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Oz

Yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesi siirekliligini saglamak olduk¢a zordur ve cesitli
faktorlerin etkisiyle gergeklestirilebilmektedir. Bunlar; isgoren Kkalitesi, isletmenin ve firiinlerin
fiziksel ozellikleri, igletmenin gilivenilirligi, iggorenlerin hizmet sunmada istekliligi ve miisterilere
duyduklari empati gibi 6zelliklerdir. Bu 6zelliklerin gergeklestirilmesinin en 6nemli kaynagi ve
uygulayicisi ise isgdrenlerdir. Bundan dolay: yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin elde
edilmesinde isgorenler blylk Onem tasimaktadir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde hizmet
kalitesinin elde edilmesinde tatmin olmus iggdrenler dnemli rol oynayabilmektedir.

Bu amagla bir hizmet sektorii olan yiyecek-icecek isletmelerinde iggbren tatmininin hizmet
kalitesine etkisi aragtirtlmigtir. Aragtirma neticesinde, farkli yiyecek-igecek isletmelerinde
hizmet kalitesinin farkli boyutlariin 6n plana ¢iktig1 goriilmeketdir. Hizmet kalitesinin fiziksel
ozellikler boyutunda restoran isletmelerinin daha pozitif algiya sahip oldugu goriilmektedir.
Guvenilirlik boyutunda kafeler pozitif algiya sahiptir. Hizmet kalitesinin heveslilik boyutunda
ise yemekhanelerin (fiks menu sunan isletmeler) pozitif algiya sahip oldugu belirlenmistir.
Kalite boyutunda; restoranlar fast-food isletmelerine; kafeler, restoran ve fast-food
isletmelerine, yemekhaneler ise restoran, kafe ve fast-food isletmelerine gére daha pozitif algiya
sahip oldugu belirlenmistir. Empati boyutunda ise restoran, kafe ve yemekhanelerin fast-food
isletmelerine gore daha pozitif algiya sahip oldugu belirlenmistir. Yiyecek-icecek isletmelerinde
isgdrenlerin hizmet kalitesine etkisine dair bir iliski belirlenememistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, Is goren tatmini, Yiyecek-icecek isletmeleri, Biskek.

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY OF THE JOB SATISFACTION LEVEL:
BISKEK-KIRGIZISTAN RESEARCH

Abstract

Quality of service in food and beverage enterprises is very difficult to achieve and can be effected by
various factors. These include the quality of the business, the physical characteristics of the business
and its products, the credibility of the business, the willingness of employees to serve, and the
empathy they have to their customers.The most important source and practitioner of the realization
of these features is the workers.For this reason, those who work in obtaining quality of service in
food and beverage business are of great importance.Satisfied occupations can play an important role
in achieving service quality in service enterprises.

For this purpose, the effect of occupational satisfaction on service quality in food and beverage
companies, which is a service sector, has been investigated. As a result of the research, it is seen

* Bu Calisma 4. International Turkic World Tourism Symposiumda Szl Olarak Sunulmusgtur.

e-ISSN: 1694-7215



634 MANAS Journal of Social Studies

that different dimensions of service quality are foreground in different food and beverage
companies. It is seen that restaurant businesses have a more positive perception in terms of
physical characteristics of service quality. In terms of reliability, kafes have a positive
perception. It has been determined that, in terms of enthusiasm of service quality, restaurants
have a positive perception. In terms of quality; restaurants fast-food businesses; cafes,
restaurants and fast food businesses, and food shops have a more positive perception than
retoran, cafe and fast food businesses. On the empathy scale, it was determined that restaurants,
cafes, and dining halls had a more positive perception than fast-food businesses. In food and
beverage enterprises, there is no relationship between occupational quality and service quality.

Keywords: Service quality, Job satisfaction, Food and beverage operations, Bishkek.

1.Giris

Yiyecek-icecek isletmelerinde miisteri tatminin saglanmasi, miisterilere sunulacak
iriin ve hizmet kalitesine baglidir. Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin
saglanmast ve standartlagtirilmasi iiriin, sistem ve iggoren kalitesine  bagli olarak
gerceklesmektedir. Yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin saglanmasinda 6nemli
rol oynayan bir unsur da isgoren tatminidir. isgérenlerin tatmin dizeyleri, yiyecek-iceceklerin
hazirlanma ve sunum kalitelerini dogrudan etkileyen unsurlardandir. Bu nedenle yiyecek-
icecek isletmelerinde isgdren tatmini, yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesini yiiksek
duzeyde etkilemektedir.

Hizmet sektdriinde faaliyette bulunan yiyecek-igecek isletmeleri, tatmin saglamak igin
miiserilerinin gz zevkine, damak tadina, doyuruculuga ve ekonomik durumlarina rakiplerine
gore daha hizli, daha ekonomik ve daha kaliteli bir sekilde cevap vermek zorundadirlar.
Yiyecek-igecek isletmelerinin bu cevaplart ise hizmet kalitesi olarak ortaya c¢ikmaktadir.
Hizmet kalitesinini 6nemli bir unsuru da isgéren tatminidir.

Eski ¢aglarda insanlar yasamlarmi siirdiirebilmek icin yemek yerken, modern
zamanlarin insanlari i¢in yemek yemek bir zevk, bir bagimlilik, bir keyif unsuru, bir sosyal
gereklilik, bir sosyal statli ifadesi ve hedonik duygularin tatmini olarak ortaya ¢ikmustir.
Yiyecek-igecek isletmeleri miisterilerin bu beklentilerine cevap verebilmek ve rakipleri ile
rekabet edebilmek icin hizmet kalitesini siirekli canli tutmak zorundadirlar.

Modern ¢aglarin miisterileri yiyecek-icecek isletmelerinden organik, sik tasarimalari
olan, saglikli ve iyi, temiz, ¢cevreye duyarli, kaliteli, katkisiz, duyulara hitap edebilen, hizli ve
pratik yiyecekler ve icecekler beklemektedir (besfin.com, 2018). Yiyecek ve iceceklerin
giderek sentetiklestigi ve sagliga olumsuz etkilerinin (obezite, kanser, vb.) arttig1 bu donemde
miisteriler dogal, besleyici ve otantik iirlinleri tiikketmeyi tercih etmektedirler. Bu nedenle,
yiyecek-i¢ecek triinlerinin insan ve toplum sagligina zarar vermeyen triinlerden, saglikli ve

besleyici sekilde, ayn1 zamanda kaliteli, estetik ve ekonomik olarak sunulmasi oldukca
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onemlidir. Miisteriler, bu beklentilerini kargilamak i¢in yeni iirlinleri, dogal ve otantik tirlinleri
deneyimlemek icin ¢cok uzaklara seyahat etmeyi tercihleri arasina almaktadirlar.

