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OZET

Yiyecek ve igecek isletmelerinde rekabet her gegen giin artmakta, bu rekabette hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati onemli hale gelmektedir. Yiyecek ve icecek sektoriiniin
onemli bir pargast olan restoranlarin rekabet giiciinii artrmak i¢in miisterilerine kaliteli hizmet
sunmalar1 beklenmektedir. Restoran isletmeleri hem var olan miisterilerini korumak hem de yeni
miisteriler kazanarak siirdiiriilebilir olmaya ¢aligmaktadir. Buradan hareketle ¢calismada yiyecek ve
icecek isletmelerinin hizmet kalitesini 6l¢mek amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda Kocaeli ili
Yuvacik’ta yer alan beldesinde faaliyet gosteren restoranlardan 206 miisteri kolayda orneklem
yontemi ile se¢ilmistir. Bu ¢alisma betimleyici bir alan arastirmasi olup, verilerin elde edilmesinde
anket tekniginden yararlanilmistir. Bu kapsamda olusturulan anket formu 15.06.2022-15.10.2022
tarihleri arasinda yiiz yiize uygulanmstir. Restoranlardaki hizmet kalitesini dlgmek igin, Stevens
vd. (1995) tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e "ye Giritlioglu (2012) tarafindan uyarlanan DINESERV
Olcegi kullanilmis ve Olgek; fiziksel dzellikler, giivenirlik, heveslilik ve empati olmak tizere dort
faktor altinda ele alinmistir. Elde edilen veriler; frekans ve giivenirlik analizine tabi tutulmustur.
Ayrica hizmet kalitesinin demografik ozelliklere gore farklilasip farklilasmadigini kesfetmek
amaciyla verilere t-testi ve One Way ANOVA, korelasyon analizleri uygulanmistir. Arastirma
sonucunda miisterilerin 6lgek toplam puan ortalamasina gore, restoran hizmet kalitesi diizeyinin iyi,
tatmin edici oldugu ve giivenirlik alt boyutunun en yiiksek skora sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica
miisterilerin tanimlayici 6zelliklerinden olan cinsiyet ve meslek degiskenleri ile restoran hizmet
kalitesi heveslilik alt boyutu arasinda anlaml fark bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Restoran, Kocaeli, Yuvacik, Dineserv.

ABSTRACT

Competition in food and beverage businesses is increasing day by day, and service quality, customer
satisfaction and customer loyalty become important in this increasing competition. Restaurants,
which are part of the food and beverage industry, are expected to provide quality service to their
customers in order to increase their competitiveness. Restaurants try to be sustainable by both
protecting their existing customers and gaining new customers. From this point of view, the study
aims to measure the service quality of food and beverage businesses. For this purpose, 206
customers were selected from the restaurants operating in Yuvacik town of Basiskele district of
Kocaeli province by convenience sampling method. This study is a descriptive study and
questionnaire technique was used to collect data. The questionnaire form in this context was applied
face to face between 15.06.2020-15.10.2020. To measure the service quality in restaurants, The
DINESERYV scale which developed by Stevens (1995) was used and the scale was grouped under
four factors: physical characteristics, reliability, enthusiasm and empathy. On the obtained data;
frequency and reliability analysis were performed. In addition, t-test and One Way ANOVA,
correlation analyzes were applied to the data in order to discover whether the service quality differs
according to demographic characteristics. As a result of the research, according to the scale total
score average of the customers, it was determined that the level of restaurant service quality was
good, satisfactory and the reliability sub-dimension had the highest score. In addition to the obtained
result, a significant difference was found between the gender and occupation variables, which are
the defining characteristics of customers, and the responsiveness sub-dimension of restaurant
service quality.

Keywords: Service Quality, Restaurant, Kocaeli, Yuvacik, Dineserv.


https://orcid.org/0000-0002-6364-9232
https://orcid.org/0000-0002-5517-1881

Gastroia: Journal of Gastronomy and Travel Research, Vol. 6, Issue 3, 2022, 535-549

Yiyecek ve Icecek Isletmeleri Hizmet Kalitesinin Dineserv Modeliyle Olgiilmesi: Yuvacik Ornegi

Tiilay POLAT UZUMCU, Omiir ALYAKUT

1. Giris

Giliniimiizde hizmet endiistrisi, insanlarin yasam standartlarindaki artiga paralel 6nemli gelismeler
gostermekte ve tilkelerin ekonomisi i¢in de giderek daha 6nemli rol oynamaktadir. Agirlama hizmeti
veren yiyecek ve icecek isletmeleri, bugiiniin tiiketicileri i¢in, karin doyurmanin 6tesinde, haz ve
tatmin saglayacak deneyimlerdir. Degisen bu miisteri profilinin memnuniyeti i¢in, yiyecek- icecek
isletmelerinin yiiksek standartta kaliteli hizmet sunmasi gereklidir. Wu (2013) kaliteli hizmet
sunmanin; yeni miisteriler gekmek, mevcut miisterileri elde tutmak, rekabet edebilmek i¢in giderek
daha 6nemli hale geldigini ifade etmistir (Lupo&Bellomo, 2019: 136). Bu sebeple yiyecek ve igecek
isletmeleri, hem mevcut miisterilerini korumak hem de yeni miisteriler kazanmak amaciyla hizmet
kalitesini yliksek tutmaya ¢aligmaktadir.

Kukanja& Planinc (2018)’e gore, yiyecek-igecek endiistrisinde yapilan onceki aragtirmalar daha ¢ok
kalite ve karliliga odaklanmistir ve restoranlarin finansal bagarisi i¢in tiiketici kalite algis1 son derece
onemlidir. Ayrica, miisterileri memnun etmek, tekrar satin almalarini tesvik etmek ve isletme
kalitesini gelistirmek isletmelerin hedefi olmalidir (Kukanja& Planinc, 2018: 115). Yiyecek& igecek
igsletmelerinin bu hedeflere ulasmak igin mevcut miisterilerinin hizmet kalitesi ve memnuniyet
algilarina yonelik geri bildirimlere ihtiyaci vardir. Bu baglamda yiyecek-igecek isletmelerinin hizmet
kalitelerinin Ol¢limiine yonelik arastirmalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde en
fazla SERVQUAL, SERVPERF modelleri kullanilmasina ragmen, yiyecek-igecek isletmelerinin
hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in Stevens ve arkadaslar1 tarafindan (1995) yiyecek-icecek
sektoriinde hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik gelistirilen DINESERYV hizmet kalitesi 6l¢iim modeli
kullanilmaktadir. Bu sebeple bu ¢alismada, restoran igletmelerinde hizmet kalitesini degerlendirmek
icin DINESERYV hizmet kalitesi 6l¢lim modeli kullanilmigtir.

