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Oz

Miigteri agisindan hizmet kalitesi, hizmetin miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyi ile élgtilmektedir. Bu ¢alismanin amaci yiyecek igecek
isletmelerinde hizmet kalitesinin 6lgiilmesidir. Bu amagla Trabzon'da faaliyet gésteren Karadeniz Teknik Universitesi Turizm Egitim ve
Uygulama Iktisadi [sletmesinden yiyecek-icecek hizmeti alan miisterilere anket uygulanmistir. Arastirma kapsamina 200 miisteri dahil
edilmistir. Msterilerin bekledikleri ile algiladiklari hizmet kalitesi diizeyleri Servqual dicedinden yararlanilarak élgiilmdstir. Elde edilen
bulgulara gére Servqual skoru en yiiksek olan faktérler “empati” ve “giiven” faktorleri olarak tespit edilmistir. Servqual skoru en diistik olan
faktdr ise negatif skora sahip olan “sagdlik bilgisi” faktériidir. Dolayisiyla bu faktérin miisterilerinin beklentilerini karsilayamadigi tespit
edilmistir. Hizmet kalitesinin artinimasi icin “saghk bilgisi” faktériinde yer alan “mendilerde besin ve kalori dederleri hakkinda bilgi” ve
“mendilerde diyet, vejetaryen vb. tercihlere yer verilmesi” unsurlarinda diizenleme ve geligtirme yapilmasi gerektigi tespit edilmistir.
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Abstract

The quality of service for the customer is measured by the level of satisfaction of their expectations. The aim of this study is to measure
service quality in catering businesses. For this purpose, a questionnaire was applied to customers who have food and beverage service
from Karadeniz Technical University Tourism Education and Practice Business Administration operating in Trabzon. 200 customers were
included in the survey. The levels of service quality expected and perceived by the customers have been measured using the Servqual
scale. According to the findings, the factors with the highest Servqual score were “empathy” and “trust”. The factor with the lowest Servqual
score is the “health information” factor with a negative score. Therefore, it was found that this factor could not meet the expectations of its
customers. In order to increase the quality of service, it has been determined that arrangements and improvements should be made in the
elements of "information about nutrition and calorie values in menus" and "giving preference to diet, vegetarian etc. menus" in the "health
information" factor.
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Girig
Hizmet kalitesi en genis anlamiyla, misteri beklentilerini kargilamak igin Ustin ya da mikemmel hizmetin verilmesidir. Bagka
bir tanima gore ise hizmet kalitesi, bir kurulugun misteri beklentilerini karsilayabilme ya da beklentilerin Uzerine gikabilme
yetenegidir. Asil onemli olan, kalitenin misteri tarafindan algilanan kalite olmasidir (Odabasi, 1997: 67). Isletmelerde hizmet
kalitesinin belirenmesinde mdsterilerin algiladiklari hizmet ve hizmeti almalari sonucunda olusan fikirleri 6nemlidir. Hizmet
kalitesinin artinimasinda temel faktorlerden biri servis kalitesinin artiriimasi olup, bunun igin misterilerin bu hizmet kargisindaki
tepkilerinin élgliimesi gerekir. Hizmet kalitesini gelistirme programlarinin basarisizlik riski yliksektir. Hizmet isletmeleri, sik sik

tatmin edilmeyen masteriyi elinde tutabilmek icin tesvikler saglayarak kalite gelistirme sirecini baglatirlar (Stuart ve Stephen,
1995, akt:. Ozturk ve Seyhan, 2005:172).

Artan rekabet ortaminda hizmet isletmelerinin varliklarini strdirebilmeleri hizmet kalitelerinin strekliligine ve daha da énemlisi
hizmet kalitelerini arttirmalarina baglidir. Bunun icin isletmelerin dncelikle mevcut durumlarini dogru bir sekilde tespit etmeleri
gerekir. Bu noktada da miusteri odakliik én plana gikmaktadir. Yani isletmeler kendilerine musterinin penceresinden
bakabilmelidirler. Bu bakis agisini saglamanin yolu hizmet kalitesi gesitli yontemlerle 6lgmekdir.

Toplam Kalite Endeksi, Servqual, Servperf, Kiritk Olay Yéntemi, istatistiksel Yontemler, Hizmet Barometresi seklinde
Ozetlenebilen hizmet kalitesini dlgme yontemleri arasinda en fazla kullanilani Servqual 6lgegidir. Bu dlgek, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmistir ve misterilerin beklenti ve algilarini dlgmek igin 1.Hig¢ katiimiyorum, 7. Tamamen
katiliyorum seklindeki 7’li Likert 6lgeginden olusmaktadir. Parasuraman vd. Servqual 6lgedini 6nce 1985 yilinda kullanmislar
ve daha sonra 1988 ve 1991 yillarinda dlgegi tekrar degerlendirmisler ve revizyonlar yapmiglardir. Bu 6lgegin uygulanmasi ile
isletmeler, musterilerin hizmet beklentilerinin ve hizmet kalitesinin boyutlari belirleyebilmektedir ve bu boyutlara gére de
musterilere daha iyi hizmet sunabilmektedirler.

