekrar ayin sekilde yapilmasi olanaksizdir.

e Sunulan hizmetin tekrar bir incelemesinin yapilabilmesi olanaksizdir. Ancak
hizmet aninda bir gozlem yoluyla incelenerek sonug elde edilebilmesi miimkiin
olmaktadir.

e Hizmetle biitiinlesmis sartlarla ortaya konan c¢iktilar, belirlenmis ¢evre veya

performanslar icerisinde tetkik edilebilir.
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e Hizmetin niteliginin goriilebilmesi i¢in mutlaka uygulamasmin yapilmasi
gerekmektedir. Tiiketici hizmeti almadan degerlendirmesini yapamamakta ve
belirli bir neticeye varamamaktadir.

e Hizmetin kendine doniik bir hayat siiresi bulunmamaktadir. Sadece hizmetin
baslatilmasi, olusmasi veya bitirilmesi siirecine sahiptir.

e Her ne kadar bir yasam siiresi olmasa da belli bir zamanda
gerceklestirilebilmektedir. Hizmet belirli bir zaman igerisinde gergeklestirilen
faaliyetlerin bltuntdur. Belirlenmis bir saatte basglayan ve hizmet yine belirli
bir saat icinde son bulur.

e Hizmet belirli bir ¢ikt1 olarak degil, yalnizca soyut dereceye sahip bir
performans olarak ifade edilmektedir. Hizmet oncelikle insanlarin hal veya
davranislar1 ile baslatilan ve insan tarafindan yonlendirilmis faaliyetlerden
meydana gelmektedir. Hizmetin igerisinde insan faktori en biyuk etkiyi
gostermektedir. Bdylece bircok hizmet alaninda hizmeti saglayan kisilerin
alaninda uzman olmasi beklenmektedir.

e Hizmette asil olan bireylerin talepte bulunmasidir. Talep olamadan hizmetin
olmas1 beklenmemelidir. Taleplerde kendi arasinda ayrilabilmektedir. Bunlar
[k olarak siirekli hizmet talepleri (internet, telefon, su, yakit vb hizmetleri) ve
kendi igerisinde programlamasi yapilmis hizmetlerdir (rutin muayeneler,

bankacilik iglemleri, ulagim yollar1, ara¢ bakim hizmetleri vb) .

[lgili isletmede pazarlamanin yapilabilmesi ve istenilen sekilde
olusturulabilmesi bazi o6zellikleri tasimasi gerekmektedir. Bu temel Ozellikler
sirastyla  soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik olarak ifade
edilmektedir ve sekil 6°da gosterilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2006).
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Soyutluk Aynimazhk
Hizmetler almindan Hizmetler, hizmeti
onee ghrillemez, sunandan ayrilamaz.
tadilamaz, hissedilemez L —

veya koklmamaz e '“\\
& W,
\ ;I,- _\\ /

Dediskenlik Dayamksizhik
Hizmetlerin kalitesi Hizmetler daha sonra
onlari kimin, ne zaman, satmak va da kullanmak
nerede, nasil sagladigma lizere depolanamaz

pdre defisir

Sekil 7. Hizmetin Ozellikleri
Kaynak: Kotler. P.,& Armstrong. G. (2006). Principles of Marketing, Eleventh

Edition, New Jersey, Pearson Education, s.258.

2.6.2.1. Soyutluk

Fiziksel olarak ifade edilen, elle tutulup gozle goriilebilen ¢iktilar olamayan
hizmet unsuru, bireyler tarafindan dokunulamamakta, goriilememekte veya tizerinde
herhangi bir islem yapilamamaktadir (Kotler ve Armstrong, 2006). Hizmet unsuru
soyut kavram olarak nitelendirilen tiim 6zelliklere sahiptir, duyu organlarimizla fark
edilemeyen, fiziksel ozellikleri olmayan bir yapiy1 icermektedir (Eleren, Bektas ve
Gormiig, 2000). Soyut ¢iktilar olarak ifade edilen hizmetlerin nitelik yapisi, somut
¢iktilarda oldugu gibi incelenememekte, dokunulamamakta, bu ve benzer sebeplerle

de yonetimi ve denetimi oldukga glglesmektedir (Loverlock, 1996).

Hizmetin bu 6zelliginden 6tiirii hem hizmet verenler hem de hizmet alanlar
acisindan belli bir standard1 yakalamasi, tiim iglemlerin somut olarak aciklanabilmesi
ve Ozellikli hale getirilebilmesi olduk¢a zordur. Hizmeti alan miisteriler a¢isindan da

hizmetin degerlendirilmesinin yapilabilmesi olduk¢a giiglesmektedir. Hizmetin bu
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soyut Ozelligi tasimasindan Otlirii ortaya ¢ikan bazi 6nemli durumlar sunlardir

(Tatuncd, 2009) :

. Hizmetin markalagsmasi veya patentinin alinabilmesi olanaksizdir. Bu
sebeple her hizmet saglayici kurum veya isletme bu durumu taklit
edebilmektedir.

o Hizmetin, tezgahlarda, isletmelerde veya diikkkanlarda sergilenen {iriin veya
mallar gibi sergilenebilmesi, miisterisini bulabilmesi olas1 degildir.

o Hizmetin depolanabilmesi ve ihtiyag oldugunda ortaya ¢ikarilabilmesi de
imkansiz bir durumdur.

. Hizmetin iicretinin belirlenebilmesi de oldukca giictlir, hizmet niteligi

dogrultusunda belli bir degere biirtinmektedir.

2.6.2.2. Ayrilmazhk

Hizmet icerisinde hem Uretim hem de tiketim birlikte ilerlemektedir. Buna
karsin mal veya Tlriinlere bakildiginda iiretimi yapilmakta, belirli bir dosyalama
sistemi ile envanter tutulmakta, perakende sirketlerine pazarlamasi yapilmakta ve
sonucunda da miisterilerine ulastirilmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2006). Mal
iretimi yapilirken miisteri bu {iretim agsamasina sahit olmamaktadir, iiretim ve
tilketim stiregleri farklilik gosterebilmektedir, miisteri yalnizca satin alma siirecinde
aktif rol oynamaktadir. Fakat hizmette boyle bir durumun olmasi imkansizdir.
Hizmet miisteri ile aninda muhatap olmakta ve degerlendirilmesi miisteri tarafindan

yapilmaktadir (Tiitlincii, 2009).

Hizmetlerde iiretim ve tiiketim birbirini takip eden ve sikica bagl siire¢
butinl olarak ifade edilmektedir. Hizmet Uretimi olurken tiketimi de, ayn1 anda
gerceklesmis olmaktadir, birbirinden ayrilmast miimkiin olmamaktadir. Ciinkii
hizmette {retim ve tiikketim ayni anlami tagimaktadir. Bu ve benzer sebepler
neticesinde hizmeti saglayanlar ve tiiketiciler arasinda biiyiik bir iletisim ve etkilesim
yasanmaktadir. Ortaya konan hizmetler genel olarak bir bitin olarak karsiya
sunulmakta, bu zincirin herhangi bir halkasinda nitelik diismesiyle miisterinin
memnuniyetinin dogrudan etkilenecegi goz ardi edilememektedir, ¢Unkl streg

telafisi olmadan ¢ok hizli ilerlemektedir (Kotler ve Armstrong, 2006).
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2.6.2.3. Degiskenlik

Bastan sona incelendiginde hizmetin niteligi, kim tarafindan nasil
gerceklestirildigi ve kime yapildigina iliskin degiskenlik s6z konusu olmaktadir
(Kotler ve Armstrong, 2006). Hizmet tir( olarak ayni hizmeti verenler arasinda
degiskenlik s6z konusu oldugu gibi, ayni bireylere farkli zamanlarda ayni yerde
verilen hizmette de biiylik degiskenlikler s6z konusudur. Genel olarak hizmet veren
kisinin diizgiin bir durusu, ifadesi, nazik bir tutumu olmas1 beklenmektedir. Fakat
bazi zamanlarda duygu durumundan dogan kargasalarm oldugu da
gozlenebilmektedir. Bu durum personelin moral hali, ortaya konan hizmetin agir
olmasi, miisterilerin tutumu veya hizmet verenin kendi tutumu gibi degisik

etkenlerden meydana gelebilmektedir.

2.6.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Son donemde gerceklesen hizli teknolojik degisimler, sosyo-kilturel
faaliyetler, belli bir kaliteyi yakalama istegi, isletmelerin hizmet anlayisinda biiyiik
degisim ve beraberinde de gelisimi getirmistir. Rekabet ortaminin gittik¢e artmasi,
insanlarin her konuda oldugu gibi hizmet konusunda da bilingclenmesi, hizmet
kalitesine olan beklentiyi arttrrmistir. Bu konuda yapilan tanimlamalara bakildiginda,
yapilan tanimlamalarin ¢ogu tiriin sonucundaki hizmet kalitesini ifade etmektedir ve
bu da soyut olan hizmet tanimlamasini tam olarak karsilayamamaktadir. Buradaki
tanimlarm ¢ogunlukla tiiketicilerin iirline kars1 olan istek, ihtiyac ve algilariyla ilgili

oldugu anlagilmaktadir (Uygug, 1998).

Hizmet kavrami incelendiginde ortaya ¢ikan bir iiriiniin olmamasi ve tam
olarak performansin degerlendirilmesinin yapilabilmesinin zor olmasindan OtUru
belirli bir standardin ve niteligin yakalanabilmesi diisliniilememektedir. Ciinkii
hizmete dayali isletmelerde belirli bir kaliteyi yakalayabilmek, devamliligini
saglayabilmek ve bu durumda istenilen denetim sonucunu elde edebilmek oldukca
gic goOzikmektedir. Bu ve benzer goriislerle beraber; hizmetin niteligi, yapisi,
tiketicilerin 6zellikleri, isgorenlerin bakis agilarindaki degisimler gibi birgok
etkenden dolay1 hizmet algisinda biiyiik farkliliklar yasanmaktadir. Ortaya konan
hizmetin kalite dilizeyi de biiyilkk Olciide is saglayicisinin ortaya koydugu

performansla iliskilendirilmektedir. Bu performansm ve etkilesimin neticesinde
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hizmet kalitesi belli bir anlama biiriinmekte ve miisterinin sézel veya yazili olarak

goriislerini ifade etmesiyle ortaya ¢ikmaktadir (Oztiirk, 2006).

Hizmet kalitesi, misteride hizmet alimi sonrasi edindigi deneyime bagl
olarak ortaya c¢ikan bir ¢esit algi nitelemesidir. Alginin en ylksek dizeyde
olusabilmesi; hizmet vericinin beklentilerin farkinda olarak taleplere zamaninda ve
yeterli miktarda cevap verilmesi olarak da tanmimlanabilir. Parasuraman ve
arkadaglarina gore ise hizmet kalitesi, miisterinin alman hizmetten beklentisi ve
gerceklesen hizmetten dogan algilar1 arasindaki farka denir (Parasuraman ve
digerleri, 1988:12). Bu tanimdan hareketle beklenen ve algilanan hizmet kalitesi

kavramlar1 su sekilde aciklanabilir:

Beklenen Hizmet Kalitesi: Kisilerde karsiligini 6deyerek mal veya hizmet

almadan Once beklentiler olusur. Ticari faaliyetlerde de asil amac beklentileri
karsilamaktir. Diger sektorlerde oldugu gibi hizmet sektoriinde de beklenti,
miisterinin alacagi hizmete dayali olarak olusturacagi memnuniyet derecesi olarak
ifade edilebilir. Algilanan Hizmet Kalitesi; hizmet sektoriinde hizmet alan miisterinin
aldig1 hizmetin kalitesi lizerine gelistirdigi tutum ve yargilar olarak tanimlanabilir.
Her miisteri, hizmet almadan oOnce olusturdugu beklentiye gore aldigi hizmet
kalitesini degerlendirir. Bu nedenle algilanan hizmet kalitesi kisiden kisiye farklilik
gosterir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 53).

Alman hizmetin kalitesine hizmet alan miisteri karar verir. Karar verme sureci
zihinsel iglemler sonucunda meydana gelir. Bu nedenle isletmeler miisterilerin
zihnindeki kalite algisinin nasil olustugunu ve nasil sonuclandigini bilmek
zorundadrr. Isletmeler hizmet iiretirken miisteri beklentilerini ve isteklerini
belirleyip, hizmet sunumunda bu hususlara azami diizeyde uymaya gayret
gostermelidir (Cevher, 2015: 805). Hizmet alimi gergeklesirken dikkat edilecek en
biiyiik etkenlerden birisi de calisan performansidir. Yiiksek performans gosteren
calisanlar miisterinin hizmet kalitesi algisini olumlu yonde degistirmesine yardimci
olur. Hizmet sunumunun dogru, zamaninda ve eksiksiz yapilmasi, miisteri
iliskilerinin sicak tutulmasiyla olusan gliven duygusu miisteri memnuniyetini st
diizeylere tagir. Memnuniyet diizeyi hizmet kalitesi algisint dogrudan etkiler. YUksek

diizeyde memnuniyet yiiksek diizeyde kalite algisin1 beraberinde getirir (Sariyer,
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2011: 18). Miisteri goziinde isletme imajmin olumlu olmasi ve miisteriye giiven
vermesi i¢in isletmelerin miisterilerini tanimasi gerekmektedir. Miisterinin taninmasi
beklentilerin tespiti igin gereklidir. Misterileri tanimanin en iyi yolu da hizmete
iliskin goris, sikdyet ve Onerilerin incelenmesidir. Dogru ve giivenilir goriisleri elde
etmek i¢in miisterinin kendisini rahat hissetmesi ve goriisiinii kolayca iletebilmesi
onemlidir. Goriis ve Oneriler yazili olabilecegi gibi sozel olarak da iletilebilir. Bu
durumda c¢alisanlarin hizmete dair miisteri goriislerini elde etmede dikkatli olmasi,
miisterinin verecegi ipuglarimi anlayarak gerekli yerlere iletmesi ve yapilabilecek
yenilikler i¢in fikir aligverisinde bulunmasi biiylik onem arz etmektedir. Ayrica
miisterinin  hizmete iliskin bilgi diizeyini yiikseltmek, miisterinin istek ve
beklentilerini rahatlikla isletmeye iletmesine yardimci olmaktadir (Bell ve Zemke,
1998: 58).

