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Ozet

Gilintimiizde gelirlerdeki artis, kentlesme, calisma ve egitim sebebiyle azalan
zaman gibi sebeplerden dolay1 restoranlarda yemek yiyenlerin ve buna bagli olarak da
restoranlarin sayis1 da her gecen giin artmistir. Dolayisiyla restoran igletmeleri i¢in
miisterilerin istek ve beklentilerini karsilamalar1 ve kaliteli hizmet sunmalar1 hayatta
kalabilmeleri i¢in son derece dnemlidir. Bu nedenle, bu ¢alismanin amaci, miisterilerin
restoranlardan bekledikleri kalite ile algiladiklar1 kalite arasindaki farki ve dolayisiyla
hizmet Kkalitelerini ortaya koymaktir. Calisma kapsamina Istanbul Atatiirk Hava
Limani’nda bulunan sekiz hizli yemek isletmesi alinmistir Subat-Mayis 2014 tarihleri
arasinda yliriitiilen caligmada veriler anket teknigi ile toplanmis ve calismaya 321
restoran miisterisi katilmistir. Verilerin analizi i¢in, frekans tablolarindan, t testinden
yararlanilmisti. Calisma sonuglarina gore hava limani restoranlarinda miisterilerin bazi
hizmet kalitesi boyutlarmni kaliteli olarak nitelendirdikleri baz1 boyutlarin kalitesini ise
yetersiz bulduklar1 saptanmustir.
Anahtar kelimeler: Restoran, hizmet kalitesi, Onem performans analizi

Abstract

In today’s, because of some reasons such as increase in disposable income,
urbanization and decreasing time due to the education and work increase number of
people eating in restaurants and depend of this, number of restaurant has increased
with every passing day. That’s why 1t’s vitally important for a restaurant to meet the
demands and expectations of customers and offer quality service for the survival.
Therefore, the aim of this study was to identify gap between customers’ demands and
expectation and correspondingly service quality in Turkish airline restaurants. Eight
fast food restaurants in Istanbul Atatiirk Airline were selected for this study.
Questionnaires were used to collect data and 321 airline restaurant costumer
responded to the questionnaire distributed between the months of February and May in
2014. For data analysis, frequency tables and t test were used. According to the results,
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when customers identify some service quality dimensions are sufficient, they identify
other service quality dimensions inadequate.
Key Words: Restaurant, service quality, DINESERV

Giris

Istege bagli harcanabilir gelirin artmasi, yalniz yasayan kisi sayisindaki artis,
calisma ve egitim sebebiyle azalan zaman, kentlesme ve disarda yemek yeme
kiiltliriiniin artmasi gibi sebepler insanlarin daha sik restoranlara gitmesine neden olmus,
buna bagl olarak restoranlarm sayis1 da her gegen giin artmustir. Ornegin Turizm ve
Kiiltiir Bakanlig1 verilerine gore 2005 yilinda 125 olan restoran sayis1 9 yilda yaklagik 7
kat artarak 2014 yilinda 858’e ulasmistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2014). Diger
taraftan giiniimiiz rekabet ortaminda miisteriler, cok farkl alternatiflerle kars1 karsiyadir
ve bu durum onlarin alternatifler arasindan se¢im yaparken daha fazla degerlendirme
yapmalarina neden olmaktadir (Iyengar ve Lepper, 2000). Miisteriler bir yandan
driinlerin kendilerine ulastirilmasindan daha fazlasmi (Jin vd., 2012) ve o6dedikleri
paranin karsiligini almak isterken diger taraftan restoran yoneticiler de miisterilerine
essiz ve hafizalarda kalan bir hizmet sunum siireci sunmak istemektedirler (Walls vd.,
2011). Dolayistyla restoran isletmelerinin kendilerine kazandiracaklar1 her yeni 6zellik,
tyilestirecekleri her siire¢ ve miisterileri memnun edecek diizeydeki her hizmet,
isletmenin miisteriler tarafindan daha fazla tercih edilmesine olanak tantyacaktir. Her ne
kadar isletmeler yiliksek diizeyli miisteri memnuniyeti i¢in tutundurma, miisteri
hizmetleri yonetimi gibi c¢esitli siiregleri yonetmeye calissa da daha once yapilmis
calismalar (Jin vd., 2013, Bojanic ve Rosen, 1994; Soriano, 2002; Yiiksel ve Yiiksel,
2002; Sulek ve Hensley, 2004; Chow vd., 2007) miisteri memnuniyeti ve rekabet
avantaji saglamanin anahtarinin hizmet kalitesi oldugunu gdstermistir. Clinkii kaliteli
hizmet sunan isletmelere karsi miisteriler olumlu imaj gelistirmekte ve her ihtiyag
duyduklarinda s6z konusu isletmeye gelmektedirler.

Hizmet kalitesi bir isletmeyi digerlerinden aywran ve siirdiiriilebilir rekabet
avantaji saglayan onemli bir 6zelliktir. Kalite uygulamalarinda basar1 saglamak i¢in
hizmet satig1 6ncesinde, esnasinda ve sonrasinda siirekli pazar arastirmasi yapilmasi ve
miisterilerin yakindan goézlenmesiyle istek ve beklentilerinin anlasilmaya caligilmasi
onem tagimaktadir (Tavmergen, 2002, s.31-36). Isletmenin hizmet sunum siirecinden
once yapacaklar:t ¢alismalar hizmetin sunulacagi pazarin belirlenmesine ve bdylece
isletmenin nerede ne iiretecegini bilmesine olanak tanirken hizmet sunumu sirasinda
yapilacak ¢alismalar ise hatalarin ve eksiklerin hemen diizeltilmesine olanak
tantyacaktir. Miisterilerin hizmete iligkin algilamalar1 hizmet kalitesinin diizeyini
belirlediginden hizmet kalitesini arttirabilmek i¢in misterilerin beklentilerinin ve
hizmeti satin aldiktan sonraki davraniglarinin da net olarak tespit edilmesi
gerekmektedir (Dennig, 2000, s.292). isletme, hizmet kalitesi araciligiyla miisteri
memnuniyeti elde etmek istediginde Oncelikle miisterilerin kendisinden ne
beklediklerini bilmesi gerekmektedir. Nitekim miisterilerinin ne bekledigini bilmeyen
bir isletme onlar1 nasil memnun edecegini de bilmeyecektir. Diger taraftan isletmenin
miisterilerde memnuniyetsizlik yaratan unsurlari1 da arastirmasi ve memnuniyetsizlik
yaratan unsurlar1 miisterilerin beklentileri dogrultusunda diizenlemesi gerekmektedir.