Parasuraman ve arkadaslari ¢alismalarinda hizmet kalitesinin, isletmelerin hizmet sunarken kullandiklari isletme binasi, arag
gereg ve personel goriinimu vb. kapsayan “Fiziksel (Tangibles)” 6zelligi; isletmelerin vadettikleri hizmetlerin gercege uygun
olarak yerine getiriimesini kapsayan “Guvenirlilik (Reliability)” 6zelligi; isletmelerin misterilerine hizli hizmet verme ve yardim
isteklerini kapsayan “Heveslilik (Responsiveness)” dzelligi; isletme personelinin misterilere karsi nazik olmalarini, ¢alisma
konular hakkinda bilgi sahibi olmalarini ve gliven uyandirabilme 6zelliklerini kapsayan “Given (Assurance)” 6zelligi ve son
olarak da igletmelerin misterilere kisisel ilgi gdstermesi ve misterinin yerine kendilerini koymasini kapsayan “Empati
(Emphaty)” 6zelligi olmak tzere bes faktérintn bulundugunu belirtmektedirler.

Sekil 1'de de gorildigu tizere, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliski su sekilde agiklanabilir (Parasuraman vd.
1985: 48):

1. Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edici degildir yani misteriyi tatmin etmez.

2. Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir yani misteriyi tatmin eder.

3. Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir, bu fark arttikga ideal kaliteye yaklagilir yani
musteriyi tatmin etme orani gok ylksektir.
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Karsilanmamasi

Sekil 1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari
Kaynak: (Parasuraman vd., 1985:44)

Bu arastirmanin da amaci, KTU Turizm Egitim ve Uygulama iktisadi Isletmesinin sundugu hizmetin miisteri beklentilerini
karsilama diizeyini 6lgmektir. Bu kapsamda Servqual dlgedinden yararlaniimistir. Ayrica elde edilen bulgular sonucunda KTU
Turizm Egitim ve Uygulama iktisadi Isletmesinin hizmet kalitesinin iyilestiriimesine katki saglanmasi arastirmanin diger
amaglarindandr.

1. Literatiir

Gunlmzde; turizm, saglik, egitim, bankacilik, havayolu, haberlesme, sigortacilik, sosyal hizmetler vb. alanlarda cesitli
yontemlerle hizmet kalitesinin 6lcimd yapiimaktadir. Bu yontemlerden biri olan Servqual 6icegi ile yapilmis birgok calisma
bulunmaktadir. Servqual 6lgedi Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilmistir. Parasuraman vd. (1988), yaptiklari
calismada hizmet kalitesini dlgmek icin 22 dnerme ve yukarida agiklandigi Uzere, fiziksel dzellikler, glivenilirlik, heveslilik,
glvence ve empati olmak iizere 5 boyutun bulundugunu tespit etmislerdir.

Gabbie ve O'Neill (1996), Servqual dlgegini kullanarak Kuzey iranda’daki otel isletmelerindeki hizmet Kalitesini élgmiigler.
Calismada iki otel isletmesi i¢in Servqual skorlari karsilastirmali olarak degerlendirilmis ve misteri beklentileri ile algilamalar
arasinda farkliliklar oldugu ortaya konmustur. Douglas ve Comnor (2003), turizm sektoriindeki otel isletmeleri Gizerinde bir
calisma yapmiglardir. Calismalarinda, musterilerin beklenen ve gerceklesen algi diizeylerini dlgerek bu ikisi arasindaki farklari
saptamaya galismislardir. Sonugta da rekabetgi avantaj saglayabilmek icin temel sartin, musterilerin beklentilerinin fazlasiyla
karsilanmis olmasi gerektigini tespit etmislerdir. Lau, Akbar ve Fie (2005), Malezya'da 4 ve 5 yildizli otellerde yaptiklari
calismalarinda, musteri beklentilerini ve algi diizeylerini 6lgmisler ve sonucunda misteri beklentilerinin karsilanmadigini tespit
etmiglerdir. Krzemien ve Wolniak (2007), Polonya’da Mc.Donald’s zincirine dahil gida isletmelerinde calisan motivasyonu,
musteri beklenti ve memnuniyeti arasindaki iliskiyi ele almiglar ve iyi bir hizmet kalitesinin galisan motivasyonuyla iligkili
oldugunu belirtmisler. Ayrica elde edilen sonuglara gore, servis yoneticilerinin motivasyonlarinin artiriimasi ile hizmet kalitesini
yukseltmenin birebir iligkili oldugunu ortaya konmustur.
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Oztiirk ve Seyhan (2005), Antalya'da birinci sinif tatil kdyleri ve bes yildizli otelleri kapsayan calismalarinda miisterilerin
hizmtten yararlanmadan énceki beklentileri ile hizmetten yararlandiktan sonraki deneyimlerini Servqual yontemiyle élgilmasgler
ve analizler sonucunda da; inceledikleri isletmelerinin hizmet kalitesi bakimindan eksik yonlerini ortaya koymuslardir. Eleren
ve Kilig (2007), Afyonkarahisar'daki bir otel isletmesinin (bes yildizli) hizmet kalitesini Servqual dlgedine dayali olarak 6igmusler
ve isletmenin hizmet agisindan musterilerinin beklentilerini yeterli diizeyde karsilayamadigi gorlimis ve birtakim oneriler
gelistirimistir. Filiz ve Kolukisaoglu (2013), Antalya’da bulunan bir otel isletmesi Uzerinde bir calisma yapmiglar ve otel
miisterilerinin hizmet kalitesi ile ilgili beklenti ve algi dlizeyleri arasinda fark olup olmadigini Servqual yéntemi yardimiyla
olgmeye calismistir. Calisma kapsaminda 200 anket yapilmis ve tlim boyutlar igin misterilerin algi ve beklenti diizeyleri
arasindaki farklar incelenmis ve musteriler igin ideal olan hizmet kalitesine otel isletmesinin tim boyutlarda ulastigi géruimustdr.
Fettahoglu, Polat ve Demir (2016), arastirmalarini Kahramanmaras ili lizerine yapmislar ve burada faaliyet gdsteren bir otel
isletmesinin misterilerine sundugu hizmet kalitesini Servqual dl¢egini kullanarak dlgmeye calisilimis ve 93 miisteriye anket
calismasi uygulamistir. Calisma sonucunda, otel isletmesinin musteri beklentilerini tim boyutlariyla karsilayamadigi tespit
edilmis. Diger bir sonug da otel miisterilerinin beklentilerinin gelir diizeylerine gore farklilasmadigi fakat egitim dlizeyine gére
kismen farklilagtigi seklindedir. ilban, Bezirgan, Golakoglu (2016), termal turizme katilan turistlerin iizerinde, algilanan hizmet
kalitesi boyutlarinin memnuniyet Gzerindeki etkisi arastiriimis ve ¢alisma sonucunda musteri memnuniyeti Uzerinde empati ve
guven boyutlarinin anlamli ve olumlu bir etkisinin oldugunu belirlenmistir. Ayrica termal turizmde faaliyet gosteren isletme
sahipleri, yoneticileri ve arastirmacilarina yonelik tavsiyelerde bulunulmustur.

