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OZET

Artan rekabet karsisinda hizmet sektoriindeki tiim firmalar gibi hazir yemek firmalar1 da iyi ve kaliteli
hizmet sunmak zorundadirlar. Gliniimiiziin rekabet¢i pazarinda isletmelerin iistiinliik kazanabilmeleri igin hizmet
kalitesinin tanimlanmasi, ol¢iilmesi ve degerlendirilmesi biiyiikk 6nem tasimaktadir. Bir isletmenin basarisi
miigterinin verilen hizmetten ne kadar memnun oldugunun dl¢iisiidiir. Hizmet isletmeleri s6z konusu oldugunda
kalite; anlagilmasi, uygulanmasi ve sonuglariin incelenmesi acisindan olduke¢a gii¢ ve karmasik kavram olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetlerin soyut olmasi ve standardizasyonunun zor olmasi gibi nedenlerden o6tiirii miisteri
beklenti ve algilarimin tespit edilmesi olduk¢a gii¢ bir konudur. Hizmet kalitesinin ol¢limii ise miisterilerin
beklentileri ve algilari arasindaki farklarin incelenmesi ile gerceklestirilmektedir. Arastirmanin temel amaci,
hazir yemek sektoriinde hizmet sunan bir firmanin misterilerinin yemek hizmetlerinden beklentilerini ve bu
hizmetlere yonelik algilarini servqual yontemi yardimiyla tespit etmektir. Ayrica sunulan hizmete iligkin miisteri
memnuniyet diizeyini 6lgmek ve misterilerin cinsiyet, yas, egitim ve gelir durumlart gibi demografik
ozelliklerinin beklenti ve algilamalar iizerindeki etkilerini ortaya koymaktir.
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MEASURING SERVICE QUALITY USING SERVQUAL METHOD: A RESEARCH
ON A CATERING FIRM

ABSTRACT

As the competition increases, all the firms providing service in the service industry must find ways to
offer better and more qualified quality. In today’s very competitive market, firms should define, measure and
evaluate the service quality to gain competitive advantage. The success of a firm depends on the measure of how
much customers are satisfied with the services provided. Quality in a service firm is a difficult and complicated
concept in terms of understanding, applying and evaluating. Since services are intangible and difficult for
standardization, finding out the customer expectations and the customer perceptions is so hard. By the way,
measuring service quality is achieved by investigating the differences between customer expectations and
customer perceptions. The basis of the study is to find out the customer expectations and the customer
perceptions of a firm providing service in catering. Besides this, measuring customer satisfaction for the service
provided and the demographic characteristics such as the effects of gender, age, education and income on the
expectations and perceptions have been performed.
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1. GIRIS

Giliniimiizde mal ve hizmetlerin gesitliligindeki artisin yani sira, hizmetlerde de biiyiik
bir gesitlenme goriilmektedir. Gerek sunulan hizmetlerin ¢esitlenmesi gerekse de isletmelerin
sayisindaki artig, rekabeti arttirmakta ve hizmet isletmelerini hizmet sunusunda farkli olmaya
sevketmektedir (Altan,2004). Kiiresellesme ile zorlasan rekabet sartlari, isletmelerin
pazardaki rekabet giiclerini ve konumlarini giderek giiclestirmektedir.

Hizmet, isletmelerin basarisini derinden etkileyen 6nemli bir degerdir. Hizmet
kalitesinin ve hizmet performansinin firmalar tarafindan siirekli olarak olgiilmesi ve
degerlendirilmesi, firmanin hizmet kalitesi seviyesini belirlemesi acisindan Onemlidir.
Hizmetler mamul iiretimine, madencilige veya tarima dogrudan bagli olmayan zaman, yer,
bi¢im ve psikolojik yararlar saglayan iktisadi faaliyetlerdir (Gozli, 1995). Hizmetlerin en
onemli ayirt edici iki Ozelligi; saklanamazlik ve fiziksel bir varliklarinin olmamasidir
(Iyidogan, 2001). Barmdirdig: &zelliklerin yani sira hizmeti veren ve alanin davranisi ve
kisilik ozellikleri hizmetlerin kalitesinin Ol¢lilmesinde ve degerlendirilmesinde mamullere
gore daha goreceli sonuclar elde edilmesine yol agmaktadir. Bu nedenle literatiirde hizmet
kalitesi Ol¢limiiniin standartlagtirilmasina yonelik calismalar yapilmistir. Hizmet kalitesinin
Olctimiine iliskin ilk model Gronroos (1984) tarafindan Onerilmistir. Ardindan Parasuraman
ve dig., (1988) tarafindan Servqual modeli ve bunu takiben Cronin ve Taylor (1992)
tarafindan Serperf modeli gelistirilmis ve her iki model de literatiirde yaygin kabul gérmiistiir.

Bu calismada hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik olarak, miisteri beklenti ve
algilarinin tespiti lizerine dayanan ve bir¢cok bilim adami tarafindan da kabul gdormis,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmis Servqual Hizmet Kalitesi Olgiim
Modeli uygulanmistir. Bir¢ok calisma alani igin aktif bir yol gosterici ve pratik analizi ile
birlikte net sonuglar ortaya koyan Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli bir ankettir. Ug
boliimden olusan bu anket, hazir yemek sektoriinde hizmet veren bir firmanin miisterilerine
uygulanmistir. Calismanin  amaci, miisterilerin  hazir yemek sektdrli hizmetlerinden
beklentilerinin ve bu hizmetlere yonelik algilarinin tespit edilmesi ve sunulan hizmetlerin
hizmet kalitesi boyutlar1 géz Oniine alinarak miisteri memnuniyet derecesinin dl¢iilmesidir.
Son olarak, uygulama asamasinda yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular, uygun
bilgiler 1s18inda yorumlanmustir.

