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Measurement of Service Quality of Food And Beverage Facilities: A
Research on University Students
Nilay ZARIC
Selahattin YAVUZ
Ozet

Bu ¢alismada Erzincan Binali Yildirrm Universitesi dgrencilerine,
Erzincan il merkezinde hizmet aldiklar1 yiyecek-igecek isletmelerinden
bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik SERVQUAL
olcegi  uygulanmistir. SERVQUAL  &lgegi  “Fiziksel — Ozellikler”,
“Glvenilirlik”, “Heveslilik”, “Giiven” ve “Empati” olmak {izere 5 boyuttan
olusmaktadir. Anketten elde edilen verilere bazi betimsel istatistikler,
giivenilirlik analizi, normallik analizi, SERVQUAL puanlari, t-testi, tek yonlii
varyans analizi uygulanmistir. Calisma neticesinde, Heveslilik SERVQUAL
puan1 bakimindan cinsiyet degiskeni arasinda, Empati SERVQUAL puam
bakimindan sinif diizeyleri arasinda, Fiziksel Ozellikler SERVQUAL puamni
bakimindan yas degiskeni arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Tim
boyutlarin SERVQUAL puam1 bakimindan aylik gelir arasinda anlaml
farklilik bulunmustur. Ayrica yiyecek igecek isletmelerinden hizmet alan
iiniversite 6grencilerinin algiladiklari hizmet kalitesinin oldukga diisiik oldugu

ve 6grencilerin beklentilerinin karsilanamadigi sonucuna varilmgtir.

' Bu calisma, Dog. Dr. Selahattin YAVUZ damsmanhginda Nilay ZARIC
yazarhginda Erzincan Binali Yildirrm Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Tarafindan kabul edilen “Erzincan’ da Faaliyet Gosteren Yiyecek Icecek
Isletmelerinden Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgiimii: Erzincan Binali Yildirim
Universitesi Ogrencileri Uzerine Bir Arastirma’’ isimli yiiksek lisans tezinden
iretilmistir.
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Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Yiyecek-Icecek Isletmeleri.
Abstract

In this study, SERVQUAL scale was applied to the students of
Erzincan Binali Yildirim University in order to measure the service quality
they expect and perceive from food and beverage establishments in Erzincan
city center. SERVQUAL scale consists of 5 dimensions: “Physical
Properties”, “Reliability”, “Enthusiasm”, “Trust” and “Empathy. Some
descriptive statistics, reliability analysis, normality analysis, SERVQUAL
scores, t-test, one-way analysis of variance were applied to the data obtained
from the questionnaire. As a result of the study, a significant difference was
found between gender variable in terms of enthusiasm SERVQUAL score,
class levels in terms of empathy SERVQUAL score, and age variable in terms
of SERVQUAL score. A significant difference was found between monthly
income in terms of SERVQUAL score of all dimensions. In addition, it was
concluded that the perceived service quality of university students receiving
service from food and beverage enterprises was quite low and the expectations
of the students could not be met.

Key Words: Service, Quality of Service, Food and Drinks Businesses

Giris

Hizmet, insanlarin varolusuyla meydana gelen ve insan var oldugu
siirece vazgecilemeyecek olan bir kavramdir. Sinirsiz insan ihtiyaglarinin
karsilanmasiyla siirekli olarak yeni hizmetler ortaya c¢ikmaktadir.
Kiiresellesen diinyada hizmet sektorii; bilgi, teknoloji ve iletisimin
gelismesiyle beraber giiniimiizde Onemli bir konuma gelmistir. Hizmet
sektorlinlin 6nemli kollarindan biri olan yiyecek-igecek sektorii, insanlarin
bulunduklari yerler diginda farkli sebeplerle gerceklestirdikleri seyahat amagl
veya gegici olan konaklamalarinda yeme-igme ihtiyaglarini karsilayan mal ve
hizmet {ireten ticari amagh isletmelerden meydana gelmektedir. Hizmetin
ozelliklerinden soyutluk, heterojenlik, ve standardizasyonun zor olmasi ve
hizmet sektoriiniin konusunu insani degerlerin olusturmasi sebebiyle miisteri
beklenti ve algilariin belirlenmesi olduk¢a zordur. Algilanan hizmet
kalitesine nicel verilerle somutluk saglamak amaciyla bir¢ok arastirmalar
yapilmig ve dlgek gelistirilmistir. Bunlardan en sik kullanilani SERVQUAL
Olcegidir. Parasuraman, Zeithamll ve Berry tarafindan ortaya cikarilan
SERVQUAL 6l¢egi 5 boyut 22 énermeden olugmaktadir.

Yapilan bu c¢alismada {niversite Ogrencilerinin Erzincan’ daki
yiyecek-igecek igletmelerinden bekledikleri ve algiladiklari hizmet ile
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SERVQUAL skorlarmi elde ederek yiyecek- igecek isletmelerinin genel
hizmet kalitesini 6lgmek ve hizmet kalitesi algilamalarinin yas, cinsiyet, sinif,
Ogretim tiirii, aylik gelir ve 6grencinin kaldig1 yer bakimindan anlamli farklilik
olup olmadigi belirlenmeye galigilmigtir.

Bu ¢alismada hizmet kavrami, kalite kavrami, hizmet kalitesi kavrami
ile hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri ve SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegi
incelenmistir. Ayrica Erzincan Binali Yildinm Universitesi dgrencilerine
uygulanan anket sonuglar1 degerlendirilerek {iniversite 6grencileri tarafindan
beklenen hizmet ve algilanan hizmet diizeyleri belirlenmeye ¢alisilmustir.
1.1. Hizmet Kavrami

Hizmet kavramina dair bircok tanimlama mevcuttur bunlardan
bazilan su sekilde ifade edilmistir. Hizmet insanoglunun yaratilmasiyla var
olan, insanlara manevi doyum saglayan, giinliik hayatlarinda her zaman yer
alan ve asla vazgecemeyecekleri unsurlardir. Oldukga genis bir faaliyet alani
olan hizmetin gelistirilmesi ile ilgili bir sinir olmadig1 gibi siirekli olarak
degisen ihtiyaclarin karsilanmasi amaciyla yeni hizmet ortaya ¢ikmaktadir.
Sosyal, ekonomik ve teknolojik degisim ve gelisimler siirekli yeni bir hizmet
kavramini ve ¢esidini meydana getirmektedir (Hanger, 2017, s.56). Hizmetler
bireyler i¢cin ya da makineler vasitasiyla gergeklesen eylemler olarak
ayrilmaksizin, nihayetinde fiziksel bir varligi olmayan ve tiiketicilerin
beklenti ve isteklerini karsilamaya yarayan eylemler olarak da ifade edilebilir
(Cicek ve Dogan, 2009, s.202). Aym1 zamanda hizmet, tiiketicilerin
karsilanmasi zor olan sinirsiz insan ihtiyaglarinin karsilanmasi amaciyla
olusturulan herhangi bir maddi 6zelligi olmayan soyut {iriin olarak
tanimlanmaktadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003, s.39).

Hizmet kavraminin genel kabul goérmiis bir taniminin olmamasi

biiyiikk 6lclide hizmet kavraminin 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir
(Yesilyurt, 2011, s.39). Hizmetlerin mallardan ayrilan c¢esitli karakteristik
ozellikleri bulunmaktadir (Devebakan ve Aksarayli, 2003, s.39). Bu
ozelliklerden baglicalan soyutluk, ayrilmazlik, heterojenlik (degiskenlik) ve
dayaniksiz olmasidir. Hizmetin bu o&zellikleri alt basliklar halinde
acgiklanmugtir.
Soyutluk (Dokunulmazhk): Fiziksel mallar ve hizmetler arasinda ki en temel
farklilik hizmetlerin soyut olmasidir (Aytag, 2015, s.9). Hizmetler, duyu
organlariyla algilanamayan, fiziksel boyutu olmayan tiriinlerdir. Ve sadece bir
performansla ortaya konulabilmektedir (Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007,
S.77).
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Ayrilmazhk: Fiziki bir {irlin tiretildiginde, tiikketilmeyip depolanabildigi halde
hizmette boyle bir durum s6z konusu olamaz (Filiz, Yilmaz ve Yagizer, 2010,
s.61). Hizmet isletmelerinde iiretim ve tiiketim ayni andadir (Yesilyurt, 2011,
s.40).
Heterojenlik (Degiskenlik): Hizmet kalitesi ve hizmet icerikleri, hizmeti
sunan farkli kisilere gore ve hizmet alan miisterilere gore degisip farklilik
gosterebilmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008, s.38).
Dayamiksizhik: Hizmetlerin  stoklanamamasi, saklanamamasi, iade
edilememesi ve yeniden baska alanlarda satilamamasi durumudur. Talepte
olusan istikrarsizlik da hizmetlerin dayaniksizligint artirmaktadir (Kurnaz,
2011, s.15).
1.2. Kalite Kavram

Kalite ile ilgili literatiir incelendiginde, genellikle mal ireten
isletmeler {izerinden taniminin yapildig1 ayrica bu olgunun sadece iiriin ve
iiretime dayali oldugu goriilmektedir. Fakat son yillarda kalite olgusu daha
fazla 6nem kazanmis olup islev olmaktan ziyade artik bir stratejidir (Eroglu,
2004, 5.17). Kalite kavrami, miisteri tarafindan aranan belli basl sartlar1 en iyi
sekilde karsilamasiyla beraber “amaglara uygunluk’’ olarak tanimlanmistir
(Giizel ve Kotan, 2013, s.12). Kalite, bir iiriin veya hizmete ait 6zelliklerin
halen mevcut veya ileride duyulabilecek miisteri ihtiyaglarini karsilayabilme
yetenegi olarak tanimlanabilecegi gibi ayni1 zamanda bir {iriiniin gerekliliklere
uygunluk derecesi olarak da tanimlanabilir (Bigici ve Hanger, 2008, s.53).