2, Aragtirmanin Verisi

Arastirmada kullanilan veriler, kapali uglu sorularin yer aldigi anket yontemi ile derlenmistir. Anketlerde katilimcilarin
demografik 6zellikleri sorulmamistir. Sorular yalnizca algilanan ve beklenen hizmet kalitesiyle ilgili unsurlar olup katiimcilara
31 adet kalite unsuru hakkindaki fikirleri sorulmustur. Ankette 5'li likert Glgedi (1: kesinlikle katilmiyorum, 5: tamamen
katiliyorum) kullaniimistir. Anketteki sorular hazirlanirken hizmet kalitesinin 6lgimu igin Parasuraman vd. (1988)'nin gelistirdigi
Servqual 6lgeginden yararlaniimis, ayrica arastirmanin amag ve kapsami dogrultusunda 6lgede bir takim ilaveler yapilmistir.
Arastirmanin kapsamina KTU Turizm Egitim ve Uygulama Iktisadi isletmesi (Sahil Tesisleri ve Koru Otel) yiyecek-igecek
hizmetlerinden yararlanan misafirler alinmistir. 210 misafire anket uygulanmis ve hatali veya eksik doldurulanlar gikartilarak
200 tanesi ¢alisma kapsamina alinabilmistir (Sahil Tesislerine 125 anket uygulanmig ve 120 tanesi degerlendirmeye alinmistir,
Koru Tesislerine ise 85 anket uygulanmis ve bunlarin da 80 tanesi degerlendirmeye alinmigtir).

3. Aragtirmanin Yontemi

Calismada hizmet kalitesinin belirlenmesi amaciyla, musterilerin hizmetten beklentileri ve algilama dizeyi arasindaki farki
olgmeye yarayan Servqual dlgedi kullanilmistir. Arastirma kapsamindaki sorular da kendi igerisinde fiziksel Ozellikler,
guvenilirlik, heveslilik, gliven ve empati olmak Uzere bes boyutta degerlendiriimektedir. Daha énce de belirtildigi Uzere
arastirmanin amacina yonelik olarak dlcege yeni unsurlar eklenmistir. Bdylelikle toplam 31 soruya ulagiimis ve bu sorularin
Servqual skorlari hesaplanmistir. Daha sonraki asamada faktdr analizi uygulanmis ve anketteki 31 adet hizmet kalitesi unsuru
daha dsiik sayida faktorlere ayrilarak faktdrlerin beklenen ve algi dlizeyleri arasinda bir fark olup olmadig istatistiksel olarak
olglimustir. Calismada, SPSS 22 paket istatistik programi kullanilarak verilerin analizi yapilmistir.

Servqual Skorlarinin Hesaplanmasi: Servqual analizinde hizmet kalitesi degerlendirmesi misterilerin 'beklenti-algi" ifade
ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen faktorler tizerinden
Servqual skoru agagidaki gibi hesaplanmistir:

Servqual Skoru = Algi skoru - Beklenti skoru
Her bir boyut i¢in Servqual skorlari kullanilarak “Ortalama Servqual Skoru” bulunur. Bu skorlar iki asamada ortaya gikmaktadir:

1. Asamada: Her katilimci igin séz konusu boyuta ait ifadelere verilen Servqual skorlari toplanarak, sonug boyutu olugturan
ifade sayisina balinr.