Yiyecek ve icecek isletmelerinin hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla yapilan bu ¢alismada, dncelikle
hizmet kalitesi ve yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesi ve DINESERV modeline iliskin
kavramsal bilgi verilmistir. Aragtirma boliimiinde gelistirilen anket formu ise Basiskele ilgesi
Yuvacik beldesinde faaliyet gosteren restoran miisterilerine uygulanarak, elde edilen veriler istatistik
analizlere tabi tutulmustur.

2. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesinden 6nce hizmet ve kalite kavramlarina tanimlamak gereklidir. Kotler’e gore hizmet,
“bir tarafin diger tarafa sundugu manevi ve herhangi maddi bir cisme sahip olma eylemiyle
sonuglanmayan, yarar saglayan faaliyet olarak, Kuriloff ise, tiiketici istek ve ihtiyaglarimn
karstlanmasi igin olusturulmus, somut olarak satin alinip tiiketilse bile gergek etkisini soyut olarak
gosteren iirtinler ” olarak tanimlamistir (Diksu, 2018: 21). Kalite ise, talep edenlerin ihtiyaglarini
karsilayan ve beklentilerinin 6tesine gegen bir kavram olarak ele alinmaktadir (Cabuk, 2013: 47).
Oxford sozliikkte kalite kavrami, “bir seyin tiirdesi olan baska bir sey ile karsilastirildigindaki
tistiinliik derecesi” olarak ifade edilmektedir (Aykol, 2014: 22).

Hizmet kalitesi Amerikan pazarlama Birligi (AMA) tarafindan, bir malin satigina bagli olmadan nihai
tilketici ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiyag tatmini saglayan eylemler olarak
tanimlamaktadir. Ay (1997) kisaca hizmet kalitesini, bir isletmenin miisteri beklentisini
karsilayabilme veya beklentisinin iistiinde hizmet verebilme yetenegi olarak tanimlamaktadir. Yazar
hizmet kalitesinde 6nemli olanin miisteri tarafindan algilanan kalite oldugunu ve kalitenin miisteri
tarafindan algilanan performans diizeyi ya da hizmetin miisteriyi tatmin etme diizeyi oldugunu ifade
etmektedir (Giillili ve Bilgili, 2011). Vazquez vd. (2001) de ayn1 sekilde hizmet kalitesinin, beklenti
ve alg1 kavramlaryla iligkili oldugunu, algilanan hizmet kalitesinin, miisteriye sunulan hizmet ile
miisterinin beklentilerinin karsilagtirilmasinin sonucu oldugunu ifade etmektedir. Ayrica sunulan
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hizmete yonelik miisteri algis1 beklentilerinin {izerinde ise hizmet mitkemmel saglanmis, algilar ile
beklentiler esit diizeyde ise hizmet yeterli veya miisterilerin algis1 beklentilerinin altinda kalmais ise
hizmet kotii, zayif veya yetersiz olarak degerlendirilmektedir (Aksu vd., 2016: 5).

Zeithaml ve Bitner (1996) tarafindan hizmet kalitesi, miisteri beklentisine gére milkemmel veya
iistiin hizmet sunumu olarak tanimlanmigtir. Markovi¢ ve ark. (2010), hizmetlerin somut olmayan
iiriinler oldugundan, hem miisteriler hem de isletmeciler i¢in hizmet kalitesini 6lgmenin zor oldugunu
belirtmistir. Ayrica hizmet kalitesinin degerlendirilmesini zorlagtiran diger bir unsurun da,
hizmetlerin {iretildigi anda tiiketilmesi oldugunu ve restoran igletmecilerinin hizmetlerinin kalitesini
Olcerken karsilastiklarinin bu durum oldugunun altini ¢izmistir (Diab vd., 2016). Parasuraman vd.
(1988) hizmet kalitesi kavramini, bir isletme tarafindan sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesi sonucunda olusan duygusal tutum olarak tanimlamistir. Heung ve Wong (1997)
ise, hizmet kalitesini, isletmelerde sunulan hizmetlere iligkin miisterilerin beklenti ve algilariin
karsilastirilmas: olarak ifade etmislerdir (Kilighan ve Ulker, 2015: 887). Rihova vd. (2015),
miisterilerin, isletme ile etkilesimleri sirasinda hizmet kalitesini siirekli olarak; hizmetin teknik ve
fonksiyonel kalitesine odaklanan fiziksel yonleriyle, kurumsal imaj veya goriiniis, ¢alisanlar ile
miisteriler arasindaki etkilesime gore degerlendirdigini belirtmektedir (Rather ve Camilleri, 2019).

2.1.Yiyecek icecek isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve DINESERV Modeli

Giiniimiizde hizmet sektorii bankaciliktan finansa, egitimden sagliga ve turizmi de kapsayan olduk¢a
genis bir yapidir. Bu yapi igerisinde, agirlama sektorii olarak kabul edilen yiyecek-igecek isletmeleri
de yer almaktadir (Aksu vd., 2016: 2). Hizmet sektoriinde yer alan yiyecek ve igecek isletmeleri,
diinya genelinde insanlarin yasam standartlarindaki artigina paralel onemli gelismeler gostermistir.
Gunimiiz tiketicileri, yiyecek ve igeceklerin karin doyurmanin 6tesinde, manevi haz ve tatminkar
deneyimler kazandiracak sekilde sunumunu talep etmektedir. Bu sebeple, yiyecek- igecek
isletmelerinin giiclii ve rekabetci olabilmeleri i¢cin miisterilerine yiiksek kalitede hizmet sunmalar1
gereklidir (Diab vd., 2016: 2).

Hizmet kalitesi ve restoran hizmetleri konusunda yapilan ilk arastirmalarin (Sulek ve Hensley, 2004;
Wilkins ve digerleri, 2007) daha ¢ok hizmet kalitesinin misafir memnuniyeti tizerindeki etkisini
degerlendirmeye yoneliktir (Ismail vd., 2022: 27). Gronroos (1994), restoranlarda kalite hizmet
sunumu sirasinda olusturuldugunu, bu hizmet kalitesini 6lgmek i¢in hizmet sunumu sirasinda
miisterinin hizmet kalitesi algisin1 degerlendirmek {iizere etkili bir araca sahip olmasinin gerektigini,
bunun da bir restoranda yemegin sunumu ve yemegin nasil sunuldugu olmak iizere iki boyutu
oldugunu ifade etmistir (Diab vd., 2016). Krzemie ve Wolniak (2007) tarafindan McDonalds
restoranlarinda motivasyon sistemini hizmet kalitesi agisindan degerlendiren aragtirmada, restoranin
modern motivasyon tekniklerini uyguladigi, calisanlarmin egitimiyle yakindan ilgilendigi ve
calisanlarin kendilerini gelistirmelerine 6nem verdigini tespit etmislerdir (Javadova ve Huseynova,
2021: 62).