Bu tanmimlardaki ortak nokta; siirekli gelismeyi ifade eden,
miisterilerin beklentilerini karsilama ve asma kavramlaridir. O halde kalite,
mevcut beklentileri kargilayan triinlerle, hizmetlerle, insanlarla ve ¢evre ile
ilgili dinamik bir kavramdir (Durukan ve Ikiz, 2007, 5.35).
1.3. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesinin de kalite gibi ¢ok boyutlu olmasi nedeniyle genel
bir taniminin yapilmast s6z konusu olmamustir. Hizmet kalitesi, miisteri
beklentilerini kargilayabilme ve miisteri ihtiyaglarini tatmin edebilme derecesi
olarak ifade edilebilir (Can, 2016, s.66). Baska bir tanimda, insanlarin
performanslarimi hatasiz olarak gergeklestirmesi, tiiketicilere, yerinde,
zamaninda, dogru sekilde iirtin sunulmas: seklindedir (San, 2009, s.9). Bu
tanimlardan yola ¢ikarak hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan
sonra bu hizmetten sagladig1 faydanin kendisinde olusturdugu duygu ve haz
olup, sunulan bu hizmetten tatmin derecesi olarak tanimlanabilir (Can, 2016,
$.66). Genel anlamda hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak
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amaciyla hizmet isletmesinin stiin veya miikkemmel hizmeti vermesidir
(Fettahlioglu vd.2016, s.850).

Hizmet kalitesinin farkli sekillerde tanimlanmasi sonucu hizmet
kalitesinin bazi Ozellikleri ortaya c¢ikmistir. Bu ozellikler su sekildedir
(Kogoglu ve Aksoy, 2012, s.5):

- Hizmet kalitesi miigteri tarafindan belirlenir,

- Hizmet kalitesi, hizmet iiretimi ve sunumu siireci bir biitiindiir,

- Hizmet kalitesi, tiiketici ile hizmet sunan personelin etkilesimi
sirasinda ortaya ¢ikar,

- Uriin kalitesini degerlendirmek hizmet kalitesini degerlendirmekten
cok daha kolaydr,

- Hizmet kalitesi, tiikketicinin siibjektif gériiglinii yansitir.

Hizmetin degerlendirilmesi, hizmet alan miisterilerin beklentilerinin
kargilanmasiyla dogru orantilidir. Bu kapsamda hizmet kalitesi, pazarlama ve
operasyon yonetimi alaninda 6nemli konuma sahiptir. Hizmet kalitesi,
miigterilerin bekledikleri kalite ile algiladiklar1 kalite karsilastirmalar: ile
ortaya ¢ikan degerlendirme siirecinin sonucu ya da tiiketicilerin bekledikleri
hizmet ile sunulan hizmetin beklentilerini karsilama algilar1 arasindaki fark
olarak tanimlanabilir (Erogluer, 2013 s.30). Bu dogrultuda, miisterilerin
bekledikleri hizmet (BH), algiladiklar1 hizmetten (AH) fazla olursa (BH>AH),
bu durumda algilanan hizmet kalitesi memnun edici degildir. Beklenen hizmet
ile algilanan hizmet esit durumda olursa (BH=AH) algilanan hizmet kalitesi
memnun edici olacaktir. Algilanan hizmetin beklenen hizmetten biiyiik olmasi
durumunda (AH>BH) algilanan hizmet kalitesi ideal olacaktir. Bu durumda
miisteriler, beklentileri karsilandig1 icin memnun olacak ve tekrar ayni hizmeti
satin almak isteyeceklerdir (Yaprakli ve Unalan, 2016, s.117). Buradan da
anlagilacagi gibi hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesindeki en 6nemli kriter;
sunulan hizmetin, miisteri beklentilerinin ne kadarinin karsilandigidir (Giizel
ve Kotan, 2013, s.13).

1.4. Hizmet Kalitesi Uzerine Gelistirilen Modeller

Hizmetlerin kendine 6zgii 6zellikleri olan soyutluk, degiskenlik ve
ayirt edilemez olmasi sebebiyle hizmet kalitesinin olgiimii biraz zor
olmaktadir. Bundan dolayr hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin
uygulanabilirliginin saglanmasi amaciyla farkli arastirmacilar tarafindan
farkli modeller gelistirilmistir (Basar, 2017, s.27). Hizmet kalitesinin
Olclimiine esas olabilecek bes degisik hizmet kalitesi modelinin aragtirmacilar
tarafindan gelistirildigi goriilmektedir. Bu modellerden ilkini Gronroos
(1983)* “hizmet kalitesi modeli” olusturur. Bu modeli sirasiyla Lehtinen ve
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Lehtinen (1983), Normann (1984), Kano (1984) ve Parasuraman ve digerleri
(1985) tarafindan gelistirilen “algilanan hizmet kalitesi (Bosluk Modeli)”
modelleri takip etmektedir (Can, 2016, s.67).

Hizmet kalitesini belirlemeye yonelik en ¢ok tercih edilen model
Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan 1985 yilinda ortaya konulan algilanan
hizmet kalitesi (bosluk) modelidir (Giritlioglu, 2012, s.118). Bosluk
modelinde hizmet kalitesi, miisteri algilar1 ile beklentileri arasindaki bosluk
olarak tanimlanir. Parasuraman ve arkadaslari tarafindan oOnerilen bosluk
modelinde, miisteri algis1 hizmet kalitesini yonlendirir. Misterilerin sunulan
hizmete yonelik algilar1 beklentilerini asarsa, miisteriler yiiksek bir hizmet
kalitesi algilarlar. Eger hizmete yonelik algilar beklentilerin altinda kalirsa
diisiik bir hizmet kalite algis1 s6z konusudur (Onaran ve Ozmen, 2017, s. 276).
Bu bosluk ortadan kaldirildigi o6lgiide miisteri beklentileri karsilanarak
sunulan hizmetler daha kaliteli olarak algilanabilecektir ( Cat1 ve Yildiz, 2005,
5.128). Hizmet kalitesi problemlerinin varligin1 gosteren misteri beklentileri
ile algilar1 arasinda bes temel bosluk bulunmaktadir (Hotamish ve Eleren,
2011, s.225). Bu bosluklar su sekildedir (Can, 2016, s.68):

e Boslukl: Tiketici beklentilerinin isletme tarafindan dogru
algilanamamasi,

o Bosluk2: Olusturulan hizmet Kkalitesi standartlarinin tiiketici
beklentilerini karsilamamasi,

e Bosluk 3: Gergeklesen hizmet sunumunun olusturulan hizmet kalitesi
standartlarina uymamasi,

e Bosluk 4: Taahhiit edilen sunum ile gergeklesen sunum arasindaki
tutarsizlik,

e Bosluk 5: Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki farktir.

Hizmet kalitesi bosluk modeli, hizmet kalitesini artirmak isteyen
yoneticilere agik mesajlar sunmaktadir. Hizmet kalitesini artirmak isteyen
igletmeler yukarida bahsedilen bes boslugu iyi analiz ederek, ortadan
kaldirmaya ¢alismalidirlar (Eroglu, 2004, 5.99).

1.5. SERVQUAL Olgegi

SERVQUAL o6l¢egi, miisterinin algiladigr hizmet kalitesini 6lgmek
icin kullanilan ilk kapsamli modeldir. Parasuraman ve arkadaslari tarafindan
gelistirilen bu 6l¢ek, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken kullanilan
on kriter temel alinarak gelistirilmistir. Arastirmacilar, arastirmalarinin ilk
kisminda on boyut ve 97 6nermenin gegerliligini test edebilmek i¢in Onarim-
bakim, kredi kartlari, telefon hizmetleri, bireysel bankacilik, finansal giivenlik
olmak iizere bes hizmet sektoriinden hizmet alan 200 miisteri lizerinde anket
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uygulamasi gerceklestirmislerdir. Arastirmacilar, yapilan analiz sonucunda
hizmet kalitesinin on boyutunun bazilarinin birbirinin tekrart oldugu ve bazi
boyutlarinda 6l¢egin amacina tam olarak hizmet etmedigini tespit ederek dnce
on boyut 54 6nermeye daha sonra 7 boyut 34 6nermeye doniistirmiislerdir. 7
boyut ve 34 6nerme olarak ele alinan SERVQUAL 6lgegi arastirmanin baska
asamasinda tekrar ayni hizmetten yararlanan 200 miisteriye uygulanarak 5
boyut ve 22 6nermeye doniiserek son halini almistir. Yani aragtirmacilar 1985
yilinda on boyut olarak ortaya koyduklar1 algilanan hizmet kalitesi modelini
kullanarak 5 boyuttan olusan SERVQUAL 6l¢egini gelistirmislerdir
(Giritlioglu, 2012, 5.126). Olgek olarak 7’ li likert dlgegi kullanilmustir. Bu
Olgekte 7 rakami “’kesinlikle Kkatiliyorum’, 1 rakami ise “’kesinlikle
katilmiyorum’’ ifadesi seklindedir. Arada bulunan rakamlar (6 — 2) i¢in
herhangi bir ifade belirtilmemistir. SERVQUAL o6lgegi yapisal olarak algi ve
beklenti kisimlar1 adi altinda iki boliim seklindedir. Demografik 6zellikleri
belirleyici sorular da bulunmaktadir (Kurnaz, 2011, s.37).

SERVQUAL’ in bes boyutu kisaca su sekilde siralanabilir
(Parasuraman, Zeithamll ve Berry, 1988, s.23):

e Fiziksel Ozellikler: Hizmet sunumunda kullanilan arag gereg ve
calisanlarin goriiniisii fiziksel 6zellikler boyutu kapsamindadir.

e  Giivenilirlik: Vaat edilen hizmetin giivenilirligi ve stirekliligi
saglamak giivenilirlik boyutu kapsamindadir.

e Heveslilik: Hizmet sunan personelin, miisterilere goniillii olarak
yardim etmesi ve hizli hizmet saglamasi heveslilik boyutu
kapsamindadir.

e Giivence: Calisanlarin bilgisi, nezaketi glivene ve itimata sevk
edebilme faaliyetleridir.

e Empati: Firmanin miisterilerine sagladigi destek veya bireysel ilgi ve
is gorenin kendisini miigteri yerine koymasi gibi hizmet iceriklerini
kapsamaktadir.

