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Giintimiizde kiiresellesme ile isletmeler, yogun rekabet ortaminda varliklarini devam ettirebilmek amaciyla ¢evresindeki gelismelere
ve degisimlere uyum saglamak zorundadir. Yiyecek-igecek isletmeleri ise varliklarini devam ettirebilmek amaciyla siirekli olarak
mevcut hizmet kalitelerini korumalar1 ve gelistirmelerini gerekli kilmaktadir. Arastirmanin amaci, Hatay’in Arsuz ilgesindeki
yiyecek- icecek igletmelerinin hizmet kalitesini 6lgmek ve hizmet kalitesi boyutlarinin demografik degiskenlere gére AHS yontemi
ile oncellikleri belirlenerek karsilagtirmaktir. Arastirma Orneklemi olarak ise, Haziran-Ekim 2019 tarihleri arasinda Arsuz’un
Karaaga¢ mevkiindeki restoranlarin miisterilerine uygulanmistir. Elde edilen 309 anket istatistik paket programi ile analizleri
gergeklestirilmistir. Arasgtirmada ayrica hizmet kalitesinin boyutlart demografik degiskenlere gore Analitik Hiyerarsi Siireci yontemi
ile 6nem dereceleri belirlenerek karsilagtirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek-icecek, AHS, Hatay, Hizmet Kalitesi
ABSTRACT

The enterprises of our age have to adapt to the developments and changes in their environment in order to survive in the intense
competition environment created by the impact of globalization. Food and beverage establishments that have a share in this
competition are required to continuously improve their service quality in order to maintain their existence. The aim of the study is to




International Journal of Disciplines Economics & Administrative Sciences Studies pp:311-320

measure the service quality of food and beverage enterprises in Arsuz district of Hatay and to compare the service quality dimensions
with demographic variables by using AHS method. As the research sample, customers of the restaurants in Karaagac area of Arsuz
were selected between June and October 2019. The 309 questionnaires were analyzed with statistical package program. In the
research, the dimensions of service quality were determined according to demographic variables by determining the importance
levels with Analytical Hierarchy Process method.

Key Words: Food-Beverage, AHP, Hatay, Service Quality

1. GIRiS

Teknolojik alanda 6zellikle internetin yayginlagmasi ile birlikte kitle iletisim araglarinda yasanan gelismeler
insanlarin bilgiye kolay erisim saglamasina neden olmustur. Bu durum ayni zamanda insanlarin islerini
kolaylastirmis ve kullanima gore yeni ihtiyaglar1 ortaya cikartmistir. Bu ihtiyaclar teknolojinin gelismesine
yon vererek teknoloji ile insanlar arasinda ¢ift yonlii bir etkilesim saglamistir. Bu gelismeler neticesinde
insan ihtiyaglar1 daha fazla farklilasmis ve bu dogrultuda tiim alanlarda daha spesifik ¢alismalar baslamistir.
Makrodan mikroya dogru olan daha kapsamli ve ayrintilarin olusmasi ayni1 zamanda hedef kitle hakkinda
bilgi erisimini Ongdrii sahibi olma ihtiyacim olusturmustur. Bu durum o6zellikle isletmeler agisindan
bakildiginda giinlimiiz yogun rekabet ortaminda rakiplerine lstiinliikk saglamak, eksikliklerini gidermek,
kendi mevcut olusturduklar1 kalite algisin1 degerlendirmek, gelistirmek ve miisteri istek ve beklentilerinin
karsilayabilmek amaciyla birtakim ¢alismalar gerceklestirmeyi gerekli kilmaktadir. Bu nedenle isletmeler
belirli zaman araliklar ile hizmet kalitesi dl¢limii yaparak performanslarini degerlendirmeleri gerekmektedir.
Alanyazin incelendiginde yiyecek-icecek isletmelerinin hizmet kaliteleri ile ilgili farkli aragtirmacilar
tarafindan farkli zaman dilimlerinde ve farkli destinasyonlarda bir¢ok c¢alisma yapilmistir. Fakat bu
caligmada alan yazindaki caligmalardan farkli olarak demografik degiskenlere gore hizmet kalitesi boyutlart
onem dereceleri Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemi ile agirhiklandiriimustir.

