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YEREL YEMEK HiZMETi VEREN RESTORANLARDA HIiZMET KALITESI OLCUMU
MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY IN RESTAURANTS THROUGH LOCAL FOOD SERVICE

Sadik SERCEK"

Oz

Gastronomi turizminin gelisimine paralel olarak yiyecek icecek isletmeleri de 6nemli bir gelisim kaydetmistir. Bu isletmelerde
kaliteli hizmet sunumu nihai amag olarak goriilmektedir. Yiyecek ve icecek isletmelerinde kaliteyi belirleyen miisterilerdir. Bu nedenle
Yiyecek ve icecek isletmelerinde kalitenin miisteriler tarafindan nasil algilandig1 biiyiik 6nem tasimaktadir. Arastirmada yerel yiyecek
icecek isletmelerinde verilen hizmetin kalitesinin SERVQUAL modeli ile 6l¢iimii amaglanmaktadir. SERVQUAL modelinde hizmetin
miisteri beklenti ve algilar1 karsilastirilarak hizmet kalitesi Sl¢tilmektedir. Bu arastirma ile Diyarbakir’'daki yerel yiyecek ve icecek
isletmelerinde sunulan hizmetinin kalitesi olctilmek istenmistir. Arastirmanin sonucunda turistlerin alg1 ortalamalarimin beklenti
ortalamalarindan yiiksek oldugu belirlenmistir. Buna goére kalitenin yiiksek oldugu sonucuna varilmaktadir. Turistlerin beklenti ve
algilarinin karsilastirilmasina dayanan SERVQUAL o6lgegine gore, kalitenin en diisiik oldugu boyut giivence; en yiiksek oldugu boyut
ise empati olarak belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, SERVQUAL, Yiyecek ve fcecek

Abstract

In parallel with the development of gastronomic tourism, food and beverage companies have also made significant progress.
The provision of quality services in these enterprises is seen as the ultimate goal. Customers who determine the quality of food and
beverage companies. For this reason, how the quality is perceived by customers in food and beverage companies is of great importance.
In the study, it is aimed to measure the quality of the service given in local food and beverage companies by SERVQUAL model. In
SERVQUAL model, service quality is measured by comparing customer expectations and perceptions. The aim of this study was to
measure the quality of the service provided in the local food and beverage companies in Diyarbakir. As a result of the study, it was
determined that the average of perception of tourists was higher than the average of expectations. Accordingly, it is concluded that the
quality is high. According to SERVQUAL scale based on comparison of expectations and perceptions of tourists, quality assurance is the
lowest; the highest dimension was determined as empathy.

Keywords: Service Quality, SERVQUAL, Food and Beverage.

1. GIRIS

Hizmet kalitesinin; miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve rekabet avantaji gibi bircok faydasi
bulunmaktadir (Bloemer et al., 1998, Ghobadian et al., 1994; Gronroos, 1984). Bu nedenle, miisterilerin
restoranlarda sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin beklenti ve algilar1 isletmeler igin 6nemli bir basari
faktortidiir. Ctinkti olumlu beklenti ile restorana gelen ve memnun olarak ayrilan miisteriler, isletmenin
olumlu yonde reklaminmi yapmakta ve isletmeyi rakiplerine oranla avantajli kilmaktadirlar (Dowling ve
Uncles, 1997:77). Bunun farkina varan isletmeler, hizmet kalitelerini artirmak ve siirdiiriilebilir bir hale
getirmek amaciyla stratejiler gelistirmektedir.

Misterilerin ihtiyaglarmmi daha iyi anlayabilmek ve muiisterileri tatmin edebilmek adina hizmet
kalitesine iliskin olcekler gelistirmek ve miisterilerin perspektifinden bakabilmek, diger tim isletmelerde
oldugu gibi yiyecek ve igecek isletmelerinde de biiyiik 6nem tasimaktadir. Miisteri beklentilerinin stirekli
algilanmasi ve karsilanarak miisteri tatmininin saglanmasi hayati énem kazanmaktadir, ¢tinkti ytiksek
hizmet kalitesiyle miisteri memnuniyet diizeyi artmaktadir. Ayrica daha yiiksek karlilik saglanmakta ve
uzun vadeli miisteri baghlig1 saglanmis olmaktadir. Bu da arastirmacilar1 hizmet kalitesine gotiirmekte,
beklenen ve algilanan kalitenin olctilmesine yonlendirmektedir.