Bugiine kadar yapilmis olan ¢aligmalarda restoran isletmelerinde hizmet kalitesine
Olceme amaciyla farkli arastirmacilar (SERVQUAL (1988): Parasuraman vd.;
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DINERSERYV (1995): Stevens vd.; SERVPERF (1992): Cronin ve Taylor) tarafindan
farkli 6lcekler gelistirilmis ve pek cok farkli ¢alismada farkli hizmet isletmelerinin
hizmet kalitesi Ol¢iilmeye ¢alisilmistir. Martilla and James (1977) taratindan gelistirilen
Onem Performans Analizi (OPA) de hizmet kalitesini dlgen ve son derece 6zgiin olan
bir analiz olmakla birlikte OPA ile yapilmis olan ¢alismalarin sayis1 da oldukg¢a azdir.
Uluslararas1 alan yazin incelendiginde hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis olan
calismalarin genel olarak ozellikli restoranlarda (Wu, 2013; Iwarere ve Fakakonde,
2011; Huang ve Smith, 2010; Yelkur ve Chakrabarty, 2006; Ok vd., 2006; Kim vd.,
2003; Oyewole, 1999) yapilmis oldugu ancak hava limani restoranlarinda bu konuyla
ilgili cok az sayida calisma (Heung vd., 2000) oldugu goriilmiis, lilkemizde ise hava
limani restoranlariyla ilgili herhangi bir ¢aligma rastlanmamustir. Bununla birlikte hava
limani restoranlarina her giin ylizbinlerce insan seyahatleri nedeniyle gelmekte ve hava
limani restoranlarindan da yararlanmaktadirlar. Bu nedenle hava limani restoranlarinda
yapilacak bir ¢calisma hem alan yazina katki saglayabilmesi hem de hava limani
restoranlariin hizmet kalitesinin Olgiilmesi ve gerekli goriilen yerlerde kaliteyi
arttirmaya yonelik 6nlemler alinmasina yardimci olabilmesi agisindan onemlidir.

Bu calismanmn amaci, hava limani restoranlarinda sunulan hizmetleri 6nem
performans analiziyle analiz ederek hizmet kalitesi hakkinda mevcut durumu ortaya
koymak, miisteriler a¢isindan sunulan hizmetlere iliskin 6nem diizeyleri ile performans
diizeylerini karsilastirmak ve elde edilen verilerden hareketle hava liman1 restoranlarin
yoneticilerine dneride bulunmaktir.

Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Hizmete kalitesine iliskin diisiince miisterilerin deneyimleriyle ilgili oldugundan
hizmet kalitesi farkli miisteriler i¢in farkli anlamlar ifade etmektedir. Dolayisiyla hizmet
kalitesini net olarak tanilamak ve 6lgmek olduke¢a glictiir (Kim vd., 2014, s.38). Bununla
birlikte alan yazinda hizmet kalitesi farkli arastirmacilar tarafindan tanimlanmaya ve
Olciilmeye calisilmistir. Zeithaml (1988, s.3) hizmet kalitesini, tiiketicilerin sunulan
hizmetin tamammin milkkemmellik diizeyine dair degerlendirmeleri olarak
tanimlamaktadir. Bagka bir tanimda ise Levy (1993, s.13) hizmet kalitesini, beklenti ve
algilarin karsilastirilmasi sonucunda ortaya ¢ikan memnuniyetle ilgili bir kavram olarak
tanimlamistir. Diger taraftan, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti birbiriyle siki
sikiya iligkilidir ve hizmet silirecinin iki temel unsuru olarak kabul edilmektedir
(Susskind vd., 2000).

Hizmet kalitesiyle siki sikiya iliskili olan miisteri memnuniyeti miisterilerin
isteklerinin yerine getirilmesidir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti miisterilerin tiiketim
sonras1 degerlendirme sonuglarina bagh olarak gelismekte ve isletmelerin uzun donemli
basarili olmasmi saglamaktadir. Hizmet isletmelerinde miisteriler, kendilerine sunulan
hizmetlerle, bekledikleri hizmetleri siirekli olarak degerlendirmektedir. Miisteriler,
kendilerine sunulan hizmet beklediklerinin iizerindeyse isletmenin sundugu hizmete
iliskin memnuniyet; beklentilerinin altindaysa memnuniyetsizlik ortaya g¢ikmaktadir.
(Douglas ve Connor, 2003; Kang vd., 2004; Juwaheer, 2004; Ladhari, 2009).

Konuya restoran isletmeleri agisindan bakildigindaysa hizmet kalitesi, restoran
isletmelerine iliskin miisterilerin beklentilerinin karsilanma derecesiyle ortaya ¢ikan
memnuniyet diizeyi olarak ifade edilebilir. Hizmet kalitesi, restoranlarda miisterilerin
kendilerine sunulan yemekler, yemek yedikleri atmosfer, isletmeyle ilgili diisiinceler,
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calisanlarin davranis ve goriintiileri gibi tiim soyut ve somut unsurlarin beklentilerini ne
derecede karsiladigina bagli olarak ortaya ¢ikan memnuniyet diizeyidir.

Memnuniyet kalite algisini ortaya c¢ikarmakta ve miisteriler tarafindan yiiksek
kaliteli olarak algilanan isletmeler daha fazla talep edilmektedir. Dolayisiyla miisteri
memnuniyeti daha fazla satis sayesinde gelir ve karliligin artmasma (Fornel, 1992;
Stewart ve Muhleman, 1998; Santos, 2002; Soliman ve Alzaid, 2002; Saez vd., 2006;
Chow vd., 2007; Kim vd., 2009; Bouranta vd., 2009; Salazar vd., 2010), miisterilerin
isletmeyi tekrar ziyaret etmesine ve bagkalarina tavsiye etme egilimlerinin artmasina
(Fornell, 1992; Mei vd., 1999; Olorunniwo vd., 2006; Polyorat ve Sophonsiri, 2010),
isletmenin daha az miister1 kaybi1 yasamasma (Kim vd., 2014), miisterilerin
sikayetlerinin azalmasma ve var olan sikayetlerin ¢6ziimii i¢in harcanan zaman ve
paradan tasarruf saglanmasma (Zeithaml vd., 1996, s. 42), yeni miisteriler kazanmak
icin gerekli olan tutundurma faaliyetlerine daha az para ve emek harcanmasina (Baker
ve Crompton, 2000; Olsen, 2002) ve miisterilerin agizdan agiza iletisim yoluyla isletme
reklamim1 yapmasina (Parasuraman vd., 1988) olanak tanimaktadir. Dolayisiyla hizmet
kalitesi miisteri memnuniyetinin yapi tasidir.

Hizmet kalitesi miisterilerin memnuniyetlerini ve gelecekteki davranislarmi
etkileyen en 6nemli faktorlerden biridir (Taylor ve Baker, 1994). Restoranlar, yogun
rekabetin yasandigi yiyecek icecek endiistrisinde 6n plana ¢ikabilmek i¢in miisterilerine
sunduklar1 mal ve hizmetin Kkalitesini arttirmak durumundadirlar. Restoran
isletmelerinde miisterilere her seferinde essiz bir hizmet sunumu, diger bir ifadeyle
onlara yemekler, restoranin imaji, ¢alisanlar, atmosfer gibi isletmeye iligkin tiim soyut
ve somut unsurlarla unutulmaz bir deneyim yasatmak miisterilerin hizmete iliskin kalite
algilarinm etkileyen en 6nemli husustur. Bu nedenle gegmisten giiniimiize kadar gegen
stire igerisinde arastirmacilar bu durumun 6nemi nedeniyle hizmet kalitesini etkileyen
unsurlar1 agiklayan ve hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii ifade eden ¢alismislar yapmislardir.