Bu calismada Hatay’m Arsuz Ilgesindeki yiyecek- igecek isletmelerinin hizmet kalitesini lgmek ve hizmet
kalitesi boyutlarinin demografik degiskenlere goére AHS yoOntemi ile Oncellikleri belirlenerek
karsilastirilmastir.

2. ANALITIK HIYERARSI SURECI (AHS) YONTEMI

Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS), karar verme problemlerinin ¢dziimii i¢in ilk olarak 1968 yilinda Myers ve
Alpert tarafindan ortaya atilmistir (Yaralioglu, 2001). AHS siirecinin teorik gelisimi ise, 1974 ve 1977
yillarinda Profesdér Thomas Lorie Saaty tarafindan karar verme problemlerinin ¢dziimiinde kullanmilir hale
gelmesi i¢in bir model olarak gelistirilmistir (Saaty, 1987:161). Daha sonra bir¢ok arastirmaci tarafindan
kullanilarak eksik yonleri ve sorunlari belirtilmis (Belton ve Gear, 1982), bunun iizerine Saaty 1994 yilinda
diizenlemeleri uygun gorerek ideal AHS modeli olarak kabul etmistir. AHS yontemi temelinde ikili
karsilastirmalara dayanmakta ve “Hangisi?” sorusuna cevap aramakta (Unal, 2011: 2) ve alternatiflerinin
kiyaslanmasi, degerlendirilmesi, siralanmasi ve se¢ilmesinde kullanilmaktadir (Chandran vd., 2005: 2235).
AHS karar vericilerin karmasik problemleri, problemin ana hedefi, kriterleri, alt kriterler ve alternatifleri
arasindaki iliskiyi gosteren bir hiyerarsik yapida modellemelerine imkan saglayan (Karabigak vd., 2016;
Uzun ve Kazan, 2016), nitel ve nicel yontemleri bir arada kullanilan ¢ok kriterli karar verme teknigidir
(Russell ve Taylor, 2003: 86).

AHS yontemi karar verme ve tahminleme yontemi olup, karari etkileyen kriterler ve kriterlere gore karar
noktalarinin énem degerleri acisindan, ikili karsilastirmalar yapilmaktadir. ikili karsilastirmalar neticesinde
kriterler 6nem degerlerine gore siralanmaktadir (Turgut, 2015: 73-74). Bu ikili karsilagtirmalar yapilirken
birtakim degerlerden yararlanilmaktadir. Bu degerlendirme puanlari ve tasidigi anlamlar Tablo 1°de
verilmistir.

Tablo 1. Saaty Tarafindan Gelistirilen AHS Onem Olgegi

Onem Diizeyi Tamm Aciklama

1 Esit Onemli Iki aktivite amaca esit oranda hizmet etmektedir.

3 Zayif Onemli Tecriibe ve yargilar, zayif olarak iki aktiviteden biri lehinedir.

5 Kuvvetli Onemli Tecriibe ve yargilar, kuvvetli olarak iki aktiviteden biri lehinedir.

7 Cok Kuvvetli Onemli | Tecriibe ve yargilar, cok kuvvetli olarak iki aktiviteden biri lehinedir.

9 Asir Derecede Onemli | Kanitlar bir aktivitenin digerinden olabilecek en yiiksek seviyede distiin
oldugu yoniindedir.

2,4,6,8 Ara Degerler Yukaridaki degerler arasinda kararsiz kalindigi durumlarda kullanilacak

degerler

Kaynak: Saaty, 1990: 15.
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Tablo 1°de yer alan degerler araciligiyla belirlenen kriterlerin dncelik degerleri hesaplanirken, olusturulan
matrisin her siitununun karsilagtirllmis degerlerinin o siitunun toplamina boliinlip ¢ikan sonuglarin elde
edilmesiyle, bu degerlerin satir toplamlar1 alinarak degerlerin satirdaki eleman sayisina bdliinmesiyle elde
edilmektedir (Sunar vd., 2019). AHS yonteminde karar vericinin yapmis oldugu bu ikili kargilastirmalardan
elde edilen degerleri test edebilmek amaciyla "tutarlilik derecesi belirleme" yontemi kullanilmaktadir. AHS
yonteminde, ikili karsilagtirma matrisleri icin hesaplanan "tutarlilik orani" kabul edilebilir degeri 0,1 ve
altinda olmas: gerekmektedir (Unal, 2011: 6).

