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Ozet

Rekabetin hizla arttigi yiyecek & igecek sektorii icerisinde yer alan restoran
isletmelerinin sayilarinin artmasi nedeniyle, miisteriler agisindan hizmet ve
hizmetin niteligi onem kazanmistir. Dolayisiyla miisterilerin beklentilerine yonelik
kaliteli hizmet sunmak, restoran isletmeleri i¢in rekabet avantaji saglayacak
onemli bir unsurdur. Bu ¢alismanin amaci, Strnak ilindeki restoranlarda miisteri
hizmet kalitesi algisimi DINESERV modeli ile ortaya koymaktir. Haziran —
Temmuz 2017 tarihleri arasinda yiiriitiilen ¢alismada anket ile toplanan veriler,
83 kisinin katilimiyla elde edilmistir. Verilerin analizi i¢in frekans, giivenirlik ve
faktor analizinden yararlanilmigtir.

Arastirma sonucunda yapilan faktér analizinde restoran hizmet kalitesine iliskin
bes boyut tespit edilmistir. Ayrica giivenirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha
degerlerinin 0,60 tan biiyiik olmasi, DINESERV ol¢eginin giivenilirligini olumsuz
yonde etkileyen herhangi bir onermenin olmadigini ve odlgegin boyutlarinin
oldukg¢a giivenilir oldugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Restoran Isletmeleri, Hizmet Kalitesi, DINESERV Modeli.
Alan Tanimu: Turizm ve Otel Isletmeciligi.
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AN ASSESSMENT OF THE CUSTOMER PERCEPTION OF SERVICE
QUALITY IN THE RESTAURANTS BY USING DINESERV MODEL:
SAMPLE OF SIRNAK

Abstract

The importance of service and service quality have increased day by day due to
increasing in the number of restaurants in the food & beverage sector where the
competition has increased rapidly. Therefore, customers’ expectations oriented
provide service quality is vital for restaurants. For this reason, the aim of study is
revealed customer perceptions of the service quality in the restaurants by
DINESERV Model. In this study conducted between June and July 2017, the data
collected by the questionnaire were obtained with the participation of 83 persons.
Frequency, reliability and factor analysis were used for the analysis of the data.

As a result of the research, five dimensions related to factor analysis were
determined. Results of the study show that the quality of service in the restaurants
is composed of five dimensions. In addition, as a result of the reliability analysis,
DINESERYV scale and its dimensions are reliable because Cronbach’s Alpha
value is greater than 0,60 .

Keywords: Restaurant Businesses, Service Quality, DINESERV Model.
JEL Code: Z30
1. GIRIS

Yiyecek & igecek endiistrisi i¢inde yer alan restoranlarin sayisi, niifusun biiytlik
bir kesiminin yasam standartlarindaki yiikselisinin bir sonucu olarak muazzam bir
gelisme gostererek artmistir. Bu nedenle restoranlar mevcut olan miisteriyi
koruyabilmeli, yeni miisteriler kazanmali ve ayni1 zamanda rekabet ve karliligi
stirdiirebilmek i¢in miisterilerin benzersizligini anlamalidir. Bu baglamda, hizmet
sektoriiniin bir parcast olan restoranlarin giliclii ve rekabetci olabilmesi igin
miisterilerine yliksek kaliteli hizmetler sunmalar1i gerekmektedir. Ciinkii
miisteriler, aldiklar1 ya da tiikettikleri iirtinlerin icerigine dikkat etmeye; ruhsal
zevk ve deneyim yasatacak sekilde yiyecek ve icecek talep etmeye baslamislardir.
Ayrica miisteriler, servis siirecinde yiyecek ve i¢eceklerin, hangi stil ya da tarzda
sunulduguna dikkat etmekte; yiyecek ve icecek servisinin teslimati sirasinda,
kendi psikolojik taleplerini ve kisisel tercihlerini tatmin eden her tecriibeyi
degerlendirmektedir. Bdylece miisteriler ve hizmet saglayicilar arasindaki
etkilesimin yonetimi ve kontrolii, hizmet kalitesini yiikseltmenin odak bir noktasi
haline gelmektedir (Diab vd., 2016:153-154). Isletmelerin siirdiiriilebilir olarak
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rekabet etmesini saglamak i¢in hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan nasil
algilandigin1  bilmek ve hizmet kalitesinin hangi yonlerden etkilendigini
belirlemek biiyiik 6nem tagimaktadir (Gronroos, 1984: 36).