Turizm isletmeleri icin hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla gelistirilmis yeni ufuklar acan oldukca
yeni ve faydali bircok yontem bulunmaktadir. Bu ¢alismanin temel amacy;, Diyarbakir’daki yerel yiyecek
igecek isletmelerinde hizmet alan miisterilere yonelik beklenti ve alg1 diizeylerini 6lgen bir alan arastirmasi
gerceklestirmektedir. Bu amagla yeni yontemlerden biri olan SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1988) olgegi kullanilarak turistlerin hizmet kalitesine yonelik beklentilerini ve algilamalarini bes boyutta (1-
Fiziki Unsurlar, 2-Guivenilirlik, 3-Heveslilik, 4-Giivence, 5-Empati) belirlemektir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

Literattirde hizmet kavramu ile ilgili olarak genel kabul gormiis bir tanim olmamakla birlikte, pek
¢ok arastirmaci hizmeti farkli sekillerde tanimlamiglardir. Turk Dil Kurumu'na gore hizmet ‘Birinin isini
gorme veya birine yarayan isi yapma’ olarak tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr). Christian Groénroos” a
gore hizmetler; az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, miisteri ve hizmet personeli ve hizmeti saglayanin
fiziksel kaynaklar1 ve sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢oziim olarak
saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir (Oztiirk, 2007). Kotler ise hizmeti, herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuglanmayan ve soyut olarak sunulan her bir hareket veya performans olarak tanimlamistir (Kotler, 1997).

Isletmeler pazarlama programlarini olustururken hizmetin 6zelliklerini g6z ontinde bulundurmak
zorundadirlar. Bu o6zellikler; fiziksel olmayisi, ayrilmazlik, heterojenlik ve dayaniksizliktir (Armstrong ve
Kotler, 2003). Bu aymric1 ozellikler; mallarin pazarlanmasinda kullamilandan farkli taktik ve stratejiler
doguran 6zel pazarlama ¢abalar: ve firsatlar1 yaratmaktadirlar (Stanton, Etzel ve Walker 1994).
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Degiskenlik

Sekil 1: Hizmetin Ozellikleri
Kaynak: Philip Kotler ve Gary Armstrong (2006). Principles of Marketing, Eleventh Edition., New Jersey: Prentice Hall Inc., 258.

ISO tarafindan 1986 yilinda yapilan tanima gore, kalite "bir tirtin ya da hizmetin belirlenen ya da
olabilecek gereksinimleri karsilama becerisine dayanan ozelliklerin tamami" olarak ifade edilmektedir
(Bozkurt, 1995; 173). Kalite; ttiketicinin karakteristik 6zellikleri, sosyo-ekonomik durumuna bagli olarak
degisebilen, farkli beklenti ve gereksinimler dogrultusunda bicimlenebilen 6znel bir kavramdir. Beklentiler,
gereksinimler, ekonomik ve sosyal cevre, gelenekler, kiiltiirel yapi, cografya, ekonomik yap: kalitenin
miisteri tarafindan algilanmasini dogrudan veya dolayli olarak etkilemektedir (MEGEP, 2011, 24).

Hizmet kalitesini ise Parasuraman ve digerleri (1988); miisterinin aldig1 hizmete dayali deneyiminin
sonucu olarak ortaya ¢ikan algi nitelemesi olarak yorumlamaktadir. Yani hizmet kalitesi, miisterilerin
beklenti ve gereksinimlerini sunulan hizmetlerin ne diizeyde karsiladigini ifade eden bir kavram olmakta ve
bu kavram mdisteri beklentileri ve algilarina gore sekillenmektedir.

Soyut bir olgu olan hizmet kalitesinin 6lctilmesi isi, isletmeler igin hayati bir 6nem tasimaktadir.
Bunun nedeni; olctilemeyen bir hizmet siirecinin iyilestirilmesinin de miimkiin olmamasimndan
kaynaklanmaktadir (Sarusik, Cavus ve Karamustafa, 2010: 287). Hizmet kalitesinin olctilmesi, hizmet kalitesi
iyilestirme veya gelistirme siirecinin de ilk asamasini olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet kalite
diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda da etkili adimlar
atabilecektir.