AHS yontemi egitim, sosyal, ekonomik vb. alanlarda yaygm bir sekilde kullanilmaktadir (Zhu vd.,
2011:179). Alan yazin incelendiginde fast food restoran seciminde (Oztiirk, 2019; Siew vd., 2017; Kecek ve
Giirdal, 2016), turizm ekonomisi performansi dl¢iimiinde (Sunar vd., 2019), lojistik sektoriinde personel
secimi (Ilgaz, 2018), sirketlerin finansal performansmin 6lglimlenmesinde (Goktolga ve Karakig, 2018),
kargo sirketi se¢cimi (Asoglu ve Eren, 2018), en iyi personel se¢imi (Akdeniz, 2018), ailelerin ¢ocuklar i¢in
en iyi egitim ve 6gretim saglayacak ilkokul seciminde (Ozden, 2008), 6gretim {iyesi se¢iminde (Mamat ve
Daniel, 2007), akademik personelin performanslarinin 6lglilmesinde (Mustaffa ve Kamis, 2007), otomobil
seciminde (Giingér ve Isler, 2005) AHS y&netmini kullanmislardir.

3. HIZMET KALITESI VE HIZMET KALITESI OLCUMU

Kalite kavrami, “nasi/ olustugu” anlamina gelen Latince’ deki “qualitas” kelimesinden tiiremistir (Gronroos,
2004: 100). Tiirkge’ye Ingilizce’deki “quality” sdzciigiinden geemis olan kalite Tiirk Dil Kurumu (2019)
Biiyiik Tirkce Sozligine gore “nitelik” olarak tanimlanmaktadir. Hizmet Kalitesi kavrami ise, “bir
isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme veya gecebilme yetenegi” olarak ifade edilmektedir
(Odabasi, 2004: 93). Tanimlamalardan da anlasilasagi tizere, hizmet kalitesini belirleyen en 6nemli husus
misteri beklentileridir (Torlak, 1998: 360). Hizmet kalitesinde miisterinin beklentileri ile algilamalari
arasindaki karsilagtirma hizmet kalitesini ortaya ¢ikarmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 42).

Hizmet kalitesi beklentileri kisiden kisiye degiskenlik gostermektedir. Bu nedenle igletmelerin varliklarini
devam ettirebilmeleri (Eker, 2007: 21), miisteri istek ve beklentilerini kavrayabilmeleri, eksiklikler,
beklentiler veya degisen c¢evre kosullarinda kendilerini gelistirebilmeleri i¢in hizmet kalitesini dl¢limlemesi
son derece onemlidir (Yilmaz vd., 2007: 235). Hizmet kalitesinin artirilmasi, ayn1 zamanda miisterilere
sunulan hizmetin ne derece algiladigini anlamay1 ve hizmete daha baska ne gibi 6zelliklerin eklenebilecegini
belirlemeyi igermektedir (Biitiin, 2009: 63). Yiyecek-igecek isletmelerinde hizmet Kkalitesi ile ilgili farkh
aragtirmacilar tarafindan bir¢ok ¢aligma bulunmaktadir. Bunlardan bazilart;

Akbasg (2019) tarafindan yapilan ¢aligmada hastanelerde galisan bireylere sunulan yemek hizmetleri kalitesini
belirleyen faktorleri olgimlemistir. Arastirmaci sonu¢ olarak, kullamlan gida malzemelerinin Kalitesi,
temizlik, tazelik, pisirme yontemi, lezzeti, porsiyon biiyiikliigii, besin/kalori degeri, gorsel sunum ve sunum
esnasindaki hijyen kosullar1, personelin mesleki 6zellikleri ve deneyimi oldugunu belirtmistir. Ugar (2018)
yiyecek icecek isletmeleri {izerine yapmis oldugu ¢alismada kalite bilesenlerini “ambiyans, personel tutum
ve davraniglari, gida kalitesi, hijyen kosullar1 ve iyi yonetim” oldugunu belirtmistir. Hanaysha (2016)
yiyecek icecek isletmeleri {izerine yapmis oldugu calismada hizmet kalitesi bilesenlerini “lezzet, gorsel
cekicilik, servis hizi, hijyen” olarak belirtmistir. Shariff vd. (2015) ise ¢alismalarinda, hizmet kalitesini
“ménii zenginligi, gorsellik ve sunum, saglikli alternatifler sunma, lezzet, uygun sicaklikta servis ve
kullanilan trtnlerin tazeligi” olarak belirtmistir. Goyal ve Singh (2007) g¢alismalarinda yiyecek icecek
isletmelerinin hizmet kalitesi boyutlarin1 “menii zenginligi, lezzet ve gida kalitesi, ambiyans, hijyen, servis
hiz, fiyat ve isletmenin konumu” olarak belirtmislerdir.

