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OZET

Calismanin amaci, algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisini
incelemektir. Arastirmada hizmet kalitesi giivence ve heveslilik, empati, giivenilirlik,
fiziksel kanitlar boyutlartyla temsil edilmistir. Miisteri memnuniyeti hizmet sunan
kurumdan, sunulan hizmetin i¢eriginden ve diger isletmelerle kiyaslandiginda duyulan
memnuniyet temelinde incelenmistir. Kastamonu sehrinin merkezinde yer alan Canoglu
Cafe & Restaurant’in miisterilerine yonelik gerceklestirilen aragtirmanin sonucunda
hizmet kalitesinin tiim boyutlarinin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif ve anlamli
etkileri oldugu ortaya ¢ikmustir. Sunulan hizmete iligkin kalite algisini pekistirme,
nitelikli ve gelismis iletisim becerilerine sahip ¢alisanlar tarafindan yaratilan giiven,
duyarlilik, ilgili davranma konusundaki isteklilik, arag-gere¢ ve donanim yeterliligi,
hizmetin igerigine iliskin yenilik, yaraticilik ve farklilik yaratma ile saglanabilir.
Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Yiyecek Icecek
Sektorii, Canoglu Cafe & Restaurant, Kastamonu.

ABSTRACT

The aim of the study is to examine the effect of perceived service quality on customer
satisfaction. In the research service quality has been represented by assurance and
responsiveness, empathy, reliability, physical evidence. Customer satisfaction has been
examined on the basis of the service provider, the content of the service offered and the
satisfaction compared to other enterprises. As a result of the research conducted for the
customers of Canoglu Cafe & Restaurant located in the center of Kastamonu city, all
dimensions of service quality have positive and significant effects on customer
satisfaction. Reinforcing the perception of quality related to the provided service can be
ensured by confidence, sensitivity and willingness to act created by employees with
qualified and advanced communication skills, competence of tools and equipment,
innovation, creativity and making difference related to the content of the service.
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1. GIRIS

Isletmelerin yogun rekabet ortaminda varliklarmi siirdiirebilmeleri, siirekli degisen miisteri
beklentilerini karsilama kapasiteleriyle iliskilidir. Ozellikle hizmet isletmelerinde miisteri
memnuniyetini saglama, isletmelerin bilingli olarak gelistirdikleri stratejik hedeflerden biridir.
Hizmetin fiziksel nitelikleri, igerigi, giivenilirligi, ¢calisanlar tarafindan sergilenen davranig bigimi
gibi etkenlere yonelik beklentilerle sunulan hizmet arasindaki kiyaslama farki, misterilerin
algisindaki hizmet kalitesi anlayisimi ifade eder. Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin aldig
hizmetten sagladigi doyumu kosullandiran yargisal bir etkinliktir. Alman hizmetin ihtiyact
gidermesi, beklentinin karsilanmasi sonucunda yasanilan tatmin ve yeterlilik diizeyi misteri
memnuniyetini tanimlar.

Calisma Kastamonu sehrinin merkezinde bulunan Canoglu Cafe & Restaurant’in miisterilerine
yonelik olup, sunulan hizmete iligkin algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini
Olemeyi amacglamaktadir. Algilanan hizmet kalitesi giivence ve heveslilik, empati, giivenilirlik ve
fiziksel kanitlar boyutlariyla ele alinmistir. Miisteri memnuniyeti ise diger restoranlara oranla
Canoglu Cafe & Restaurant’in hizmetinden saglanan tatmin seviyesini belirlemeyi dngdrmektedir.

2. KURAMSAL CERCEVE
2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin beklentileri ile ger¢ek hizmet performansina iliskin algilarinin
karsilastirilmasi sonucunda olusturduklart kanaat (Lewis, 1989; Dassanayake ve Weerasiri, 2017);
hizmet tstiinligiine iligkin kiiresel bir yargi veya tutum (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988;
Haddad, Al-Dmour ve Al-Zu’bi, 2012); hizmet sunumunun, tiiketicilerin beklentileri ile ne 6l¢iide
uyustugu veya ne seviyede onlar1 agabilecegini belirleyen etken (Laroche vd., 2004; Al Otaibi ve
Yasmeen, 2014) seklinde agiklanabilir.