2.6.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet kalitesini artirmaya yonelik yapilabilecekler hakkinda cesitli fikirler
olusturabilmek igin hizmet Kkalitesi kavramini boyutlandirmak gerekir. Grénroos
miisteride olusan hizmet kalitesi kavramii iki boyuta ayirmustir. Bunlardan birincisi
teknik veya sonug¢ boyutu, ikincisi ise islevsel veya siire¢ boyutudur. Teknik veya
sonu¢ boyutu, miisterinin hizmet sonrasi sonuca iliskin algisini ifade etmektedir.
Hizmet sonrasi miisterinin ne elde ettigi, kalite algismi etkilemektedir. Objektif
Olctlmesi nispeten daha kolay olan bu boyutu anlamak icin 6érnek vermek gerekirse
yemek yiyen misteri igin yemek tadi veya tamirden gelen elektrikli esyanin
performans: teknik boyuta girmektedir. Islevsel kalite boyutu ise hizmetin
gerceklesme sekli ve siirecini ifade eder. Calisanin goriiniisii, davraniglari, sunum ve
iletisim gekilleri miisterinin hizmet kalitesine iligkin algisin1 etkilemektedir.
Miisterinin hizmet alma sekli ve siirece iliskin goriisii islevsel kalite boyutu olarak
tanimlanabilir ve objektif olarak Olcililmesi daha zordur. Ayrica hizmet kalitesi
algisinin olugsmasindaki en biiyiik etmenler arasinda isletme imaj1 gelmektedir. Daha
cok boyut olarak goriilmese de isletmenin imaj1 bir siizge¢ gibi ¢alisir ve olumlu
imaj, kalite algis1 sirasinda bazi olumsuzluklarin goriilmesini engeller (Oztiirk, 2003:
139). Gronroos’a gore miisterilerde olusan hizmet kalitesi boyutlar1 sekil 8’de

gosterilmistir.
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Toplam Kalite

Imaj (Shrket/Yerel)

Ciktinmn Teknik
Kalitesi: Ne

Siirecin Islevsel
Kalites1: Nasil

Sekil 8.Hizmet Kalitesinin Boyutlar:
Kaynak: Oztiirk, S. A. (2006). Hizmet Pazarlamasi. Ankara: Ekin Kitabevi.

Etkilesimin yogun oldugu hizmet sektorlerinde hizmet kalitesini boyutlara
ayirmak ve bunu Olgmeye calismak zor olmaktadir. Sunum kalitesinin; miisteri,
iiretici veya zamana bagl olarak farklilik gostermesi, kalite algismin da siirekli
degismesine sebep olmaktadir (Zengin ve Erdal, 2000: 55). Bu nedenle Kalite
boyutlar1 i¢in bir¢ok arastirmaci farkli zamanlarda farkli modeller olusturmus ve
isletmeler kendilerine uygun modeli se¢erek kullanmiglardir. Bu boyutlardan bazilar

sekil 9°da gosterilmistir.
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.

Erisilebilirlik Erisilebilirlik Guvenirlilik
Guvenirlilik Guvenirlilik Sorumluluk
Guvenlik Givenlik Caliganlara Giiven
Heveslilik Heveslilik Fiziksel Kosullar
Durastluk Inanirlihk Empati
Empati Empati
Yeterlilik Yeterlilik
Tletisim Tletisim
Nezaket Nezaket
Konfor Fiziksel Gorinim
Estetik
Yardimseverlik
Bulunurluluk
Tigi
Bilgi
Duzen
Esneklik
Dost¢a Yaklasim

Sekil 9. Hizmet Kalitesi Boyutlar
Kaynak: Islamoglu, H., Kenan A., Burcu C. ve Haciefendioglu, S. (2011). Hizmet

Pazarlamas. Istanbul: Beta Yayncilik. 2. Bask1.

2.6.5. Hizmet Kalitesinin Bilesenleri

Gelisen rekabet ortaminda hizmet kalitesini artirmay1 basaran isletmeler daha
basarili ve devamli hale gelebilmektedir. Hizmet kalitesini artirmak gelisigiizel degil,
stratejiler belirlenerek yapilabilmektedir. Belirlenecek stratejiler icin de miisteri
istekleri ve beklentileri iyi analiz edilmeli ve uygulanabilir hale getirilmelidir. Ayrica
calisanlar belirlenen stratejiler hakkinda bilgilendirilmeli, kisisel kapasite artirimi
konusunda daha istekli hale getirilmelidir. Hizmet veya mal icin tretim ve sunum

asamalarinda yapilmasi gerekenler tiim calisanlar tarafindan bilinmelidir. Kisisel
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kapasite artirimi sayesinde hizmet kalitesinin de artmasi beklenir. Sunum ve hizmet
sirasinda kurulacak iletisim acgisindan da c¢alisanlarin gerekli becerilere sahip
olduklar1 denetlenmeli ve gerekirse de destek saglanmalidir (Oztiirk ve Seyhan,
2005: 124).

Hatalar1 meydana gelmeden 6nce onlemek, hizmet kalitesinin artmasinda ¢ok
etkilidir. Ancak bu durumu gergeklestirmeye ¢alisirken bazi zorluklar ortaya
¢ikabilir. Bunu 6nlemenin yolu da stratejilerin dogru belirlenmesi ve uygulanmasina
baghdir. Siirekli gelistirme ve yenilestirme cabasi igletmenin basariya ulagsmasina
biliyiik katki saglamaktadir. Karsilasilan sorunlar i¢in ¢6ziim yollar1 arasinda en
iyisini se¢mek, zaman ve fayda bakimindan isletmeyi karli hale getirecektir (Tekeli,
2001: 145).

Is etigi ve calisma ahlaki, calisanlar ve isletmeler acismndan son derece
onemlidir. Hizmet kalitesini de dogrudan etkileyen is etigi, c¢alisanlarm 1is
hayatindaki prensip ve kurallarindan olusmaktadir. Is etigi; is ahlaki sorularinin
temelini agiklamaya ¢alismaktadir. Is etifine bagl olarak ¢alisanlarm islerine kars
gelistirdikleri tutum ve davranislar da hizmet kalitesini etkilemektedir. Calisma
ahlaki olarak da tanimlanabilen bu durum toplumlardaki kiiltiir, inanig, yasam sekli
ve degerler sistemine dayanmaktadir. Calisanlar kadar igletmelerin ve isletme
yonetimlerinin de is etigi ve calisma ahlaki konusunda gerekli biling diizeyine
ulasmalar1 gerekir. Isletme sahipleri veya calisanlarin etik dist tutum veya
davraniglar1 goriilebilmektedir. Ancak boyle durumlarmm maliyeti hem isletmeler,
hem de calisanlar agisindan yiiksek olabilmektedir (Aydm, 2007: 268). Hizmet
kalitesini etkileyen faktorler asagidaki sekil 10°da gosterilmistir.
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Hizmeti Karsilama Hin?(endisi

Hizmetin Kalites:
Degerni

Alglanan Hizmet

Faydas1 atmin

Imay Fiyat

Sekil 10. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Kaynak:Islamoglu, H., Kenan A., Burcu C. ve Haciefendioglu, S. (2011). Hizmet

Pazarlamas:. Istanbul: Beta Yaymncilik. 2. Baski.

2.6.6. Hizmet Kalitesi Modelleri

Isletmede hizmet kalitesinin artmasi, miisteri memnuniyetini yiikselterek
miisterinin ayni hizmet veya mali tekrar tercih etmesini saglar. Bazi durumlarda da
bu memnuniyet, miisterinin aynt mal veya hizmeti almak i¢in daha fazla fiyat
odemeyi goze almastyla sonuglanir (Délarslan ve Ozer, 2014: 35). Hizmet Kalitesi,
isletmeler arasindaki rekabet sonucunda daha fazla miisteriye hitap etmek ve hizmet
vermek icin bir ara¢ olarak kullanilabilmektedir. Daha fazla miisteri, daha fazla
kazang¢ anlamina gelmektedir. Ayrica is hacminin artmasi, ayni triinlerin daha fazla
{iretilmesi manasina gelmektedir (Zerenler ve Ogiit, 2007: 502). Bu nedenle hizmet
kalitesinin daha iyi anlagilmasi ve farkli yaklagimlarin ortaya konulmasiyla birgok

model gelistirilmistir.
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Arastirmac

Maodel

Aciklama

Gronroos, | 984

Tekmik ve
Fonsivonel Kalite
Muodeli

Hizmet Kalitesi, tekmik kalite, fonksivonel kalite ve
firma imajina bagldir.

Parasuraman,
Leitaml, and Berry,
1985

ServQual

Hizmet Kalitesi, kalite belirlevicilerinin uygun sekilde
gerceklesip gerceklesmemesine bagh olarak meydana
gelen beklentilerin sonucudur,

Haywood and
Farmer, 1988

Boyut ve
Ozellikler Hommet
Kalitesi Modeli

Kaliteyi kg ana boyutta, fiziksel ortam, siireg ve
davranigsal profesyonel teeriibeler ile inceler

Brogowicz, Delene,
ve Lyth, 1990

Hizmet Kalitesi
ve Sentez Modeh

Planlama, uygulama ve denetim islevleri, yviinetim
taratidan stirekh olarak dikkat edilmesi gercken
fonksivonlardir,

Cronin ve Tavlor,
1992

SERFPERF

SERVPERF, hizmetlerin performansi ile ilgili
tiketicilenn dogrudan tutum larmm Glgen Bgekern
dikkate almayr amaglamistir,

Mattson, 1992

Servis Kalitesii
ve Ideal Deger
Modeli

Ideal standartlarm uygulanmas: ve hizmet
kullamilann deneyvimlering karsilagtirarak hizmet
kalitesini &lger

Dabholkar vd., 1994

Perakende
Hizmet Kalitesi

Olgegi

Perakende Hizmet Kalitesi Olgegi ServQual
dlcegnden ilham ahnarak perakende sektiin 1cm
geligtirilmistir,

Dabholkar vd, 2000

Oncil ve Araci
Model

Hizmet kalitesmin valnezca boyutlar ile
degerlendiriimesim elestiren model davramigsal
amaglann incelenmesini ve hizmet kalitesinde dncil ik
eden elemanlara odaklanilmasi gerekliliini
SH\-'IJI'IFJ'ILI{,['LI['.

Frost ve Kumar,
2001

Dahili Hizmet
Kalite Modeh

Bu model, ig milsterilerin beklentileri ile ilgilidir.

Soteriou ve
Stavrindes, 2000

Ig Hizmet
Kalitesi ve Ven
Larflama Modeli

Hizmetn daha kaliteh olmasim saglamak win en ivi
kaynaklar gtsterir

Brady wve Cronim,
2001

Hiverarsik
Hizmet Kahlite
Model

Hizmet kalhitesi etkilesimh kalite, fiziksel kalite ve cikt
kalitesi olarak iic boyuita incelenmelidir.

Chm ve L, 2004

Ihiivacglar
Teorisme Gire
Smmflandirilan
Hizmet Kalite
Modeh

Maslow’un thtivaglar teorisine gore gelistinlen model
tiketici thtivaglarimn tam olarak karsilanmasi
sonucunda mitkemmel kaliteye ulasilabilinecegim
SH\-'IJI'IlTlLI.ﬁl'LIl'.

Sekil 11. Hizmet Sektdriindeki Calismalarda Kullanilan Modeller
Kaynak: Imamoglu, (2018). Servqual Boyutlariyla Hastanedeki Hizmet Kalitesi ve

Hasta Memnuniyetinin Degerlendirilmesi:

Bir Hastane Uzerinde Uygulama.

Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Biilent Ecevit Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Zonguldak.

Miisteri ihtiyaclarini karsilamak i¢in olusturulmus bircok hizmet sektorii vardir.

Farkli sektorlerde farkli modeller ortaya konmustur. Bu nedenle tek bir 6lglim modeli

olmas1 beklenemez (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 6).

Hizmet kalitesi modellerinin ilki 1984 yilinda Gronroos tarafindan ortaya

konmus, daha sonra 1988 yilinda Servqual (Parasuraman vd.,) ve 1992 yilinda

Serperf (Cronin ve Taylor) bu modele yenilerini eklemistir (Biilbiil ve Demirer,
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2008: 182). Gronroos, servqual ve servperf modelleri literatiirde en ¢ok kabul
gormiis olanlaridir (Kozak, vd., 2015: 186). Miisterilerin hizmet sektdrine olan
tercih artisiyla birlikte sektdriin biiylimesi, bu konuda caligmalarin say1 ve nitelik
bakimindan artisina neden olmustur (Oglak¢ioglu, 2013: 76). Literattrde yer alan
hizmet kalitesi modelleri su sekilde siralanabilir (Seth ve Deshmukh, 2004: 915):

e Teknik ve fonksiyonel kalite modeli (Gronroos, 1984),

e Servqual modeli (Parasuraman, vd., 1985),

e Niteliksel hizmet kalitesi modeli (Haywood — Farmer, 1988),
e Sentezlenmis hizmet kalitesi modeli (Brogowicz, vd., 1990),
e Servperf (Cronin ve Taylor, 1992),

e Hizmet kalitesinin ideal degeri modeli (Mattsson, 1992),

Literatirde en ¢ok karsilagilan modeller olan Servperf, Grénross ve Servqual

modelleri burada agiklanmuistir.

2.6.6.1.Servperf Modeli

Cronin ve Taylor’a gére hizmet kalitesi, miisterinin aldig1 hizmet sirasinda
algiladig1 performans diizeyidir. Bu nedenle miisterinin algiladigi performansi
Olcmek, hizmet kalitesini 6lcmek olarak ifade edilmektedir. Cronin ve Taylor’un
servqual modelinin e¢ksikliginden yola ¢ikarak olusturduklar1 bu model bir¢cok
bakimdan servqual modeliyle benzesmektedir. Onlar servqual modelinin eksikligini,
miisterinin hizmet almadan 6nce bir beklentisinin olmadigina veya beklentisinin ne
olacagini bilemeyecegine dayandirmuslardir. Servqual modele alternatif olarak
gelistirilen bu modelde amag¢ sadece algilanan performanst dlgmek oldugundan
servqual modelinde kullanilan 6l¢ekteki sorular aynen kullanilmistir. Sadece beklenti
ifadeleri ¢ikarilmis, biraz daha sonuca odaklanmis bir model ortaya cikmustir.
Performansi temel alan bu modelin servqual modelinden ayristig1 noktalardan birisi
de boyutlar olarak 6ne ¢ikmaktadir. Servqual modelinde yer alan bes boyuta karsilik
servperf modeli sadece tek boyuttan olugmaktadir. Bu modeli kullanan bazi
arastrmacilar bu modelin de bes boyuttan oldugunu ifade etseler de, bircok

aragtirmaci servperf modelinde empati, giivenirlik ve fiziki goriiniim olmak {izere ii¢
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boyut oldugunu ortaya koymuslardir. Son olarak Cui ve arkadaslar1 servperf
modelini fiziksel goriiniim ve digerleri seklinde iki boyuta indirgemistir (Bulbul ve
Demirer, 2008: 183; Kogoglu ve Aksoy, 2012: 6; Aydin ve Yildirim, 2012: 40).