2. HIZMET VE KALITE KAVRAMI

2.1. Hizmet Kavram ve Ozellikleri

Hizmetin en bilinen tanimi, bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin sahipligi
ile sonuclanmayan bir faaliyet ya da faydadir (Altan ve Atan, 2004). Hizmetin bir diger
tanimi; bir malin satisa bagli olmaksizin nihai tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek
ve ihtiyag doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir (Filiz vd.,
2010). Hizmetin kendine has ozellikleri vardir, bu nedenle hizmet kalitesi ile ilgili bir
tanimlama yapilmasi oldukea giictiir. Hizmetlerin 6zellikleri su sekilde siralanabilir (Akbaba
ve Kiling, 2001):

Soyuttur,
Heterojendir,
Es zamanlidir,
Dayaniksizdir.

oo o
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Hizmet soyuttur: Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan ve fiziksel boyutlari
olmayan tiriinlerdir. Hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir (Yiicel,2013).

Hizmet Heterojendir: Mallarda iiretimde bir standart saglanmasina karsin, hizmetler
iiretim zamanina ve kisiye gore degiskenlik gostermektedir, ¢linkii tiiketicilerin tecriibeleri
hizmeti algilamalarini1 dogrudan etkilemektedir. Tiiketici mevcut hizmeti aldiginda daha 6nce
aldig1 benzer hizmetlerle karsilastiracak ve karar verecektir. Sonugta hizmetin basarisi hizmeti
sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin tiirli ve giicline bagli olarak degisiklik
gostermektedir (Yiicel,2013).

Hizmet Es zamanhdir: Uriin iiretildiginde tiiketilmeyip depolanabildigi, baska bir
yerde aktarabildigi halde, hizmet iiretildigi anda tiiketilir (Yiicel,2013).

Hizmet Dayamksizdir: Hizmetlerin baslica ozelliklerinden biri de, hizmetin
satildiktan sonra, satis sonrasi kullanilmak iizere, iiretenden ya da saglayandan ayri olarak
alinip saklanabilmesi, depolanmas1 miimkiin degildir (Yiicel,2013).

Hizmetin giiniimiizde 6nemli bir kavram haline gelmesi sonucunda, bu konuda ¢ok
sayida caligmanin yapilmasina neden olmustur. Hizmet terimi neredeyse her sektorde 6nem
verilen ve isletmelerin {izerinde duyarli bir sekilde durdugu rekabet araci halini almistir
(Giirbiiz ve Ergiilen, 2006).

Yapilan ¢aligmalar incelendiginde, hizmet kavraminin genel kabul gérmiis ortak bir
taniminin olmadig1 ve hizmetin farkli sektorlere gore ¢ok farkli sekillerde tanimlandigi
goriilmektedir (Cigek ve Dogan, 2009). Hizmet kavrami, arastirmacinin bakisina, iginde
bulunuldugu doéneme, sektdriin yapisina ve isletmenin faaliyet alanina gore tanimsal ve
kapsamsal farkliliklar gostermektedir (Dogan ve Tiitlincii, 2003).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) yaptiklari c¢aligmalar sonucunda, hizmet
kalitesi kavrami1 hakkinda asagidaki sonuglara ulagsmislardir:

e Miisterilerin hizmet Kkalitesi algilamasi, hizmete henliz kullanmadan Onceki
beklentileri ile ger¢eklesen deneyimlerini karsilastirmalari sonucu olusur. Eger
beklentileri karsilanmis ise, hizmet tatminleri saglanmistir.

e Hizmetin miisteriye nasil saglandigi, miisteri agisindan son derece dnemlidir.

e Miisteri ve isletme temsilcisi arasindaki etkilesim ve isletmenin problemleri etkinlikle
¢Ozilimii, kalitenin algilanmasinda biiyiik 6nem arz etmektedir.

2.2. Hizmet Kalitesi ve Boyutlari

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet sektdrlerinde gecerli olabilecek 5 hizmet kalitesi
boyutunun oldugunu 6ne siirmektedir. S6z konusu boyutlar; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giiven ve empati boyutlaridir (Parasuraman vd., 1988). Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’ ye gore ilgili bes hizmet kalitesi boyutu bir yap1 olusturmakta ve gerektiginde baska
hizmet organizasyonlarmna da adapte edilebilmektedir. Olgegi gelistiren arastirmacilar her bir
hizmet sektoriiniin kendine 6zgii oldugunu ve genel olarak tiim hizmet saglayan isletmelerde
gecerli olan asagidaki bes hizmet kalitesi boyutundan sz etmistir. Bu boyutlar agagida
belirtilmistir;

e Fiziksel Ozellikler: Sirketin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari, ara¢ gereg ve
personelin goriiniisii.

e Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi.
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e Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir sekilde verilmesi.

e Giiven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu
uyandirabilme becerileri.

e Empati: Sirketin kendisini misterinin yerine koymasi, misterilere kisisel ilgi
gosterilmesi.