Hizmet kalitesini 6lgmenin en yaygin araci, Parasuraman ve arkadaslar1 (1988) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL modelidir. Model maddi varliklar (fiziksel tesis, ekipman ve personelin yeterliligi),
giivenilirlik (vadedilen hizmeti giivenilir ve dogru bir bicimde yerine getirme becerisi),
cevaplanabilirlik (miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme goniilliiligii), giivence (¢alisanlarin
bilgisi, nezaketi ve giiven kazanabilme yetenekleri) ve empati (miisterilere bireysel ilgi gosterme)
boyutlarindan olugmaktadir.

Rust ve Oliver (1994) tarafindan Onerilen algilanan hizmet kalitesi modeli miisterilerin sunulan
hizmeti degerlendirmelerine dayanir. Ug bilesenden olusan model asagidaki faktorleri igermektedir
(Kang ve James, 2004): (1) miisteri-calisan etkilesimi (islevsel ya da islem kalitesi); (2) hizmetin
sunuldugu ortam; (3) ¢ikt1 (teknik kalite).

Al Otaibi ve Yasmeen (2014) algilanan hizmet kalitesinin isletmelerin fiziksel etkenler, giivenilirlik,
giliven yaratma, yardimseverlik, problem ¢dzme ve politika gibi konular1 ele alma ve bunlara bagl
sorunlarla basa ¢ikma kabiliyetlerinden etkilenebilecegini ileri siirmiislerdir.

Aragtirmada algilanan hizmet kalitesi Bucak ve Turan (2016) tarafindan gelistirilen 6lgek temelinde
yer alan giivence ve heveslilik (calisanlarin miisteriye yonelik saygi, bilgi, yardimseverlik
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sergilemeleri ve giiven uyandirmalari), empati (6zel ilgi ve O6zgiin gereksinimleri karsilama),
giivenilirlik (vadedilen hizmeti zamaninda ve istenilen bi¢cimde saglama, ¢6ziim odaklilik) ve fiziksel
kanitlar (hizmetin sunuldugu bina, kullanilan malzeme ve ¢alisanlarin yeterli gériiniimii) boyutlariyla
temsil edilmistir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, satin alinan {iriin (veya hizmet) deneyimine iliskin duygusal bir tepki
(Westbrook ve Reilly, 1983; Giese ve Cote, 2000; Dharmesti ve Nugroho, 2013); olusturulmus
standartlarin algilanan gercek performansla karsilagtirilmasina yonelik biligsel ve duyussal
degerlendirmenin sonucu (Ojo, 2010); miisterilerin belirli bir iiriin veya hizmeti satin almadan
kazandiklari ile harcanan maliyetin karsilastirilmasindan kaynaklanan algisal sonug (Churchill ve
Surprenant, 1982; Tam, 2004) seklinde aciklanir.

Miisteri memnuniyeti islem bazli ve kiimiilatif memnuniyet seklinde degerlendirilir. islem bazli
misteri memnuniyeti, se¢cim yapildiktan ve Triin satin alindiktan sonra gergeklestirilen
degerlendirmedir. Kiimiilatif miisteri memnuniyeti, satin alinan iiriin/hizmetin belirli bir siire
kullanilmasi sonucunda olusan genel deneyimi ifade eder (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994;
Suchanek, Richter ve Kralova, 2017).

Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatinin en 6nemli faktoriidiir (Y1, 1991; Danesh, Nasab ve Ling,
2012). Belirli bir tiriin veya hizmeti kullanmanin misterinin belli bir gereksinimini yerine getirme
diizeyi, onun ilgili {irlin veya hizmeti satin almay siirdiirme goniilliiliigiiyle dogrudan orantilidir.
Isletme acisindan miisteri memnuniyeti daha fazla tiikketim, daha yiiksek sadakat diizeyi, daha fazla
odeme istekliligi, yiiksek beklenti seviyesi, diisiik maliyet, itibar artist ve olumlu yorumlar gibi
kazanglar saglar (Rotar ve Kozar, 2017).