Saglikli beslenmenin 6neminin siirekli arttigi bu donemde beslenme sosyal yasamin
onemli bir parcas: haline de gelmektedir. Gelismekte olan iilkelerde sehirlesmenin artmasi ve
kadinlarin i yasaminda daha fazla gorev ve siire almalari, ¢alisan kadinlarin evde yemek
hazirlama problemlerini de beraberinde getirmektedir. Bu ise, bireylerin tek basina, ailesiyle veya
arkadaglan ile giiniin ¢esitli 6glinlerini ¢esitli restoranlarda degerlendirerek yemek ihtiyaglarini
karsilama yoluna gitmelerine neden olmaktadir. Bundan dolay: yiyecek-igecek isletmelerine olan
talep siirekli artmaktadir. Bu artis beraberinde yeni yiyecek-igecek isletmelerini ortaya ¢ikarmakta
ve miisteriler i¢in alternatifler olusturmaktadir. Ortaya cikan alternatif isletmeler ise biiyiik
rekabetleri meydana getirmektedir. Bu rekabet igerisinde basarili olabilmek i¢in, yiyecek-icecek
isletmeleri miisterilerine lezzetli, doyurucu, besleyici ve ekonomik yiyecek-icecekleri kaliteli,
temiz, ambiansi yiiksek isletmelerde iyi egitimli, sik kiyafetler giymis, nazik ve miisterilerini

tatmin etmeye ¢alisan isgérenlerle sunmaya ¢alismaktadir.

2. isgoren Tatmini

Yiyecek-igecek isletmelerinde, miisteri tatmini kadar isgoren tatmini de blyik 6nem
kazanmistir. Yiyecek-igecek isletmelerinde, isgoren tutum ve davranislari miisteri tatminini
dogrudan etkileyen faktorlerdendir (Yung ve Yoon, 2013: 1). Yiyecek-i¢ecek isletmlerinde
sunulan hizmet isgorenler ile misteriler arasindaki iletisim anlarinda gergeklesmektedir
(Vermeeren, vd., 2011: 172).

Tatmin olmayan isgérenlerin is performansinin, tatmin olan is  gorenlerin
performansina gore daha diisiik oldugu bilinmektedir. Isgdren tatmini ile miisteri tatmini
arasinda pozitif bir iliski oldugu ampirik ¢aligmalarda ortaya konmustur (Heskett, Sasser, &
Schlesinger, 1997; Gelade & Young, 2005). Ozellikle kar merkezli isletmelerde, isgdren
tatmini ile misteri tatmini arasindaki iliski yoneticilerin ¢6ziim bulmaya calistiklar1 konularin
basinda gelmektedir (Homburg ve Stock, 2004: 144).

Is goren tatmini ile miisteri tatmini Uzerine fast-food yiyecek igecek isletmeleri
(Bernhardt, Donthu ve Kennet,2000), sigorta sektori (Schlesinger ve Zornitsky, 1991),
yazilim endiistrisi (Tornow ve Wiley, 1991), perakende sektori (Wiley, 1991), egitim sektorii
(Klassen, vd., 2010; Caprara, vd, 2006), hastane hizmetleri (Lu vd., 2005), fabrika g¢alisanlari
(Roy, 2017), bankacilik sektorii (Loveman, 1998) ve otel isletmeleri (Erdem ve Karatas,

2015) gibi hizmet sektoriiniin pek ¢ok alaninda arastirma yapilmistir. Bu ¢aligmalarda isgdren
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tatmini ile misteri tatmini arasinda pozitif iligkiler arastirilmistir. Ancak isgéren tatmini ile
hizmet kalitesi arasinda bir iliski olup olmadig1 aragtirllmamustir.

Miisteri tatmini konusundaki ¢alismalar, isletmelerin miisteri tatminini saglamak ve
misteri tatminini gelistirmek icin isgéren tatminini bir ara¢ olarak kullanilabilecegini
gostermektedir (Testa, 1999: 155; Testa, vd. 1998: 5; Schmidt ve Allschied, 1995). Isgoren
tatmini saglanmig bireylerde oOrgiitsel baglilik iist diizeyde olmakta ve bu da isletmelerde
hizmet kalitesine pozitif katki olarak gerceklesmektedir. Fakat yeni arastirmalar hizmet
isletmelerinde isgoren tatmini ile hizmet kalitesi arasindaki iliskinin daha ¢ok arastirilmasi
gerektigini ortaya koymustur. Son aragtirmalar, isgéren tatmininin basarilmasmin hizmet
kalitesinin gelistirilmesine katki yapacagini gostermektedir. Duygusal bulasma (etkilesim) ve
hizmet merkezli 6rgutsel davranis galismalar1 hizmet sektoriinde isgéren tatmininin, hizmet
kalitesi ve miisteri tatmini tizerinde pozitif etkileri oldugunu ortaya koymustur (Doucet, 2004;
Schneider ve Bowen, 1985). Ayni sekilde Brooks (2000), miisteri tatmininin ve miisteri
sadakatinin % 40-80’inin isgoren tatminine bagli oldugunu ve Leonard (2009) ¢alismasinda,
tatmin iggorenlerin daha liretken ve daha yaratici galistiklarini misteri tatmininin, misteri
sadakatinin ve hizmet kalitesinin artmasina pozitif etki yaptiklarini ortaya koymustur.

Is goren tatmini, yiyecek-icecek isletmeleri i¢in sadece bir tatmin olgusu degil aym
zamanda miisteri tatminine giden bir yoldur. Bu nedenle, yiyecek-igecek isletmelerinde
isgorenler tiim isletmeyi temsil eden ilk miisteri olarak kabul edilir ve tatmin olmus miisteriler
(isgorenler) ile hizmet kalitesini artirmak amaglanir (Yee et al., 2008: 652). Yiyecek-icecek
isletmeleri konuklarina sadece yiyecek ve icecek sunmazlar. Ayn1 zamanda temiz ve saglikli
bir ortam, giileryiliz, samimi bir atmosfer ve kaliteli bir iletisim de sunarlar. Yiyecek-igcecek
isletmelerinde isgorenler, miisteri beklentilerinin karsilandigi biitiin agsamalarda 6nemli rol
oynarlar. Bu nedenle yiyecek-icecek isletmelerinde isgbren tatmini, miisteri tatmini icin 6n
plana ¢ikmaktadir. Ciinkii, is tatmini yetersiz olan bir isgérenin, miisteriyi tatmin edecek Uriin
ve hizmeti sunmasi ve miisterinin tatminini saglamas1 miimkiin degildir. Bu nedenle, yiyecek-
icecek isletmelerinde isgdren tatmini ile misteri tatmini arasinda pozitif yonli bir iliski
bulunmaktadir (Toker, 2007: 93).

Isletmelerde isgdren tatmininin saglanmasiyla (Senatalar, 1978: 300);

a. Isgoren isini enerjik ve coskulu bir sekilde yapar,

b. Is gorenler de isletme ve orgiite sadakat artar,

o

Isgdrenler emirlere ve isletme kurallarma daha uygun hareket ederler ve is disiplini
saglanir,

d. Isgdrenler de yonetime katilma oranlar artar,
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e. Isgdren devir hiz1 azalir,

f. Isletmede hizmet Kalitesi artar. Scotter vd. (2000), ¢alismalarinda  isgdren
tatmininin, isgorenlerin is performansini olumlu etkiledigini ve isini yapmada ekstra ¢aba
harcadigini belirtmektedirler.

Isgoren tatmini bireysel nitelikler tasimakla birlikte genel anlamda cesitli boyutlarla
aciklanmaya calisilmistir. Isg6ren tatminini olusturan boyutlar iicret, gorevde yiikselme,
yonetim, sosyal haklar, odiillendirme, is ve isleyis siirecleri, is arkadaslari, isin kendisi,
iletisim gibi boyutlardir (Asan ve Erenler, 2008: 205-206; Iscan ve Saym, 2010: 198-201). Is
goOren tatminini olusturan ticret, ekonomik sosyal haklar ve ddiillendirme ekonomik boyutlari;
gorevde ylikselme, yonetim, is ve isleyis siirecleri, is arkadaslari, igin kendisi ve iletisim ise
isgbren tatmininin sosyal boyutlarini olusturmaktadir. Misener vd, (1996: 87-91) ise iggoren
tatmininin boyutlarini {icret, isten kazanimlar, kariyer firsatlari, ¢alisma sartlari, yonetim, is
arkadaslar1 ve orgiitsel deneyim olmak iizere yedi boyutta ele almakatdir. Friday ve Friday
(2003: 429-430) isgoren tatmininin boyutlarini promosyon, yonetim, is arkadaslari, genel is
tatmini, isin kendisi ve iicret olmak iizere alt1 boyutta incelemektedir.