SERVQUAL o6lgeginin boyutlar1 ve her bir boyuta diisen soru
maddesi Tablo 1’ de gosterilmistir.
Tablo 1. SERVQUAL Olgeginin Her Boyuta Diisen Soru Maddesi

Boyutlar Her Boyuta Diisen Soru Maddesi
Fiziksel Ozellikler 1, 2, 3, 4. Sorular
Giivenilirlik 5,6,7,8,9. Sorular
Heveslilik 10, 11, 12, 13. Sorular
Giiven 14, 15, 16, 17. Sorular
Empati 18, 19, 20, 21, 22. Sorular
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Kaynak: DEVEBAKAN, Nevzat, “’Saglik Isletmelerinde Kalite ve Algilanan Hizmet
Kalitesinin Olg¢ililmesi’’, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Izmir, 2001, s.75.

SERVQUAL o6lgeginin temelinde, miisteri beklentileri ile algilariin
belirlenerek iki faktor arasinda ki farka dayandigi sonucuna varilmustir.
Parasuraman ve arkadaslar tarafindan hizmet kalitesi, bu iki faktor arasindaki
farkin biyiikligii olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman vd. 1988, akt. San,
2009, s.25). Parasuraman ve arkadaslar1 1991 yilinda SERVQUAL 6l¢egini
tekrar ele alarak o6lgekte bir takim incelemeler yapmislardir. Arastirmacilar
telefon tamirciligi, bireysel bankacilik ve sigorta hizmetleri olmak iizere ii¢
farkli hizmet alaninda firmalarin algilanan hizmet kalitesini O6lgmeyi
amaclamislardir. Oncelikle istatistiksel analiz sonuglar1 dogrultusunda 1988
yilinda gelistirdikleri SERVQUAL o6lgeginde bulunan olumsuz soru
ifadelerini katilimecilarin kafasimi karigtirmasi ve veri kalitesini diisiirmesi
sebebiyle olumlu ifadelere gevirmislerdir. Baska bir degisiklik de, miisteri
bakisg agisi ile hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem derecelerini tespit etmek
amaciyla daha fazla 6nem verilen boyuta digerlerinden fazla puan vermek
tizere 100 puani kalite boyutlar1 arasinda paylastirilmasiyla SERVQUAL
o6lgegi son halini almustir (Parasuraman vd. 1991, akt. Devebakan, 2001, s.76).

SERVQUAL modeli sayesinde isletmelerde hizmet kalitesinin
belirlenmesi sikintist ortadan kaldirilmis ve igletmelerin hizmet kalitesinin
etkin bir sekilde oOl¢iilmesine olanak saglamistir. S6z konusu modelde
miigterilerin hizmetten beklentileriyle isletme performans durumunun
Ogrenilmesine firsat sagladigi icin hizmet isletmelerine stratejik bilgiler
sunmaktadir. Bu modelin uygulanmasiyla hizmet isletmesi, sunduklari
hizmetin zayif ve giiclii yonlerini daha iyi bir sekilde gorerek zayif oldugu
yonlerin giiclendirilmesine yonelik yeni caligmalar yoluna gidebilir. Aym
zamanda bu model, sadece tek bir sektor i¢in degil tiim sektorlere gore
uyarlanabilir (Giritlioglu, 2012, s.132-133).

2. Yontem
2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu caligmanin amaci, Erzincan il merkezinde faaliyet gosteren
yiyecek-igecek isletmelerinden hizmet alan tiniversite 6grencilerinin hizmet
kalitesi ile ilgili beklenti ve algilarini belirleyerek, sunulan hizmetlerin kalite
diizeyini belirlemektir. Ayrica yiyecek-icecek isletmelerinin genel hizmet
kalitesini Olgmek ve dniversite Ogrencileri tarafindan hizmet kalitesi
algilamalarinin yas, cinsiyet, sif, 6gretim tiirii, aylik gelir ve 6grencinin
kaldig1 yer bakimindan anlamli farklilik olup olmadigini arastirmaktir.
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Gilinlimiizde 6grencilerin 6nemli bir tiiketici kitlesini olugturmalari ve
gelecegin potansiyel tiiketici grubu olmalari sebebi ile tiiketici tercihlerinin
belirlenmesi olduk¢a &nem tasimaktadir (Ibis ve Engin, 2016, s.326). Bu
calisma ile yiyecek- icecek isletmelerinden hizmet alan {iniversite
Ogrencilerinin algiladiklar1 kalitenin yiikselmesi icin isletmeler agisindan
faydali bilgiler saglayacagi diisliniildiigiinde, ¢alismanin oldukc¢a Onemli
oldugu kabul edilebilir.

2.2. Arastirmanin Modeli

Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen Kavramsal Hizmet
Kalitesi Modelindeki beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farka
dayanan hizmet boslugu (Gap 5) SERVQUAL olgeginin temelini
olugturmaktadir. Bu sebeple bu arastirmada tekrar kesfedici bir alan
arastirmasi yapilmamistir. Daha 6nceden de ifade edildigi gibi, Parasuraman
ve arkadaglari tarafindan algilanan hizmet kalitesi ve SERVQUAL puani veya
algilanan hizmet kalitesi formiilii asagidaki gibidir (Devebakan, 2001, 5.95):
Algilanan Hizmet Kalitesi= Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet
SERVQUAL Puan (SQ) = Algilama Puani (P) — Beklenti Puam (E)

SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢tim modeli Sekil 1’ de gosterilmistir:

Ogrencilerin Yiyecek-
Icecek Isletmelerinden

Beklentileri
Algilanan Hizmet Kalitesi
? > (Algilanan Hizmet — Beklenen
¢ Hizmet)

Ogrencilerin Yiyecek-
Icecek Isletmelerine
Yonelik Algilart

Sekil 1. Aragtirmanin Modeli

2.3. Arastirmanmin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesini Erzincan Binali Yildirim Universitesi’nin
farkli fakiilte ve yiiksekokullarinda Ogrenim goren ve Erzincan sehir
merkezinde ikamet eden dgrenciler olusturmaktadir. Erzincan Binali Yildirim
Universitesi'nin gesitli birimlerinde 6grenim goren ve Erzincan sehir
merkezinde ikamet eden yaklasik 18 bin 6grenci bulunmaktadir. Bu 18 bin
Ogrencinin tamamina anket uygulamak zor ve zaman alacagindan 6rnekleme
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yontemine gidilmistir. Ornekleme yontemi igin olasilikli  &rnekleme
yontemlerinden basit tesadiifi 6rnekleme yontemi segilmistir.

Aragtirmanin 6rnek kiitlesi biiytikligii i¢in minimum diizeyde gerekli
olan 6grenci sayisini belirlemek igin,
3 Nt’pq
ne d*(N — 1) + t*pq

formiilii kullanilmustir. Burada,
n= Orneklemi olusturan minimum dgrenci sayis1 (Ornek kiitle),
N= Tiim 6grenci sayis1 (Ana kiitle),
d=Olayin ger¢eklesme olasiliginda karsilasilabilecek 6rnekleme hatasi,
t= Anlamlilik diizeyi (t tablosuna gore bulunan teorik deger),
p=Olayin gerceklesme olasilig1 ve
q=Olayin ger¢eklesmeme olasiligi (q=1-p)
bigiminde tanimlanir (Akman, 2018, s.52).
N=18000, p=0.5, g=0.5, %95 anlamlilik diizeyinde t tablo degeri 1,96

ve Orneklem hatas1 %35 olmak iizere minimum O6rneklem biiyiikliigii olan n
degeri,

_ 18000 * (1,96)2 * 0,5 = 0,5
~(0,05)2 % (18000 — 1) + (1,96)% % 0,5 * 0,5

olarak bulunur.

= 376

n

Arastirmanin 6rnek kiitlesi biiytlikliigili i¢in minimum diizeyde gerekli
olan 6grenci sayisini belirleyerek arastirma i¢in 376 6grencinin yeterli oldugu
bulunmustur.

Arastirma ic¢in olasilikli 6rnekleme yontemlerinden basit tesadiifi
ornekleme yontemi ile farkli birimlerde 6grenim goren 650 6grenciye anket
uygulanmistir. Eksik doldurulmus olan 14 anket degerlendirme dist
birakilarak geriye kalan 636 anketle calisma siirdiiriilmiistiir. Minimum
orneklem biiyiikligii (n=376) dikkate alindiginda 636 anketin oldukga yeterli
oldugu kabul edilebilir.

2.4. Arastirmamn Veri Toplama Yontemi

Caligmada veri toplama yontemi olarak kullanilan anket, Parasuraman

ve arkadaslar1 (1985) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesinin 10 boyutunu
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aragtirmalar sonucu 5 boyutta ele alan SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgiim
modeli 6rnek alinarak uygulanmistir.

SERVQUAL 6lgegi dort kistmdan meydana gelmektedir.

«Olgegin birinci béliimiinde iiniversite dgrencilerinin miikemmel
yiyecek icecek isletmeleriyle ilgili beklentilerini igeren 22 beklenti maddesini
5’ 1i likert 6lgegi tizerinden degerlendirilmeleri istenmektedir. Degerlendirme
puanlari ise su sekilde yapilmustir; 1: Kesinlikle katiimiyorum, 5: kesinlikle
katuyorum.

Olgegin ikinci boliimiinde iiniversite dgrencilerinin  kalite
boyutlarina gore verdikleri nem derecelerine gore toplam 100 puan olacak
sekilde degerlendirmeleri istenmektedir.

*Olgegin iigiincii kisminda iiniversite 6grencilerinin hizmet aldiklari
yiyecek-igecek isletmelerine yonelik algilarini igeren 22 algi ifadesi
bulunmakta olup ayni sekilde 5°1i likert 6l¢egi lizerinden degerlendirmeleri
istenmektedir. Degerlendirmeler ayni sekilde uygulanmugtir; 1: kesinlikle
katimryorum, 5: kesinlikle katiliyorum.

«Olgegin dordiincii kisminda ise iiniversite dgrencilerine ait bazi
demografik sorular yer almaktadir.