Tan vd. (2014)’e gore restoranlarin karlilig1 ve siirdiiriilebilirligini artirmanin yollarindan biri miisteri
memnuniyetini artiracak calismalar yapilmasidir. Hizmet kalitesi arttikca miisteri memnuniyeti
artmakta ve bu da miisterinin restorani tekrar ziyaret etme olasiligini yiikseltmektedir. Chow vd.
(2007)’nin restoranlarda yaptiklari arastirmada, miisterinin algiladigi hizmet kalitesi arttikga, tekrar
gelme isteginin arttig1 tespit edilmistir. Kim, Ng ve Kim (2009) arastirmalarinda, restoranlarda
miisterilerin duydugu memnuniyet ile tekrar gelme niyetleri arasinda dogru orantili bir iligki
oldugunu belirlemistir (Giindogdu ve Buyruk, 2021: 254).

Hizmetlerin fiziksel bir yapiya sahip olmamasi, hizmet kalitesinin tanimi ve Ol¢iilmesini
zorlastirmaktadir. Soyut bir 6zellik gosteren hizmetin kalitesi de soyuttur. Bu nedenle, hizmet kalitesi
yerine siklikla algilanan hizmet kalitesi s6zctigii kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi kavramu,
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hizmet kalitesi tanimlarindan fazla farklilik géstermemekte ancak hizmet kullanimindan 6nce olusan
beklentiler ve alinan hizmetler sonucu edinilen deneyim arasindaki farkliligin yonii ve siddeti
bakimindan farklilik gdsterebilmektedir. Hizmet kalitesinin Ol¢limii i¢in pek c¢ok yontem
bulunmaktadir (Yilmaz vd., 2019). Bunlardan en yaygin olarak kullanilan SERVQUAL ve
SERVPERF modelleri olmasina karsin, yiyecek-igecek isletmelerine yonelik yapilan galigmalarda
ise daha ¢cok DINESERV hizmet kalitesi 6l¢lim modelinin tercih edildigi sdylenebilir. DINESERV,
Stevens ve arkadaslar1 tarafindan (1995) yiyecek-igcecek sektoriinde hizmet kalitesini dlgmeye
yonelik bir 6lglim aracit olmamasi sebebiyle gelistirilmistir. DINESERV modeli, SERVQUAL ve
LODGSERYV tekniklerinin analiz edilip yorumlanarak, yiyecek-icecek sektoriine oOzellikle
restoranlara yonelik tasarlandigim 6ne siirmiislerdir. i1k olarak hizmet kalite 6l¢egi olarak fast food
restoranlarda, klasik restoranlar ve ardindan liiks restoranlarda yapilan arastirmalarda kullanilmistir.
Yiyecek-icecek isletmelerinde verilen hizmetin kalitesinin 6l¢iimii, belirlenmesi ve y6netilmesine
yonelik gelistirilmistir (Giritlioglu, 2012: 147; Kili¢ ve Eleren, 2009: 103).

Stevens vd. (1995: 58) olusturdugu DINESERYV yiyecek-igecek isletmeleri hizmet kalitesi 6l¢iim
modeli, 29 madde ve 5 boyuttan olusan anket araciyla ger¢eklestirilmistir. Bu boyutlardan; 10 madde
fiziksel ozellikler, 5 madde giivenilirlik, 3 madde heveslilik, 6 madde giivence ve 5 madde empati
boyutunu olusturmaktadir. Burada her ne kadar madde sayilar1 farkli olsa da yazarlar, bu durumun
herhangi bir boyutun digerlerinden daha &nemli oldugunu veya daha fazla agirlik verilmesi
gerektigini gostermeyecegini vurgulamaktadirlar. DINESERV 6lcegi hizmet kalitesinin boyutlari su
sekildedir (Stevens vd., 1995: 58):

Fiziksel Ozellikler: Fiziksel tesisler, ekipman ve personelin goriiniimii

Giivence: Caliganlarin bilgisi ve nezaketi ile giiven ve giiveni iletme yetenekleri,
Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilme
Empati: Ilgi, bireysel ilgi

Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma istekliligi,

DINESERV hizmet kalitesi 0l¢iim modeli, restoranlarda hizmet kalitesini ¢esitli baglamlarda
degerlendirmek i¢in yaygin olarak kullanilan, restoran miisterilerinin kalite algilamalarinin siirekli
Olciilerek gelistirildigi bir modeldir. Modelde, anketi yanitlayan katilimcilarin sunulan hizmete
yonelik vermis olduklar1 puan, o hizmet tiirii veya boyutunun, restorandaki hizmet beklenti diizeyini
belirlemektedir (Saatgi, 2020: 344). Shin, Kim, & Severt (2019) DINESERV modelinin, restoran
yoneticilerine miisterilerin beklentileri ile deneyimleri arasindaki bosluklar1 tespit etmek icin
kullanildigim1 ve bu model araciligiyla bu bosluklar diizeltmek i¢in dnlemler alinabildigini ifade
etmektedir. Hizmet kalitesinin 6lgiimii, bir restoranda hizmet kalitesini iyilestirme ve gelistirme
stirecinin ilk asamasini olusturmaktadir. Eger bir restoran, mevcut kalite diizeyi hakkinda dogru
bilgiler edinebilirse, yapilmasi gerekenler konusunda etkili adimlar atabilecektir (Kilig & Eleren,
2009). Kim, Nee Ng & Kim (2009), bir restoran yoneticisinin DINESERYV 06lgegini iceren anketi
miisterilerine uygulayarak, onlarin restoran kalitesini nasil gordiiklerini, sorunlarin neler oldugunu
ve bu sorunlarin nasil c¢oziilecegine yonelik bilgi edinilebilecegini, boylece miisterilerin
beklentilerinin sayisal 6l¢iimiiniin de saglanacagini belirtmektedir. Bu beklentiler restoran igletmeleri
son derece onemlidir ki, miisterilerin karsilanmayan beklentileri hognutsuz miisteriler yaratacaktir
(Saatei, 2020: 345).

Bu calismada yiyecek-icecek isletmelerinin hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla DINESERYV hizmet
kalitesi Ol¢lim modelinden yararlanilmigtir. DINERSERYV, restoranlarda hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in kullanilan, restoran miisterilerinin kalite algisin1 6lgmek iizere gelistirilmis bir
Olcektir. Restoranlardaki hizmet kalitesini 6lgmek icin, Stevens vd. (1995) tarafindan gelistirilen ve
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Tiirkge ’ye Giritlioglu (2012) tarafindan uyarlanan DINESERYV 6l¢egi; fiziksel 6zellikler, glivenirlik,
heveslilik ve empati olmak iizere dort faktor altinda ele alinmustir.