2.3. Kalite Kavram

Kalite sozliikte “Nitelik” olarak tanimlanmistir. Kalite bir mal veya hizmetin miisteri
beklenti ve gereksinimlerini karsilayabilme yetenegidir diye de tarif edilebilir. Kalite, mal ya
da hizmet sunulan kisilerin (miisteriler) beklentilerini karsilama diizeyidir (Yamak, 1998).
Kalite zamanla standartlara, sartnameye uygunluktan siyrilip, kullanima uygunluk bigiminde
tanimlanmistir. Bu tanimlardaki kalite kavrami kisilerin kalite algilamasindan farklilik
gosterebilmektedir. Genelde “en iyi, en giizel, en dogru” seklinde algilanan kalite kavrami
isletme ve iktisat bilimi acisindan miisterilere en iyi, en giizel ve en dogru mal ya da hizmeti
sunmak seklinde tanimlanmaktadir.

Kalite konusunda ¢alisan bilim adamlar1 ve kuruluslar bircok kalite tanimi
yapmiglardir (Okumus ve Duygun,2008). Bir tanima gore kalite; “isletmenin drettigi iiriin ve
performansinin kalite spesifikasyonlarina uygun olmasi” iken bagka bir tanima gore ise
“tiiketicinin igletmenin irettigi lirlin ya da hizmet hakkindaki yargisi”’dir (Okumus ve
Duygun, 2008). Juran ise kaliteyi “kullanima uygunluk” olarak ifade etmistir. (Okumus ve
Duygun, 2008). Crosby’e gore ise, kalite “sartlara uygunluktur” (Okumus ve Duygun, 2008).
Ishikawa ise kaliteyi dar bir ger¢evede “lriin kalitesi” olarak tanimlamistir. Ishikawaya gore,
genis anlamda ise “kalite, is kalitesi, iletisim kalitesi, proses kalitesi, isciler, miihendisler,
idareciler ve yoneticiler dahil insanlarin kalitesi, sistem kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin
kalitesi vb.dir” seklinde tanimlamistir. (Okumus ve Duygun,2008). Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite “belirli bir malin veya hizmetin, miisteri isteklerine
uygunluk derecesidir” (Ertugrul, 2004). Kalite, ISO 8402 Kalite Sozligii’'nde ve 1ISO 9000
Serilerinde “agikc¢a belirtilen ve ifade edilmemis gizli ihtiyaglari tatmin edebilme konusunda
bir yetenege sahip olan mal ve/veya hizmetlerin 6zellik ve karakteristiklerinin goriilebilir,
ayirict niteliklerinin toplamidir” seklinde tanimlanmistir (Degermen, 2006). Yukaridaki tim
tanimlar genel olarak incelendiginde, miisteri ihtiyaglar1 ve miisteri beklentilerinin ve bunlari
tatmin etmede etkinlik konusunun etrafinda yogunlasildigi goriilmektedir (Arikboga, 2003).
Dolayisiyla kalite tanimlarinda miisteri bakis agis1 artan bir 6nem kazanmaktadir. Giiniimiiz
diinyasinda yasanan teknik ve ekonomik gelismelere paralel olarak, tiikketim ve tiretimin her
asamasinda degisimler olusmaktadir. Isletmelerin bu degisimlere ayak uydurabilmesi ve
pazarda s6z sahibi olmasi i¢in kaliteli iiriin ve hizmet iiretmesi kagiilmazdir. Bu durum da,
kalite kavraminin 6nem ve onceligini artirmaktadir (Degermen, 2006).

Hizmet sektoriinde kalite; miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk, siirekli
basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gerceklestirilmesi, Olgiilebilen ve
degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru orantil1 bir unsur olarak kabul edilmektedir
(Giiven ve Celik, 2007). Hizmet sektoriinde kalite kavraminin agiklanmasi diger sektorlere
gore daha zordur. Kalite miisterilerin ihtiyaclarini tatmin edebilecek mal ve hizmetlerin
tiretilmesi, isletmenin faaliyet verimliliginin arttirilmasi ve etkin bir maliyet kontrol siireci ile
maliyetlerin diigiiriilmesinde stratejik bir ara¢ olarak goriilmektedir (Yiicel,2013). Cok genel
olarak, kullanma amacina uygunluk derecesi bi¢iminde tanimlanabilen kalite, hem mal hem
de hizmet iireten firmalar i¢in dikkate alinmas1 gereken bir kavramdir (Atan ve Altan, 2004).
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3. HIZMET KALITESININ OLCUMU

Hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme siirecinin ilk asamasimi hizmet Kkalitesinin
Ol¢iilmesi, olusturmaktadir. Bir isletmenin etkili adimlar atabilmesi i¢in; mevcut hizmet kalite
diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasmasi gerekmektedir. Hizmet kalitesinin ol¢iimiinde
bircok yontem kullanilmaktadir. Bunlar;

e Hizmet Barometresi (Linjefly)

e Istatistiksel Yontemler

e Toplam Kalite Endeksi

e SERVQUAL

e SERVPERF

e Kiritik Olay Yontemi

e Diger Yontemler olarak siralanabilir.