4. MATERYAL VE YONTEM

Arastirmada, Hatay’in Arsuz Ilgesindeki yiyecek- icecek isletmelerinin hizmet kalitesini 6lgmek ve hizmet
kalitesi boyutlarinin demografik degiskenlere gére AHS yontemi ile dncellikleri belirlenerek karsilastirilmasi
amaglanmaktadir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmigtir. Arastirmanin
amacina gore olusturulan anket katilimeilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik, hizmet kalitesini
Ol¢meye yonelik ve hizmet kalitesini boyutlarinin ikili karsilastirma matrisleri olmak iizere {i¢ boliimden
olusmaktadir. Anketin birinci boliimiinde katilimeilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye ydnelik
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, gelir diizeyi olmak iizere bes soru bulunmaktadir. Anketin ikinci
bolimi olan hizmet kalitesi dlgcegi Aydogdu, Yasarsoy ve Dilsiz (2019) calismasinda kullandigi olgek
aragtirmanin amacina uygun olarak uyarlanmigtir. Aydogdu vd. (2019) tarafindan gelistirilen 6l¢ekte islevsel
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kalite (6), teknik kalite (5) ve imaj kalitesi (4) olmak iizere 15 6nermeden olugsmaktadir. Bilgin (2017) ve
Giiripek (2018) caligmalarindan yararlanilarak islevsel kalite boyutuna 2, teknik kalite boyutuna 1, imaj
kalitesi boyutuna 1 olmak iizere toplamda 4 Onerme arastirmanini amacina uygun olarak eklenmistir.
Bdylece hazirlanan ankette islevsel kalite (8), teknik kalite (6) ve imaj kalitesi (5) olmak iizere 19 6nermeden
olusmaktadir. Hizmet kalitesi Ol¢eginin alan yazinda daha ayrmtili boyutlarla ele alan ¢aligmalar
bulunmaktayken, bu ii¢ boyutlu 6l¢egin tercih edilme nedeni ise, AHS yonetmiyle ikili karsilastirma
matrislerini olusturmada anketi dolduran katilimcilar agisindan karmasikligini azaltarak hata payini en aza
indirgemektir. Anket formunun ikinci boliimiinde 3 boyuttan olusan 19 ifade igin 5°li likert olgek
kullanilmistir. Bu baglamda; (1) “Kesinlikle Katilmiyorum”, (2) “Katilmiyorum”, (3) “Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum”, (4) “Katiliyorum” ve (5) “Kesinlikle Katiliyorum” anlamlarmi tasimaktadir. Anket
formunun {glincii béliimiinde ise hizmet kalitesinin boyutlar1 olan islevsel kalite, teknik kalite ve imaj
kalitesi boyutlarimin AHS yontemi ile onceliklerinin belirlenmesi amactyla ikili karsilastirma tablosu yer
almaktadir.