Isg6ren tatminini saglamda etkili olan faktdrler arasinda ekonomik unsurlar olmasina
ragmen, genel olarak isgdren tatmini duygusal bir olgu sonucunda gergeklesir ve davranisa
doniisiir. Ve bu duygularin olugmasi bireyden bireye farklilik gosterir. Bu nedenle isgéren tatmini
bireysel Ozellik tasimaktadir. Burada yoneticinin yapmasi gereken isgorenlerin maksimum
diizeyde tatmin elde etmeleri igin gerekli ¢abayr gostermektir. Ornegin, yoneticilerin katilimet
yonetim tarzi uygulamasi, katilimer stratejik planlama siiregleri, yoneticilerle etkin iletisim gibi

olgular, isgdren tatmini lizerinde etkili olan degiskenlerdendir (Bagc1 ve Akbas, 2016: 100).

3. Hizmet Kalitesi

Hizmet sektorl olan yiyecek-igecek isletmelerinde kalite; miisterilerin yeme/igme
ihtiyac ve beklentilerine uygunluk, surekli yiyecek-igecek lezzeti, doyuruculugu ve sunum
estetigi, yiyecek-icecek sunumu hizmetinin eksiksiz ve hatasiz olarak nezaket icerisinde
gergeklestirilmesi, bunlarin hizli ve ekonomik olarak gerceklestirilmesi ile dogru orantilidir.

Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet Kkalitesi igerisinde iki kalite kavramini
barindirmaktadir. Bunlar; triin kalitesi ve sunum (hizmet) kalitesidir. Yiyecek-icecek
isletmelerinde hizmet kalitesini degerlendirirken {riin ve sunum Kalitesi birlikte
degerlendirilmelidir. Bunun yaninda restoranin dizayn kalitesi, ortam kalitesi, isletmenin
yerlesim kalitesi de hizmet kalitesinin diger faktorleridir. Son zamanlarda restoran

isletmelerine yonelik caligmalarda, isletmenin fiziki ¢evre sartlari, {iretilen yiyeceklerin ve
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isgorenlerin  hizmet kalitesinin, restoranlarin hizmet kalitesinin énemli bilesenleri oldugu
belirlenmistir (Ryu ve Han, 2010: 312).

Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet Kkalitesi, miisterilerin beklentilerine yeterli
diizeyde cevap vermek demektir. Miisterilerin beklentilerinin karsilanma diizeyi, isletmenin
hizmet Kkalitesi diizeyini géstermektedir. Yiyecek-igecek isletmelerini tercih eden miisterilerin
beklentileri ii¢c asamada gergeklesmektedir. Bunlar; miisterilerin yiyecek-icecek isletmelerine
varis 6ncesi beklentileri, misterilerin yiyecek-icecek tiuketim strecindeki beklentileri (Martin,
2003: 115-116; Emir, 2007: 56) ile isletmeden ayrilma siirecindeki beklentileridir.

Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesi sadece satis yapilan an igin gegerli
olmayip, gelecek siiregler icinde gecerlidir. Ciinkii hizmet kalitesi, hem mevcut miisterilerin
yeniden satin alma hem de potansiyel misterilerin satin alma niyetlerini de dogrudan
etkilemektedir. Gunumizde miisterilerin yiyecek-igecek isletmelerinden hizmet kalitesi
beklentileri siirekli artarken, beklentileri karsilamayan hizmetlere olan tepkileri de oldukca
sert bir sekilde gergeklesmektedir. Yiyecek-igecek isletmelerinin ikdmesi yiiksek oldugundan
miisteriler, hizmet kalitesi beklentilerini karsilayamdiklar1 zaman, hizmet kalitesi yiiksek
yiyecek-igecek isletmelerini tercih etmektedirler (Ghobadian vd., 1994: 44).

Ozii itibariyle soyut bir deger olan hizmet kalitesinin boyutlar1 bilim insanlar:
tarafindan, misterilerin sunulan hizmet begeni durumlarina gore fiziksel ve fiziksel olmayan
unsurlart icermektedir (Aver ve Sayilir, 2006: 124). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985:
46) hizmet kalitesini; teknik kalite, glivenilirlik, hizmet istekliligi, glivence ve empati olarak
ifade etmektedir. Sasser, vd. (1978) hizmet kalitesini materyal kalitesi, tesis kalitesi ve
isgoren Kkalitesi olarak ii¢ boyutta incelemistir. Gronroos (1984: 36-44) hizmet Kalitesini
teknik kalite, fonksiyonel kalite ve isletme kalitesi olarak ii¢ boyutta ve Lehtinen ve Lehtinen
(1982) ise fiziksel kalite, etkilesimci kalite ve isletme kalitesi olarak {i¢ boyutta incelemistir.
Bilgin ve Kethida (2017), restoranlarda hizmet kalitesinin boyutlarini fiziksel o6zellikler,
gliven, empati giivenilirlik ve heveslilik olarak incelemislerdir. Qin ve Prybutok (2009) fast-
food restoran isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi ve miisteri davraniglart arasindaki
iligkiyi arastirdiklar1 calismada hizmet kalitesinin boyutlarini fiziksel ozellikler, isgoren
davranislari, giivenilirlik, hizmet istekliligi ve empati olmak iizere bes boyutta incelemistir.

Bilim insanlar1 tarafindan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik ¢calismalarda, hizmet
tiriine bakilmaksizin benzer kritelerin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6nemli rol
oynadig1 belirlenmistir (Parasiraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 43-44). Hizmet kalitesini
6l¢mede kullanilan bu kriterler; giivenilirlik (reliability), hizmet istekliligi (Responsiveness),

teknik bilgi yeterliligi (competence), hizmete erisilebilirlik (access), nezaket (courtesy),
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iletisim (dialogue), inandiricilik-diiriistliik (credibility), giivenlik (security), anlayislilik
(knwoing/understanding), drtnlerin  fiziksel 0Ozellikleri (tangibles) basliklar1 altinda
smiflandirilmistir. Parasuraman vd. (1988-1991) calismalarinda bu boyutlarin bir kismini
birlestirmisler ve fiziksel dzellikler (bina, arag-gereg, isgoren yapisi), guvenilirlik (s6z-hizmet
uyumlulugu), heveslilik (miisteriye hizmet etme istekliligi), giiven (isgorenlerdebilgi, nezaket,
giiven) ve empati (miisterinin beklentilerini anlama) olmak {izere bes boyutta incelemistir
(Eleren ve Kilig, 2007: 243; Okumus ve Duygun, 2008: 19). Tuncer (2017) ise yiyecek-icecek
isletmelerinde hizmet kalitesinin boyutlarin1 yiyecek Kalitesi, hizmet kalitesi ve fiziksel
Ozellikler boyutlarinda incelemistir.

Yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin fiziksel {iriin kalitesi, sunum kalitesi,
isletme kalitesi ve miisterilerin beklenti kalitesi gibi ¢esitli unsurlar1 vardir. Yiyecek icecek
isletmesinin hizmet kalitesini saglayabilmesi icin miisteri kitlesinin isletmeden beklentilerini
bilmesi ve anlamasi gerklidir. Bu beklentiler (Parasuraman, vd., 1985: 43; Ayaz ve Sinbul,
2018: 164; Kogbek, 2005: 72-75);

a. Misteriler,  yiyecek-icecek  isletmelerine  sadece  yeme-igme amaciyla
gelmemektedir. Yiyecek-igecek tesisleri onlar i¢in ayni zamanda bir sosyallesme, bir
dinlenme ve rahatlama ortamidir. Bu nedenle yiyecek icecek isletmelerinin bunun farkinda
olmalar1 gereklidir.

b. Bunun icin isletmenin ortami, atmosferi misterileri rahatlatacak ve dinlendirecek
sekilde tasarlanmalidir.

c. Hizmet kalitesi acisindan Urlnlerin besin degeri, doyuruculugu ve estetiginin
miisterilerin beklentilerine uygun sekilde uretilmesi gereklidir.

d. Uriinlerin  miisterilere sunumu sirasinda  isgdrenlerin  sunum  Kalitesini
gerceklestirmeleri gereklidir (kibarlik ve nezaketle sunum-iletisim becerisi).

e. Misterilerin hizmet kalitesini degerlendirmede dikkat ettikleri noktalardan birisi de
uriin ve hizmetin fiyat kalitesidir. Burada énemli olan iiriin fiyati ile, tiriniin doyuruculugu,
lezzeti ve estetigi arasindaki dengenin miisterilerin beklentilerine uygun olmasidir. Bu
dengeyi yakaladigini algilayan konuklar i¢in hizmet kalitesi yeterli demektir. Bu dengeyi
algilayamayn konuklar i¢in ise hizmet kalitesi yetersiz olarak algilanmaktadir.

Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet Kkalitesini etkileyen bir ¢ok faktor
bulunmaktadir. Bunlar genel anlamiyla; hizmet veren isgoreni etkileyen faktorler, Miisteriyi
etkileyen faktorler ve hem miisteriyi hem de isgoreni etkileyen (hizmet ortami) faktorlerdir
(Uygug, 1998: 60). Hizmet veren isgoreni etkileyen faktorler; isgérenin kisilik o6zellikleri,

isgorenin beklentileri ve yonetim uygulamalaridir. Miisteriyi etkileyen faktorler; miisterinin
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kisilik ozellikleri, isletmeden ve satin aldigi hizmetten beklentileri ve sunulan hizmeti
algilama diizeyidir. Hem miisteriyi hem de isgoreni etkileyen faktorler ise; hizmet Uretim
stirecinin oOzellikleri, hizmet Uretimine verilen fiziksel destek (teknik ara¢ destegi, hizmet
tiretim ortami ve yonetim destegi) ve durumsal (miisteri ve isgorenin o andaki ruhi yapisi,
isgdrenin yorgunluk durumu, rakip isletmelerin varligi, o anda hizmet bekleyen miisteri
sayisi, vb.) etkenlerdir (Ataberk, 2007: 104-117).

Yiyecek-igecek isletmelerindeki hizmet Kalitesi perfromansi ve sunulan  hizmetin
miisterileri geri getirmesinin 6nemli bir faktorii de isgbren tatminidir. Clnki yiyecek-icecek
sektorl emek-yogun olup, bu nedenle miisterilere sunulan hizmet kalitesi, etkililik tamamen
isgérenlerin isini ne kadar yapmaya hevesli olduguna baghdir (Franco vd., 2004: 344). Yiyecek-
icecek isletmeleri tirlin ve hizmet kalitesi ile ilgili olarak fiziksel sartlar, sunum ve fiyat a¢isindan
gerekli performansi ne kadar iyi gerceklestirirlerse gerceklestirsinler neticede {irliin ve hizmet
kalitesini degerlendirecek olan miisterinin isletmeye, iirline, iiriin sunumuna ve fiyata yonelik
algilart ve tatmin dizeyidir (Acuner, 2004: 34; Aktepe, vd, 2009: 61; Bobrek, 2011: 27). Bu ise
miisteriden miisteriye degisen bir degerlendirmedir. Bu nedenle yiyecek-icecek isletmelerinde
hizmet kalitesi standartlarin1 saglamak ¢ok kolay olmamaktadir.

Soyut bir 6zellik tasiyan yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢tlmesi
sonuclar1 itibariyle ve sektorel 6zelliklerden dolayr oldukca zor ve karmasik bir 6zellik
tasimaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesini 6l¢gmek icin bilim insanlar tarafindan Toplam
Kalite Endeksi, Servqual, Serperf, Kritik Olay Yontemi, Hizmet Barometresi (Linjefly) gibi
cesitli Olcekler gelistirilmistir. Bu Olg¢eklerden Servqual ve Serpref oOlgekleri literatiirde
oldukca yaygin olarak kullanilmaktadir (Ci¢ek ve Dogan, 2009).

Butlin bu agiklamalar 1s18inda yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet kalitesi gesitli
faktorlerin bir araya getirilmesiyle saglanabilir. Genel olarak hizmet kalitesinin miisteri
beklentileri, isletmenin imaji, tiriinlerin fiziksel/psikolojik kalitesi, iggoren kalitesi, toplumsal
kalite, sosyal gevre kalitesi, yasam Kkalitesi, ekonomik kalite, vb. pek cok kalite turinun
etkisinde oldugu goriilmektedir. Bu agiklamalar 15181nda yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet

kalitesini siirekli olarak gergeklestirebilmek olduk¢a zordur ama imkéansiz degildir.

4.YOontem

4.1. Arastirmanin Amaci ve Modeli

Yiyecek-igecek isletmelerinde miisteri tatmininin temel unsurlarindan birisi de hizmet
kalitesidir. Hizmet kalitesini de etkileyen unsurlarin basinda isgoren tatmini gelmektedir.

Kirgizistan bagimsizligina kavustuktan sonra ekonomik ve sosyal anlamda gelismeye calisan
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bir tlkedir. Kirgiz halki ise sosyal yasama onem veren bir halktir. Kirgiz halkinin sosyal ve
ekonomik olarak gelismesi, beraberinde sosyal yasam kalitesine dair beklentilerinde artmasini
saglayacaktir. Kirgizistan da ise ¢ok sayida ve ¢esitli yiyecek-igecek isletmesi bulunmaktadir.
Bu isletmeler arasinda isletme kalitesi ve hizmet kalitesi acisindan farkliliklar ve rekabet s6z
konusudur. Bu isletmeler arasinda isletmenin atmosferi, konforu, Griin kalitesi, fiyat, hizmet
kalitesi, vb. faktorler agisindan blylk rekabet yasanmaktadir. Bu rekabet ise miisterilere
alternatif tercihler sunmaktadir. Miisterilerin isletme tercihlerinde hizmet kalitesi Onemli
faktor haline gelmektedir. Hizmet Kkalitesinin gelistirilmesinde isgorenler buyuk rol
oynamaktadir. Is géren tatmininin saglanmasi hizmet kalitesini dogrudan etkilemeketdir.
Bunun yaninda Kirgizistan’da hizmet kalitesi ve isgéren tatmininin iliskisine yonelik
bilimsel bir c¢alisma olmamasi, bu caligmanin yapilmasmna olanak saglamistir. Bu acidan
caligmanin  Kirgizistan bilim diinyasina katki saglayacagi diisliniilmektedir. Bu saikler
gercevesinde ¢alisma yapilmistir. Bu ¢alisma ile yiyecek-igecek isletmelerinde isgdren tatmininin
hizmet kalitesine etkisi ve miisterilerin hizmet kalitesinden beklentileri ile ger¢eklesen durum

arasindaki iligki arastirilmistir. Bu agiklamalar 1s18inda asagidaki hipotezler belirlenmistir.