3.1. Servqual Olcegi

Yukarida bahsedilen yontemlerden en sik kullanilan1 Parasuraman, V.A. Zeithaml ve
Leonard L.Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL yontemidir. Olcek genelde miisterinin
hizmetten beklenti diizeyi ve algilama diizeyi olmak iizere iki grup ve 7’li Likert dlgegi
seklinde olusmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesinin tanimlanmasi,
hizmet kalitesinin boyutlarinin tespit edilmesi, kavramsal bir hizmet Kalitesi modelinin
gelistirilmesi ve gelistirilen Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli yardimiyla sayisal temelde
algilanan hizmet Kkalitesinin Olgiilmesi konularinda 1985-1994 yillar1 arasinda bir dizi
calismalar yapmis ve hizmet kalitesinin dl¢limiinde SERVQUAL adinmi verdikleri bir 6lgegi
gelistirmislerdir. Hizmet kalitesi olgusuna ¢ok genis bir bakis agis1 getirip kavramsal bir
hizmet kalitesi modeli gelistiren yazarlara gore algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin
hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu sirasinda, hizmetin performansina yonelik olusan
algilarinin bir farkidir. Misterilerin hizmetten beklentileri ile hizmete yonelik algilarinin
karsilagtirilmas1 prensibine dayanan bu yaklagima gore, beklenen hizmet, algilanan hizmetten
biiyiik olursa algilanan kalite tatmin edici olmaktan daha diistik olacaktir. Beklenen hizmetin,
algilanan hizmete esit olmas1 durumunda ise algilanan kalite tatmin edici olacaktir. Miisteriler
tarafindan algilanan kalitenin ideal kalite olarak kabul gormesi i¢in ise; beklenen hizmetin
algilanan hizmetten kii¢iik olmas1 gerekmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry algilanan
hizmet kalitesini sayisal temelde Ol¢mek i¢in yaptigr ilk arastirmada, tiiketicilerin
beklentilerini ve algilarin1 ayr1 ayr1 hesaplayarak miisteri bakis agis1 ile hizmet sunan
isletmenin algilanan hizmet kalitesini diizeylerini 6lgmeye ¢alismislardir. Algilanan hizmet
kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark oldugundan, arastirmacilar
algilanan hizmet kalitesini;

Algilanan Hizmet Kalitesi (Q)= Algilanan Hizmet (P)- Beklenen Hizmet (E)

seklinde ifade etmis ve bu yolla her soru énermesi icin SERVQUAL skoru hesaplamiglardir.
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry,1988:15)

Her bir soru oOnermesine 7°li likert Ol¢ek iizerinden beklenti maddeleri ve algilama
maddelerine verilen puanlarin karsilikli olarak farkinin alinmasiyla, her bir soru 6nermesi igin
—6 ile +6 arasinda degisen SERVQUAL skorlar1 hesaplanmigtir. SERVQUAL skorunun
matematiksel ifadesi ise asagidaki gibidir:

SERVQUAL Skoru=Algilama Skoru- Beklenti Skoru
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Analizler sonucunda arastirmacilarin kesfedici arastirmalar kapsaminda tespit ettikleri
on hizmet kalitesi boyutunun sayisi bese, soru Onermesi sayisi ise 22’ye indirgenmistir.
Olgegi gelistiren arastirmacilar; her bir hizmet sektdrii kendine 6zgii oldugundan, genel olarak
tiim hizmet saglayan isletmelerde gecerli olabilecek asagidaki bes hizmet kalitesi boyutundan
s0z etmenin miimkiin oldugunu belirtmistir. Bu boyutlar soyledir:

e Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Sirketin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari, arag
gereg ve personelin goriiniisii.

e Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi.

e Heveslilik (Responsiveness): Miisterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir sekilde
verilmesi.

e (iliven (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven
duygusu uyandirabilme becerileri.

e Empati (Empathy): Sirketin kendisini miisterinin yerine koymasi, misterilere kisisel
ilgi gosterilmesi.

Servqual 6l¢eginin boyutlari ve her bir boyuta diisen soru maddesi asagidaki gibidir:

Tablo 1: Boyutlara Gére Soru Numaralari

Her Bo i
Boyutlar y'\l/lg:jl;;lssien Soru
Fiziksel Ozellikler 1-4
Giivenilirlik 5-9
Heveslilik 10-13
Giiven 14-17
Empati 18-22

Yukarida ele alindig1 gibi Servqual 6lgegi iki kistmdan olugsmaktadir. Birinci kisimda,
miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerinin 6l¢iilmesinin saglayan bes hizmet kalitesi boyutu
ve bu boyutlar1 olusturan 22 madde yer almaktadir. ikinci kisimda ise ayni boyutlar ve
boyutlara iligkin 22 madde ile misterilerden, hizmet sunan firmanin hizmetleriyle ilgili
algilarint degerlendirmeleri istenmektedir. Ayrica 6l¢ekte miisteri algilarin1 6lgmeden once,
bes hizmet kalitesi boyutu ile ilgili ifadelere, boyutlarin ismi belirtilmeden yer verilmekte ve
miisterilerden boyutlara verdikleri 6nem derecelerine gére 100 puanin bu boyutlar arasinda
paylastirilmasi istenmektedir. Sonug olarak, algilar ve beklentiler arasindaki farka dayali
olarak hesaplanan Servqual skorlar1 sonucunda; kalite boyutlar1 bazinda, boyutlari olusturan
maddeler i¢in ve hizmet sunan isletmenin algilanan toplam kalitesi i¢in bir genelleyici
degerlendirme yapmak miimkiin olabilmektedir.