Restoranlarda Hizmet Kalitesini Etkileyen Unsurlar ve Hizmet Kalitesinin
Olciimii

Restoran isletmelerinde miisteriler hizmet unsurlarma kars1 duyarhdir
(Parasuraman vd., 1988). Daha once yapilan ¢alismalarda hizmet kalitesini 6lgmek i¢in
farkl 6lgekler gelistirilmistir. Bunlardan ilki ve yaygin olarak kullanilan1 Parasuraman
vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL yontemidir. Bu yontemde, miisterilerin
hizmete iligkin beklentileri ile isletmeden elde ettikleri hizmet algis1 arasindaki fark
Olciilmektedir. Onlara gore hizmet kalitesi miisteriler tarafindan algilanan kalite ile
beklenen kalite arasindaki farkliligin derece ve tarifidir ve 22 hizmet Kkalitesi
ifadesinden olusan 5 faktorii icermektedir. Diger taraftan 1995 yilinda Stevens vd.
tarafindan gelistirilen ve DINESERV adi verilen 6lgek de restoran isletmelerinde
miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in kullanilmistir. 26 maddeden olusan DINESERV
hizli yemek isletmeleri (Bougoure ve Neu, 2010), orta-iist sinif restoranlar (Namkung
ve Jang, 2007), swadan restoranlar (Kim vd., 2003) gibi restoranlarda
uygulanabilmektedir. Her iki yontemde de hizmet kalitesini etkileyen 5 faktor soz
konusudur. Bunlar, giivenirlik, giiven, yanit verebilme (heveslilik), cevresel ozellikler
ve empatidir (Parasuraman vd., 1985; Parasuraman vd.; Parasuraman, 19941):
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Fiziksel Ozellikler, restoranlarda fiziksel cevre kalitesi, hizmete iliskin fiziksel
niteliklerin goriinlislinii, ¢alisanlar1 ve diger fiziksel unsurlar1 i¢eren faktorleri (mimari,
dekor, calisanlar, park alanlar1 vb.) ifade etmektedir (Barber vd., 2011). Stevenson vd.
(1995), Brandy ve Cronin (2001) ve Raajpoot (2002) fiziksel 6zelliklerin miisterilerin
isletmeyi nasil algiladiklarini etkileyen 6nemli bir unsur oldugunu Mattila ve Wirtz
(2001), Namasivayam ve Mattila (2007) ise fiziksel Ozelliklerin 6n tiiketim duygu
durumunu olusturmada 6nemli oldugunu belirtmistir.

Giivenirlilik, s6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirebilmedir. Sunulacak hizmeti ilk seferde dogru olarak yerine getirme yetenegi
olarak da ifade edilen giivenirlilik, hizmetle ilgili kayitlarin dogru ve tam tutulmasi,
hizmeti s6z verilen zamanda ve istenilen sekilde yerine getirilebilmesi gibi durumlari
icermektedir.

Heveslilik (Responsiveness), miisteriye yardim etme ve hizli hizmet sunmaya istekli
olma, personelin hizmeti vermedeki istekliligi, miisterilere hizl1 hizmet sunma, yardim
konusunda goniilliliik, cevap arayan miisterilere hizli cevap verme gibi durumlar ifade
etmektedir.

Giiven (Assurance), calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilerde giiven
duygusu uyandirabilmeleri becerisi gibi durumlari ifade etmektedir.

Empati (Emphaty), isletmenin kendisini miisterilerin yerine koymasi ve miisterilere
kisisel ilgi gostermesi gibi durumlari ifade etmektedir.

Gilintimiize kadar yapilmis olan calismalarda c¢esitli isletmelerde hizmet
kalitesinin etkileyen unsurlar incelenmis ve hizmet kalitesini arttirmak i¢in hizmet
kalitesini etkileyen unsurlarin her isletme tiirii i¢in ele alimmasi1 gerektigi belirtilmistir
(Tablo 1).

Tablo 1: Hizmet Kalitesini Etkileyen Unsurlara Iliskin Literatiir Taramasi

Fiziksel Murray (1987), Parasuraman vd. (1988), Bitner (1992), Wakefield ve

Ozellikler Blodgett (1994), Stevens vd. (1995), Ragneskog vd. (1996), North ve
Hargreaves (1996), Garbarimo ve Johnson (1999), Stephani ve Robson
(1999), Burgers, vd. (2000), Mattila and Wirtz (2001), Brandy ve Cronin
(2001), Caldwell ve Hibbert (2002), Yiiksek ve Yiiksel (2002), Raajpoot
(2002), Barbas (2002), Bell (2003), Lockyer (2003), Babin vd. (2003),
Malhotra ve Mukherjee (2004), Wall and Berry, (2007), Vandenberghe
vd. (2007), Yildirim vd.(2007), Ryu ve Jang (2007), Ryu ve Jang (2008),
Han ve Ryu, (2009), Wu ve Liang (2009), Barber ve Scaecelli (2010),
Burmann ve Konig (2011), Fang vd. (2011).

Giivenilirlik Zeithal, 1988, Dick vd. (1990), Gordon (1992), Qu (1997), Pettjihon vd.
(1997), Clark ve Wood (1999),Kivela vd. (2000), Teas ve Agarwal
(2000), Susskind ve Chan (2000), Matilla ve Wirtz (2001),
Bhattachariya ve Friedman (2001), Zins (2001), Sulek and Hensley
(2004), Insch ve McBride (2004), Bell vd. (2005), Syed (2006),
Namkung and Jang (2007), Namkung ve Jang (2008),

Isletme Arastirmalart Dergisi 161 Journal of Business Research-Tiirk



A. Albayrak 6/3 (2014) 157-178

Heveslilik Gronroos (1990), Lee ve Hing (1995), Parasurama vd. (1988), Lee
vd.(2004).

Giiven Zeithal (1988), Nikolich and Sparks (1995), Lee ve Hing (1995), Peccei
ve Partice (1997), Burgers vd. (2000), Brady ve Robertson (2001),
Malhotra ve Mukherjee (2004), Vandenberghe vd. (2007), Chow (2007),
Wu (2013)

Empati Oubre ve Brown (2009), Polyorat ve Sophonsiri (2010)

Onem Performans Analizi (OPA)

Hizmetlerin dokunulmazlik 6zelligi geregi hizmet kalitesi ¢ogunlukla miisterilerin
algilamalar1 ile dlgiilmektedir (Qu, 1997; Pettijohn vd., 1997; Ladhari vd., 2008; Kim
vd., 2009). Gupta vd. (2007) ve Anderson ve Sillivan, 1993, Cronin ve Taylor, 1992).
Miisterilerin algilarinin 6lgiilmesi isletmeye sunduklari hizmetin algilanmasi hakkinda
bilgi sahibi olmay1 saglamaktadir. Dolayisiyla hizmet igletmeleri i¢in hizmet kalitesinin
Olcililmesi 6nemlidir.

Martilla and James (1977) Onem-Performans Analizini (OPA) hizmet kalitesini
olemek igin gelistirmistir. Olgekte, sunulan her bir hizmet unsuru igin miisterilerin
algilarina iliskin 6nem ve performans: ile aralarindaki fark belirlenmektedir. OPA,
arastirmalarda siklikla kullanilan, basit ve etkili bir yontemdir (Duke ve Persia, 1996;
Evans ve Chon, 1989; Lam ve Zhang, 1999). Ozellikle restoran yoneticileri,
miisterilerin beklenti ve algilamalariyla ilgili genel bir fikir sahibi olmak istediklerinden
bu yontem oldukca kullanishdir (Ma vd., 2011). Oliver (1981), bu farklilik iizerinde
calismig ve farkin 6l¢iilmesinin miisterilerin memnuniyetiyle hizmet kalitesi arasindaki
iligkiyi anlamada oldukg¢a faydali oldugunu belirtmistir.

