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Hizmet Sektorinde Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Ydntemi ile Olgilmesi

ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir
Uygulama

Ozet

Gelismis ulke ekonomilerinde oldugu gibi tilkemiz ekonomisinde de hizmet sek-
tériiniin 6nemi her gegen gun artmaktadir. Hizmet sektériinde faaliyet gosteren
isletmelerin basarili olmalarinda rol oynayan dnemli etkenlerden birisi hizmet
kalitesidir. Rekabetin hizla arttigi ve rekabet sartlarinin zorlastigi ginimuzde
mamul Ureten isletmeler yaninda hizmet ureten isletmeler de rekabetten etki-
lenmektedirler. Bu yénuyle bakildiginda isletmelerde stratejik rekabet avantaji
saglamada bagvurulacak yollardan birinin hizmet kalitesinin arttiriimasi oldugu
soylenebilir.

Calisma, Usak ilinde faaliyet gbsteren bir hazir yemek (catering) isletmesinde
gerceklestiriimis ve kalite 6lcegi olarak SERVQUAL ydnteminden yararlaniimis-
tir. Her gecen giin yeni rakiplerin girdigi sektérde artan rekabet sartlarinda ha-
zir yemek isletmesinin hizmet kalitesinin musterilerin géziyle degerlendiriimesi
amagclanmistir. Orneklem olarak, 90 igletmede calisan (yemek yiyen) yaklagik
3200 kisiden 900 kisiye anket uygulanmistir. Elde edilen veriler analiz edilerek
musterilerin beklenti ve algilama dizeyleri karsilastiriimistir. Arastirma sonugla-
rina gore algilama diizeyleri yiiksek ¢gikmasina ragmen beklentilerin de ylksek-
ligi, SERVQUAL skorlarini negatif buyuklige tagimigtir.

Anahtar Kelimeler: SERVQUAL Yéntemi, Hizmet Kalitesi, Catering Isletmesi

The Measurement of Service Quality by SERVQUAL
Method in Service Sector and An Application of

Catering Firm
Abstract

The importance of service sector have increasingly grown in Turkey as is the
case in developed countries economies. Customer satisfaction it is a major goal
in service sector and its fore most element is service quality as it is whole sec-
tors. In today, hard competitive requierements, alongside manufacturing firms
have been influenced by these developments. At this point it is required to inc-
rease sevice quality to go strategic competitive advantage in todays business
entreprises.

This study was done in a catering firm in Usak. In the study SERVQUAL method
was used as a means of measuring services quality. In this sector, competitive
conditions are getting harder than before with new competitors. Hence, it is
aimed to determine sevice quality level by customer satisfactions and percep-
tions. 900 employers out of 3200 were selected in 90 firms. The data from the
measuring were analysed and the level of perception and expectation of custo-
mers were compared. According to results, even if perception level is high, high
expactation level made SERVQUAL scores negative value.

Keywords: SERVQUAL Method, Service Quality, Catering Firms.
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Giris

Kiiresellesme ile zorlasan rekabet sartlari, isletme-
lerin pazardaki rekabet gii¢lerini ve konumlarimni
zorlagtirmaktadir. Bu durumu dikkate alan islet-
meler, miisteri odakli stratejiler basta olmak lizere;
triin cesitliligi, esneklik, performans gibi unsur-
lar lizerinde rekabet avantajlarini artirma yoluna
gitmektedirler. Ayrica iilkelerin kisi bagina diisen
milli gelirleri arttik¢a, harcamalarin agirligi mal-
lardan hizmetlere dogru kaymaktadir. Son 35 yilda
hizmet sektoriinde isveren sayilarinda, Amerika ve
Japonya’da ortalama %50’lere varan artiglar go-
riilmektedir. Ulkemizde de her gecen giin hizmet
sektoriiniin 6nemi ve ekonomideki agirligi art-
maktadir. 2003 verilerine gore iilkemizde hizmet
sektoriiniin GSMH igindeki pay1 %68,2 olmustur
(IGEME, 2005:12).

Uretim isletmelerinde kalite ve performans gos-
tergelerinin belirlenmesi ve dlglilmesi kolay iken,
hizmet igletmelerinde bu 6lgtimler daha zor olmak-
tadir. Ciinkii hizmetin kazandirdig1 faydanin nicel
Olciitlerle degerlendirilmesi zordur. Bu yiizden,
bu konuda genellikle algilama diizeyleri {izerine
Olcekler gelistirilmistir. Hizmet kalitesinin 61¢ii-
miinde en yaygin kullanilan 6l¢ek ise, Parasura-
man, V.A. Zeithaml ve Leonard L.Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL yéntemidir. Olgek genel-
de miisterinin hizmetten beklentilerini ve hizmeti
algilama diizeyini belirlemek i¢in tasarlanmistir.
Ayrica miisteri beklentilerinin ve algilamalarinin
ogrenilmesine olanak sagladigindan dolay1 bilgi-
nin miisteri ve yonetim arasinda paylasiminda da
kolaylik sunmaktadir.

Caligma, Usak ilinde faaliyet gosteren bir hazir
yemek (catering) isletmesinde gerceklestirilmis
ve kalite 6l¢me yontemi olarak SERVQUAL yo6n-
teminden yararlanilmigtir. Her gegen giin yeni ra-
kiplerin girdigi sektérde artan rekabet sartlarinda
hazir yemek isletmesinin hizmet kalitesinin miis-
terilerin goziiyle degerlendirilmesi amaglanmigtir.
Hazir yemek sektoriinde hizmet kalitesi dl¢iimii
tizerine iilkemizde bu alanda benzer bir ¢calismaya
rastlanilmamasi ¢aligmamizin dnemini artirmakta-
dir. Bu baglamda SERVQUAL yontemi ile hizmet
kalitesinin 6l¢limii benzer ¢aligmalara drnek olus-
turacagi distiniilmektedir.