2. Agamada: N sayida katiimel icin ilk adimda elde edilen sayilar toplanir ve N'e bolindr.
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Dolayisiyla misterilerin beklenti ve algi dereceleri birbirine esit oldugunda Servqual skoru “0” olacaktir. Servqual skorunun
yuksek olmasi beklentilerin karsilanma diizeyinin o kadar yuksek oldugunu gosterir. Skorun negatif olmasi ise musterilerin algi
dlzeylerinin beklentilerinin altinda kaldi§i anlamina gelir.

4, Bulgular
4.1. Servqual Skorlar

Tablo 1°de hizmet kalitesini dlgmek icin misterilere yoneltilen sorularin Servqual skorlari yer almaktadir. Buna gore skoru en
yiksek olan hizmet kalitesi unsuru 0.765 ile 12 numarali “siparis edilen yiyeceklerin siparis edildigi sekilde gelmesi” unsuru
olup ikinci sirada 0.750 ile 17 numarali “calisanlarin misafirlere yardim etme istekliligi” gelmektedir. Dolayisiyla bu unsurlar
miisterilerin beklenti ve algi dlzeyleri arasindaki farkin olumlu anlamda en ylksek oldugu unsurlardir. Bu konularda
musterilerin beklentileri ylksek dizeyde karsilanmaktadir. Diger taraftan, skoru en dustk olan hizmet kalitesi unsuru -1.320
ile 22 numarali “mentilerde besin ve kalori degerleri hakkinda bilgi” olup bunu -0.725 Servqual skoru ile “meniilerde; diyet,
vejetaryen vb. tercihlere yer verilmesi” unsuru takip etmektedir. Bu anlamda hizmet kalitesinin artirimasi igin bu unsurlarda
duzenleme ve gelistirme yapilmasi gerektigi anlagiimaktadir.

Tablo 1. Hizmet Kalitesi Unsurlarina Ait Servqual Skorlari

Soru Hizmet Kalitesi Unsuru Servqual
No Skoru
12 Siparis edilen yiyeceklerin siparis edildigi sekilde gelmesi 0,765
17 Galisanlarin misafirlere yardim etme istekliligi 0,750
14 Siparis edilen yiyecek hesaplarinin hatasiz tutulmasi 0,730
15 Siparis edilen yiyeceklerde temizlik ve hijyen kurallarina uyulmasi 0,725
23 Galisanlarin konuklara kibar ve saygili davranmasi 0,720
18  Galisanlarin davraniglarindaki tutarhiik 0,690
19 Galisanlarin konukla iletisim kurma yetenegi 0,645
31 Galisanlarin konuklara karsi géstermis oldugu giiler ytizllilik 0,640
10 Servis personelinin temiz ve bakimli dig gériinisii 0,635

1 Restoranin Aydinlatiimasi 0,630
13 Talep edilen hizmetin zamaninda yerine getirilmesi 0,615
24 Galisanlarin konuk sorularina cevap verirken konu hakkinda yeterli bilgiye sahip olmalari 0,570
4 Restoranin i¢ mekaninin ferah ve genisligi 0,510
16 Siparis edilen yiyeceklerin porsiyon uygunlugu 0,505
9  Restoranin temizlik ve hijyeni 0,495
26 Konuklarin esyalarinin gerektiginde korunmasi 0,495
2 Restoranin Havalandiriimasi 0,465
30  Galisanlarin konuklarin isteklerini yerine getirebilmek igin ekstra ¢aba sarf etmesi 0,450
28  Calisanlarin kendilerini misteri yerine koyarak tutum sergilemesi 0,445
25  Galisanlarin kendi alanlarindaki yeterlilik diizeyi 0,440
27 Yiyecek ve iceceklerin kalite ve yeterlilik dlizeyi 0,440
11 Servis personelinin isi konusundaki bilgi diizeyi 0,375
3 Restoranin Isitimasi 0,310
20 Mendlerinin, misafirlerin damak tadina uygun olarak hazirlanmasi 0,245

5 Restoranin yerlesim diizeninin uygunlugu 0,225

7 Restoranin yemek ekipmanlari (tabak, catal, bicak, bardak), masa 6rtiilerinin durumu 0,175
29  Galisanlarin yabanci konuklara karsi sergiledigi tutum 0,040

8 Restoranin mobilyalari (sandalye ve masa) -0,205

6 Restoranin dekoru -0,270
21 Mendlerde; diyet, vejetaryen vb. tercihlere yer verilmesi -0,725
22 Menilerde besin ve kalori degerleri hakkinda bilgi -1,320
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4.2. Faktor Analizi Sonuglan
4.2.1. Verilerin Faktor Analizine Uygunlugu