2.6.6.2.Gronross Modeli

[lk olarak ortaya atilan bu modelde miisteri algis1 en dnemli durumdur.
Hizmet kalitesi bilesenlerinden olan pazarlama, iiretim ve halkla iliskiler, miisteri
algisim degistirme potansiyeline sahip olduklarindan 6nemli unsurlar arasinda yer
almaktadir. Ayrica bu modele gore hizmet kalitesi,teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
imaj boyutlarindan meydana gelmektedir. Teknik kalite miisterinin ne elde ettigini
veya Urlind, fonksiyonel kalite ise miisterinin {iriinii nasil elde ettigi veya sureg ile
ilgilenir. Bir boyutta elde edilecek olumlu yiiksek diizey, diger boyutun eksikliklerini
kapatabilecek glice sahiptir. Farkli bir anlatimla teknik kalite boyutunda miisterinin
olumlu algisi, fonksiyonel boyutun da olumlu sekilde algilanmasini saglar. Ayni
sekilde fonksiyonel boyutta miisterinin olumlu algisi, teknik kalite boyutunun da
olumlu sekilde algilanmasii saglar. Miisterinin zihnindeki isletmenin resmine imaj
denmektedir. Misteri algisim1 kokten degistirme gilicline sahip imaj, miisteri

beklentilerinin sekillenmesinde de 6nemli bir yere sahiptir (Gronross, 1984:40).

Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan
Hizmet Hizmet
/ frmaj
Teknik Kalite | | Fonksivonel Kalite
NE NASIL

Sekil 12.Gronross Hizmet Modeli
Kaynak: ChristianGronroos (1984); “A Service Quality Model and Its Marketing

Implications, ” European Journal of Marketting, S. 40.
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2.6.6.3. Servqual Modeli

Hizmet kalitesini lgmek icin Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
1985-1988 yillarinda gelistirilen ve 1991-1994 yillarinda yine Parasuraman ve
arkadaslar1 tarafindan giincellenen servqual modeli, literatiirde en ¢ok kabul gérmiis

ve lizerinde en ¢ok durulan model olarak ortaya ¢ikmistir.

Hizmet alimi1 sirasinda miisterilerin hizmet kalitesini olumsuz algilamalarina
neden olabilecek bes olas1 fark vardir. Bu farklardan dort tanesi isletmenin hizmet
verme siirecinde olusabilirken bir tanesi de miisterinin hizmet alimi sirasinda
algilayabilecegi olumsuzluklardan kaynaklanabilmektedir (Parasuraman vd., 1985:
44).

Servqual modelinde hizmet kalitesi, miisterinin beklentisi ile algis1 arasindaki
farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu fark servqual skoru veya servqual boslugu
olarak adlandirilmaktadir (Markovic vd., 2010; 184). Hesaplanan farkin negatif
olmas1 karsilanamamis miisteri beklentisi olarak ifade edilirken pozitif fark,

karsilanmis miisteri beklentisi veya memnun olmus miisteri olarak ifade edilir.

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet
Kalitesi (AHK) Kalitesi (BHK)

p[ Degerlendirme [«

| ! !

AHK > BHK AHK =BHK AHK <BHK
Istenen Kalite Doyurucu Kalite Diisitk Kalite

Sekil 13.Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml ve Leonard L Berry (1985); “4

conceptual model of service quality and itsimplicationsforfutureresearch,” Journal of

Marketing, s. 48.
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“Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli” olarak ifade edilen bu model, Fark-
Bosluk modeli olarak da adlandirilir. Gronroos'un gelistirdigi modelin gelistirilmesi
tizerine kurulmustur. Bu modelde hizmet alimi sirasinda tiiketicinin beklentileri
karsilandigi zaman hizmet Kaliteli olarak algilanir. Alinan hizmet beklentileri
karsilamazsa, beklenti ve algi arasinda negatif fark ortaya fark ¢ikar (Zeithaml ve
Bitner, 2000:27; Durukan ve Ikiz, 2007:54; Oztiirk, 2013: 189)

Sezll iletisim somucu elde e Cregmis tecriibeler
edilen bilgiles Kisisel ihtivaglar ¥ o
- /
- Beklenen Hizmet +
MUSTERI .
‘ FARK 5 :

¥ 3

Algilanan Hizmet

|
|
I
|
|
I
I
I
I
|
I
|
|
I
|
| x
_____________ g A
|
I
I
FARK1 |
| Hizmet saflama (Gnceki ve sonraki Tiiketici ile
: hizmet sunumlari dahil) - saglanan 1im
: iletisim
_ |
HIZMET : T ) i
SUNUCU | FARK 3 | FARK 4
| I
. v
|
I Alglarm hizmet kalitesi belirlevicilerine
: daoniistiir ilmesi
I
|
! 3
| FARK 2 :
I
I ¥
I
o >l Y dnetici lerin milsterilerin istek vie beklentilerini

al gilamas

Sekil 14.Kavramsal Hizmet Modeli
Kaynak: Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml ve Leonard L Berry (1985); “4

conceptual model of service quality and its implications for future research,” Journal
of Marketing, s. 44.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore (1985) miisteri hizmet kalitesi algis1

bes bosluktan etkilenmektedir (Ladhari, 2009; 173):

Fark 1: Miisterilerin hizmet almadan 6nce ¢esitli degiskenlere dayali olarak
olusturduklar1 beklentiler ile isletmelerin miisteri istek ve analizlerine goére bu
beklentileri kargilama diizeyleri arasindaki farktir. Sektdr arastirmasi ve gerekli
analizlerin yapilmamasi bu farkin nedenleri arasinda sayilabilir. Pazar arastirmasi
yapmayan veya eksik yapan isletmelerde bu farkin biiyiik olmas1 beklenir (Karahan,
2001: 11; Uygug, 1998: 29).

Fark 2: Isletmelerin hizmet kalitesini dogrudan etkileyen miisteri
beklentilerini analiz ederek belirleyebilmesi ve bu durumun Kalite belirleyicisi olarak
sunulmasini saglayabilmesi arasindaki farktir. Kalite belirleyicilerinin dogru tespiti,
miisterideki kalite algisim1 yonlendirmeye yarar. Eger isletme bu duruma dikkat
etmez ve isletme maliyetlerine gore standartlar1 yiikseltmezse bu fark zamanla

artarak devam edecektir (Zeithaml ve Bitner., 2000:72).

Fark 3: isletmenin miisteri beklentilerini analiz ederek olusturdugu kalite
algisia yonelik standartlar ile yapilan hizmet sunumu arasinda olusan farkliliklardir.
Bu farkin nedenleri arasinda ¢alisan performansinin istenen diizeyde olmamasi veya
belirlenen standartlara uymamas1 gosterilebilir. Bu nedenle daha sade ve anlagilir
standartlar ¢alisanlar tarafindan 6grenilmeli, benimsenmeli ve 6zellikle orgiit kiiltiiri

tarafindan kabul edilebilir olmalidir (Bulgan ve Giirdal, 2005: 242).

Fark 4: isletmenin verdigi hizmete iliskin miisterilere ulastirdig1 mesajlar
miisterinin kalite algisin1 dogrudan etkiler. Miisteri tarafindan algilanan mesajlarin
isletmenin vermek istedigi mesajlarla uyusmazlik gostermesi bu farkin ortaya
cikmasina neden olur. Verilen hizmete iligkin birim tarafindan reklamlar araciligi ile
yapilan tanitim ve bilgilendirmeler ile hizmeti asil gerceklestiren birim arasindaki
koordinasyonsuzluk, farkin bityiimesinde etkilidir (Yilmaz ve digerleri, 2007: 304;
Ciftci, 2006:41).

Fark 5: Misterinin bekledigi hizmet kalitesi ile algiladigi hizmet kalitesi

arasinda olusan farktir. Diger farklar besinci farki meydana getiren etmenlerdir.
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Olusan fark olmadigi veya pozitif oldugu durumlarda miisterinin beklentileri
karsilanmig ve hizmet miisteri tarafindan kaliteli olarak algilanmis demektir. Negatif
farklarin ortaya ¢ikmasi miisterinin beklentilerinin karsilanmadigi ve kalite algisinin

diisiik oldugu anlamini tasimaktadir (Uygug, 1998: 32).

Servqual 6lgegiyle ilgili (Parasuraman vd..1985) yapilan ilk ¢alismalarda beklenti ve
algilarin karsilastirilmasma iliskin 6lgek boyutlart on baslikta incelenmektedir.

Bunlar;

1) Fiziksel Unsurlar (tangibles),
2) Guvenilirlik (reliability),

3) Heveslilik (responsiveness),
4) Iletisim (communication),

5) Inandiricilik (credibility),

6) Guvenlik (security),

7) Yeterlik (competence),

8) Nezaket (courtesy),

9) Anlayis (understanding),

10) Erisim (access).

Bu on boyut; zamanla ¢alismalarin ilerlemesi sonucu bes boyuta indirilerek buginki

durumuna gelmistir (Parasuraman vd, 1994):

e Fiziksel (Somut) Unsurlar (Tangibles): Hizmetin verildigi ortama iliskin arag-
gereg, personel ve ver,

e Guvenilirlik (Relaibility): Hizmetin 6nceden belirlenen standartlara uygun
gerceklestirilmesi,

e Heveslilik (Responsiveness): Hizmetin hizli ve samimi gergeklesmesi istegi,

e Givence (Assurance): Hizmetin gergeklesmesi sirasinda galisanlarin yeterli
bilgi ve beceriye sahip ve nezaketli davranislariyla giiven verebilmesi,

e Empati (Emphaty): empati duygusu gelistiren c¢alisanlar sayesinde

miisterilerle yakin iligki kurulmasi.
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Toplam 22 sorudan olusan servqual 6l¢egi ve 6nerme numaralaria gore dagilimi

asagidaki sekilde gorilmektedir;

Boyuilar Onerme Tammlama

Fiziki Unsurlar = 1-4 Hizmet: sunmak igin kullanidan fiziki donamim, arac-gerec.

(Tamgibles) personelin fiziki gériintimi

Giivenilirlik 5-9 Isletmenin taahhiit edilen hizmeti 1lk defada dogru yapmasi ve

(Relaibility) verdifi sozii verne getirmesi anlanuna gelir Performans
tutarliligidir

Heveslilik 10-13 Hizmetin saglanmasinda misteriye yardime: olma konusunda

(Responsiveness) personelin 1stekliligm 1fade eder.

Giivence (Assurance) | 14-17  Personelin  bilgih, nazik olmasi ve misterilerde giiven
uyandirmastni 1fade eder.

Empati (Emphaty) 18-22  Mastenilerin ézellikli thtiyaclarmi Ggrenerek. bu ihtiyaclan
anlamaya kars1 gereken cabayi sarf etmek ve kasisel bir 1lm
gosterilmesini 1fade eder.

Sekil 15.Servqual Onermeleri ve Tanimlan
Kaynak: Parasuraman vd. (1994).

2.7 1lgili Cahsmalar

Hizmet kalitesi 6lclimu yurtigi ve yurt disinda bircok alanda yapilmis ve

yapilmaya devam etmektedir. Bunlardan bazilar1 sunlardir:

Cevik (2018), Gilineydogu Anadolu Bolgesi'ndeki kaplica tesislerindeki
hizmet kalitesini 6lcmeyi amaclayan bir ¢alisma gergeklestirmistir. Arastirmaya dort
farkli kaplica tesisinden yararlanan miisteriler alinmistir. Miisterilere 401 anket
uygulanmig ve hizmet kalitesini Olcebilmek icin servqual 6lgegi kullanilmistir.
Analizler sonucunda hizmet kalitesi algisinda giivence ve giivenilirlik boyutlar
digerlerine gore daha ylksek dizeyde bulunmustur. Genel olarak hizmet kalitesi

algisinin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir.
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Manav (2017), calismasida 6zel belgeli bir konaklama isletmesinde, hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla miisteri beklenti ve algilar1 tizerine gelistirilen servqual
yontemini kullanmustir. 112 otel miisterisinden elde edilen verilerin analiz
sonuglarina gore; algilanan hizmet kalitesi degerlerinin beklenen hizmet kalitesi
degerlerinden daha yuksek diizeyde oldugu goriilmistiir. Sonuglara géreOttoman
Hotel Imperial isletmesinin tiim boyutlarda miisteri beklentilerini karsiladigi ve
beklentilerin Gzerinde hizmet kalitesine sahip oldugusonucuna varilmistir (Manav,
2017).

Lin vd. (2015)’nin Cin’de bulunan 9 sehir hastanesinde yatarak veya ayakta
tedavi hizmeti alan 3071 hasta ile yaptiklar1 5°1i likert 6lgekli ¢aligmada 22 soruluk
servqual 6lgegi kullanmislardir. Empati, giivenilirlik ve giivence boyutlarinda negatif
sonuglarm olustugu, farkl bir anlatimla empati, giivenilirlik ve glivence boyutlarinda
hastalarm kalite beklentilerinin karsilanamadigi goriilmektedir. Fiziksel ortam ve
heveslilik boyutunda ayakta tedavi goren hastalarda digerlerine gore daha fazla
memnuniyet algis1 oldugu, yani pozitif bosluklarin olustugu tespit edilmistir. Laibin
ve Guangxi sehirlerindeki hastalarin tiim boyutlarda diger sehirlerdekilere gore daha

yiiksek diizeyde kalite algisina sahip olduklar1 belirlenmistir.

Keskin, 2013 yilinda konaklama isletmelerinde Galisanlarin hizmet kalitesi
algisin1 degerlendirmek amaciyla bir arastrma gergeklestirmistir. Sinop ilinde
faaliyet gosteren ti¢ ve dort yildizli otel isletmelerinde, servqual 6lgegini kullanarak
110 anket uygulamistir. Sonuglara bakildiginda, c¢alisanlarin, hizmet kalitesine
yonelik beklenti ve algilarmin yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Ancak hizmet
performansina iligkin algilari, beklentilerden daha diisiik gerceklesmis, farkli bir
anlatimla hizmet kalitesinin diisiik oldugu algisina sahip olmuslardir (Keskin, 2013:
58).

Papatya vd. (2012)’nin Kirikkale’deki iki 6zel hastaneyi karsilastirmak igin,
ayaktat edavi goren 800 hastaya 5°li likert 6lgegi kullanarak 22 soruluk servqual
Olcegi anketini uygulamiglardir. A 0zel hastanesinde tiim boyutlarda negatif yonli
bosluklarm oldugu, en biiyiik farkin empati, en diisiik farkin ise heveslilik boyutunda
oldugu belirlenmistir. B saglik kurulusu icin tiim degiskenlerde negatif yonli

bosluklarin oldugu, en biiylik farkin giivenilirlik boyutunda ve en az farkin ise

53



fiziksel ortam boyutunda oldugu, A hastanesinin hizmet sunum Kkalitesinin B

hastanesine gore daha yiksek oldugunu tespit etmislerdir.

Shaikh ve Khan (2011) tarafindan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla servqual
modelinin iki boyutu esas alinarak yapilan ¢alismada, fiziki unsurlar ve heveslilik
boyutlar1 kullanilmistir. Calismada yerel restoran miisterileri tarafindan, heveslilik
boyutunun fiziki unsurlar boyutuna gore daha énemli oldugu sonucuna varilmistir.
Miisterilere gore fiziki unsurlar ve heveslilik boyutlar1 kalite algis1 tUzerindeki en
etkili boyutlar oldugu, ancak heveslilik boyutunun gelistirilmesi igin Oncelik

verilmesi gerektigi konusunda fikir birligine varmislardir.

