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Ozet

Bu calisma Denizli/Pamukkale destinasyonunda faaliyet gdsteren yiyecek icecek
isletmelerinin miisterilerinin hizmet kalitesi algisin1 belirlemeyi amaclamaktadir.
Calisma verileri yapilandirilmis goriisme formu ile elde edilmistir. Calismanin sadece
Pamukkale destinasyonunda belirli isletmelerin miisterilerine yapilmasi bu ¢alismanin
siirhiliklarint olusturmaktadir. Calismada 400 soru formundan elde edilen veriler
giivenilirlik analizi, dogrulayici faktér analizi, ifade ve boyut ortalamalar1 ve
demografik 6zelliklere gore farklilik analizleri (Anova) ile ¢oziimlenmistir. Elde edilen
sonuglar medeni duruma gore hizmet kalitesini bekarlarin evlilere kiyasla daha yiiksek
algiladigini, yas durumuna gore 61 yas ve lizeri haricinde yag arttikga hizmet kalitesi
algisinin genel olarak diistiiglinii gostermektedir. Egitim durumu arttikca da hizmet
kalitesi algist artmaktadir. Sonug olarak hizmet kalitesi algis1 demografik o6zelliklere
gore degismektedir. Arastirma bulgularindan hareketle Denizli’de faaliyet gdsteren
isletmelerdeki miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin genel olarak yliksek oldugu
sOylenebilir.
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Abstract

This study is aimed to determine the guests’ perceptions of the service quality in
food and beverage businesses operating in the destination of Denizli/Pamukkale. Data
in the study is obtained via a structured interview form. The fact that the study is
carried out only with the customers of certain businesses in the destination of
Pamukkale constitutes the limitations of the study. Data obtained through 400 question
forms in the study are analysed with reliability analysis, confirmatory factor analysis,
analysis of variance (Anova) according to averages of expression and size and
demographic characteristics. The obtained results show that, according to marital
status single people perceive the service quality higher than married people and
according to age, except for the age group 61 and over, as the age goes up, the
perception of service quality generally decreases. Also as the education level rises, the
perception of service quality increases. As a result, the perception of service quality
depends on the demographic characteristics. Based on the findings of the study, it can
be said that customers’ perceptions of service quality in businesses operating in Denizli
are generally high.

Keywords: Service Quality, The Perception of Service Quality, Food and Beverage
Businesses.
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1. Giris

Insan ihtiyaglarin en &nemlisi Maslow’un hiyerarsisinde ilk sirada yer alan ve
aslinda fizyolojik bir ihtiya¢ olan yeme i¢gme olayi, 20. yiizyilin ikinci yarisinda farkl
bir sekle biiriinerek ev disinda yeme igme aligkanligini ortaya ¢ikarmis ve bir sosyal
etkinlik halini almistir. Diger bir ifadeyle tiiketiciler sadece agliklarini gidermek igin
degil aym1 zamanda sosyal ihtiyaclarim1 da karsilamak istemektedirler. Bu baglamda
disarida yeme i¢cme aligkanliginin  artmasina baglh olarak yiyecek ve icecek
isletmelerinin sayisinin artmasi yogun bir rekabete neden olmaktadir. Yiyecek ve icecek
isletmeleri rakipleriyle benzer yiyecek ve igecekleri miisterilerine sunmaktadir ve
dolayisiyla rekabet ortaminda 6ne gecmek isteyen isletmeler farklilik yaratmak zorunda
kalmakta ve bu farklilig1 da hizmet kalitesinde ortaya ¢ikarmaktadirlar. Tiiketiciler ise
ayn1 yiyecek ve igcecegi tliketebilecegi farkli isletmeler arasindan se¢im yaparken kaliteli
hizmet verdigini diislindiikleri isletmeyi tercih etmektedir. Buradan hareketle de hizmet
kalitesi kavrami ortaya ¢cikmaktadir.

Hizmetin soyut, degisken ve stoklanamamasi gibi nedenlerle mal kavramindan
farkli olmasi, hizmet kalitesi kavraminin da fiziksel Uriin kalitesi kavramindan farkli
olmasma neden olmaktadir. Hizmet kalitesi, tliketici ile hizmet isletmesi personeli
arasinda hizmet sunumu siirecinde ortaya ¢ikan miisteri tatmini, hizmet algisi ve hizmet
beklentilerinin karsilastirilmasi olarak tanimlanmaktadir (Oral ve Yiiksel, 2006: s.23).

Bir bolgeye ziyaretci c¢ekebilmenin 6nemli bir unsuru yiyecek ve icecek
isletmeleridir (Kendir ve Uslu, 2018). Ancak turizm sektoriinde konaklamadan sonraki
en onemli alt sektdr olan yiyecek ve igecek isletmeleri, giliniimiiz rekabet ortaminda
rakiplerinden bir adim 6ne gegebilmek i¢in ¢esitli uygulamalar yapmakta ve hizmet
kaliteleri ile rekabet etmektedirler. Bu calisma Tiirkiye’de turizm sektoriiniin dnemli
oldugu bolgelerden biri olan Denizli Pamukkale’de yer alan yiyecek ve igecek
isletmelerinin miisterilerinin hizmet kalitesi algilarini belirlemeyi amaglamaktadir.
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2. Literatiir Taramasi

Hizmet kavrami klasik mal (liriin) kavramindan farklidir. Klasik mal 6lgiilebilen,
boyutlandirilabilen, paketlenebilen ve stoklanabilen gibi faktorlerle sekillenirken kaliteli
mal ise tasarim, uygunluk, iretim, kullanim, dagitim gibi faktorlere gore
belirlenmektedir (Kiziler, 2017: 5.67). Hizmet kavram1 soyut bir kavramdir. Hizmet elle
tutulamaz ve gozle goriilemez, boyutlandirilamaz ve bir 6l¢ii birimiyle ifade edilemez,
paketlenemez ve stoklanamaz, iiretildigi anda tiiketilmelidir. Heterojen bir ozellik
gosterir (Oakland ve Porter, 1995: 5.45). Bu nedenle mal ve hizmet ayriminda hizmetin
farkliliklar1 6n plana ¢ikmaktadir.