Belirli bir {irlin veya hizmeti satin alma davranigini bilgiyi isleme perspektifinden incelemek
miimkiindiir (Bettman, 1979; Holbrook ve Hirschman, 1982). Bu baglamda tiiketicilerin karar verme
ve buna bagli memnuniyetlerinin olugma stireci asagidaki adimlarla agiklanabilir (Engel, Blackwell
ve Miniard, 1995; Mont ve Plepys, 2003):

- Ihtiyac1 tamima: tiiketim siirecinin baslangic1 olarak istenen durum ile gercek durum
arasindaki farkin kavranilmasi;

- Bilgi arama: i¢ (bireysel hafiza) ve dis kaynaklardan satin alma kararini belirleyen verilerin
arastirilmast;

- Satin alma Oncesi alternatifleri degerlendirme: istenilen fayday1 saglayabilecek iiriin veya
hizmetlerin tespit edilmesi, ilgili seceneklerin degerlendirilmesi ve segenek sayilariin azaltilmasi;

- Satin alma: segilen iirlin veya hizmetin temin edilmesi;
- Tiiketim: tercih edilen secenegin kullanima;

- Satin alma sonrasi alternatiflerin yeniden degerlendirilmesi: tiiketim ve memnuniyet
derecesini saptama;
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- Elden ¢ikarma: tiiketilmemis {iriiniin veya kalintilarinin bertaraf edilmesi.

Dolayisiyla, bilgiyi isleme perspektifinden bakildiginda, miisteri memnuniyeti, satin alma Oncesi
yapilan degerlendirmede edinilen goriis ile satin alma sonrasinda gergeklestirilen yeniden
degerlendirmenin 6zdes ya da benzer olmasiyla iligkilidir.

2.3. Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti birbirlerini tamamlayici bir igerige sahip olup,
miisterilerin aldiklart hizmetin kalitesine iliskin yargilar1 onlarin hizmeti satin alma konusundaki
istekliliklerini dogrudan etkilemektedir. Hizmet kalitesine yonelik yeterlilik algisi, mevcut olan bir
gereksinimi karsilama agisindan uygun segenegi belirleme ve kullanma konusundaki kararliligi
tetikler.

Miisteri memnuniyeti, miisteriye sunulan iiriin veya hizmetin kalitesini olumlu agidan yansitir;
hizmet kalitesi arttikca miisteri memnuniyeti de artar (Bilan, 2013; Yeo, Thai ve Roh, 2015; Dawi
vd., 2018).

Algilanan hizmet kalitesi islemsel ve kiiresel perspektiflerden incelenebilir (Teas, 1993). Islemsel
diizeyde algilanan igleme 06zgl kalite miisteri memnuniyetini etkilerken; kiiresel diizeyde bir
isletmenin hizmet kalitesinin genel algisi, miisterilerin hizmetle ilgili kiimiilatif isleme ozgii
memnuniyetine dayanir (Tam, 2004).

Yapilan aragtirmalar hizmet kalitesi ile artan miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin satin alma niyetleri
ve miisteri sadakati arasinda dogrusal bir iligski oldugunu ortaya koymustur (Spreng ve Mackoy,
1996; Lee, Lee ve Yoo, 2000; Zairi, 2000; Almsalam, 2014; Kondasani ve Panda, 2015; Nambiar
vd., 2019). Bir¢ok aragtirma algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli ve
pozitif etkisi oldugunu belirlemistir (Yee, Yeung ve Edwin Cheng, 2010; Nuviala vd., 2012; Hisam,
Sanyal ve Ahmad, 2016; Dike¢ ve T6z, 2017; Dawit ve Adem, 2018; Sujay ve Afza, 2019).

Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin belirli bir {irlin veya hizmet hakkindaki
algilariyla ilgili degerlendirme degiskenleridir (Chen, 2008). Ayni1 zamanda hizmet kalitesine iliskin
yargilarin daha belirgin, miisteri memnuniyetinin ise daha biitiinsel bir yaklasima sahip oldugu ileri
stirtilmiistiir (Oliver, 1997; Haddad vd., 2012).