Hizmet kalitesi 6l¢timiinde kullanilan baslica yontemler sunlardir;

Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin Algilanan hizmet kalitesi modeli (SERVQUAL)
Performans Modeli “SERVPERF” (Cronin & Taylor)

Teknik ve fonksiyonel kalite modeli (Gronroos)

Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli (Haywood-Farmer)

Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli (Brogowicz vd.)

Dineserv (Stevens vd.)

ANENENENENEN
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Hizmet Kkalitesini 6lgmek icin yapilan pek c¢ok arastirmadan belki de en ¢ok bilinen ve en ¢ok
uygulanani, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985-1988 yillarinda gelistirilen ve akabinde 1991-
1994 yillarinda yine Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilen “SERVQUAL” modelidir.

SERVQUAL olgcegiyle ilgili (Parasuraman vd..1985) yapilan ilk calismalarda beklenti ve algi
karsilastirmasina dayanan 6lgek boyutlari on baslik altinda incelenmis; daha sonraki ¢alismalarda bes boyut
altinda toplanarak bugtinkii halini almistir (Parasuraman vd, 1994).

Tablo 1: SERVQUAL Olgeginin Boyutlart

Boyutlar Onermeler Tanimlamalar

Fiziksel Unsurlar 1-4 Hizmete iliskin arag-gereg, personel ve mekan gériintimii

Giivenilirlik 5-9 Taahhiit edilen hizmetin giivenilir ve diizgiin bir sekilde yerine
getirilme becerisi

Heveslilik 10-13 Miisteriye yardimci olma ve hizli hizmet verme istegi

Giivence 14-17 Personelin bilgi ve deneyim konusunda yeterlilige sahip olmasi,
miisterilere kars1 nazik davranmasi ve giiven uyandirabilmesi

Empati 18-22 Isletmenin miisterilere karst empatik bir yaklagim sergilemesi ve
miisterilere kisisel bir ilgi gosterebilme becerisi

Kaynak: Parasuraman vd. (1994)

3. YONTEM

3.1. Orneklem ve Veri Toplama

Bu arastirmanin amaci Yerel Yemek Hizmeti Veren Restoranlarda Hizmet Kalitesini SERVQUAL
yontemi ile 6lgmektedir. Bu dogrultuda s6z konusu calisma nicel bir arastirmadir. Yerel Yemek Hizmeti
Veren Restoranlarda Hizmet Kalitesini 6lgmek amaciyla Parasuraman ve digerlerinin (1988) tarafindan
gelistirilen 22 ifade ve 5 farkli boyut (1- Fiziki Unsurlar, 2-Giivenilirlik, 3-Heveslilik, 4-Giivence, 5-
Empati)’tan olusan 6l¢me aracindan faydalanilmistir. Yapilan anket formu 2 boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde katilimcilarin kisisel bilgilerine yonelik olan sorular, ikinci boliimde ise hizmet kalitesine yonelik
olan ifadelerden olusmaktadr.

Calismanin hedef kitlesini, Diyarbakir’a gelen yerli ve yabanci turistler olusturmaktadir. Calismanin
genis bir alani1 kapsamasi, s6z konusu hedefin hepsine ulasmada, maliyet ve zaman problemini ortaya
¢ikarmaktadir. Bu amagla, calismada belirlenen hedef kitle tizerinden ¢rneklem alinma yoluna gidilmistir.
Diyarbakir’t 2018 yilinda ziyaret eden yerli turist sayis1 275,559, yabanci sayis1 11,875 olmak tizere 287,434
olarak Dbelirtiimektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanhig:, 2018). Giiniibirlik ziyaretcilerin de oldugu
dusunildugiinde say1 oldukga fazla olmaktadir.

Yerel Yemek Hizmeti Veren Restoranlarda Hizmet Kalitesini clgmek amaciyla 2018 yili Temmuz-
Agustos aylarinda yapilan bu arastirmada, Diyarbakir'a gelen turistlerin gortisleri alinmustir. 435 turist
arastirmaya katilarak veri toplama aracini doldurmalar1 saglanmistir. Geri dontisii saglanan anketlerden 25
eksik ve hatali veriler icerdiginden degerlendirmeye alinmayarak toplamda 410 anket degerlendirilmistir.
Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda 0.05 hata pay1 ile 6rneklemin evreni temsil edebilmesi igin esik
(sinir) degeri olan 384 (Sercek ve Ozaltas Sercek, 2015) sayisimin izerine gikilarak 410 turiste ulagilmistir.