1. Literatiir Bilgisi

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi konusunda farkli
hizmet sektorlerinde yapilmig uluslararasi nitelik-
te bircok yayimn bulunmaktadir. Bu baglamda, son
yillarda SERVQUAL yontemi ile hizmet kalitesi-
nin Ol¢iilmesine doniik ¢aligmalar ulusal yazinda
da siklikla yer almaktadir. Caligmalara basta tu-
rizm olmak {izere saglik, ulagtirma, yerel yonetim-
ler, egitim, vb. birgok hizmet sektoriinde rastlamak
miimkiindiir. Ozet olarak bu ¢alismalardan birkac1
asagida verilmektedir:

Nick (2000) tarafindan farkli restoranlari olan ve
ayn1 zamanda hazir yemek hizmeti sunan bir ca-
tering isletmesi i¢in benzer bir ¢alisma yapilmis-
tir. Burada SERVQUAL ydntemi yaninda beklenti
dogrulama degerler dizisi lizerine ikinci bir 6l¢ek
daha kullanilmig ve birlikte degerlendirilmistir.
Doran ve Smith (2004) ise Ingiltere’de medikal
icerikli diyet yiyecek-i¢ecek sanayinde hizmet ka-
litesinin 6l¢iilmesi i¢in 6rnek olay analizine dayali
ve SERVQUAL yontemi ile bir calisma gergek-
lestirmistir. Jiju ve Ghosh (2004) Ingiltere’de alti
otele catering destegi veren birkac grup catering
isletmesi {izerinde 6rnek olay analizine dayali ve
SERVQUAL yo6ntemi ile hizmet kalitesini 6lgme-
yi amaclamis, ayrica hizmet kalitesinin igletme
performansina katkilarini belirlemeye ¢aligmiglar-
dir. Wildes (2007), Amerika’da restoranlara yiye-
cek tedarik eden isletme modelinde Dahili Hizmet
Kalite Sisteminin (ISQ) kurulmasi ve basarisinin
arastirilmasi iizerine bir ¢aligma yiiriitmiislerdir.
Eger sistem hizmet kalitesi yoniiyle basarili olursa,
saglik sektoriine de uyarlanabilecegi diigiiniilmek-
tedir. Machado, Quiroz ve Martins (2006), fast-
food isletmelerinde hizmet kalitesini SERVQUAL
yontemi ile 6lgmeye ¢alismislardir. 120 miisteriye
uygulanan anket yardimiyla miisterilerin beklenti
ve memnuniyetleri arasinda farklar belirlenmeye
caligilmistir. Krzemien ve Wolniak (2007) gida is-
letmelerinde kalite yonetim sistemlerinde iggiicii
motivasyon sorunlarini ele aldiklari g¢alismasin-
da, uygulamay1 Polonya’da Mc.Donald’s zinci-
rine dahil isletmelerde yapmislardir. Performans
gostergesi olarak hizmet kalitesi gostergeleri olan
beklenti ve memnuniyet diizeyleri (SERVQUAL
skorlari) kabul edilmistir. Caligmanin bulgularinda
en carpici olani hizmet kalitesinin yiikselmesinin
servis yoneticilerinin motivasyonuyla birebir ilis-
kili oldugudur. Gabbie ve O’Neill (1996), Kuzey
Irlanda’da turizm sektériinde birkac otelde SERV-
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QUAL yontemi ile miisteri beklentilerini 6lgmiis-
lerdir. Iki béliimden olusan ¢alismanin ilkinde
Toplam Kalite Yonetimi uygulayan iki farkl otel
tizerinde Ornek olay c¢aligmasi yiirlitiilmistiir ve
otellerin belirli 6zellikleriyle SERVQUAL skorla-
r1 karsilastirmali olarak degerlendirilmistir. Ikinci-
sinde ise, miisteri beklentileri ile algilamalar1 ara-
sindaki farklar incelenmigtir. Douglas ve Comnor
(2003), turizm sektoriinde faaliyet gosteren otel
isletmelerinde yoneticilerin, miisteri algilama dii-
zeyleri lizerine beklentileri ile miisterilerin gergek-
lesen algilama diizeyleri arasindaki farklar tizerine
bir caligma gerceklestirmistir. Calismada rekabetci
avantaj saglamanin temel sartinin beklentileri faz-
lasiyla karsilanmis bir miisteri kitlesine sahip ol-
maktan gectigi belirtilmektedir. Lau, Akbar ve Fie
(2005), Malezya’da 4-5 yildizli otellerde miisteri
beklenti ve algilamalarini kendilerinin uyarladigi
ve uyguladigt SERVQUAL yontemi yardimiyla
Olemiislerdir. Arasgtirmanin bulgularinda otellerin
miisteri beklentilerini kargilamakta dnemli diizey-
de yetersiz kaldiklar1 goriilmiistiir.

Spiller, Bolter ve Kennerknecht (2006), ¢aligma-
sinda, Almanya’da faaliyet gosteren ve organik
gida satan kiigiik 6lgekli isletmelerin sunduklar
hizmet kalitesinin isletme performansima etkilerini
arastirmiglardir. Arastirma sonucunda hizmet alan
miigterilerin tatmin diizeylerinin isletme satiglart
ve diger performans degiskenleriyle iliskili oldugu
goriilmiistiir. Pakdil ve Aydin (2007), caligmasinda
havayolu servislerinden hizmet alan miisterilerin
agirhikli SERVQUAL yontemi yardimiyla beklen-
ti ve algilama diizeylerini 6lgmeye ¢aligmiglardir.
Caligma sonuglarina gore en yiiksek kalite boyu-
tunun “heveslilik, en diisiik kalite boyutunun ise
“fiziksel Ozellikler” oldugu belirlenmistir. Boz-
dag, Altan ve Atan (2003), Bankacilik sektoriinde
hizmet kalitesi Ol¢iimiinde SERVQUAL yonte-
mini kullanmiglardir. Caligmada 22 ifade faktor
analizine tabi tutularak siniflandirilmak suretiyle
beklenen ve algilanan kalite diizeyleri elde edil-
mistir. Bu degerler bankalarin yonetsel verileriyle
kargilagtirmali olarak degerlendirilmis ve yorum-
lanmustir.

2. Hizmet ve Kalite Kavram

Hizmet, Iktisat Terimleri Sozliigii’nde (2004),
“Gereksinimleri karsilama ve tiretildigi anda tiike-
tilme ozelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak
tanimlanirken, Ana Britannica’da (1986) “Ekono-

mide, elle tutulur maddi tiriinler disinda her tiirlii
yararli ¢aligma ve etkinligin tiretildigi sektor” ola-
rak tanimlanmaktadir. Tek (1999) hizmeti, “Satisa
sunulan faaliyetler, fayda veya tatminlerdir.” sek-
linde tanimlarken, Kotler (2003) ise “Bir tarafin
digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut
bir faaliyet veya hareket” olarak tanimlamaktadir.

Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde
envanteri tutulamamakta, saklanamamakta, stan-
dartlastirillamamakta, {ireticiden tiiketiciye direkt
gecmekte ve gorsellik nesnellik ve miilkiyet ilis-
kisi bulunmamaktadir. (Assael, 1992:368). Ciinkii
hizmetin kendine 6zgii birtakim &zellikleri bulun-
maktadir. Bu ozellikler (Armstrong ve Kotler,
2003:306):

* Hizmetler Soyuttur: Hizmetler bes duyu orga-
niyla algilanamayan ve fiziksel boyutlar1 olmayan
iiriinlerdir. Hizmet bir performansla ortaya konu-
lan faaliyettir.

* Heterojenlik: Mallarda tiretimde bir standart sag-
lanmasina karsin, hizmetler iiretim zamanina ve
kisiye gore degiskenlikler gostermektedir. Ciin-
kii tiiketicilerin tecriibeleri hizmeti algilamalarini
dogrudan etkilemektedir. Tiiketici mevcut hizmeti
aldiginda daha 6nce aldig1 benzer hizmetlerle kar-
silagtiracak ve karar verecektir. Sonucta, hizmetin
basarisi hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasin-
daki etkilesimin tiirii ve giicline bagl olarak degi-
siklikler gostermektedir. (Palmer, 1997:5).

« Es Zamanhlik: Uriin iiretildiginde tiiketilme-
yip depolanabildigi, bagka bir yere aktarilabildi-
&i halde, hizmet iretildigi anda tiiketilir. (Blois,
2000:505).

Kalite, imalat sektorii kadar hizmet sektorii icin de
vazgecilmez bir dneme sahiptir. Kalitenin tarihi
gelisiminde uzun yillar {iriin kalitesi odakli calis-
malar hakim iken, daha sonra 6zellikle 18. yiizyilin
sonlarinda Adam Smith ile baslayan ve sonrasinda
Alfred Marshall ile devam eden agiklamalarla hiz-
met kavrami tanimlanmaya calisilmistir (Cowell,
1984:2). Hizmet kavraminin éneminin anlagilma-
styla birlikte hizmet kalitesi iizerinden de bir ¢ok
caligma yapilmistir.

Kalite, Juran’a gore, “kullanima uygunluk”,
Deming’e gore “amaca uygunluk”, Feigenbaum’a
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gore, “en diisiik maliyetle miisteri tatminini sag-
lamak” olarak tamimlanmaktadir (Akin vd.,
1998,:117). Kalitenin verilen tanimlarma bagh
olarak, hizmet kalitesi ise; “uzun donemli bir per-
formans degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir
tutum” seklinde tanmimlanmaktadir (Hoffman ve
Bateson, 1997:298). Zeithaml da hizmet kalitesi-
ni, “miisterinin bir iiriin ya da hizmetin Ustiinliigi
veya miikemmelligi ile ilgili genel bir yargisidir”
seklinde tanimlamaktadir (Robledo, 2001:23). Ay-
rica hizmet kalitesine yonelik su sonuclara ulagil-
mistir (Juran ve Gryna, 1998:336): Tiiketiciler i¢in
hizmet kalitesini degerlendirmek, mal kalitesini
degerlendirmekten daha zordur. Hizmet kalitesi,
tiiketicilerin hizmetten beklentileri ve algilama-
larinin bir sonucudur. Hizmet degerlendirilirken,
miisteriler sadece hizmeti degil, hizmetin sunum
siirecini de degerlendirmektedirler. Bu nedenle,
hizmet pazarlamasindaki baglica sorunlardan biri-
si, hizmeti rakiplerinkinden farklilagtirmaktir, an-
cak bunu gergeklestirmek oldukg¢a zordur. Bu da,
hizmete yeniligin eklenmesiyle saglanabilir (Mu-
cuk, 1998:74).

3. Hizmet Kalitesi Olciimiinde SERVQUAL
Yontemi

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, hizmet kalitesi iyi-
lestirme veya gelistirme siirecinin de ilk agamasini
olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet
kalite diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse,
daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda daha
etkili adimlar atabilecektir. Hizmet kalitesi 6l¢iil-
mesinde bir¢cok yontem kullanilmaktadir. Bunlar;

* Toplam Kalite Endeksi

* SERVQUAL

* SERVPERF

* Kritik Olay Yontemi

* Hizmet Barometresi (Linjefly)
« Istatistiksel Yéntemler

* Diger Yontemler olarak siralanabilir.

Bu yontemlerden en ¢ok kullanilan1 Parasuraman,
V.A. Zeithaml ve Leonard L.Berry tarafindan ge-
listirilen SERVQUAL yontemidir. Olgek genel-
de miisterinin hizmetten beklentileri ve algilama
diizeyi olmak tizere iki grup ve 7°1i Likert 6lgegi
seklinde (1.Hi¢ Katilmiyorum 7. Tamamen Kati-
liyorum) olusmaktadir. Baz1 6rnek caligmalarda

6lcege miisterinin demografik 6zellikleri de katil-
makta ve sonuglar demografik 6zelliklerle iligkili
degerlendirilmektedir. Parasuraman ve arkadaslari
hazirladiklart dlgekte oncelikle hizmet kalitesini
tanimlama, etkileyen unsurlar belirleme ve buna
dayal1 hizmet kalitesinin 6lgiilebilir olmas1 igin ge-
nel bir model gelistirmeye ¢aligmislardir. Arastir-
malarinin sonucunda, miisteriler agisindan hizmet
kalitesinin tanimi, hizmet beklentileri ve etkileyen
unsurlar ve hizmet kalitesinin boyutlart konusunda
onemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen sonug-
lara gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi igin
miigterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi
veya bu beklentilerin Gtesinde hizmet verilmesi ge-
rektigi diisiincesi agirlik kazanmigtir. Sonug olarak
hizmet kalitesi yontemi SERVQUAL, miisterilerin
istek veya beklentileri ile algilamalar1 arasindaki
farklilik 6l¢isiidiir (Bozdag vd., 2003:4).