Hizmet kalitesi, bir c¢esit etkilesimli kalite haline gelmektedir. Bu nedenle,
miisterileri ¢ekmek ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmek igin
yapilabilecek her tiirlii ¢aba, miisterilerin aktif hizmet deneyimi kazanmalarini
saglamak i¢in, etkilesimli bir hizmet kalitesini zorunlu kilmaktadir (Diab vd.,
2016:154).

Hizmet kalitesinin miisteri algilamalari, hem satin alma niyeti hem de misteri
memnuniyeti lizerinde giiglii bir etkiye sahiptir ve bu durum karlilig1 ve miisteri
sadakatini etkilemektedir (Caruana, 2002: 811). Bruhn ve Georgi’ye (2006) gore
bir hizmetin miisteri algilamalari, beklentileri astifinda, miisteriler yiiksek bir
hizmet kalitesini algilar. Bir hizmet algisi, miisteri beklentilerini karsilamada
basarisiz olursa miisteri memnuniyeti saglanamaz. Bu nedenle miisteri hizmet
beklentileri ve algilamalari, hizmet endiistrisinde, hizmet kalitesinin belirleyici
faktorleridir. Bunun sonucu olarak hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmetle ilgili
beklentilerini ve hizmetin ger¢eklestirilme bi¢imini algilamalar1 arasinda yapilan
karsilastirmanin bir sonucudur (Mangwiro vd., 2015:2-3).

1.1. Hizmet Kalitesi

Kalite, degisim siireci boyunca {iriin ya da hizmet mal / esya olarak teyit
edildiginde, belirli bir yerde ve zamanda spesifik ihtiyaclarin kargilanmasi i¢in bir
iirlin ya da hizmetin kullanilabilirligi i¢in adlandirilan kapsamli bir 6lgme ya da
gostergedir. Baska bir ifade ile kalite, tahmini standartlarin basarilmasi ve bu
standartlarin siirekli korunmasi siirecidir. Hizmet kalitesi ise miisterilerin hizmet
beklentileri ve algilar1 arasindaki uygunluk derecesi olarak tanimlanmaktadir
(Blesic vd., 2011:5-6).

Hizmet kalitesi, bir hizmetin istiinliigiine yonelik kiiresel bir yargi ya da
tutumdur. Giinlimiiz rekabet ortaminda, hizmet kalitesinin basar1 ve hayatta
kalmak ic¢in bir 6n kosuldur ve hizmet kalitesine olan ilgi olduk¢a artmistir
(Ghobadian vd.,1994). Bitner ve Hubbert hizmet kalitesini, miisterinin, orgiitiin ve
hizmetlerinin {istiin olmas1 ya da goreceli olarak arka planda olmasma ydnelik
genel izlenimi olarak tanimlamaktadir (Bitner ve Hubbert, 1994:77).
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesini, hizmet beklentileri ile
miisterilerin gercek hizmetin algilanis1 arasindaki farkin bir fonksiyonu olarak
tanimlamaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988:14). Benzer sekilde
Gronroos (1984) algilanan hizmet kalitesini miisterilerin zihninde yer alan
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beklentiler ile hizmetin tiilketimi sonucunda olusan duygunun karsilastiriimasi
sonucu olusan bir degerlendirme siireci olarak tanimlamaktadir.

Haywood-Farmer (1988)’e gore; bir isletme miisterilerinin se¢imlerini ve
beklentilerini karsilayabildigi 6lcilide yiiksek kaliteye sahip olmaktadir. Cronin ve
Taylor (1992) ise hizmet kalitesini bir tutum ya da davramig olarak
kavramsallastirarak, miisteri algilarinin hizmet kalitesinin en énemli belirleyicisi
oldugunu 6ne stirmiislerdir.

