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Service quality and consumer satisfaction in food-beverage establishments: Kastamonu
case study
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Abstract

Eating and drinking is one of the most basic requirements that people need to survive. Recent conditions sometimes do not
allow people to cook at home. Intensive work pressure and stress cause people to eat out more. At this point, individuals
prefer places where service quality and satisfaction are high. The aim of this study was to measure the satisfaction of the
consumers as a result of the quality of service offered in the food and beverage establishments in Kastamonu. A correlational
survey method was used in this study. Consumers who have visited food-beverage establishments in Kastamonu constituted
the universe of the study. The research sample consisted of 400 customers -determined by multilevel sampling method- who
visited the food and beverage establishments in Kastamonu and Daday District. Face to face and drop-collect questionnaire
techniques were implemented in the research. The data were analysed by a statistical package program which is widely used
for social sciences. Exploratory Factor Analysis was conducted with Principal Component Analysis. Findings have revealed
that the respondents’ views created 3 dimensions and named as Functional Quality, Technical Quality and Image Quality.
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Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesi ve tiiketici doyumu: Kastamonu 6rnegi

0z

Insanoglunun hayatta kalabilmek igin ihtiyag duydugu en temel gereksinimlerden biri yeme-igmedir. Giiniin sartlart insan-
larin evde yemek yapmalarina bazen olanak tanimamaktadwr. Yogun is temposu ve stres insanlarin daha ¢ok disarida yemek
yemelerine neden olmaktadir. Bu noktada bireyler hizmet kalitesinin ve tatmininin yiiksek oldugu yerleri tercih etmektedirler.
Bu ¢alismamn amaci, Kastamonu'da bulunan yiyecek-igecek isletmelerinde sunulan tiriin ve hizmetin kalitesine kosut tiike-
ticilerin doyumunu 6lgmektiv. Calismada, Iligkisel Tarama Modeli ise kosulmustur. Arastirmamn evrenini Kastamonu’da
bulunan yiyecek-igecek isletmelerini tercih eden tiiketiciler olusturmugstur. Arastirma orneklemi ise Kastamonu ve Daday
Iicesindeki yiyecek-igecek isletmelerini ziyaret eden cok diizeyli 6rnekleme yontemine gore belirlenmis 400 miisteridir. Ca-
lismada yiiz yiize ve birak-topla anket teknikleri uygulanmistir. Sonuglar sosyal bilimlerde sik¢a kullanilan bir istatistik paket
programiyla ¢oziimlenmistir. Temel Bilesenler Analizi ile Kesfedici Faktor Analizi yapilmistir. Bulgular, katilimcilarin go-
riislerinin 3 boyut olusturdugunu ve bu boyutlarn Islevsel Kalite, Teknik Kalite ve Imaj Kalitesi olarak adlandwildigin
ortaya koymustur.
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1. Giris

Fransiz Devrimi (Tanilli, 2002) ve bu tarihsel olay1
izleyen yillarda buhar giicliniin endiistride kullanil-
maya baglanmasiyla (Koktas ve Golgek, 2016) birlikte
Avrupa’da sosyo-kiiltiirel ve politik anlamda 6nemli
degisimler yasanmis, bu degisimler ekonomik yasami
da derinden etkilemistir. Endiistri Devrimi ile birlikte
artan lretim beraberinde yeni yonetim felsefelerinin
gelismesine de yol agmistir. Giinlimiizde Cagdas Yo-
netim Gurular: olarak tamimlanan Henri Fayol, Frede-
rick Winslow Taylor (Ozer, 2015) ve Max Weber gibi
diisiin insanlariin yapmis olduklan katkilar ile olaga-
niistii miktarlarda kaydedilen verimlilik artiglar bera-
berinde {icretlerde iyilesme, c¢aligma saatlerinin azal-
masi ve Tcretli tatil olgularimin da ortaya ¢ikmasi so-
nucunu dogurmustur.

Endiistri alaninda kaydedilen tiim bu gelismeler is-
giicii profilinde de dnemli bir degisime yol agmis ve
kadinlar hemen hemen her alanda erkeklerle yarisir
hale gelmislerdir (International Labor Organization
[ILO], 2018; Kaya, 2009). Kadimn isgiiciine daha fazla
katilim1 toplumsal rollerin yani sira toplum yagaminda
da koklii degisikliklerin olmasi sonucunu dogurmus-
tur. Is yasaminda daha aktif roller almaya baslayan ka-
din, giinii birlik yasamdaki es ve/ya anne rollerinden
ise ayn1 ol¢lide uzaklagma olanagina higbir zaman sa-
hip olamamistir (Balaban ve Ozdemir, 2013). Bir
baska ifadeyle kadin hem geleneksel es ve anne rolle-
rini yiiklenirken, bunun {izerine bir de is kadini roliini
yliklenmistir (Bas6z, 2017).

Sosyal, kiiltiirel, ekonomik ve politik gelismelerin
yol actig1 sayisiz degisimlerden bir digeri de ev dis1 tii-
ketim olgusudur. Ciinkii ekonomik yasamda daha ¢ok
yer almaya baslayan kadinin giinden giine artan is ylikii
nedeniyle evde yemek hazirlamaya zaman ve gii¢ bu-
lamamasi, disarinda yemek yeme olgusunu 6n plana
¢ikarmaktadir (Siiren ve Kiiglikkomiirler, 2018; Rob-
son vd., 2016; Ariker, 2012). Aragtirmalar ev dis1 tii-
ketim olgusunun giinden giine gii¢lenerek gelisecegini
ortaya koymaktadir (Majabadi vd., 2016; Robson vd.,
2016; Ozdemir, 2010; Orfanos vd., 2007). Kari koca
calisan ciftlerin ekonomik olarak ¢ok zorlanmadan
destekleyebildikleri bu egilim biiylik-kii¢ciik hemen he-
men tiim yerleskelerde yeme igme olanagi sunan islet-
melerin ¢esitlenerek yayginlagsmasini da beraberinde
getirmistir (Crawford, 2016; Denizer, 2005). Tiim bu

gelismelerin dogal bir sonucu olarak giiniimiiz toplum-
lart, biiyiik boyutlara ulasmus olan Yiyecek I¢ecek Hiz-
metleri Endiistri’sinin tirettigi viriin ve hizmetleri gide-
rek artan oranlarda tiiketmektedirler. Bu egilim, ¢ag-
das tiiketicilerin disarida yemek yeme davranislarmin
bir sonucudur. Disarida yemek yeme olgusu, temelde
ev dist yiyecek icecek tiiketimi ile ilgilidir. Ticari an-
lamda ise disarida yemek yeme, bireylerin ev disinda
bir igletme tarafindan iiretilen ve servis edilen yiyecek
ve icecekleri iicret ddeyerek tiiketmelerini ifade etmek-
tedir (Liu vd., 2016, Ozdemir, 2010; Guthrie vd.,
2002). Nitekim gilinlimiizde Diinya 6l¢eginde ev dist
tiikketimin ulasmis oldugu biiytiklik yaklasik 825 Mil-
yar Amerikan Dolar1 ($) olup, 2023 yilina dek yillik
ortalama % 4 ila 5 oraninda biiyiiyerek 1 Trilyon $’a
ulagmas1 beklenmektedir (Rewardsnetwork, 2017). Bu
olgunun Tirkiye’deki 2017 yili degerinin ise yillik
yaklasik 18,5 Milyar $§ (65 Milyar TL) civarinda ol-
dugu ifade edilmektedir (Brandday, 2018; Hotelresto-
ranmagazin, 2018). Bu biiytikliikleri saglayan restoran
sayilari ise 2018 yili itibariyla Amerika Birlesik Dev-
letleri (ABD)’nde 660.775 (The Statistics Portal [STA-
TISTA], 2019a), Avrupa’da ise 2015 yil1 sonu itiba-
riyla 930.300’a ulasmustir (STATISTA, 2019b). Ulke-
mizde ise giinlimiiz itibartyla yeme i¢cme alaninda et-
kinlik gdsteren isyeri sayis1 hakkinda giivenilir bir is-
tatistige rastlanilmamistir. Bununla birlikte, bu saymin
onbinlere ulasmis oldugu tahmin edilmektedir.