Yukarida bahsedilen soru formu ile kalite boyutlar1 ve bu boyutlari olusturan maddeler
icin ayr1 ayr1 skorlar elde edilebildiginden toplam kalite diizeyinin degerlendirilmesinin yani
sira miisteriler i¢in en énemli olan boyutlarin ve bu boyutlar dahilindeki en kritik noktalarin
hangileri oldugu da belirlenebilmektedir. Bdylece, onemli boyutlar ve Kritik maddelere
oncelik vermek suretiyle yapilan bir kalite iyilestirme caligmasi gelecek i¢in daha iyi sonug
verebilmektedir. SERVQUAL 6lceginin diger kullanim amaclar1 asagidaki gibidir:

Farkhh Zamanlardaki Miisteri Beklentileri ve Algilarinin Karsilastirilmasi:
Hizmet sunan bir isletmenin hizmet Kkalitesi Ol¢limlerini farkli zaman araliklarinda
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tekrarlamasi yoluyla bir yandan algilanan hizmet kalitesinin zamanla nasil bir degisim
gosterdigi, bir yandan da bu degisimin beklentilerden mi, algilardan m1 yoksa her ikisinden de
mi kaynaklandigi konusu rahatlikla ortaya konabilecektir.

Firmanin Kendi SERVQUAL Skorunun Rakiplerin Skoru Ile Karsilastirmasi:
Bir igletmenin sundugu hizmetin kalitesi bakimindan rakipleri arasinda konumunun ne
oldugunu Ogrenebilmesi agisindan Onerilebilecek bir yontemdir. SERVQUAL anket
formunun iki bolimli formatinin getirdigi islevsellik sayesinde algi boliimiine rakip
isletmelere uyarlanmis boliimlerinde eklenmesi suretiyle bunlar iliskin  SERVQUAL
skorlarinin hesaplanmast miimkiin olabilmektedir. Bu yolla toplanan veriler iizerinden
hesaplanan SERVQUAL skorlarinin karsilastirilmasi ile isletmenin ve rakiplerinin birbirlerine
gore goreli Ustlin veya zayif olan yonlerinin belirlenmesi ve bunun zamanla nasil degistiginin
gbzlenmesi saglanabilmektedir.

Farkh Kalite Algilarina Sahip Miisteri Segmentlerinin Incelenmesi: Hizmet
isletmesi miisterilerinin algilanan kalite diizeyleri bakimindan “yiiksek”, “orta” ve “diigiik”
olmak iizere farkli segmentlere ayrilmasi, daha sonra da bu segmentlerin ¢esitli 6zellikler
bakimindan incelenmesi yoluna gitmesi de miimkiindiir.

4. YEMEK HiZMETi__ VEREN BiR CATERING FiRMASINDA HIiZMET
KALITESININ OLCUMU

4.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Bu arastirmanin temel amaci; hazir yemek hizmeti veren bir firmada, hizmeti alan
misterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini ve algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet
arasinda bir iliskinin olup olmadigini, varsa bu iliskinin yoniinii ve siddetini belirlemektir.
Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde bir ara¢ olarak SERVQUAL yontemini bir hazir yemek
isletmesine uygulamak, miisteri beklentilerini ve algilamalarin1 bes boyutta tespit etmektir.
Ayrica, miisterilerin hizmetten beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklarin her boyut i¢in
belirlenerek karsilastirmali olarak degerlendirilmesidir.

4.2. Aragtirmanin Kapsami ve Orneklem

Arastirmanin kapsamina, bir hazir yemek firmasinin 4 yildir hizmet verdigi, 7 yildir
hizmet verdigi ve 13 senedir hizmet verdigi miisterileri alinmistir. Bu miisteriler disindaki
miisteriler arastirma kapsami disinda tutulmustur. Bu nedenle arastirmanin sonucu biitiin
miisterileri kapsamamaktadir.

4.3. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmada hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985)
tarafindan  gelistirilen “Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi” kullanilmistir. Kullanilan
degiskenler genel olarak ikiye ayrilabilir:

e Miisterilerin hazir yemek hizmetlerinden beklentileri birinci grup degiskenleri
e Miisterilerin hazir yemek hizmetleri firmasimin sunmus oldugu hizmetten algiladiklar
ikinci grup degiskenlerini olugturmaktadir.

Bu degiskenlere bagli olarak hesaplanan ve algilanan hizmet kalitesi skoru olarak
Servqual skoru da bagimli bir degisken olarak ¢alismada kullanilmistir. Ayrica modelde
demografik, ekonomik ve kiitliphane kullanma degiskenlerinin de beklenen ve algilanan
hizmet kaliteleri ile arasinda iligkili olabilecegi varsayilmaktadir.
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4.4. Veri Toplama Yontemi

Veriler bir hazir yemek firmasinin miisterileri ile yapilan goriismelerle toplanmistir.
Soru formu {i¢ boliimden olusmaktadir. Ik boliimde goriisiilen kisiler ile ilgili cinsiyet, yas,
gelir diizeyi, hizmet siiresi gibi sorulara cevap vermesi istenmistir. Ik béliimde demografik
ozelliklerini belirlemeye yénelik sorular bulunmaktadir. ikinci boliimde miisterilerin hizmet
boyutlarmdan hangilerinin énemli oldugunu puan vererek cevaplamasi istenmistir. Ugiincii
boliimde hazir yemek firmasina iliskin 22 adet ozelligi likert 6lgek kullanarak ("1" hig
katilmiyorum, "7" tamamen katiliyorum anlamina gelmek iizere) ve miikemmel hazir yemek
hizmetinin bu 6zelliklere ne derece sahip olmalar1 gerektigini diisiinerek degerlendirmislerdir.