3.2. Veri Analizi

Katilimcilarin yanitlamama egilimi ve eksik veri degerleri acisindan veri taramasi yapildiktan sonra,
veriler Statistical Package for Social Sciences (SPSS) programlar: kullanilarak analiz edilmistir. Anket sayis1
410 oldugu igin, bu ¢alismada Kolmogrov-Smimov Z testi kullamilmistir. Ayrica verilerin homojenlik testi
icin Levene’s testi kullanilmistir. Bu testlerin sonuglarina gore, parametrik dagilim varsayimlarini yerine
getiren verilerin ¢oztimlenmesinde parametrik testler kullanilirken s6z konusu varsayimlari yerine
getirmeyen veriler i¢in de non-parametrik testler kullanilmustir.

Acimlayici faktor analizinden once orneklem biiytiklugiiniin faktorlestirmeye uygunlugunu test
etmek amaciyla analizlerde kullanilacak algr onermelerine Kaiser-Meyer Olkin (KMO) testi yapilmustir.
KMO degerinin 0.914 oldugu goriilmektedir. Sharma (1996)’a gore KMO degerinin 0,80 ile 0,90 arasinda
olmas1 ‘Cok Tyi’, 0,90 ve tizeri ise ‘Miikemmel’ olarak yorumlanmaktadir (Kalayci, 2008, 322). Dolayisiyla
Olgegin faktorlestirmeye uygun oldugu soylenebilir.

Varimax rotasyonuyla doniistiirtilmiis bilesenler faktor analizi gerceklestirilmistir. Hair ve ark.
(1998) onerdigi sekilde, faktor yiiklemesi 0,50'nin tizerinde olan degiskenler bir araya getirilerek faktor
bilesenleri olusturulmustur. Beklenti Olgegi toplam varyansin % 72,6’sin1 agiklarken algi dlgegi toplam
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varyansm % 79,2’sini aciklamaktadir. Yerel Yemek Hizmeti Veren Restoranlarda Hizmet Kalitesi Olgiime
araci ile ilgili degiskenlerin faktér analizinde giiclii bir faktér yapisi elde edilmistir. Dolayisiyla faktor
ytiiklerinin yiiksek olmasi, sorularin diger sorularla ortak bir varyansi paylastigini gostermektedir.

Tablo 2: SERVQUAL Olgegine Iliskin Faktor Analizi

Faktor/Maddeler Alg1 Beklenti
Anketi Anketi
Faktor Faktor
Yiikleri Yiikleri
Faktor 1: Fiziksel Unsurlar
iyi bir restoran modern gériiniimlii donanima sahiptir. ,864 ,872
Tyi bir restoranin fiziki yapis1 gorsel olarak cekicidir. ,819 ,845
Iyi bir restoran personeli temiz ve diizgiin giyimlidir. ,809 ,786
Servise iliskin malzemeler gorsel olarak cekicilik gostermektedir. ,786 772
Faktor 2: Giivenilirlik
Iyi bir restoran bir seyi belirli bir zaman igerisinde yapmay1 taahhiit etmisse soziinii yerine getirir. ,818 ,842
Iyi bir restoran bir miisterinin sorununu ¢6zmede samimi bir ilgi ve istek gosterir 794 811
Iyi bir restoranda servis ilk seferde hatasiz ve diizgiin yapilir. ,765 ,786
iyi bir restoran hizmeti s6z verdigi siire icerisinde gerceklestirmis olur. ,728 ,754
iyi bir restoran kayitlarini dogru ve dtizenli olarak tutar 711 ,729
Faktor 3: Heveslilik
iyi bir restoran personeli miisteriyi bilgilendirmek zorundadir. ,768 ,816
iyi bir restoranda hizmet oldukca hizli gerceklesir. ,749 ,784
iyi bir restoran calisanlar1 miisterilere yardimci olmakta her zaman istekli olmak zorundadir. ,685 ,728
iyi bir restoran ¢alisanlar1 miisterilerin isteklerini bir sekilde gerceklestirecek bir yol bulurlar. ,655 ,675
Faktor 4: Giivence
iyi bir restoran calisanlar1 miisterilerde giiven uyandirir. ,824 ,889
Miisteriler iyi bir restoran calisanlarina hesap islemlerinde gtiven duyabilmelidir. ,814 ,856
Iyi bir restoran calisanlar1 miisterilere karst devamli nazik ve kibardirlar. ,786 ,837
Iyi bir restoran calisanlar1 miisterilerin sorularim cevaplayabilecek bilgi ve donanima sahiptirler ,736 ,806
Faktor 5: Empati
Iyi bir restoramin miisterilere bireysel olarak ilgi gostermesi beklenir. 875 ,893
Iyi bir restoranin hizmet verdigi saatler miisterilerin beklentilerine uygunluk gosterir. ,862 ,876
iyi bir restoran personelinden miisterilerin isteklerinin ne oldugunu bilmesi beklenir ,792 ,847
Iyi bir restoran miisteri memnuniyetini saglamaya galisirken bunu goniilden gerceklestirir. ,756 ,829
iyi bir restoran personeli miisterilerin dzel ihtiyaglarmin ne oldugunu anlar. ,737 ,807
*p<.05, *p<.00