Yontem

Bu calismanmm amaci, hava limani restoranlarinda sunulan hizmetleri 6nem
performans analiziyle analiz ederek hizmet kalitesi hakkinda mevcut durumu ortaya
koymak, miisteriler a¢isindan sunulan hizmetlere iliskin 6nem diizeyleri ile performans
diizeylerini karsilastirmak ve elde edilen verilerden hareketle hava limani restoranlarin
yoneticilerine 6neride bulunmaktir. Bu nedenle caligmada isletmelere iliskin bilgiler ve
miisterilerin isletmelerin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algilar1 arasindaki fark
Olctilmiistiir.

Miisterilerin hava limanlarinda bulunan restoranlarin hizmet Kkalitelerini
degerlendirmeleri alan arastirmasiyla gergeklestirilmistir. Calisma Istanbul’da bulunan
Atatlirk Hava Limani i¢ hatlarda bulunan yiyecek icecek isletmelerinde Subat-Mayis
2014 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. T.C. Ulastrma Denizcilik ve Haberlesme
Bakanlig1 Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii verilerine gore Atatiirk
Hava Limam Tiirkiye genelinde en fazla filoyla en fazla yolcu trafiginin oldugu hava
limanidir. Tirkiye genelinde 2013 yilinda i¢ hatlar trafi§inin (toplam yolcu
hareketliligi) dortte birine yakini (% 22.6) Atatiirk Hava Limanindan gergeklestirilmistir
(Devlet Hava Meydanlar: Isletmesi Genel Miidiirliigii, 2013). Tiirkiye’de bulunan tiim
hava limanlarma ulasilmasi zaman ve maliyet acisndan giic oldugundan Istanbul
Atatlirk Hava Limaninda yapilacak bir calisma sonucunda elde edilecek verilerin
genellenebilme giicliniin daha fazla olabilecegi varsayilmistir. Calismada oncelikle
Atatlirk Hava Limani i¢ hatlarinda bulunan yiyecek igecek isletmelerinin say1 ve tiirti
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belirlenmeye ¢alisilmis, yiyecek igecek isletmelerinin %80°ini hizli yemek sistemlerinin
olusturdugu ve ¢ok az sayida ozellikli restoranin oldugu goriilmiistiir. Ozellikli
restoranlar, yapilar1 ve sunduklar1 hizmet tiirii dolayistyla hizli yemek isletmelerinden
farkli yapida hizmet sunmaktadir. Bu nedenle ¢alisma kapsamina sadece hizli yemek
isletmeleri alinmistir.

T.C. Ulastrma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi Devlet Hava Meydanlari
Isletmesi Genel Miidiirliigii verilerine gdre 2013 yilinda Istanbul Atatiirk Hava Limani
yolcu trafigi 17.218.672°dir. Hava limanlarinda yiyecek icecek isletmelerinden
yararlananlarin sayist tam olarak bilinmediginden Yazicioglu ve Erdogan (2004:
$.49,50) tarafindan d= +- 0,05 6rnekleme hatas1 ve p=0,05, g=0,05 giiven araliginda
evrenin 1 milyon ile 100 milyon olmasi durumunda 6rneklem biiytikliigiiniin 384 olmasi
gerektiginin belirtilmis oldugu Orneklem Biiyiikliigii Tablosundan yararlanilmistir. Bu
verilerden hareketle 6rneklem biiyiikliigii 384 olarak belirlenmis ve 6rnekleme alinacak
bireyler kolayda ornekleme yontemi ile secilmistir. Caligma sekiz farkli isletmede
yapilacagindan her isletmeden 48 kisiye ulasiimis ve bdylece her isletmede bulunan
miisterilerin esit sekilde 6rnekleme katilmasinin miimkiin olacagi diistiniilmiistiir.

Verilerin toplanmasinda anket tekniginden yararlanilmistir. Anket formu iki
boliimden olugmaktadir. Birinci bolimde miisterilerin demografik 6zelliklerini ifade
eden sorular yer alirken ikinci boliimde miisterilerin isletmelerin hizmet kalitesiyle ilgili
algilarin1 ve isletmelerin performansmi degerlendirmelerine olanak saglayan ifadelere
yer verilmistir. Miisterilerden ikinci bdliimde yer alan sorular1 1=kesinlikle
katilmryorum, 5=kesinlikle katiliyorum seklinde bes aralikli dl¢ekle degerlendirmeleri
istenmistir. Anketin olusturulmasinda daha o6nce yapilmis olan calismalardan ve
gelistirilen Olgeklerden yararlanilmistir (Ma vd., 2011; Qu, 1998; Stevens vd., 1995;
Kim vd., 2008; Namkung ve Jang, 2007) ve 29 maddeden olusan bir &lgek
olusturulmustur. Olgek daha once yurt disinda yapilan calismalardan yararlanilarak
olusturuldugundan oncelikle eksik ve anlagilmayan kisimlarin belirlenebilmesi i¢in
calismanin yapilmasi1 planlanan isletmelerden birinde 25 miisteri ile pilot calisma
yapilmistir. Pilot calisma sonucglar1 degerlendirildiginde anket formunun genel
giivenilirlik testi sonucunda 6nem 6lgegi Cronbach Alpha degeri, 808 ve performans
Olcegi Cronbach Alpha degeri ,796 olarak saptanmistir. Bu sonug anket formunun genel
i¢ uyumunun kabul edilebilir diizeyin tizerinde oldugunu gdstermistir. Bu nedenle anket
formlar1 ¢cogaltilarak calismanin uygulama asamasina gecilmistir. Veriler Subat-Mayis
2014 tarihleri arasinda restoran yoneticilerin izinleriyle miisterilere anket icerigi
hakkinda bilgi verilmis, ankete katilmak isteyenlere soru formlar1 verilerek kendilerinin
doldurmasi istenmistir ve tamamlanan anket formlar1 isletme yoneticilerine teslim
edilmistir, daha sonra arastirmaci tarafindan igletme yoneticilerinden anketler alinmistir.
Orneklem sayisina ulasilinca anket uygulama islemine son verilmistir. Elde edilen
veriler SPSS 15.0 (Statistical Package for the Social Sciences) paket programiyla
degerlendirilmistir. Verilerin degerlendirilmesi sirasinda bazi anketlerde saptanan
hatalar nedeniyle veri degerlendirmesine 321 anket alinmustir.

Calisma kapsamma alman katilimcilarm  demografik 6zelliklerine iliskin
tanimlayict sorularla ilgili verilerin analizinde yiizde ve frekans dagilimlarindan
yararlamilmustir. ikinci kistmda ise miisterilerin hava limani restoranlarinda sunulan
hizmetlerle ilgili beklentilerini ve 6nem verdikleri hizmet kalitesi unsurlar1 arasindaki
farkliliklar1 belirlemek i¢in 29 maddeden olusan Olgekte yer alan ifadelerin
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degerlendirilmesinde Onem Performans Analizinden (OPA)
Degerlendirilen tiim veriler %95 giiven araliginda incelenmistir.

yararlanilmistur.