5. BULGULAR VE DEGERLENDIRME
5.1. Verilerin Analizi

Analizde SPSS 24 programi kullanilmistir. Analiz sonucunda elde edilecek a katsayisi
I’e ne kadar yakin ise anketin giivenilirlik derecesi o kadar yiiksektir.

Tablo 2: Giivenilirlik Analizi

KALITE Cronbach's Alpha| N I|t\ler?1fs
BEKLENTISI 0.913 100 7

: Cronbach's Alpha N of

KALITE ALGISI Items
0,978 100 22

Arastirma i¢in giivenilirlik analizi hem kalite beklentisi sorular1t hem de kalite algisi
sorular1 i¢in yapilmistir. Veriler i¢in Cronbach Alpha giivenirlik katsayisi kalite beklentisi i¢in
0,913, kalite algis1 i¢in ise 0,978 olarak bulunmustur. Kalite beklentisi ve kalite algis1 i¢in
Cronback Alpha giivenilirlik katsayis1 1’e yakin oldugundan anket yiliksek giivenilirlige
sahiptir denilebilmektedir.

5.2. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan miisterilerin demografik 6zellikleri ve yiizdeleri asagidaki tabloda
verilmistir.
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Tablo 3: Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

FREKANS | YUZDE
CINSIYET ERKEK 53 53
KADIN 47 47
18-25 23 23
26-35 26 26
YA
3 36-45 23 23
45 Ugzeri 28 28
ILKOGRETIM 26 26
EGITIM LISE 30 30
DURUMU ONLISANS 18 18
LISANS 26 26
1600-2000 LIRA 22 22
AYLIK GELIR 2000-3000 L;RA 27 27
3000-5000 LIRA 30 30
5000 LiRA USTU 21 21
3-5 YIL 48 48
Hi..ZMET 5-10 YIL 30 30
SURESI 10 YILDAN 2 2
DAHA FAZLA

Tablo 3’ye bakildiginda arastirmaya katilan miisterilerin biiyiik ¢ogunlugunun (%53)
erkek oldugu goriilmektedir. Ankete katilan miisterilerin yaslara gore yiizdeleri yliksekten
diisiige dogru 9%28’1 45 yas ve lizeri, %26’s1 26-35 yas arasi, %23’1 36-35 yas arast ve
%23°1 18-25 yas arasi seklinde siralanmistir. Misterilerin egitim durumlarinin ise %30 oranla
lise, %26 oranla ilkdgretim, %26 oranla lisans ve %18 oranla 6nlisans oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilan kisilerin biiyiikk ¢ogunlugunun (%30) aylik gelirlerinin 3000-5000 lira
aras1 oldugu goriilmektedir. Hazir yemek firmasindan hizmet alma siiresine bakildiginda 3-5
yildir hizmet alan 48 kisi, 5-10 yildir hizmet alan 30 kisi ve 10 yildan uzun siiredir hizmet
alan 22 kisi oldugu goriilmektedir.

5.3. Katihmcilarin Boyutlara Verdigi Onem

Ankete katilmis olan miisterilerin fiziksel goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, glivence
ve empati olmak {izere bes adet boyuta verdikleri puanlar sonucunda asagidaki tablo
olusturulmustur. Tabloda her ii¢ miisterinin de boyutlara verdigi 6nemler goriilmektedir.
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Tablo 4: Miisterilerin Boyutlara Verdigi Onem Diizeyine Gére Puanlar

0-4 wyil aras1|4-7 yil  arasi|7 yil lstiinde
hizmet alan | hizmet alan|hizmet alan
miisteriler miisteriler miisteriler
Fi?H{..SE.I.‘ N 48 30 22
GORUNUM ORTALAMA | 41,25 31 12,2727
. L N 48 30 22
GUVENILIRLIK ORTALAMA | 23,2292 16,3333 28,4091
. N 48 30 22
HEVESLILIK ORTALAMA |12,8125 20,5000 21,5909
. N 48 30 22
GUVENCE ORTALAMA 12,8125 15,6667 22,7273
. N 48 30 22
EMPATI ORTALAMA |9,8958 15,8333 14,0909

Miisterilerin boyutlara 6nem diizeyine gore verdigi puanlara bakildiginda ise birinci
miisterinin(0-4 yi1l arast hizmet alan miisteriler) fiziksel gorlinlime Onem verdigi
goriilmektedir. Fiziksel goriinlimden sonra giivenilirlige, daha sonra heveslilik ve giivenceye
onem verdigi goriilmektedir. Bu miisterinin en az 6nem verdigi boyutun empati oldugu
goriilmektedir.

Ikinci miisterinin(4-7 yil aras1 hizmet alan miisteriler) de fiziksel goriiniime onem
erdigi goriilmektedir. Fiziksel goriinimden sonra hevesliligin 6nemli oldugu, heveslilikten
sonra ise giivenilirligin énemli oldugu goriilmektedir. Ikinci miisterinin en az 6nem verdigi
boyutun giivence ve empati oldugu goriilmektedir.

Uglincii miisterinin(7 yil {istiinde hizmet alan miisteriler) énem verdigi boyutlar
giivenilirlik, glivence, heveslilik, empati ve fiziksel 6zellikler olarak siralanmistir.