Beklenen Hizmet Gergeklesen Hizmet

Kalitesi &> Kalitesi

N -

Is Géren Tatmini

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Hi : “Hizmet alinan tesise gore algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik
vardir”.

H,: “Misteriler acisindan beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir farklilik vardir”.

Hs: “Is goren tatmini ile beklenilen hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski vardir”.

H,: «Is gdren tatmini ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski vardir”.

4.2.Arastirmanin Evren ve Orneklem
Arastirma nicel bir arastirmadir. Arastirma Subat-mart 2018 tarihleri arasinda

Biskek’te bulunan restoran, kafe, bar, vb. yiyecek-igecek isletmelerinde gergeklestirilmistir.
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Arastirmanin yapildigi Subat-Mart 2018’de Kirgizistan Biskek’te restoran, kafe, bar, vb.
toplam 355 yiyecek isletmesi faaliyette bulunmaktadir (stat.kg., 2016). Kirgizistan’da ¢ogu
isletme isgorenlere ve miisterilerine anket uygulamasini kabul etmemistir. Bu isletmeler
arasindan arastirmaya izin veren 10 lUks isletmede ¢alisan isgoérenler ile miisterilere kolayda
orneklem yoluyla anket uygulamast ile yapilmistir. Kolayda 6rneklem yontemiyle 392 ankete
ulagilmigtir. Arastirmada kullanilan anket 6l¢egi Stevens, Knutson ve Patton (1995) tarafindan
gelistirilen Dineserv dlgeginden alinmis ve uyarlanmistir. Arastirmada kullanilan o6lgek 27
madde ve bes boyuttan olusmaktadir. Anketi olusturan boyutlardan fiziksel 6zellikler boyutu
orijinali 9 onermeden olusmasina ragmen Bigkek sartlarina uyarlanarak 7 onerme olarak
kullanilmistir. Anket uygulamasinin birinci boliimiinde katilimcilarin  demografik 6zellikleri
belirlenmeye caligilmistir. ikinci béliimiinde miisterilerin  hizmet kalitesine y&nelik
beklentileri ile aldiklar1 hizmetlerin kalite diizeyini 6lgcmeye yonelik iki boliimden olusan
sorulara yer verilmistir. Anketin {iglinci bélimiinde ise 32 maddeden olusan isgdren
tatminini 6lgmek igin 5°1i Likert 6lgegi (1-Hi¢ Katilmiyorum ve 5- Tamamen Katiliyorum)
cercevesinde hazirlanan sorular ile dlglilmeye caligilmistir. Yiyecek-igecek isletmelerinde
isgorenlerin tatmin dlzeylerini 6lgmek igin isgérenlere yoneltilen sorular ilgili yazin taramasi
sonucu hazirlanmistir (Spector,1985; Sun,2002; Yildirim,2007; Batigiin ve Sahin,2006).

4.3. Arastirmanin Sinirhhiklari

Arastirmanin evreni, Biskek sehrinde yer alan yiyecek-icecek isletmeleridir. Biskek
sehrinde ¢esitli kategorilerde toplam 355 yiyecek-igecek i¢ecek isletmesi mevcuttur. Evrenin
blytikligli, zaman, maliyet kisitlar1 da dikkate alindiginda biitiin miisterilere ulagmak
miimkiin olmamistir. Bu nedenle 6rneklem sayis1 giinlin ¢esitli vakitlerinde (6g8le, aksam
yemekleri zamani) yiyecek-igecek hizmeti satin alan ve anketi cevaplamayi kabul eden
miisterilerle simirllandirilmistir. Is goren tatmini anketi ise anketin ¢alisanlarma yapilmasina
izin veren ve cevaplamay1 kabul eden isgorenlerce sinirlandirilmistir. Arastirma sonuglart ise,
arastirma kapsaminda kullanilan miisteri beklenti ve algisin1 6lgmeye yonelik anket Slgegi ve

isgoren tatminini 6lgmeye yonelik 6l¢ekten elde edilen veriler ile sinirlidir.

4.3. Bulgular
Verilerin analizlerinden elde edilen bulgular sonucunda sirasiyla frekans dagilimi
sonuglart ile hipotez testlerini dlgmek igin yapilan t-testi, anova analizi ve korelasyon

analizleri bu béliimde yorumlanmuistir.
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4.3.1. Demografik Bulgular

Tablo 1°de arastirmaya katilan yiyecek-igecek miisterlerinin demografik bilgilerine
gore frekans dagilimi sonuglar1 verilmistir. Arastirmaya katilan miisterilerin % 63,3’ yeme-
icme amagl olarak kafeleri (kafe-restoran) tercih etmeketdir. % 12,2’si ise sadece
restoranlar1 ve fast-food yiyecek sunan isletmeleri tercih etmektedir. Ankete katilanlarin %
51,3’ i kadin, 47,7’si ise erkek miisterilerden olusmakatdir. Katilimeilarin % 24,5°, 26-30 yas
grubu, % 20,41 21-25 yas grubu ve % 18,’1 ise 31-35 yas grubu miisterilerden olusmaktadir.

Aragtirmaya katilan miisterilerin % 63,3 linlin aylik geliri 201-500 $, % 28,6’sinin ise
arsindadir. Arastirmaya katilan miisterilerin aylik ortalama disarida yemege ¢ikma oranlarina
bakildiginda ise % 40,8’inin ayda 4 kere, % 36,7 sinin 2 kere yemek yeme amaciyla disari
ciktiklart goriilmektedir. Yemek yeme amaciyla yiyecek igecek isletmelerini tercih edenlerin
medeni durumlarina bakildiginda % 70,7’sinin bekar, % 28,8’inin evli oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin igletmeyi tercih nedenlerine bakildiginda % 46,9’unun kalitesi icin, %

32,7’sinin ise tavsiye iizerine isletmeyi tercih ettikleri goriilmektedir.