3. ARASTIRMA YONTEMIi
3.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Yiyecek ve igecek isletmelerinde giderek artan rekabet sonucu, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati isletmeler i¢in ¢ok 6nemli olmustur. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini etkileyen
en Onemli husus ise isletmelerin sundugu hizmetin Kkalitesidir. Bu sebeple yiyecek-igecek
isletmelerinin rekabet giiclinii artirmak ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisterilerine
kaliteli hizmet sunmas1 beklenmektedir. Buradan hareketle bu ¢alismada, Kocaeli ili Basiskele ilgesi
Yuvacik turizm destinasyonunda yer alan restoranlarin sundugu hizmet kalitesini Ol¢mek
amaclanmistir. Boylece Yuvacik destinasyonu restoranlarinda sunulan hizmet kalitesine yonelik
miisteri memnuniyeti ve bu memnuniyetin demografik faktorlere gore farklilagsma durumuna iliskin
sonuglarin isletmelere bildirilerek destinasyondaki hizmet kalitesinin artirilmasi da hedeflenmistir.

Bu kapsamda asagidaki sorulara cevap aranmustir.

» Miisterilerin restoran hizmet kalitesi diizeyi nedir?

» Miisterilerin tanimlayici degiskenlere gore (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim,
gelir, meslek, restorani tercih nedeni) restoran hizmet kalitesi arasinda farklilik var
midir?

» Restoran hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda iligki var midir?

3.2.Verilerin Elde Edilmesi ve Analizi

Bu caligma betimleyici bir alan aragtirmasi olup, verilerin elde edilmesinde anket tekniginden
yararlanilmigtir. Calismanin evrenini Kocaeli ili Bagiskele il¢esi, 6rneklemini Yuvacik beldesinde
faaliyet gosteren restoranlar olusturmustur. Restoranlara gelen 206 miisteri kolayda 6rneklem
yontemi ile secilmistir. Miisterilere anketler 15.06.2022-15.10.2022 tarihleri arasinda uygulanmis,
elde edilen veriler SPSS 24 paket programi kullanilarak analiz edilmistir. Elde edilen veriler; frekans
analizi ve giivenirlik analizine tabi tutulmustur. Ayrica hizmet kalitesinin demografik 6zelliklere
gore farklilasip farklilasmadigimi kesfetmek amaciyla verilere t-testi, One Way ANOVA testi
uygulanmis, degiskenler aras: iliskiler Korelasyon analizi ile saptanmustir.

4. BULGULAR VE TARTISMA

Bu baglik altinda katilimcilarin tanimlayici bilgilerinin dagilimi ile yiyecek ve igecek isletmelerinin
hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik yapilan analizlere yer verilmistir. Elde edilen bulgular benzer
caligmalarla tartigilmistir.

Tablo 1: Tammmlayic Bilgilerin Dagilim
Cinsiyet N % Medeni Durum N %
Kadin 107 51,9 Evli 104 50,5
Erkek 99 48,1 Bekar 102 49,5
Toplam 206 100 Toplam 206 100
Yas N % Egitim N %
18-25 76 36,9 [kdgretim 13 6,3
26-34 50 24,3 Lise 68 33
35-43 47 22,8 Onlisans 43 20,9
44-52 18 8,7 Lisans 56 27,2
53 ve iistii 7 34 Lisansiistii 25 12,1
Yanitsiz 8 3,9 Yanitsiz 1 0,5
Toplam 206 100 Toplam 206 100
Meslek N % Gelis Sayisi N %
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Memur 29 14,1 ik 51 24,8
Isci 73 35,4 ikinci 38 18,4
Serbest Meslek 29 14,1 Ugiincii 21 10,2
Emekli 25 12,1 Dort ve daha fazla 96 46,6
Isveren 35 17 Toplam 206 100
Issiz 15 7,3

Toplam 206 100

Gelir N % Tercih Nedeni N %
Asgari Ucret 29 14,1 Fiyat 18 8,7
7000-9000 53 25,7 Tmaj 21 10,2
9001-11000 37 18 Meni 16 7,8
11001-13000 24 11,7 Kalite 36 17,5
13001-15000 18 8,7 Tavsiye 49 23,8
15001-17000 32 15,5 Lezzet 48 23,3
17000+ 13 6,3 Personel 18 8,7
Toplam 206 100 Toplam 206 100

Tablo 1’de katilimcilarin tamimlayici bilgilerine yer verilmistir. Ankete katilanlarin 51,9’u kadin,
%50,5’1 evli, %36,9’u 18-25 yas araliginda, %3311 lise mezunu, %35,4’1i is¢i, %46,6’s1 hizmet aldig1
restorana 4 kereden daha fazla gelmistir. Katilimcilarin %25,7’si 7000-9000 TL gelire sahiptir.
Restorana gelis sayisina bakildiginda, gelenlerin %75,2’sinin birden fazla kez restorana geldigi ve
tekrar restorani tercih etme nedeni de %23,8 tavsiye, %23,3 lezzet ve %17,5 kalite olarak
belirlenmistir. Bu bulgu, bolgenin hizmet kalitesinin yiiksek oldugu anlamina gelmektedir. Ciinkii
fiyat, imaj ve menii tercih oranlarinin daha diisiik olmasi paranin 6nemli oldugu giiniimiizde,
miisterilerin tercihlerini kaliteden yana kullandiklarini gostermesi agisindan énemlidir.

Tablo 2: DINESERV Olgek ve Alt Boyutlarimn Giivenilirlik Katsayllari ve Puan
Ortalamalarinin DagilimiPuani

DINESERV N Madde Giivenirlik Puan Ort. Puan Ort. Puan Ort.
Boyutlari Katsayisi X+Sd Min Max
Giivenilirlik 206 5 0,867 4,240+0,623 1,60 5,00
Fiziksel Ozellikler 206 10 0,886 4,042+0,639 1,50 5,00
Empati 206 5 0,898 4,001+0,745 1,00 5,00
Heveslilik 206 9 0,686 4,148+0,785 1,11 9,89
Dineserv Olgek | 206 29 0,893 4,102+0,611 1,62 6,21
Puani

Arastirmada kullanilan DINESERV 6l¢eginin madde sorulari ve giivenirlik katsayilar1 Tablo 2’de
gosterilmistir. Olgegin Cronbach’s Alpha degerinin yiiksek derecede giivenilir olmast igin 0,80 ile
1,00 arasi, oldukga giivenilir olmasi i¢in 0,60 ile 0,80 arasi, diisiik derecede giivenilir olmasi i¢in
0,40 ile 0,60 aras1 olmasi gerekirken giivenilir olmadigi durum ise 0,40’1n alt1 olarak belirtilmistir
(Kalayci, 2010: 405). Bu galismada hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan DINESERYV 6l¢eginin
toplam Cronbach’s Alpha kat sayisi 0,893 olarak belirlenmis ve yiiksek derecede giivenilir
bulunmustur. Alt boyutlar arasinda ise 0,898 Cronbach’s Alpha kat sayisi ile empati alt boyutu en
yiiksek derecede giivenilir bulunurken, 0,686 Cronbach’s Alpha kat sayisi ile heveslilik alt boyutu
oldukca giivenilir bulunmustur. Cronbach’s Alpha katsayilarinin yiiksek giivenilir bulunmasi,
restoran miisterilerinin anketi anlayarak cevapladiklarini ortaya koymustur.