Anket caligmas1 Haziran-Ekim 2019 tarihleri arasinda Hatay’in Arsuz ilgesinin Karaaga¢ mevkiindeki
restoranlarda gerceklestirilmistir. Bu bdlgenin segilmesindeki temel neden meniilerin zengin olmast ve
ozellikle meze kiiltiirliyle 6n plana ¢ikmasi ve bu bolgedeki restoranlardaki miisterilerin yogun ve uzun siire
kalmalaridir. Anketin yapilma tarihlerinin segilmesi nedeni ise, Arsuz bolgesinin yazlik yer olmasi ve
ozellikle okullarn tatil siiresi boyunca niifusun artmasi ve bu restoranlarin yogun olmasidir. Anketler 17
yiyecek-icecek isletmesinin miisterilerine, hem ylizyiize hem de g¢evrimi¢i ortamda gerceklestirilmistir.
Isletmelerden izin alinarak miisterilerin restoram1 deneyimlemesi sonrasi telefonlarma olusturulan ¢evrimigi
anket linki telefonlarina yollanarak doldurmalari istenmistir. Buradaki amag anketin doldurulmasi miisteriler
ve igletmeler agisindan zaman kazandirmak ve rahatsizlik vermemektir. Yiiz yiize ve ¢evrimici ortamda elde
edilen toplam 346 anket hatali veya eksik bilgilerin yer aldig1 14 anket verilerin dogru analiz edilmesi
acisindan ¢ikartilmistir. Daha sonra katilimcilar tarafindan doldurulan anketin ti¢iincti bolimiindeki ikili
kargilagtirma matrislerinin tutarlilik oranlart hesaplanarak, bu oranin %10’dan biiyiikk olan 23 anket
arastirmaya dahil edilmeyerek 309 anket verisi istatistik paket programi ile analizleri gergeklestirilmistir.
AHS yontemi ile hesaplanan hizmet kalitesinin boyutlarinin dncelik degerleri katilimeilarin vermis olduklari
cevaplarin ortalamalariyla agirliklandirma islemi yapilarak toplam puanlari hesaplanmistir. Bu sayede
agirliklandirma islemi ile normal yapilan degerler karsilastirilarak farkliliklar ortaya konulmustur.

5. BULGULAR

Katilimeilardan elde edilen veriler istatistik paket programi ile analizleri gergeklestirilmistir. Analiz olarak
frekans dagilimlari, giivenirlik analizi, Kaiser Meyer Olkin (KMO) ve Bartlett testi, verilerin gegerliligini
belirlemek amaciyla faktor analizi uygulanmistir. Demografik degiskenlere goére katilimcilarin hizmet
kalitesi algilamalar1 ve hizmet kalitesi boyutlar algilamalar1 katilimeilarin ikili karsilastirma matrislerinden
elde edilen degerler ile 6nem dereceleri hesaplanarak agirliklandirilmis ve karsilagtirma yapilmistir.

Tablo 2. Katilimeilarin Demografik Bilgileri

CINSIYET f % AYLIK GELIiR f %

Erkek 149 48,2 2020TL ve Alti 63 20,4
Kadin 160 51,8 2021TL-3000TL 57 18,4
MEDENi DURUM f % 3001TL-4000TL 87 28,2
Evli 103 33,3 4001TL-5000TL 44 14,2
Bekar 206 66,7 5001TL ve Uzeri 58 18,8
YAS ARALIGI f % EGITIM DURUMUNUZ f %

...-20 yas 39 12,6 ilkdgretim 27 8,7

21-30 yas 62 20,1 Lise 111 35,9
31-40 yas 89 28,8 Onlisans/Lisans 98 31,7
41-50 yas 46 14,9 Lisansusti 73 23,6
51+...yas 73 23,6 TOPLAM 309 100

Tablo 2’de katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde %48,2’si erkek, %51,8’1 kadin, %33,31 evli,
% 66,7’s1 bekar, %12,6’s1 20 yas ve altinda, %20,1°1 21-30 yas araliginda, %28,8’1 31-40 yas araliginda,
%14,9’u 41-50 yas araliginda, 9%23,6’s1 51 ve iizeri yas araliginda, %20,4’ti 2020 TL ve Alt1 gelir diizeyine,
%18,4’1 2021 TL-3000TL gelir diizeyine, %28,2’si 3001 TL-4000 TL gelir diizeyine, %14,2’si 4001 TL -
5000 TL gelir diizeyine, %18,8’i 5001 TL ve {izeri gelir diizeyine sahip oldugu ve %8,7’si ilkdgretim
diizeyinde, %35,9’u lise diizeyinde, %31,7 u Onlisans/lisans diizeyinde, %23,6’s1 lisansiistii diizeyde egitime
sahip olduklar1 gériilmiistiir.
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Faktor analizi yapabilmek i¢in verilerin uygunlugunu test etmek amaciyla Kaiser Meyer Olkin (KMO) testi
(Hair vd., 2010) ve degiskenlerin tutarliligim 6lgmek igin Bartlett’s testi (Cokluk vd., 2012) yapilmustir.