Hizmetin soyut bir nitelige sahip olmasi nedeniyle algilanan hizmet kalitesi
kavrami kullanilmaktadir (Uygug, 1998: s.27). Bu baglamda hizmet kalitesinin
boyutlar1 da mal kalitesi boyutlarindan farkli olmaktadir. Bu farklilik neticesinde hizmet
kalitesinin Ol¢limiinde farkli yontemler kullanilmakta ve en sik bagvurulan ise
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan hazirlanan ve gelistirilen
SERVQUAL 6lgegidir.

Bir diger hizmet kalitesi 6l¢lim yontemi ise 1992 yilinda Cronin ve Taylor
tarafindan olusturulan SERVPERF’tir. Servqual’e alternatif olarak degerlendirilen ve
daha sonraki arastirmacilar tarafindan da siklikla kullanilan SERVPERF Glgeginde
SERVQUAL o6l¢egindeki boyutlar temel alinmakta ancak SERVQUAL 6lgeginin
sadece performans boliimii dikkate alinmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992).

1995 yilinda Steven, Knutson ve Patton tarafindan SERVQUAL y0Ontemi restoran
hizmetlerine gore diizenlenerek hizmetin ne olmasinin gerektigini belirten 40 ifadeden
olusan DINESERYV yontemi gelistirilmistir (Steven, Knutson ve Patton, 1995).

Turizm sektoriinde hizmet kalitesi Ol¢limiinde holserv, lodgserv, hotelqual,
ecoserv, konaklama isletmeciligi kalite indeksi gibi farkli Ol¢lim yontemleri de
bulunmaktadir (Kilig ve Eleren, 2009).

Hizmet kalitesi dl¢limii konusunda farkli model ve yaklagimlar gelistirilmesine
ragmen, henliz kesin olarak kabul gormiis bir o6l¢cim modeli bulunmadigi
belirtilmektedir (Oncii, Kutukiz ve Kogoglu, 2010). Bu nedenle arastirmacilar
tarafindan SERVQUAL yontemi arastirmada tercih edilmistir. SERVQUAL 6lgeginde
kalite, miisteri beklentileri ile isletmedeki hizmet performansi arasindaki farktir. Pozitif
fark hizmet kalitesinin yiiksek, negatif fark ise hizmet kalitesinin diisiik oldugunu
gostermektedir (Ar;, Yilmaz ve Ozkan, 2017: s.374). Bu calisma kapsaminda
beklentiler arastirilmamis sadece miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 aragtirilmastir.

Hizmet kalitesinde SERVQUAL o6lgeginin boyutlar1 (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1985; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1991: s.422); fiziksel oOzellikler,
giivenilirlik, isteklilik/heveslilik, kendine giiven ve empatidir. Fiziksel ozellikler,
isletmenin bina, kullandig1 arag-gere¢, dekorasyon malzemeleri ve ¢alisanlarin
goriinimii  gibi unsurlardir. Giivenilirlik; isletmenin so6z verdigi hizmeti vaatte
bulundugu siirede giivenilir olarak yerine getirebilmesidir. Isteklilik/Heveslilik;
isletmenin misterilere hizli yanit verme ve yardimci olma konusunda kendisini sorumlu
hissetmesidir. Kendine giiven; isletmenin yaptig1 iste kendine glivenmesi ve
calisanlarinin misteriler iizerinde giiven duygusu uyandirmasidir. Empati; isletmenin
kendisini miisterinin yerine koyarak miisteri istek ve beklentilerine cevap vermesidir.
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Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi lizerine literatiirde yerli ve yabanci bir¢ok yayimn
bulunmaktadir. Her alanda uygulanabilirligi ise yapilan arastirmalarla ortaya
konulmustur. Bunlardan bazilari; bilgi teknolojileri (Landrum, ve dig., 2009), havayolu
tagimaciligr (Okumus ve Asil, 2007; Kiigiik ve Kurt, 2016), iiniversite kiitliphaneleri
(Nitecki ve Hernon, 2000; Sahu, 2006; Caner ve Kiilcii, 2016), bankacilik sektorii
(Caruana, 2002; Ustaslileyman, 2009), magazacilik sektorii (Tsai, Wu ve Liang, 2008;
Karadeniz ve Demirkan, 2015), saglik hizmetleri (Devebakan ve Aksarayli, 2003;
Cirakh, Gozli ve Gozli, 2014), egitim hizmetleri ( Wright ve O’Neill, 2002; Yilmaz,
Filiz ve Yaprak, 2007; Okumus ve Duygun, 2008), hazir yemek isletmeleri (Eleren,
Bektas ve Gormiis, 2007; Haciefendioglu ve Kog, 2009), konaklama isletmeleri (Eleren
ve Kilig, 2007; Ertiirk, 2017; Murat ve Celik, 2007; Yaprakli ve Saglik, 2010; Oztiirk ve
Seyhan, 2005) ve yiyecek icecek isletmeleri (Bougoure ve Neu, 2010; Bekar ve Kilig,
2015; Kurnaz ve Dogan, 2017) gibidir.

Son yillarda ise SERVQUAL yontemi ile hizmet kalitesini degerlendiren
arastirmalara siklikla rastlamak mimkiindiir. Asagida bu arastirmalardan bazi literatiir
ornekleri sunulmustur.

Jain ve Gupta (2004), Delhi’de ikamet eden 6grenci, okutman ve farkli birim ve
boliimlerdeki 6gretim tiyeleri olmak iizere 300 kisiyle hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde
SERVQUAL ve SERVPERF yontemlerinden hangisinin daha iyi sonug¢ verdigini
belirlemek amaciyla bir arastirma gerceklestirmislerdir. Arastirmacilar, katilimcilar
gruplara ayirarak iki yontem ile iki restoran hakkinda bilgi toplamiglar ve SERVQUAL
Ol¢eginin SERVPERF olgeginden daha ehemmiyetli bir genislikte hizmet kalitesini
Ol¢tligli sonucuna ulagsmislardir.