5.4. Hizmetlerin Beklenti ve Alg1 Skorlari

Asagidaki tabloda ankete katilmis kisilerin her soruya vermis oldugu puanlar
bulunmaktadir. Miisterilerin ankette miikemmel hazir yemek firmasindan beklentilerini
puanlamasi1 ve hizmet aldig1 firmanin hizmetini puanlamasi istenmistir. Her boyutun
karsilamis oldugu sorulara verilmis olan beklenti puanlar1 ve algi puanlar1 ortalamasi Tablo
5’de gosterilmistir.

Tablo 5’¢ gore miisterilerin O6nem verdigi durumlar; calisanlarin miisterilerin
sorularina cevap verebilecek yeterli bilgi seviyesine sahip olmasi ve ¢alisanlarin hizmeti ne
zaman yerine getirecegini miisterilere iletmesidir. Miisterilerin en az 6nem verdigi durumun
ise calisanlarin dogru hizmeti dogru zamanda ve ilk seferde vermesi olarak goriilmektedir.

Tabloya gore miisterilerin hizmet aldig1 firmada memnun oldugu durum hizmetlerin
talep edilen zamanda yerine getirilmesi olarak goriilmektedir. Miisterilerin hizmet aldig1
firmada en diisiik puan verdigi ve memnun olmadig1 durum ise ¢alisanlarin hizmeti ne zaman
yerine getirecegini miisterilere iletmesidir.
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Tablo 5: Hazir Yemek Firmasiin Hizmetlerinin Beklenti ve Algi Puanlar1 Ortalamasi
HiZMET BEKLENTI ALGI
KALITESININ [BAGIMLI DEGISKENLER PUANLARI PUANLARI
BOYUTLARI ORTALAMASI |ORTALAMASI
Modern arag, gere¢ ve donanima sahip olmasi 5,46 5,29
. Fiziksel imkanlar1 (masa, aydinlatma, dekor vb.) gorsel 554 535
FIZIKSEL acidan ¢ekici olmasi ’ ’
OZELLIKLER [Hizmet verilirken Kullanilan malzemelerin modern ve
5,59 5,47
kullanigli olmasi
Calisanlarin temiz ve duzgun gOoriiniislii olmasi 5,87

GUVENILIRLIK

HEVESLILIK

GUVENCE

EMPATI

Cahsanlarm verdigi sozleri zamaninda yerine getirmesi 5,45 4,43
Cahsanlaqn miisterinin sorunu karsisinda samimi bir ilgi 55 599
gostermesi ’ ’

Cahsan_larm dogru hizmeti dogru zamanda ve ilk seferde 513 43
vermesi ’ ’

Hizmetlerin talep edilen zamanda yerine getirilmesi 5,78 5,73
Verilen hizmetin takibinin yapilmasi 5,39 5,35

Calisanlarin  hizmeti ne zaman yerine getirecegini

. : . 5,89 4,25
miisterilere iletmesi
Cahsan_larlmn hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede 5,54 5,14
vermesi
Calisanlarinin her zaman miisteriye yardim etmeye istekli 5,57 5,32
olmas1
Calisanlarinin mesgul olsalar dahi miisterilerin isteklerine 5,39 5.3

cevap verebilmesi

Calisanlarinin davranislariyla miisterilere giiven vermesi 5,73 5,46
Miisterilerin ¢alisanlar ile olan iligkilerinde kendini

. . . 5,47 5,37
giivende hissetmesi
Calisanlariin miisterilere kars1 kibar olmasi 5,38 5,36
Calisanlarin miisterilerin sorularmma cevap verebilecek 5,89 5,39

yeterli bilgi seviyesine sahip olmasi

Calisanlarin miisterilere ihtiyaclar1 dogrultusunda bireysel

‘

o . 5,58 4.8
ilgi gostermesi
Firma calisma saatlerinin miisteriler i¢cin uygun zaman

e 5,25 5,39
diliminde olmasi
Her Miisteri ile kisisel olarak ilgilenen firma calisaninin 5,36 5.45
olmast
Calisanlarin miisterilerin menfaatlerini her seyin {istiinde 5,88 5.49
tutmasi
Calisanlarin miisterilere kendini 6zel hissettirmesi 5,61 5,56
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5.5. Servqual Skorlari

Tablo 6’da ankete katilan miisterilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki fark her bir
soru i¢in gosterilmektedir. Tablo genel olarak yorumlandiginda miisterilerin aldigi hizmet
beklentilerini karsilamamaktadir. Miisterilerin memnun olmadigr boyut heveslilik olarak
goriilmektedir. Hazir yemek hizmeti veren firmanin “Calisanlarin hizmeti ne zaman yerine
getirecegini  miisterilere iletmesi” konusunda miisteri beklentilerini  karsilamadigi
goriilmektedir.

Bunun yani sira, “Calisanlarin verdigi sozleri zamaninda yerine getirmesi” sorusuna
katilimcilarin  diisiik puan verdikleri goriilmektedir. Firmanin miisteri beklentilerini bu

durumda karsilayamadig1 goriilmektedir.