Tablo 1. Miisterlerin Demografik Ozellikleri

Yiyecek-i¢ecek isletmesi Tiirii Egitim
N % N %
Restoran 48 12,2 Orta 48 12,2
Ogretim
Kafe 248 63,3 Lise 91 23,2
Yemekhane 32 8,2 On Lisans 98 25,0
(Table D’hot)
Fast-food 48 12,2 Lisans 137 34,9
Bar 16 41 Lisansusti 16 41
Toplam 392 100,0  Cevap Yok 2 0,5
Cinsiyet Toplam 392 100,0
N % Aylik Gelir ($)
Erkek 189 47,7 N %
Kadin 203 51,3 200 Alt1 112 28,6
201-500 248 63,3
801-1000 32 8,2
Toplam 392 100,0  Toplam 392 100,0
Yas Yemege Cikma Sikhgi (Ayhk)
N % N %
17-20 65 16,6 2 144 36,7
21-25 80 20,4 3 32 8,2
26-30 96 24,5 4 160 40,8
31-35 71 18,1 5 16 41
36-40 64 16,3 6 Ustii 40 10,2
41-45 16 4,1 Toplam 392 100,0
Toplam 392 100,0 Isletmeyi Tercih Sebebi
Medeni Durum N %
N % Fiyat 32 8,2
Evli 113 28,8 Kalite 184 46,9
Bekar 277 70,7 Temizlik 32 8,2
Reklam 16 41
Cevap Yok 2 0,5 Tavsiye 128 32,7

Toplam 392 100,0  Toplam 392 100,0
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Tablo 2’de arastirmaya Kkatilan yiyecek-icecek isletmeleride calisan iggorenlerin
demografik  bilgilerine gore frekans dagilimi sonuglart verilmistir. Arastirmaya katilan
isgorenlerin % 54,3’ kadm, % 45,7’s1 ise erkek isgorenlerden olugsmaktadir. Katilimcilarin %
69,9’u bekar ve % 30,11 ise evlilerden olusmaktadir. Is gorenlerin % 64,3 iinii 16-25, % 20,4’
26-35 yas grubundaki isgdrenler olusturmaktadir. Is gorenlerin % 43,9’u isletmede 1 yildan az, %
33,4’ ise 1-3 yil aras1 bulunduklan isletmede ¢alismaktadir. Is gorenlerin egitim durumuna
bakildiginda ise % 49,2’sinin lisans diizeyinde egitim aldiklari, % 24,5’inin orta egitim, %
7,1’inin yiikseklisans ve % 2’sinin doktora egitimi almus olduklar1 gériilmektedir. Isgdrenlerin %
43,6’sinin garson, % 15,1’inin ase¢1, % 7,9’unun ise yonetici olarak ¢alistiklart goriilmektedir. Is
gorenlerin % 49,7 sinin servis departmaninda, % 20,2’si mutfak departmaninda, % 13,3’ 0 ise
yOnetim departmaninda ¢caligmaktadir.

Tablo 2. Isgorenlerin Demografik Analizi

Cinsiyet Medeni Durum
N % N %
Kadin 213 54,3 Evli 118 30,1
Erkek 179 45,7 Bekar 274 69,9
Toplam 392 100,0 Toplam 392 100,0
Yas Calisma Siiresi (isletmede)
N % N %
16-25 252 64,3 1 Yildan az 172 43,9
26-35 80 20,4 1-3 131 33,4
36-45 40 10,2 4-6 52 13,3
46-55 12 3,1 7-10 8 2,0
55+ 8 2,0 10+ 16 4,1
Toplam 392 100,0 9,00 4 1,0
Egitim 10,00 4 1,0
N % 33,00 5 1,3
Ik 12 3,1 Toplam 392 100,0
Orta 96 24,5 Pozisyon
Lise 55 14,0 N %
Lisans 193 49,2 Mudir 31 79
Yiksek Lisans 28 7,1 Ascl 59 15,1
Doktora 8 2,0 Insan Kaynaklari 20 51
Toplam 392 100,0 Executive Sef 12 3,1
Gelir Garson 171 43,6
N % Komi 4 1,0
10.000 72 18,4 Bulasike¢i 8 2,0
15.000-20.000 184 46,9 Hostes 17 4,3
21.000-25.000 64 16,3 Kasiyer 24 6,1
26.000-30.000 44 11,2 Muhasebe 20 51
31.000-35.000 8 2,0 Givenlik 26 6,6
36.000-40.000 12 3,1 Toplam 392 100,0
41.000+ 8 2,0 Departman
Toplam 392 100,0 N %
Ydénetim 52 13,3
Mutfak 79 20,2
Servis 195 49,7
Bulagik 24 6,1
Insan Kaynak. 16 4,1
Guvenlik 26 6,6

Toplam 392 100,0
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4.3.2. Guvenilirlik Analizi

Misterilerin test maddelerine verdikleri cevaplar arasindaki tutarliligt 6lgmek
amaciyla pailan gilivenilirlik analizi tablo 3’te yer almaktadir. Analiz sonucunda hizmet
kalitesinin boyutlarinin alpha degerleri 0.70’in ziireinde ¢iktigindan dolay1 test puanlarinin
giivenilirligi genel olarak yeterlidir (Nunally,1978; Biyukoztiirk,2016:183).

Is gorenlerin test maddelerine verdikleri cevaplar arasindaki tutarliligi Slgmek
amaciyla pailan giivenilirlik analizi tablo 4’te yer almaktadir. Analiz sonucunda hizmet
kalitesinin boyutlarinin alpha degerleri 0.70’in ziireinde ¢iktigindan dolay1 test puanlarinin

giivenilirligi genel olarak yeterlidir (Nunally,1978; Buyukoztirk, 2016:183).

Tablo 3. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Giivenilirlik Analizi

Beklenen H.K. Algilanan H.K.
Degiskenler Madde
Sayis1 X SS Alfa X SS Alfa
Fiziksel
Ozellikler 3,9688 0,15007 0,980 3,9688 0,15007 0,870

7
Guvenilirlik 6 3,7972 0,35004 0,949 3,7972 0,35004 0,864
Heveslilik 3 3,7569 0,31583 0,920 3,7569 0,31583 0,758
7
4

Guven 4,9320 0,23338 1,000 4,9320 0,23338 0,962
Empati 4,9184 0,27415 1,000 4,9184 0,27415 0,889

Elde edilen sonuglar analizlerin yapilmasi ve arastirilmasinda yeterli giivenilirlige sahip
olundugunu gdstermektedir. Dinerserv dl¢eginin Kirgizistan bilim alaninda kullanimina baslangi¢

niteligi tasimasi, bundan sonraki ¢aligmalara yol gosterici olmasi agisindan 6nem tagimaktadir.

Tablo 4. Is Géren Tatmini Giivenilirlik Analizi

Genel Madde Sayis1 Minimum  Maximum X SS Alpha
Tatmin 32 2,44 4,97 3,9921 0,49433 0,920

4.3.3.Hipotez Testleri

Biskek’teki yiyecek-igecek isletmelerinden hizmet satin alan miisterilerin, beklenen ve
alinan hizmet kalitesine yonelik degerlendirmeleri tablo 5’te goriilmektedir. Isletme tiirii
bazinda hizmet Kkalitesinin boyutlarina gore yapilan karsilastrima sonucunda, fiziksel
ozellikler itibariyle isletme tiirleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir.
Restoran isletmelerinin kafe ve fast food isletmelerine gore fiziksel Ozellikler bakimindan
hizmet kalitesinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Kafelerin ise fiziksel o6zellikler
bakimindanfast-food isletmelerinden pozitif farkliliklara sahip oldugu gériilmeketdir.

Isletmelerin giivenilirligi agisindan kafelerin, restoran ve fast-food isletmelerinden,
restoranlarin ise yemekhane (table d’hote uygulayan ucuz isletmeler) ve fast-food

isletmelerinden hizmet kalitesi acisidan pozitif farkliliklara sahip oldugu goriilmektedir.
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Hizmet kalitesinin heveslilik boyutunda yemekhanelerin restoran, kafe ve fast-foodlara gore

daha pozotif beklenti ve algiya sahip oldugu goériilmektedir.