Oztiirk ve Seyhan (2005), Antalya ili, ilgeleri ve beldeleri 5 yildizl1 otel ve birinci
siif tatil koyl isletmelerinde konaklayan farkli uyruktaki miisterilere sunulan hizmet
kalitesinin SERVQUAL yontemi ile Olgiilmesine yonelik bir anket arastirmasi
gergeklestirmislerdir. Aragtirmacilar, ele alinan tiim otel boliimlerinde hizmet kalitesinin
negatif ¢iktig1 sonucuna ulagsmislardir.

Eleren ve Kilig¢ (2007), Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren bes yildizli bir
termal otel isletmesinde konaklayan 125 kisiyle SERVQUAL yonteminden yararlanarak
bir anket arastirmasi gerceklestirmiglerdir. Arastirmacilar, miisterilerin algilama
diizeylerinin yiiksek c¢ikmasina ragmen beklentilerinin de yiiksek c¢iktigini
gozlemlemisler ve SERVQUAL skorunun negatif ¢iktigini saptamislardir.

Yilmaz (2011), Kapadokya bdlgesi sinirlari igerisinde bulunan Géreme Acik Hava
Miizesi’nde 308 ziyaret¢inin hizmet kalitesi algilarin1 saptamak amaciyla bir anket
arastirmasi gergeklestirmistir. Arastirmaci, arastirma sonucunda ziyaretgilerin miizede
kendilerine verilen hizmeti biitiin faktdrler agisindan orta diizeyde degerlendirdiklerini
gbzlemlenmistir.

Filiz ve Kolukisaoglu (2013), Antalya’da hizmet veren bir otel isletmesinde
konaklayanlarla SERVQUAL yontemi ile bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet
kalitesinin arasinda bir fark olup olmadigini anket uygulamasiyla incelemislerdir.
Aragtirmacilar, boyutlar arasindan en yliksek degere sahip olan boyutun yiyecek boliimii
oldugunu gozlemlemis ve tim boyutlar i¢in algillanan ve beklenen hizmet
ortalamalarinda ideal hizmet kalitesine ulasildig1 sonucunu saptamislardir.
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Eleren, Bektas ve Gormiis (2007), Usak ilinde faaliyet gdsteren bir hazir yemek
(catering) isletmesinde SERVQUAL yonteminden yararlanarak 900 miisteri ile bir
anket arastirmasi gerceklestirmiglerdir. Aragtirmacilar, miisterilerin algilama ve beklenti
diizeylerinin yiiksekliginin SERVQUAL skorlarinin negatif biiytikliige tasidigini tespit
etmislerdir.

Cabuk, Inan ve Mutlu (2007), Adana ili kentsel kesimde yasayan hane halkiyla,
gida sektorii kapsaminda Adana kebabi sunan isletmelerin hizmet kalitesinin
SERVQUAL yontemiyle Olgiilmesine yonelik anket aragtirmasi gerceklestirmislerdir.
Aragtirmacilar, tiiketicilerin genel olarak kebapcilarda beklentilerinden daha az hizmet
bulduklarii gézlemislerdir.

Bigici ve Hanger (2008), Kusadasi’nda lisans diizeyinde ve Didim’de 6n lisans
diizeyinde turizm egitimi alan Ogrencilerin son bir ayda ziyaret ettikleri yiyecek ve
icecek isletmelerinden hizmet kalitesi beklentileri ile hizmet kalitesi algilarint Dineserv
ile belirlemeye yonelik bir ¢alisma yapmislardir.

Bilgin ve Kethiida (2017), Bartin ilinde bir yiyecek icecek isletmesinde hizmet
kalitesi algisin1 belirlemeye yonelik Dineserv ile belirleyerek miisteri memnuniyeti ve
sadakatine etkisini 6l¢gmiislerdir.

Eren (2014), Istanbul Ticaret Universitesi dgrencilerinin kantinlerden hizmet
kalitesi beklentisi ve genel tatmin diizeylerini Dineserv 6l¢egi ile belirledigi bir calisma
yapmistir.

Sonu¢ olarak, literatiirde farkli hizmet kalitesi Olgiim araglar1 olmasi ve
kullanilmasina karsin en eski ve en fazla kullanilan Servqual 6lgegidir.

3. Yontem

Arastirmanin evrenini Denizli/Pamukkale’yi ziyaret eden ve yiyecek igecek
isletmelerini kullanan turistler olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda Pamukkale
bolgesinde hizmet veren 18yiyecek-icecek isletmesi bulunmaktadir. Orneklem olarak
ise bu 18isletmeden 5’inin miisterileri kolayda 6rneklem olarak secilmistir. 05.06.2017-
12.06.2017 tarihleri arasinda yapilandirilmis soru formu (anket) miisterilere
uygulanmistir. Arastirmada toplamda 400 soru formu geri doniis saglanmistir.
Pamukkale’ye  gelen  turist sayist 2017  yilinda  toplam  1494000°dir
(www kulturvarliklari.gov.tr). Gelen ziyaretgilerin ne kadarmin yerli ne kadarinin
yabanci ziyaretci olduguyla ilgili kayit tutulmamasi nedeniyle 6rneklem hesaplamasi bu
rakam iizerinden yapilmis ancak arastirmaya yalnizca yerli ziyaretciler dahil edilmistir.
Orneklem hesaplamasinda 400 soru formunun ana kiitlenin bir milyonun iizerine
ciktiginda 6rneklem biiyiikliigiintin (p 0,05) 384 olmasi (Yazicioglu ve Erdogan, 2004:
s.50) gerekliligine gore yeterli oldugu goriilmektedir.

Soru formu iki boliimden olugsmakta ve birinci bolimde demografik ozelliklerle
ilgili 6 soru, ikinci bolimde ise Parasuraman ve digerlerinin (1988) gelistirdikleri 5
boyutlu (fiziksel ozellikler, giivenilirlik, isteklilik, kendine giiven ve empati)SERVQUAL
Olcegi kullanilmistir. Pamukkale’yi ziyaret eden ve yiyecek igecek isletmelerinin
miisterilerinin hizmet kalitesi algilarin1 6lgmeye dair 22 ifade, 5°1i Likert tipi 6l¢ek (1=
Kesinlikle Katilmiyorum  5=Kesinlikle Katiliyorum) ile  degerlendirilmistir.
Arastirmanin verileri Istatistik Paket Programina aktarilarak analiz edilmistir.
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4. Bulgular

Arastirmada kullanilan 6l¢ek oncelikle giivenilirlik analizine tabi tutulmus ve
Cronbach’s Alpha degeri 0,932 olarak bulunmustur. Yapilan faktor analizi sonucuna
gore ortaya ¢ikan boyutlarin ayr1 ayri glivenilirliklerine bakilmis ve sonuglar tablo 1°de
gosterilmistir.