Roohi vd. (2011)’nin Iran’m Giilistan eyaletinde bulunan bir saglik merkezine
bagsvuran 225 hasta ile yaptiklari caligmada 22 soruluk servqual Olgegini
kullanmiglardir. Tim boyutlarda negatif yonlii bosluklarin  olustugunu tespit
etmiglerdir. En buyiik farkin empati ve giivenilirlik boyutlarinda oldugunu, en az
boslugun ise fiziksel unsurlar boyutunda oldugunu ifade etmislerdir. Calisma
sonucunda saglik hizmeti Kalitesini etkileyen en énemli boyutlarin empati ve fiziksel

unsurlar oldugu tespit edilmistir.

Wu ve Liang (2009) yaptiklar1 galismada, restoranin fiziksel faktorlerin ve
miisteriler ile karsilikli etkilesimin, miisterinin kalite algisini olumlu ydnde
etkiledigini belirtmislerdir. Ayrica miisterilerle kurulan interaktif iliskinin miisteri
memnuniyetini ve Xkalite algismi dogrudan ve olumlu yonde etkiledigi tespit
edilmistir. Ayrica kalite algisini etkileyen U¢ temel unsurun; ortam, bi¢im ve sicaklik
oldugu belirtilmistir. Restoranin 1siklandirma ve tasarim gibi goriiniime iliskin
Ozelliklerinin yaninda personelin samimi ve nazik bir tutum sergilemesinin de

yiiksek kalite algisina yol actig1 belirtilmistir.

Patricio, Leal ve Pereira (2006) yaptiklar1 caligmada, isletmeler agisindan
kalite algisina yonelik en onemli iki boyutun guvenilirlik ve heveslilik oldugunu
tespit etmislerdir. Particio ve digerleri, baz1 dnermelerin servqual modelinde oldugu
sekliyle belirli bir boyuta bagli olmadigmi belirtmislerdir. Bu nedenle ¢alisanlarin
hizmet konusuna iligkin bilgi ve beceri diizeylerinin 6zellikle riskli mesleklerde

glvence boyutunda olmasi gerektigini ifade etmislerdir.
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3. YONTEM

Bu bolimde oncelikle arastirmanin  modeli, evreni ve Orneklemi
aciklanmistir. Daha sonra verilerin toplanmasi ve veri analizleri hakkinda bilgiler

verilmistir.

3.1 Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada etnik restoranlarda hizmet kalitesinin 6l¢limii arastirildigindan
genel tarama modeli kullanilmistir. Karasar’a (2016) gore genel tarama modeli,
sayica ¢ok olan bir evrende, genel bir yargiya varmak ic¢in evrenin timui ya da belli

bir 6rneklem grubu iizerinde yapilan taramalardir.

3.2 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastrmanin  evrenini Polonya’nin Varsova sehrinde bulunan etnik
restoranlarda hizmet alan tim yerli ve yabanci miisteriler olusturmaktadir. Tiim
miisterilere ulasilmast miimkiin olmadigindan o6rneklem alma yoluna gidilmistir.
Kasim 2018 ile Mart 2019 tarihleri arasinda Varsova schrinde bulunan etnik
restoranlardan hizmet alan tiim miisteriler 6rneklem grubunu olusturmaktadir. 2018
yilinda yaymlanan Varsova Istatistiklerine gdre 2017 yilinda Varsova’da toplam
2694 yiyecek icecek isletmesi bulunmaktadir, bunlarin 593’1 restoran olarak
belirtilmistir. Istatistiklerde etnik restoran ayrmmma gidilmemistir (Statistical
Yearbook of Warsaw, 2018: 278).

3.3. Veri Toplama Araci

Varsova sehrindeki etnik restoranlarda hizmet kalitesinin  dlgilmesi
amactyla yapilan aragtirmada veri toplanmasi i¢in google survey anketi tercih
edilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla birgok model gelistirilmistir. Bu
aragtirmada, gelistirilen yontemlerden en yaygin olan servqual modeli kullanilmistir.
Parasuraman ve digerlerinin (1988) gelistirdigi bu model her biri yirmi ikiser

onermeyi iceren algilama ve beklenti anketlerinden olugsmaktadir. Servqual 6lgeginde
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beklenti ve algilama diizeyleri bes boyutta incelenmektedir. Anketlerde; 1 ile 4
arasindaki sorular fiziki unsurlar, 5 ile 9 arasindaki sorular giivenilirlik, 10 ile 13
arasidaki sorular heveslilik, 14 ile 17 arasindaki sorular giivence dlizeyi ve 18 ile 22

arasindaki sorular empati ile ilgili degiskenlerdir.

Anket (¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde miisterilerin sosyo-

demografik 6zellikleri belirlenmeye ¢aligilmistir.

Ikinci boliimde miisterilerin hizmet alacaklar1 etnik restoranlardan bekledigi
kalite 22 ifade ile Olgiilmiistiir. Etnik restoranlarm fiziki yapismnin, g¢alisanlarin
davranis sekillerinin, verilen sdzlerden beklentilerin ve bunlarin ne kadar kaliteli

olmasi gerektigi ile ilgili ifadeler miisterilere sorulmustur.

Uclincli boliimde miisterilerin hizmet aldiklar1 etnik restoranlarm, hizmet
kalitesi agisindan algilar1 22 ifade ile Olglilmistiir. Hizmet aldiklar1 restoranlarin
fiziki yapisi, ¢alisan davranislari, verilen sozlerin yerine getirilmesi gibi durumlar1

sorgulanmustir.

Etnik restoranlarin hizmet Kkalitesinin 6l¢tilmesi amaglanan bu anketin 2. ve 3.
boliimlerinde algilar1 ve beklentileri olusturan toplam 44 ifade bulunmaktadir. Bu
ifadelerin degerlendirilmesinde *“7 secenekli Likert Olgegi” kullanilmistir. Bu
ifadeler, 1: kesinlikle katilmiyorum ile 7: kesinlikle katiliyorum araliginda
diizenlenerek miisterinin bekledigi ve aldig1 hizmet kalitesinin 6nem derecesi

belirlenmeye calisilmistir.

3.4. Veri Toplama Sireci

Olusturulan anketler google form aracilig1 ile online sisteme kaydedilmistir.
Anketin kisa yolu 1 Kasim 2018-31 Mart 2019 tarihleri arasinda etnik restoranlardan
hizmet alan miisterilere bildirilmistir. Istekli olan miisteriler anketleri online sistem

iizerinden doldurmus ve veriler online olarak toplanmustir.

56



3.5. Verilerin Analizi

Aragtirma sonucunda elde edilen veriler SPSS 22.0 (Statistical Package for
Social Science) programina aktarilmis ve veriler bu program yardimiyla
degerlendirilmistir. Olgegin giivenirliligini belirlemek amaciyla “giivenirlilik analizi”

uygulanmigtir.

Anket formunda yer alan 7 secenekli likert 6l¢eginin giivenirliligi Cronbach's
Alfa Katsayisi ile hesaplanmistir. Alfa katsayisina bagli olarak 6lgegin giivenirligi su

sekilde yorumlanmaktadir (Kalayci, 2009):

0,00 < a< 0,40 giivenilir degil

0,40 < a< 0,60 diistik giivenilirlik

0,60 < a< 0,80 oldukga gtivenilir

0,80 < a< 1,00 yiiksek derecede guvenilir

Cizelge 1.Beklenen ve Algilanan Kalite i¢cin Cronbach’s Alpha Katsayisi

Cronbach's Alfa Madde

Sayisi
Beklenen Kalite 0,949 22
Algilanan Kalite 0,960 22

Arastirmanin anket calismasi bittikten sonra yapilan giivenirlik analizi sonuglarina
gore beklenen ve algilanan kalite 6lgekleri icin Cronbach's Alpha katsayilar1 Cizelge
1°de verilmistir. Beklenen kalite 6lgegi icin katsayr 0,949 iken, algilanan kalite
Olgeginin katsayist 0,960 olarak bulunmustur. Buna gore dl¢eklerin her ikisinin de

giivenilirliginin yiiksek derecede oldugunu sdylenebilir.
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Cizelge 2.Boyutlar Bazinda Cronbach’s Alpha Katsayisi

Cronbach's Alfa
Boyut Beklenti Duzeyi Algi Diizeyi
Fiziki unsur 0,805 0,855
Guvenirlik 0,908 0,904
Heveslilik 0,793 0,857
Glvence 0,914 0,907
Empati 0,874 0,880

Ayrica yukarida yer alan Cizelge 2'de goriildigii gibi, her iki Olcegin alt
boyutlarina bakildiginda beklenti diizeyinde sadece heveslik boyutu oldukga
giivenilirken, diger boyutlar yiiksek derecede giivenilir bulunmustur. Alg1 diizeyine

bakildiginda tiim boyutlar yiiksek derecede giivenilir bulunmustur.
Veri analizine baslamadan once dlcekte yer alan maddelerin normal dagilim
gosterip gostermedigi ile ilgili olarak Shapiro-Wilk testi yapilmis ve Cizelge 3’te

gosterilmistir.

Cizelge 3.Shapiro-Wilk testi sonuclar:

Anket n Z p
Beklenti 395 0,863 ,000
Algi 395 0,920 ,000

Cizelge 3’e bakildigindan verilerin normal dagilim gostermedigi (p<0,05)
gorilmektedir. Bu nedenle non-parametrik testlerin kullanilmasina karar verilmistir.
Bu testlerden Mann-Whitney-U ve Kruskal Wallis testleri kullanilmigtir. Ayrica

veriler tizerinde frekans ve yiizde hesaplamalar1 yapilmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boélimde anketlerden elde edilen verilerin analizleri yapilarak sonuglar,

cizelgeler halinde gosterilmeye ¢alisilmis ve yorumlar1 yapilmustir.

4.1. Miisterilere Ait Demografik Veriler

Yapilan arastrmadaki anket formunun 1. Dboliminde miisterilere ait

demografik veriler elde edilmeye calisilmis ve bunlara yonelik sorular miisterilere

yoneltilmistir. Elde edilen veriler asagida yer alan ¢izelgelerde verilmistir:

Cizelge 4. Arastirmaya katilan miisterilerin cinsiyetlere gore dagilim

Cinsiyet F %

Kadin 290 73,4
Erkek 105 26,6
Toplam 395 100,0

Arastirmaya katilan

%73,4 (n=290) kadin ve

miisterilerin cinsiyete gore dagilimlarina bakildiginda

%26,6 (n=105) erkek oldugu goriilmektedir. Kadin

miisterilerin sayisinin erkek miisterilerin ii¢ katma yakin olmasi dikkat ¢ekicidir.

Cizelge 5.Arastirmaya katilan miisterilerin medeni durumlarina gore dagilim

Medeni Durum F %
Bekar 304 77
Evli 91 23
Toplam 395 100,0

Arastirmaya katilan

miisterilerin medeni durumlarina gore dagilimlarina

bakildiginda %77 oraninda (n=304) bekar ve %23 oraninda (n=91) evli oldugu

gorulmektedir.
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Cizelge 6.Arastirmaya katilan miisterilerin yasa gore dagilhim

Yas F %
15-25 arasi 201 50,9
26-35 arasi 146 37
36-45 arasi 48 12,3
Toplam 395 100,0

Arastirmaya katilan miisterilerin yasa gore dagilimlarina bakildiginda %50,9

oraninda (n=201) 15-25 yas aras1,%37 oraninda (n=146) 26-35 yas aras1 ve %12,3

oraninda (n=48) 36-45 yas arasinda oldugu goriilmektedir.

Cizelge 7.Arastirmaya katilan miisterilerin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim Durumu F %
Lise 104 26,3
Universite 146 37
Yiksek Lisans 145 36,7
Toplam 395 100,0

Arastirmaya katilan miisterilerin egitim durumuna gore dagilimlarina

bakildiginda %26,3 oraninda (n=104) lise mezunu, %37 oraninda (n=146) Universite

mezunu ve %36,7 oraninda (n=145) ylksek lisans mezunu oldugu gorilmektedir.

Cizelge 8.Arastirmaya katilan miisterilerin yasadigi yere gore dagilimi

Yasadig1 Yer F %
Varsova 176 44,6
Diger 219 55,4
Toplam 395 100,0
Aragtrmaya katilan miisterilerin  yasadigi yere gore dagilimlarina

bakildiginda %44,6 oraninda (n=176) Varsova’da yasadigi ve %55,4 oraninda

(n=219) Varsova diginda yasadigi gorulmektedir.
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Cizelge 9.Arastirmaya katilan miisterilerin ayhk gelir durumuna gore dagilimi

Ayhik Gelir Durumu F %

2200 TL ve alt1 106 26,8
2201-3200 TL aras1 65 16,5
3201-4200 TL aras1 48 12,2
4201-5200 TL aras1 63 15,9
5201 TL ve Ustl 113 28,6
Toplam 395 100,0

Arastirmaya katilan miisterilerin aylik gelir durumuna gére dagilimlarina
bakildiginda %26,8 oraninda (n=106) 2200 TL ve alt1, %16,5 oraninda (n=65) 2201-
3200 TL arasi, %12,2 oraninda (n=48) 3201-4200 TL arasi, %15,9 oraninda (n=63)
4201-5200 TL arast ve %28,6 oraninda (n=113) 5201 TL ve Ustu aylik gelire sahip

oldugu goriilmektedir.

Cizelge 10.Arastirmaya katilan miisterilerin disarida yeme durumuna gore

dagilimi
Disarda Yeme Sikhgi F %
Nadiren 68 17,2
Ara sira 226 57,2
Siksik 101 25,6
Toplam 395 100,0

Arastirmaya katilan miisterilerin digsarida yeme sikligma gore dagilimlarina
bakildiginda %17,2 oraninda (n=68) nadiren, %57.2 oraninda (n=226) ara sira ve
%25,6 oraninda (n=61018) sik sik disarida yemek yedikleri gorulmektedir.

4.2. Miisterilerin Etnik Restoranlarda Verilen Hizmete iliskin Goriisleri

Bu bolimde, arastirmaya katilan miisterilerin etnik restoranlarda verilen

hizmetin kalitesine iligkin beklenti ve algilarmna ait bulgulara yer verilmistir.
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4.2.1. Miisterilerin Demografik Ozellikleri ve Hizmet kalitesine Yonelik
Beklenti Diizeyleri Arasindaki iliski

Bu bodlimde, arastirmaya katilan miisterilerin demografik 6zellikleri ile etnik
restoranlardaki hizmet kalitesine yonelik beklenti diizeyleri arasindaki iligkiyi
belirlemek amaciyla yapilan Mann-Whitney U testi ve Kruskal-Wallis testlerine ait
bulgulara yer verilmistir. Cinsiyet ve beklenti boyutlar1 arasindaki iliskiye ait Mann-

Whitney U testi analiz sonuclar1 Cizelge 11°de gosterilmistir.