Bir olcekte puan ortalamalarn 1-1,80 arasi 1 (Kesinlikle Katilmiyorum), 1,81-2,60 arast 2
(Katilmiyorum), 2,61-3,40 aras1 3 (Kararsizim), 3,41-4,20 aras1 4 (Katiliyorum), 4,21-5 arast 5
(Kesinlikle Katiliyorum) degerini almaktadir (Tekin, 2001). Bu kapsamda 206 6grencinin 1-5 puan
arasinda skalanin 6l¢ek puanlarinin ortalamasi X=4,102 bulunmus ve bu ortalamanin agirligt 4
degerine karsilik gelen katiliyorum ifadesine denk gelmektedir. Bu sonu¢ miisterilerin restoran
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hizmet kalitesini iyi, olumlu veya tatmin edici yonde buldugunu gostermistir. Tablo 2’deki alt
boyutlara da bakildiginda; Fiziksel Ozellikler, Heveslilik ve Empati boyutlarin da 4 degerine
karsilik geldigi (Katiliyorum) bulunmustur. Giivenirlik alt boyutu ise, en yiiksek puanla (X=4, 240)
5 degeri olan Kesinlikle Katiliyorum degerine karsilik gelmistir. Dolayisiyla miisterilerin restoran
hizmet kalitesini; restoranlarin vaat ettikleri hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine
getirebildiklerini gostermistir. Aksu vd. (2016) yaptiklar1 benzer ¢caligmada, restoran hizmet kalitesi
toplam puani yiiksek (X=4,48) bulunmus ve en yiiksek ortalamanin Giivenirlik alt boyutunda
(X=4,79) oldugu tespit edilmistir. Kili¢ ve Kurnaz (2012)’1n yaptig1 ¢alismada, restoran hizmet
kalitesi dl¢ek puant (X=4) Katiliyorum degerine denk gelmis, en yiiksek puan ise (X=4,231) olarak
Giivenirlik alt boyutunda goriilmiistiir. Bu aragtirmalarin bulgulari aragtirmamiz bulgularini destekler
niteliktedir.

Restoran Hizmet Kalitesi ile Demografik Degiskenlerin Karsilastirilmas: (T-Testi)

Restoran miisterilerinin cinsiyet ve medeni durumlari ile Restoran Kalitesi (Dineserve Olgegi) alt
boyutlar1 arasindaki farka yonelik yapilan T-testi sonuglari asagida tablolar halinde verilmistir

Tablo 3: Cinsiyet ile Restoran Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarinin Karsilastirilmasi

Faktorler Cinsiyet N X Ss T Sd P

Giivenirlik Kadin 107 4,160 0,623 -1,926 206 0,055
Erkek 99 4,327 0,615

Fiziksel Kadin 107 3,980 0,673 -1,447 206 0,149

Ozellikler Erkek 99 4,109 0,597

Empati Kadin 107 3,953 0,695 -0,955 206 0,341
Erkek 99 4,052 0,796

Heveslilik Kadin 107 4,039 0,623 -2,084 206 0,038"
Erkek 99 4,266 0,918

“p<0,05

Tablo 3’de cinsiyet ve restoran hizmet kalitesinin alt boyutlarinin karsilagtirilmasi verilmistir.
Tabloya gore; cinsiyet ile restoran kalitesi alt boyutlarindan giivenirlik, fiziksel 6zellikler ve empati
arasinda anlamli fark bulunmamistir (p>0,05). Heveslilik alt boyutu ise cinsiyete gore farklilik
gostermistir. Buna gore erkek miisterilerin kadinlara gore heveslilik alt boyut puan ortalamalarinin
daha yiiksek (X= 4,266 +0,918) oldugu ve cinsiyet ile heveslilik alt boyutu arasinda anlamli fark
oldugu dikkat ¢cekmistir (p<0,05). Bu bulgu erkek miisterilerin restoranlardan aldiklar1 hizmeti daha
kaliteli algiladiklarini géstermistir. Bucak ve Turan’in (2016) yaptig1 benzer ¢alismada, erkeklerin
aksine kadinlarin restoran hizmetini daha kaliteli bulduklar ilaveten giivence/ heveslilik ile empati
boyutlarinda erkekler lehine anlamli fark (p<0,05) oldugu tespit edilmistir. Kilighan ve Ulker’in
yaptig1 baska bir calismada (2015), erkeklerin restoran hizmet kalitesini daha yiiksek buldugu
(3.70+0,652) ve aradaki farkin da anlamli oldugu ortaya koyulmustur (p<0,05). Sercek’in yaptigi
calismada ise (2018:1399), cinsiyet ve giivenilirlik alt boyutu arasinda anlaml fark oldugu (p<0,05),
diger alt boyutlarda anlamli fark olmadigi ortaya koyulmustur (p>0,05). Bu bulgular ¢alisma

bulgularini desteklemistir.

Tablo 4: Medeni Durum ile Restoran Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarinin Karsilastirilmasi

Faktorler Medeni Durum N X Ss T Sd p
Giivenirlik Evli 104 4,217 0,647 -0,544 206 0,587
Bekar 102 4,264 0,601
Fiziksel Evli 104 3,977 0,666 -1,462 206 0,145
Ozellikler Bekar 102 4,107 0,607
Empati Evli 104 3,921 0,745 -1,557 206 0,121
Bekar 102 4,082 0,740
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Heveslilik Evli 104 4,105 0,884 -0,784 206 0,434
Bekar 102 4,191 0,672

*p<0,05

Tablo 4’de medeni durum ve restoran hizmet kalitesi alt boyutlarinin karsilastirilmasi verilmistir.
Tabloda gorildiigii lizere medeni durum ve restoran hizmet kalitesi arasinda anlamli fark
bulunmamustir (p>0,05). Alt boyutlarinin puan ortalamalarma bakildiginda giivenirlik boyutunda
bekar miisterilerin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmistiir (X= 4,264+0,601). Aykol’un
yaptig1 caligma (2014:58) ile Ertlirk’iin yaptigi calismada (2019:36) 6lgek genel ortalamalarina gore
medeni durum agisindan anlamli fark saptanmamistir (p>0,05). Bulgular birbirini destekler
niteliktedir. Seker ve arkadaglarinin yaptig1 (2016:252) baska bir ¢alismada ise, bekar miisterilerin
evli olanlara gore restoran hizmet kalitesini daha olumlu gordiikleri anlagilmistir.