Tablo 1: Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Ifadelere Gore Standartlastirilmis
BOYUTLAR Alpha Cronbach's Alpha N
Tiim Olcek ,933 ,932 22
Fiziksel Ozellikler ,891 ,892 4
Gilvenilirlik ,862 ,864 5
Isteklilik ,814 ,814 4
Kendine Giiven , 797 ,796 4
Empati ,873 ,874 5

Boyutlara iligkin giivenilirlik sonuglar1 tablo 1’de gdsterildigi tizere 0,796 ile en
diisiik kendine giiven boyutu, en yiiksek ise 0,892 ile fiziksel o6zellikler boyutudur.
Tabloda goriilen degerlere gore dlgegin giivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo:2 Katiimcilara iliskin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler | N | % | Demografik Ozellikler N | %
Cinsiyet Meslek
Kadm 152 38,0 Serbest Meslek 188 47,0
Erkek 248 62,0 Ucretli Calisan 212 53,0
Toplam 400 100,0 | Toplam 400 100,0
Egitim Hane Gelir Durumu
[kogretim 40 10,0 | 1001-3000 TL 280 70,0
Lise ve Dengi 204 51,0 | 3001-5000 TL 44 11,0
On-Lisans 44 11,0 | 5001-7000 TL 20 5,0
Lisans 72 18,0 | 7001-9000 TL 32 8,0
Lisansiistii 40 10,0 | 9001 TL ve Uzeri 24 6,0
Toplam 400 | 100,0 | Toplam 400 100,0
Yas Medeni Durum
20 ve Alt1 Yas 112 3,0 Bekar 224 56,0
21-30 Yas 136 34,0 Evli 176 44,0
31-40 Yas 112 28,0 Toplam 400 100,0
41-50 Yas 108 27,0
51-60 Yas 28 7,0
61 Yas ve lizeri 4 1,0
Toplam 400 100,0

Demografik ozelliklere gore tablo 2’de goriildiigii iizere, katilimcilarin frekanslar
dagilimlar1 incelendiginde cinsiyetine gore %62’si erkek, egitim durumuna gore % 51’1
lise ve dengi, % 55°1 40 yas ve alt1, % 53’1 ticretli ¢alisan, hane gelirine gore % 70’inin
1001 TL.-3000 TL. gelire sahip oldugu ve % 56’sinin evli oldugu sonucuna ulasiimistir.

Anketin gegerliligi dogrulayic1 faktor analizi ile test edilmis ve SERVQUAL
olgeginin (X2/DF: 2,59; GFI:.0,921; AGFI:0,872; CFIL:0,959; RMSEA:0,063;
RMR:0,051) gecerli oldugu sonucuna ulasilmistir (Simsek, 2007).
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Katilimcilarin vermis olduklar1 yanitlara gore hizmet kalitesi algisina yonelik
ifadelerinin ortalamalar1 ve standart sapmalari tablo 3’te goriilmektedir. Tablo 3’te 1, 2,
3 ve 4 nolu ifadeler fiziksel 6zellikler, 5, 6, 7, 8 ve 9 nolu ifadeler giivenilirlik, 10, 11,
12 ve 13 nolu ifadeler isteklilik, 14, 15, 16 ve 17 nolu ifadeler kendine giiven ve 17, 18,
19, 20, 21 ve 22 nolu ifadeler ise empati boyutunda yer almaktadir.

“Isletmenin  kullandigi materyaller ve hizmet gorsel acidan ¢ekicidir”,
“isletmenin personelinin miisterilerin ozel ihtiyaclarimi anlar ve isletme hizmeti
zamaninda yapar” ifadeleri 3,61 ve lizeri ortalama ile en yiliksek ortalamalara sahip
ifadelerdir. “Isletmenin esyalart modern goriiniimliidiir”, “isletmede yapilmasi
gerekenler ilk seferinde dogru yapilir” ve “isletme personeli hizli hizmet sunar”
ifadeler 3,37 ve 3,32 ile en diisiik ortalamaya sahiptir. Boyutlar arasinda ise empati 3,54
ile en yiiksek ortalamaya sahip olmasi ve isteklilik boyutunun 3,44 ile en diisiik
ortalamaya sahip olmasina karsin aralarinda ¢ok biiyiik fark goriilmemektedir.