Cizelge 11.Miisterilerin Cinsiyete Gore Beklentilerine Iliskin Mann-Whitney U

Testi Sonuclarn

Sira Sira

Boyut Cinsiyet  n Ortalamas1 Toplamm U P
Fiziki Kadin 290 184,50 53504,00
11309,000 ,000*
Unsur Erkek 105 235,30 24706,00
~ Kadin 290 191,61 55565,50
Guvenirlik 13370,500 ,059

Erkek 105 215,66 22644,50

Kadin 290 185,71 53854,50
Heveslilik 11659,500  ,000*
Erkek 105 231,96 24355,50

Kadmn 290 188,60 54693,50
Guvence 12498,500  ,005*
Erkek 105 223,97 23516,50

) Kadmn 290 187,58 54397,00
Empati 12202,000  ,002*
Erkek 105 226,79 23813,00

Kadmn 290 185,34 53748,50
Toplam 11553,500  ,000*
Erkek 105 232,97 24461,50

Miisterilerin cinsiyete gore beklentilerine iligkin Mann-Whitney U testi
sonuglarma bakildiginda; boyutlar ile cinsiyet degiskeni arasinda glvenirlik boyutu
hari¢ diger tiim boyutlarda ve genel ortalamalara gdre anlamli bir fark oldugu
gorulmektedir. Sira ortalamalarma bakildiginda tim boyutlarda ve genele gore

erkeklerin beklenti diizeylerinin kadinlara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

62



Cizelge 12.Miisterilerin Medeni Duruma Gére Beklentilerine iliskin Mann-

Whitney U Testi Sonuclar

Bovut Medeni Sira Sira U
y Durum Ortalamasi Toplam P
Fiziki Bekar 304 199,32 60594,00
) 13430,000 ,673
Unsur Evli 91 193,58 17616,00
Bekar 304 194,88 59242,50
Guvenirlik ) 12882,500 ,310
Evli 91 208,43 18967,50
Bekar 304 195,48 59427,00
Heveslilik ) 13067,000 421
Evli 91 206,41 18783,00
Bekar 304 195,86 59541,50
Glvence ) 13181,500 ,484
Evli 91 205,15 18668,50
Bekar 304 194,41 59101,00
Empati ) 12741,000 ,250
Evli 91 209,99 19109,00
Bekar 304 196,22 59649,50
Toplam ) 13289,500 ,570
Evli 91 203,96 18560,50

Miisterilerin medeni durumuna goére beklentilerine iliskin Mann-Whitney U
testi sonuglarina bakildiginda; boyutlar ile medeni durum degiskeni arasinda anlamli
bir fark olmadigi goriilmektedir. Sira ortalamalarina bakildiginda fiziki unsur
boyutunda bekar miisterilerin beklenti diizeylerinin evli olanlara gore daha yuksek
oldugu, diger boyutlarda ise evli olan miisterilerin beklenti dlzeylerinin bekar

miisterilere gére daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Ayrica genel ortalamalara gore

de medeni durum degiskeni a¢isindan anlamli bir fark olmadigi tespit edilmistir.
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Cizelge 13.Miisterilerin Yasa Gore Beklentilerine Iliskin Kruskal-Wallis Testi

Sonuclarn

Boyut Yas n Ort:;;?naﬂ Sd X2 p
1525 201 185,91

Eirﬂ'jr 26-35 146 208,53 > 4806  ,090
36-45 48 216,59
1525 201 17975

Givenirlik  26-35 146 214,20 2 11264 004
36-45 48 225,15
1525 201 175,23

Heveslilik  26-35 146 216,61 2 17578 000
36-45 48 236,72
1525 201 175,55

Givence  26-35 146 220,89 2 16706  ,000%
36-45 48 222,36
1525 201 176,09

Empati 26-35 146 215,52 2 16534 000
36-45 48 236,45
1525 201 175,15

Toplam 26-35 146 217,61 2 17158 000
36-45 48 234,03

Miisterilerin yasa gore beklentilerine iliskin Kruskal Wallis testi sonuglarina
bakildiginda; fiziki unsur hari¢ diger tiim boyutlar ile yas degiskeni arasinda anlamli
fark oldugu bulunmustur. Sira ortalamalarina gore 36-45 arasi yas grubunun tiim
boyutlarda diger yas gruplarina oranla daha yiiksek diizeyde beklentiye sahip oldugu
goriilmektedir. Genel ortalamalara bakildiginda da yas gruplar1 arasinda anlamli fark

tespit edilmistir.
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Cizelge 14.Miisterilerin Egitim Durumuna Gére Beklentilerine Iliskin Kruskal
Wallis Testi Sonuglarn

Egitim Sira

Boyut Durumu Ortalamasi Sd X2 P
Lise 104 184,81
Fizkd Universite 146 199,70 2 2105 349
Y. Lisans 145 205,75
Lise 104 179,95
Guvenirlik Universite 146 188,62 2 9,568 ,008*
Y. Lisans 145 220,39
Lise 104 171,95
Heveslilik ~ Universite 146 196,73 2 9,974 ,007*
Y. Lisans 145 217,97
Lise 104 177,82
Guvence Universite 146 190,84 2 9,560 ,008*
Y. Lisans 145 219,69
Lise 104 177,29
Empati Universite 146 187,47 2 12,056 ,002*
Y. Lisans 145 223,46
Lise 104 177,47
Toplam Universite 146 189,96 2 9,895 ,007*
Y. Lisans 145 220,82

Miisterilerin egitim durumuna gore beklentilerine iliskin Kruskal Wallis testi
sonuclarina bakildiginda; fiziki unsur boyutu hari¢ diger tiim boyutlar ile egitim
durumu degiskeni arasinda anlamli fark oldugu gorilmektedir. Sira ortalamalarina
gore tiim boyutlarda yiiksek lisans mezunlarinin digerlerine oranla daha yiiksek
diizeyde beklentiye sahip oldugu goriilmektedir. Genel ortalamalara bakildiginda da
egitim durumu degiskeni acisindan anlamli fark oldugu goriilmektedir. Sira
ortalamalarina gore de yiiksek lisans mezunlarinin digerlerine oranla daha yiksek

diizeyde beklentiye sahip oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 15.Miisterilerin Yasadig1 Yere Gore Beklentilerine Iliskin Mann-

Whitney U Testi Sonuclar

Yasadigi Sira Sira
Boyut Yer Ortalamas1 Toplam U P
il Varsova 176 212,27 37359,00
Fiziki ; 16761,000 ,025*
Unsur Diger 219 186,53  40851,00
Varsova 176 227,99 40127,00
Guvenirlik 13993,000 ,000*
Diger 219 173,89 38083,00
Varsova 176 230,03 40486,00
Heveslilik 13634,000 ,000*
Diger 219 172,26 37724,00
Varsova 176 222,76 39205,00
Guvence 14915,000 ,000*
Diger 219 178,11 39005,00
) Varsova 176 231,42 40730,00
Empati 13390,000 ,000*
Diger 219 171,14 37480,00
Varsova 176 229,49 40389,50
Toplam 13730,500 ,000*
Diger 219 172,70 37820,20

Miisterilerin yasadigi yere gore beklentilerine iliskin Mann-Whitney U testi

sonuglarina bakildiginda; tim boyutlar ile yasanan yer degiskeni arasinda anlamli bir

fark oldugu goriilmektedir. Sira ortalamalarmma bakildiginda tlim boyutlarda

Varsova’da yasayan miisterilerin beklenti duzeylerinin digerlerine gére daha yiiksek

oldugu gorulmektedir. Ayrica genel ortalamalara gore de yasanan yer degiskeni

acisindan anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.
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Cizelge 16.Miisterilerin Ayhk Gelir Durumuna Gére Beklentilerine Iliskin

Kruskal Wallis Testi Sonugclari

Aylik Gelir

Sira

Boyut (TL) Ortalamasi X2 P
2200 ve alt1 106 173,71
2201-3200 65 197,78
Fd 32014200 48 21544 7880 006
4201-5200 63 216,66
5201 ve Ustu 113 203,10
2200 ve alt1 106 164,66
2201-3200 65 180,97
Guvenirlik  3201-4200 48 217,09 19,869 ,001*
4201-5200 63 231,50
5201 ve Ustu 113 212,29
2200 ve alt1 106 162,90
2201-3200 65 195,12
Heveslilik 3201-4200 48 202,42 19,553 ,001*
4201-5200 63 239,82
5201 ve Ustu 113 207,39
2200 ve alt1 106 169,11
2201-3200 65 188,12
Gulvence 3201-4200 48 201,42 15,044 ,005*
4201-5200 63 232,09
5201 ve Ustu 113 210,33
2200 ve alt1 106 164,16
2201-3200 65 180,10
Empati 3201-4200 48 218,38 20,076 ,000*
4201-5200 63 231,64
5201 ve Ustu 113 212,63
2200 ve alt1 106 161,42
2201-3200 65 187,86
Toplam 3201-4200 48 213,30 20,295 ,000*
4201-5200 63 234,67
5201 ve Ustu 113 211,20
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Miisterilerin aylik gelir durumuna gore beklentilerine iliskin Kruskal Wallis
testi sonuglarma bakildiginda; fiziki unsur boyutu hari¢ diger tiim boyutlar ile aylik
gelir durumu degiskeni arasinda anlamli fark oldugu goriilmektedir. Sira
ortalamalarina gore tim boyutlarda 4201-5200 TL arasi aylik gelire sahip
miisterilerin digerlerine oranla daha yiiksek diizeyde beklentiye sahip oldugu
gOrulmektedir. Ayrica genel ortalamalara gore de aylik gelir durumu degiskeni

acisindan anlamli bir fark oldugu gorilmektedir.

Cizelge 17.Miisterilerin Disarida Yeme Sikh@ma Gore Beklentilerine iliskin
Kruskal Wallis Testi Sonuclar

Disarda

Boyut Yemfe n o rt::;?naﬂ Sd X2 p
Sikhgi
Nadiren 68 211,83

Fiziki Arasra 226 192,99 2 1473 479

Unsur : ’ ’
Sik sik 101 199,90
Nadiren 43 205,58

Gulvenirlik  Ara sira 147 189,62 2 3,089 213
Sik sik 68 211,64
Nadiren 43 215,26

Heveslilik ~ Arasira 147 194,00 2 1,906 ,386
Sik sik 68 195,34
Nadiren 43 211,68

Gulvence Ara sira 147 189,39 2 3,217 ,200
Sik sik 68 208,06
Nadiren 43 220,74

Empati Ara sira 147 188,88 2 4,409 ,110
Sik sik 68 203,10
Nadiren 43 216,43

Toplam Ara sira 147 190,02 2 3,111 211
Sik sik 68 203,45

Miisterilerin disarda yeme sikligina gore beklentilerine iliskin Kruskal Wallis
testi sonuglarina bakildiginda; boyutlar ile disarda yeme siklig1 degiskeni arasinda
anlamli fark olmadigi goriilmektedir. Sira ortalamalarma gore tim boyutlarda
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nadiren disarida yemek yiyenlerin digerlerine oranla daha ylksek diizeyde beklentiye
sahip oldugu goriilmektedir. Genel ortalamalara bakildiginda da nadiren digarda
yiyenlerin digerlerine oranla daha yiiksek diizeyde beklentiye sahip oldugu
gorulmektedir.

4.2.2. Miisterilerin Demografik Ozellikleri ve Hizmet Kalitesine Yonelik
Alg1 Diizeyleri Arasindaki Tliski

Bu boliimde, arastirmaya katilan miisterilerin demografik 6zellikleri ile etnik
restoranlardaki hizmet kalitesine yonelik algi diizeyleri arasindaki iligkiyi belirlemek
amaciyla yapilan Mann-Whitney U testi ve Kruskal-Wallis testlerine ait bulgulara
yer verilmistir. Cinsiyet ve algi boyutlar1 arasindaki iligkiye ait Mann-Whitney U

testi analiz sonuglar1 Cizelge 11°de gosterilmistir.

Cizelge 18.Miisterilerin Cinsiyete Gore Algilarma Iliskin Mann-Whitney U

Testi Sonuclar

Sira Sira

Boyut Cinsiyet  n Ortalamas1 Toplamm U P
Fiziki Kadin 290 194,89 56519,50
14324,500 ,367
Unsur Erkek 105 206,58 21690,50
Kadin 290 195,36 56653,00
Guvenirlik 14458,000 441

Erkek 105 205,30 21557,00

Kadmn 290 193,48 56108,00
Heveslilik 13913,000 ,188
Erkek 105 210,50 22102,00

Kadmn 290 200,63 58183,50
Guvence 14461,500 441
Erkek 105 190,73 20026,50

Kadmn 290 192,61 55855,50
Empati 13660,500 117
Erkek 105 212,90 22354,50

Kadm 290 194,75 56477,50
Toplam 14282,500 347
Erkek 105 206,98 21732,50

Miisterilerin  cinsiyete gore algilarma iligkin Mann-Whitney U testi
sonuglarina bakildiginda; boyutlar ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir fark
olmadig1 goriilmektedir. Sira ortalamalarina bakildiginda gilivence boyutunda

kadmlarmn, diger tiim boyutlarda ise erkeklerin beklenti diizeylerinin daha ylksek
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oldugu goriilmektedir. Ayrica genel ortalamalara gore de cinsiyet degiskeni

acisindan anlamli bir fark olmadig: tespit edilmistir.