Tablo 5. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin isletme Tiiriine Gére Karsilastiriimasi

(Tamhane)
Olcegin Boyutlar Gruplar n Ort. Std. F  p-degeri Farkhhik
Sapma__degeri
Fiziksel Ozellikler A Restoran 48 428 0,410 A>B
B Kafe 240 3,79 0214 8516 .000 A>C
C  Yemekhane 32 350 0217 g:g
D Fast-Food Rest. 48 3,47 0,378
Guvenilirlik A Restoran 48 3,72 0,210 B>A B>C
B Kafe 240 383 0,286 2845 .000 B>D
C  Yemekhane 32 358 0,084 A>Cve D
D Fast-Food Rest. 48 3,44 0,420
Heveslilik A Restoran 48 3,66 0,275 C>AC>B
B Kafe 240 3,88 0,199 21,89 .000 C>D
C  Yemekhane 32 400 0,000 B>Ave D
D Fast-Food Rest. 48 3,66 0,476
A Restoran 240 3,95 0,068 A>D
Kalite B Kafe 32 3,99 0,035 46,78 .000 B>Ave D
C Yemekhane 48 4,00 0,000 C>B C>A
D Fast-Food Rest. 48 3,66 0,476 C>D
A Restoran 240 4,00 0,000 A>D
Empati B Kafe 32 4,00 0,000 52,75 .000 B>D
C Yemekhane 48 4,00 0,000 C>D

D Fast-Food Rest. 48 3,75 0,357

Hizmet kalitesinin kalite boyutunda ise, restoranlarin fast-food isletmelerine, kafelerin
restoran ve fast-food isletmelerine, yemekhanelerin ise restoran, kafe ve fast-food
isletmelerine gore daha yiiksek hizmet kalitesi algisina sahip olduklar1 goriillmeketdir. Empati
boyutunda ise restoran, kafe ve yemekhanelerin fast-food isletmelerine gore daha yiiksek
hizmet kalitesi algisina sahip olduklart goriilmektedir. Bu agiklamalar 1g1g3inda Hj hipotezii

kabul edilmistir.

Tablo 6. Beklenen Hizmet Kalitesi/Algilanan Hizmet Kalitesi T-Testi

B_H_K/AHK N X SS sd t p
A -
I i I
i oo S0 am et oo
S i
Empati Beklenen 49167 0,27675

Empati Algilanan 384 3,9688 0,15007

383 57,508 0,000
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Miisterilerin  yiyecek-icecek isletmelerinden bekledikleri hizmet kalitesi (BHK) ile,
yiyecek-i¢ecek isletmelerinden hizmet satin aldiktan sonraki hizmet kalitesi (AHK) arasinda
anlamli bir farklilk olup olmadigimi O6lgmek amaciyla t-testi (paired samples t-test)
yapilmistir. Tablo 6’da verilen tabloya gore miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile

algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli farkliliklar bulgulanmigtir.

Tablo7. isgdren Tatmini ile Beklenen Hizmet Kalitesi Korelasyon Analizi

Fiziksel Genel
Ozellikler  Givenilirlik Heveslilik  Kalite Empati Tatmin
Fiziksel 1 0,777 0,813 0,680 0,680 -0,004
Ozellikler
Giivenilirlik 1 0,863 0,844 0,843 0,003
Heveslilik 1 0,979 0,979 -0,001
Kalite 1 1,000™ 0,000
Empati 1 0,003
Genel Tatmin 1

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Analiz sonucuna gore hizmet kalitesinin biitiin boyutlarinda algilanan hizmet kalitesi
beklenen hizmet kalitesinden diislik olarak gerceklesmektedir. Beklenen hizmet kalitesinin;
fiziksel ozellikler boyutu, t(383)=53.024; glveilirlik boyutu, t (383) = 48,249; heveslilik
boyutu t(383)= 54,657; gliven boyutu t(383)= 53,532 ve empati boyutu t (383)= 57,508
algilanan hizmet kalitesinin biitiin boyutlarindan daha yiiksektir. Miisterilerin yiyecek-i¢ecek
isletmelerinden bekledikleri hizmet kalitesini, deneyimleme sirasinda tam anlamiyla elde
edemedikleri gorilmektedir. Bu gercevede H; hipotezi kabul edilmistir.

Isgdren tatmini ile yiyecek-icecek isletmelerinde beklenilen hizmet kalitesi arasindaki
iliskiyi 6l¢mek {izere korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 tablo 7°de gosterilmistir.
Arastirmada kullanilan Person Korelasyon Katsayisi ( r) degerlendirilmesine gore 0,00-0,30
aras1 zayif iligki, 0,30-0,70 arasi orta ve 0,70-1,00 arast yiiksek iliskiyi ifade etmeketdir
(Giirbliz ve Sahin,2014:254). Hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel 6zellikler boyutu ile
guvenilirlik boyutu (r= 0,777), heveslilik boyutu (r = 0,813) arasinda yiiksek diizey iliski,
kalite boyutu (r =0,680) ve empati boyutu (r =0,680) arasinda pozitif yonli orta diizey bir
iliski belirlenmistir. Glvenilirlik boyutu ile heveslilik (r = 0,863), kalite (0,844) ve empati
(0,843) boyutlar1 arasinda pozitif yonli yiiksek diizeyde iliski goriilmeketdir. Heveslilik
boyutu ile kalite (0,979), empati (0,979) boyutlar1 arasinda pozitif yonli yiiksek bir iliski
goriilmektedir. Genel isgoren tatmini ile hizmet kalitesiboyutlar1 arasinda ise herhangi bir
iliski belirlenememistir. Bu nedenle Hs; (Is goren tatmini ile beklenilen hizmet kalitesi

arasinda anlaml bir iligki vardir) hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 8. is géren Tatmini ile Algilanan Hizmet Kalitesi Korelasyonu

Genel Fiziksel

Tatmin  Ozellikler Giivenilirlik Heveslilik Kalite Empati
Genel Tatmin 1 -0,012 0,009 -0,039 -0,016 -0,001
Fiziksel Ozellikler 1 0,499™ 0,199™ 0,390 0,390
Guvenilirlik 1 0,485~ 0,514 0,500
Heveslilik 1 0,757 0,650
Kalite 1 0,981™
Empati 1

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Isgoren tatmini ile yiyecek-icecek isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi arasindaki
iliskiyi 6lgmek iizere korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonuglari tablo 8’de gosterilmistir.
Tablo 8 ‘de gorldigi gibi algilanan hizmet kalitesinin fiziksel ozellikler boyutu ile
giivenilirlik boyutu (r = 0,499), kalite boyutu ( = 0,390) ve empati (r =0,390) boyutu arasinda
orta diizeyde pozitif bir iliski goriilmeketdir. Fiziksel 6zellikler boyutu ile heveslilik boyutu (r
=0,199) arasinda pozitif yonli diisiik bir iligki goriilmektedir. Giivenilirlik boyutu ile
heveslilik (r = 0,485), kalite (r = 0,514) ve empati (r = 500) boyutlar1 arasinda orta diizeyde
pozitif iligki belirlenmistir. Heveslilik boyutu ile kalite (r = 0,757) boyutu arasinda poizitif
diizeyde yiiksek bir iligski, empati (r = 0,650) byutu arasinda orta diizeyde pozitif bir iliski
belirlenmigtir. Kalite boyutu ile Empati ( r= 0,981) arasinda yiiksek diizeyli pozitif bir iligki
belirlenmistir. Genel isgéren tatmini ile algilanan hizmet kalitesi boyutlari arasinda her hangi
bir iliski belirlenmemistir. Buna Gore H4 (Isgdren tatmini ile beklenen hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir iligki vardir) hipotezi reddedilmistir.