Bulgular

Calisma kapsamma alinan katilimcilarm %61.1°1 kadin, %38.9’e¢ erkektir.
Katilimcilarin %39.6°s1 40-49 yas, %11.2°si ise 50 yas ve iizerindedir. 20-29 yas ile 30-
39 yas arasinda olanlarin oraniysa birbirine olduk¢a yakin olup 20-29 yas arasinda olan
katilimeilarin orant %24.3 iken 30-39 yas arasinda olan katilimcilarin oran1 24.9’dur.
Katilimcilarin yas ortalamalar1 ise 33.2°dir. Katilimcilarin yaridan fazlasi (%51.4)
gelirlerini orta diizey olarak nitelendirirken %30.2°si yiiksek ve %18.4’1i de diisiik
olarak nitelendirmektedir. Katilimeilar 6grenim durumlar1 agisindan incelendiginde
yartya yakini (%48.0) orta 6grenim mezunuyken %25.5’1 tiniversite, %16.8’1 ilkogretim
ve %9.7’s1 lisansiistii bir egitim kurumundan mezundur.

Calismada Oncelikle hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan 6l¢ekte yer alan
ifadelerin ortalama ve standart sapmalar1 degerlendirilmistir. Buna goére miisterilerin
hava limani restoranlarinda hizmet kalitesine iliskin en fazla 6nem verdikleri boyutlar
“mobilyalar rahat olmasi, ¢calisanlarin meniiyle ilgili her tiirlii soruya cevap vermeye
istekli olmasi, hesabin dogru olmasi ve yemek alanin temiz olmasi ve yemeklerin
cesitliligidir. Miisteriler, hava limani restoranlarinda kendilerine sunulan hizmetin
performansimi degerlendirdiklerinde ise en iyi performanslarin “restoranin giivenilir
olmasi, yemeklerin tadi, yemeklerin besleyici olmasi, yemek alaninin temiz olmasi ve

hesabin dogru olmas1” boyutlarinda oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesine Iliskin Onem ve Performans Ortalamalar1 Arasindaki
Farklarin Anlamlilig1

Hizmet Kalitesi Boyutlarina Iliskin Onem  Performans Fark t p
ifadeler (X. SS.) (X. SS) (O-P)

1Yemek alaninin rahat ve etrafta hareket 3.88 (0.92) 4.18 (0.83) -0.30 -3.97 0.000%*
etmeye uygun sekilde yerlestirilmis olmas1

2Yemeklerin tadi 4.13 (0.85) 4.52(0.99) -0.39 -6.54 0.000%*
3Hesabin dogru olmasi 4.46 (0.84) 4.40 (0.82) 0.06 1.29 0.582
4Y emeklerin kalitesinin beklentiyi 4.02 (0.92) 4.24 (0.88) -0.22 -4.82 0.000%*
kargilamasi

SMobilyalarin rahat olmasi 4.38 (0.83) 4.15(0.84) 0.23 -4.41 0.021%*
6Restoran giivenilir olmasi 4.(0.91) 4.58 (0.88) -0.28 -3.99 0.092
7Y emek alanin temiz olmasi 4.43 (0.91) 4.41 (0.81) -0.02 048 0.685
8Tuvaletlerin temiz olmasi 3.93 (0.95) 4.05(0.74) -0.12 -1.71  0.759
90denilen paranin karsiligini alma 4.27 (0.86) 3.73 (0.87) 0.54 8.11 0.000%*
10 Caliganlarin kisisel ihtiyag ve istekleri ~ 3.80 (0.93) 4.06 (0.81) -0.26 4.74 0.000%*
karsilamaya istekli olmas1

11Dekorun isletme imaj1 ve sinifiyla 3.82(0.93) 4.25(0.90) -043 534 0.101
uyumlu olmasi

12Caliganlarin davraniglari 4.19 (0.91) 4.32(0.80) -0.13 2.16 0.357
13Ust diizey hizmet sunulmas1 3.97 (0.93) 4.21 (0.86) -0.24 -335 0.065
14Restoranin ¢ekiciligi 4.20 (0.84) 4.28 (0.85) -0.08 -1.12 0.037*
15 Fiyatin uygun olmasi 3.92 (0.79) 3.94 (0.86) -0.02 1.09 0.51
16Restoranin saygmligy/bilinirligi 4.10 (0.82) 3.70 (1.04) 0.40 4.97 0.013*
17Caliganlarin menti ile ilgili her tiirlii 4.39 (0.83) 3.78 (0.88) 0.61 9.78 0.001%*
soruya cevap vermeye istekli olmasi

18Caligsanlarin kiyafetlerinin temiz olmast ~ 4.19 (0.92) 4.18 (0.87) 0.01 1.4 0.000*
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19Yemeklerin besleyici olmasi 4.17 (0.89) 4.49 (0.88) -0.32 6.73 0.000%*
20Siparigin tam istenildigi gibi gelmesi 4.23 (0.88) 3.65(1.18) 0.58 9.26 0.000*
21Hatalarin hemen diizeltilmesi 4.25 (0.81) 4.08 (0.80) 0.17 3.29 0.001*
22Restoran atmosferinin sakin olmasi 4.02 (0.92) 3.82 (0.85) 0.20 3.78 0.005%*
23Caligsanlarin birbirlerine yardimci 3.61 (0.95) 3.77 (1.08) -0.16 2.51 0.435
olmalari

24Meniin restoranin imajina uygun olmast  4.08 (0.88) 3.69 (1.21) 0.39 6.90 0.000%*
25Servisin zamaninda yapilmasi 4.31 (0.81) 4.33(0.78) -0.02 -0.45 0.544
26 Karsilamanin sicak olmasi 3.95(0.88) 3.64 (1.15) 0.31 6.11 0.000%*
27Yemeklerin ¢esitliligi 4.42 (0.92) 3.94(0.84) 0.48 7.21 0.000*
28 Calisanlarin egitimli ve tecriibeli olmas1  3.85 (0.91) 3.89 (0.83) -0.04 -0.74 0.226
29Yoneticiler ¢alisanlara yardimer olmast  3.63 (0.92) 3.17 (1.10) 046 6.08 0.065

P<.05

Tablo 2’de hizmet kalitesine iliskin boyutlarin 6nem ve performans ortalamalar1
arasindaki farklarm anlamlilig1 test edilmis ve analiz i¢in t testi kullanilmistir. Analiz
sonucunda 17 ifadede 6nem ve performans arasinda fark oldugu ve 11 ifadenin 6nem ve
performansima iligkin farkin diger ifadelerin performansina gore daha yiiksek oldugu
saptanmistir. Bunlar, ¢alisanlarin kiyafetlerinin temiz olmasi, restoran atmosferinin
sakin olmasi, hatalarin hemen diizeltilmesi, mobilyalarin rahat olmasi, karsilamanin
sicak olmasi, meniiniin restoran imajma uygun olmasi, restoranin sayginligy/bilinirligi,
yemeklerin c¢esitliligi, ddenilen paranin karsiligini alma, siparisin tam istenildigi gibi
gelmesi ve calisanlarin meniiyle ilgili her tiirlii soruya cevap vermeye istekli olmasidir.
6 ifadenin performansmin diger ifadelerin performansina gore biraz daha diisiik oldugu
saptanmistir. Bunlar, yemeklerin tadi, yemeklerin besleyici olmasi, calisanlarin kisisel
ihtiya¢ ve istekleri karsilamaya istekli olmasi, yemek alaninin rahat ve etrafta hareket
etmeye uygun sekilde yerlestirilmis olmasi, yemeklerin kalitesinin beklentiyi
karsilamas1 ve restoranin ¢ekici olmasidir. Diger taraftan 8 ifadenin Onem ve
performanst arasinda fark olmadigir saptanmistir. Bunlar, hesabin dogru olmas,
restoranin giivenilir olmasi, yemek almi ve tuvaletlerin temiz olmasi, dekorun isletme
amacina uygun olmasi, iist diizey hizmet sunulmasi, fiyatin uygun olmasi, ¢alisanlarin
birbirine yardimcit olmast ve egitimli tecriibeli olmasi ve yoneticilerin ¢alisanlara
yardimc1 olmasidir.