Parasuraman ve arkadaglarinin aragtirmalarinda
hizmet kalitesinin bes boyutunun bulundugu belir-
tilmektedir. Bunlar;

» Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Isletmenin hiz-
met sunumundaki bina, arag-gere¢ ve personel go-
rinimii,

* Giivenirlilik (Reliability): S6z verilen bir hizmeti
dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi,

» Heveslilik (Responsiveness): Miisteriye yardim
etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

* Giiven (Assurance): Caliganlarin bilgili ve nazik
olmalar1 ve miisterilere giiven duygusu uyandira-
bilme becerileri,

* Empati (Emphaty): Calisanlarin kendilerini miis-
terilerin yerine koymasi ve miisterilere kisisel ilgi
gostermesdir.
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Sekil- 1: Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Adizdan agiza Kisisel Gegmis
lletisim Gereksinimler Deneyimler
‘ Algil Hi
Hizmet 9 gi_ltan_an izmet
Kalitesinin Beklenen alitesl
lan :
Boyutlar Hizmet * Beklentilerin Agiimasi
BH < AH (Ustiin Kalite)
® Fiziksel 6zellikler .
. A A | * Beklentilerin Kargilanmasi
Glvenirllik BH = AH (Memnun Edici
® Heveslilik Kalite)
® Giiven Algilanan o
. Hizmet * Beklentilerin
® Empati Karsilanmamasi
BH > AH (Kabul Edilemez

Kaynak: Parasuraman vd, 1985:44

Hizmet kalitesi problemlerinin varligin1 gosteren
bes (Fark) bulunmaktadir. Bu farklar, miisteri
beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklardir
ve farklarin yonii ve biiyiikliigli hizmet kalitesini
tanimlamaktadir (Parasuraman, 1985:44; Deveba-
kan ve Aksarayli, 2003:42):

» Fark—1: Miisteri beklentileri ve yonetimin miiste-
ri beklentilerini algilamasi arasindaki fark.

* Fark—2: YoOnetimin miisteri beklentilerini algi-
lamasi ile hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki
fark.

 Fark—3: Hizmet kalitesi standartlar ile hizmetin
sunumu arasindaki fark (hizmet performans: far-
ki).

» Fark—4: Hizmetin sunumu ile dis ¢evre ile ileti-
simler arasi fark.

» Fark—5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasindaki farktir (ilk dort bosluga dayali ortaya
cikar).

SERVQUAL yonteminin uygulama alanlarina ba-
kilacak olursa;

* Farkli zamanlardaki miisteri beklentileri ve algi-
lamalarinin karsilastirilmasi,

» Isletmenin kendi SERVQUAL puanini rakipleri-
ninki ile karsilastirmasi,

» Farkli kalite algilamalarina sahip miisteri kisim

larinin incelenmesi,
« I¢ miisterilerin kalite algilamalarinin degerlendi

rilmesi seklinde goriilecektir.

4. SERVQUAL Yontemine Dayah Hizmet
Kalitesi Olciilmesi

Uygulama, isletmelere hazir yemek (catering)
hizmeti sunan bir igletmenin hizmet kalitesinin,
hizmet sundugu isletmelerde ¢alisanlarin goziiy-
le degerlendirilmesi iizerinedir. Arastirma kapsa-
minda olan isletmeler, hazir yemek isletmesinden
personeli i¢in yemek tedarik etmektedirler. Hazir
yemek isletmesi, yemegi kendi isletmesinde iire-
tip, tagima, yemegin servisi ve bos tabaklarin top-
lanmasindan sorumludur.

Uygulama anket yapilan isletmelere ait bilgilerin
degerlendirilmesi ile SERVQUAL yontemine da-
yali sorularin degerlendirilmesinden olusmakta-
dir.

4.1. Arastirmanin Amaci

Hizmet kalitesinin Olglimiinde bir arag olarak
SERVQUAL yo6ntemini bir hazir yemek isletme-
sine uygulamak, miisteri beklentilerini ve algila-
malarini bes boyutta tespit etmektir. Ayrica, miis-
terilerin hizmetten beklentileri ile algilamalari
arasindaki farklarin her boyut i¢in belirlenerek
kargilagtirmali olarak degerlendirilmesidir.
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4.2. Arastirmanin Kapsami

Caligma, Usak ilinde yemek iireten bir hazir ye-
mek igletmesinin miisterilerine yonelik gercekles-
tirilmistir. Bu isletmenin misterileri; agirlikli ola-
rak ticari isletmeler, kamu kurum ve kuruluslaridir.
Hazir yemek isletmesi, yemegi kendi fabrikasinda
ya da miisterilerinin igyerlerindeki mutfaklarda
tiretmektedir. Kendi fabrikasinda hazirladigi ye-
megin, ulastirmasi, servisi ve bosalan malzemele-
rin tekrar toplanmasindan sorumludur.

4.3. Arastirmanin Kisitlar:

Arastirmanin anket uygulama siiresi 2 aya yayil-
mustir. Isletmelerin sayismin ¢ok ve yerlerinin da-
ginik olmasi; isletmelerin uygun gordiikleri zaman
dilimlerinde anketin uygulanabilmesi ve anketor
sayisinin da sinirl olmasi uygulama siiresinin uza-
masina neden olmustur.

4.4. Arastirma Yontemi

Calismada anket uygulamasi, hazir yemek islet-
mesinden hizmet alan tiim igletmelerin isgérenleri
arasindan tesadiifi secilen kisilere uygulanmis-
tir. Uygulanan ankette Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL yontemi
kullanilmigtir. Anket iki agamadan olusmaktadir.
Birinci boliimde, hizmet alan igletmelerin faaliyet
gosterdikleri sektor, biiyiikliik gibi isletmelere ait
bilgileri kapsayan sorular yer almaktadir. ikinci
boliimde ise yedili Likert dlgegi lizerinde sunulan
ifadeler (1.Hi¢ katilmiyorum 7.Tamamen katili-
yorum) bulunmaktadir. Bu bdliimdeki sorular bek-
lenti ve algilama olmak iizere iki grupta ve 24’er
sorudan olusmaktadir.

Uygulanan SERVQUAL yo6nteminde sorularin as-
lina bagh kalmak iizere, sektoriin sartlar1 dikkate
alinarak sorular lizerinde ilaveler ve degisiklik-
ler yapilmustir. Olgek pilot uygulama olarak 122
kisiye uygulanmis ve anketin giivenirliligi test
edilmistir (Cronbach Alpha : 0,787). Giivenirliligi
artiracak sekilde sorularda yapilan son degisiklik-
lerle uygulamaya hazir hale gelmistir.

Caligmanin ana kiitlesi olarak 90 isletmede cali-
san yaklasik 3200 kisi igerisinden verileri saglikl
goriilen 900 kisi 6rneklem olarak secilmistir. Her
isletmede ankete katilan kisi sayilar1 belirlenirken

isletmelerin isgdren sayilarinin toplamdaki oran-
sal agirligr dikkate alinmig ve kisiler tesadiifi ola-
rak secilmistir. Elde edilen bulgular SPSS istatis-
tik paket programinda degerlendirilmis ve analiz
edilmistir.

Analiz ve degerlendirme asamasinda;

* Anket verilerinin giivenirliligi test edilmistir,

» Ankete katilan isletmelere ait bilgiler frekans
analizi ile degerlendirilmistir,

* Her ifade icin beklenti ve algilama ortalamalari
hesaplanmustir.