Olusturulan veri setinin faktdr analizine uygunlugunu élgmede kullanilan Kaiser Meyer Olkin (KMO) érneklem yeterliligi 6l¢Uti
ve Bartlett Testi cok sik tercih edilen yontemler olarak siralanabilir. Baslangigta KMO test dlgutline bakildiginda genellikle bu
degerin 0,80'in Uzerinde olmasi istenmektedir. Bu deder 1'e yaklastikca verilerin faktdr analizine uygunluk derecesi
artmaktadir. Degerin 0,80 ile 0,90 arasinda olmasi, verilerin faktor analizi igin gok iyi derecede uygun oldugunu, degerin 0,90’in
ustiinde olmasi da verilerin milkemmel derecede uygun oldugunu gdstermektedir (Sharma, 1996: 116). Tablo 2'de gorildigu
gibi bu calismada KMO degeri 0,861 olarak bulunmustur. Bu sonug, galismada kullanilan verilerin faktdr analizi igin oldukca
uygun oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 2. KMO ve Bartlett's Test Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliliginin Olgiimii 0,861
Chi-Square 3012,660
Bartlett's Testi df 465
Anlamlilik 0,000

Analizde kullanilan verilerin faktor analizi icin uygunlugunu 6lgen bir baska yontem Bartlett anlamlilik testidir. Bartlett test degeri
Tablo 2'de gérildigu gibi en az %1 diizeyinde anlamli bulunmustur ve bu teste gére de verilerin faktor analizi igin uygun oldugu
gorlimektedir.

4.2.2. Faktor Tiiretme ve Faktér Sayisini Belirleme

Verilerin faktor analizi igin uygunlugu test edildikten sonra faktor tiretme ve faktor sayisini belirleme asamasina gegilmistir.
Calismada temel bilesenler yontemine gore faktor tiretme islemi yapilmistir. Bu yontem, verilerin aldiklari 6zdegerlere gére
yapilabilmekte ve veri analizi yapilan calismalarda oldukga yaygin olarak tercih edilmektedir. Bu yontemde oncelikle,
degiskenler arasindaki maksimum varyansi agiklayan birinci faktér ve kalan maksimum miktardaki varyansi agiklamak igin de
ikinci faktor hesaplanir. Boyle devam eden slregte dnemli olan nokta analiz sonucu elde dilen faktorlerin arasinda korelasyon
olmamasidir (Kalayci, 2009: 321).

Uygulamada faktdr sayisi belirlenirken en fazla tercih edilen gostergeler 6zdeger istatistigi ve agiklanan varyans oranlaridir ve
genellikle de 6zdegerleri 1’den yuksek veya acikladiklari toplam varyans orani en az % 70 seviyesinde olan faktérler analize
dahil edilmektedir. Agiklanan varyans orani arttikca tiretilen faktorlerin degiskenleri temsil etme derecesi de artmaktadir
(Kalaycl, 2009: 322).

Tablo 3. Ozdeger istatistigine Gore Olusturulan Faktorler ve Agikladiklar Toplam Varyans

i Ot Aok Ak s
1 10,198 33,612 33,612
2 2,901 9,258 42,870
3 1,697 5,521 48,391
4 1,562 4,876 53,267
5 1,420 4,513 57,780
6 1,140 3,863 61,643
7 1,084 3,549 65,192

Analiz sonucunda, faktér agirliklarina gore 6zdegeri 1'in Ustlinde olan faktdr sayisi Tablo 3'te géruldigu gibi 7 olarak tespit
edilmistir. Olusan bu 7 faktoriin agikladiklari toplam varyans orani %65.192'dir. Tablo 4'te hizmet kalitesi unsurlarinin faktér
agirhiklart bulunmaktadir.  Buna goére her bir hizmet kalitesi unsurunun hangi faktorler igerisinde yer alacagi tespit
edilebilmektedir. Her bir hizmet kalitesi unsurunun faktér agirli§i hangi faktorde en ylksek degere sahipse séz konusu hizmet
kalitesi unsuru o faktérde yer almaktadir.
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Tablo 4. Hizmet Kalitesi Unsurlarinin Faktor Agirliklari

‘z: Faktor Numarasi

He)

s 1 2 3 4 5 6 7
Calisanlarin misafirlere yardim etme istekliligi 0,79 0,05 0,19 0,06 0,06 0,08 0,05

Galiganlarin konuk sorularina cevap verirken konu hakkinda
yeterli bilgiye sahip olmalari

Calisanlarin davranislarindaki tutarlilik 0,70 0,18 0,23 0,05 0,11 0,18 0,01

Calisanlarin kendi alanlarindaki yeterlilik diizeyi 0,69 -0,01 -0,01 0,13 0,10 0,13 0,09

Galiganlarin konuklarin isteklerini yerine getirebilmek igin ekstra
1 | caba sarf etmesi

Calisanlarin konuklara kibar ve saygili davranmasi 0,66 0,11 0,20 0,20 0,19 0,30 -0,05
Calisanlarin konukla iletisim kurma yetenegi 0,63 0,07 0,01 -0,17 -0,12 0,32 0,00

0,72 0,09 0,13 0,06 0,39 0,14 0,14

0,67 0,16 0,45 0,06 0,09| -0,14 0,18

Calisanlarin kendilerini misteri yerine koyarak tutum sergilemesi 0,63 0,16 0,44 0,08 -0,05 0,00 0,07
Galiganlarin konuklara karsi gdstermis oldugu giler ytizlllik 0,63 0,24 0,42 0,06 005 -0,09| -0,02