4.9 Yogunlasiimasi Gerekenler Korunmasi Gerekenler
4.7
D
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Sekil 1: Onem Performans Analizi Boyutlarin1 Olusturan Ifadelere Iliskin OPA Matrisi
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Sekil 1°’de hava limani restoranlarinda hizmet kalitesiyle ilgili 6nem performans
analizi boyutlarini olusturan ifadelere iliskin OPA matrisi yer almaktadir. OPA matrisi,
Olcegi olusturan her bir ifadenin 6nem ve performans ortalamalarindan hareketle
olusturulmustur. Hava limani restoranlarinda hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri
acisindan 6nem diizeyleri ve ortaya konulan performansi degerlendirmek icin Martilla
ve James (1977) tarafindan gelistirilmis olan OPA matrisinden hareketle hava liman1
restoranlarinda hizmet kalitesini olusturan boyutlar dort kiimede incelenmis ve calisma
sonucunda elde edilen veriler asagidaki gibi degerlendirilmistir:

Hiicre 1- Korunmasi Gerekenler (Yiiksek Onem-Yiiksek Performans): Bu
hiicrede yer alan boyutlar, miisterilerin se¢imleri {izerinde onemli derecede etkilidir.
Diger taraftan miisteriler bu bolgede yer alan boyutlarin kalitesini de yiiksek olarak
algilamaktadirlar. Calisma sonucunda elde edilen verilere gore hava limami
restoranlarinda “yemeklerin tadi, mobilyalarin rahat olmasi, hesabin dogru olmasi,
yemek alanin temiz olmasi, ¢alisanlarin davranislari, ¢alisanlarin kiyafetlerinin temiz
olmasi, restoranin ¢ekiciligi, restoranin giivenilir olmasi, yiyeceklerin besleyici olmasi
ve servisin zamaninda yapilmasi” unsurlara miisteriler i¢in 6nemli, performansi da
yiiksek olarak algilanana ve dolayisiyla restoranla ilgili memnuniyet saglayan
unsurlardir. Bu hiicrede yer alan hizmet kalitesi boyutlarinin korunasi 6nerilmektedir.

Hiicre -2 Yogunlasilmasi Gerekenler (Yiiksek Onem-Diisiik Performans): Bu
hiicrede yer alan boyutlar1 miisteriler 6nemli bulmakla birlikte performanslarini diisiik
olarak algilamaktadirlar. Calisma sonucunda elde edilen verilere gore hava limani
restoranlarinda “0denilen paranin karsiligini alma, ¢alisanlarin meniiyle ilgili her tiirli
soruya cevap vermeye istekli olmasi, siparisin tam istenildigi gibi gelmesi, hatalarin
hemen diizeltilesi ve yemeklerin ¢esitliligi” miisteriler i¢cin 6nemlidir ancak bu boyutlara
iliskin restoranlarm performansini yetersiz bulmaktadirlar.

Hiicre — 3 Diisiik Oncelikliler (Diisiik Onem-Diisiik Performans): Bu hiicrede
yer alan boyutlar miisterilerin hizmeti satin almasimi etkilemeyen, miisterilerin ic¢in
hizmet kalitesiyle ilgili 6nemli olarak algilanmayan unsurlardir ve performans: da
miisteriler i¢in tarafindan diisiik olarak agilanmaktadir. Calisma sonucunda elde edilen
verilere gore hava limani restoranlarinda “tuvaletlerin temiz olmasi, ¢alisanlarin kisisel
istek ve ihtiyaglar1 karsilamaya istekli olmasi, restoranin saygmhgy/bilinirligi, fiyatin
uygunlugu, restoran atmosferinin sakin olmasi, ¢alisanlari birbirine yardimci olamaya
istekli olmalar1, karsilamanin sicak olmasi, g¢alisanlarin egitimli ve tecriibeli olmasi,
yoneticilerin c¢aliganlara yardimci olmasi” miisteriler i¢in hizmet kalitesini etkileyen
onemli unsurlar degildir.

Hiicre — 4 Olas1 Asinliklar (Diisiik Onem-Yiiksek Performans): Bu hiicrede
yer alan boyutlara miisteriler ¢cok fazla 6nem vermemelerine ragmen performanslarini
yiiksek olarak algilamaktadirlar. Miisteriler se¢cim yaparken bu ézelliklere nem vermemektedir.
Calisma sonucunda elde edilen verilere gore hava limani restoranlarinda miisteriler “Ust
diizey hizmet sunulmasi, dekorun isletme imajma uygun olasi, yemek alanin rahat ve
etrafta hareket etmeye uygun olmasi, yemeklerin kalitesinin beklentiyi karsilamasi”
unsurlarina 6nem vermemektedirler ancak bu unsurlar isletmenin kalitesi ile ilgili bilgi
vermektedir.
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Sonuc ve Oneriler

Hava limani restoranlarinda hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla yapilan ¢alismada
katilimcilarin 6nemli bir bolimiiniin kadin oldugu, yas ortalamalarinin 33.2, yariya
yakinin orta 6grenim mezunu ve yaridan fazlasmin kendilerini yiliksek gelir diizeyine
sahip olarak nitelendirdikleri gériilmiistiir.

Calisma sonucunda oncelikle miisterilerin hava limani restoranlarinda hizmet
kalitesine 1iliskin O6nem verdikleri hizmet kalitesi boyutlariyla restoranlarin
performansini degerlendirmelerine olanak saglayan hizmet kalitesi boyutlar1 incelenmis,
“mobilyalarm rahat olmasi, ¢calisanlarin meniiyle ilgili her tiirlii soruya cevap vermeye
istekli olmasi, hesabin dogru olmasi ve yemek alanin temiz olmasi ve yemeklerin
cesitliligidir. Nitekim, Gordon (1992), Pettijihan vd. (1997), Qu (1997), Kivela vd.
(2000), Raajpoot (2002), Tam ve Yung (2003) da yapmis olduklar1 ¢alismada benzer
sonuclara ulasmistir. Bununla birlikte, miisteriler, restoranlarda hizmet kalitesine iliskin
boyutlarin performansini degerlendirdiklerinde ise en iyi performanslarin “restoranin
gilivenilir olmasi, yemeklerin tadi, yemeklerin besleyici olmasi, yemek alaninin temiz
olmas1 ve hesabmn dogru olmasi1” boyutlarinda oldugunu belirtmislerdir. Daha 6nce
yapilmis olan bazi ¢aligmalarda da (Oh ve Joeng, 1996; Zeithal, 1988; Kivela vd., 2000;
Zins, 2001; Raajpoot, 2002; Sulek ve Hensley, 2004; Namkung ve Jang, 2007) benzer
sonuglar elde edilmistir.