Miisterilerin beklentilerinin ne oldugunu anlamak, yiiksek hizmet kalitesini
sunmanin ve tanimlanin en 6nemli adimi olmustur. Dolayisiyla hizmet kalitesi,
yonetim ve ¢alisanlar tarafindan iistlenilen tiim faaliyetlerde kalite performansini
kapsayan kalic1 bir yapidir (Wu ve Cheng, 2013: 14).

1.2. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Hizmetlerin soyut olmasi ve {retildigi anda tiiketilmesi nedeniyle, hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesi oldukc¢a zordur (Diab, 2016:154). Bununla birlikte, hizmet
kalitesinin gelistirilmesini saglamak i¢in hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi Oncelikli
kosuldur (Kurnaz ve Ozdogan, 2017: 79).

Hizmet kalitesini degerlendirmeye yonelik yapilan aragtirmalarda, kaliteye etki
eden somut varliklar, giivenirlik, yanit verme, iletisim, giiven, glivenlik, yeterlilik,
nezaket, tiiketiciyi anlama / bilme, ulagsma unsurlart olmak iizere 10 boyutta
siiflandirilmistir. Bu baglamda, hizmet kalitesinin temel 6zelliklerini ortaya
cikarmak i¢in farkli teorik modeller kullanilmistir (Kukanja, 2017:43-44).
SERVQUAL, SERVPERF ve DINESERV olarak adlandirilan bu modeller,
hizmet kalitesini, misafirlerin beklentileri ve algilar1 arasindaki farklardan
kaynaklanan kalite bosluklarina ve performansa dayanarak oOl¢lilmektedir
(Kukanja, Omerzel & Bukovec, 2017:159). SERVQUAL 0l¢egi; Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen, tiiketicilerin beklentileri ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farki degerlendiren ve 22 degiskenden
olusan bir dlgektir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988:17). Cronin ve Taylor
(1992), SERVQUAL o6lgegini inceleyip tiiketicilerin hizmeti almadan 6nce hizmet
ile ilgili herhangi bir beklentilerinin olmayacagini ve ne beklediklerini
bilemeyeceklerini one siiriip Ol¢egin performans Olgmede yetersiz kaldigini
belirtmis ve boylece SERVQUAL o6lgeginin igerigini temel alan performansa
dayanan SERVPERF o6l¢egini gelistirmislerdir (Cronin ve Taylor, 1992:55-56).
Stevens vd. (1995), SERVQUAL 6lgeginin her tiirlii hizmetin 6l¢iilmesinde
yeterli olmadigini 6ne siirerek 29 degiskenden olusan DINESERV 6lcegini
gelistirmiglerdir. Restoranlardaki hizmet kalitesini 6lgmek icin gelistirelen,
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LODGSERYV ve SERVQUAL 6l¢eginden uyarlanan DINESERYV o6lgegi, fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati boyutlarindan olusmaktadir
(Stevens, Knutson ve Patton, 1995:57-58).

Markovic, Raspor ve Segaric (2010), miisterilerin beklentilerini ve algilarini
degerlendirmeyi, algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki farkin 6nemini
ve beklentilerin boyutlarini belirlemeyi ve uygulanan DINESERV modelinin
giivenilirligini test etmeyi amagladiklart arasgtirmada, beklenti puanlarinin
algilama puanlarina gore yliksek oldugunu ve hizmet kalitesinin diisiik oldugunu
tespit etmislerdir.

Diab vd. (2016), hizmet kalitesi boyutlarin1 ve hizmet kalitesinin tiiketicilerin
memnuniyeti ve sadakati iizerindeki etkisini belirlemeye yonelik DINESERV
modelini kullanarak yapmis olduklar1 arastirmada; giiven, empati, somutluk ve
giivenirlik olmak {izere dort boyutun miisteri memnuniyetini olumlu yonde
etkiledigi; giiven, empati ve somutlugun miisteri sadakati {izerinde olumlu etkisi
olan en 6nemli boyutlar oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica, sonuglar sirastyla
hizmet kalitesi boyutlari, memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskiyi dogrulamistir.