* Bes grupta (boyut) beklenti ve algilama ortala-
malar1 hesaplanmigtir.

* Farklardan olusan SERVQUAL degerleri hesap-
lanmustir.

» Sonuglarin anlamlilig1, demografik 6zelliklerin
sonuglara etkilerinin belirlenmesi i¢in testler uy-
gulanmistir.

Miisteri beklentileri ve algilama diizeyleri arasin-
daki farklar {i¢ agsamali olarak asagidaki sekilde
hesaplanmustir:

* Her soru ifadesi i¢in miisteri beklentileri ile algi-
lama diizeyleri arasindaki farklar belirlenir (Item
Item Analysis).

* Her boyut i¢gin miisteri beklentileri ortalamasi ile
algilama ortalamasi arasindaki farklar belirlenir
(Factor Factor Analysis).

* SERVQUAL yontemindeki tiim miisteri beklen-
tileri ortalamasi ile algilama ortalamasi arasindaki
farklar belirlenir.

5. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

* H1: Tiim hizmet boyutlarinda miisterilerin bek-
lentileri isletme tarafindan kargilanmaktadir.

» H2: Miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri
sektorlere gore farklilik gostermektedir.

» H3: Miisteri beklentilerinin karsilanma diizeyleri
isletme Olgegine gore farklilik gostermektedir.
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6. Arastirma Bulgular1 ve Degerlendirmeler

Arastirma bulgular1 ve degerlendirmeleri, isletme-
ye ait bilgiler ve SERVQUAL yontemine dayal
degerlendirmelerden olusmaktadir.

6.1. isletmelere Ait Bilgilerinin
Degerlendirilmesi

Hazir yemek isletmesinin hizmet verdigi 90 islet-
me Tablo 1’de oldugu gibi dagilmaktadir.

Tablo 1: Sektérlere Gore Isletmelerin Dagilimi

Sektor | Siklk | Yiizde K“n;‘jla“f
Deri 22 24.4 24 .4
Gida 16 17,8 42,2
Makine 5 5,6 47,8
Mobilya 8 8,9 56,7
Nakliyat 6 6,7 63,3
Otomotiv 4 4.4 67,8
Tekstil 29 32,2 100,0
TOPLAM 90 100,0

Isletmelerin %32,2 ile cogunlugu tekstil isletme-
leri almakta, bunu deri ve gida isletmeleri takip
etmektedir.

Tablo 2: Olgege Gore isletmelerin Dagilimi

%llztergie Siklik | Yiizde Kﬁ“j/‘jlaﬁf
ﬁ‘fg)m"‘ﬁk 9 10,0 10,0
4th;9ﬁk 10-1 65 75,6 85,6
Ssr:g (50- 1 12,2 97,8
](3212}111() 2 2,2 100,0
TOPLAM 90 100,0

Isci sayilarina gore dlceklendirmede hazir yemek
hizmetinden yararlanan igletmelerin %97,8 gibi
biiyiik bir ¢ogunlugunun KOBI isletmesi oldugu,
bunlarin da %75,6’smin kiiciik isletme oldugu go-
riilmektedir.

6.2. SERVQUAL Sonuclarimin
Degerlendirilmesi

Hizmet kalitesi dlgeginde nitel beklenti ve algila-
may1 Ol¢en sorular 7°li Likert 6l¢egi seklindedir.
Dolayisiyla degerlendirmeler 1-7 arasinda, SERV-
QUAL skorlar1 -6 / +6 araliginda degismesi bek-
lenmektedir. Tiim Olgek i¢in elde edilen giivenir-
lilik katsayis1 ise (Cronbach Alpha) 0,801 olarak
Olciilmiistiir.

Beklenti ve algilama ortalamalarmin homojen-
ligi test edildiginde (Kolmogorov-Smirnov)
p=0.00<0,05 olup normal olmadig1 goriilmektedir.
Ancak orneklem biiyiikliigli yiiksek oldugu igin
(Kalaycioglu, 2005:73) veriler normal kabul edil-
mistir.
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Tablo 3: Miisterilerin Isletmeden Beklenti, Algilama ve SERVQUAL Skorlari
ALGILAMA BEKLENTI SERVQUAL SKORU
N MIN | MAK | ORT. MIN | MAK | ORT. | FARK |BOYUT [TOPLAM
Al 900 1 7 5,5556 5 7 6,9444 | -1,3889
A2 900 1 7 5,6556 5 7 6,9778 | -1,3222
3 A3 900 2 7 5,5778 5 7 6,9778 | -1,4000
§ -1,5407
. A4 900 1 7 5,3222 4 7 6,7444 | -1,4222
2
N
& A5 900 1 7 48111 2 7 6,6556 | -1,8444
A6 900 1 7 5,0000 4 7 6,8667 | -1,8667
BI 900 2 7 6,1444 4 7 6,9222 | -0,7778
= B2 900 2 7 6,1333 4 7 6,9333 | -0,8000 | -1,4333
m
B3 900 1 7 4,0778 1 7 6,8000 | -2,7222
¥ Cl 900 1 7 53111 4 7 6,9444 | -1,6333
7 -1,3222
Z c2 900 1 7 5,9333 5 7 6,9444 | -1,0111
jas}
DI 900 1 7 4,1444 3 7 6,8111 | -2,6667
-1,4755
D2 900 1 7 5,0222 4 7 6,9556 | -1,9333
; El 900 1 7 5,5222 4 7 6,9667 | -1,4444
= -1,6167
3 Fl 900 1 7 4,9556 4 7 6,9333 | -1,9778
Gl 900 1 7 5,5333 3 7 6,7667 | -1,2333
G2 900 4 7 6,4444 5 7 6,8889 | -0,4444
H1 900 2 7 5,1667 5 7 6,9222 | -1,7556
H2 900 1 7 5,5778 6 7 6,9556 | -1,3778
1 900 1 7 5,8556 6 7 6,9889 | -1,1333
g 12 900 1 7 6,1222 6 7 6,9556 | -0,8333 | -1,3603
z
J 900 1 7 59111 6 7 6,9444 | -1,0333
2 900 1 7 4,9333 3 7 6,5889 | -1,6556
3 900 1 7 4,6333 1 7 6,3667 | -1,7333

Tablo 4 incelendiginde 5 grup beklenti ve algilama yemek isletmesinin hizmet kalitesinin beklenilen
sorular1 degerleme dagilimi, ortalama ve SERV- diizeyde olmadig1 goriilmektedir.