Konuklarin egyalarinin gerektiginde korunmasi 0,44 0,19 0,08 0,11 0,27 0,40 0,13

Restoranin yemek ekipmanlari (tabak, gatal, bicak, bardak),
masa Ortilerinin durumu

0,20 0,77 0,04 0,02 0,23 014 -0,08

Restoranin mobilyalari (sandalye ve masa) 0,09 0,75 0,04 0,33 0,09 -0,03 0,15
2 [ Restoranin dekoru 0,15 0,71 0,03 0,25 -0,03 -0,05 0,34
Restoranin yerlesim dlizeninin uygunlugu 0,03 0,58 0,12 0,32 -0,08 0,24 0,26
Servis personelinin temiz ve bakimli dis gériintsi 0,38 0,42 0,24 0,22 0,37 0,17 -0,23
Talep edilen hizmetin zamaninda yerine getirilmesi 0,16 -0,01 0,79 0,08 0,02 0,18 0,10
Siparis edilen yiyeceklerin siparis edildigi sekilde gelmesi 0,35 0,08 0,63 0,20 0,25 0,12 0,09
3 | Siparis edilen yiyecek hesaplarinin hatasiz tutulmasi 0,25 0,00 0,58 0,20 0,30 0,27 0,02

Siparis edilen yiyeceklerde temizlik ve hijyen kurallarina uyulmasi 0,43 0,17 0,52 0,10 0,25 0,20 0,11

Galisanlarin yabanci konuklara karsi sergiledigi tutum 0,24 0,33 042| -008| -040 012 -0,25
Restoranin Aydinlatiimasi 0,02 0,16 0,09 0,81 0,02 -0,05 0,03
Restoranin Havalandiriimasi 0,21 0,12 0,20 0,73 -0,03 0,07 -0,13
4 Restoranin i¢ mekaninin ferah ve genisligi 0,05 0,19 0,03 0,70 -0,03 0,25 0,07
Restoranin Isitilmasi 0,02 0,30 0,06 0,49 0,36 | -0,02 0,16
Servis personelinin isi konusundaki bilgi diizeyi 0,16 0,07 0,16 -0,08 0,77 0,04 -0,03
> Restoranin temizlik ve hijyeni 0,33 0,46 0,23 0,10 0,55 0,18 0,04
Siparis edilen yiyeceklerin porsiyon uygunlugu 0,12 0,01 0,32 0,18 0,01 0,72 0,07
6 hManrllxlaenrxgws,l misafirlerin damak tadina uygun olarak 0.40 0,09 0,08 0,00 0,07 0,55 0.13
Yiyecek ve iceceklerin kalite ve yeterlilik diizeyi 0,31 0,26 0,22 0,11 0,35 0,41 0,11
Mendlerde besin ve kalori degerleri hakkinda bilgi 0,09 0,12 0,10 0,07 0,01 0,00 0,83
! Mentilerde; diyet, vejetaryen vb. tercihlere yer verilmesi 0,16 0,21 0,08 -0,06 0,08 0,30 0,73

Faktorlerin Isimlendirilmesi: Her bir hizmet kalitesi unsurunun hangi faktérde yer alacag belirlendikten sonra sira faktorlerin
isimlendirilmesine gelmektedir. Buna gére faktérlerin icinde yer alan hizmet kalitesi unsurlarinin cesitlerine gore; faktor 1
“empati”, faktor 2 “fiziksel 6zellikler”, faktor 3 “gliven”, faktdr 4 “konfor”, faktor 5 “heveslilik”, faktér 6 “glvenilirlik” ve faktor 7
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“saglik bilgisi” olarak isimlendirilmistir. Burada Servqual dlgegine ilave olarak olusturulan sorular neticesinde 2 faktdr daha
ortaya ¢ikmistir. Bunlar konfor ve saglik bilgisi faktdrleridir.

Modelin givenilirigi incelendiginde; Tablo 5'te hizmet kalitesini olusturan unsurlarin gtvenilirlik analizine ait sonuglar yer
almaktadir. Olgegin givenilir olup olmadigini anlamak igin Alfa Katsayisindan (Coranbach Alfa) yararlaniimistir. Calisma
kapsamindaki analizlerde 200 misafirden elde edilen veriler kullanilmistir ve sorularin, alfa katsayisina ne derecede ve ne
yonde etkide bulunduklarini tespit edebilmek igin; “kalite unsuru silindigi takdirde Glgegin alfa katsayisi” degeri hesaplanmis ve
elde edilen bulgular Tablo 6'da sunulmustur.

Tablo 5. Giivenilirlik Analizi Sonuglari

C.Alpha
Tim model 0,906
Faktor 1 (Empati) 0,872
Faktdr 2 (Fiziksel Ozellikler) 0,794
Faktor 3 (Gliven) 0,732
Faktor 4 (Konfor) 0,718
Faktor 5 (Heveslilik) 0,670
Faktor 6 (Givenilirlik) 0,614
Faktor 7 (Saglik Bilgisi) 0,656

Analizde hizmet kalitesi dlgeginin glivenilirligi a = 0,906 olarak bulunmustur ve bu katsay! 6lgegin i¢ tutarlihiginin oldukga yiksek
oldugunun géstergesi olarak kabul edilebilir. Clinki alpha katsayisi 0 ile 1 arasinda degisir ve bu katsayisinin 1'e yakin olmasi,
6lcegin o kadar givenilir bir 6igek oldugunun géstergesidir.