Cizelge 19.Miisterilerin Medeni Duruma Gére Algilarina Iliskin Mann-Whitney
U Testi Sonuclarn

Medeni Sira Sira

Boyut Durum " Ortalamasi Toplam U P

Fiziki Bekar 304 198,24 60263,50

. 13760,500 ,940
Unsur Evli 91 197,21 17946,50
Bekar 304 195,70 59493,50

Guvenirlik ] 13133,000 ,461
Evli 91 205,68 18716,50
. Bekar 304 193,98 58969,50

Heveslilik ] 12609,500 ,198
Evli 91 211,43 19240,50
Bekar 304 196,78 59821,50

Guvence ] 13461,500 ,695
Evli 91 202,07 18388,50
Bekar 304 194,26 59056,00

Empati ) 12696,000 ,232
Evli 91 210,48 19154,00
Bekar 304 195,48 59425,50

Toplam ) 13065,500 422
Evli 91 206,42 18784,50

Miisterilerin medeni durumuna gore algilarina iliskin Mann-Whitney U testi
sonuglarma bakildiginda; boyutlar ile medeni durum degiskeni arasinda anlaml bir
fark olmadig1 goriilmektedir. Sira ortalamalarina bakildiginda fiziki unsur boyutunda
bekar miisterilerin, diger boyutlarda ise evli olan miisterilerin beklenti diizeylerinin
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica genel ortalamalara gore de medeni durum

degiskeni acisindan anlamli bir fark olmadig tespit edilmistir.
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Cizelge 20.Miisterilerin Yasa Gore Algillarina iliskin Kruskal Wallis Testi

Sonuclan

Boyut Yas n Ort:;;?naﬂ Sd X2 p
15-25 201 192,06

Eirﬂ';ir 26-35 146 202,09 2 1312 519
36-45 48 210,46
15-25 201 188,28

Givenirlik ~ 26-35 146 207,53 2 3024 220
36-45 48 209,72
15-25 201 185,09

Heveslilik  26-35 146 204,46 2 7464  024*
36-45 48 232,39
15-25 201 184,12

Givence 2635 146 210,54 > 6334 042%
36-45 48 217,98
1525 201 184,06

Empati 26-35 146 209,30 > 6605 ,037*
36-45 48 221,98
1525 201 185,19

Toplam 26-35 146 207,26 > 584 053
36-45 48 223,47

Miisterilerin yasa gore algilarmna iliskin Kruskal Wallis testi sonuglarma
bakildiginda; heveslilik, guvence ve empati boyutlar1 ile yas degiskeni arasinda
anlaml fark oldugu bulunmustur. Sira ortalamalarina gore 36-45 aras1 yas grubunun
tiim boyutlarda diger yas gruplarma oranla daha yiiksek diizeyde algiya sahip oldugu
goriilmektedir. Genel ortalamalara bakildiginda ise yas gruplar1 arasinda anlamli fark

olmadig1 tespit edilmistir.
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Cizelge 21.Miisterilerin Egitim Durumuna Gére Algilarina Iliskin Kruskal
Wallis Testi Sonuglarn

Egitim Sira

Boyut Durumu Ortalamasi Sd X2 P
Lise 104 191,73
Fizkd Universite 146 190,72 2 2482 289
Y. Lisans 145 209,83
Lise 104 193,80
Giivenirlik Universite 146 191,05 2 1,823 402
Y. Lisans 145 208,01
Lise 104 183,87
Heveslilik ~ Universite 146 192,66 2 4,634 ,099
Y. Lisans 145 213,51
Lise 104 192,00
Giivence  Universite 146 184,35 2 6,132 ,047*
Y. Lisans 145 216,06
Lise 104 186,51
Empati Universite 146 189,72 2 4,926 ,085
Y. Lisans 145 214,58
Lise 104 186,91
Toplam Universite 146 187,70 2 5,914 ,052
Y. Lisans 145 216,33

Miisterilerin egitim durumuna gore algilarina iliskin Kruskal Wallis testi
sonu¢larma bakildiginda; sadece gilivence boyutu ile egitim durumu degiskeni
arasinda anlamli fark oldugu goriilmektedir. Sira ortalamalarina gore ise yuksek
lisans mezunlarmm tim boyutlarda digerlerine oranla daha ylksek dizeyde algiya
sahip oldugu goriilmektedir. Genel ortalamalara bakildiginda da yiiksek lisans
mezunlarinin  digerlerine oranla daha yiiksek diizeyde algiya sahip oldugu

gorulmektedir.
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Cizelge 22.Miisterilerin Yasadig1 Yere Gore Algilarina iliskin Mann-Whitney U

Testi Sonuclan

Yasadigi Sira Sira
Boyut Yer : Ortalamas1 Toplam U P
il Varsova 176 204,37 35969,00
Fiziki ; 18151,000 319
Unsur Diger 219 192,88 4224100
Varsova 176 216,47 38099,50
Guvenirlik 16020,500 ,004*
Diger 219 183,15 40110,50
Varsova 176 217,10 38210,00
Heveslilik 15910,000 ,003*
Diger 219 182,65 40000,00
Varsova 176 211,08 37150,50
Guvence 16969,500 ,039*
Diger 219 187,49 41059,50
) Varsova 176 220,22 38758,50
Empati 15361,500 ,000*
Diger 219 180,14 39451,50
Varsova 176 216,45 38095,50
Toplam 16024,500 ,004*
Diger 219 183,17 40114,50

Miisterilerin yasadig1 yere gore algilarina iliskin Mann-Whitney U testi

sonuglarma bakildiginda; fiziki unsur boyutu hari¢ diger tiim boyutlar ile yasanan yer

degiskeni arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Sira ortalamalarina

bakildiginda tiim boyutlarda Varsova’da yasayan miisterilerin algi duzeylerinin

digerlerine gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica genel ortalamalara gore

de yasanan yer degiskeni agisindan anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.
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Cizelge 23.Miisterilerin Aylik Gelir Durumuna Gére Algilarina iliskin Kruskal

Wallis Testi Sonuglarn

Boyut Aylik Gelir "o t:;;fnm X2 p
2200 ve alt1 106 186,15
2201-3200 65 185,27
Eirﬂﬁir 3201-4200 48 210,94 3,575 ,467
4201-5200 63 203,70
5201 ve Ustu 113 207,77
2200 ve alt1 106 174,44
2201-3200 65 184,86
Guvenirlik  3201-4200 48 229,43 11,202 ,024*
4201-5200 63 217,01
5201 ve Ustu 113 203,71
2200 ve alt1 106 165,70
2201-3200 65 194,35
Heveslilik 3201-4200 48 219,35 13,512 ,009*
4201-5200 63 217,02
5201 ve Ustu 113 210,72
2200 ve alt1 106 172,17
2201-3200 65 175,18
Gulvence 3201-4200 48 226,18 14,924 ,005*
4201-5200 63 211,09
5201 ve Ustu 113 216,09
2200 ve alt1 106 168,82
2201-3200 65 177,40
Empati 3201-4200 48 239,64 18,558 ,001*
4201-5200 63 218,87
5201 ve Ustu 113 207,91
2200 ve alt1 106 169,82
2201-3200 65 181,52
Toplam 3201-4200 48 227,41 14,203 ,007*
4201-5200 63 217,35
5201 ve Ustu 113 210,64
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Miisterilerin aylik gelir durumuna gore algilarina iligkin Kruskal Wallis testi
sonuclarma bakildiginda; fiziki unsur boyutu hari¢ diger tiim boyutlar ile aylik gelir
durumu degiskeni arasinda anlamli fark oldugu goriilmektedir. Sira ortalamalarina
gore 3201-4200 TL aras1 gelire sahip miisterilerin tum boyutlarda digerlerine oranla
daha yuksek diizeyde algiya sahip oldugu goriilmektedir. Ayrica genel ortalamalara
gore de aylik gelir durumu degiskeni agisindan anlamli bir fark oldugu tespit

edilmistir.

Cizelge 24.Miisterilerin Disarida Yeme Sikhgma Goére Algilarma iliskin
Kruskal Wallis Testi Sonuclar

Disarda

Boyut Yemfe n o rt::;?naﬂ Sd X2 p
Sikhgi
Nadiren 68 204,49

Fiziki Arasra 226 187,64 2 4857 088

Unsur : ’ ’
Sik sik 101 216,81
Nadiren 68 191,85

Gulvenirlik  Ara sira 226 196,86 2 575 ,750
Sik sik 101 204,69
Nadiren 68 203,97

Heveslilik ~ Arasira 226 193,94 2 679 712
Sik sik 101 203,07
Nadiren 68 187,00

Gulvence Ara sira 226 194,09 2 2,981 225
Sik sik 101 214,15
Nadiren 68 196,19

Empati Ara sira 226 192,80 2 1,785 ,410
Sik sik 101 210,86
Nadiren 68 198,93

Toplam Ara sira 226 191,84 2 2,007 ,367
Sik sik 101 211,16

Miisterilerin disarida yeme sikligina gore algilarina iliskin Kruskal Wallis
testi sonuglarina bakildiginda; tum boyutlar ile disarida yeme sikligi degiskeni
arasinda anlamli fark olmadigi goriilmektedir. Sira ortalamalarina gore heveslilik
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boyutunda nadiren disarida yemek yiyenler; diger tum boyutlarda ise sik sik disarida
yiyenlerin digerlerine oranla daha yiiksek diizeyde algiya sahip olduklar:
goriilmektedir. Genel ortalamalara bakildiginda da sik sik disarida yiyenlerin

digerlerine oranla daha yiiksek diizeyde algiya sahip oldugu goriilmektedir.

4.2.3. Miisterilerin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti ve Alg1 Diizeyleri
Arasindaki Iliski

Bu bolimde miisterilerin hizmet kalitesine iligkin beklenti ve alg1 diizeyleri
arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla Servqual skorlar1 ile Wilcoxon testi analiz
sonuclarina yer verilmistir. Servqual skorlar1 tablosunda olgekteki onermeler ve
boyutlara iliskin alg1 ve beklenti diizeyleri arasindaki farklar verilmistir. Bununla
birlikte Wilcoxon testi ile beklenti ve algi diizeyi arasindaki anlamlilik diizeyine

bakilmistir.
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Cizelge 25.Miisterilerin Etnik Restoranlardan Beklenti ve Algilarina fliskin
SERVQUAL Skoru

" ALGILAMA | BEKLENTI SERVQUAL SKOR
BOYUT | ONERME N (ORT) (ORT) FARK | BOYUT |TOPLAM
o F1 395 5,165 5,043 0,122
25 F2 395 5,478 5873 | -0,395
R F3 395 5,686 6,046 | -0,360 | -0,235
F % F4 395 5,109 5415 | -0,306
Toplam | 395 5,360 5,594 -0,235
G1 395 5,787 6,238 | -0,451
X G2 395 5,714 6,299 | -0,585
E G3 395 6,076 6,281 | -0,205
z -0,395
= G4 395 5,884 6,241 | -0,357
i G5 395 5,949 6,327 | -0,378
Toplam 395 5,882 6,277 -0,395
v H1 395 5,048 5,737 | -0,689
= H2 395 5,625 5732 | -0,107
§ H3 395 5,785 4,959 0,826 | 0,040 | -0,257
2 H4 395 5,456 5,327 0,129
= | Toplam | 395 5,479 5439 | 0,040
GC1 395 5,820 6,157 | -0,337
§ GC2 395 6,068 6,322 | -0,254
u GC3 395 5,947 6,367 | -0,420 | -0,396
3 GC4 395 5,747 6,319 | -0,572
Toplam 395 5,896 6,291 -0,396
E1l 395 5,263 5841 | -0,578
— E2 395 5,716 5,615 0,101
> E3 395 5,354 5,494 | -0,140
& -0,300
= E4 395 5,689 6,127 | -0,438
E5 395 5,575 6,020 | -0,445
Toplam | 395 5,519 5,819 -0,300

Cizelge 25’e bakildiginda arastirmaya katilan misterilerin 5 boyut i¢in
beklenti ve algilamalarma iligkin Onermelerin ortalama ve servqual skorlari
gosterilmistir. Buna gore fiziki unsurlar 1 (F1), heveslilik 3 (H3), heveslilik 4 (H4)
ve empati 2 (E2) Onermelerinin digindaki tiim 6nermelerde algilama ortalamalari,
beklenti ortalamalarmin altinda bulunmustur. Servqual skorlarima bakildiginda
Onermeler arasindaki en yiliksek fark 0,826 ile heveslilik 3 (H3) 6nermesinde, en

diistik fark ise 0,101 ile empati 2 (E2) Onermesinde gorilmektedir. Boyut
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ortalamalarina gore servqual skoruna bakildiginda en yiiksek farkin -0,396 ile
guvence boyutunda, en disiik farkmn ise 0,040 ile heveslilik boyutunda olustugu

gorulmektedir. Boyutlar bazinda alg1 ve beklentiler asagida incelenmistir:

1- Fiziki Unsurlar

4 dnermeye bakildiginda birinci ifadede fark pozitif yonde olusurken diger ¢
onermede ise fark negatif yonde olusmustur. Birinci dnerme hari¢ digerlerindeki
beklentilerin karsilanmadigi anlasilmaktadir. Fiziki unsurlar boyutunun beklenti
ortalamasi 5,594 olarak gerceklesirken algi ortalamasi 5,360 olarak ger¢eklesmistir.
Beklentinin en ¢ok karsilanmadigi, farkli bir deyisle en biiyiik fark -0,395 ile ikinci

onermede bulunurken, en diistik fark 0,122 ile birinci 6nermede bulunmustur.

2- Guvenirlik

5 Onermeye iliskin servqual skorlarina bakildiginda tim Onermeler negatif
yonde gergeklesmistir. Farkli bir sekilde anlatmak gerekirse giivenirlik boyutunda
higbir beklentinin karsilanamadigi soylenebilir. Beklenti ortalamasi 6,277 olarak
gerceklesirken algi  ortalamas1 5,882 olarak  bulunmustur. Beklentinin
karsilanamadig1 ve dolayisiyla en yiksek fark -0,585 ile ikinci 6nermede olusurken,

en diisiik fark -0,205 ile t¢uncl 6nermede olusmustur.

3- Heveslilik

4 o6nermeye iliskin servqual skorlarmna bakildiginda ilk iki 6énerme negatif
yonde gerceklesmesine karsilik diger iki 6nerme pozitif yonde gergeklesmistir. Bu
boyutta beklentilerin yarisinin karsilandigi soylenebilir. Heveslilik boyutu igin
beklenti ortalamasi 5,439 iken algilama ortalamast 5,479 olarak bulunmustur.
Onermeler arasinda en biiyiik fark 0,826 ile iiciincii dnermede gerceklesirken, en

diisiik fark -0,107 ile ikinci 6nermede gerceklesmistir.

4- Guvence

4 onermeye iliskin servqual skorlarina bakildiginda tlim 6nermelerin negatif
yonde gergeklestigi goriilmektedir. Bu boyutta beklentilerin kargilanamadigi
sOylenebilir. Glivence boyutu i¢in beklenti ortalamasi 6,291 iken algilama ortalamasi
5,896 olarak bulunmustur. Onermeler arasinda en biiyiik fark-0,572 ile doérduncu

onermede gerceklesirken, en diisiik fark -0,254 ile ikinci 6nermede gerceklesmistir.
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5- Empati

5 6nermeye iliskin servqual skorlarina bakildiginda ikinci 6nerme disindaki
diger Onermelerin negatif yonde gergeklestigi goriilmektedir. Bu boyutta
beklentilerin karsilanamadigi soylenebilir. Empati boyutu i¢in beklenti ortalamasi
5,819 iken algilama ortalamasi 5,519 olarak bulunmustur. Onermeler arasinda en
blyik fark -0,578 ile birinci 6nermede gerceklesirken, en diisiik fark 0,101 ile ikinci

onermede gerceklesmistir.