Yiyecek icecek igletmelerinin gesitlenerek yaygin-
lagmasi, bu alanda da getin bir rekabetin dogmasi so-
nucunu beraberinde getirmistir (Chen vd., 2018; Bucak
ve Turan, 2016; Olcay ve Ozekici, 2015; De Silva vd.,
2013). Giinlimiiz Diinyasi’'nda her endiistride oldugu
gibi Yiyecek Icecek Hizmetleri Endiistrisi 'nde de reka-
bet iist noktalara taginmigtir. Bu yiiksek rekabet orta-
minda igletmeler mevcut miisterilerini rakip firmalara
kaptirmamanin yani sira yenilerini de eklemek ama-
ciyla biiyiik bir caba harcamaktadirlar. Bu yiizden, son
zamanlarda hizmet kalitesinin olas1 faydalarn {izerine
yapilan aragtirmalara odaklanilmistir. Boylesi bir eko-
nomik ¢evrede, Uretilen tiriinlerde 6nemli 6lglide fark-
lilasma saglanamadigi i¢in genel anlamda tiim endiist-
rilerde 6n planda tutulmaya baslanan hizmet kalitesi
Yiyecek I¢ecek Hizmetleri Endiistrisi igin de hayati bir
oneme sahip olmaya baslamistir. Ozellikle de insan
iligkilerinin yogun oldugu yiyecek icecek isletmele-
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rinde, hizmet kalitesinin belirli bir 6l¢iide olmasi, o is-
letmenin rakip isletmelerden daha 6nde yer almasini
saglamaktadir (Kogbek, 2005). Zira, ilgili yazinda ka-
liteli bir hizmetin miisteri doyumuna, doyumun da sa-
dakate yol agtig1 hususunda genis bir uzlas1 vardir (Fi-
liz ve Kolukisaoglu, 2013; Kuzu, 2010; Yuen ve Chan,
2010; Ming ve Sheih, 2006; Zhao vd., 2002; Tiitiincti,
2001; Zeithaml vd., 1996).

Bir iiriin ve/veya hizmetin islevi, o isletmeyi tercih
eden veya edebilecek miisterilerin istem ve gereksi-
nimlerine yanit vermesidir. Bagka bir ifadeyle iiriin
ve/veya hizmetler insan gereksinimlerini karsilayan
araclar olarak tanimlanabilir. Herhangi bir {iriin
ve/veya hizmetin belirli bir kaliteye sahip olmasi, onun
tiikketiciyi ne 6l¢lide doyuma ulastirdigi ile dogru oran-
tilidir (Gronroos, 1990; Parasuraman vd., 1990; Uy-
gug, 1998).

Yivecek Icecek Hizmetleri Endiistri’nde hizmet su-
nan isletmeler miisterilerin gereksinimlerine yanit ve-
rebilmek, onlar1 memnun edebilmek ve kaliteli hizmet
ortaya koyabilmek icin gerek teknolojik, gerekse de
sosyal anlamda yasanan gelismeleri yakindan takip et-
mek durumundadirlar. Isletmenin sunmus oldugu hiz-
metin belirli bir kalitede olmas1 dncelikle miisterileri
ve buna bagli olarak o igletmenin basarisi i¢in son de-
rece dnemli bir hale gelmistir. Tiiketicilerin hizmet ka-
litesi beklentisi, konuya yonelik ilgiyi de arttirmigtir.
Clinkii miisteriye sunulan hizmetin kalitesinin yiiksek
olmasi, miisteriyi yeniden o isletmeden iiriin ve/veya
hizmet almaya yoneltmektedir (Kumar ve Bhatnagar,
2017; Oh, 1999). Bir hizmet igletmesinin basarisi, o is-
letmenin sadik miisteri sayisini arttirma ve hizmet ye-
terliligini siirdiirebilmesi ile Ol¢iilmektedir. Bundan
dolayi, hizmetler sektoriinde kalite anlayiginin tam an-
lamiyla yerlesmesi ve kalite standartlarinin belirlen-
mesi, hizmet kalitesi bilesenleri ve kalitenin arttiril-
masi ihtiyacin1 dogurmaktadir (Ayaz ve Yal, 2017;
Crosby vd., 1990).

Hizmet kalitesine olan ilginin bir diger dogal so-
nucu ise sunulan hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesi zo-
runlulugudur. Ciinkii hizmetlerin tiiketici ya da miiste-
rilerin beklentilerini ne dl¢lide karsiladigi ortaya kon-
madan basarimin saptanmasina olanak yoktur. Ayrica,
miisteri ya da tiiketicilerin almig olduklar1 hizmetin ka-
litesinin Ol¢iilmesi soyut bir siire¢ sonucunda ortaya
cikmakta olup isletmelerin siirekliligi agisindan izlen-
mesi gereken bir husustur (Oglakcioglu, 2013; Kuzu,

2010; Erséz vd., 2009; Yilmaz, 2007; Cronin vd.,
2000; Parasuraman vd., 1994; Parasuraman vd., 1991).

Anlatilanlar 1s18inda, arastirmanin amaci Kasta-
monu’da etkinlik gosteren yeme igme isletmelerinin
sunmus olduklar iiriin ve hizmetlere yonelik tiiketici
doyumunun 6lgiilmesi ve bu doyuma yol agan boyut-
larin ortaya konmasidir. Bu baglamda arastirmada asa-
gidaki sorularin yanitlar aranmaktadir:

* Kastamonu’da bulunan yiyecek ve icecek islet-
melerinin hizmet kalitesi nedir?

* Kastamonu’daki yiyecek ve icecek isletmelerine
gelen tiiketicilerin doyumu ne diizeydedir?

* Tiiketici doyumuna etki eden faktdrler nelerdir?

Calisma, ilgili yazinda birikmis bilgiye dayandiri-
lan gerekeeli bir sorun sunumunun yer aldigi “Giris”
boliimii; hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin boyutlar
ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konularinin ele alindigi
ve bu alanda yapilmis ¢aligmalarin yer aldig1 “Kuram-
sal Cerceve ve Ilgili Calismalar” boliimii; arastirmada
yanit1 aranan sorulara gegerli ve gilivenilir yanitlar bu-
labilmek i¢in ortaya konan arastirma tasariminin genel
hatlariyla anlatildig1 “Yontem” boliimi; elde edilen so-
nuglarin ortaya kondugu “Bulgular” bolimii ve son
olarak aragtirma sonuglarinin irdelendigi “Tartisma,
Sonug ve Oneriler” boliimlerinden olusmaktadir.

Arastirma sonuglarinin bir¢ok yonden yarar sagla-
yacagina inanilmaktadir. Zira Kastamonu kalkinmada
oncelikli iller arasinda olmasina ragmen bu sancili sii-
recin heniiz bagindadir. Kara ulasgimmin yetersizligi,
Inebolu Liman1’nin giimriige sahip gelismis bir limana
doniistiiriilememesi, demiryolu ulagimimin olmamasi
ve cografi yapinin elverigsizligi gibi etmenler Kasta-
monu’nun gelisimini engellemistir (Aydogdu vd.,
2015). Bu gerceklige karsin son yillarda Kastamonu’da
sosyo-ekonomik oldugu kadar kiiltiirel, politik ve ¢ev-
resel anlamda da geri kalmigligi turizm ile asma konu-
sunda biiyiik bir kamuoyu ve uzlast olusmus bulun-
maktadir (Aydogdu ve Duman, 2017; Arslan, 2015;
Babasg, 2014). Anilan sorunlarin genelde turizm, 6zelde
ise Gastronomi Turizmi ile asilabilecegi hususundaki
genel inancin bir hayal kirkligima doniismemesi igin
yiyecek icecek hizmetleri sunan igletmelerle ilgili tii-
ketici doyumunun 6nemli oldugu ve olgiilmesi gerek-
tigine inanilmaktadir. Ayrica Kastamonu’da bdylesi
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bir bilimsel ¢alismanin heniiz yapilmamis olmasi ne-
deniyle ilgili yazinda var oldugu diisliniilen eksigin de
bir 6l¢iide giderilecegi ifade edilebilir.