Markovic vd. (2013) miisteri beklentilerini ve algilarin1 degerlendirmek, beklenen
sehir restoran hizmet kalitesi ve algilanan ana boyutlar1 belirlemek amaciyla
DINSERYV modelini kullanarak yapmis olduklar1 aragtirmada, beklenti puanlarinin
algilama puanlaria gore daha yiiksek oldugu ve boylece hizmet kalitesinin diisiik
oldugu tespit edilmistir.

2. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI

Calismanin amaci, Sirnak ilindeki restoranlarda miisteri hizmet kalitesi algisini
DINESERV modeli ile ortaya koymaktir. Boylece Sirnak ilindeki miisterilerin
restoranlara yonelik hizmet kalitesini degerlendirmeleri belirlenmis olacaktir ve
dolayisiyla uygulanabilir 6nlem ve Oneriler tavsiye seklinde ortaya
konulabilecektir.

Aragtirmanin yontemi; verilerin analizi, evren ve orneklem, veri toplama araglari
ve arastirmanin bulgulari olmak tlizere dort bashik altinda asagida
degerlendirilmektedir.

2.1. Verilerin Analizi

Aragtirmada, olgu ve olaylar1 nesnellestirerek gozlemlenebilir, ol¢iilebilir ve
sayisal olarak elde edilebilir bir sekilde ortaya koyan nicel aragtirma yontemi
kullanilmistir. Arastirmaya katilan miisterilerin demografik o6zellikleri ile ilgili
bilgiler verilerek katilimcilarin genel bir profili belirlenmeye caligilmistir.
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Sonrasinda ise miisterilerin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular1 yorumlamak
i¢cin frekans ve yiizde analizinden yararlanilmistir. DINESERV 6lcegine iliskin
faktor analizi yapilmigtir. Faktor analizleri sonucunda, elde edilen boyutlarin
giivenilirliginin test edilmesinde giivenilirlik katsayilar1 (Cronbach’s Alpha)
hesaplanmustir.

2.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Sirnak ilindeki restoran isletmelerine giden biitiin
miisteriler; orneklemini ise evreni temsil edecek sayida ulasilan miisteriler
olusturmaktadir. Buna goére, miisterilerle yiizylize gorlismeler yapilarak
arastirmanin amaci, kapsami ve igerigi hakkinda bilgi verilmistir. Arastirma
kapsaminda yer almak isteyen toplam 100 miisteriden 83’liniin anketi veri
saglamaya elverisli diizeyde bulunmus ve analiz edilmistir.

2.3. Veri Toplama Araclar

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket iki boliimden
olugmaktadir. Birinci bdliimde demografik oOzelliklere yonelik sorular yer
almaktadir ikinci béliimde ise Stevens vd. (1995) tarafindan gelistirilen ve 29
onermeden olusan DINESERYV 6l¢egi yer almaktadir.

2.3. Arastirmanin Bulgulari

Arastirma bulgular1 bolimiinde sirasiyla, demografik 6zelliklere iliskin bulgular;
DINESERYV olgegine iliskin faktor analizi ve giivenirlik analizine iliskin bulgular
yer almaktadir.

Tablo 1’de miisterilerin demografik 6zelliklerine gore dagilimlar1 gosterilmistir.
Miisterilerin demografik Ozelliklerine iliskin bulgulari; cinsiyet dagilimi, yas
gruplari, medeni durum, egitim durumu, meslek ile demografik 6zelliklere dahil
edilen kisisel gelir, yemek yeme siklig1 ve yemek tercihi olusturmaktadir.

Tablo 1: Miisterilerin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans ve Yiizde
Degerleri