QUAL skorlar1 goriilmektedir. Her sorunun bek-

lenti ortalamalar1 algilama ortalamalarinin iizerin-

de gerceklesmistir. Buradan, katilimcilarin hazir
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Tablo 4: Grup Ortalamalar1 Olarak Beklenti, Algilama, Agirlik ve SERVQUAL Skorlart

ALGILAMA % BEKLENTI % SQ
. ST. . ST.
N MIN [ MAK | ORTALAMA SAPMA MIN | MAK | ORT. SAPMA
F.O. 900 1,34 7 5,3204 1,3751 | 19,6% | 4,67 7 6,8611 | 0,3518 | 19,9 | -1,541
GUV. | 900 3,00 7 5,4519 0,9859 |20,1% | 4,67 7 6,8852 | 0,4274 |20,0 | -1,433
HEV. | 900 2,50 7 5,6222 1,3435 |20,7% | 4,50 7 6,9444 | 0,2849 |20,2 | -1,322
GVN. | 900 2,84 7 5,2704 1,1456 | 19,4% | 4,50 7 6,887 0,361 [20,0(-1,617
EMP. | 900 3,00 7 5,4571 0,8341 |20,1% | 6,00 7 6,8175 | 0,3447 | 19,8 | -1,360
ESIT 4,08 7 5,3894 0,7248 5 7 6,8648 | 0,2894 -1,475

Ifadeler bes gruba gore ayr1 ayr1 incelendiginde;

i. Fiziksel Ozellikler Grubu:

* Grup igerisinde alt1 ifadenin beklenti ve algilama
siralamasinda en diisligli besinci ifade (Yemekler
personelimiz tarafindan begenilmektedir) almak-
tadir. Diger ifadelerin beklenti ve algilama ortala-
malar1 siralamalart farklilik géstermektedir.

» Alt1 ifadenin SERVQUAL Farklar1 incelendi-
ginde hepsinin negatif oldugu goriilmektedir. Bu-
radan beklentilerin karsilanamadigi sOylenebilir.
Beklentinin en c¢ok kargilanmadigi ifade -1.867
ile altinci ifade “Yemek servis araclari temiz ve
bakimlidir” olup, en az fark ise -1.322 ile ikinci
ifade “Isletmenin yemek {iretim ortami temiz ve
ferahtir” olmaktadir. Buradan isletmenin yemek
dagitim sistemine oncelikle 6nem vermesi, bunun
yaninda iretim ortami, arag ve gerecler ile servis
arag ve gerecleri bakim ve temizlik agisindan daha
titiz 6nlemlerle denetlenmesinin gerekliligi ortaya
cikmaktadir. Ancak, tiim degerlendirmelerde oldu-
gu gibi beklentiler 6-7 arasinda yogunlagmaktadir.
Her ne kadar algilama 5-6 arasinda ve iyi olarak
degerlendirilse de beklentilerin maksimum sinir-
larda gezmesi, tolerans1 daraltmakta ve algilama-
beklenti farkini negatif yapmaktadir.

* Gruplar beklenti ortalamalarinin agirligi, algila-
ma ortalamalarimin agirliklariyla karsilastirildigin-
da, fiziksel 6zellikler beklenti agirlig1 %19,9 iken,
algilama agirligi %19,6’ya diigsmiistiir.

ii. Giivenirlilik Grubu:
* Grup igerisinde li¢ ifadenin beklenti ve algilama

siralamasinda en diisiigii {iciincii ifade “Isletme
baz1 miisterilerine digerlerinden farkli davranir”

almaktadir. Diger ifadelerin beklenti ve algilama
ortalamalar1 siralamasi degisiklik gostermektedir.

« Ug ifadenin SERVQUAL Farklari (skorlarr) in-
celendiginde hepsinin negatif oldugu goriillmek-
tedir. Buradan beklentilerin karsilanamadigi soy-
lenebilir. Beklentinin en ¢ok karsilanmadigi ifade
-2,722 ile tgiincii ifade olup, en az skor ise -0,77
ile birinci ifade “igletme verdigi s6zii zamaninda
yerine getirir” olmaktadir. Buradan isletmenin pek
miisteri ayrimi yapmadigi, ayrica taahhiitlerini ye-
rine getirmede de her ne kadar beklenen olmasa da
beklentilere yakinlastigi goriilmektedir.

* Gruplar beklenti ortalamalarinin agirligi, algila-
ma ortalamalarinin agirliklariyla karsilastirildigin-
da, giivenirlilik beklenti agirligi %20,0 iken, algi-
lama agirligi %20,1’e yiikselmistir.

iii. Heveslilik Grubu:

* Grup igerisinde iki ifadenin beklenti ortalama-
lar1 ayn1 olmakla birlikte beklenti ortalamalarinda
ikinci ifade ortalamasi daha biiyiik ¢ikmistir. Bu
nedenle SERVQUAL skoru da bu ifadede digerin-
den diisiik ¢ikmustir.

* Bu grupta da tiim SERVQUAL skorlar1 negatif
cikmistir.

» Gruplar beklenti ortalamalarinin agirligi, algi-
lama ortalamalarinin agirliklariyla karsilastiril-
diginda, heveslilik beklenti agirligi %20,2 iken,
algilamadaki agirlig1 %20,7 e yiikselmistir. Bu so-
nuglarla, tim gruplar icersinde agirlig1 en yiiksek
grup olmaktadir. Bu, katilimeilarin bu gruba diger
gruplardan daha yiiksek puan verdikleri anlamina
gelmektedir.
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iv. Giiven Grubu:

* Grup icerisinde alt1 ifadenin beklenti ve algilama
ortalamalar1 ayni siray1 takip etmemektedirler. Bu-
nun sebebi, beklentilerde bazi yiiksek ifadelerin
ayni yiiksekligi algilamada gostermedigi goriil-
mektedir. Diger bir degisle, beklenti yiikselirken
algilama bazi ifadelerde diisiik ¢ikmistir. Bu du-
rum SERVQUAL skorlarin1 olumsuz olarak etki-
lemektedir. Buna 6rnek birinci ifade verilebilir.

* Bu grupta da tiim SERVQUAL skorlar1 negatif
cikmigtir.

* Gruplar beklenti ortalamalarinin agirligi, algi-
lama ortalamalarinin agirliklariyla karsilagtirildi-
ginda, giiven beklenti agirligi %20,0 iken, algila-

madaki agirhigi %19,4’e diigmiistiir. Bu sonug, bir
onceki sonucu destekler niteliktedir.

v. Empati Grubu:

* Grup icerisinde yedi ifadenin beklenti ve algila-
ma ortalamalar1 ayn1 siray1 takip etmemektedirler.