2. Kuramsal cerceve ve ilgili calismalar
2.1. Kalite kavrami

Hammurabi Yasalari’ndaki bilgilerden (King,
2105; Ipekgil-Dogan ve Tiitiincii, 2003) varligindan
haberdar oldugumuz “kalite” olgusunun aslinda insan-
lik tarihi kadar eski oldugu ifade edilmektedir (Juran,
1995). Kalite, Latince nasil olustugu anlamima gelen
“qualis” sozcligiinden tiliretilmistir (Anderson ve De

Saussure, 2018).

Cok farkli bi¢cimlerde tanimlanabilen kalitenin gii-
nlimiiz yazinindaki en gii¢lii karsiliklar1 Juran’m “kul-
lamima uygunluk (Sandholm ve Kondo, 1999)” ve
Crosby’nin “sartlara uygunluk (Fox, 2013)” tanimla-
malaridir. Amerikan Kalite Dernegi (American Soci-
ety for Quality [ASQ])’nin tamimina gore kalite; “bir
mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilaya-
bilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tii-
miidiir’ (ASQ, 2019).

Kalite tanimindaki bu ¢esitliligin temelinde, tanim-
lanmasindaki zorluk ve kalite degerlendirmelerinin bi-
reyden bireye degisen dogas1 gelmektedir kuskusuz.
Ancak s6z konusu hizmetler oldugunda, kalite tanim-
lamasi1 daha da karmasik bir hal almakta ve somut mal-
larla iligkili triinlere gore farklilagmaktadir. Bu ne-
denle, hizmet kalitesi olgusunun ayr1 bir alt baslikta ele
alinmasinda yarar goriilmektedir.

2.2. Hizmet kalitesi

Cok genel bir tanimlamayla “Uiretildigi yerde tiike-
tilen bir ig, eylem, bir performans, sosyal olay veya
caba olarak tanimlanan “Aizmet” (Collier, 1990) giinii-
miiz cagdas ekonomilerinin odaklandig1 bir triindiir.
Hizmet denen olgunun bu kadar odakta olmasina yol
acan en Onemli unsur iilke ekonomilerini olusturan
sektorler arasinda almig oldugu biiyiik paydir. Nitekim
glinimiiz gelismis ekonomilerinin %70’den fazlasi
hizmetler sektoriinde etkinlik gosteren isletmelerden
olusmakta olup, Amerika Birlesik Devletleri
(ABD)’nde bu oran %75 civarindadir (Buckley ve Ma-
jimdar, 2018).

Hizmetleri 6nemli kilan tek unsur ekonomiler igeri-
sindeki orani degildir kuskusuz. Zira, hizmet {irlinii so-

mut nitelik tasiyan mallardan ayrilmakta ve kalite de-
gerlendirmeleri agisindan da ayri bir 6nem tagimakta-
dir. Bu farkliligin temelinde yatan en belirgin olgu ise
hizmetlerin somut mallardan ayrilan o&zellikleridir.
Bunlar ¢cogu kaynakta soyutluk, ayrilmazlik, cabuk bo-
zulurluk ve degiskenlik olarak dortlii bir siniflamayla
aciklanir iken, bazi kaynaklarda sahipsizlik de eklen-
mekte ve bes ozellikle karakterize edilmektedir (Dal-
gic, 2013; Ekmekei ve Ekmekgei, 2010; Lennon, 2008;
1pekgil—Dogan ve Titiincii, 2003; Uygug, 1998; Zeit-
haml vd., 1985). Sayilan tiim bu nitelikler hizmet kali-
tesinin belirlenmesini zorlastirmakta ve konuya yone-
lik hatir1 sayilir bir yazinin olugsmasi sonucunu da do-
gurmus bulunmaktadir.

2.2.1. Hizmet kalitesinin 6lciilmesi

Hizmetlerin karakteristik 6zellikleri hizmet kalite-
sinin dl¢iilmesi, kontrolii ve yonetimi ile ilgili ¢aligma-
larn fiziksel mal iireten isletmelerde oldugundan farkli
bir yaklagimla incelenmesini zorunlu kilmaktadir
(Uygug, 1998). Bu nedenle, ilgili yazinda hizmet kali-
tesi Ol¢limii ile iligkili birgok modelin gelistirildigi go-
rilmektedir (Aytar vd., 2018; Aksu ve Memis, 2017;
Songur vd., 2017; Tuncer, 2017; Rao ve Sahu, 2013;
Apte vd., 1994; Collier, 1990; Gronroos, 1990). Bun-
lardan ilki Gronroos tarafindan 1982 yilinda gelistiri-
len ve Nordic Model olarak da bilinen hizmet kalitesi
modelidir (Ghotbabadi vd., 2015). Bu modeli Parasu-
raman ve arkadaglarinin  gelistirmis  oldugu
SERVQUAL modeli izlemistir (Parasurman vd.,
1995). SERVQUAL modeli ayn1 zamanda Cronin ve
Taylor tarafindan gelistirilmis olan SERVPERF mode-
linin (Cronin ve Taylor, 1992) yani sira Stevens ve ar-
kadaglar1 tarafindan gelistirilmis olan DINEPERF mo-
deline (Stevens vd., 1995) de temel teskil etmistir.

Bunlarin disinda da hizmet kalitesini 6lgen birgok
model gelistirilmistir. Bunlardan bazilari DINES-
CAPE, LODGQUAL, ECOSERVE (Tuncer, 2017
Mensah, 2009), Toplam Kalite Endeksi, Kritik Olaylar
Yo6ntemi, Hizmet Barometresi, Istatistiksel Yontemler
ve Diger Yontemler olarak siralanmaktadir (Eleren,
2009).

Bu c¢aligmada ilgili yazinda en ¢ok 6ne ¢ikan mo-
dellere yer verilecek olup Parasuraman ve arkadaglar
tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli, Cronin ve
Taylor tarafindan gelistirilen SERVPERF modeli ve
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SERVQUAL modelinin Stevens ve arkadaslar tarafin-
dan yeme i¢gme isletmelerine uyarlanmasiyla elde edi-
len DINESERYV modeli ele alinacaktir.

1.2.1.1. SERVQUAL modeli

SERVQUAL hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla
ilk kez kullanilan modeldir. Bu nedenle iizerinde en
cok tartigilan ve belki de ilgili yazinda en ¢ok sozii edi-
len modeldir. Modelin gelistirilmesinde Parasuraman
ve arkadaslarinin hizmet kalitesinin miisterilerin her-
hangi bir hizmeti kullanmaya yonelten etmenleri bir
dizi bilimsel ¢aligma ile saptadiklar1 boyutlar belirle-
yici olmustur. Arastirmacilar hizmet kalitesini tanim-
lamaya ve onu etkileyen faktorleri (boyutlar1) bulmaya
ve daha sonra da Slgiilebilir hale getirebilmek i¢in her
hizmet tiirline uygulanabilecek genel bir model gelis-
tirmeye ¢alismiglardir (Bozdag vd., 2003’den aktaran-
lar Halis vd., 2010).