Cinsiyet n % Medeni Durum n %
Kadin 25 30,1 Bekar 44 470
Erkek 58 69,9 Evli 39 53,0
Total 83 100,0 Total 83 100,0
Yas Grubu n % Kisisel Gelir n %
18-24 yas 13 157 0-1400 TL 10 12,0
25-31 yas 36 434 1401-2000 TL 13 15,7
32-38 yas 26 31,3 2001-2500 TL 6 7,2
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39-45 yas 4 48 2501-3000 TL 17 20,5
46 yas ve lizeri 4 4.8 3001-3500 TL 12 14,5
- - - 3501 TL ve lizeri 25 30,1
Total 83 100,0 Total 83 100,0
Yemek yeme sikhigt  n % Yemek tecihi n %
Yilda 1 defa 1 1,2 Menii 5 6,0
Ayda 1 defa 21 253 Tavsiye 1 1,2
Haftada 1 defa 18 21,7 Lezzet 17 20,5
Hergiin 30 36,1 Mecburiyet 27 325
Diger 13 15,7 Hiz 1 1,2
- - - Diger 32 38,6
Total 83 100,0 Total 83 100,0
Meslek n % Egitim Durumu n %
Kamu personeli 43 51,8 Tlkokul 2 24
Ozel sektor 40 4872 Ortaokul 5 6,0
Lise 22 26,5
Onlisans 17 20,5
Lisans 25 30,1
Yiksek Lisans 4 4.8
Doktora 8 9,6
Total 83 100,0 Total 83 100,0

Tablo1’de, miisterilerin demografik verilerine bakildiginda; cinsiyet dagilimina
gore miisterilerin % 30,1’in1 (n=25) kadinlar, % 69,9’unu (n=58) ise erkeklerin
olusturdugu goriilmektedir. Medeni durum dagilimina bakildiginda katilimcilarin
% 47’sin1 (n=44) bekar, % 53’iinii (n=53) evli olanlar olusturmaktadir. Yas
grubuna gore calisanlarin % 15,7°sini (n=13) 18-24 yas arasi miisteriler
olusturmaktadir. Miisterilerin % 43,4’iinii (n=36) olusturan 25-31 yas arasi
miisteriler yogunluktadir. Calisanlarin % 31,3’linli (n=26) 32-38 yas arasi
miisteriler, % 4.8’ini (n=4) ise 39-45 yas aras1 miisteriler, 46 yas ve iizeri
miisteriler ise % 4,8’ini (n=4) olusturmaktadir. Egitim durumuna gore
miisterilerin % 2,4 (n=2)’linii ilkokul, % 6 (n=5)’smn1 ortaokul, % 26,5 (n=22)’ini
lise, % 20,5 (n=17)’ini 6n lisans, % 30,1(n=25)’ini yiiksek lisans ve %
9,4(n=25)’linli doktora mezunu olusturmaktadir. Meslek dagilimina bakildiginda
katilimcilarin % 51,8’ini (n=43) kamu personeli ve % 48,2’sini (n=40) Ozel
sektorde calisan miisteriler olusturmaktadir.

Kisisel gelir durumuna gore miisterilerin % 12 (n=10)’sini 0-1400 TL, % 15,7
(n=13)’sin1 1401-2000 TL, % 7,2 (n=6)’sin1 2001-2500 TL, % 20,5 (n=17)’ini
2501-3000 TL, % 14,5 (n=12)’ini 3001-3500 TL ve % 30,1 (n=25)’ini 3501 TL
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ve lizeri geliri olan miisteriler olusturmaktadir. Yemek yeme sikligina gore % 1,2
(n=1)’sin1 yilda bir defa, % 25,3 (n=21)’linli ayda bir defa, % 21,7 (n=18)’sini
haftada bir defa, % 36,1 (n=30)’ini hergiin, % 15,7 (n=13)’sini diger siklikta
yemek yiyen miisteriler olusturmaktadir. Yemek yeme tercihine gore miisterilerin
% 6 (n=5)’s1 meniiden, % 1,2 (n=1)’si tavsiyeden, % 20,5 (n=17)’1 lezzetten, %
32,5 (n=27)’in1 mecburiyetten, % 1,2 (n=1)’st hizdan ve % 38,6 (n=32)’s1 diger
nedenlerden dolay1 yapmaktadir.

Tablo 2’de Dineserv 6l¢egine iliskin faktor analizi yapilmistir. Birbirleriyle orta
diizeyde ya da oldukea ilisgkili degiskenleri birlestirerek az sayida ancak bagimsiz
degisken kiimeleri elde etmede ampirik bir temel saglayan bir teknik olan faktor
analizi (Balci, 2011:285-286) yapabilmenin 6n kosulu, ifadeler arasinda belirli bir
korelasyonun bulunmasidir. Degiskenler arasinda yeterli oranda iliski olup
olmadigin1 gosteren Bartlett Kiiresellik testinin ((Bartlett’s Test of Sphericity) p
degerinin 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik oldugu durumda degiskenler
arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski vardir (Sipahi vd.,
2006:79). Ayni sekilde KMO ornekleme yeterliligi testi de ifadeler arasi
korelasyonlarin uygunlugunu test etmektedir. Bu baglamda faktor analizi
sirasinda KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi degerleri belirlenmis; son olarak da
varimax teknigi kullanilarak 6l¢egin faktor analizi yapilmstir.