Analizler sonucunda, isletme tiirlerine gore algilanan hizmet kalitesi arasinda anlaml
bir farklilik 6ngéren H; ve beklenilen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesini miisteriler
agisindan dlgmeyi amaglayan H; hipotezleri kabul edilmistir. Is gdren tatmini ile beklenilen
hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki arayan Hg Hs Gngoruleri

ise reddedilmistir.

5. Sonug ve Oneriler

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan yiyecek-igecek isletmeleri, tatmin saglamak igin
miiserilerinin gdz zevkine, damak tadina, doyuruculuga ve ekonomik durumlarina rakiplerine
gore daha hizli, daha ekonomik ve daha kaliteli bir sekilde cevap vermek zorundadirlar.
Yiyecek-igcecek isletmelerinin bu cevaplari ise hizmet kalitesi olarak ortaya g¢ikmaktadir.
Isgoren tatmini hizmet kalitesininin énemli belirleyicilerindendir. Tatmin olmus isgdrenlerin

enerjisi ve coskusu artar, isletmeye ve orgiite baglilig artar, isletme kurallarina ve kendisine
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verilen emirleri yerine getirme istegi artar, is disiplini gelisir, devir hiz1 diiser ve isletmede
hizmet kalitesi artar. Son arastirmalar, isgoren tatmininin basarilmasimin hizmet kalitesinin
gelistirilmesine katki yapacagini gostermektedir. Duygusal bulasma (etkilesim) ve hizmet
merkezli 6rgiitsel davranis ¢alismalar1 hizmet sektériinde isgoéren tatmininin, hizmet kalitesi
ve miisteri tatmini tizerinde pozitif etkileri oldugunu ortaya koymustur.

Yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet kalitesi sadece satis yapilan an igin gegerli
olmayip, gelecek siiregler iginde gegerlidir. Ciinkii hizmet kalitesi, hem mevut hemde
potansiyel miisterilerin  satin alma ve yeniden satin alma niyetlerini de dogrudan
etkilemektedir. Modern zamanlarda misterilerin yiyecek-igecek isletmelerinden hizmet
kalitesi beklentileri siirekli artarken, beklentileri karsilamayan hizmetlere olan tepkileri de
oldukga sert bir sekilde gergeklesmektedir. Yiyecek-icecek isletmelerinin ikamesi yliksek
oldugundan miisteriler, hizmet kalitesi beklentilerini karsilayamdiklar1 zaman, hizmet kalitesi
yuksek yiyecek-igecek isletmelerini tercih etmektedirler.

Yiyecek-igecek isletmeleri konuklarina sadece yiyecek ve igecek sunmazlar. Ayni
zamanda temiz ve saglikli bir ortam, giileryiiz, samimi bir atmosfer ve kaliteli bir iletisim de
sunarlar. Yiyecek-igecek isletmelerinde iggorenler, miisteri beklentilerinin karsilandig: biitiin
asamalarda onemli rol oynarlar. Bu nedenle yiyecek-igecek isletmelerinde insan ve isg oren
tatmini, miisteri tatmini i¢in 6n plana ¢ikmaktadir. Cilinki, is tatmini yetersiz olan bir isgéren,
miisteriyi tatmin edecek Uriin ve hizmeti sunmasi ve miisterinin tatminini saglamasi miimkiin
degildir. Bu nedenle, yiyecek-igecek isletmelerinde isgdéren tatmini ile miisteri tatmini
arasinda pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir.

Aragtirma sonucunda fiziksel hizmet kalitesi boyutunda restoran isletmelerinin kafe
ve fast food isletmelerine gore hizmet kalitesinin daha yiliksek oldugu goriilmektedir.
Kafelerin ise fast-food isletmelerinden pozitif farkliliklara sahip oldugu goriilmeketdir.
Isletmelerin giivenilirligi agisindan kafelerin, restoran ve fast-food isletmelerinden,
restoranlarin ise yemekhane (table d’hote uygulayan ucuz isletmeler) ve fast-food
isletmelerinden hizmet kalitesi agisidan pozitif farkliliklara dahip oldugu goriillmektedir.
Hizmet kalitesinin heveslilik boyutunda yemekhanelerin restoran, kafe ve fast-foodlara gore
daha pozotif beklenti ve algiya sahip oldugu gorilmektedir. Kalite boyutunda ise,
restoranlarin  fast-food isletmelerine, kafelerin restoran ve fast-food isletmelerine,
yemekhanelerin ise restoran, kafe ve fast-food isletmelerine gore daha yiiksek hizmet kalitesi
algisina sahip olduklar1 goriilmeketdir. Empati boyutunda ise restoran, kafe ve
yemekhanelerin fast-food isletmelerine gore daha yiiksek hizmet kalitesi algisina sahip

olduklar1 goriilmektedir.
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Miisterilerin  yiyecek-icecek isletmelerinden bekledikleri hizmet kalitesi (BHK) ile,
yiyecek-i¢ecek isletmelerinden hizmet satin aldiktan sonraki hizmet kalitesi (AHK) arasinda
anlaml bir farklilik belirlenmistir. Miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi beklenen hizmet
kalitesinden diisiik olarak gerceklesmektedir. Miisterilerin yiyecek-igecek isletmelerinden
bekledikleri hizmet kalitesini, deneyimleme sirasinda tam anlamiyla elde edemedikleri
gorulmektedir. Analizler sonucunda yiyecek-igecek isletmelerinde isgdéren tatmininin,
beklenilen ve algilanan hizmet kalitesine etkisine dair bir etkisi belirlenememistir.

Bu sonuglar 15181nda yiyecek-igcecek isletmelerine asagidaki oneriler sunulabilir:

a) Hizmet Kalitesi her zaman en iist diizeyde turulmaldir. Isletmenin fiziksel
ozellkleri, giivenilirlik, kalite, heveslilik ve empati boyutu ile hzimet kalitesini artirict ve
devam ettirici uygulamalar gerceklestirilmlidir.

b) Ozellikle heveslilik ve empati dogrudan isgdrenler tarafindan saglanabilecek kalite
unsurlart oldugu igin isgorenlere bu konuda israrla enformasyon saglanmali ve egitim
verilmelidir. Is gérenlerin bunu igsellestirilmesi saglanmalidir. Ciinkii hizmet isletmelerinde
kalitenin saglanmasinda isgorenlerin biiyiik 6nemi bulunmaktadir.

Bu alanda ¢alisma yapacak akdemisyenlere ise;

a) Kirgizistan da sosyal bilimler alaninda kademik c¢alismalar heniiz baslangic
asamasindadir. Bu nedenle yonetim, yiyecek-igecek isletmeciligi ve genel olarak turizm
alanlar1 nicel ve nitel arastirmalar i¢in olduk¢a uygundur.

b) Kirgizistan’da faaliyette bulunan isletmeler bilimsel ¢aligmalar ile yeni tanigmaya
basladiklarindan olaya siiphe ile yaklasmaktadirlar. ikna edildiklerinde olduk¢a samimi
yaklagsmaktadirlar. Bu nedenle 6zellikle kaliteli isletmelerle yakin iletisim kurulmasinda yarar
bulunmaktadir.

C) Arastirmanin igletmeye ve iilkeye bilimsel katki saglayacagi anlatilmalidir.

Son olarak bu ¢alisma isletmelere, miisterilere, isgorenlere ve bu konuda Kirgizistan’da

arastirma yapacak akademisyenlere katki saglaycaktir.
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