Parasuraman ve arkadaglar hizmet kalitesinin tani-
min1 yapabilmek i¢in hedef kitle lizerinde miisteri bek-
lenti ve algilar arasindaki farkin tespitinde oncelikle
hizmetin 10 genel boyutunu belirlemislerdir. Belirle-
nen bu boyutlar; “fiziki/somut ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, yeterlik, nezaket, inamlirlik, giivenlik/emni-
yet, elverislilik, iletisim ve tiiketiciyi anlama” olarak s1-
ralanmaktadir. 1988 yilindaki ¢aligmalarinda 97 ifade
ve 10 boyuttan olusan nicel ¢aligmalarini dort farkli
hizmet sektoriinde (bankacilik, telefon isletmeleri,
kredi kartlar1 ve {irlin tamir ve bakim hizmetlerinde)
asamal1 olarak uygulamislar ve siiregte bazi ifade ve
boyutlart birlestirmiglerdir. Caligmalarinin sonucunda
tiim elestirilere ragmen ve en ¢ok kullanilan 22 ifade
ve 5 boyuttan olusan SERVQUAL o6lgegini olustur-
muslardir (Eleren, 2009). Bu boyutlar (Halis vd., 2010;
Eleren, 2009; Parasuraman vd., 1985):

e  Somut/Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Islet-
menin hizmet sunumundaki bina, arag-gere¢ ve perso-
nel goriinimd,

e  Giivenirlilik (Reliability): S6z verilen bir hiz-
meti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi,

e Heveslilik (Responsiveness): Miisteriye yar-
dim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

e  Giiven (Assurance): Calisanlarn bilgili ve na-
zik olmalar1 ve miisterilere giiven duygusu uyandira-
bilmeleri becerisi,

e  Empati (Emphaty): Isletmenin kendisini mis-
terilerin yerine koyarak bireysel dikkat ve miisterilere
kisisel ilgi gdstermesi biciminde siralanmigtir.

Hizmetler soyut nitelikte olduklar i¢in, hizmet ka-
litesi de soyut bir dogaya sahiptir. Bu nedenle “hizmet
kalitesi” yerine “algilanan hizmet kalitesi” betimle-
mesi kullanilmaktadir (Uygug, 1998). Algilanan hiz-
met kalitesi ise miisterinin hizmeti almadan 6nceki
beklentileri ile yararlanma sonrasi edinmis oldugu hiz-
met deneyimini (algilanan hizmeti ya da performansi)
kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin beklenti-
leri ile algilanan performans arasindaki farkin yonii ve
derecesi olarak degerlendirilmektedir (Rao ve Sahu,
2013; Mensah, 2009; Tavmergen, 2002; Tiitiinci,
2001; Apte vd., 1994). Hizmet kalitesi ile ilgili ya-
zinda “beklenti” s6zcligii ile vurgulanan ise miisterile-
rin hizmete iligkin istem ya da arzularidir (Lewis ve
Booms, 1983; Gronroos, 1983; Lehtinen, 1983; Para-
suraman vd., 1985, 88; Zeithaml vd., 1985, Sasser vd.,
1978; Norman, 1988’den aktaran Uygug, 1998).

Sekil 1. Algilanan hizmet kalitesi modeli

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet

(AH) (BH)

> Karsilagtirma 47.

l I
]

v v v

Beklentilerin
Kargilanmamasi

Beklentilerin
Karsilanmast

Beklentilerin
fazlasiyla karsilanmasi

v v .
Diisiik kalite

’ Ideal Kalite ‘ ’ Doyurucu kalite ‘

Kaynak: Uygug, 1998; 29

2.2.1.2. SERVPERF modeli

Hatirlanacag1 gibi SERVQUAL modeli miisterile-
rin hizmet kalitesi beklentileri ve algilar1 arasindaki
skorlarin farkindan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine da-
yanmakta idi. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde 6nemli bir
diger model ise SERVPERF modelidir (Songur vd.,
2017). Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda yazina
kazandirilan bu model SERVQUAL modelinden farkl
olarak yalnmzca hizmet performansi {izerine odaklan-
mis ve miisteri algis1 yoluyla hizmet kalitesinin 6lgil-
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mesini hedeflemistir. Arastirmacilar hizmet kalitesi 61-
climii i¢in iki ayr1 degerlendirme yapilmasinin gereksiz
oldugunu ifade etmisler (Cronin ve Taylor, 1992) ve
SERVQUAL modelinde hizmet kullanimi 6ncesi bek-
lentilerin 6l¢iilmesi yerine dogrudan algilarin dlciilme-
sinin daha saglikli sonuglar verecegini ileri siirmiigler-
dir.

2.2.1.3. DINEPERF modeli

SERVQUAL modelinin bazi kisitlarinin olmasi,
aragtirmacilarin daha kolay uygulanabilir modeller
iizerinde yogunlagmalari sonucunu dogurmustur (Mar-
kovi¢ vd., 2013). Bu ¢abalarin oncelikle ilgili yazinin
derinlemesine taranmasini1 gerektirmesi mevcut mo-
dellerin birkag kiigiik degisiklik ya da farkli bakis aci-
lartyla tilirevlerinin de iiretilmesini beraberinde getir-
mistir. DINESERYV modeli de bu tiirden bir ¢abanin so-
nucunda ortaya ¢ikmistir. SERVQUAL modeli Ste-
vens ve arkadaglari (1995) tarafindan restoran miisteri-
lerine uygulanabilecek hale getirilmistir. Ik uyarlama-
sinda restoran miisterilerinin algiladiklar hizmet kali-
tesini 6lgmeye yonelik 40 ifadenin yer aldigi model,
sonraki asamada 29 ifadeyle hizmet kalitesini 6lgecek
bigimde degistirilmistir.

Stevens ve arkadaglarinin gelistirmis oldugu DINE-
PERF modelinin SERVQUAL’e gore en belirgin farka,
giivenirligin en 6nemli boyut olarak ilk sirada yer al-
masidir. Glivenirligi sirasiyla fiziksel ozellikler, gii-
ven, heveslilik ve empati izlemistir (Markovi¢ vd.,
2010).

2.3. Ilgili ¢calismalar

Yiyecek icecek isletmelerinde sunulan hizmet kali-
tesi ilgili yazin tarandiginda hem uluslararas1 hem de
ulusal diizeyde ¢ok sayida arastirmanin yapildigi go-
rilmektedir.

Markovi¢ ve arkadaslar1 (2013) Zagreb sehrindeki
restoranlardaki hizmet kalitesini 6lgmek istemigler ve
DINEPERF modelini ige kostuklar1 bir alan arastirmasi
ylritmiislerdir. Arastirmacilar ¢aligmalarinda ii¢ soru-
nun yanitini aramiglardir. Bunlar: Miisterilerin Zagreb
sehrindeki restoranlardan hizmet kalitesi beklentileri
nedir? Miisterilerin Zagreb sehrindeki restoranlardaki
hizmet kalitesi algilar1 nedir? Beklenen ve algilanan
kalite arasindaki farklar nelerdir? bi¢iminde siralan-
mistir (Markovi¢ vd., 2013).

Yeme i¢gme isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi
ile ilgili bir diger ¢alisma Mensah (2009) tarafindan

Cape Coast sehrinde yapilmgtir. Ozgiin (orijinal)
SERVQUAL o6lgeginin kullanildig1 arastirmada kati-
limcilarin anilan sehrin restoranlarinda sunulan hizmet
kalitesi algilar1 6l¢iilmek istenmistir (Mensah, 2009).

Tran (2018) gelecek kariyer hedefi olarak belirle-
digi restoran isletmeciligi i¢in birinci elden bilgi edin-
mek amaciyla yapmis oldugu tez calismasinda, Hel-
sinki sehrindeki restoranlarda sunulan hizmet kalite-
sini ve miisteri memnuniyetini arastirmigtir. Tran, arag-
tirmasinda; “Mevcut restoran miisterilerinin ne kadar
memnun olduklar1’” ve “Restorana gitme kararlarinda
ve memnuniyetlerinde etkili olan faktorlerin ortaya
konmas1’ olarak tanimladigr iki sorunun yanitlarini
aramigtir. Aragtirmaci, belirlemis oldugu sorulara ge-
cerli ve giivenilir yanitlar bulabilmek amaciyla 32 ifa-
deli bir 6lgek hazirlamis ve Facebook ortaminda veri-
leri toplamustir (Tran, 2018).