Veri toplama aracinin i¢ giivenirligini belirlemek amaciyla Cronbach Alfa katsayisma bakilmustir.
Giivenirlik, 6l¢iilmek istenen seyin bagimsiz Slgtimleri arasindaki tutarliligi ve istikrari, ayni asamalarin
takip edilmesi ve aymn olctitlerin kullanilmasi ile ayni sonuglara ulasilmas: (Karasar, 2009, 148; Altunisik,
Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2010, 122); 6lgme aracin olusturan maddelerin birbirleriyle olan iliskinin
Olgtilmesiyle tutarliigt belirlenir. Giivenirlik katsayisi, 0 ile 1 arasinda olup, degeri 1'e yaklastik¢a
guvenirligin arttig1 anlamina gelmektedir (Ural ve Kilig, 2006, 286).

Tablo 3: SERVQUAL Olgeginin Giivenirlik Test Sonucu

Boyutlar Madde Algt Anketi Beklenti Anketi
Fiziksel Unsurlar 1-4 879 826
Giivenilirlik 5-9 ,893 744
Heveslilik 10-13 816 725
Giivence 14-17 847 773
Empati 18-22 ,852 ,801
Toplam 1-22 934 911
4. BULGULAR

Arastirmaya katilan turistlerin demografik 6zellikleri; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim ve kente
gelme durumlarma iliskin sorular araciligy ile 6grenilmistir. Arastirmaya katilan turistlerin % 46’s1 kadin, %
54’11 erkeklerden olusmaktadir. Arastirmaya katilanlarin % 36’lik kismuni olusturan 145 kisi 36-45 yas
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araligindadir. Dolayis: ile arastirmaya katilan turistlerin ¢cogunlugunun 36-45 yas grubuna dahil bireylerden
olustugu soylenebilir. Arastirmaya katilanlarmn % 67’si evli iken % 33’ti bekar oldugu goriilmektedir.
Arastirmanin demografik bulgularinda 124 turist ile % 30 orami ile lise derecesine sahip oldugu
goriilmektedir. Arastirmaya katilan katilimcilar % 76'lik bir oran ve 314 kisi sayis ile Diyarbakir'da daha
once bulunmuslardir. Bu sonuca gore Diyarbakir1 ziyaret eden kisilerin daha once Diyarbakir'da olmus
olmalar1 ve tekrar ziyarette bulunmalar dikkat cekmektedir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilan Turistlerin Demografik Ozellikleri

Degisken f %
Cinsiyet

Kadin 185 46
Erkek 225 54
Toplam 410 100
Yas

18-25 58 14
26-35 72 17
36-45 145 36
46 ve ustt 135 33
Toplam 100 100
Medeni Durumn

Evli 278 67
Bekar 132 33
Toplam 410 100
Egitim

Lise 124 30
Onlisans 106 26
Lisans 95 23
Lisanstistti 85 21
Toplam 410 100
Kente Gelme ile Ilgili Soru

Daha 6nce Diyarbakir’da bulunmus olanlar 314 76
Daha once Diyarbakir’da bulunmamis olanlar 96 24
Toplam 410 100