Restoran Hizmet Kalitesi ile Tammmlayici Degiskenlerin Karsilastirilmasi (One Way ANOVA)

Bu baglik altinda restoran miisterilerinin yasi, egitim durumu, meslegi, geliri, restoran tercih nedeni
ile restoran hizmet kalitesinin alt boyutlarina yonelik farklilik olup olmadigini belirlemeye yonelik
yapilan One Way ANOVA testi bulgular1 verilmistir.

Tablo 5: Yas ile Restoran Kalitesi Alt Boyutlarimin Karsilagtirilmasi

Faktorler Yas N X Ss F Sd P

18-25 76 4,268 0,605
26-34 50 4,144 0,586

Giivenirlik 35-43 47 4,378 0,655 1,658 198 0,146
44-52 18 4,022 0,738
53 ve {istii 7 4,514 0,514
Yanitsiz 8 4,025 0,483
18-25 76 4,067 0,599
26-34 50 4,016 0,689

Fiziksel Ozellikler 35-43 47 4,042 0,703 0,946 198 0,452
44-52 18 3,833 0,645
53 ve {istii 7 4,428 0,482
Yanitsiz 8 4,100 0,244
18-25 76 3,976 0,756
26-34 50 4,044 0,693

Empati 35-43 47 4,038 0,847 0,794 198 0,555
44-52 18 3,822 0,747
53 ve tisti 7 4,400 0,565
Yanitsiz 8 3,800 0,320
18-25 76 4,117 0,678
26-34 50 4,242 1,017

Heveslilik 35-43 47 4,229 0,778 1,746 198 0,126
44-52 18 3,864 0,591
53 ve st 7 4,555 0,492
Yanitsiz 8 3,666 0,330

“p<0,05

Tablo 5’de yas ve restoran hizmet kalitesi alt boyutlarinin karsilastirilmasi verilmistir. Tablo 5’e
gbre; yas ve restoran hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlamli fark bulunmamistir (p>0,05).
Ozellikle 53 yas ve {istii miisterilerin restoran hizmet kalitesine ydnelik tiim alt boyutlarmin
ortalamasi diger yas gruplarindan daha yiiksek bulunmustur. Anlamli fark olmamasina ragmen,
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misterilerin yas ilerledikce aldiklart hizmeti daha kaliteli bulduklar1 sdylenebilir. Aykol’un
calismasinda (2014:59) da benzer olarak heveslilik, giivence ve empati boyutlarinda 45-55 yas
grubunun diger yas gruplarina oranla daha yiiksek beklenti diizeyine sahip oldugu belirlenmis ancak
aksine yas ve restoran hizmet kalitesi arasindaki fark anlamli bulunmustur (p>0,05). Seker ve
arkadaslarinin yaptig1 baska calismada ise (2016: 253), yas ve hizmet kalitesi arasinda anlamli fark
bulunmadigindan (p>0,05) bu ¢alismanin sonuglarini desteklemistir. Yas ve restoran hizmet kalitesi
arasindaki farkin anlamli oldugu (p<0,05) ¢alismalar da literatiirde yer almistir (Ertiirk, 2019: 35).

Tablo 6: Egitim Durumu ile Restoran Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarimin Karsilagtirilmasi
Faktorler Egitim Durumu N X Ss F Sd P
ilkogretim 13 3,984 0,921
Lise 68 4,214 0,576
Giivenirlik Onlisans 43 4,334 0,609 1,376 205 0,235
Lisans 56 4,310 0,634
Lisaniisti 25 4,096 0,538
Yanitsiz 1 5,000 -
Ilkogretim 13 3,846 0,981
Lise 68 4,113 0,576
Fiziksel Onlisans 43 4,088 0,558 1,057 205 0,385
Ozellikler Lisans 56 4,057 0,663
Lisantisti 25 3,828 0,664
Yanitsiz 1 4,300 -
Ilkogretim 13 3,630 1,177
Lise 68 4,008 0,652
Empati Onlisans 43 4,009 0,778 1,485 205 | 0,196
Lisans 56 4,117 0,689
Lisantisti 25 3,856 0,738
Yanitsiz 1 5,000 -
Ilkogretim 13 3,752 1,105
Lise 68 4,156 0,573
Heveslilik Onlisans 43 4,149 0,670 1,988 205 0,082
Lisans 56 4,339 1,018
Lisantisti 25 3,884 0,575
Yanitsiz 1 4,555 -
“p<0,05

Tablo 6°da egitim durumu ile restoran hizmet kalitesi alt boyutlarinin karsilagtirilmasi verilmistir.
Buna gore; egitim durumu ve restoran hizmet kalitesi alt boyutlari arasinda anlamli fark
bulunmamistir (p>0,05). Alt boyutlarin ortalamalarina bakildiginda (yanitsizlar g6z ardi
edildiginde), giivenirlik boyutunda 6nlisans mezunu (x= 4,334+0,609), fiziksel 6zellikler boyutunda
lise mezunu (x=4,113+ 0,576), empati boyutunda lisans mezunu (x=4,117+0,689) ve heveslilik
boyutunda lisans mezunu (x=4,339+1,018) miisterilerin aldiklar1 hizmeti daha kaliteli algiladiklar
tabloya yansimistir. Seker ve arkadaslarinin yaptigi ¢alisma (2016: 253) ile Aykol’un (2014:69)
calismasinda benzer bulgulara ulasilmis ve egitim durumu ile restoran hizmet kalitesi arasinda
anlamli fark bulunmamistir (p>0,05). Literatiirde aksi yonde ¢aligmalara da rastlanmistir (Ertiirk,
2019:38).