Tablo 6: Boyutlara ve Sorulara Gore Servqual Skorlart

HIZMET ] 3 SERVOQUAL BOYUTLAR
KALITESININ |BAGIMLI DEGISKENLER PUANLARI BAZINDA SERVQUAL
BOYUTLARI PUANLARI
Modern arag, gere¢ ve donanima sahip olmasi -0,17
o Fiziksel imkanlar1 (masa, aydinlatma, dekor vb.) -0.19
FIZIKSEL gorsel acidan ¢ekici olmasi ’ -0.2125
OZELLIKLER |Hizmet \verilirken kullanilan malzemelerin 012 ’

modern ve kullanigl olmasi

Caliganlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasi

-0,37

GUVENILIRLIK

HEVESLILIK

Calisanlarin verdigi sozleri zamaninda yerine

. . -1,02
getirmesi
Calisanlarin miisterinin sorunu karsisinda samimi 028
bir ilgi gdstermesi ’
Calisanlarin dogru hizmeti dogru zamanda ve ilk 083
seferde vermesi ’
Hizmetlerin talep edilen zamanda yerine -0.05
getirilmesi ’
Verilen hizmetin takibinin yapilmasi -0,04
Calisanlarin hizmeti ne zaman yerine getirecegini 164
miisterilere iletmesi :
Calisanlarinin hizmetleri miimkiin olan en kisa 04
siirede vermesi ’
Calisanlarinin  her zaman miisteriye yardim 025
etmeye istekli olmasi ’
Calisanlarinin meggul olsalar dahi miisterilerin -0.09

isteklerine cevap verebilmesi

-0,444

-0,595

GUVENCE

Calisanlarinin davranislariyla miisterilere giiven

. -0,27
vermesi
Miisterilerin ¢alisanlar ile olan iliskilerinde
o . . -0,1
kendini giivende hissetmesi
Calisanlarinin miisterilere kars1 kibar olmasi -0,02

-0,2225
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Calisanlarin =~ miisterilerin ~ sorularina  cevap
verebilecek yeterli bilgi seviyesine sahip olmasi

Calisanlarin miisterilere ihtiyaclar1 dogrultusunda
bireysel ilgi gdstermesi

-0,78
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Firma caligma saatlerinin miisteriler i¢in uygun
zaman diliminde olmasi

0,14

Her Miisteri ile kisisel olarak ilgilenen firma
calisaninin olmasi

0,09

-0,198

Calisanlarin miisterilerin menfaatlerini her seyin
istiinde tutmasi

-0,39

Calisanlarin miisterilere kendini ozel
hissettirmesi

-0,05

Sekil 1: Hazir Yemek Firmasimin Hizmet Kalitesi Boyutlar1 I¢in Beklenen Ve Algilanan
Ortalamalar Ile Servqual Skoru Degerleri

-2

HEVESLILIK
GUVENCE
EMPATI

FIZIKSEL OZELLIKLER

GUVENILIRLIK

BEKLENTI PUANLARI ORTALAMASI
B ALGI PUANLARI ORTALAMASI
W SERVQUAL PUANLAR|I ORTALAMASI

6. SONUC

Bu calismada, hazir yemek sektoriinde faaliyet gosteren bir isletmenin hizmet verdigi

isletmelere SERVQUAL yontemi uygulanmis ve hizmet alan igletmelerin bu isletmeden
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beklentileri ile algilamalar1 arasinda farklar incelenmistir. Olgek sorulari, hizmet kalitesini
Olgmek ilizere demografik sorulardan ve SERVQUAL gruplarindan olusan 7°li Likert
ifadelerden olusturulmustur. Tim boyutlarda algilama diizeyleri beklentinin altinda
bulunmustur. Buradan, isletmenin bu farklar1 gidermek i¢in daha ¢ok g¢aba sarf etmesi
gerektigi sonucuna ulasilmistir. Ozellikle en yiiksek farkin hesaplandigi heveslilik boyutunda
isletmenin personelinin miisteri iligkileri konusunda egitim vermesi gerekmektedir. Farklilikta
ikinci biiyiik boyut giivenilirlik grubu olmustur. Isletmenin miisteri iliskileri konusunda
calisanlarina egitim vermesi bu boyutun da gelismesine katki saglayacaktir. Miisterilerin
beklentilerin yiiksek olmamasi dikkat ¢ekicidir. Beklenti ortalamasi 5,56 algilama ortalamasi
ise 5.22°dir. Hazir yemek sektdr pazarinin gelismis ve biliylimiis olmasina kargin miisteri
beklentilerinin diisiik oldugu dikkat ¢ekmektedir.

Sonug olarak isletmenin sunmus oldugu hizmetler ile miisterilerinin beklentilerini
yeterli diizeyde karsilayamadigi goriilmiistiir. Bunun telafisi igin sirasiyla heveslilik,
giivenilirlik, giivence, fiziksel 6zellikler ve empati boyutlarinda farklar1 kapatmaya yonelik
calismalar yapilmasi, bu baglamda miisteri beklentilerini kargilamak igin gerekli 6nlemlerin
alinmasi, bunlarin yani sira igletmenin ¢alisanlarina teknik ve kigisel egitim saglamasi ve
fiziksel olanaklarinin iyilestirilmesi gibi ¢aligmalara yonelmesinin, miisteri tatminini artirict
unsurlar olacagi goriilmiistiir. Alinabilecek onlemler fiziksel 6zellikler haricinde genellikle
hizmeti sunan calisanlar tizerinde yogunlagsmalidir. Buradan, isletme personelini nicel ve nitel
yonden tekrar gozden gecirerek, slirekli egitime dayali is gelistirme programlar1 ile
boyutlardaki skorlarini iyilestirebilir. Ayrica hizmet Kkalitesi Olglimiiniin belirli zaman
araliklarinda tekrarlanmasi ile igletmenin hizmet kalitesindeki gelisimi gozlemlenebilecektir.
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