Tablo 2: Dineserv Olcegine iliskin Faktor Analizi

Faktorler 1 2 3 4 5
Ozdegerler 14,205 1,840 1,432 1,117 1,016
Varyans Ac¢iklama Orani % 48,982 6,344 4,938 3,852 3,502
Faktor 1: Fiziksel Ozellikler
2. Restoran genel olarak cazip bir yemek alanmna ,822

sahiptir.

7. Restoranda rahat ve hareket edilmesi kolay bir ,683
yemek alani bulunmaktadir.

5. Restoranin  kolay okunabilen bir meniisii ,672
bulunmaktadir

1 Restoran genel olarak cazip park alanlarina ve bina ,644
dis cephesine sahiptir.

4. Restoran imaj ve fiyatlar1 ile uyumlu bir dekora ,590
sahiptir.

6. Restoranin kendi imajin1 yansitabilen ve gorsel ,541
olarak ¢ekici bir meniisii bulunmaktadir.

10. Restoranin yemek salonunda rahat koltuk / ,488
sandalyeler bulunmaktadir.

8. Restoranda temiz tuvaletler bulunmaktadir. ,466
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Faktor 2: Sorumluluk

18. Restoran ozel isteklerinizi yerine getirmek igin , 792
ekstra ¢aba sarf etmektedir.

17. Restoran dakik ve hizli servis yapmaktadir ,763

16. Restoranin yogun zamanlarda hizmetlerin hiz ve ,582
kalitesini korumaya yonelik calisanlar1
bulunmaktadir.

Faktor 3: Empati

26. Restoran kendinizi 6zel hissettirir. ,726

27. Restoran sempatik ve giiven veren ¢alisanlara ,669
sahiptir.

28. Restoran miisterilerinin ¢ikarlarini korumaktadir. ,645

Faktor 4: Giivenirlik

15. Restoran tam olarak siparis ettiginiz yiyecegi servis ,795
yapar.

13. Restoran miisterilerine dogru hesap saglayan bir 127

hizmete sahiptir.

Faktor 5: Giiven

22. Restoranin iyi egitimli, uzman ve deneyimli , 751
personeli bulunmaktadir.
19. Restoran meniide bulunan bir yemek ile ilgili ,557

yemegin hazirlanmasi ve igerigi hakkinda bilgi
verebilecek ve istekli personellere sahiptir.

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of  Sampling ,868

Adequacy

Bartlett's Test of Sphericity 1794,073
p=,000

Toplam Varyansi Ag¢iklama Orani % 67,617

Giivenilirlik Katsayis1 (Cronbah’s Alpha) ,974

Tablo 2°de goriildiigii gibi Olcegin KMO degerinin ,868 ve genel giivenilirlik
katsayisinin (Cronbah’s Alpha) ,974 olarak oldukga yiiksek degerlerde oldugu
goriilmektedir. DINESERV 6lceginde yer alan 29 Onermeye uygulanan faktor
analizi sonucu 11 Onerme analizden ¢ikarilmis ve 6z degeri 1’in lizerinde olan,
“Sorumluluk”, “Giivenirlik”, “Giiven”, “Empati” ve “Fiziksel Ozellikler” olarak
adlandirilan 5 faktor (boyut) belirlenmistir. Ayrica analiz sonucunda boyutlarin
toplam varyansin % 68’ini agikladig1 goriilmektedir. Giivenirlik analizi sonucunda
Cronbach’s Alpha katsayisi, 974 bulunmustur.