Tablo 3: ifade Ortalamalar1 ve Standart Sapmalar

N |Min|Max| ¥xOrt | S.S.
01. Isletmenin esyalar1 modern goriiniimliidiir. 400 | 1 5 3,32 | 1,087
02. 1sletmenin fiziksel tesisleri, gorsel olarak cekicidir. 400 1 5 3,51 1,083
03. Isletme personelinin dis goriiniisii diizenli ve temizdir. 400 | 1 5 3,57 | 1,043
04. Isletmenin kullandig1 materyaller ve hizmet gorsel acidan ¢ekicidir. 400 | 1 5 3,68 | 1,105
05. Isletme, hizmeti zamaninda yapar. 400 | 1 5 3,61 | 1,114
06 lsle'tn.le, mus't'er'l'lermm he{hangl bir sorunu oldugunda sorunu 400 | 1 5 348 | 1.016
cozmek icin her tiirlii cabay1 gosterir.
07. Isletmede, yapilmasi gerekenler ilk seferinde dogru olarak yapilir. 400 | 1 5 3,37 | ,988
08. Isletme, hizmetlerini s6z verilen saatte sunar. 400 1 5 3,45 | 1,100
09. Isletmede kayitlar her zaman dogru bir sekilde tutulur. 400 | 1 5 3,47 | 1,035
1 0 Isletme, personel hizmeti tam olarak sundugu zamani miisterilere 200 | 1 5 352 | 1,083
sOylerler.
11. Isletmede personel hizli hizmet sunar. 400 1 5 3,37 | 1,037
12. Isletmenin personeli her zaman miisterilere kars1 istekli calisir. 400 | 1 5 3,44 | 1,024
13. Isletmenin personeli, miisterilerin isteklerini karsilamayacak kadar 400 | 1 5 342 | 930
mesgul olmaz.
14. Isletmenin personeli davranislartyla miisteriye giiven verir. 400 | 1 5 3,53 | ,889
15 Muste.rller isletmeden hizmet aldiklar siire boyunca kendilerini 400 | 1 5 3.50 | 986
giiven de hissederler.
16. Isletmenin personeli miisteriye kars1 hos gériiniimliidiir. 400 | 1 5 3,47 | 1,035
17.. I§1etmen1n personeli, miisteri sorularina yanit verecek bilgiye 200 | 1 5 349 | 955
sahiptir.
18. Isletmenin personeli miisterilere kars1 ilgi alaka gdsterir. 400 | 1 5 3,53 | ,965
19. Tsletme, miisterilere uygun olacak sekilde hizmet saatlerine sahiptir. | 400 | 1 5 3,57 | 1,024
20. Isletmenin miisterilerine zel ilgi gdsteren personeli vardir. 400 | 1 5 3,51 | 1,092
21. Isletme, miisterilerinin cikarlariyla yakindan ilgilidir. 400 | 1 5 3,45 | 1,054
22. Isletmenin personeli miisterilerin 6zel ihtiyaclarim anlar. 400 | 1 5 3,63 | 1,008
FIZIKSEL OZELLIKLER 400 | 1 | 5 | 352 | ,937
GUVENILIRLIK 400 | 1 | 5 | 348 | 844
ISTEKLILIK 400 1 | 5 | 344 | ,818
KENDINE GUVEN 400 | 1 | 5 | 350 | ,763
EMPATI 400 | 1 | 5 | 354 | ,838
TUM OLCEK 400 | 1 5 | 3,50

* 1,00-1,79: Oldukea Diisiik Diizey; 1,80-2,59: Diisiik Diizeyde; 2,60-3,39: Orta Diizeyde; 3,40-4,19: Yiiksek Diizeyde; 4,20- 5,00:
Cok Yiiksek Diizeyde
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Demografik 6zelliklere boyutlar arasinda farklilik olup olmadigini belirlemek i¢in
farklilik analizleri t testi ve varyans analizi yapilmistir (Ural ve Kilig, 2006; s.213).

Cinsiyet degiskenine iligkin yapilan t testi sonucuna gore higbir boyutta anlamli
bir farklilik bulunamamistir. Tablo 4’de medeni durum degiskenine gore yapilan t testi
sonuclar1 tablo 4’te yer almaktadir. Medeni durum degiskenine gore tim boyutlarda
gruplar arasinda anlaml farklilik bulunmustur.

Tablo 4: Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarinda Medeni Durum Degiskenine Gore
Farkhlik Testi (t Testi) Sonuclar:

Levene Testi t Testi

F Anlamhhk t Df Anlamhhk
Fiziksel Varyanslarin Esitligi Varsayimi 20,623 ,000 -5,995 398 ,000
Varyanslarin Esitsizligi Varsayimi -6,209 | 396,716 ,000
. ... |Varyanslarin Esitligi Varsayimi 31,217 ,000 -5,896 398 ,000
Gavenilirlik Varyanslarin Esitsizligi Varsayimi -6,127 | 395,002 ,000
isteklilik Varyanslarin Esitligi Varsayimi ,003 ,955 -3,241 398 ,001
Varyanslarin Esitsizligi Varsayimi -3,206 | 358,627 ,001
Kendine |Varyanslarin Esitligi Varsayimi 8,377 ,004 -2,450 398 ,015
Giiven Varyanslarin Esitsizligi Varsayimi -2,392 | 334,449 ,017
Empati Varyanslarin Esitligi Varsayimi ,025 ,875 -4,390 398 ,000
Varyanslarin Esitsizligi Varsayimu -4,364 | 366,965 ,000

Grup ortalamalarina bakildiginda tiim boyutlarda bekarlarin evlilere gore daha
ylksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Fiziksel 6zellikler boyutunda evliler
3,28; bekarlar ise 3,82, giivenilirlik boyutunda evliler 3,26, bekarlar ise 3,75, isteklilik
boyutunda evliler 3,32; bekarlar ise 3,59, kendine giliven boyutunda evliler 3,42;
bekarlar ise 3,60 ve empati boyutunda evliler 3,38; bekarlar ise 3,74 ortalamaya sahiptir.

Tablo 5:Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarinda Meslek Degiskenine Gore Farklhihk Testi
(t Testi) Sonuclar:

Levene Testi t Testi

F Anlamhhk t Df Anlamhhk
Fiziksel Varyanslarin Esitligi Varsayimi 41,104 ,000 2,830 398 ,005
Varyanslarin Esitsizligi Varsayimi 2,889 | 377,999 ,004
.. ... .. |Varyanslarin Esitligi Varsayimi 7,337 ,007 3,779 398 ,000
Gavenilirlik Vazanslarm Esitsigzligi VaZsaylml 3,812 | 397,772 ,000
isteklilik Varyanslarin Esitligi Varsayimi 27,081 ,000 3,446 398 ,001
Varyanslarin Esitsizligi Varsayimi 3,525 372,781 ,000
Kendine |Varyanslarmn Esitligi Varsayimi 14,487 ,000 1,641 398 ,102
Giiven Varyanslarin Esitsizligi Varsayimi 1,663 393,373 ,097
Empati Varyanslarin Es%tli'gi .V.arsaylml 5,853 ,016 -2,545 398 ,011
Varyanslarin Esitsizligi Varsayimi -2,559 | 397,627 ,011