Calismada 29 ifadeden olusan Olg¢ekteki unsurlara iligkin 6nem ve performans
ortalamalar1 karsilastirilmis  “calisanlarin  kiyafetlerinin temiz olmasi, restoran
atmosferinin sakin olmasi, hatalarin hemen diizeltilmesi, mobilyalarin rahat olmasi,
karsilamanin sicak olmasi, meniiniin restoran imajma uygun olmasi, restoranin
sayginligy/bilinirligi, yemeklerin ¢esitliligi, 6denilen paranin karsiligini alma, siparisin
tam istenildigi gibi gelmesi ve calisanlarin mentyle ilgili her tiirlii soruya cevap
vermeye istekli olmasi, yemeklerin tadi, yemeklerin besleyici olmasi, ¢alisanlarin
kisisel ihtiyag ve istekleri karsilamaya istekli olmasi, yemek alanmin rahat ve etrafta
hareket etmeye uygun sekilde yerlestirilmis olmasi, yemeklerin kalitesinin beklentiyi
karsilamasi1 ve restoranin ¢ekici olmas1” boyutlarina iliskin 6nem ve perforans arasinda
fark oldugu saptanmistir. Diger taraftan 8 ifadenin 6nem ve performans: arasinda fark
olmadig1 saptanmistir. Bunlar, hesabin dogru olmasi, restoranin giivenilir olmasi, yemek
alan1 ve tuvaletlerin temiz olmasi, dekorun isletme amacina uygun olmasi, iist diizey
hizmet sunulmasi, fiyatin uygun olmasi, calisanlarin birbirine yardimci olmasi ve
egitimli tecriibeli olmas1 ve yOneticilerin ¢alisanlara yardimci olmasidir. Bu unsurlara
icin misterilerin verdikleri onem ile elde ettikleri deneyim Oortiismektedir ve bu
unsurlara iliskin miisteriler tarafindan verilen 6nemi isletmeler karsilayabilmektedir.

Hava limami restoranlarinda hizmet kalitesine iliskin boyutlarin 6nem ve
performans ortalamalar1 OPA matrisi ile degerlendirilmistir. Buna gdre hava limani
restoranlarinda miisteriler tarafindan en fazla onem verilen ve performansi en yiiksek
olarak algilanan, diger bir ifadeyle en fazla miisteri memnuniyeti yaratan hizmet kalitesi
boyutlar1 “yemeklerin tadi, mobilyalarin rahat olmasi, hesabin dogru olmasi, yemek
alanin temiz olmasi, ¢alisanlarin davranislari, ¢alisanlarin kiyafetlerinin temiz olmasi,
restoranin ¢ekiciligi, restoranm gilivenilir olmasi, yiyeceklerin besleyici olmasi ve
servisin zamaninda yapilmasidir.” Bu unsurlara iliskin restoranin performansini
miisteriler yeterli bulmaktadir. Dolayisiyla isletmenin bu o6zellikleri koruyabilesi
yeterlidir.
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Calismaya iliskin 6nemli sonuglardan biri miisterilerin “6denilen paranin
karsiligint alma, calisanlarin meniiyle ilgili her tiirlii soruya cevap vermeye istekli
olmasi, siparigin tam istenildigi gibi gelmesi, hatalarin hemen diizeltilesi ve yemeklerin
cesitliligi” boyutlarint  6nemli bulmalarma karsin restoranlarm bu konudaki
performanslarmi yetersiz olarak nitelendirmeleridir. Diger bir ifadeyle bu boyutlar
miisteriler i¢in hizmet kalitesi ile ilgili 6nemli gostergeler olmakla birlikte restoranlar
tarafindan yeterli O6nem verilmemektedir. Bu durum miisteri memnuniyetinin
azalmasina ve dolayisiyla miisterilerin isletmeye tekrar gelmemelerine, referans
gruplarima onermemelerine, isletmenin gelir ve karliginin azalmasma neden olacaktir.
Bu nedenle miisterilerin 6dedikleri paranin karsiligini aldiklarini diigiinmeleri i¢in
yemeklerde kullanilan malzemelerin alinmasi ve yemeklerin hazirlanmasi sirasinda,
hizmet sunum siirecinde ve isletmenin fiziksel oOzellikler konusunda titizlikle
calisilmasi, kaliteli dirtinlerin kullanilmasi, ¢alisanlarin menii ile ilgili sorulara cevap
verebilmesi i¢in igse giriste ve calisma siireleri boyunca belirli araliklarla egitim
verilmesi Onerilebilir. Diger taraftan miisteriler tarafindan 6nemli ancak isletmenin
yetersiz oldugu belirtilen siparigin tam istenildigi gibi gelmesi unsuru icin restoranlar
menil kartlarinda bulunan tanimlayici yazilara uygun yemekler hazirlamalari, restoran
icerisinde ya da menii kartinda yemeklerin gorselleri varsa sunumun bu gorsellerde
gosterildigi gibi hazirlanmasi onerilebilir. Isletmenin gerek hazirlama gerek sunum
gerekse hizmet sunum siireci sonrasinda ortaya ¢ikabilecek hatalar1 diizeltmesi i¢in
titizlikle caligmasi ya da bu sorunlar1 azaltmak i¢in restoran otomasyon sistemlerini
kullanmas1 ve menii kalemlerinde yer alan yemeklerin farkli doku, tat, kivam ve
renklerden olusacak sekilde tanzim edilmesi Onerilebilir.

OPA analizi sonucunda “tuvaletlerin temiz olmasi, calisanlarm kisisel istek ve
ihtiyaclar1 karsilamaya istekli olmasi, restoranin sayginligy/bilinirligi, fiyatin uygunlugu,
restoran atmosferinin sakin olmasi, g¢alisanlarin birbirine yardimci olamaya istekli
olmalari, karsilamanin sicak olmasi, c¢alisanlarin egitimli ve tecriibeli olmasi,
yoneticilerin calisanlara yardimci olmas1” unsurlar miisterilerin hizmeti satin almasini
etkilemeyen, miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili 6nemli olmayan unsurlardir ve
performanst da miisteriler tarafindan diisiik olarak agilanmaktadir. Hava limani
restoranlarina miisteriler seyahatlerinden once ya da sonra gitmektedirler. Miisterilerin
gittikleri diger restoranlara kiyaslandiginda bu restoranlar sadece seyahat siireci i¢inde
tercih edilmektedir. Hava limani restoranlar1 sadece seyahatler sirasinda ara sira tercih
edilen restoranlar oldugundan miisteriler bu restoranlarda fiyata, kisa siireli restoranda
kalacaklar1 i¢in atmosferin sakin olmasima, karsilamanin sicak olmasina ve calisanlarin
tecriibe ve birbirine yardimci olmamalar1 konularina vermiyor olabilecekleri gibi bu
unsurlara iliskin isletmenin performansina 6nem vermemektedirler.

Calisma sonucunda elde edilen verilere gore miisteriler hava limani
restoranlarinda “iist diizey hizmet sunulmasi, dekorun isletme imajmna uygun olasi,
yemek alanin rahat ve etrafta hareket etmeye uygun olmasi, yemeklerin kalitesinin
beklentiyi karsilamas1” unsurlarina 6nem vermemektedirler. Bu unsurlar miisterilerin
restoran se¢imini ve/veya hizmet kalitesiyle algilarimi etkilememektedir ancak bu
unsurlarm performans: yiiksek olarak algilanmaktadir. Isletmelerin bu unsurlara fazla
kaynak aymrdigi soylenebilir. Dolayisiyla bu unsurlara harcanan kaynaklar
yogunlasilmasi gereken unsurlara aktarilmalidir.