Cizelge 26.Beklenti ve Alg1 Diizeyleri Arasindaki iliski Wilcoxon Analiz

Sonuglar
Sira Sira
Boyut Sira : Ortalamas1  Toplamm z P
Negatif 10 18113 3350050
Fiziki Sira .
Unsur Pozitif Sra 140 139,04 1946550  ~4155 000
Esit 70
Negatif 175,10 36945,50
Sira
Guvenirlik pozitifSira 99 113,73 1125950  -8.152 ,000%
Esit 85
Negatif g 180,67 2854600
Sira
Heveslilik  poitifSra 184 163,63 30107,00 427 669
Esit 53
Negatif o9 157,24 31291.50
Sira
Guvence  pozitif Sra 85 107,98 917850 ~ -8,011 ,000%
Esit 111
Negatif g 172,53 36059,50
Sira
Empati  poitifSira 113 141,09 1594350  -6,030 ,000*
Esit 73
Negatif  5q 206,47 4521650
Sira
Toplam  pogitifSira 146 147,80 2157850  -2.861 ,000*
Esit 30

79



Etnik restoranlarda arastirmaya katilan miisterilerin beklenti ve alg1 diizeyleri
arasindaki anlamlihiga iliskin Wilcoxon Isaretli Siralar Testi sonuglarma bakildiginda
heveslilik boyutu hari¢ tiim boyutlarda ve toplamda algi ve beklenti dizeyleri
arasinda anlamli fark oldugu tespit edilmistir. Fark puanlarinin sira ortalamasi ve
toplamlarina bakildiginda gozlenen farkin negatif siralarin lehine oldugu, farkli bir
anlatimla beklenti puanlarinin alg1 puanlarindan anlamli sekilde daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglara gore heveslilik boyutu hari¢ diger tiim boyutlarda ve
toplamda hizmet kalitesine iliskin beklenti diizeylerinin algi diizeylerinden daha
yilksek oldugu, bu nedenle etnik restoranlarda verilen hizmetin kalitesinin

miisterilerin beklentisini karsilamadig1 soylenebilir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonug

Birgok isletmede hizmet Kkalitesi Olgme araci olarak servqual Olgegi
kullanilmaktadir. Yapilan bu c¢alismada restoranlar gibi hizmet sektoriindeki
isletmelerde de hizmet Kkalitesinin Ol¢limiiniin yapilabilecegini gostermektedir.
Ayrica arastirma bulgular1 sayesinde isletmelerin, miisteri beklentisi ve algisina dair
faydalar saglayabilecekleri, algilanan hizmet Kkalitesinin beklentilerin {izerine
cikarilmast i¢in eksikliklerin hangi noktalarda oldugunun tespit edilmesi gibi ¢ok

yararl bilgilere sahip olabilecekleri goriilmektedir.

Bu aragtirma Polonya’nin Varsova sehrindeki etnik restoranlarda
gerceklestirilmistir. Hizmet alan miisterilere servqual 6lgegi uygulanmis ve
miisterilerin beklenti ve algilar1 arasindaki farklar tespit edilmeye caligilmistir.
Olgekte dncelikle demografik bilgiler sorulmus, daha sonra beklentileri ve akabinde

algilarina dair dnermeler 7’11 likert tipi ifadelerle belirtilmistir.

Arastirmaya katilan 395 miisterinin demografik degiskenler bakimindan
dagilimlar1 incelendiginde kadm miisterilerin sayisinin erkek miisterilerin yaklasik ii¢
kati olmasi1 dikkat cekicidir. Diger degiskenlere bakildiginda miisterilerin
cogunlugunun bekar oldugu, yas ortalamasinin agirlikli olarak 15-25 arasinda
degistigi, egitim durumuna bakildiginda ise Universite ve yiksek lisans mezunu
sayilarinin neredeyse ayni oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarm ¢ogunun
Varsova disinda yasadigi, aylik gelir bakimindan ise 5201 TL ve {istii gelire sahip

oldugu, disarida ise ara sira yemek yedikleri tespit edilmistir.

Servqual skorlarmna bakildiginda miisterilerin genel alg1 ortalamasi 5,6337/7
diizeyinde gerceklesmistir. Ortalama ylksek olarak gorilse de genel beklenti
ortalamasinin 5,8990/7 oldugu g6z Oniine alindiginda miisterilerin hizmet kalitesi
beklentilerinin, yeterli diizeyde karsilanmadigi, bu nedenle servqual skorunun negatif

sonuglandig1 gorilmektedir.
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Miisteri beklentilerinin en az diizeyde karsilandigi boyutun -0,396 degerle
guvence boyutu oldugu goriilmektedir. Bu deger genel servqual skorunun(-0,257)
altinda kalmaktadir. Glvence boyutundaki en diisiikk skor -0,572 degeri ile dorduncl
(GC4) onermede gergeklesmistir. Buna gore miisterilerin “Restoran ¢alisanlari
sorular1 cevaplayabilecek bilgi ve donanima sahiptir.” algis1 beklentilerin ¢ok altinda
kalmistir. GUvence boyutuyla ilgili caliganlarin miisterilerin sorularini zamaninda ve

dogru sekilde cevaplayabilme becerileri zay1f kalmustir.

Miisteri beklentilerinin en az karsilandigi ikinci boyutun-0,395 degerle
guvenirlik boyutu oldugu goriilmektedir. Bu deger genel servqual skorunun altinda
kalmaktadir. Guvenirlik boyutundaki en diisiik skor -0,585 degeri ile ikinci (G2)
onermede gerceklesmistir. Buna gore miisterilerin “Restoran sorunlarimi ¢ézmede
samimi bir ilgi ve istek gosterir.” algis1 beklentilerin ¢ok altinda kalmistir. Guvenirlik

boyutuyla ilgili ¢alisanlarin giiven verme ve iletisim kurma becerileri zayif kalmaistir.

Aragtirma sonuglarina gore Onermeler arasindaki en yiiksek skor empati
boyutundaki ikinci (E2) 6nermedir. Bu 6neriye ragmen empati boyutu (-0,300) diger
boyutlara bakildiginda beklentilerin karsilanamadigi Gglncl boyuttur. Bu sonuca
gore restoranin hizmet verdigi saatlerin miisteri beklentilerini karsiladigi

anlagilmaktadir.

Beklentinin karsilandigi tek boyut olan heveslilik boyutunda pozitif sonuclu
iki 6nerme olmasiyla beraber fiziki unsurlar boyutunun birinci (F1) énermesi (0,122)
ve empati boyutunun ikinci (E2) 6énermesi (0,101) degerleriyle pozitif sonuclu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Fiziki unsurlar boyutunda misterilerin restoranlarin modern
gbriinlimlii ve donanimli olduklarina iliskin olumlu algilarina karsin personelin temiz
ve diizgiin giyimli olmasina ve malzemelerin gorsel cekicilige sahip olduklarina

iliskin algilar1 olumsuz yondedir.

5.1. Oneriler

Arastirma sonuglarina gore belirlenen oneriler asagida sunulmustur:

1. Hizmet kalitesinin artirilabilmesi i¢in ¢alisanlarin kisisel bakim, hijyen ve
temizlik konularinda egitim almas1 ve konu hakkinda isletme tarafindan denetimler

yapilmasi gerekmektedir.
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2. Isletmenin fiziki bakimdan siirekli bakim ve onarim gormesi, ayni
zamanda donanim ve malzeme bakimlarinin da yakindan takip edilmesi, ihtiyacin
giderilemedigi durumlarda yeni malzeme alimi1 konusunda tereddiit yasanmamasi
gerekmektedir.

3. Calisanlarin hizmet kavramina iliskin genel bilgi ve gorgii kurallari
diizeyleri arastirilmali, eksikliklerin giderilmesi i¢in egitim ¢aligmalar1 yapilmalidir.

4. Misterilerle kurulan iliskiler agisindan ¢aliganlarin iligki kavrami
hakkindaki bilgi ve goriisleri gézden gecirilmelidir.

5. Misterilerin giiler yiizlii, sabirli ve nazik personel beklentileri ylksek
oldugundan miisteri psikolojisi ve beklentileri hakkinda c¢alisanlara egitimler
verilmelidir.

6. Maddi konularda daha seffaf politikalar izlenerek guven boyutundaki
algilar ytikseltilebilir.

7. Hizmet kalitesi Olctimii belirli araliklarla yapilarak degisimlere gore

gerekli tedbirler alinabilir.
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EKLER

Ek 1. Beklenti Anket Formu

ETNIK RESTORANLARDA HIZMET KALITESI OLCUMU (VARSOVA
ORNEGI)

Degerli katilimcilar bu anket formu Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi A.B.D.’da yiiriitiilen bir yiiksek lisans tezi igin
kullanilacaktir. Bilimsel bir calisma ig¢in kullanilacak bu ankete vereceginiz
samimi cevaplar arastirmanin niteligi agisindan biylk Onem arz etmektedir.
Katkilarizigin tesekkiir ederiz.

Cinsiyet: Medeni Hali: Milliyet:
Yas: ()15-25 ()26-35 ()36-45 ()46-55 ()56+

En son mezun oldugunuz okul tiiriine gore cevaplandiriniz!
Ogrenim Durumunuz:( )Ilkogretim ( )Lise( ) Lisans()Yuksek Lisans

KiSISEL

Varsovada ikamet ediyorum: ( ) Evet ( ) Hayir
Aylik Geliriniz: ( )2200TL’den az( )2201 TL- 3200 TL()3201 TL- 4199TL|
() 4200TL -5100TL+  ()5100TL+

Restoranda yeme ahskanh@mz: ( ) Nadiren () Arasira () Sik sik

Deneyimlerinize de dayanarak etnik bir restoranin (Leh, Tiirk, italyan, Tai,
Cin vb.) sunabilecegi mikemmel hizmet kalitesinin nasil olmasi gerektigini
diisiiniin. Devaml1 olarak gitmek istemenizi saglayacak bir restoran diisiiniin. Boyle
bir restoranin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeyi asagidaki ifadelere
vereceginiz puanlar belirleyecektir. Eger ciimlelerde gecen bir 6zelligin; iyi bir
etnik restoranin sahip olmasmin gerekli olmadigini diistiniiyorsaniz puan kismina
“1” yazimiz. Eger s6z konusu 06zelligin iyi bir etnik restoranda kesinlikle olmasi
gerektigini diislinliyorsaniz puan kismima “7” yaziniz. Eger diisiinceniz arada bir
yerde ise “1 ile 7” arasinda (2-3-4-5-6) rakamlarindan birini yaziniz. Dogru ya da
yanlis kabul edilen bir cevap yoktur, bu anketle 6grenmek istenilen; sizlerin, (bir
etnik restoran miisterisi olarak) iyi bir etnik restoranin miikkemmel hizmet
kalitesine iliskin, asagida bahsi gegcen her bir O6zellige ne Olgiide sahip olmasi
gerektigi konusunda diisiincelerinizi tespit etmektir.

Aciklama Puan

1. Iyi bir restoran modern goriiniimlii donanima sahiptir. (Or; ¢atal bigak
takimi, tabaklar, bardaklar vs.)

2. lyi bir restoranin fiziki yapis1 gorsel olarak g¢ekicidir. (Or; yemegin

yendigi boliim, duvarlar, tuvaletler, aydinlatma, hali vs.)

3. Iyi bir restoran personeli temiz ve diizgiin giyimlidir. (Or; {iniformasi

temiz, Gtuld vs.)

4. Servise iligkin malzemeler gorsel olarak cekicilik gostermektedir. (Or;

masa diizeni, menler, peceteler vs.)

5. lyi bir restoran bir seyi belirli bir zaman igerisinde yapmayi taahhiit

etmigse sOziinii yerine getirir.

6. lyi bir restoran bir miisterinin sorununu ¢ézmede samimi bir ilgi ve

istek gosterir (6r: yemek soguk, cok tuzlu vs.).

7. lyi bir restoranda servis ilk seferde hatasiz ve diizgiin yapilir (Or:
yiyecek ve icecek siparisi ilk seferde dogru servis edilir).
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8. Lyi bir restoran hizmeti s6z verdigi siire i¢erisinde gerceklestirmis olur.

9. lyi bir restoran kayitlarini dogru ve diizenli olarak tutar (Or:
adisyondaki siparis kayitlarinda hata olmaz).

10.Iyi bir restoran personeli miisteriyi bilgilendirmek zorundadir.(Or:
yemegin ne zaman hazir olacagi)

11.1yi bir restoranda hizmet olduk¢a hizli gergeklesir.

12.1yi bir restoran ¢alisanlar1 miisterilere yardimci olmakta her zaman
istekli olmak zorundadir (Or: ceket, palto vb. kiyafetlerin alimmas,
gerektiginde taksi cagrilmasi, fotograf cektirmek istendiginde
yardimci1 olunmasi vs.).

13.1yi bir restoran galisanlar1 miisterilerin isteklerini ¢cabucak yerine
getiremeyecek kadar mesgul degillerdir, mutlaka bir sekilde bu
istekleri hizlica gerceklestirecek bir yol bulurlar.

14.1yi bir restoran ¢alisanlar1 miisterilerde giiven uyandirir.

15.Miisteriler iyi bir restoran ¢alisanlarina hesap islemlerinde giiven
duyabilmelidir.

16.1yi bir restoranin calisanlar1 miisterilere karsi devamli nazik ve
kibardirlar.

17.1yi bir restoran c¢alisanlar1 miisterilerin sorularin1 cevaplayabilecek
bilgi ve donanima sahiptirler.

18.1yi bir restoranin miisterilere bireysel olarak ilgi gostermesi beklenir.

19.1yi bir restoranm hizmet verdigi saatler miisterilerin beklentilerine
uygunluk gosterir (Or: haftanin en az 6 giinii ve resmi tatil glinlerinde
acik olmasi,6glen ve aksam yemeginin yenebilmesi... gibi) .

20.Iyi bir restoran personelinden miisterilerin isteklerinin ne oldugunu
bilmesi beklenir.

21.1yi bir restoran miisteri memnuniyetini saglamaya ¢alisirken
bunu zorunluluktan degil, goniilden gergeklestirir.

22.1yi bir restoran personeli miisterilerin 6zel ihtiyag¢larmm ne oldugunu
anlar (Or: 6zel glinlerinde 6zel bir ayarlama, jest, ikram... gibi).
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Alg1 Anket Formu

Asagidaki ifadeler hizmet aldigmiz etnik restoranin (Leh, Tiirk, Italyan, Tai,

Cin vb.) beklentilerinizi ne duzeyde karsiladigini 6lgmek i¢in hazirlanmistir. Eger
ciimlelerde gecen bir 6zelligin; etnik restoranin sahip olmadigmi diisiiniiyorsaniz
puan kismina “1” yazimniz. Eger s6z konusu 6zelligin etnik restoranda bulundugunu
diisiiniiyorsaniz puan kismina “7” yaziniz. Eger diisiinceniz arada bir yerde ise “1 ile
7” arasinda (2-3-4-5-6) rakamlarindan birini yaziniz. Dogru ya da yanlis kabul edilen
bir cevap yoktur, bu anketle 6grenmek istenilen; sizlerin, (bir etnik restoran miisterisi
olarak) hizmet aldiginiz restorandaki hizmet kalitesine iliskin, asagida bahsi gegen
her bir 6zellige ne 6lglide sahip oldugu konusunda diisiincelerinizi tespit etmektir.
Aciklama Puan

1. Restoran modern goriiniimlii donanima sahiptir. (Or; ¢atal bigak takimy,

tabaklar, bardaklar vs.)
2. Restoranin fiziki yapisi1 gorsel olarak cekicidir. (Or; yemegin yendigi
boliim, duvarlar, tuvaletler, aydinlatma, hali vs.)

3. Restoran personeli temiz ve diizgiin giyimlidir. (Or; {iniformasi temiz,

atulivs.)

4. Hizmet ile iliskili malzemeler gorsel olarak cekicilik gostermekte idi.

(Or;masa diizeni, menler, peceteler vs.)