Hizmet kalitesinin alt boyutlarinin meslek degiskenine gore yapilan farklilik testi (t
testi) gore yapilan t testi sonuclar tablo 5’te gosterilmektedir. Tabloda goriildiigii tizere
hizmet kalitesinin tiim alt boyutlarinda meslek degiskenine gore gruplar arasinda
anlamli farklililk bulunmustur. Grup ortalamalarina bakildiginda fiziksel ozellikler
boyutunda ticretli ¢alisanlarin 3,40; serbest meslek sahibi olanlarin ise 3,66; giivenilirlik
boyutunda iicretli ¢alisanlarin 3,33; serbest meslek sahibi olanlarin ise 3,64, isteklilik
boyutunda iicretli ¢alisanlarin 3,31; serbest meslek sahibi olanlarin ise 3,59, kendine
giiven boyutunda ticretli ¢alisanlarin 3,44; serbest meslek sahibi olanlarin ise 3,56 ve
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empati boyutunda iicretli c¢alisanlarin 3,64; serbest meslek sahibi olanlarin ise
3.,42ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.
Tablo 6: Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarinda Yas Degiskenine Gore Varyans Analizi

(F testi-Anova testi) Sonuclari

Kareler Toplami| Df | Ortalama Kare F Anlamhilik
iksel Gruplar Arasi 26,238 5 5,248 6,379 ,000
g‘zzénsiiler Grup Ici 324,102 394 823
Toplam 350,340 399
Gruplar Arasi 8,551 5 1,710 2,446 ,034
Giivenilirlik  |Grup Igi 275,538 394 ,699
Toplam 284,090 399
Gruplar Arasi 15,491 5 3,098 4,860 ,000
Isteklilik Grup Ici 251,196 394 ,638
Toplam 266,688 399
Kendine Gruplgr.Aram 7,863 5 1,573 2,761 ,018
Giiven Grup I¢i 224,385 394 ,570
Toplam 232,248 399
Gruplar Arasi 13,455 5 2,691 3,975 ,002
Empati Grup Ici 266,767 394 ,677
Toplam 280,222 399

Yas durumuna gore yapilan varyans analizine (tablo 6) gore tiim boyutlarda
gruplar arasinda anlamh farklilik oldugu tespit edilmistir (p< 0,05).Farkliligin hangi
gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Post Hoc analizleri yapilmistir. Tim
boyutlarda varyanslarin esit olmast (Levene Testi fiziksel 0Ozellikler p:0,000,
giivenilirlik  p:0,000, isteklilik p:0,000, kendine giiven p:0,000 ve empati
p:0,001)nedeniyle Tamhane analizi yapilmistir.

Fiziksel Ozellikler boyutunda 61 ve lizeri yas grubu (x.4,75)ile 21-30 yas grubu
(x:3,77) arasinda (p:0,000), 61 ve iizeri yas grubu ile 31-40 yas grubu (X:3,51) arasinda
(p:0,000), 61 ve iizeri yas grubu ile 41-50 yas grubu (x:3,32) arasinda (p:0,000), 61 ve
lizeri yas grubu ile 51-60 yas grubu (X:3,04) arasinda (p:0,000), 21-30 yas grubu
(x:3,78) ile 41-50 yas grubu (X:3,32) arasinda (p: 0,001), 21 30 yas grubu ile 51-60 yas
grubu(x.3,04) arasinda (p:0,028) anlamli farklilik bulunmustur.

Giivenilirlik boyutunda 61 ve iizeri yas grubu (x:4,20) ile 21-30 yas grubu
(x:3,59) arasinda (p:0,000), 61 ve iizeri yas grubu ile 31-40 yas grubu (X:3,51) arasinda
(p:0,000),61 ve lizeri yas grubu ile 41-50 yas grubu (x:3,32) arasinda (p:0,000), 61 ve
lizeri yas grubu ile 51-60 yas grubu (x:3,23) arasinda (p:0,001) anlamli farklilik
bulunmustur.

Isteklilik boyutunda 61 ve iizeri yas grubu (¥:4,00) ile 21-30 yas grubu (¥:3,68)
arasinda (p:0,000), 61 ve lizeri yas grubu ile 31-40 yas grubu (x:3,28) arasinda
(p:0,000), 61 ve lizeri yas grubu ile 41-50 yas grubu (x:3,28) arasinda (p:0,000), 61 ve
lizeri yas grubu ile 51-60 yas grubu (Xx:3,36) arasinda (p:0,002), 21-30 yas grubu
(x:3,78) ile 31-40 yas grubu arasinda (p:0,000), 21-30 yas grubu ile 41-50 yas grubu
arasinda (p:0,005) anlamli farklilik bulunmustur.

Kendine giiven boyutunda 61 ve {izeri yas grubu (x:4,25) ile 21-30 yas grubu
(x.:3,63) arasinda (p:0,000), 61 ve lizeri yas grubu ile 31-40 yas grubu (x:3,33) arasinda
(p:0,000), 61 ve iizeri yas grubu ile 41-50 yas grubu (X:3,46) arasinda (p:0,000), 61 ve
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lizeri yas grubu ile 51-60 yas grubu (x.:3,54) arasinda (p:0,002) anlamli farklilik
bulunmustur.

Empati boyutunda 61 ve iizeri yas grubu (x:4,20) ile 21-30 yas grubu(x:3,75)
arasinda (p:0,000), 61 ve lzeri yas grubu ile 31-40 yas grubu (X:3,46) arasinda
(p:0,000), 61 ve iizeri yas grubu ile 41-50 yas grubu (x:3,33) arasinda (p:0,000), 61 ve
lizeri yas grubu ile 51-60 yas grubu (X:3,60) arasinda (p:0,005), 21-30 yas grubu ile 41-
50 yas grubu arasinda (p 0,000) anlamli farklilik bulunmustur.

Hane gelir durumuna gore yapilan varyans analizi sonuglari tablo 7°de
goriilmektedir. Hane geliri durumuna gore yapilan varyans analizine (F testi-Anova
testi) gore tiim boyutlarda gruplar arasinda anlamhi farklilik oldugu tespit edilmistir
(p=<0,05).