* Bu grupta da tiim SERVQUAL skorlar1 negatif
cikmustir.

* Gruplar beklenti ortalamalarinin agirligi, algila-
ma ortalamalarimin agirliklariyla karsilastirildigin-
da, giivenirlilik beklenti agirligi %19,8 iken, algi-
daki agirligi %20,1’e yiikselmistir.

Tablo-5: SERVQUAL Skorlari

MINIMUM

MAKSIMUM|ORTALAMA

SKOR N FARKI FARKI FARKI STD.SAPMA
SQ1 900 -5,67 0,67 -1,5407 1,39137
SQ2 900 -4,00 0,33 -1,4333 1,04631
SQ3 900 -4,50 0,50 -1,3222 1,35396
SQ4 900 -4,17 0,00 -1,6167 1,10199
SQs5 900 -4,00 0,71 -1,3603 ,85934
SQE 900 -3,08 0,00 -1,4547 , 73684

vi. Tiim Gruplar:

» Hazir yemek isletmesi i¢in hizmet kalitesi bir do-
nemlik kesiti yansitmaktadir. Bu sonuglarin yatay
olarak yillar itibariyle, dikey olarak diger benzer
isletmelerle de karsilagtirarak daha iyi degerlen-
dirmesi yapilabilir.

* T{im gruplarda skorlarin negatif ¢gikmasi, miisteri
beklentilerinin yeterince karsilanamadigi anlami-
na gelmektedir. Burada degerlendirme beklentile-
rin ne kadar az veya ¢ok karsilanamadig1 yoniiyle
karsilama diizeyindeki diisiis miktar1 izerinde ola-
caktir.

* SERVQUAL skorlariin grup ortalamalar1 dik-
kate alindiginda en diisiik skor, -1,32 ile heveslilik
olup en ytiiksek skor ise -1,61 ile giiven grubunda
gergeklesmigtir. Buradan igletmenin gerek perso-
nelinin ¢abasi, gerekse verdigi sdzleri zamaninda
ve titizlikle yerine getirme istegi miisteriler tara-
findan daha olumlu algilanmistir. Bunun yaninda,

basta personelin nezaketi olmak iizere, bilgi ve
tecriibede yeterliligi ile hesaplar1 tutmada ve hak-
lar1 gbzetmede giivenirligi konusunda miisterilerce
daha az olumlu algilanmstir. Isletmenin tiim skor-
larda olmak tizere 6ncelikle giiven skorunu diizelt-
mek icin beklentileri karsilama diizeyini artirmak
icin daha ¢ok ¢aba harcamasi gerekmektedir.

« Isletmenin ortalama SERVQUAL skoru-1,475tir.
Yillar itibariyle bu g¢alisma tekrarlandiginda bu
skorun diisiiriilmesi, isletmenin hizmet kalitesinin
artisinda bir gosterge olacaktir. Skorun iyilestiril-
mesi Oncelikle pozitif degere doniistiiriilmesiyle
belirlenmis olacaktir.

* Degerlendirmede tiim ifadeler grup ayrimi ol-
maksizin siralandiginda en yiiksek skor -2,72 ile
“Isletme baz1 miisterilerine farkli ve 6zenli dav-
ranmamalidir” olmaktadir. Bunu -2,67 ile “Islet-
me personeli miisteri isteklerini kargilayamayacak
kadar yogun olmamalidir” takip etmektedir. -1,98
ile “Isletme personeli hizmeti tam olarak yerine



Finans Politik & Ekonomik Yorumlar 2007 Cilt: 44 Sayi:514

A. ELEREN - C. BEKTAS - A. S. GORMUS

getirmelidir” takip etmektedir. Buradan isletme-
lerde miisterilerin kendi isletmelerine biraz daha
farkli ve ayricalikli davranilmasim arzu ettikleri,
az kisi ile ve eksik hizmetten sikayetci olduklar
goriilmektedir. Bu konuda hizmetin tam yapilma-
s1 ve gorevli personelin sayisinin takviye edilmesi
geregi ortaya ¢ikmaktadir.

6.3. Diger Istatistiksel Analizler

Bu boliimde, gruplar arasi veya genel olmak iize-
re beklenti ve algilama ortalamalar1 arasindaki
farklilik ile demografik bilgilere gore ortalamalar

ve SERVQUAL skorlar1 arasinda farkliliklar test
edilmis ve asagidaki sonuglar elde edilmistir:

» Her grup beklenti ve algilama ortalamalar1 kar-
silikli olarak test edildiginde (paired sample test)
tiim gruplarin beklenti ve algilama diizeyleri ara-
sinda farklilik bulunmaktadir.

* Beklenti ve algilama ortalamalar1 arasinda yapi-
lan tek yonlii t testi sonuglarina gore; %5 anlamli-
lik diizeyinde anlamli bir farklilik bulunmaktadir
(t=15,316, df=899, p=0,00<0,005). Dolayisiyla
birinci hipotez kabul edilmektedir.

Tablo—6: Gruplarin Beklenti ve Algilama Ortalamalar Karsilagtirmas1 (Paired Sample Test)

GRUP Esli Karsilagtirma Farkliliklart
Farkliliklar t df P
Ort. | Std.Sapma | Std.Hata | (%5 Onem Diizeyi) (iki yonlii)
Yiiksek Diisiik

1 1,5407 1,3914 ,1467 1,2493 1,8322 10,505 899 ,000

2 1,4333 1,0463 ,1103 1,2142 1,6525 12,996 899 ,000

3 1,3222 1,3540 ,1427 1,0387 1,6058 9,264 899 ,000

4 1,6167 1,1020 ,1162 1,3859 1,8475 13,918 899 ,000

5 1,3603 0,8593 ,0906 1,1803 1,5403 15,017 899 ,000

Hizmet alan isletmelerin sektorlere gére dagilimi-
nin SERVQUAL skorlarina etkisi ANOVA testi ile
incelendiginde, tiim gruplarda anlamli farkliliklar

goriilmektedir. Dolayisiyla ikinci hipotez kabul
edilmektedir.