Arastirmada kullanulan Servqual anketi 7’1i likert tipi 6lgek olup algi ve beklenti arasindaki farki
ortaya ¢ikarmaya yonelik oldugu icin puan farklar -7 ve +7 arasinda deger alacaktir. Bu baglamda servqual
skoru ‘0" ise beklentilerin karsilandigi, skorun -7’ye dogru yonelmesi beklentilerin karsilanmadigy,
dolayisiyla diisiik hizmet kalitesi, skorun +7'ye dogru yonelmesi ise beklentilerin asildigi, dolayisiyla
hastanenin ytiiksek kaliteli hizmet sundugu anlamina gelmektedir. Bu kapsamda ‘0" skoru ile negatif ve
pozitif yonelmeli skorlar da aldig1 deger dogrultusunda beklentilerin hangi diizeyde karsilandigini ortaya
cikarmaktadar.

A_6\ .._5\_._4.\. _3_2 _1\_. 0 12 3\‘ 4\ ,. 56

Sekil 2: 7'1i Likert Olgeginde Servqual Puanlar1

Tablo 5'te servqual tlgeginde yer alan beklenti ve algi 6nermelerine iliskin ortalamalar1 ve servqual
puan farklarini gostermektedir. Gastronomi turizmi kapsaminda Diyarbakir’1 tercih eden turistlerin beklenti
onermelerine verdikleri cevaplardan en yiiksek ortalama 6,32 ile ‘Heveslilik’ boyutuna ait ‘Iyi bir restoranda
hizmet oldukca hizl1 gerceklesir.” 6nermesidir. Dolayistyla, giivenilirlik konusundaki beklentilerin yiiksek
olmasi beklenen bir durumdur. Beklenti 6nermelerine verdikleri cevaplardan en diisiik ortalama ise 5,26 ile
‘Giivence’ boyutuna ait ‘Iyi bir restoran calisanlari miisterilere karst devamli nazik ve kibardirlar.
Onermesidir.
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Algilama 6nermelerine verdikleri cevaplardan en yiiksek ortalama 6,52 ile ‘Empati’ boyutuna ait ‘Iyi
bir restoranin hizmet verdigi saatler miisterilerin beklentilerine uygunluk gosterir.” 6nermesidir. Algilama
onermelerine verdikleri cevaplardan en diisiik ortalama ise 5,77 ile ‘Fiziksel Unsurlar’ boyutuna ait ‘Iyi bir
restoran personeli temiz ve diizgiin giyimlidir.” 6nermesidir.

Tablo 5: Servqual Olgegine iliskin Ortalamalari ve Servqual Puan Farklart

Boyutlar Maddeler Algilama Puanlar1 | Beklenti Puanlar Fark Boyutlar Bazinda
Servqual Puanlar1
Fiziksel Unsurlar M1 6,14 5,92 0,22 0,34
M2 6,27 5,86 0,41
M3 5,77 5,49 0,28
M4 6,08 5,83 0,25
Giivenilirlik M5 6,45 6,14 0,31 0,31
M6 6,29 5,84 0,45
M7 6,15 6,01 0,14
M8 6,35 6,14 0,21
M9 5,94 5,48 0,46
Heveslilik M10 6,35 6,21 0,14 0,18
Mi1 6,51 6,32 0,19
M12 6,26 6,09 0,17
M13 6,41 6,19 0,22
Giivence M14 5,87 5,48 0,39 0,48
M15 6,13 5,85 0,28
Mi1l6 5,78 5,26 0,52
M17 6,09 5,37 0,72
Empati M18 6,44 6,22 0,22 0,33
M19 6,52 6,13 0,39
M20 6,38 6,04 0,34
M21 6,11 5,87 0,24
M22 6,44 5,97 0,47
Toplam 6,23 5,90 0,33

*7 Tamamen Katiliyorum ve 1 Kesinlikle Katilmiyorum'u ifade etmektedir

Turistlere yapilan ankette servqual boyutlarini énem diizeylerine gore puanlamalar: istenmistir.
Puan siralamalari incelendiginde turistlerin en ¢ok 6nem verdigi boyutun ‘Giivence” boyutu (% 28,1) oldugu
gortiliirken, en az 6nem verdigi boyutun ‘Fiziksel Unsurlar’ boyutu (% 12,1) oldugu goriilmektedir.
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FIZIKSEL GUVENILIRLIK HEVESLILIK GUVENCE EMPATI
UNSURLAR