Anket hazirlandiktan sonra 52 {iniversite 6grencisi iizerinde pilot bir
uygulama yapilarak, sorularin anlagilirligi ve giivenilirligi Cronbach Alpha
kriteri kullanilarak ol¢iilmiistiir. Pilot uygulama ile beklenen hizmet ile
algilanan hizmetin giivenilirlik dereceleri sirasiyla 0,947 ve 0,945 bulunarak
her iki 6l¢egin yiiksek derecede giivenilir oldugu belirlenmistir.

2.5. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizi i¢in kullanilan temel analiz Cronbach Alpha (o)
degerinin bulunmasidir. Alfa katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan
degerlendirme kriterleri su sekildedir (Filiz ve Cemrek; 2008, s.64):
0.00< 0 < 0.40 ise dlgek giivenilir degildir.
0.40< 0. < 0.60 ise dlgek disiik giivenilirliktedir.
0.60< a < 0.80 ise dlgek oldukga giivenilirdir.
0.80< . < 1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.

Bu arastirmada Slgeklerin igsel tutarliliklarinin 6l¢iilmesi amaciyla
alfa katsayisindan yararlanilmig ve anketin beklenti ve algidan olusan iki ayn
boliimiine alfa testi uygulanarak giivenilirligi Olciilmiistiir. Ayn1 zamanda
arastirmada kullanilan SERVQUAL 6l¢eginin  “’Fiziksel Varliklar’’,
“Giivenilirlik’’, “’Heveslilik”’, “’Gliven’’, ’Empati’’ boyutlarinin her birine
alfa testi ile uygulanarak giivenilirlikleri 6l¢iilmiistiir. Elde edilen sonuglar
Tablo 2’ de gosterilmistir.
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Tablo 2. Algi-Beklenti Olgeklerinin ve Boyutlarin Giivenilirlik Analizi

Ol¢cek Boliimii Degisken Sayisi Cronbach’ s Alfa
Katsayisi
Beklentiler 22 0,924
Algilar 22 0,961
Boyutlar
Fiziksel Varliklar 4 0, 916
Giuvenilirlik 5 0, 886
Heveslilik 4 0, 883
Giliven 4 0, 887
Empati 5 0,898

Tablo 2’ de goriildiigii gibi beklentiler dl¢eginin alfa katsayisi 0,924
iken, algilar dl¢eginin alfa katsayisi 0,961 olarak hesaplanmistir. Bulunan alfa
katsayilari, degerlendirme kriterlerine gore her iki dl¢egin de yiiksek derecede
giivenilir oldugunu gostermektedir. SERVQUAL 0Glgeginin  “’Fiziksel
Varliklar’> boyutunun alfa katsayisi 0,916; *’Giivenilirlik’> boyutunun alfa
katsayis1 0,886; °* Heveslilik’” boyutunun alfa katsayis1 0,883; “’Giiven”’
boyutunun alfa katsayisi 0,887; “’Empati’’ boyutunun alfa katsayisi 0,898
olarak bulunmustur. Bulunan alfa katsayilar1, degerlendirme kriterlerine gore
her bir boyutun yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.

2.6. Degerlendirme ve Bulgular

Erzincan il merkezinde faaliyet gdsteren yiyecek-icecek
isletmelerinden hizmet alan {iniversite Ogrencilerinin algilanan hizmet
kalitesini Olgmeye yonelik yapilan arastirmada 650 Ogrenciye anket
uygulamasi yapilmistir. Tam ve eksiksiz dolduran 636 Ogrencinin anketi
degerlendirmeye alinmistir. Elde edilen veriler bilgisayar ortaminda Spss 22
paket programu ile analiz edilmistir.

Verilerin analizinde katilimeilarin; cinsiyet, simif diizeyleri, 6gretim
tiirli, yas arahigi, gelir araligi ve kaldiklarn yer hakkindaki goriislerini
degerlendirmek amaciyla demografik 6zelliklerine, {iniversite 6grencilerinin
yiyecek-igecek isletmelerinden algilarina ait bulgularimi degerlendirmek
amaciyla ylizde ve frekans analizlerine bakilmistir.

2.6.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Caligmanin bu kisminda katilimeilarin; cinsiyeti, siif araligi, 6gretim
tiri, yas araligi, aylik geliri, kaldig1 yere iliskin bilgiler sunulmustur. Bu
bilgiler Tablo 3’ de gosterilmistir.
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Tablo 3. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans Yiizde(%)
Toplam
Cinsiyet Kadin 383 60, 02
Erkek 253 39,8
Simf Diizeyleri 1 90 14,2
2 146 23,0
3 226 35,4
4 174 27,4
Ogretim Tiirii Birinci Ogretim 534 84
Ikinci Ogretim 102 16
Yas Arahigi 19 ve alt1 37 5,8
20-21 306 48,1
22-23 226 35,5
24 ve lizeri 67 10,5
Gelir Arahgi 500 TL ve alt1 279 43,9
501-700 194 30,5
701-900 69 10,8
901-1100 33 5,2
1101-1300 19 3,0
1301-1500 16 2,5
1501-1700 8 1,3
1700’ den fazla 18 2,8
Kaldiklar Yer Devlet Yurdu 327 51,4
Ozel Yurt 56 8,8
Ev 172 27,0
Ailemle- 81 12,7
Akrabamla

Tablo 3’ de goriildigi gibi arastirmaya katilan Ogrencilerin
¢ogunlugunun (% 60,2) kadin oldugu gorilmektedir. Katilimecilarin sinif
diizeyi incelendiginde en yiiksek katilimin (% 35,4) 3. Sinif 6grencileri oldugu
goriilmektedir. Ust simf dgrencilerinin katilimlarmin yiiksek olmasi yiyecek-
icecek isletmelerinden daha fazla yararlandiklar1 disiintldigiinde,
degerlendirme acisindan daha sagliklidir. Arastirmaya katilan dgrencilerin
Ogretim tiiriine gore degerlendirildiginde % 84 gibi yiiksek bir katilim ile
birinci &gretimde okuyanlarin oldugu gériilmektedir. Ikinci &gretimdeki
oranin diisiik olmasinmin nedeni birgok fakiiltede ikinci Ogretim tiirliniin
bulunmamas: ve bazi fakiiltelerde ikinci Ogretimin kapatilmasindan
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kaynaklanmaktadir. Ogrencilerin yas araligi incelendiginde en yiiksek yas
araligt %50 ile 20 — 21 yas grubudur. Universite ogrencilerinin yas
araliklarinin birbirine yakin olmasi1 beklenen bir durumdur. Arastirmaya
katilanlarin gelir durumu incelendiginde 6grencilerin biiylik gogunlugunun
(yaklasik % 74’ 1i) 500 — 700 TL gelir araliginda oldugu goriilmektedir. Gelir
dagilmmin diisiik olan kiimede yigildign goriilmektedir. Ogrencilerin
kaldiklan yerler incelendiginde yaridan fazlasinin bagka sehirden gelen ve
ailesi bu sehirde ikamet etmeyen 6grencilerden oldugu goriiliiyor.

2.6.2. Ogrencilerin Beklentileri ve Algilar ile Ilgili Bulgular

Bu baghik altinda iiniversite Ogrencilerinin yiyecek icecek
isletmelerinden beklentileri ve algilar1 sorularak sonuglar degerlendirmeye
almmustir. Tablo 4° de sonuglar gosterilmistir.

Tablo 4. Ogrencilerin Beklentileri ve Algilar Ile ilgili Bulgular

Soru BEKLENTILER ALGILAR
Onermesi
N Ortalama Std. N Ortalama Std.

Sapma Sapma
1 636 4,16 1,060 636 2,83 1,124
2 636 4,36 0,937 636 2,82 1,064
3 636 4,47 0,816 636 3,09 1,061
4 636 4,31 0,855 636 2,89 1,081
5 636 4,55 0,720 636 2,88 1,129
6 636 4,53 0,757 636 2,92 1,156
7 636 4,21 0,901 636 3,06 1,085
8 636 4,40 0,789 636 2,98 1,103
9 636 4,40 0,735 636 2,92 1,071
10 636 4,26 0,869 636 2,79 1,147
11 636 4,34 0,817 636 3,00 1,104
12 636 4,42 0,794 636 2,89 1,115
13 636 4,12 0,928 636 3,01 1,097
14 636 4,47 0,784 636 2,96 1,099
15 636 4,50 0,748 636 3,06 1,105
16 636 4,50 0,768 636 3,16 1,099
17 636 4,14 0,958 636 2,82 1,138
18 636 4,03 0,939 636 2,78 1,141
19 636 4,08 0,981 636 2,90 1,198
20 636 3,74 1,134 636 2,71 1,137
21 636 3,67 1,144 636 2,59 1,121
22 636 3,84 1,077 636 2,78 1,168

Genel Ortalama 4,25 2,90

Tablo 4° de gortldigii gibi, iiniversite 6grencilerinin beklentilerine
verdikleri puanlarin genel ortalamasi 4,25 olarak bulunmustur. Bu ortalama
ile ogrenci beklentilerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. En yiiksek
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beklentiye sahip 5 ifade ve ortalamalar1 sirasiyla sunlardir: Ogrenciler
tarafindan 6zellikle miilkemmel yiyecek-icecek isletmelerinin verdikleri s6zii
zamaninda yerine getirmeleri gerekir (4,55), mikemmel yiyecek-igecek
isletmeleri misterilerinin bir problemi oldugunda ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi
gostermeleri gerekir (4,53), milkemmel yiyecek icecek isletmelerinden hizmet
alan miisteriler kendilerini giivende hissetmeleri gerekir (4,40), milkemmel
yiyecek icecek isletme c¢alisanlar siirekli olarak miisterilere karsi saygili
olmalidir (4,50) ve mitkemmel yiyecek i¢ecek ¢aliganlar diizgiin goriiniisli
olmalidir (4,47) ifadelerinin daha gerekli oldugu disiiniilmiistiir.