Bilgin ve Kethiida (2017) yiiriitmiis olduklar aras-
tirmada Bartin’da etkinlik gdsteren bir restoran miiste-
rilerinin hizmet kalitesi algilarinin memnuniyet ve sa-
dakate etkisini incelemislerdir. Aragtirmacilar, calig-
malarinda veri toplama arac1 olarak DINESERYV o6lce-
gini kullanmiglardir (Bilgin ve Kethiida, 2017).

Bucak ve Turan (2015) Canakkale il merkezinde
bulunan 1. ve 2. smif restoran isletmelerinde yiyecek
icecek hizmet kalite algisimin, miisterilerin demografik
ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini
aragtirma konusu olarak se¢misglerdir. Aragtirmacilar
430 bireyin katilimini sagladiklan ¢aligmada veri top-
lama araci olarak Parasuraman ve arkadaglari tarafin-
dan gelistirilen SERVQUAL o6l¢egini kullanmiglardir
(Bucak ve Turan, 2015).

Bekar ve Kili¢ (2015), Mugla Sitki Kogman Uni-
versitesi yerleskesi i¢erisinde hizmet veren yeme igme
isletmelerinde sunulan hizmetlerle ilgili tiiketici mem-
nuniyetini karsilagtirmali bir bicimde ortaya koymak
istemislerdir. Arastirmacilar ilgili yazimi tarayarak
olusturmus olduklar1 30 ifadeli 6lgegi veri toplama
araci olarak kullanmiglardir (Bekar ve Kilig, 2015).

3. Yontem

Bu bolimde arastirmanin kapsami, tasarim tiiri,
kaynagi, niifusu (tanimlanmis evren ya da anakiitle),
orneklemi, modeli ve yontemi, veri toplama teknigi ve
araci, arastirmanin siiresi, analiz yontemi, gilivenirlik
ve gecerlik konularina yer verilmistir.
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Bu ¢aligma, Kastamonu’da bulunan yiyecek igecek
isletmelerinde tiikketim yapan miisterilerin almis olduk-
lar1 iiriin ve hizmet kalitesinin yam sira doyumlarini
0l¢me amaciyla gergeklestirilmigtir. Calismada, Kasta-
monu’da bulunan yiyecek igecek isletmelerinde sunu-
lan {irlin ve hizmetin kalitesi ve sunulan {irlin ve hiz-
metlerden tiiketicilerin elde ettikleri doyum arastirma
konusu olarak sec¢ilmistir.

3.1. Arastirmanin kapsami

Arastirma birbiri ile iliskili iki sorunu ¢ézmek igin
tasarlanmustir. Oncelikle Kastamonu’da bulunan yiye-
cek icecek igletmelerinin sundugu iiriin ve hizmet kali-
tesi, sonrasinda ise tiliketicilerin duymus olduklart do-
yum 0l¢iilmek istenmis olup bu doyumu olusturan de-
giskenlerin neler olduklar arastirmanin kapsamini
olusturmaktadir.

3.2. Arastirmanin modeli ve tasarimi

Aragtirmanin kapsam ve amacina ve bunlara kosut
belirlenmis olan aragtirma sorularina gegerli ve giive-
nilir cevaplar saglayacak yontem “Tarama”dir. Bu se-
beple aragtirmada “Tarama Modeli” ise kosulmustur.
Tarama Modelleri ge¢miste ya da halen var olan bir
durumu oldugu gibi betimlemeyi amaglayan aragtirma
yaklagimlaridir. Modelde arastirmaya konu olay, birey
ya da nesne kendi kosullar1 i¢cinde oldugu gibi tanim-
lanmaya calisilir. Onlar1 herhangi bir sekilde degis-
tirme ve/ya etkileme cabas1 gosterilmez. Baska bir de-
yisle, var olan durum oldugu gibi ortaya konur (Kara-
sar, 1984). Tarama Modeli’nde bilimin gézleme, kay-
detme, olaylar arasindaki iliskileri saptama, kontrol
edilen degismez iliskiler iizerinde genellemelere
varma amagclar1 vardir. Bir baska ifadeyle, bilimin tas-
vir iglevi 6n plandadir (Yildirim, 1966).

Anlatilanlar 15181nda, arastirmada ise kosulan mo-
delin bir “Iliskisel Tarama Modeli” oldugunu sdyle-
mek olanaklidir. Bu modelle aragtirma sorularina ge-
cerli ve giivenilir ¢oziimler bulabilmek amaciyla dnce-
likle ilgili yazin derinlemesine taranmis ve elde edilen
ikincil verilerin yardimiyla bir olgek gelistirilmistir.
Gelistirilen 6lgek (anket) kolayda ve goniilliiliikk yakla-
simlartyla belirlenmis katilimcilara yiiz-yiize goriisme-
lerin yan1 sira birak topla yaklagimlariyla uygulanmis-
tir.

Arastirmada ortaya konmak istenenleri saglayacak
durum, gorlis ve tutumlar saptamak amaciyla gelisti-

rilen 6lg¢ek iki boliimden olusturulmustur. Birinci bo-
lim, katilimcilarin Kastamonu’da bulunan yiyecek
icecek isletmelerinden aldiklar1 hizmetten (kalitesin-
den) duymus olduklar1 doyum ya da doyumsuzluk so-
nucu genel memnuniyetlerini veya memnuniyetsizlik-
lerini dlgmektedir. Ikinci béliimde ise katihmcilarin
profillerini ortaya koymaya yonelik demografik soru-
lara yer verilmistir. Bu sorular temel olarak isimsel ve
siralama Olgekleri ile hazirlanmig soru ifadelerinden
olusmustur.

3.3. Arastirmanin kaynagu, niifusu, orneklemi

Kastamonu’da bulunan yiyecek i¢ecek isletmelerini
tercih eden tiiketiciler arastirmada goriisiine basvuru-
lan katilimeilarin kaynagini olusturmustur. Hemen her
bir bireyin yilin belirli giin ve saatlerinde ev diginda
tilketimde bulundugu giinlimiiz c¢agdas kent yasa-
minda, arastirmanin anakiitlesini (evrenini) olustur-
masi gereken sayimn tespitine olanak olmadigini diisii-
nlilmektedir. Bununla birlikte, aragtirma Orneklemi
olarak Kastamonu ve Daday ilgesindeki yiyecek igecek
isletmelerini tercih eden goniilliiliik esasina gore belir-
lenmis 400 kisinin 1.000.000 kisilik bir anakiitleyi
temsile yeterli oldugu (Krejcie & Morgan, 1970) soy-
lenebilir. Aragtirma orneklemine Daday’in dahil edil-
mesinin temel nedeni anilan ilgenin 6zellikle hafta son-
lar1 hatir1 sayilir sayida yeme i¢gme tutkunu bireyi il-
ceye cekmesidir.

3.4. Arastirmanin simwrliliklart

Calisma 6mekleminde yalnizca 18 yasindan biiytik
yetiskin ve Tiirk¢e konusan bireylere yer verilmistir.
Ev dis1 tiikketimde ¢ocuklar 6nemli bir kesimi temsil et-
melerine ragmen arastirma diginda tutulmuslardir.