5. Restoran taahhiit ettigi hizmetler i¢in verdigi s6zii yerine getirdi.

6. Restoran sorunlarimi ¢ozmede samimi bir ilgi ve istek gosterdi.

7. Restoranda servis ilk seferde hatasiz ve diizgiin yapildi.

8. Restoran hizmeti s6z verdigi siire igerisinde gergeklestirdi.

9. Restoranda kayitlar dogru ve diizenli olarak tutuluyor.

10. Restoran personeli beni her konuda bilgilendirdi.(Or: yemegin ne zaman|
hazir olacagr)

11. Restoranda hizmet oldukga hizlidir.

12. Restoran c¢alisanlar1 yardimc1 olma hususunda oldukga istekli
davraniyor.

13. Restoran personelinin ¢ok mesgul oldugu durumlarda bile ihtiyaglarim|
hizlica giderildi.

14. Restoran ¢alisanlarina kars1 giiven duyuyorum.
15. Restoran ¢aligsanlaria kars1 parasal islemlerde giiven duyuyorum.
16. Restoran c¢aliganlar1 devamli giiler yiizlii, sabirli ve nazikler.

17. Restoran calisanlar1 sorularimi cevaplayabilecek bilgi ve donanima
sahipler.

18. Restoranda kisisel bir ilgi gorityorum.

19. Restoranin hizmet verdigi saatler insanlarin beklentilerini
karsilamaktadir (Or: haftanin en az 6 giinii ve tatil giinlerinde agik,
giindiiz 6glen ve aksam yemekleri yenebilir).

20. Restoran personeli isteklerimi tam ve dogru olarak algiladi.

21. Restoran miisteri memnuniyetini saglamaya c¢alisirken c¢ok istekli ve

hevesli oldugunu hissettirdi.

22. Restoran personeli miisterilerin belirli bazi1 6zel ihtiyaglarmin ne
oldugunu anlamak konusunda gerekli yeterlilige sahiptir (Or: ozel
giinlerde 6zel bir ilgi ve gerekli hassasiyeti gdstermek, gerektiginde jest
ve ikramlarda bulunmak...).
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Expectation Survey (Ingilizce)

ASSESSING SERVICE QUALITY IN ETHNIC RESTAURANT]
OPERATIONS

Dear participant, the purpose of this research is to measure service quality of
ethnic restaurant operations. Since the results will be used for scientific study your
cooperation will contribute to success of this research significantly. There is a
direction for the items below. Thanks for your participation.

Gender: Marital status: Nationality:
Age: ()15-25 ()26-35 ()36-45 ()46-55 ()56+
Considering your last graduation!

State of education: ( )Primary school( )High school ( ) Bachelor’s degree
() Master’s degree

I live in this city: ( ) Yes () No

Mon%hly Income: ( )Less than 420$ ( )421$-575$ ()576-760 ( )761$-920%
)920%$ +

How often do you eat out?: ( ) Rarely ( ) Sometimes () Frequently

Directions: Based on your experience as a consumer of ethnic restaurant
(Polish, Turkish, Indian, Thai, Chinese, Georgian, Italian etc.)service, please think
about the kind of restaurant that would deliver excellent quality of service. Think
about the kind of restaurant which you would be pleased to visit. Please show the
extent to which you think such a restaurant would possess the feature described in
each statement. If you feel a feature is not at all essential for a good restaurant such
as the one you have in mind, write number “1”. If you feel a feature is absolutely
essential for a good restaurant, write number “7”.

PERSONAL

Statement Score
1. Good restaurants would usually have modern looking equipment.
(e.g.; dining facility, cutlery, etc.)

2. The physical facilities at good restaurants would usually be visually
appealing. (e.g.; decoration, restrooms, walls, carpet etc.)

3. Employees at good restaurants would usually be neat in their
appearance. (e.g.; uniform, grooming etc.)

4. Materials associated with the service (serviettes, table line etc.)

would usually be visually appealing at good restaurants.

5. When good restaurants promise to do something by a certain time,

they do.

6. When a customer has a problem, good restaurants would usually

show a sincere interest in solving it (e.g. the food is too salty).

7. Good restaurants would usually perform the service right the first

time (e.g. drink or food order correctly taken and served first time).

8. Good restaurants would usually provide the service at the time they
promise to do so.

9. Good restaurants would usually keep their records accurately
(e.g. drinks and food given correctly, no mistakes appear on
customer’s bill).

10. Employees of good restaurants would usually tell customers

exactly when services will be performed.
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Statement

Score

11. Employees of good restaurants would usually give prompt service
to customers.

12. Employees of good restaurants would usually be willing to
help customers (willing to hang up their coats, to phone them
taxi or help take photographs etc.).

13. It is not acceptable that staff of a good restaurant are too busy to
respond to customer requests promptly.

14. The behavior of staff of a good restaurant would usually create
confidence in customers.

15. Customers of good restaurants would usually feel safe in
transactions.

16. Employees of good restaurants would usually be consistently
courteous with customers (staff are polite, patient etc.).

17. Employees of good restaurants would usually have the knowledge
to answer customers' questions.

18. Good restaurants would usually give customers individual
attention.

19. Good restaurants would usually have operating hours convenient
to all its customer. (e.g. trade at least 6 days and most public
holidays for lunch and dinner).

20. Good restaurants would usually have employees who give
customers personal service

21. Good restaurants would usually have their customers' best interest|
at heart.

22. Employees of good restaurants would usually understand the
specific needs of their customers (e.g. staff would attempt to

provide a special setting for customers on special occasions)
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Experience Survey

Directions: The following set of statements relate to your feelings about the
last ethnic restaurant you visited. For each statement, please show the extent to which
you believe the restaurant has the feature described by the statement. Once again,
writing a “1” means that you strongly disagree that the restaurant has that feature,
and writing a “7” means that you strongly agree. You may write any of the numbers
in the middle to show how strong your feelings are. There are no right or wrong
answers as all I am interested in is a number that best shows your perceptions about

the restaurant.

Statemet

Score

1. The restaurant has modern looking equipment. (e.g.; dining
facility, cutlery, etc.)

2. The physical facilities at the restaurant are visually appealing. (e.g.;
decoration, restrooms, walls, etc.)

3. The restaurant’s employees are neat in their appearance. (e.g.;
uniform, grooming etc)

4. Materials associated with the service (serviettes, table line etc.) are
visually appealing in the restaurant.

5. The restaurant does anything by a certain time as it promises.

6. When you have a problem, the restaurant shows a sincere interest
in solving it.

7. The restaurant performs the service right the first time.

8. The restaurant provides the service at the time it promises to do so.

9. The restaurant keeps its records accurately.

10. Employees of the restaurant tell you exactly when services will be
Performed.

11. Employees of the restaurant give prompt service to customers.

12. Employees of the restaurant are willing to help customers.

13. Employees in the restaurant are never too busy to respond to your
request.

14. The behavior of employees in the restaurant in creates confidence
in you.

15. You feel safe in your transactions with the restaurant.

16. Employees of the restaurant are consistently courteous with you.

17. Employees of the restaurant have the knowledge to answer
customers' questions.

18. The restaurant gives customers individual attention.

19. The restaurant has operating hours convenient to all its customers.

20. The restaurant has employees who give customers personal
service.

21. The restaurant has their customers' best interest at heart.

22. The employees of the restaurant understand the specific needs of
its customers. (e.g. staff attempts to provide a special setting for

customers on special occasions).
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Pomiar oczekiwan
OCENA JAKOSCI SWIADCZONYCH USLUG W RESTAURACJACH|
ETNICZNYCH
Drogi uczestniku, celem tego badania jest pomiar jakosci $wiadczonych ushug
w restauracji etnicznej.

Pleé: Stan cywilny: Naradowosc:

Wiek ()15-25 ()26-35 ()36-45 ()46-55 ()56+

Biorgc pod uwage ostatnio ukonczong szkole/uczelnie wyiszq.

Wyksztalcenie ( ) podstawowe ( )Srednie, ( )wyzsze licencjackie ( )wyzsze
magisterskie

DANE OSOB.

Miejsce zamieszkania: ( ) miasto ()wie$

Miesieczny dochéd brutto ( )mniej niz 4208 ( )421$-575% ( )576-760
()761$-920% ()920% +

Jak czesto jesz poza domem? ( ) Rrzadko () Czasami () Czesto
Wskazowki: Opierajac si¢ na swoim do$wiadczeniu jako konsumenta ushuig
restauracji etnicznej (polskiej, tureckiej, indyjskiej, tajskiej, chinskiej, gruzinskiej,
wioskiej itd.), pomysl o rodzaju restauracji, ktéra zapewni doskonalg jakos$¢ ustug.
Pomys$l o rodzaju restauracji, ktorg chciatby$ odwiedzi¢.Prosze wskazaé, w jakim
stopniu taka restauracja bedzie posiada¢ ceche opisang w kazdym stwierdzeniu. Jesli
uwazasz, ze podana cecha nie jest niezbedna w dobrej restauracji, takiej jak ta, ktora
masz na mysli, wpisz numer "1". Jesli uwazasz, ze podana cecha jest absolutnie
niezbedna dla dobrej restauracji, wpisz liczbe "7".Jesli twoje odczucia sg mniej silne.

Twierdzenie Punkty

1. Dobre restauracje zwykle maja nowoczesne wyposazenie
(np.jadalnia, sztucce itp.).

2. Fizyczne udogodnienia w dobrych restauracjach zwykle powinny
byc’) wizualnie pociggajace. (np. dekoracja, toalety, $ciany, dywan
itp.

3. Pracownicy w dobrych restauracjach powinni wyglada¢ schludnie

i atrakcyjnie. (np. uniform, itp.)

4. Akcesoria zwigzane z ustugg (np. serwetki) zazwyczaj bedg

atrakcyjne wizualnie.

5. Dobre restauracj¢ trzymaja si¢ obiecanego czasu na wykonanie

ushigi.

6. Gdy klient ma problem, dobre restauracje zwykle wykazuja szczere

zainteresowanie jego rozwigzaniem (np. jedzenie jest zbyt stone).

7. Dobre restauracje zazwyczaJ wykonuja ustuge prawidlowo za

pierwszym razem (np. zamowienie Jest prawidlowo przyjete ipodane).

8. Dobre restauracj¢ trzymaja si¢ Wwyznaczonego czasu na

zrealizowanie zamowienia.

9. Dobre restauracje zazwyczaj dobrze przechowuja swoje
zamdwienia (np. napoje i jedzenie podawane jest zgodnie z
zamOwieniem, nie ma bledéw na rachunku klienta).

10. Pracownicy dobrych restauracji zazwyczaj informujg klientow o
czasie Wykonanla zamoOwienia.
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Statement

Score

11. Pracownicy dobrych restauracji zwykle zapewniaja szybka
obshuge klientow.

12. Pracownicy dobrych restauracji zazwyczaj chetnie pomagaja
klientom (chca odwiesi¢ plaszcze, zamowi¢ taksowke Iub
pomoéc w robieniu zdjed itp.).

13. Niedopuszczalne jest, aby pracownicy dobrej restauracji byli zbyt
zajeci aby szybko zareagowac na zgdania klientow.

14. Zachowanie personelu w dobrej restauracji zwykle wzbudzal
zaufanie wsrdd klientow.

15. Klienci dobrych restauracji zwykle czuja si¢ bezpiecznie podczas
wykonywanych transakcjach.

16. Pracownicy dobrych restauracji zazwyczaj sa uprzejmi w stosunku
do klientéw (kulturalni, cierpliwi itp.).

17. Pracownicy dobrych restauracji zwykle maja wiedzg, aby
odpowiedzie¢ na pytania klientow.

18. Dobre restauracje zazwyczaj podchodza indywidualnie do
swojego klienta.

19. Dobre restauracje zazwyczaj majg godziny pracy dogodne dla
wszystkich klientow. (np. handel co najmniej 6 dni i wigkszo$¢
dni $wigtecznych)

20. Dobre restauracje zwykle maja pracownikéw, ktorzy zapewniajg|
klientom indywidualng obstuge.

21. Dobre restauracje zazwyczaj maja na wzgledzie dobro swoich
Klientow.

22. Pracownicy dobrych restauracji zazwyczaj rozumiejg
specyficzne potrzeby swoich klientow (np. pracownicy starajg
si¢ zapewni¢ specjalne ustawienie stotow klientom przy
specjalnych okazjach)

101




Pomiar doswiadczenia

Ponizszy zestaw stwierdzen odnosi si¢ do twoich odczu¢ zwigzanych z
ostatnig etniczng restauracjy, ktorag odwiedzites. Przy kazdym stwierdzeniu prosz¢
poda¢, w jakim stopniu restauracja posiada cech¢ opisang w Stwierdzeniu.Tak, jak
poprzednim zestawie stwierdzen ocena "1" oznacza, ze zdecydowanie si¢ nie
zgadzasz, a ocena "7" oznacza, ze zdecydowanie si¢ zgadzasz. Mozesz napisaé
dowolng liczb¢ w srodku, aby pokazaé, jak silne sg twoje uczucia. Prosz¢ pamietac,
ze nie ma ani dobrych ani zlych odpowiedzi, poniewaz wszystko, co mnie interesuje,

to liczba, ktora najlepiej pokazuje twoje postrzeganie restauracji.

Statemet

Score

1. Restauracja ma nowoczesny wyglad wyposazenia. (np. jadalnia,
sztucce itp.)

2. Fizyczne udogodnienia w restauracji sg atrakcyjne wizualnie. (np.;
dekoracja, toalety, Sciany itp.)

3. Pracownicy restauracji wygladaja schludnie. (np. uniform.)

4. Akcesoria w restauracji (np. serwety) sg atrakcyjne wizualnie

5. Restauracja wykonuje prac¢ w wyznaczonym czasie.

6. Gdy masz problem, restauracja wykazuje szczere zainteresowanie
jego rozwigzaniem.

7. Restauracja za pierwszym razem dobrze wykonuje ustugg.

8. Restauracja wykonuje ustuge w obiecanym czasie.

9. Restauracja zachowuje dokfadne zapisy z zamowien.

10. Pracownicy restauracji dokladnie informuja o czasie wykonanial
ustugi.

11. Pracownicy restauracji zapewniaja szybka obstuge klientow.

12. Pracownicy restauracji chetnie pomagajg klientom.

13. Pracownicy w restauracji zawsze majg czas, aby odpowiedzie¢ na
twoje zadanie.

14. Zachowanie pracownikow restauracji wzbudza zaufanie.

15. Czujesz si¢ bezpiecznie podczas wykonywania transakcji.

16. Pracownicy restauracji zawsze sa dla Ciebie uprzejmi.

17. Pracownicy restauracji posiadaja wiedze, aby odpowiedzie¢ nal
pytania Klientow.

18.. Restauracja zapewnia klientom indywidualng uwage.

19.. Restauracja ma dogodne godziny pracy dla wszystkich swoich
Klientow.

20. Restauracja posiada pracownikow, ktorzy zapewniajg klientom
indywidualna obstuge.

21. Restauracja ma na sercu przede wszystkim dobro swoich
Klientow.

22. Pracownicy restauracji rozumieja specyficzne potrzeby swoich
klientow. (np. personel stara si¢ zapewni¢ specjalne ustawienie
stolikow przy specjalnych okazjach)
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