Universite dgrencilerinin algi1 degiskenliklerine verdikleri puanlarin
genel ortalamasi 2,90 olarak hesaplanmistir. Goriildiigii iizere 6grencilerin
Erzincan’daki yiyecek-icecek isletmelerinden algiladiklar1 hizmetin diisiik
oldugu sdylenebilir. Ogrenciler tarafindan 6zellikle, Erzincan’ daki yiyecek-
icecek isletmelerinin miisterilerin menfaatlerini her seyin iistiinde tutar (2,59),
Erzincan’ daki yiyecek-igecek isletmelerinin her miisteriye kisisel ilgi
gosterebilecek c¢alisanlar1 vardir (2,71), Erzincan’ daki yiyecek-icecek
isletmelerinin miigterilerin 6zel isteklerini anlar (2,78), Erzincan’ daki
yiyecek-igecek isletme calisanlarinin miisterilerle tek tek ilgilenir (2,78),
Erzincan’ daki yiyecek-igecek isletme c¢alisanlarinin hizmetlerin tam olarak
ne zaman verilecegini konuklarina séyler (2,79) ifadelerine en az puan
verdikleri goriilmektedir.

2.6.3. SERVQUAL Puanlari

SERVQUAL puani, 6grencilerin 6lgekteki beklenti ve algi ifadelerine
verdikleri puanlarin farkindan olugmaktadir.

SERVQUAL Puani (SQ) = Algi Puan1 (P) — Beklenti Puani (E)

Bu formiile géore SERVQUAL puanlar oncelikle sorular i¢in, daha
sonra da boyutlar i¢in hesaplanmaktadir. Tiim boyutlarin SERVQUAL
puanlar1 ortalamasi ise toplam hizmet kalitesi puanini ortaya ¢ikarmaktadir.
Bu sekilde hesaplanan toplam hizmet kalitesi puam1 Esit Agirlikh
SERVQUAL puani olarak adlandirilmaktadir. Genel hizmet kalitesini 6lgmek
amaciyla kullamilan agirliklandirilmis SERVQUAL puani ise 6grencilerin
hizmet kalitesi boyutlarina 6nem diizeyine gore verdikleri puanlarin Esit
Agirlikli SERVQUAL puantyla carpilmasi sonucu elde edilmektedir (Ttirkel,
2017, s.83). Buradan hareketle SERVQUAL puaninin pozitif ¢ikmasi 6grenci
algilarinin beklenenden fazla oldugu anlamina gelmektedir. Yani 6grencilerin
hizmet aldiklar1 yiyecek-icecek isletmelerine yonelik hizmet kalite algilarmin
oldukga yiiksek oldugu anlamina gelmektedir. Negatif ¢ikmasi ise 6grenci
beklentilerinin karsilanmadigi ve yiyecek icecek isletmelerinden aldiklari
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hizmetin bekleneni karsilamadigi, hizmet kalitesinin oldukg¢a diisiik oldugu
anlamima gelmektedir. SERVQUAL puaninin sifir olmasi ise algt ve
beklentinin esit olarak hizmet kalitesinin tatmin edici diizeyde oldugu
anlamina gelmektedir.

Yiyecek-igecek  isletmelerinde  algilanan  hizmet  kalitesini
degerlendirmede negatif ve pozitif puanlarin derecesi de 6nem tagimaktadir.
SERVQUAL puaninin +4’ e yakin olmas1 6grenci beklentilerinin yiiksek
derecede karsilandigi anlamina gelirken -4’ e yakin olmasi ise Ogrenci
beklentilerinin ~ karsilanmadigi anlamina gelmektedir (Devebakan ve
Aksarayli, 2003, s.47). Tablo 5’ de algilanan ile beklenen hizmet kalitesinin
SERVQUAL puan ortalamalar1 gosterilmektedir.

Tablo 5. ifadelerin SERVQUAL Puanlari

KALITE Onerme Puan Ortalama Standart
BOYUTLARI Farki Sapma
Fiziksel P1-E1 -1.3302 1,52804
Varhklar P2 —-E2 -1,5456 1,35256
P3-E3 -1,3852 1,31174

P4 —E4 -1,4182 1,37053

Giivenilirlik P5 - E5 -1,6714 1,33654
P6 — E6 -1,6116 1,40588

P7 -E7 -1,1541 1,40017

P8 —E8 -1,4214 1,34403

P9 - E9 -1,4843 1,30344

Heveslilik P10 -E10 -1,4701 1,41223
P11 -E11 -1,3475 1,39753

P12 - E12 -1,5204 1,37854

P13 -E13 -1,1159 1,43365

Giiven P14 -E14 -1,5031 1,34164
P15 -E15 -1,445 1,32158

P16 - E16 -1,3381 1,35642

P17 - E17 -1,3208 1,39660

Empati P18 - E18 -1,2484 1,35434
P19 -E19 -1,1730 1,47684

P20 - E20 -1,0283 1,49197

P21 -E21 -1,0708 1,51830

P22 - E22 -1,0597 1,45252

Tablo 5’¢ bakildiginda ortalamalarin hepsinin negatif oldugu
goriilmektedir. Bu durum {iniversite Ogrencilerinin  yiyecek-igecek
isletmelerinden beklentilerinin karsilanmadigi anlamima gelmektedir. 0’a
daha yakin degerlerin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin en yiiksek oldugu
ifadeleri gosterirken; 0’a uzak olan degerlerin de algilanan hizmet kalitesinin
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diisiik oldugu ifadeleri gdstermektedir. Buradan yola ¢ikarak Ogrencilerin
hizmet kalitesine yonelik algilarinin en yiiksek (-1,0283) oldugu boyutun
“empati’’ boyutu oldugu gériilmektedir. Ogrenci algisinin en diisiik oldugu (-
1,6714) boyutun da “’giivenilirlik’” boyutu oldugu goriilmektedir.

Boyutlar bazinda SERVQUAL puanlar1 hesaplanmak istendiginde,
her miisteri agisindan 6lgegin algi (P) ve beklenti maddelerinin (E) birbiriyle
farklar1 alinarak toplanir, bu fark toplamlar her bir hizmet kalitesi boyutunu
olusturan madde sayisina boliiniir. Bu sekilde her bir katilimer i¢in boyut
bazinda kalite puani bulunur. Her bir hizmet kalitesi boyutunun toplam
SERVQUAL puaninin hesaplanmasi igin, her bir katilimci i¢in hesaplanan
skorlar toplanir ve katilimci sayisina (N) boliiniir. Bu sekilde bulunan
ortalamalar boyut bazinda SERVQUAL puanidir (Yesilyurt, 2011, s.82).
Boyutlar bazinda SERVQUAL puanlarmin hesaplanma sekli asagidaki
gibidir:

SQ1 = Fiziksel Varliklar Boyutuna Yoénelik SERVQUAL Puam
SQ1=[(P1-E1)+ (P2-E2)+ (P3-E3)+ (P4-E4)]/4

SQ2 = Giivenirlik Boyutuna Yonelik SERVQUAL Puam
SQ2=[(P5-E5)+ (P6-E6)+ (P7-E7)+ (P8—-E8)+ (P9-E9)]/5
SQ3 = Karsilik Verme (Heveslilik) Boyutuna Yonelik SERVQUAL Puam
SQ3=[(P10-E10) + (P11 -E11)+ (P12 -E12) + (P13-E13)]/4
SQ4 =Giiven Boyutuna Yonelik SERVQUAL Puam

SQ4 =[(P14-E14) + (P15-E15) + (P16 —E16) + (P17 -E17)] /4
SQ5 = Empati Boyutuna Yonelik SERVQUAL Puani
SQ5=[(P18-E18) + (P19 -E19) + (P20 -E20) +(P21 - E21) + (P22 —
E22)]/5

Esit agirlikli veya agirliklandirilmamis SERVQUAL puanti, 6nceden
hesaplanmig olan kalite boyutlart puanlarinin toplanip 5° e bolinmesiyle elde
edilmektedir. Bu puanin hesaplanmasinda iiniversite 6grencilerinin kalite
boyutlarina 100 puan iizerinden verdikleri puanlar igleme alinmamuistir.

SQ1 = Fiziksel Varliklar Boyutunun SERVQUAL Puani
SQ2 = Giivenilirlik Boyutunun SERVQUAL Puam

SQ3 = Heveslilik Boyutunun SERVQUAL Puani

SQ4 = Gliven Boyutunun SERVQUAL Puam

SQ5 = Empati Boyutunun SERVQUAL Puani

SQE =(SQ1 + SQ2 + SQ3 + SQ4 + SQ5) / 5

Hizmet kalitesi boyutlar1 bazinda hesaplanan SERVQUAL puanlari
ile Esit Agirlikli SERVQUAL Puanlar1 Tablo 6° da gosterilmistir.
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Tablo 6. Boyutlar Bazinda Hesaplanan Ortalama SERVQUAL
Puanlar1 ve Esit Agirlikli SERVQUAL Puani

Minimum Maximum Ortalama Std. Sapma

Fiziksel Varliklar | -4,00 3,00 -1,4198 1,18307

Giivenilirlik -4,00 2,40 -1,4686 1,10430

Heveslilik -4,00 2,00 -1,3635 1,12500

Giiven -4,00 3,00 -1,4017 1,15585

Empati -4,00 2,40 -1,1160 1,18630

Esit Agirhikh -4,00 2,12 -1,3539 0,99249
SERVQUAL

Puam

Tablo 6’ da goriildigii gibi boyutlar bazinda ortalama puanlari
incelendiginde tamaminin negatif deger aldigi goriilmektedir. Bu durum
Ogrencilerin  yiyecek-igecek  isletmelerinden  bekledikleri  hizmeti
algilayamadiklar1 anlamma gelebilir. Universite 6grencilerinin  hizmet
kalitesine yonelik algilarinin en yiiksek oldugu (-1,1160) boyutun “’empati’’
boyutu oldugu goriilmektedir. Bu boyutu sirasiyla heveslilik, giiven, fiziksel
varliklar ve giivenilirlik takip etmektedir. Esit agirlikli SERVQUAL puan: -
1,3539 olarak bulunmustur. Boyutlar bazinda oldugu gibi Esit Agirlikh
SERVQUAL puaninin negatif deger ¢ikmasi yiyecek-icecek isletmelerinin
genel hizmet kalitesi agisindan da 6grenci beklentilerini kargilayamadigi
anlamma gelebilir. Esit agirlikih SERVQUAL puani bulunduktan sonra
arastirmada kullanilan anketin ikinci boliimiinde bulunan puanlama
boliimiinden elde edilen verilerle hizmet kalitesinin boyutlarinin 6nem
dereceleri tespit edilerek Tablo 7° de gosterilmistir.