Tablo—7: SERVQUAL Skorlarinin Sektorlere Gore Karsilagtirilmasi (ANOVA)

Kareler Toplami Df Orta;lz;r:;liarm F P

Gruplar arasi 31,685 3 10,562 5,597 ,001
SQ1 Grup ici 1690,880 896 1,887

Toplam 1722,565 899

Gruplar arasi 47,040 3 15,680 15,156 ,000
SQ2 Grup igi 927,010 896 1,035

Toplam 974,050 899

Gruplar arast 48,662 3 16,221 9,182 ,000
SQ3 Grup ici 1582,894 896 1,767

Toplam 1631,556 899

Gruplar arast 16,413 3 5,471 4,601 ,003
SQ4 Grup ici 1065,397 896 1,189

Toplam 1081,810 899

Gruplar arast 20,950 3 6,983 9,838 ,000
SQ5 Grup ici 636,035 896 0,710

Toplam 656,985 899

Gruplar arasi 23,058 3 7,686 14,977 ,000
SQE Grup ici 459,830 896 0,513

Toplam 482,888 899
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Hizmet alan isletmelerin 6lgege dayali dagilimi-
nin SERVQUAL skorlarina etkisi ANOVA testi
ile incelendiginde SERVQUAL skorlan ile islet-
melerin 6lgege dayali dagilimlar arasinda hizmet
boyutlarinda ve toplamda anlaml bir iligkiye rast-

lanilmigtir. Hizmet alan igletmelerin 6l¢ege dayal
biiytikliikleri degistikce SERVQUAL skorlart da
degisim gostermektedir. Dolayisiyla ii¢iincii hipo-
tez de kabul edilmektedir.

Tablo—8: SERVQUAL Skorlarinin Olgege Gore Karsilastiriimasi (ANOVA)

Kareler Toplam Df Ortalamalarin Karesi F p

Gruplar arast 312,927 6 52,155 33,040 ,000
SQ1 |Grup ici 1409,638 893 1,579

Toplam 1722,565 899

Gruplar arast 60,250 6 10,042 9,813 ,000
SQ2 (Grup igi 913,801 893 1,023

Toplam 974,050 899

Gruplar arasi 106,832 6 17,805 10,428 ,000
SQ3  (Grup igi 1524,723 893 1,707

Toplam 1631,556 899

Gruplar arasi 149,173 6 24,862 23,806 ,000
SQ4 (Grup igi 932,636 893 1,044

Toplam 1081,810 899

Gruplar arasi 100,045 6 16,674 26,735 ,000
SQ5  (Grup igi 556,940 893 ,624

[Toplam 656,985 899

Gruplar arasi 34,767 6 5,795 11,547 ,000
SQE [Grup i¢i 448,121 893 ,502

Toplam 482,388 899

Sonug¢

Hizmet kalitesi 6l¢lim yontemi olarak (SERVQU-
AL) hizmet isletmelerinde yaygin olarak kulla-
nilmaktadir. Yontem, yalnizca bir isletmenin bir
donemlik kesitinde (tek boyutlu) yapilabildigi gibi
birden ¢ok isletme ve birden ¢ok donem arasinda
da (cok boyutlu) karsilastirmali olarak yapilabil-
mektedir.

Bu ¢alismada, hazir yemek sektoriinde faaliyet
gosteren bir igletmenin hizmet verdigi isletmele-
re SERVQUAL yo6nteminde anket uygulanmis ve
hizmet alan isletmelerin iggérenlerinin bu isletme-
den beklentileri ve algilamalar arasinda farklilik-
lar arastirilmistir.

Olgek sorularinda hizmet kalitesini dlgmek {ize-
re demografik sorular ile SERVQUAL grupla-
rindan olusan 7°li Likert ifadeler bulunmaktadir.
Giliven grubunun ifadelerinde daha fazla olmak
iizere tiim ifadelerde algilama diizeyleri beklen-
tinin altinda olusmustur. Buradan, isletmenin bu

farklar1 azaltmak i¢in daha ¢ok caba sarf etmesi
gerektigi soylenebilir. Ozellikle en yiiksek farkin
hesaplandig1 giiven boyutunda isletmenin perso-
nelinin bilgi, deneyim ve nezaket kurallar1 konu-
sunda hizlica egitime tabi tutmasi gerekmektedir.
Farklilikta ikinci biiylik boyut fiziksel 6zellikler
grubudur. Isletmenin burada hazir yemek servisle-
rinin yapilmasinda yemek kalitesi ve lezzeti, arag
ve gereclerin yeterliligi, temizligi gibi konularda
daha dikkatli davranmasi faydali olacaktir. Ancak,
beklentilerin yiiksekligi dikkat ¢ekicidir. Beklenti
ortalamas1 6,86 algilama ortalamasi ise 5.39’dur.
Aslinda 7’li Likert 6lgeginde algilama ortalamasi
yliksek olsa da miisterilerin beklenti ortalamalari-
nin daha yiiksek olmasit SERVQUAL skorlarinin
negatif biiylikliikte olusmasina sebep olmustur.

Skorlarin isletmelerin biiyiikliikleri ve sektorel
dagilimlart ile istatistiksel iliskisinde anlamlilik
gostermesi de ilgi ¢cekicidir. Buradan gerek biiyiik-
liik ve gerekse sektorel farklilagmanin isletmele-
rin beklentilerini karsilama noktasinda farkliliklar
gosterdigi ve hazir yemek isletmesinin alacagi 6n-
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lemlerde bu farkliliklan dikkate alan uygulamala-
rin faydali olacagina isaret etmektedir

Isletmelerin biiyiikliik ve sektdrel ozellikleri ve
buna dayal1 farkli gereksinimleri dikkate alinarak
her igletmeye personel gorevlendirilmesi daha iyi
sonuglar verecektir.

Sonug olarak isletmenin hizmetlerinden dolay1
miisterilerinin beklentilerini yeterli diizeyde karsi-
layamadig1 goriilmektedir. Bunun telafisi igin si-
rastyla giiven, fiziksel ozellikler, giivenilirlik, em-
pati ve heveslilik boyutlarinda farklar1 kapatmaya
doniik ¢alismalar yapmasi, bu baglamda miisteri
beklentilerini karsilamak igin gerekli Onlemler
almasi, bunlarm yaninda personeline teknik ve
kisisel egitim saglamas1 ve fiziksel olanaklarinin
iyilestirilmesi gibi ¢aligmalara yonelmesi miisteri
tatminini artirici unsurlar olarak goriilmektedir.
Almabilecek onlemler fiziksel 6zellikler haricinde
genellikle hizmeti sunan personel iizerinde yogun-
lagmaktadir. Buradan igletme personelini nicel ve
nitel yonden tekrar gozden gegirerek, siirekli egi-
time dayali is gelistirme programlar ile boyutlar-
daki skorlar iyilestirebilir. Ayrica hizmet kalitesi
Olciimii belirli araliklarla tekrarlanirsa isletmenin
hizmet kalitesindeki gelisimi gdzlemlenebilecek-
tir.
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