3.5. Arastirmanin veri toplama araci ve teknigi

Calismada veri toplama araci olarak anket formlari
kullanilmigtir. Anket formunun gelistirilmesinde 6nce-
likle ilgili yazin taranmis ve elde edilen bilgiler 1s1-
ginda bir 6lgek gelistirilmistir. Hizmet, hizmet kalitesi,
konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi, yiyecek-ige-
cek isletmelerinde miisteri doyumunun 6l¢iilmesi, ko-
naklama isletmelerinde miisteri doyumunun olgiilmesi
ve hizmet yOnetimi konularinda yaymlanmis kitap,
makale ve arastirmalar incelenmigtir. Bu inceleme so-
nucunda “miisteri doyumunun” ya “kaliteli
ve/veya hizmet ile 6zdes” kabul edildigi, ya da “kaliteli

mal

mal ya da hizmet sunumunun bir islevi oldugu” saptan-
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mistir. Ancak son yillarda hizmet kalitesi aragtirmaci-
lar1, beklentilerin 6nemini kabul etmekle birlikte daha
farkl1 bir uygulamay1 yeglemektedirler. Bu uygulama
yontem zorluklar1 ve kisitlar nedeniyle beklenti ve per-
formansin ayri ayr1 Sl¢lilmesi yerine hizmet sonrasi de-
gerlendirmelerin analizidir (Duman ve Oztiirk, 2005).
Oliver (1997) daha genis anlamiyla miisteri memnuni-
yetini “bir mal ve hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin
olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici doyum
yargist” olarak tanimlamaktadir (Duman 2003). Aras-
tirmada kullanilan doyum 6l¢egi yukarida vurgulanan
inceleme ve goriislere kosut, Kastamonu’da etkinlik
gosteren yeme igme isletmelerinde hizmet alan miiste-
rilerin tiikketim sonras1t memnuniyet durumlarini 6lgme
esasina dayandirilmistir.

Anket formunun birinci boliimiinde katilimcilarin
Kastamonu’da bulunan yiyecek igecek isletmelerinden
almis olduklari {irlin ve hizmetlerin kalitesi ile ilgili do-
yumlarim 6lgmek amaciyla olusturulmus on bes adet
bagimsiz degisken (ifade) yer almistir. Bu ifadeler ke-
sinlikle katiliyorum =5, kesinlikle katilmiyorum =1,
biciminde besli Likert Tipi 6l¢ege gore hazirlanmistir.

Anket caligmasi, tiiketicilerin tercih ettigi yiyecek
isletmelerinde yargisal bigimde belirlenmis bir yakla-
simla goniilliiliik esasiin temel alindig1 bir teknikle
yliz-yiize goriismeler bi¢iminde yiiriitiilmiistiir. Ay-

3.6. Arastirmanin analiz yontemi

Caligsma siirecinde anket teknigi ile elde edilen ve-
riler niteliklerine gore ¢dziimlenmistir. Katilimcilarin
demografik bilgilerini elde etmeye yonelik hazirlanmig
olan kategorik degiskenler siklik ve yiizdelerle, doyum
belirlemeye yonelik besli Likert tipi 6lgege gore hazir-
lanmis bagimsiz degiskenlerin yer aldig1 ifadeler ise
Faktor Analizi ile ¢ozlimlenmistir.

Faktor Analizi, birbiriyle iliskili ¢cok sayida degis-
keni bir araya getirerek anlamli az sayida yeni degis-
kenler (faktorler veya boyutlar) bulmayi, kesfetmeyi
amaglayan c¢ok degiskenli bir istatistik olarak tanimla-
nabilir (Biiyiikoztiirk, 2002). Agiklayic1 (kesifsel) ve
dogrulayici olmak lizere iki farkli bigcimde yapilabilen
faktor analizi bu ¢aligmada ise kosulan 6l¢egin aragtir-
macilar tarafindan gelistirilmis olmasi nedeniyle agik-
layic1 (kesifsel) olarak uygulanmistir (Alpar, 2017).
Faktor Analizi ile katilimcilarn Kastamonu’da bulu-
nan yiyecek icecek isletmelerinde sunulan iiriin ve hiz-
met kalitesi kaynakli doyumlar1 daha az sayida degis-
ken ile ortaya konmustur. Bu analiz ¢ercevesinde ay-
rica glivenirlik diizeyi i¢in Cronbach’s Alfa hesapla-
mast yapilmistir. Tim ¢oziimlemeler (analizler) i¢in
Sosyal Bilimlerde yaygin olarak kullanilan bir istatis-
tik paket programinin 22. siiriimiinden yararlanilmigtr.
Elde edilen bulgular izleyen alt baslikta detayli olarak

rica, yiyecek icecek isletmelerinin yonetimlerinden  verilmistir.
izin alinarak anket formlarinin birak-topla yontemiyle
de doldurulmalarina olanak saglanmaistir.
Tablo 1.Katilimcilarin demografik bilgileri
Degiskenler | | % %
Cinsiyet Kadin 205 51,3 | Mesleki Ozel sektor 181 45,3
Erkek 195 48,8 | Durum Kamu Sektori 43 10,8
Toplam 400 100,0 Ogrenci 108 27,0
Medeni Durum Evli 168 42,0 Caligmiyor 43 10,8
Bekar 231 57,8 Ev Hanim 25 6,3
Yanitsiz 1 ,3 | Mesleki Durum Toplami 400 100,0
Medeni Durum Toplami1 400 100,0 | Gelir Du- 0-1000 105 26,3
Yas 18-25 145 36,3 | rumu 1001-2000 130 32,5
26-30 114 28,5 2001-3000 102 25,5
31-40 82 20,5 3001 ve tizeri 63 15,8
41-50 41 10,3 | Gelir Durumu Toplam1 400 100,0
51-59 15 3,8 | Egitim Okumamis 9 2,3
60-65 3 ,8 ik Ogretim 11 2,8
Yas Toplam1 400 100,0 Ortadgretim 35 8,8
Lise 95 23,8
Universite 210 52,5
Lisansiistii 40 10,0
Egitim Toplami 400 100,0
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3. Bulgular

Arastirmaya goniillii 400 birey katilmis olup, arag-
tirmaya katilan 6rneklemle ilgili demografik bulgular
Tablo 1°de verilmistir.

Katilimcilardan 205°1 kadin, 195°1 ise erkektir. Evli
olanlarin sayis1 168, bekar olanlarin sayisi ise 231 olup
toplama oran1 %57,8’dir. Katilimcilarin 6nemli bir bo-
limii (yaklasik %65°1) 18 ila 30 yas araliginda olup ka-
tilimcilarn biiyiik bir cogunlugu (yaklasik %63°1) tini-
versite ve lisansiistii egitim almig bireylerden olugsmus-
tur. Katithmcilarin %453’ (181) Ozel Sektér’de,
%10,871 (43) Kamu Sektorii’'nde galistiklarini belirtir-
ken; %27’sinin (108) Ogrenci, %6,3iiniin (25) Ev Ha-
nimi oldugu ve %10,8’inin (43) ise herhangi bir yerde
calismadigi belirlenmistir. Katilimcilarin yaridan faz-
las1 (yaklagik %58) 1001 ila 3.000 TL araliginda aylik
gelire sahiptirler.

Keiser Meyer Olkin (KMO) degeri, ankette yer alan
ifadelerin Faktor Analizi i¢in uygun olup olmadigini

gosteren bir degerdir. KMO degeri olarak 0,5 ve 1 arasi
degerler kabul edilebilir olarak degerlendirilebilir. Fa-
kat genel olarak arastirmacilar asgari KMO degerini
0,7 olarak kabul etmektedirler (Altunisik vd., 2007).

Tablo 2. KMO ve Bartlett's Testi Sonuglari

_ Kaiser-Meyer-Olkin 944
Orneklem Yeterliligi Olgiitii ’
Approx. Chi-Square 5603,380
Bartlett Kiir-
sellik Testi df 105
Sig. 0,000

Tablo 2°de goriildigii gibi aragtirma sonucuna gore
Olcegin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri, sig. (p)=
0,000 anlamlilik diizeyinde 0,944°dir. Bununla birlikte
Bartlett Kiiresellik Testi sonucu 5603,380 bulunmus-
tur. Bu degerler Nunnally ve Bernstein (1994)’e gore
orneklem biytikliigii ve elde edilen verilerin Faktor
Analizi icin yeterli oldugunu gostermektedir (Nun-
nally ve Bernstein, 1994).