Tablo 7: Meslek ile Restoran Kalitesi Alt Boyutlarinin Karsilastirilmasi

Faktorler Meslek N X Ss F Sd p
(TukeyHSD)
Memur 29 4,462 0,507
Isci 73 4,260 0,673
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Giivenirlik Serbest Mes. 29 4,165 0,495 1,713 | 206 | 0,133 -
Emekli 25 3,984 0,538
Isveren 35 4,262 0,678
Issiz 15 4,240 0,713
Memur 29 4,182 0,531
Isci 73 4,111 0,674
Fiziksel Serbest Mes. | 29 3,972 0,502 | 1,405 | 206 | 0,224 -
Ogzellikler Emekli 25 3,804 0,555
Isveren 35 3,965 0,726
Issiz 15 4,146 0,752
Memur 29 4,296 0,677
Isci 73 4,024 0,713
Empati Serbest Mes. 29 3,986 0,700 | 1,909 | 206 | 0,094 -
Emekli 25 3,704 0,653
Isveren 35 3,902 0,803
Issiz 15 4,066 0,972
Memur 29 4,394 0,544
Isci 73 4,226 0,621
Heveslilik Serbest Mes. 29 4,268 1,264 2,796 | 206 | 0,018" 1-4
Emekli 25 3,697 0,548 2-4
i§veren 35 4,025 0,696
Issiz 15 4,096 0,990
"p<0,05

Tablo 7’de meslek ile restoran hizmet kalitesi alt boyutlarinin karsilastirilmasi yapildiginda;
heveslilik alt boyutu ile meslek arasinda anlamli bir farklilik oldugu (p<0,05) goriilmiistiir. Tukey
testiyle farkliligin kaynagina bakildiginda alinan hizmetin memur ile emekli ve is¢i ile emekli
arasinda daha kaliteli algilandigi bulunmustur. Ertiirk’iin yaptig1 ¢alismada (2019: 38) meslek ve
restoran hizmet kalitesi arasinda anlamli fark bulunmustur ((p<0,05). Ozellikle emeklilerin diger
meslek gruplarina gore restoran hizmet kalitesinden daha az memnun olduklar1 ortaya koyulmus ve
bu bulgu, ¢alisma bulgulariyla ortiismiistiir.

Tablo 8: Gelir ile Restoran Kalitesi Alt Boyutlarinin Karsilastirilmasi

Faktorler Gelir N X Ss F Sd P

Asgari Ucret 29 4,248 0,617

Asg. tic.- 7000 53 4,211 0,600

Giivenirlik 7001-9000 37 4,227 0,492
9001-11000 24 4,241 0,510 0,684 206 0,663

11001-13000 18 4,077 0,495

13001-15000 32 4,418 0,856

15001 ve tsti 13 4,169 0,769

Asgari Ucret 29 4,075 0,656

) Asg iic-7000 | 53 | 4,034 | 0562

Fiziksel Ozellikler 7001-9000 37 4,008 0,594
9001-11000 24 4,145 0,574 0,881 206 0,510

11001-13000 18 3,750 0,657

13001-15000 32 4,134 0,767

15001 ve tsti 13 4,084 0,778

Asgari Ucret 29 4,096 0,737

Asg. iic.- 7000 53 3,992 0,732

Empati 7001-9000 37 4,021 0,626
9001-11000 24 3,841 0,507 0,792 206 0,577
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11001-13000 18 3,755 0,584

13001-15000 32 4,143 0,966

15001 ve st 13 4,046 1,049

Asgari Ucret 29 4,218 0,670

Asg. iic.- 7000 53 4,086 0,624

Heveslilik 7001-9000 37 4,234 0,602
9001-11000 24 3,925 0,515 1,912 206 0,080

11001-13000 18 3,882 0,567

13001-15000 32 4,475 1,267

15001 ve Ustii 13 3,974 1,015

*p<0,05

Tablo 8’de gelir ile restoran hizmet kalitesi alt boyutlarinin karsilagtirilmasi: yapildiginda; gelir ile
hizmet kalitesi alt boyutlarinin tiimii arasinda anlamli fark olmadig1 gorilmiistiir (p>0,05). Bu
baglamda miisterilerin gelir durumu, hizmet kalitesini algilamada fark yaratmamustir. Alt boyutlarin
ortalama puanlarinin da birbirine yakin oldugu goriilmistiir. Seker ve arkadaglarinin yaptig1 ¢calisma
(2016: 253) ile Aykol’un yaptigi ¢alisma sonuglar1 (2014:71), bulgularimizi desteklemistir. Benzer
olarak egitim durumu ve restoran hizmet kalitesi arasinda anlamli fark bulunmamistir (p>0,05).

Tablo 9: Restorani Tercih Nedeni ile Restoran Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarinin Karsilastirilmasi

Faktorler Tercih Nedeni N X Ss F Sd P
Fiyat 18 4,377 0,635
Imaj 21 4,009 0,649
Giivenirlik Menii 16 4,100 0,744 0,994 206 0,431
Kalite 36 4,355 0,536
Tavsiye 49 4,265 0,432
Lezzet 48 4,216 0,610
Personel 18 4,266 1,008
Fiyat 18 4,033 0628
Imaj 21 3,923 0,612
Fiziksel Ozellikler Meni 16 4,156 0,558
Kalite 36 4,255 0,490 1,746 206 0,112
Tavsiye 49 4,006 0,512
Lezzet 48 4,060 0,706
Personel 18 3,711 0,980
Fiyat 18 4,188 0,656
Imaj 21 4,009 0,523
Empati Menii 16 3,887 0,876
Kalite 36 4,038 0,716 0,849 206 0,533
Tavsiye 49 3,963 0,494
Lezzet 48 3,879 0,794
Personel 18 4,255 1,268
Fiyat 18 4,574 1,454
Imaj 21 4,095 0,613
Heveslilik Menii 16 4,000 0,926
Kalite 36 4,265 0,662 1,456 206 0,195
Tavsiye 49 4,077 0,444
Lezzet 48 4,018 0,695
Personel 18 4,222 1,008
“p<0,05
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Tablo 9’da restoran tercih nedeni ile restoran hizmet kalitesi alt boyutlarinin karsilagtiriimasi
yapilmis ve tercih nedeni ile hizmet kalitesinin algilanigina yonelik tiim alt boyutlarda anlamh
farklilik olmadig1 goriilmiistiir (p>0,05). Bu baglamda restoran tercih nedeni, hizmet kalitesini
algilamada fark yaratmamistir. Alt boyutlarin ortalama puanlarinin da birbirine yakin oldugu
gorilmiistiir.

Tablo 10: Restoran Hizmet Kalitesi ile Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliski

Giiivenilirlik Ort. Fiziksel Oz. Ort. Empati Ort. Heveslilik Ort.
Giivenilirlik Ort. 1 0,690™ 0,717 0,681
Fiziksel Oz. Ort. 0,690™ 1 0,623 0,618™
Empati Ort. 0,717 0,623™ 1 0,755™
Heveslilik Ort. 0,681™ 0,678 0,755 1

" Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed)

Tablo 10’da restoran hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi
yapilmistir. Alt boyutlar arasindaki iliski diizeyi agiklanirken, korelasyon katsayisinin 0- 0.29 arasi
olmasi zayif; 0.30- 0.64 arasi olmasi orta; 0.65- 0.84 arasi olmasi giiclii; 0.85- 1 arasi olmasi da ¢ok
giiclii olarak yorumlanmaktadir (Ural ve Kilig, 2013:244). Buna gore restoran hizmet kalitesi alt
boyutlariin tiimii arasinda; anlamli, pozitif yonde ve giiclii bir iliski bulunmustur.