Tablo 7: Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarinda Hane Gelir Durumuna Gore Varyans

Analizi (F testi-Anova testi) Sonuclari

Kareler Toplami| Df | Ortalama Kare F Anlamhlik
iksel Gruplar Arasi 12,970 4 3,242 3,796 ,005
g‘zzénsiiler Grup Ici 337370 395 854
Toplam 350,340 399
Gruplar Arasi 6,758 4 1,690 2,406 ,049
Giivenilirlik  |Grup Igi 277,332 395 ,702
Toplam 284,090 399
Gruplar Arasi 12,295 4 3,074 4,773 ,001
Isteklilik Grup Ici 254,392 395 ,644
Toplam 266,688 399
Kendine Gruplgr.Aram 8,774 4 2,193 3,877 ,004
Giiven Grup I¢i 223,474 395 ,566
Toplam 232,248 399
Gruplar Arasi 10,386 4 2,596 3,801 ,005
Empati Grup Ici 269,837 395 ,683
Toplam 280,222 399

Farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Post Hoc analizleri
yapilmistir. Kendine giiven boyutu disinda tiim boyutlarda varyanslarin esit olmasi
nedeniyle (Levene Testi fiziksel ozellikler p:0,000, giivenilirlik p:0,000, isteklilik
p:0,000, kendine giiven p:0,171 ve empati p.0,001)Tamhane analizi yapilmistir.
Kendine giiven boyutunda ise LSD testi yapilmistir.

Fiziksel 6zellikler boyutunda 1001TL-3000 TL gelir grubu (X:3,44) ile 3001-5000
TL gelir grubu (x:3,73) arasinda (p:0,030) anlamli farklilik bulunmustur.

Anlamli farkliigin ¢ok onemli olmadigi durumda LSD testi yapilmaktadir.
Giivenilirlik boyutunda yapilan LSD testi sonucuna goére 1001-3000 TL gelir grubu
(x:3,50) ile 9001 TL ve iizeri gelir grubu (x:3,71) arasinda (p:0,024) anlamli farklilik
bulunmustur.

Isteklilik boyutunda 1001TL-3000 TL gelir grubu (%.3,50) ile 3001-5000 TL gelir
grubu (x:3,75) arasinda (p:0,000), 3001-5000 TL gelir grubu ile 7001-9000 TL gelir
grubu (x:3,06) arasinda (p:0,006) ve 7001-9000 TL ile 9001TL ve lizeri gelir grubu
(x:3,71) arasinda (p:0,030), anlamli farklilik bulunmustur.
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Empati boyutunda 3001 TL-5000 TL gelir grubu (x:3,89) ile 1001-3000 TL gelir
grubu (x:3,53) arasinda (p:0,002), 3001-5000 TL gelir grubu ile 5001-7000 TL gelir
grubu (x.3,28) arasinda (p:0,000), 3001-5000 TL ile 7001-9000 TL gelir grubu (%:3,23)
arasinda (p:0,001) ve 5001-7000 TL gelir grubu ile 9001 TL ve iizeri gelir grubu
(x:3,67) arasinda (p:0,050) anlaml farklilik bulunmustur.

Kendine giiven boyutunda Tukey testi sonuglarina gére 3001 TL-5000 TL gelir
grubu (x.3,75) ile 5001-7000 TL gelir grubu (x:3,15) arasinda (p:0,027) ve 3001 TL-
5000 TL gelir grubu ile 7001-9000 TL gelir grubu (x:3,22) arasinda (p:0,021) anlamh
farklilik bulunmustur.

Tablo 8: Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarinda Egitim Durumuna Goére Varyans

Analizi (F testi-Anova testi) Sonuclari

Kareler Toplami1| Df | Ortalama Kare F Anlamhhk
iksel Gruplar Arasi 19,918 4 4979 5,953 ,000
g‘zzénsﬂeder Grup Igi 330422 395 837
Toplam 350,340 399
Gruplar Arasi 14,134 4 3,533 5,170 ,000
Giivenilirlik  |Grup I¢i 269,956 395 ,683
Toplam 284,090 399
Gruplar Arasi 18,614 4 4,654 7,410 ,000
Isteklilik Grup I¢i 248,073 395 ,628
Toplam 266,688 399
Kendine Gruplgr.Aram 6,342 4 1,586 2,772 ,027
Giiven Grup I¢i 225,905 395 ,572
Toplam 232,248 399
Gruplar Arasi 9,610 4 2,403 3,507 ,008
Empati Grup Ici 270,612 395 ,685
Toplam 280,222 399

Egitim durumuna gore yapilan varyans analizi sonuglar1 tablo 8’de goriilmektedir.
Egitim durumuna gore yapilan varyans analizine (F testi-Anova testi) gore kendine
gliven boyutu disinda diger tiim boyutlarda gruplar arasinda anlamli farklilik oldugu
tespit edilmistir (p< 0,05). Farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in
Post Hoc analizleri yapilmistir. Kendine giiven boyutu disinda tiim boyutlarda
varyanslarin esit olmasi nedeniyle (Levene Testi fiziksel 6zellikler p: 0,000, giivenilirlik
p:0,000, isteklilik p: 0,004, kendine giiven p.:0,406 ve empati p.:0,000)Tamhane analizi
yapilmustir. Kendine giiven boyutunda ise Tukey testi yapilmistir.

Fiziksel oOzellikler boyutunda egitim durumuna gore lise ve dengi grubu
(x:3,35)ile On lisans grubu (x:3,71) arasinda (p:0,029), lise ve dengi grubu ile lisans
grubu (x:3,75) arasinda (p: 0,003) ve lise grubu ile lisansiistii grubu (Xx:3,95) arasinda
(p:0,007), anlamli farklilik bulunmustur.

Giivenilirlik boyutunda egitim durumuna gore lisans grubu (X:3,76) ilkogretim
grubu (x:3,22) arasinda (p:0,027), lisans grubu ile lise grubu (X:3,35) arasinda
(p:0,000)anlamli farklilik bulunmustur.

Isteklilik boyutunda egitim durumuna gére lisans grubu (%:3,81) ilkdgretim grubu
(x:3,35) arasinda (p:0,023), lisans grubu ile lise grubu (Xx:3,38) arasinda (p:0,000),
lisans grubu ile 6n lisans grubu (x:3,05) arasinda (p:0,000) ve 6n lisans grubu ile
lisanstistii grubu (x:3,60) arasinda (p:0,019) anlaml1 farklilik bulunmustur.
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Empati boyutunda egitim durumuna gore lisans grubu (x:3,84)ilkdgretim grubu
(x:3,38) arasinda (p:0,029), lisans grubu ile lise grubu (Xx:3,45) arasinda (p:0,000),
lisans grubu ile on lisans grubu (Xx:3,5/) arasinda (p:0,023) anlamli farklilik
bulunmustur.