Ayrica, Tablo 5'e bakildi§inda faktér bazinda yapilan glvenilirlik analizleri sonucunda en yiiksek Alpha katsayisi 0.872 ile
empati faktoriine ait olup onu sirasiyla fiziksel dzellikler ve giiven faktoril takip etmektedir.

Tablo 6. Hizmet Kalitesi Olgegini Olusturan Unsurlarin Giivenilirlige Etkileri

Hiz.met. Unsur Cikarildiginda Unsur Cikarildiginda Diizeltilmis Unsur Unsur Cikarildiginda C.
EilsltS:J Olgek Ortalamasi Olgek Varyansi Toplam Korelasyonu Alpha
S1 130,610 220,098 0,344 0,904
S2 130,775 216,768 0,424 0,903
S3 130,930 214,276 0,404 0,903
S4 130,730 218,037 0,392 0,903
S5 131,015 212,196 0,493 0,902
S6 131,510 206,884 0,514 0,902
S7 131,065 210,302 0,528 0,901
S8 131,445 207,032 0,514 0,902
S9 130,745 212,724 0,687 0,899
S10 130,605 216,321 0,618 0,900
S11 130,865 220,107 0,306 0,904
S12 130,475 219,366 0,613 0,901
S13 130,625 219,190 0,456 0,902
S14 130,510 219,276 0,537 0,902
S15 130,515 215,809 0,645 0,900
S16 130,735 216,939 0,428 0,903
S17 130,490 219,618 0,578 0,902
S18 130,550 216,520 0,628 0,900
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S19 130,595 221,458 0,373 0,903
S20 130,995 214,106 0,459 0,902
S21 131,965 208,476 0,423 0,905
S22 132,530 213,818 0,303 0,905
S23 130,520 217,256 0,647 0,900
S24 130,670 214,393 0,650 0,900
S25 130,800 217,829 0,469 0,902
S26 130,745 214,824 0,562 0,901
S27 130,800 213,889 0,603 0,900
S28 130,795 214,204 0,603 0,900
S29 131,200 220,643 0,264 0,905
S30 130,790 212,790 0,625 0,900
S31 130,600 216,573 0,593 0,901

Tablo 6°daki degerler, herhangi bir kalite unsuru silindigi takdirde, geri kalan unsurlarin ig tutarliliklarini géstermektedir. Buna
g6re her bir unsurun alpha degeri 0,906°dan klguk oldugu igin hicbir unsurun modelden ¢ikariimasina gerek duyulmamistir.
Dolayisiyla modelde tlim unsurlar analize dahil edilmigtir.

4.2.3. Faktorlerin Servqual Skorlari

Her bir faktére ait Servqual skorlari Tablo 7°de sunulmustur. Buna gére ortalamasi en yiksek olan faktér 0,585 ile “empati”
faktori olup bunu 0,575 ile “gliven” faktoru takip etmistir. Dolayisiyla misterilere sunulan hizmet kalitesinde en ¢ok empati ve
glven alanlarinda basarili olunmustur. Servqual skoru en diisuk olan faktore bakildiginda tek negatif skora sahip olan -1,008
ile 7 numarali “Saglik Bilgisi” faktortdur. Diger bir ifadeyle bu alan, arastirma kapsamindaki isletmenin en fazla iyilestirme
yapmasl gereken alandrr.

Tablo 7. Faktorlerin Servqual Skorlari ile ilgili Ozet istatistikler

Ortalama Std.Sapma
Faktor 1 (Empati) 0,585 0,534
Faktor 2 (Fiziksel Ozellikler) 0,112 0,882
Faktor 3 (Given) 0,575 0,502
Faktor 4 (Konfor) 0,479 0,721
Faktor 5 (Heveslilik) 0,435 0,746
Faktor 6 (Guvenilirlik) 0,397 0,718
Faktor 7 (Sadlik Bilgisi) -1,008 1,322
Tiim Faktorler 0,225 0,775

Calismada ayrica yukarida musterilerin hizmet kalitesiyle ilgili beklenti ve algilari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
olup olmadiginin analizi igin her bir faktér bazinda t testi yapilmistir. Bu test igin olusturulan hipotez asagidaki gibidir.

H, = Misterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algi diizeyleri arasinda anlamli bir fark yoktur.
H, = Misterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve alg: diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

Yukaridaki hipotezlerin test sonuglarina gére her faktér igin hesaplanan t degerlerinin anlamlilik diizeyleri Tablo 8'de gérildigu
gibi istatistiksel olarak anlamli ¢iktigi icin Ho hipotezi reddedilmis ve Hq hipotezi kabul edilmistir. Dolayisiyla buna gére
musterilerin beklentileri ve algi diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir. Diger bir ifadeyle hizmet kalitesine yonelik
olarak musterilerin beklentileri kargilanmaktadir.
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Tablo 8. Faktorlere Ait Servqual Skorlarinin t-testi Sonuglari

t

Faktor 1 (Empati) 7,995
Faktor 2 (Fiziksel Ozellikleri) 9,233
Faktor 3 (Glven) 8,982
Faktdr 4 (Konfor) 7,500°
Faktor 5 (Heveslilik) 8,715
Faktor 6 (Guvenilirlik) 8,775
Faktor 7 (Saglik Bilgisi) 12477

'0,01 diizeyimde anlamli

Sonug ve Degerlendirme

Calismada, hizmet kalitesini 8l¢lim yontemi olarak misterilere Servqual élcegine dayali anket uygulanmistir. Buna gére skoru
en yuksek kalite unsurunun “Siparis edilen yiyeceklerin siparis edildigi sekilde gelmesi” oldugu tespit edilmistir. Bu hizmet
kalitesi unsurunun yer aldigi Guiven faktor ise en iyi ikinci faktdr skoruna sahiptir. Bu sonuglar Filiz ve Kolukisaoglu (2013)'nun
elde ettigi sonuglarla benzerlik gdstermektedir.

Faktorlerin Servqual skorlarina bakildiginda ilk sirayr “empati” faktor almistir. Diger bir ifadeyle bu konularda miisterilerin
beklentileri aragtirmaya konu igletme tarafindan yuksek dizeyde kargilanmaktadir.

Buna karsin Servqual skoru en dislk olan hizmet kalitesi unsurunun “Meniilerde besin ve kalori degerleri hakkinda bilgi”;
faktdr bazinda ise “saglik bilgisi” faktdrii oldugu tespit edilmistir. Daha énce de belirtildigi gibi misteriler bu konuda daha fazla
bilgi sahibi olmak istemektedir. Bu anlamda hizmet kalitesinin artiriimasi igin bu unsurlarda diizenleme ve gelistirme yapilmasi
gerektigi anlagiimaktadir.

Bunun diginda yapilan t testi sonuglarina gore msterilerin hizmet kalitesiyle ilgili beklenti ve algilari diizeyleri arasinda Gabbie
ve O'Neill (1996), Lau, Akbar ve Fie (2005), Oztlrk ve Seyhan (2005) ile Eleren ve Kili¢ (2007)'nin elde ettikleri bulgulara
benzer sekilde istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir.
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Extended Abstract
Aim and Scope

The purpose of this research is to measure the level of service provided by KTU Tourism Education and Application Economic
Enterprise to meet customer expectations. Servqual scale was used in this context. In addition, contributing to the improvement
of the service quality of KTU Tourism Education and Application Economic Enterprise is another aim of the research.

Methods

In order to determine the quality of service, Servqual scale was used to measure the difference between customers'
expectations from service and perception level. The questions in the research are evaluated in five dimensions as physical
characteristics, reliability, enthusiasm, trust and empathy. As mentioned earlier, new elements were added to the scale for the
purpose of the research. Thus, 31 questions were reached and Servqual scores of these questions were calculated. In the
next stage, factor analysis was applied and 31 service quality items in the questionnaire were divided into a lower number of
factors to determine whether there is a difference between the expected and perception levels of the factors.

Findings

According to the results of the analysis, the highest quality of service is the m delivery of ordered food as ordered 0.7 with the
number 0.765 and 12 and the second is the 0.750 willingness of the employees to help the guests 17. Therefore, these factors
are the highest positive difference between the expectations and perception levels of customers. In this respect, the
expectations of the customers are met at a high level. On the other hand, the service quality element with the lowest score is
information on nutritional and caloric values in the menus with -1.320 score. In this sense, it is understood that regulation and
development of these elements should be made in order to increase the service quality. According to the test results of the
hypotheses, the significance level of the t values calculated for each factor is statistically significant. Thus HO hypothesis was
rejected and H1 hypothesis was accepted. Accordingly, there is a significant difference between the expectations and
perception levels of the customers. In other words, the expectations of the customers are met in terms of service quality.

Conclusion

In this study, Servqual scale questionnaire was applied to customers as a method of measuring service quality. Accordingly, it
was found that the highest quality factor with the highest score was esi the ordering of the ordered food gel. The Trust factor,
which includes this service quality element, has the second best factor score. These results are similar to those of Filiz and
Kolukisaoglu (2013).
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When the Servqual scores of the factors were examined, “empathy” factor took the first place. In other words, the expectations
of the customers on these issues are met at a high level by the enterprise.

On the other hand, the Servqual score has the lowest service quality factor Information about nutritional and calorie values in
the menus ”; and faktor health information "factor. As mentioned earlier, customers want to know more about this. In this sense,
it is understood that regulation and development of these elements should be made in order to increase the service quality.

In addition, according to the results of the t-test, the expectations and perceptions of the customers regarding the service
quality were obtained by Gabbie and O'Neill (1996), Lau, Akbar and Fie (2005), Oztlirk and Seyhan (2005) and Eleren and
Kilig (2007). They found a statistically significant difference similar to their findings.
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