5. SONUC VE ONERILER

Ulkemizde gastronomi turizminin ve gastronomi rotalarmin giderek popiiler hale gelmesi sonucunda
yiyecek-igecek igletmelerine olan talep artmaktadir. Aksu vd. (2016)’da belirttigi tizere, yiyecek
isletmelerinden hizmet alan miisterilerin memnuniyeti daha sonraki dénemlerde isletmeyi tercih
etmelerinde etkili olmaktadir. Dolayisiyla miisteri memnuniyetini hatta miisteri sadakatini
saglamanin en 6nemli yolu, bu isletmelerin sundugu hizmetin kalitesidir. Bu baglamda yiyecek-
icecek igletmelerinin rekabet giiciinii artirmak, miisteri memnuniyetini saglamak ve miisteri
sadakatini yaratmak i¢in miisterilerine kaliteli hizmet sunmas1 gerekmektedir. Buradan hareketle bu
arastirma, Yuvacik turizm destinasyonunda yer alan restoranlarin sundugu hizmet kalitesini 6lgmek
amaciyla yapilmistir.

Aragtirmada yapilan frekans analizi sonucunda miisterilerin restorana gelis sayilari incelendiginde,
miisterilerin %75,2’sinin birden fazla kez geldigi ve tekrar restorani tercih etme nedenin ise; %23,8
oraniyla tavsiye, %23,3 lezzet ve %17,5 oraniyla kalite oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu, Yuvacik
turizm destinasyonu restoranlarinin hizmet kalitesinin yiikksek oldugunu diigiindiirmektedir. Bunun
nedenin ise, miisterilerin tercihlerini fiyat, imaj ve menii gibi maddi faktorlerden degil, tavsiye, lezzet
ve kalitede gibi degiskenlerden yana kullanilmasidir.

Restoran hizmet kalitesi toplam &lgek puan toplami yiiksek (X=4,102) olarak tespit edilmis,
dolayisiyla miisterilerin aldiklar1 hizmet kalitesini tatmin edici bulduklar1 sonucuna ulagilmistir.
Ozellikle giivenirlik alt boyutunun toplam puani en yiiksek degerde cikarak (X=4, 240) Yuvacik
destinasyonu restoranlarinin miisterilerine taahhiit ettikleri hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde
sunduklarn ortaya konulmustur.

Yiyecek-icecek isletmelerinin hizmet kalitesinin miisterileri tarafindan degerlendirilerek geribildirim
alinmasi, isletmelerin hizmet kalitesini gelistirmelerini ve miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
kazanmanmn en gercek¢i yontemidir. Bu baglamda bu caligmada yapilan farklilik analizleri
sonucunda; heveslilik alt boyutunun cinsiyete gore farklilastig1, erkek miisterilerin kadinlara gore
puan ortalamalarimin daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Dolayisiyla erkek miisterilerin
restoranin sundugu hizmeti daha Kkaliteli algiladiklar1 saptanmigtir. Ayrica restorana gelen
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misterilerin meslekleriyle restoran hizmet kalitesi alt boyutlart karsilastirildiginda yalnizca
heveslilik alt boyutu ile anlamli bir farklilik oldugu belirlenmis, bu kapsamda alinan hizmetin memur
ve emekli ile isci ve emekli arasinda daha kaliteli algilandig1 tespit edilmistir. Ilaveten miisterilerin
restoran hizmet kalitesinin alt boyutlar1 arasindaki iliski ise pozitif yonde, giiglii ve anlamlidir. Buna
gore, miisterilerin hizmet kalitesi algilarinda en fazla; personelin miisterilere yardimci olma ve hizli
bir sekilde hizmet verme istegi ile ¢alisanlarin empati yapmasi ve miisterilere bireysel ilgi
gostermesinin etkili oldugu sdylenebilir. Restorana gelen miisterilerin hizmet kalitesi algisinda bu
boyutlarin dncelikli olarak iyilestirilmesi ve ardindan diger boyutlarin da iyilestirilmesine ihtiyag
oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu dogrultuda, restoran isletmelerine yonelik su oneriler getirilebilir:

Restoran calisanlarinin en 6nemli faktorlerden biri oldugu ve personelin hevesliliginin hizmet
kalitesindeki en Onemli faktor oldugu disiiniildiiglinde, calisanlarin motivasyonu ve oOrgiitsel
bagliliginin saglanmasina yonelik; hizmet i¢i egitim, ddiillendirme, terfi gibi faaliyetler yapilmalidir.
Boylece, personelin is tatminine bagl olarak, orgiitsel bagliligi ve is sadakati artacak, dolayisiyla
¢alisanlarin da motivasyonlar1 ve hevesligi artarak, performansi yiikselecektir. Bu durum hizmet
kalitesini ve isletme karliligin1 da artiracaktir.

Yiyecek-icecek igletmelerinde hizmet Kalitesini artirmaya yonelik, destinasyon ve restoran
miisterilerinin tercih ettikleri iirtin ve hizmetlerin yapilacak arastirmalar ile tespit edilerek, alinacak
geribildirimlerin tiriin ve hizmet sunumunda kullanilmasi hizmet kalitesinin artirilmasin da 6nemli
olacaktir. Bu nedenle, restoranin hizmet kalitesinin Sl¢iimiiniin belirli araliklarla tekrarlanmasi,
hizmet kalitesinin gelisimi igin SWOT analizi yapilarak, isletme ve destinasyonun, giiclii ve zayif
yonleri ile tehdit ve firsatlari tespit edilmelidir.

Gilinimiiz yiyecek-igcecek isletmeciliginde bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerin takip
edilerek, 6zellikle miisterilerin beklentilerinin ve memnuniyetinin 6grenilmesi ve isletme tanitimini
yapilmasinda, web sayfalari, sosyal medya platformlarinin kullanilarak olumlu alg1 yaratilmas: da
yararli olacaktir. Ancak Yuvacik gibi yoresel yiyecekleri servis eden igletmelerde, miisteriler ile
kurulacak iletisim kanallarinda, yerellik ve yoresel degerlerin goz ardi edilmemesi son derece
onemlidir.

Yuvacik turizm destinasyonunda yer alan restoranlarin sundugu hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla
yapilan bu arastirmanin bazi sinirhiliklar1 bulunmaktadir. Oncelikle arastirma Yuvacik turistik
destinasyonu ve 206 miisteri ile sinirlidir. Aragtirmanin daha fazla restoranin bulundugu ve daha
fazla restoranin oldugu destinasyonlarda yapilmasi daha kapsamli ve genelleyebilecek sonuglar
verebilir. Ayrica hizmet kalitesi ile birlikte miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve tekrar satin
alma niyetinin restorandaki hizmet kalitesi tizerindeki etkilerine yonelik aragtirmalar yapilabilir.
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