Miisterilerin DINESERYV o6lgegine iliskin dnermelere yonelik algilar bes faktorde
(boyut) incelenmistir. “Fiziksel 6zellikler, Sorumluluk, Empati, Gilivenirlik ve
Giiven” olarak adlandirilan bu boyutlarin giivenilirliginin test edilmesinde Tablo
3’te Cronbach’s Alpha katsayilar1 hesaplanmistir.
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Tablo 3: Faktor Boyutlarina Ait Cronbach’s Alpha Giivenilirlik Katsayilari

Boyutlar n Cronbach’s
Alpha
Fiziksel 6zellikler 8 ,888
Sorumluluk 3 ,811
Empati 3 ,821
Giivenirlik 2 ,623
Giliven 2 ,654

Cronbach’s Alpha degeri 0 ile 1 arasinda deger almaktadir. Tablo 3°te Cronbach’s
Alpha degerlerinin 0,60’tan biiyiik olmasi, DINESERV 6l¢eginin giivenilirligini
olumsuz yonde etkileyen herhangi bir 6nermenin olmadigin1 gostermektedir. Bu
durumda 6l¢egin boyutlari i¢in oldukga giivenilir oldugu soylenebilir.

Miisterilerin  restoranlarin  hizmet kalitesine iliskin algilar1  Tablo 4’te
gosterilmektedir.

Tablo 4: Restoran Hizmet Kalitesi Algis1 ve Dineserv Olgegine iliskin Skorlar

Faktorler Min Max Orta Standart
(Mean) Sapma(SD)

Faktor 1: Fiziksel Ozellikler 1 5 2,9337 ,92833
2.Restoran genel olarak cazip bir yemek alanina 1 5 2,67 1,260
sahiptir.

7.Restoranda rahat ve hareket edilmesi kolay bir 1 5 3,17 1,238
yemek alan1 bulunmaktadir.

5.Restoranin  kolay okunabilen bir menisi 1 5 3,27 1,270
bulunmaktadir

1.Restoran genel olarak cazip park alanlarina ve 1 5 2,43 1,280
bina dis cephesine sahiptir.

4.Restoran imaj ve fiyatlari ile uyumlu bir dekora 1 5 2,93 1,208
sahiptir.

6.Restoranin kendi imajin1 yansitabilen ve gorsel 1 5 2,94 1,272
olarak ¢ekici bir meniisii bulunmaktadir.

10.Restoranin yemek salonunda rahat koltuk / 1 5 3,18 1,211
sandalyeler bulunmaktadir.

8.Restoranda temiz tuvaletler bulunmaktadir. 1 5 2,88 1,173
Faktor 2: Sorumluluk 1 5 2,7992 ,98352
18.Restoran ozel isteklerinizi yerine getirmek igin 1 5 3,10 1,043
ekstra ¢aba sarf etmektedir.

17.Restoran dakik ve hizli servis yapmaktadir 1 5 2,72 1,193
16.Restoranin yogun zamanlarda hizmetlerin hiz 1 5 2,58 1,221

ve kalitesini korumaya yonelik calisanlar
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bulunmaktadir.

Faktor 3: Empati 1 5 2,7590 1,0284
26..Restoran kendinizi 6zel hissettirir. 1 5 2,67 1,231

27 Restoran sempatik ve giliven veren ¢alisanlara 1 5 2,52 1,243

sahiptir.

28..Restoran misterilerinin ¢ikarlarint 1 5 3,08 1,118

korumaktadir.

Faktor 4: Giivenirlik 1 5 3,1084 1,0736
15,Restoran tam olarak siparis ettiginiz yiyecegi 1 5 3,33 1,241

servis yapar.

13.Restoran miisterilerine dogru hesap saglayan 1 5 2,89 1,278

bir hizmete sahiptir..

Faktor 5: Giiven 1 5 2,8313 1,0159
22 Restoranin iyi egitimli, uzman ve deneyimli 1 5 2,98 1,158

personeli bulunmaktadir.

19.Restoran meniide bulunan bir yemek ile ilgili 1 5 2,69 1,199

yemegin hazirlanmasi ve igerigi hakkinda bilgi
verebilecek ve istekli personellere sahiptir.