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin amaci, algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine olan etkisini
incelemektir. Miisteri beklentilerini karsilama kapasitesi algisinin miisterilerin ilgili tiriin ve/veya
hizmeti tekrar satin alma ya da tiiketme konusundaki kararliligina olan etkisinin arastirilmasi, miisteri
memnuniyetini saglama agisindan 6nciil faktorlerin igerigini belirleme ve onlarin bilingli bir bigimde
kullanilmasint tesvik etme yoniinden 6nem arz etmektedir.
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3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Kastamonu sehrinin merkezinde bulunan Canoglu Cafe & Restaurant’in
miisterileri olusturmaktadir. Orneklem, evrenden kolayda &rnekleme yontemiyle segilen 260
Canoglu Cafe & Restaurant miisterisidir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Veri edinme yontemi olarak anket kullanilmistir. 30 maddeden olusan anket formu, demografik
bilgilerin tespitine iligkin maddelerin yanmi sira Bucak ve Turan’mn (2016) Aksu (2012) ve
Giritlioglu’nun (2012) doktora tezlerinde kullandiklar1 6lgekler temelinde gelistirdikleri algilanan
hizmet kalitesi 6l¢egini; Bilgin ve Kethiida’nin (2017) Han ve Ryu’nun (2012) arastirmasindan alip
istifade ettikleri miigteri memnuniyeti 6lgegini icermektedir.

Algilanan hizmet kalitesi dlgeginin Cronbach Alfa katsayisi, 0,917°dir. Olgegin faktor yiiklerinin
0,486 ile 0,801 araliginda oldugu saptanmigtir. KMO analizi sonucu 0,908 olup, Bartlett testi anlamli
(p=,000) bulunmustur.

Miisteri memnuniyeti dlceginin Cronbach Alfa katsayisi, 0,909°dur. Olgegin faktor yiiklerinin
MM1=0,826, MM2=0,831, MM3=0,883 oldugu belirlenmistir. KMO analizi sonucu 0,743 olup,
Bartlett testi anlamli (p=,000) olarak tespit edilmistir.

Anket formunun algilanan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile ilgili boliimleri 5 dereceli
Likert dlgegine (algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi i¢in 1=hi¢ katilmiyorum, 5=tamamen katiliyorum,;
miisteri memnuniyeti 0l¢egi icin 1=cok diisiik; 5=¢ok yiiksek) gore diizenlenmistir. Veriler SPSS
25.0 programiyla analiz edilmis olup, yiizde, frekans, faktor, korelasyon ve regresyon analizlerinden
yararlanilmistir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri

Gergeklestirilen alanyazin taramasi sonucunda algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetine
yonelik olusturulan teorik altyapi ¢ercevesinde asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H1: Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

H2: Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi bulunur.
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4. BULGULAR

Katilimeilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular Tablo 1°de 6zetlenmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet f % Medeni Durum f %
Bayan 138 53,1 Evli 123 47,3
Erkek 122 46,9 Bekar 137 52,7
Yas f % Egitim Diizeyi f %
18-25 97 37,3 [kogretim 8 3,1
26-35 87 33,5 Lise 67 25,8
36-45 57 21,9 Lisans 136 52,3
46 < 19 7,3 Lisansiisti 49 18,8
Disarida Yeme Sikhigi f %
Ayda bir ya da hig 38 14,6
Ayda iki kez 63 24,2
Ayda ii¢ kez 35 13,5
Ayda dort kez ve daha fazla 124 47,7

Tablo 1’deki bulgulardan katilimcilarin gogunun bayan (%53,1), bekar (%52,7), 18-25 yas aralifinda
(%37,3) ve lisans egitim diizeyine (%52,3) sahip olduklari goriilebilmektedir. Ayrica biiyiik
cogunlugunun (%47,7) sik¢a disarida yemek yeme aliskanligina (ayda dort kez ve daha fazla) sahip
olduklar1 anlagilmaktadir.

Algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik yapilan
korelasyon analizi bulgulart Tablo 2°de verilmistir.
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Tablo 2. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti Boyutlarimin Korelasyon Matrisi

Giivence ve Empati Giivenilirlik Fiziksel Miisteri
Heveslilik P Kanitlar Memnuniyeti
Giivence ve
Heveslilik
Empati ,645** 1
Giivenilirlik ,601** ,549** 1
Fiziksel 395+ 281%%  312%* 1
Kanaitlar
Misterl - gu 595** 605 AT5* 1
Memnuniyeti

**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamli (2-tailed)

Tablo 2’deki degerlere gore, algilanan hizmet kalitesinin giivence ve heveslilik (r = 0,627**), empati
(r=0,595*%*) ve giivenilirlik (r = 0,605%*) boyutlar ile miisteri memnuniyeti arasinda orta diizeyde;
fiziksel kanitlar ile miisteri memnuniyeti arasinda zayif diizeyde (r = 0,475**) pozitif ve anlaml
iliski bulunmaktadir. Boyutlar arasindaki iliskilerin niteligi ‘0,00-0,25 — ¢ok zayif, 0,26-0,49 — zay1f,
0,50-0,69 - orta, 0,70-0,89 — yiiksek, 0,90-1,00 — c¢ok yiiksek’ (Kalayci, 2005) korelasyon
gruplandirmalar1 kapsaminda agiklanmistir. Dolayisiyla, H1 dogrulanmustir.

Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisini tespit etmeye iligskin
gerceklestirilen regresyon analizi sonuglarina Tablo 3’te yer verilmistir.

Tablo 3. Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Olan Etkisinin Regresyon
Analizinin Ozeti

Bagimsiz Degisken: Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Algilanan Hizmet Kalitesi B Std. Hata Beta t p
Giivence ve Heveslilik ,266 ,075 216 3,537 ,000
Empati ,223 ,052 242 4,274 ,000
Giivenilirlik ,254 ,052 ,268 4,923 ,000
Fiziksel Kanitlar ,359 ,069 238 5,204 ,000

Modelin 6zet degerleri: R=,745, R2=,555, Diizeltilmis R2=,548, F=79,460, p=,000

Tablo 3’te sunulan bulgular algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde
(giivence ve hevesliligin %21,6 oraninda, empatinin %24,2 oraninda, giivenilirligin %26,8 oraninda,
fiziksel kanitlarin %23,8 oraninda) pozitif ve anlaml etkileri oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica
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algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 miisteri memnuniyetine iliskin toplam varyansmn %55,5’ini
aciklamaktadir. Algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisinin regresyon analizi
sonuclart H2 nin dogrulandigini gostermektedir.

5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Isletmelerin faaliyetsel siirdiiriilebilirliklerinin etkilesimsel yonii, miisterilerinde kendilerine y&nelik
baglilik ve sadakat olusturma stratejileriyle ilgilidir. Miisterinin sunulan hizmetin kalitesine iliskin
cok yonlii degerlendirmesi, 6denen bedelin karsiligimi alma giidiisii ve isletmelerin sunduklar
hizmetleri karsilastirabilme olanagindan ileri gelir. Isletme calisanlarinin giiven uyandirabilme
yetenekleri, yardimseverlikleri, ilgili davranmalari, hatasiz olma ¢abalari, dig goriiniimleri, sunum
ortami, kullanilan malzemelerin kalitesi vb. hizmet kalitesine iligkin biitiinsel algiy1 olusturur.
Algilanan hizmet kalitesi, hizmetten saglanan faydayi satin alma sirasindaki beklentilerle
karsilastirmanin sonucu seklinde yorumlanir. Miisteri beklentilerine uygun kalitede hizmet {iretimi
(Giillilli ve Bilgili, 2011) gergeklestirildiginde, miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikar. Miisteri
memnuniyeti, sadik miisteri kazanarak rekabet avantaji elde etmenin temel aracidir.

Aragtirmanin bulgulari algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli ve pozitif
bir iligski oldugunu, ayrica algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde anlaml1 ve
pozitif bir etkisinin bulundugunu ortaya koymustur. Giivence ve hevesliligin, empatinin,
giivenilirligin ve fiziksel kanitlarin miisteri memnuniyeti tiizerinde esit diizeyde pozitif
aciklayiciliklart s6z konusudur. Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini saglamanin kritik
etkenlerinden biridir. Alinan hizmetin degeri, beklenen niteliklere uygunluk, ihtiyaci karsilama
durumu, hatadan kacinma, bilingli olarak “en iyi” performans mantigin1 benimseme, yasanan hizmet
deneyiminin miisteri algisinda yinelenebilir nitelikli bir olgu olarak degerlendirilmesine olanak tanir.

Misterilerin beklentilerini kaynaklar1 ve potansiyel cesitlilikleriyle birlikte kavrama, miisteri
memnuniyetini saglamanin temelini olusturur. Bu tiir bir farkindalik ve buna bagli hizmet kalitesini
yiikseltme ¢abasi, etkin rekabetin onkosullarindan biridir. Hizmet kalitesini yiikseltme, miisterilerin
potansiyel ihtiyaglarini 6ngérme, hizmet ici egitim, calisanlarin (i¢ miisterilerin) memnuniyetini
saglama ile gerceklestirilebilir.
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