Tablo 7. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Onem Dereceleri

Min. Max. Ortalama Std. Sapma
Fiziksel Varhklar 5,00 61,00 22,0157 7,01986
Giivenilirlik 0,00 63,00 20,2374 5,71297
Heveslilik 0,00 69,00 19,5330 5,73761
Giiven 0,00 53,00 19,6321 5,91806
Empati 0,00 42,00 18,6730 5,44550

Tablo 7° ye gore arastirmaya katilan iiniversite Ogrencilerinin
“*fiziksel varliklar’> boyutuna 22,0157, “’giivenilirlik’” boyutuna 20,2374, ©’
heveslilik’> boyutuna 19,5330, “’giiven’” boyutuna 19,6321, “empati’’
boyutuna 18,6730 puan verdikleri goriilmektedir. Bu degerler SERVQUAL
puanlarinin agirliklandirilmasinda kullanilmaktadir.

Agirlikli  SERVQUAL puaninin  hesaplanmasi igin  dncelikle
Ogrencilerin her bir boyuta verdikleri puanlarmm 100’ e oranlanmasiyla k
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degerleri bulunur. Bulunan k degerleri ilgili boyutun SERVQUAL puani ile
carpilir ve hepsi toplanarak 5’ e boliiniir. Agirliklt SERVQUAL puani formiilii
asagidaki gibi gosterilmistir (Ozgiil ve Devebakan, 2005, s.102);

SQA = [(SQ1 * k1) + (SQ2 *k2) + (SQ3 *k3) + (SQ4 *k4) + (SQ5
*k5)]/5

(k= Ogrencilerin her bir boyuta verdigi puanin 100’e oranlanmasi ile
elde edilen hizmet kalitesi boyutuna ait agirlik katsayisi )

S6z konusu formiile gore boyutlar bazinda hesaplanan agirlikli
SERVQUAL puani Tablo 8’ de gdsterilmistir.

Tablo 8. Boyutlar Bazinda Hesaplanan Agirhikli SERVQUAL
Puanlar

Min. Max. Ortalama Std. Sapma

Fiziksel Varhklar -1,76 0,60 -0,3193 0,30596

Giivenilirlik -2,52 0,50 -0,3007 0,27473

Heveslilik -1,75 0,86 -0,2583 0,23589

Giiven -1,76 0,60 -0,2655 0,24626

Empati -1,32 0,44 -0,2010 0,23877

Agirhikhh SERVQUAL -0,80 0,42 -0, 2690 0,19853
Skoru

Tablo 8 e goriildigii gibi boyutlar bazinda hesaplanan Agirlikli
SERVQUAL puanlarinin hepsinin negatif oldugu goriilmektedir. Bu durum
ogrencilerin yiyecek-igecek isletmelerinden beklentilerinin karsilanmadigt
anlamma gelebilir. Ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik algilarmin en
yiiksek -0,2010 ortalama ile empati boyutunda oldugu soylenebilir.
Ogrencilerin kalite algismin en diisiik oldugu boyut -0,3193 ortalama ile
fiziksel varliklar boyutu oldugu goriilmektedir.

Agirliklh SERVQUAL puami -0,2690’dir. Agirliklh SERVQUAL
puaninin negatif deger almasi, Erzincan il merkezindeki yiyecek-igecek
isletmelerinin genel hizmet kalitesi agisindan 6grencilerin beklentilerini
karsilayamadig1 anlamina gelebilir.

2.6.4. Bagimsiz Degiskenlere Gore SERVQUAL Puanlarinin
Degerlendirilmesi

Demografik  faktorler  agisindan SERVQUAL  puanlarimi
degerlendirirken uygulanan T- testi ve Varyans analizi bulgular1 Tablo 9’ da
gosterilmisgtir.
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Tablo 9. Bagimsiz Degiskenler icin SERVQUAL Puanlari

Degisken Boyutlar Test Degerleri P

Cinsiyet Fiziksel Varliklar -1,833 0,067
Giivenilirlik -1,774 0,076

Heveslilik -2,037 0,042*

Giiven -0,500 0,617

Empati -1,515 0,130

Simif Degiskeni Fiziksel Varliklar 1,033 0,377
Gilivenilirlik 1,477 0,220

Heveslilik 0,922 0,430

Giliven 0,431 0,731

Empati 3,305 0,020*

Ogretim Tiirii Fiziksel Varliklar 0,245 0,807
Guivenilirlik -0,939 0,348

Heveslilik 0,034 0,973

Giiven 0,750 0,454

Empati 1,145 0,253

Yas Fiziksel Varliklar 2,834 0,038*
Giivenilirlik 0,917 0,432

Heveslilik 1,044 0,373

Giiven 2,400 0,067

Empati 1,408 0,239

Aylik Gelir Fiziksel Varliklar 2,371 0,021*
Guivenilirlik 2,689 0,009*

Heveslilik 3,447 0,001*
Giiven 3,328 0,002*
Empati 2,137 0,038*

Kaldiklar Yer Fiziksel Varliklar 1,612 0,185
Giivenilirlik 1,435 0,232

Heveslilik 0,448 0,719

Giiven 1,409 0,239

Empati 2,041 0,107

*p<0,05

> Universite dgrencilerinin cinsiyet degiskenine gére SERVQUAL
puanlarinin anlamli farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek icin t
testi uygulanmustir. T-testi sonucunda ’Heveslilik’” (SQ3) boyutu
bakimindan ogrencilerin cinsiyetleri arasinda ( 0,05 anlamlilik
diizeyinde) anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. Farklar
incelendiginde, erkek 6grenciler (-1,2520) hizmet aldiklan yiyecek
icecek isletmelerinden kadin 6grencilere (-1,4371) gore daha fazla
memnundurlar. Bu durumda erkek 6grencilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin kadin 6grencilere gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir.
“’Heveslilik’” disindaki diger boyutlar i¢in bulunan farkin anlamh
olmadigi goriilmiistiir. Yani bu boyutlar i¢in kadin ve erkek
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Ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik algilarinda bir farklilik
olmadig sdylenebilir.

» Farkli simif diizeylerinde (1. sinif, 2. Smif, 3. Sinif, 4. Sinif) bulunan
universite  Ogrencilerin  SQ1  “’Fiziksel = Varliklar’, SQ2
“’Gilivenilirlik’’, SQ3 “’Heveslilik’’, SQ4 ’Giiven’’ (0,05 anlamlilik
diizeyinde) anlamli bir farklilik bulunmazken, SQ5 “’Empati’’
boyutunun (p=0,020<0,05) SERVQUAL puanina yonelik (0,05
anlamlilik diizeyinde) anlamli bir fark bulundugu goriilmektedir. Bu
farkliligin hangi sinif diizeylerinde oldugunu tespit etmek i¢in yapilan
coklu karsilastirma testine gore 3. ve 4. smiflar arasinda anlamli
farklilik oldugu goriilmektedir. Empati boyutunun SERVQUAL
skoruna yonelik algilanan hizmet kalitesinin 3. Siniftaki 6grencilerde
4. smiftaki 6grencilere gore daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Bu
durumun, 4. siifta okuyan 6grencilerin Erzincan ilinde daha fazla
bulunarak tecriibelerinin daha fazla olmas1 sebebiyle hizmet aldiklar
yiyecek-igecek isletmelerinden beklentilerinin algiladiklarindan daha
yiiksek olmasindan kaynakli olabilecegi sdylenebilir.

> Ogretim tiirii degiskeni bakimindan hizmet kalitesi boyutlarinin
hicbirinde 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik
goriilmemektedir. Yani birinci Ogretim ve ikinci Ggretim
Ogrencilerinin hizmet kalitesine yonelik algilar1 arasinda anlamli
farklilik olmadigi goriilmektedir.

» SERVQUAL puanlart i¢in degisik yas gruplarinda bulunan {iniversite
ogrencilerinin “’Giivenilirlik’’, “’Heveslilik’’, “’Giiven’’, “’Empati’’,
boyutlar1 agisindan (%5 anlamlilik diizeyinde) anlamli bir farklilik
bulunmazken, ’Fiziksel Ozellikler” boyutunun SERVQUAL
puanina yonelik (p=0,038<0,05) %5 anlamlilik diizeyinde anlamli
farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu farkliligin hangi yas gruplarinda
oldugunu tespit edebilmek igin yapilan c¢oklu karsilastirma testi
sonucuna gore *’Fiziksel Ozellik’’ boyutunda, 20-21 yas ile 22-23 yas
arasinda, 22-23 yas ile 24 ve {izeri yas arasinda %5 6nem seviyesinde
anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir.