Tablo 3. KMO ve Bartlett Testi Sonuglari

, _ Oliitii 0,860

Kaiser- Meyer- Olkin Yaklagik Ki-Kare 3181,753
.. . . df 171

Bartlett Kiiresellik Testi Anlamhilik ,000

Veriye uygulanan KMO testi sonucu 0,860 olarak hesaplanmistir. Bu deger verilerin faktdrlenebilmesi i¢in
gerekli olan 0,50<KMO degerinin iizerinde olmasi; Bartlett’s degeri 0,001’den kii¢iik oldugu i¢in verilerin
faktor analizi yapilmasina uygun oldugu kabul edilmektedir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Olgeginin Giivenirlik ve Gegerlilik Analizi Sonuglar

Faktor 1 | Faktor 2 | Faktor 3 Va-lr—)?z?rllir?% )
Islevsel Kalite
7.Tuvalet, otopark gibi yan hizmetler yeterli diizeydedir ,858
5.Yiyecek ve icecek personeli yardimseverdir ,854
4.Yiyecek ve icecek personeli cana yakindir ,837
8.Yiyecek ve iceceklerin igerikleri hakkinda yeterli bilgi diizeyine sahiptir. 197
3.Yiyecek ve icecek personeli giiler ylizliidiir ,740
6.Yiyecek ve icecek personeli temizdir ,720
1.Yiyecek ve igecek personeli hizmet sunumunda isteklidir ,705
2.Yiyecek ve icecek personeli hizmet sunumunda yeterlidir ,688
Teknik Kalite
12.Sunulan yiyecek ve i¢eceklerin tat ve lezzetleri giizeldir 157
14.Sunulan yiyecek ve icecekler uygun sicaklikta servis edilmigtir J17 58 627
11.Yiyeceklerin ve igeceklerin sunum bi¢imi oldukea ilgi ¢ekicidir ,678 '
10.Sunulan yiyecek ve iceceklerin miktar1 uygundur ,659
9.Isletmenin sundugu yiyecek ve icecek cesitliligi yeterlidir ,657
13.Sunulan yiyecek ve icecekler Hatay mutfak kiiltlirlinii yansitmaktadir ,554
imaj Kalitesi
17 Isletmeyi tamdiklarima tavsiye ederim ,860
16.Isletme goriiniim agisindan temizdir ,802
18.Isletmeyi tekrar tercih ederim ,790
19.Isletmenin sundugu hizmetler oldukca etkileyicidir ,648
15.Yiyecek ve i¢ecek hazirlanan alanlar temizdir 513
Ozdeger 6,480 2,485 2,175
Aciklanan Varyans (%) 34,103 13,077 11,447
Cronbach’s Alpha ,917 , 782 ,807 871

Tablo 4 incelendiginde olgegin giivenirligini test etmek amaciyla yapilan Cronbach’s Alpha testi sonucu
herhangi bir sorun tespit edilmemistir. Istatistik analiz paket programu ile yapilan faktdr analizi sonucunda 19
onerme 3 faktor altinda toplanmistir. 8 dnermeden olusan islevsel kalite boyutu dl¢ekte dlgiilmeye calisilan
ozelligin %34,103’nl aciklamakta, 6 6nermeden olusan teknik kalite boyutu 6lgekte Olciilmeye galisilan
ozelligin %13,077’sini agiklamakta ve 5 6nermeden olusan imaj kalitesi boyutu dlgekte 6l¢iilmeye calisilan
ozelligin %11,447’sini agiklamaktadir. Toplamda bu 6l¢ek olglilmeye galigilan hizmet kalitesi 6zelliginin
%58,657sini agiklamaktadir.

HIiZMET KALITESI
Cinsiyet Medeni Durum || Aylik Gelir Yas Egitim Diizeyi
Islevsel Kalite Teknik Kalite Imaj Kalitesi

Sekil 1. Demografik Ozelliklere Gore Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Karar Hiyerarsisi
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Olusturulan karar hiyerarsisinde hizmet kalitesini 6l¢limlemek amaciyla katilimcilarin cinsiyet, medeni
durum, aylik gelir, yas, egitim diizeyleri kriterler olarak belirlenirken, hizmet kalitesi boyutlar1 olan islevsel
kalite, teknik kalite ve imaj kalitesi alternatifler olarak belirlenmistir.