Tablo 3. Degiskenlere iliskin faktor analizi sonuglar
Bilesenler ve Faktorler Faktfi ' Yﬁ.k Ozdeger Agiklanan
Degerleri Varyans
Faktor 1- Islevsel Kalite 4,435 29,569
4- Yiyecek ve icecek personeli cana yakindir ,837
3- Yiyecek ve icecek personeli giiler yiizliidiir ,831
5- Yiyecek ve icecek personeli yardimseverdir ,801
2- Yiyecek ve igecek personeli hizmet sunumunda yeterlidir , 747
1-Yiyecek ve icecek personeli hizmet sunumunda isteklidir , 734
6- Yiyecek ve icecek personeli temizdir ,624
Faktor 2- Teknik Kalite 3,770 23,137
9- Yiyeceklerin ve i¢eceklerin sunum bigimi giizeldir ,815
10- Sunulan yiyecek ve igeceklerin tat ve lezzetleri giizeldir 137
8- Sunulan yiyecek ve i¢eceklerin miktari uygundur ,731
7- Isletmenin sundugu yiyecek ve igecek gesitliligi yeterlidir ,562
11- Sunulan yiyecek ve igecekler farkli kiiltiirler yansitiyor ,517
Faktor 3- imaj Kalitesi 2,546 16,975
13- 1§1etme gOriiniim agisindan temizdir ,766
14- Isletmeyi tanidiklarima tavsiye ederim ,638
12- Yiyecek ve igecek hazirlanan alanlar temizdir ,593
15- Isletmeyi tekrar tercih ederim ,584
Cikarnim Yontemi: Temel Axis Faktoring, Cevirme Yontemi Varimax Kaiser Normallestirmesi

Aragtirmada katilimcilarin doyumlarina etki eden
faktorler indirgenmis boyutlartyla da ortaya konmus-
tur. Bu amagla yapilan Faktor Analizi’nde {i¢ boyut

elde edilmistir. Elde edilen bu ii¢ boyut, her bir boyutu
olusturan degiskenlere gore yeniden adlandirilmistir.
Birinci boyutta bir bagka ifadeyle Faktor 1 altinda 6
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degisken kiimelenmis ve “Islevsel Kalite Faktorii” ola-
rak adlandirlmugtir. ikinci faktdr (boyut) altinda kiime-
lenen degisken sayisi ise 5 olup “Teknik Kalite Fak-
torii” olarak adlandirilmistir. Ugiincii ve son boyut al-
tinda kiimelenen degisken sayisi ise 4’tiir. Bu boyuta
ise “Imaj Kalitesi Faktorii” ad1 verilmistir. Bu boyut-
lar1 olusturan degiskenler, tasimis olduklar: faktor yiik-
leri, 6zdeger ve agikladiklar1 varyans Tablo 3.’te veril-
migtir. Faktor Analizi sonrasi elde edilen yeni boyut-
lara iligkin gilivenirlik analizi de yapilmistir. Bu analize
iligkin sonuglar Tablo 4.’te verilmistir.

Tablo 4. Giivenirlik Analizi Sonuglari

Cronbach’s Alfa Katsayisi

Ifade Sayis1

,955 15
Faktor Analizi Sonrasi Giivenirlik Testi Sonuglari
f akt(irKl;gf_ Faktor 2- Teknik | Faktor 3- imaj Ka-
evee a1 Kalite Faktorii litesi Faktorii
Faktorii
,943 ,885 ,926

4. Tartisma, sonuc ve oneriler

Hizmetler Sektorii’niin lokomotiflerinden biri olan
Yiyecek Icecek Hizmetleri Endiistrisi cagdas ekono-
miler icerisinde gilin gegtikte daha 6nemli bir rol {st-
lenmektedir. Yogun ve stresli is yasami, insanlarin sii-
rekli yasadiklan yerlerden uzaklasip rahatlamalar1 ge-
reksinimini dogurmustur. Bu ihtiyag arttikca, kiiresel
ekonomi diisiiniildiigiinde rekabet ortaminin da buna
paralel olarak daha da g¢etin bir hal aldig1 rahatlikla
sOylenebilir. Bu zor rekabet kosullarinda hizmet kali-
tesinin ve tiiketici doyumunun basariy1 getirecek iki
onemli kosul oldugu ifade edilebilir.

Her sektorde oldugu gibi Yiyecek Icecek Hizmet-
leri Endiistrisi’nde de yasanan teknolojik gelismeler ve
tiim diinyada artan egilim goz 6niinde bulunduruldu-
gunda, gelecek yillarda {iriin ve/veya hizmet alan kisi-
lerin satin aldiklari {irlin ve/veya hizmetin kalitesine ve
bundan sagladiklar1 doyuma daha fazla énem verecek-
leri 6ngodriilmektedir. Bu ¢aligmada Kastamonu’da et-
kinlik gdsteren yiyecek icecek isletmelerinde sunulan
iiriin ve hizmetlerin kalitesinin yani sira bu iiriin ve hiz-
metlerden tiiketicilerin elde ettikleri doyum ortaya
konmak istenmistir. Bu amaglarin gergeklestirilebil-
mesi i¢gin Oncelikle ilgili yazin (literatiir) taranmis ve
elde edilen bilgiler yardimiyla bir anket formu gelisti-
rilmistir. Anket formu 400 goniilli kisiye uygulanmis-
tir. Aragtirmanin bulgularina gore katilimeilarin biiyiik

cogunlugunun 18 ila 30 yas arasinda oldugu, lisans ve
lisansiistii egitim aldiklar1 goriilmiistiir. Olgekte yer
alan ifadelere uygulanan Faktor Analizi sonucunda iig
boyutlu bir yap1 elde edilmis ve bu boyutlar Islevsel
Kalite, Teknik Kalite ve Imaj Kalitesi (Faktérleri) ola-
rak adlandirilmastir. {1k faktorde yer alan “Yiyecek ve
icecek personeli cana yakindwr " ifadesi; ikinci faktorde
ise “Yiyeceklerin ve iceceklerin sunum bicimi giizel-
dir”, son olarak iigiincii faktorde yer alan “Isletme go-
riintim acisindan temizdir” ifadeleri katilimcilarin en
fazla 6nem verdikleri degiskenler olarak belirlenmistir.

Bilgin (2017) tarafindan yapilan “Restoran Isletme-
lerinde Hizmet Kalitesi, Miigteri Memnuniyeti ve Miis-
teri Sadakatinin Agizdan Agiza Pazarlamaya Etkisi”
adli calismada da benzer sonuglar elde edilmistir. “Ez-
kilesim Kalitesi”, “Fiziksel Cevre Kalitesi” ve “Cikti
Kalitesi” olmak tlizere ii¢ boyutta agiklanan bir kalite
olgusunun var oldugu varsayimindan hareket edilen
caligmada, so6zii edilen bilesenlerin hizmet kalitesini
olusturdugu vurgulanmistir. Arastirmada ayrica s6zil
edilen li¢ boyutun “Miisteri Memnuniyeti” ve “Miisteri
Sadakati” olmak tizere iki 6nemli sonug¢ dogurdugu ve
bu sonuglarin da agizdan agiza pazarlamaya yol actigt
sonucuna varilmigtir (Bilgin, 2017).

Bilgin ve Kethiida tarafindan Bartin’da yiiriitiilen
caligmada bir restoran isletmesini ziyaret eden miiste-
rilerin hizmet kalitesi algilarinin miisteri memnuniye-
tine ve misteri sadakatine etkisi DINESERV mode-
liyle arastirilmigtir. Miisterilerin restoran igletmesin-
den almig olduklar1 hizmetlerin kalitesine iligkin de-
gerlendirmeler DINESERYV modeli kullanilarak 6l¢iil-
miistiir. Analiz sonucunda, DINESERYV hizmet kalitesi
6l¢lim modelinden farkli olarak giiven ve empati bo-
yutlarinin ayn1 boyut altinda toplandig1 ve restoran ig-
letmesinde hizmet kalitesinin dort boyuttan olustugu
belirlenmistir. Elde edilen bu dort faktor Giiven ve Em-
pati, Fiziksel Olanaklar, Giivenirlik ve Heveslilik ola-
rak adlandirilmigtir.