Kendine giliven boyutunda egitim durumuna gore yapilan LSD testi sonucu
ilkogretim grubu (x:3,30) lisans grubu (x:3,68) arasinda (p:0,011), ilkdgretim grubu ile
lisansiistii grubu (x:3,70) arasinda (p:0,018), lisans grubu ile lise ve dengi grubu
(x:3,45) arasinda (p: 0,024) anlaml farklilik bulunmustur.

5. Sonug¢

Hizmet kalitesi, turizm isletmeleri agisindan rekabetin vazgecilmez bir unsurudur.
Belirli bir bolgede benzer isletmelerin faaliyet gostermesiyle olusan kiimelenme,
rekabetin siddetini daha da artirmaktadir. Isletmeler rekabet edebilmek igin farklihiga
gitmeleri ve verdikleri hizmetin kalitesini yilikselmek zorunda kalmaktadir. Bu
calismada yerel Olgekte benzer isletmelerle bir arada bulunan yiyecek igecek
isletmelerinin miisterileri tarafindan hizmet kalitelerinin hangi diizeyde algilandig:
belirlenmesi amag¢lanmastir.

Denizli/Pamukkale destinasyonunda kolayda orneklem yontemiyle sadece 5
yiyecek-igecek isletmesi miisterileri ile sinirli tutulan bu arastirmada 400 katilimcinin
SERVQUAL o6l¢eginde yer alan ifadelerle hizmet kalitesi algilar1 Olgiilmeye
calistlmistir. Calisma, yerel Olcekte faaliyet gosteren igletmelerin miisterilerinin hizmet
kalitesini 6l¢mesi nedeniyle sinirlt bir ¢alismadir. Ayrica hizmet kalitesi Sl¢limiinde
algiy1 6lgmesi bu arastirmanin bir diger sinirliligini olusturmaktadir.

Calismanin ifade ortalamalarina bakildiginda 3,32 orani ile isletmenin esyalar:
modern goriintimliidiir ifadesi, 3,37 oranlan ile isletmede yapilmasi gerekenler ilk
seferinde dogru olarak yapilir ve igletmede personel hizli hizmet sunar ifadeleri orta
diizeyde algilanmis ve diger tiim ifadeler ise yiiksek diizeyde algilanmistir. Hizmet
kalitesinin alt boyutlar1 incelendiginde ise; 3,54 ile empati boyutunun en yiiksek
ortalamaya, isteklilik boyutunun 3,44 ile en diisiik ortalamaya sahip oldugu
goriilmektedir. Bigici ve Hanger’in (2008) calismasinda en yliksek fiziksel varliklar
boyutu (3,32) ve en diisiik giivenilirlik boyutu (2,89) ile benzerlik gostermekte ancak bu
calismada katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bilgin ve Kethiida’nin (2017) ¢alismasinda ise en yliksek heveslilik boyutu (4,61) ve en
diisiik fiziksel 6zellikler boyutu (4,35) oldugu sonucu ile karsilastirildiginda, ¢alismanin
bir yiyecek igecek isletmesi miisterileri ile sinirli olmasi nedeniyle algilamalarin yiiksek
oldugu soylenebilir.

Calismada demografik 6zelliklere gore bekarlarin evlilere gore hizmet kalitesini
daha yiiksek algiladigi, gelir durumuna gore ise aylik 3001-5000 TL araliginda gelire
sahip grubun diger gruplardan hizmet kalitesi algisinin yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Ayrica egitim diizeyi arttikca hizmet kalitesi algisi da artmaktadir. Boyutlarin
ortalamalarindan hareketle hizmet kalitesi algisinin yiiksek oldugu sdylenebilir.
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Extensive Summary

The most important of the human needs; the eating habits, the first one in
Maslow's hierarchy, is a physiological need. It took a different form and evolved into a
habit of eating outside the home and became a social activity in the second half of the
twentieth century. In other words, consumers want to satisfy not only their hunger but
also their social needs. In this context, increasing the number of food and beverage
establishments due to the increase in the habit of eating outdoors leads to intense
competition.

Food and beverage companies offer similar food and beverages to their customers,
and therefore businesses that want to get ahead in the competitive environment have to
make a difference, and they bring this difference to service quality. Consumers prefer
the company that they think they provide quality service while they choose from
different businesses where they can consume the same food and drink. Therefore, the
concept of service quality emerges.

The fact that the service is different from the concept of goods because of
intangibility, variability,and the lack of stackability causes the quality of service to be
different from the concept of physical product quality. The quality of service is defined
as the comparison of customer satisfaction, service perception and service expectations
in the service provision process between consumer and service management personnel.

Food and beverage companies, which are the essential sub-sector after the
accommodation in the tourism sector, make various applications and compete with their
service quality in order to be one step ahead of their competitors in today's competitive
environment. This study is one of the critical regions where the tourism sector in Turkey
aims to determine customer perceptions of service quality of Denizli-Pamukkale
Situated in food and beverage businesses.

In the study, data obtained from 400 questionnaires were analyzed by reliability
analysis, confirmatory factor analysis, expression and size averages, and differences
analysis according to demographic characteristics (Anova). The study data were
obtained by structured interview form. The scale used in the study was found to be
reliable (Cronbach's Alpha 0.932).

The findings of the study reveal that the lowest mean by the expression has found
as “items by the expression of modern looking” (3.32), the highest ones are “used
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materials” and “services are a visually attractive” (3.68). It is also evident that the
lowest dimension is “Willingness”(3.44) and the highest score is “empathy” (3.54). The
Medium Average of the scale has been found as 3.50 in the score.

Based on the results of the analysis, it can be said that the local food and beverage
companies operating in Denizli are generally above average. Moreover, the analysis
conducted to determine the differences within variables as marital status and age.
Among the results of the marital status, the quality of service is perceived to be higher
than that of singles, while those who have self-employment have higher perceived
service quality than wage workers.

As a result, although the service quality perceptions of the food and beverage
companies operating in the local scale in Denizli-Pamukkale are determined above the
average, it will be inevitable for the enterprises to improve themselves and improve the
service quality in order to ensure the continuity of the enterprises in today's business life
where the competition is aggravated.
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