Sekil 3: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Hizmet Onem Derecelerine Gére Siralamast

Turistlerin cinsiyet degiskenine gore beklenti anketinin boyutlarinin MannWhitney U testine iliskin
bulgularma bakildiginda; giivenilirlik ve giivence boyutlari ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamh farkliligin
bulundugu tespit edilmistir. Sira ortalamalarina gore giivenilirlik ve giivence boyutlarinda kadinlarin
beklenti diizeylerinin erkeklerinkine gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Fiziksel Unsurlar, Heveslilik
ve Empati boyutlarinda turistlerin, cinsiyetlerine gore anlamli bir sekilde farklilasmadigini gostermektedir.

Tablo 6: Miisterilerin Cinsiyet Degiskenine Gore Beklentilerine Iliskin MannWhitney U Analiz Sonuglar1

Boyutlar Cinsiyet n Sira Ortalamasi  Sira Toplamu U p

Fiziksel Unsurlar ~ Kadin 185 192,71 50214,00 13785,500 ,62
Erkek 225 182,39 27824,00

Giivenilirlik Kadin 185 234,72 23072,00 11842,500 ,01*
Erkek 225 192,31 48247,50

Heveslilik Kadin 185 193,22 24380,00 14301,00 17
Erkek 225 191,30 48925,00

Giivence Kadin 185 241,72 24598,50 14022,500 ,01*
Erkek 225 191,41 50482,50

Empati Kadin 185 206,87 24005,50 13625,500 13
Erkek 225 188,91 50442,50

*p<.05, **p<.00

Turistlerin cinsiyet degiskenine gore algi anketinin boyutlarinin MannWhitney U testine iliskin
bulgular1 incelendiginde; sadece gtivenilirlik boyutu ile cinsiyet degiskeni arasinda anlaml farkliligin
bulundugu belirlenmistir. Sira ortalamalarina gore giivenilirlik, boyutunda kadm turistlerin hizmet
kalitesine iliskin algi diizeylerinin erkek turistlere gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Fiziksel
Unsurlar, Heveslilik, Giivence ve Empati boyutlarinda turistlerin, cinsiyetlerine gore anlamli bir sekilde
farklilasmadigini gostermektedir.

Tablo 7: Turistlerin Cinsiyet Degiskenine Gore Algilarina iliskin MannWhitney U Analiz Sonuglari

Boyutlar Cinsiyet n Sira Ortalamas1  Sira Toplami 8] p

Fiziksel Unsurlar  Kadin 185 178,42 21452,00 15430,500 31
Erkek 225 193,24 54229,00

Giivenilirlik Kadin 185 208,12 23157,50 12543,500 ,03*
Erkek 225 157,45 54230,50

Heveslilik Kadin 185 191,30 20485,00 13251,000 ,19
Erkek 225 195,20 51248,00
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Giivence Kadin 185 172,25 19310,50 14223,500 06
Erkek 225 186,34 48536,50
Empati Kadin 185 163,45 24025,00 14253,000 13
Erkek 225 175,01 43264,00
*p<.05, *p<.00

5. TARTISMA VE SONUC

Kiiresel rekabet diinyasinda kalite isletmeler tarafindan stratejik bir kavram haline gelirken,
tiiketiciler tarafindan tercihleri belirleyen ana unsurlardan biri haline gelmistir. Turizm isletmelerinde
kaliteyi belirleyen miisterilerdir. Bu nedenle turizm isletmelerinde kalitenin miisteriler tarafindan nasil
algilandi@ bilyiik 6nem tagimaktadir. "Olgemedigini daha iyi bir hale getiremezsin" sdyleminden etkilenen
turizm sektoriindeki yiyecek ve icecek isletmeleri de kendi hizmetlerinin kalitesini 6l¢meye ¢alismaktadirlar.