Tablo 4’e gore miisterilerin Sirnak’taki restoranlara iligkin hizmet kalitesi algisi
boyutlarin ortalamasi agisindan 2,75 ile 3,1 arasinda degismektedir. Bu durum
Sirnak’ta bulunan restoranlarin hizmet kalitesi algisinin orta ve ortanin altinda
oldugunu gostermektedir.

Miisterilere gore; en diisilk hizmet kalitesi algi ortalamasinin 2,759 ile empati
boyutunda gerceklestigi goriilmektedir. Bu nedenle restoran isletmecileri,
yoneticileri ve calisanlarinin hizmet sunumunda miisteri ihtiyaglarina karsilik
vermeleri agisindan miisterileri iyi bir sekilde tanimalari gerektigi ortaya
cikmaktadir. En diisiik ortalamaya sahip 6nerme ise 2,43 ortalama ile “Restoranlar
genel olarak cazip park alanlarina ve bina dis cephesine sahiptir” 6énermesinde yer
almaktadir. Bu durum Sirnak’ta bulunan restoranlarin imaj agisindan Onemli
sorunlart oldugunu gostermektedir. Bu nedenle restoran igletmecilerinin ¢evre ve
dis cephe diizenlemesinde iyilestirmeye gitmesi gerekmektedir.

Tablo 4’ te miisterilerin restoranlara iliskin hizmet kalitesi algisi en iyi olan boyut
3,1 ortalama ile “giivenilirlik” boyutunda ve 3,33 ortalama ile “Restoran tam
olarak siparis ettiginiz yiyecegi servis yapar” onermesinde ger¢ceklesmistir. Buna
gore miisteriler Sirnak’ta bulunan restoranlarin kismen de olsa giivenilir nitelikte
oldugunu diisiinmektedir.
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3. SONUC

Bu ¢alisma ile Stevens vd. (1995) tarafindan gelistirilen DINESERV modeli ilk
kez Sirnak’taki restoranlara uygulanmistir. Bununla birlikte, arastirma Sirnak’ta
bulunan restoranlarla ilgili herhangi bir ¢alisma bulunmamasi nedeniyle,
literatiirdeki Onemli bir boslugu doldurabilecektir. Arastirmanin sonuglari;
Sirnak’ta bulunan restoranlarin fiziksel ozellikler ve giivenilirlik ag¢isindan,
ortalamanin altinda kalmakla birlikte, diger boyutlara gore kismen daha iyi
konumda oldugunu gostermektedir. Buna ragmen, sorumluluk ve empati boyutlar
miisteriler tarafindan vasat olarak degerlendirilmektedir. Bu agidan Sirnak’ta
bulunan restoranlarin miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina karsilik veremedigi
sonucuna ulagilabilir. Sirnak’taki restoranlarda egitimli personele duyulan ihtiyag
giiven boyutunda ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle restoranlarda daha iyi hizmet
verilebilmesi icin ¢alisanlarin 6zel olarak egitimden gegirilmesi ve uzmanlagmasi
kag¢inilmaz kosullardir.

Calismanin sonuglart  Sirnak’taki restoranlarin kalitesinin  vasat oldugunu
gostermekle birlikte, yasanan teror olaylar1 nedeniyle kentte yeniden yapilanmaya
gidilmesi, yasanilabilir yeni sosyal ortamlar yaratilmaya baslanmasi kaliteyi
olumlu yonde etkileyebilecektir. Bu yeniden yapilanma asamasinda restoranlara
uygun yemek salonu bulma sorunu, ¢evre diizenlemesi gibi sorunlarin etkili bir
sekilde c¢oziilebilmesi ve yoOnetilebilmesi restoran hizmetlerinin yeniden
planlanmas1 agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Bununla birlikte restoranlarda
uzman ve egitimli personel yetistirme sorunu oncelikle ve ivedilikle ¢oziilmesi
gereken bir sorun olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Sirnak ilindeki yeniden yapilanma ve kentlesme sorunlarinin ¢oziilmesinin
ardindan, restoranlarin hizmet kalitesi algisina yonelik yeni bir ¢alisma yapilarak
sonuglariin bu c¢alisma ile karsilastirilmasi; yeniden hizmet satin alma ve
memnuniyet ile ilgili calismalar ileride yapilacak ¢aligmalara temel teskil
edebilecektir.
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