Bu c¢alismada, daha oOnce sik¢a kullanilan
SERVQUAL, DINESERV, DINEPERF gibi &l¢ekler
kullanilmamis olup, Kastamonu &rneginde daha 6zel
bir arasgtirma yapabilmek gayesiyle 6zgiin bir anket
formu gelistirilmistir. Ayrica, daha dnce yapilan ¢alis-
malarda, genellikle hizmet kalitesinin sadakat iizerin-
deki etkisi arastirilmis iken Kastamonu’da yapilan bu
aragtirmada belirgin olarak hizmet kalitesi ve tiiketici
doyumu ele alinmaya caligilmistir. Bunlarin disinda,
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isletmelerin goriinlim bakimindan temizligi, yiyecek-
icecek personelinin cana yakinlig1 ve yiyecek-icecek-
lerin sunum bigimlerinin giizel olusu ifadelerinin kati-
limcilar tarafindan en yiliksek dneme sahip olanlar ola-
rak ortaya konulmasi, arastirmanin diger bir farkini or-
taya koymustur. Arastirmanin Kastamonu’da bu
alanda yapilan ilk calisma olmasi aragtirmanin bir di-

ger 6zgilin yanidir.

Sonug olarak, arastirma bulgular1 Kastamonu’da
bulunan yiyecek icecek isletmelerini tercih eden tiike-
ticilerin almis olduklar1 hizmet kalitesinden genel ola-
rak memnun olduklarini ortaya koymustur. Ancak,
gastronomi olgusunun Kastamonu i¢in ¢ok énemli ol-
masi, Kastamonu’nun son derece zengin bir mutfaga
sahip olmasi ve bu durumun gelecek vadetmesi, hizmet
kalitesinin ve tiikketici doyumunun daha ilerilere tagin-
masi gerektigi olgusunu dogurmaktadir. Buradan hare-
ketle, her ne kadar Kastamonu’daki yiyecek igecek is-
letmelerinin iirlin ve hizmet kalitesinden genel bir
memnuniyet duyulsa da sektore ve akademiye yonelik;

e  Tiiketicinin kendisini 6zel hissetmesi bakimin-
dan, her kesimden miisteriye standart bir hizmet sunul-
masl,

e  Sayet bu olanakli degil ise, kurum yoneticisi
veya disaridan gelecek nitelikli kisiler tarafindan is-
letme i¢i egitimlerin verilmesi,

e  Tiiketicilerin ne tiir mal ve hizmete, hangi se-
viyede ilgi duyduklarinin titizlikle tespit edilmesi,

e Hizmet endiistrisindeki uluslararasi onciil is-
letmelerin rol model olarak alinmasi,

e  Yiyecek-igecek endiistrisindeki teknolojik ge-
lismelerin g6z oOniinde bulundurularak, yoresellikle
yogrulmasi,

e Kastamonu Orneginin daha kapsamli bir se-
kilde tiim bdlgeye veya yurda uygulanmasi dnerileri s1-
ralanabilir.
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Extended abstract in English

Introduction: Today's societies have begun to con-
sume more of the products and services produced by
the food sector, which has reached enormous size. This
situation is an outcome of dining out behaviour of con-
temporary consumers. The fact of dining out is mainly
related to the out-of-home food and beverage con-
sumption. From a commercial point of view, dining out
is defined as the consumption of food and beverages
produced by a food and beverage company outside of
peoples’ home for a certain fee. Thus, dining out is de-
fined as the starting point of the demand for the prod-
ucts and services produced by the food and beverage
businesses. The enterprises providing services in the
tourism industry must follow the developments in both
technological and social sense in order to meet the
needs of customers, to satisfy their customers and to
provide quality services. In the light of the narrative,
the answers to the following questions were sought in
this research:

* What is the service quality of the food and bever-
age companies in Kastamonu?

* What is the level of satisfaction of the consumers
visiting food and beverage companies in Kastamonu?

* What are the factors affecting consumer satisfac-
tion?

Method: The aim of this study was to measure the
satisfaction of the consumers as a result of the quality
of service offered in the food and beverage establish-
ments in Kastamonu. The research was designed to
solve two problems associated with each other. First of
all, the quality of service offered by the food and bev-
erage companies in Kastamonu and then, the satisfac-
tion of the consumers were asked to be measured and
these issues constituted the scope of the research.

A correlational survey method was used in this
study. Consumers who have visited food-beverage es-
tablishments in Kastamonu constituted the universe of
the study while 400 of them formed the sample of the
research. Limitations of the research; both physical and
socio-cultural differences in upper, middle and lower
forms were determined as the limitations of the study.
Specific age range and only Turkish speaking individ-
uals were included in the study. Although children rep-
resent an important part in dining out consumption,
they were not included in the research.

Face to face and drop-collect questionnaire tech-
niques were implemented in the research. The data
were analysed by a statistical package program which
is widely used for social sciences. The data obtained
from the survey technique were analyzed according to
their characteristics. The categorical variables pre-
pared to obtain the demographic information of the
participants were analyzed with frequencies and per-
centages. Expression of independent variables pre-
pared according to the five-point Likert scale for deter-
mining satisfaction was analyzed with the factor anal-
ysis.

Findings: According to findings of the research,
195 of participants were male while 205 were female.
The number of married people were 168 while the
number of single people were 231 and the collection
rate of singles were 57,8%. A significant proportion of
the participants (approximately 65%) were between 18
and 30 years of age and the majority of the participants
(approximately 63%) had bachelor and graduate de-
grees. It was also found that 45,3% (181) of partici-
pants were employed by private sector while 10,8%
(43) of them by the public sector. In addition, 27%
(108) of participants were students, 6,3% (25) of them
were housewife and 10,8% (43) were not employed at
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all. More than half of the participants (approximately
58%) have 1001-3000 Turkish Liras income.

The factors affecting the satisfaction of the partici-
pants in the research were also revealed with their re-
duced dimensions. Three sub-dimensions were ob-
tained for the factor analysis. The three dimensions
were renamed according to the variables forming each
dimension. In the first dimension, i.e. under Factor 1,
6 variables were clustered and named Functional Qual-
ity Factor. The numbers of variables clustered under
the second factor (size) were 5 and named as Technical
Quality Dimension. The numbers of variables clus-
tered under the third and last dimension were 4. This
dimension was named as Image Quality Factor. The
variables that form these dimensions, the factor loads
they carry, the eigenvalue and the variance they ex-
plained were given in Table 3. Reliability analysis for
new dimensions obtained after factor analysis was also
performed. The results of this analysis were given in
Table 4.

Discussion and Results: The tourism industry,
which is one of the locomotives of the service sector,
plays a more important role in the day. Intensive and
stressful work life has created the need for people to
move away from the places where they live. As this

need increases, considering the global economy, it can
easily be said that the competitive environment be-
comes more difficult. Under these difficult competition
conditions, it is clear that service quality and consumer
satisfaction are the key points that will bring success.

Considering the technological developments in the
tourism industry as well as in every sector and the in-
creasing level of education all over the world, it is fore-
seen that the people receiving the products and / or ser-
vices in the coming years will place more importance
to the quality of the products and / or services they pur-
chase and the satisfaction they will have. In this study,
it was aimed to determine the quality of the product-
service offered in the food and beverage enterprises
operating in Kastamonu and the satisfaction of the con-
sumers from these offered products-services.

‘Food and beverage staff is friendly’ was deter-
mined as the most important variable in the first factor
while ‘The presentation of food and beverage is nice’
was the most important one for the second factor.
Lastly, ‘The restaurant appears to be clean’ was deter-
mined as the most crucial statement for the third factor.

Keywords: Food & Beverage Establishments, Ser-
vice Quality, Consumer Satisfaction, Kastamonu.
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