» Aylik gelir agisindan SERVQUAL puanlarinin degisip degismedigini
tespit etmek i¢in yapilan varyans analizi sonucunda ‘’Fiziksel
Ozellikler’’, *’Giivenilirlik’’, “’Heveslilik>’, ’Giiven’’, “’Empati’’,
boyutlar1 agisindan %35 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik
tespit edilmistir. Bu farkliligin hangi gelir diizeylerinde oldugunu
tespit edebilmek igin ¢oklu karsilastirma testlerinden faydalanilmustir.
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Yapilan ¢oklu karsilastirma testine gore ¢’ Fiziksel Ozellikler’” boyutu
acisindan 1101-1300 TL gelire sahip 6grenciler ile 500 TL’ den az.
501-700 TL, 701-900 TL gelire sahip 6grenciler arasinda anlamli fark
tespit edilmistir. “’Giivenilirlik’> boyutu agisindan 1101-1300 TL
gelire sahip 6grenciler ile 500 TL’ den az ve 501-700 TL gelire sahip
Ogrenciler arasinda anlamli bir farklihik tespit edilmistir.
“’Heveslilik’” boyutu a¢isindan 1101-1300 TL gelire sahip 6grenciler
ile 500’den az 501-700 TL, 701-900 TL gelire sahip &grenciler
arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. “’Giiven’’ boyutu
acisindan 501-700 TL gelire sahip olan 6grenciler ile 1101-1300 TL
gelire sahip Ogrenciler arasinda anlamlhi farkliik oldugu
goriilmektedir. “’Empati’> boyutu agisindan 1101-1300 TL gelire
sahip 6grenciler ile 501-700 ve 701-900 TL gelire sahip dgrenciler
arasinda anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu
bilgilere gore Ogrencilerin gelirleri ylikseldik¢e tiim boyutlarin
SERVQUAL puanlarina gore Erzincan’da faaliyet gosteren yiyecek-
icecek isletmelerinden algiladiklari hizmet Kkalitesinin  diisiik
oldugunu dolayisiyla isletmelerden beklediklerini algilayamadiklari
sOylenebilir.
> Universite &grencilerinin kaldiklar1 yer agisindan SERVQUAL
puanlarinin anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini test etmek
icin uygulanan tek yonlii ANOVA testi sonuglarina gore ’Fiziksel
Ozellikler’’, “’Giivenilirlik’’, “’Heveslilik”’, <’Giiven’’, “Empati’’
boyutlar1 agisindan %5 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir.
Sonug¢ ve Oneriler
Kiiresellesen diinyada, rekabetin artmasi ve teknolojinin gelismesiyle
beraber miisterilerin isletmelerden istek ve arzular1 da farklilagmistir. Stirekli
degisen pazar kosullarinda miisteri beklentilerini karsilamak ve miisterilerin
aldiklar1 hizmetten algiladiklar1 kaliteyi yiiksek tutmak rakip isletmelere karsi
rekabet avantajim saglamak agisindan olduk¢a Onemlidir. Bu nedenle
isletmeler degisik stratejiler belirleyerek, tiiketiciler i¢in aligilmisin disinda
hizmetler sunarak var oluslarini kabul ettirmek durumundadirlar. Bu duruma
uyum saglayan isletmeler miisteri profilini de siirekli genisletmektedirler.
Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin almadan 6nce beklentileriyle
satin aldiktan sonra algiladiklart memnuniyet derecesini ifade etmektedir.
Eger algilanan hizmet beklenen hizmetten fazla ise algilanan hizmet
kalitesinin olduk¢a yiiksek oldugu; miisteri tarafindan algilanan hizmetin
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beklenen hizmetten diisilk oldugunda algilanan hizmet kalitesinin diisiik
oldugu sdylenebilir.

Bu makalede Erzincan’ da faaliyet gosteren yiyecek-igecek
isletmelerinden hizmet alan iiniversite 6grencilerinin SERVQUAL 6l¢egi
kullanilarak algilanan hizmet kalitesi diizeyleri Olg¢iilmiistiir. Arastirma
sonuclarinda, Ogrencilerin bakis acist ile hizmet kalitesi boyutlarindan
hangisinin en 6nemli hangisinin daha az onemli oldugu ortaya c¢ikmustir.
Aragtirmada elde edilen bir diger sonug ise; Erzincan’ da faaliyet gdsteren
yiyecek-igecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin bagimsiz
degiskenler agisindan degisiklik gosterdiginin tespit edilmesidir.

Arastirmada Erzincan il merkezinde faaliyet gosteren yiyecek-icecek
isletmelerinden hizmet alan iiniversite &grencilerinin algilama puanlarinin
ortalamasi 2,90 ve beklenti puanlarinin ortalamasi 4,25 olarak bulunmustur.
Elde edilen bu sonuglar Ogrencilerin yiyecek-igecek isletmelerinden
beklentilerinin, algilarindan yiiksek oldugu dolayisiyla beklentilerini
algilayamadiklar1 anlamina gelebilir.

Arastirmada Erzincan’ da faaliyet gosteren yiyecek-igecek
isletmelerinin boyutlar bazinda Esit Agirlikli ve Agirlikih SERVQUAL
puanlarinin negatif degerler aldigi belirlenmistir. Bu degerlerin negatif
cikmasi, ogrencilerin hizmet aldiklar1 yiyecek-igecek isletmelerinin genel
hizmet kalitesinin diisiik oldugu anlamima gelmektedir. Esit Agirlikli ve
Agirlikli SERVQUAL puanlarini igletmeler zaman zaman takip ederek
isletmelerin genel hizmet kalitesini gorebilirler. Genel hizmet Kalitesinin
diisiik oldugu durumlarda eksiklikleri gorerek bunlar giderebilmek i¢in yeni
stratejiler gelistirerek Onlemler alabilirler. Eksikliklerin giderilmesiyle
miigteri beklentilerinin karsilanmasi veya agilmasi yoniinde rekabet avantajt
saglayabilirler.

Arastirmada bulunan puanlama boliimiinden elde edilen verilerle
hizmet kalitesinin boyutlarinin 6nem dereceleri tespit edilerek 6grencilerin en
yiikksek onem verdikleri boyutun ’Fiziksel Ozellikler’”> boyutu oldugu
goriilmiistir. Bu boyutu sirasiyla <’Giivenilirlik”’, <’Heveslilik’’, “’Giiven’” ve
“Empati”> boyutlar1 takip etmektedir. Ogrenciler yemek yedikleri ortama,
calisanlarin dis goriiniisline, hizmete eslik eden arag ve gereclerin gorselligine
daha fazla 6nem verdikleri goriilmektedir. Yiyecek-igecek isletmelerinin
fiziksel goriiniimii ve gorselligi daha cazip hale getirilmesi ve arag-gereclerin
isletme yoneticileri tarafindan g¢ekiciliginin artirtlmast &grencilerin kalite
algisimi yiikseltebilir.
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Yapilan anket sonucunda elde edilen diger 6nemli bir bulgu da,
algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin bagimsiz degiskenler agisindan nasil
degistiginin belirlenmesidir. Veri sonuglarima gore arastirmaya katilan
iiniversite 6grencilerinin cinsiyete gore SERVQUAL puanlar incelendiginde
hizmet kalitesi algilarinin heveslilik boyutunda farklilik gosterdigi bulunarak
erkek 6grencilerin hizmet kalitesini daha yiiksek algiladiklari tespit edilmistir.
Benzer sekilde 6grencilerin simif diizeylerine gore empati boyutunda farklilik
bulunarak yiyecek-icecek isletmelerinden aldiklari hizmeti 3. simfta ki
ogrencilerin 4. sinifta ki 6grencilere gore daha kaliteli algiladiklar1 tespit
edilmistir. Ust simflarin Erzincan il merkezinde faaliyet gosteren yiyecek-
icecek isletmelerinden daha fazla hizmet alarak tecriibelerinin artmasiyla
beraber beklentilerinin de alt siniflara goére daha yiiksek oldugu dolayisiyla
algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyinin diistiigii soylenebilir. Ogretim tiirii
bakimindan birinci 6gretimde okuyan ve ikinci 6gretimde okuyan dgrencilerin
hizmet kalitesine yonelik algilart arasinda herhangi bir farkliliga
rastlanilmamistir. Yas gruplarina goére incelendiginde 6grencilerin hizmet
kalitesine yonelik algilarinda fiziksel 6zellikler boyutunda anlamli bir farklilik
bulunup 22-23 yas grubundaki 6grencilerin sunulan hizmeti daha Kaliteli
algiladiklar1 goriilmektedir. Farkli gelir diizeylerinde bulunan {iniversite
Ogrencilerinin hizmet kalitesine yonelik tiim boyutlarda anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir. Bu sonug¢ beklenen bir durum olarak yorumlanabilir.
Ogrencilerin gelirleri yiikseldikce kendilerine sunulan hizmeti daha az kaliteli
algiladiklar1 goriilmektedir. Yiiksek gelire hitap edecek sekilde isletmelerde
eksiklikler giderilerek kaliteye olan diisiik algiyr ortadan kaldirabilecegi
sOylenebilir. Farkli yerlerde kalan o6grencilerin hizmet kalitesine yonelik
algilar1 arasinda herhangi bir farklihga rastlanilmanistir. Ogrencilerin
kaldiklan yere gore farklilik olmadigi dolayisiyla isletme ydneticilerinin bu
konuda g¢abalayarak gereksiz harcama yapmak yerine farklilik yaratan diger
bagimsiz degiskenler iizerinde eksiklikleri kapatmak daha faydali oldugu
kabul edilebilir.

Bu calisma c¢esitli sektorlerde uygulanan SERVQUAL 0lgegi
bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Can (2016) tarafindan yapilan
arastirmada, beklenen hizmetin algilanan hizmetten yiiksek oldugu tespit
edilerek 6grencilerin hizmet aldiklar kiitiiphaneye yonelik hizmet kalitesini
disiik algiladigi kanaatine varilmustir. Filiz (2011) yapmus oldugu
aragtirmasinda SERVQUAL yontemiyle Ogrencilerin yurt isletmesinden
aldig1 hizmet kalitesini incelemistir ve arastirma sonucunda Ogrencilerin
algilar ile beklentileri arasinda anlamli bir farklilik tespit ederek 6grencilerin
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algilarinin  beklentilerin altinda oldugu sonucuna varmustir. Ozgiil ve
Devebakan (2005) tarafindan yapilan ¢alismada, iki tniversite igin
SERVQUAL o6lcegi ile algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik
karsilagtirmali bir arastirma yapilarak benzer sekilde her iki bdliim
Ogrencilerinin de {iniversitelerinden aldiklar1 hizmetin beklentilerini
karsilamadig1 sonucuna varilmistir. Ayni sekilde Giritlioglu (2012) yapmis
oldugu aragtirmasinda, termal otellerde yiyecek-igecek boliimlerinin miisteri
ve is gorenlerin hizmet kalitesi {lizerine beklenti ve algilarii inceleyerek
miisteri beklentilerini miisteri algilarindan daha yiiksek bularak ortaya eksi bir
fark ¢ikarmustir. Dolayisiyla ¢alismamizda oldugu gibi sunulan hizmetin
miigterilerin beklentilerini karsilamadig1 tespit edilmistir. Bu ¢alismada da
Ogrenci beklentilerinin algilarindan yiiksek ¢ikmasiyla hizmet kalitesinin
diisiik olmas1 sonucuna varilarak literatiirdeki sonuglar1 destekler nitelikte
oldugu sodylenebilir.