Hizmetlerin kendilerine 6zgii yapilar1 ve ¢ok gesitli olmalar: nedeniyle kalite 6l¢timiinii zor hale hale
getirse de hizmet stirecinde kaliteye etki eden faktorler ve bu faktorler arasindaki iliskileri belirlemeye
yonelik olarak degisik yontemler gelistirilmistir. S6z konusu yontemlerden, 1985 yilinda gelistirilen Servqual
modeli, diger adiyla fark analizi, uygulamada en yaygin olarak kullamlan modeldir (Ozaltas ve Sergek,
2012). Yonteme gore; tiiketicilerin hizmeti almadan 6nce cesitli beklentileri bulunmakta, hizmeti aldiktan
sonra, beklentileri ile aldiklar1 hizmeti kiyaslamaktadirlar. Alman hizmet beklentilerini karsiliyor ise
hizmetin kaliteli oldugu sonucuna varilmaktadir. Eger hizmet beklentileri karsilamiyorsa arada bir bosluk
ve boylece tatminsizlik soz konusu olmaktadir.

Bu calismada, Diyarbakir'daki yerel yemek hizmeti veren restoranlara SERVQUAL yonteminde
anket uygulanmis ve hizmet alan mdiisterilerin bu isletmelerden beklentileri ve algilamalar1 arasindaki
farkliliklar arastirilmistir. Arastirmaya katilan turistlerin demografik o6zellikleri; cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim ve kente gelme durumlarina iliskin sorular aracilify ile 6grenilmistir. Arastirmaya katilan
turistlerin % 46’s1 kadmn, % 54'ti erkeklerden olusmaktadir. Arastirmaya katilanlarmn % 36’lik kismim
olusturan 145 kisi 36-45 yas araligindadir. Dolayis: ile arastirmaya katilan turistlerin ¢ogunlugunun 36-45
yas grubuna dahil bireylerden olustugu soylenebilir. Arastirmaya katilanlarin % 67’si evli iken % 33’1 bekar
oldugu goriilmektedir. Arastirmanin demografik bulgularinda 124 turist ile % 30 oramni ile lise derecesine
sahip oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan katilimcilar % 76'lik bir oran ve 314 kisi sayisi ile
Diyarbakir'da daha 6nce bulunmuslardir. Bu sonuca gore Diyarbakir1 ziyaret eden kisilerin daha 6nce
Diyarbakir'da olmus olmalar1 ve tekrar ziyarette bulunmalar1 dikkat cekmektedir.

Servqual olcegine gore; miisterilerin genel beklenti ortalamalarmin 5.90, algi ortalamalarimin 6,23
diizeyinde oldugu goriilmektedir. turistlerin beklenti onermelerine verdikleri cevaplardan en yiiksek
ortalama 6,32 ile “Heveslilik’ boyutuna ait ’iyi bir restoranda hizmet oldukga hizli gerceklesir.” 6nermesidir.
Dolayisiyla, giivenilirlik konusundaki beklentilerin yiiksek olmasi beklenen bir durumdur. Beklenti
onermelerine verdikleri cevaplardan en diisiik ortalama ise 5,26 ile ‘Giivence’ boyutuna ait ‘lyi bir restoran
calisanlar1 miisterilere karsi devamli nazik ve kibardirlar.” 6nermesidir. Algilama 6nermelerine verdikleri
cevaplardan en yiiksek ortalama 6,52 ile ‘Empati’ boyutuna ait ‘Iyi bir restoramin hizmet verdigi saatler
miisterilerin beklentilerine uygunluk gosterir.” dnermesidir. Algilama 6nermelerine verdikleri cevaplardan
en diisiik ortalama ise 5,77 ile ‘Fiziksel Unsurlar’ boyutuna ait ‘lyi bir restoran personeli temiz ve diizgtin
giyimlidir.” 6nermesidir.

Bu sonuglardan da goriilecegi gibi Servqual yontemi turistlerin beklenti ve algilamalarim tek tek
Olgmesi imkani tanimasi ve algilanan hizmet kalitesinin 6l¢tilmesini saglamas: yoniinden énemli bir hizmet
kalite ol¢lim yontemidir. Yontem sonucu ortaya cikan veriler, sunulan hizmetlerin degerlendirilmesi
acisindan biiytik onem tasimaktadir. Veriler hizmet Kkalitesini yiikseltmek isteyen turizm sektori
isletmelerine biiyiik kolayliklar getirmektedir. Stratejik kararlar bu veriler 1siginda almur ve stirekli
olgtimlenme saglanabilinirse, isletme basariy1 yakalayacaktir.
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