Hizmet sunum siirecinde en dnemli sorunlardan biri hizmetlerin tiirdes olmamasi,
insan unsurunu icermesi ve hizmet sunulan miisteriler siirekli degistiginden farkli
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ihtiyag, istek ve beklentisi olan kisilere sunulmasidir. Diger taraftan miisteriler
kendilerinin tiim beklentilerini karsilanmasini istemektedirler ve bu beklentilerin
karsilanmas1 miisterilerin hizmet kalitesine iliskin algilar1 agisindan 6nemlidir. Bu
nedenle hava limani restoranlar1 yoneticileri ¢aliyma sonucunda elde edilen verilerden
hareketle miisterilerin 6nem verdikleri unsurlart  gelistirebilir, fazla  kaynak
aktardiklar1 unsurlarin kaynaklarini thtiyaca gore diizenleyebilirler.

Calismanin yontem kisminda belirtildigi {izere bu ¢alisma sadece Istanbul Atatiirk
Hava Limani icerisinde bulunana restoranlarda, 321 kisi ile gergeklestirilmistir ve bu
durum calismaya iliskin en 6nemli kisittir. Dolayisiyla calisma sonucunda elde edilen
veriler geneli tam olarak yansitmamaktadir. Bu nedenle Oniimiizdeki zamanlarda
calismada kullanilan daha genis bir orneklemle 6lgek kullanilarak daha fazla hava
limani1 restoraninda benzer bir ¢aligma yapilabilir.
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Extensive Summary

In today’s, because of some reasons such as increase in disposable income,
urbanization and decreasing time due to the education and work increase number of
people dine in restaurants and depend of this, number of restaurant has been increased
with every passing day. Correspondingly, consumers face many of choices in terms of
both offerings and this situation increases customers’ evaluation and selection. In this
point, customer satisfaction and service quality is a vital element in their selection.
Service quality plays an essential part in creating customer satisfaction. Thus, supply of
higher level of service quality is an important strategy by which service organizations
can position themselves more effectively. High level of service quality and customers
satisfaction increase restaurants’ revenue and profitability, raise customers’ behavioral
intention and recommend to reference groups, decrease customers’ complaints and etc.
So, customer satisfaction is main constituent of service quality.

Some researchers have developed service quality scale worked about service
quality measurement. First developed and most widely-known and researched scale of
service quality was SERVQUAL. This scale was developed a set of multi attribute
dimensions of service quality by Parasuraman, Zeithaml, and Berry. SERVQUAL
consists of five service dimensions with a set of 22 items for expectation and
perception. The five service dimensions are: tangible, reliability, responsiveness,
assurance and empathy. In 1995 Stevens, Knutson ve Patton was developed
DINESERYV scale which consists five service dimensions as well as SERVQUAL but
with a set of 26 items. This scale can use fast food restaurants, upper middle restaurants
and ordinary restaurants. Martilla and James (1977) proposed the Important
Performance Analyze (IPA) for measurement service quality. IPA involves assess ing
different aspects of an organization’s features in terms of customers’ perceptions of
performance and of the importance of these performance. In this scale, find out service
quality dimensions, then measure the importance and performance of the each
dimensions and finally compare important and performance scores.

The aim of this study was to identify gap between customers’ demands and
expectation and correspondingly service quality in Turkish airport restaurants and in
direction of these results, recommendations to airport restaurant managers. Although
Important Performance Analyze highly original analysis, the number of studies which
apply Important Performance Analyze is very limited. This study attempts to identify
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both the importance and performance of restaurant service quality airport restaurants
using the IPA model. Because, when consider international literature, service quality
researches have been conducted specialty restaurants generally and very few studies
have been seen about airport restaurant service quality. Notwithstanding, there hasn’t
been found any study about airport service quality which has been made in Turkey. But
every day many people come to airports for their travels and they dine in restaurants.
That’s why, this study is important for both improve and supplement to literature,
measure service quality in airport restaurants and make a suggestion to restaurant
managers about way of raise service quality.

The target of population for this study was customers who visited Istanbul Ataturk
Airport. Questionnaires were used to collect data and 321 airport restaurant costumer
responded to the questionnaire distributed between the months of February and May in
2014. In development questionary drive benefit from previous studies. In first part of
the questionary questions was about customers’ demographic characteristics such as
age, gender and etc. In second part of questionary measured gap between customers’
demands and expectation about restaurant service quality. 29 statements adapted from
previous literature were used for the survey. Likert’s five point scale is used as the
rating system, the five scales are: agree strongly, agree, neutral, disagree, disagree
strongly, which are noted as 5 points, 4 points, 3 points, 2 points and 1 point. A pilot
study of the questionnaire was conducted prior to collecting to 25 customers. For data
analysis, frequency tables and t test were used.

A total of 321 customer participated in this study. Demographic information about
the sample for this study showed that 61.1% were female and 38.9 % were male. About
age groups, the majority of respondents were between 40 and 49 years old (39.6%) and
mean age was 33.3 years 33.2. Almost half of the respondents (48%) were in the
graduated from high school and more than half of the respondents (51.4%) was middle
incomes brackets.

Firstly, scale items’ mean and standard deviation was evaluated. According to
results “comfortable furniture, employers’ willingness about customers need and wants,
provide accurate bills to customers, clean dining area and variability of foods™ service
quality items was most important for customers. On the other side, “restaurant
credibility, taste of food, nutritional of food, clean dining area and provide accurate bills
to customers” items performance level was high. When compare these results from 29
dimensions only “clean dining area and provide accurate bill” dimensions are both
important and high level performance for customers.

In the study mean of all implicitly derived degrees of importance for attributes
and the mean of all performance for attributes to divide the IPA matrix into four
quadrants. According to matrix some items both importance and performance level was
perceived high by customers. This items was “taste of foods, comfortable furniture,
provide accurate bills to customers, clean dining area, customers’ attitude, neat and well
groomed staff, restaurant attraction, restaurant credibility, nutritional foods and serve
customers in the time promised”. All these dimensions are the strengths of the
restaurants and the restaurant managers should keep up the good work in maintaining
their customers,

Contrary to this result “clean restrooms, faire price, employers’ willingness about
customers need and wants, awareness of restaurant, relax atmosphere, employers’
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willingness of employers to help each other, warm welcoming, educated and
experienced employers and managers help employers” items are not important for
customers and that perceive important level low. In other word, restaurant managers
spent more sources for this service quality dimensions.

Some items are not important for customers but performance levels are high.
These service quality items are: “high level service, appropriate decor with restaurant
image, comfort and free act of the dining area, to meet the expectations of the quality of
food”. Because of these dimensions not important for customers perception of service
quality, restaurants must reflect on these attributes to low performance dimensions,
instead of continuing to focus in these dimensions.

“Reasonable money, have the knowledge to answer customers’ questions such as
menu items about menu, sincere interest in correcting anything that is wrong, service
customer’s food exactly as it was ordered and variability of foods” items importance
level was high but performance level is low. But these items are key element for raise
restaurant service quality. That’s why restaurant managers need to pay special attention
and make a good effort to improve the performance.

This study identified gap between customers’ demands and expectation and
correspondingly service quality in Turkish airport restaurants provide recommendations
for restaurant managers for develop high service quality in the future. On the other hand
there are some limitations in study. Firstly, this study was performed only Istanbul
Ataturk Airport restaurants and 321 airport restaurant costumer responded to the
questionnaire. That’s why, the findings doesn’t generalizable to other airport restaurants
in the Turkey. In future same study can be applicant in more airport restaurants with
bigger sample.
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