Hizmet kalitesini yiikseltmenin yollarindan birisi, calisanlarin iyi
secilmesinden gecmektedir. Iletisim becerileri kuvvetli, gerekli bilgi ve
uzmanliga sahip olmalar1 igin ¢alisanlarin siirekli egitimine 6nem verilmelidir.
Calisanlarin egitimi 6zellikle 6grencilerle iletisim konusu kapsaminda olmast
hizmet kalitesini yiikseltebilir. Isletmelerin fiziki yapilarinda ve hizmete eslik
eden arag-gereclerin ¢ekiciligi tiniversite 6grencilerine hitap edecek sekilde
dizayn edilmesi 6grencilerin aldiklar1 hizmetten algilarini yiikseltebilir.

Bu c¢alisma Erzincan’ da faaliyet gdsteren yiyecek-icecek
igsletmelerinin geneli esas alinarak gergeklestirilmistir. Farkli sehirlerde
faaliyet gosteren yiyecek-icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin belirlenmesi
arastirmacilara sunulacak bir arasgtirma sonucudur. Konu ile daha sonra
yapilacak c¢aligmalarda Onceden belirlenmis yiyecek-icecek isletmelerinin
SERVQUAL puanlarinin birbirleriyle karsilastirilmasi isletmeler agisindan
faydali sonuglar verecektir.

Kaynakca

Aytag, Ayse Ipek, “’Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olgiilmesi ve
Egitim Sektoriinde Bir Uygulama’’, Yiiksek Lisans Tezi, Gazi
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara, 2015.

Basar, Fatma, ’Algilanan Hizmet Kalitesi ile Davranigsal Niyet iliskisinde
Miisteri Memnuniyetinin Rolii: Kis Koridorunda Bir Uygulama”’,
Doktora Tezi, Atatiirk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2017.

Bicici, Firat ve Hancer, Murat, “’Kusadasi ve Didim’ deki Universite
Ogrencilerinin Yiyecek Icecek Isletmelerinde Sunulan Hizmetlerle

http://dergipark.gov.tr/aicusbed 5/2 Ekim / October 2019



242 | Nilay ZARIC-Selahattin YAVUZ

Ilgili Beklentileri ve Bu Hizmetlerin Kalite Olgiimii’’, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 10, Say1:3, 2008.

Can, Polat, “’Hizmet Kalitesinin Servqual Olgegi ile Olgiilmesi: Usak
Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Uzerine Bir Arastirma’’, Karabiik
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:6, Say1:1, 2016.

Cati, Kahraman ve Baydas, Abdulvahap, ‘’Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet
Kalitesi’’, Asil Yayin Dagittm LTD. STI., Ankara, 2008.

Cati, Kahraman ve Yildiz, Selami, “’Sehirlerarasi Otobiis Isletmelerinde
Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve Bir Uygulama’’, H.U. Iktisadi idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 23, Say1:2, 2005.

Cicek, Recep ve Dogan, Ismail Can, Miisteri Memnuniyetinin
Artirllmasinda  Hizmet Kalitesinin  Olgiilmesine  Yonelik Bir
Arastirma: Nigde Ili Ornegi’’, Afyon Kocatepe Universitesi [iBF
Dergisi, Cilt: 11, Sayi:1, 2009.

Devebakan, Nevzat ve Aksarayli, Mehmet, <’Saglik Isletmelerinde Algilanan
Hizmet Kalitesinin Olgiimiinde Servqual Skorlarmm Kullammi ve
Ozel Altmordu Hastanesi Uygulamas1’’, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:5, S.1, 2003.

Devebakan, Nevzat, “’Saglik Isletmelerinde Kalite ve Algilanan Hizmet
Kalitesinin Olgiilmesi’’, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir, 2001.

Durukan, Banu ve ikiz Kopucugil, Aysun, ‘’Denetim Kalitesi, Kalite ve
Hizmet Kalitesine iliskin Modeller: Kavramsal Cerceve’’, ISMMMO
Yayin Organi1 Mali Coziim Dergisi, Say1:82, 2007.

Eleren, Ali, Bektas, Cetin ve Gormiis, A. Sahin, ‘’Hizmet Sektoriinde Hizmet
Kalitesinin Servqual Yontemi Ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek
Isletmesinde Bir Uygulama’’, Finans, Politik ve Ekonomik Yorumlar
Dergisi, C:44, Say1:514, 2007.

Eroglu, Erhan, “’Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi’’, Nobel Yayin Dagitim,
Ankara, 2004.

Erogluer, Kemal, <’Hizmet Kalitesi Algisnin Kurumsal imaja Etkisi Uzerine
Hizmet Sektdriinde Bir Arastirma’, Anadolu Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, Cilt: 13, Say1:4.

Fettahlioglu, Omer Okan, Polat, Mehmet ve Demir, Sevda, ‘’Hizmet
Kalitesinin Servqual Analizi Ile Olgiimii: Kahramanmaras ilinde Bir
Uygulama’’, Ordu Universitesi Sosyal Bilimler Arastirmalar1 Dergisi,
Cilt: 6, Say1: 3, 2016.

http://dergipark.gov.tr/aicusbed 5/2 Ekim / October 2019



Yiyecek igecek isletmelerinin Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii: Universite Ogrencileri Uzerine Bir
Aragtirma | 243

Filiz, Zeynep, Cemrek, Fatih, “’Tiiketici Memnuniyeti Analizi ve Gida
Sektériinde (Fast- Food) Bir Uygulama®’, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 10, Say1: 1, 2008.

Filiz, Zeynep, Yilmaz, Veysel ve Yagizer, Ceren, ‘’Belediyelerde Hizmet
Kalitesinin Servqual Analizi Ile Olgiimii: Eskisehir Belediyelerinde
Bir Uygulama’’, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:
10, Say1:3, 2010.

Giritlioglu, Ibrahim, ¢Yiyecek Icecek Isletmelerinde Is gorenlerin ve
Miisterilerin Hizmet Kalitesi Beklenti ve Algilari: Termal Otellerde
Bir Arastirma’’, Doktora Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisi, 2012.

Giizel, Dilsad ve Kotan, Giizin, “’Kiitiiphanelerde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii
Atatiirk Universitesi Merkezi Kiitiiphanesinde Bir Uygulama’’,
Kahramanmaras Siitcii Imam Universitesi Iktisadi Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 3, Say1: 2, 2013.

HANCER, Mevliit, “’Yiyecek Icecek Isletmelerinde Calisanlarmm Hizmet
Kalitesi Algilamalar: Tokat ili Ornegi’’, Yiiksek Lisans Tezi,
Gaziosmanpasa Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Tokat, 2017.

Hotamigli, Mustafa ve Eleren, Ali, *>’GSM Operatorlerinde Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Oilgegi ile Olgiilmesi: AfyonKarahisar Ornegi’’, ZKU
Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 7, Say1: 13, 2011.

Ibis, Salim ve Engin, Yahya, ’Ogrencilerin Yiyecek ve Icecek Isletmesi
Seciminde Sosyal Medyanin Roliiniin Belirlenmesi’’, Mehmet Akif
Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 8, Say1: 17,
2016.

Kogoglu, Cenk Murat ve Aksoy, Ramazan, ‘’Hizmet Kalitesinin SERVPERF
Ile Olgiilmesi: Otobiis Isletmeleri Uzerine Bir Uygulama’’, Akademik
Bakis Dergisi, Say1: 29, 2012.

Kurnaz, Alper, ’Yiyecek I¢cecek isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiimii:
Marmaris Ornegi”’, Yiiksek Lisans Tezi, Mugla Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Mugla, 2011.

Onaran, Berrin ve Ozmen, Alparslan, “’Hizmet Pazarlamasi Stratejik Bir
Yaklasimla’’, Efil Yaymevi, Ankara, 2017.

Ozgiil, Engin ve Devebakan, Nevzat, “’Universitelerde Servqual Teknigi ile
Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yonelik Karsilastirmali
Bir Arastirma’’, Yonetim Bilimleri Dergisi, Cilt 3, No 2, 2005.

http://dergipark.gov.tr/aicusbed 5/2 Ekim / October 2019



244 | Nilay ZARIC-Selahattin YAVUZ

Parasuraman, A, Zeithaml, Valarie A. ve Berry, Leonard, L, "SERVQUAL:
A Multiple-ltem Scale For Measuring Consumer Perceptions Of
Service Quality’’, Volume:64, Number: 1, 1988.

San, Zeynep, “’Tiiketicilerin Yagsam Tarzlar1 ile Fast Food Restoranlarindaki
Hizmet Kalitesi Algilamalar1 Arasindaki Iliski Uzerine Bir
Uygulama’’, Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Sakarya, 2009.

Tiirkel, Mustafa, <’Servqual Modeli Ile Hizmet Kalitesi Ol¢iimii ve Bir Egitim
Kurumunda Uygulama’’, Yiiksek Lisans Tezi, Karadeniz Teknik
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Trabzon, 2017.

Yaprakli, Siikrii ve Unalan, Musa, “’Karayolu Yolcu Tasimaciliginda Hizmet
Kalitesinin Olgiilmesi ve Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakatine
Etkisi>’, Erzincan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:
9, Sayt: 1, 2016.

Yesilyurt, Cem, ’Otel Isletmelerinin Yiyecek Icecek Boliimlerinde Hizmet
Kalitesinin Olgiilmesi: Adiyaman ilinde Bir Arastirma’’, Yiiksek
Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
[zmir, 2011.

http://dergipark.gov.tr/aicusbed 5/2 Ekim / October 2019