Tablo 5. Demografik Degiskenlere Goére Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Ortalama Degerleri

Kriterler ve Agirhiklandirmalari Toplam
Degisken n islevsel Teknik Imaj
Kalite Kalite Kalitesi
Cinsiyet Erkek 149 4,2584 4,2908 3,3946 4,041
Kadin 160 4,2250 4,2646 3,4388 4,030
Medeni Durum Evli 103 4,3726 4,2443 3,6175 4,133
Bekar 206 4,1754 4,2937 3,3175 3,987
...=20 yas 39 4,0192 4,2564 3,6872 4,006
21-30 yas 62 4,2661 4,4247 3,4387 4,098
Yas 31-40 yas 89 4,1882 4,3071 3,3101 3,994
41-50 yas 46 4,4212 4,2210 3,1565 4,025
51+...yas 73 4,2894 4,1621 3,5507 4,054
2020TL ve Al 63 4,0575 4,1693 3,2317 3,875
2021TL-3000TL 57 4,2588 4,3246 3,6316 4,114
Aylik Gelir 3001TL-4000TL 87 4,2917 4,3391 3,3310 4,053
4001TL-5000TL 44 4,1477 4,2879 3,4318 4,003
5001TL ve Uzeri 58 4,4181 4,2471 3,5276 4,129
[Ikogretim 27 4,3657 4,3210 3,6074 4,152
Egitim Durumu I:isg . 111 4,2387 4,2748 3,3333 4,011
Onlisans/Lisans 98 4,1798 4,2806 3,4673 4,024
Lisansiistii 73 4,2808 4,2603 3,4082 4,044

Tablo 5 incelendiginde demografik degiskenler olan cinsiyet, medeni durum, yas, aylik gelir diizeyi, egitim
durumlarina gore islevsel kalite, teknik kalite ve imaj kalitesi ile ilgili anket formlarinda vermis olduklar
cevaplamalarin ortalama degerleri yer almaktadir.

Tablo 6. Demografik Degiskenlere Gére Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Agirlik Degerleri

Degisken _ Kriterler ve Ag_lrllkla_ndlrmalz}n
n Islevsel Kalite Teknik Kalite Imaj Kalitesi
Cinsiyet Erkek 149 0,255 0,405 0,337
Kadmn 160 0,309 0,396 0,290
Medeni Durum Evli 103 0,301 0,396 0,298
Bekar 206 0,274 0,402 0,320
...-20 yas 39 0,288 0,403 0,305
21-30 yas 62 0,298 0,396 0,311
Yas 31-40 yas 89 0,268 0,396 0,332
41-50 yas 46 0,302 0,376 0,317
51+...yas 73 0,280 0,424 0,292
2020TL ve Alt1 63 0,287 0,399 0,311
2021TL-3000TL 57 0,266 0,407 0,323
Aylik Gelir 3001TL-4000TL 87 0,282 0,378 0,335
4001TL-5000TL 44 0,265 0,437 0,294
5001TL ve Uzeri 58 0,309 0,401 0,285
[lkogretim 27 0,296 0,384 0,314
Egitim Durumu I:ise_ . 111 0,270 0,412 0,315
Onlisans/Lisans 98 0,298 0,377 0,321
Lisansiistii 73 0,277 0,420 0,298

Hizmet kalitesi 6l¢eginin boyutlarmin agirlik degerleri incelendiginde erkek ve kadin katilimeilar en fazla
teknik kaliteye onem vermektedir. Erkek katilimcilar 6nem derecesine gore 3 boyuttan en az 6nem verdikleri
islevsel kalite olurken, kadin katilimcilarin en az 6nem verdikleri ise imaj kalitesi olmustur. Hizmet kalitesi
Ol¢eginin boyutlarinin katilimcilarin medeni durumlarina gore agirlik degerleri incelendiginde evli ve bekar
katilimcilar en fazla teknik kaliteye 6nem vermektedir. Evli katilimcilar 6nem derecesine gore 3 boyuttan en
az onem verdikleri imaj kalitesi olurken, bekar katilimcilarin en az 6nem verdikleri ise islevsel kalite
olmustur. Hizmet kalitesi dlgeginin boyutlarinin katilimeilarin yag durumlarina, egitim durumlarina ve aylik
gelir durumlarina goére agirlik degerleri incelendiginde biitiin katilimcilar en fazla teknik kaliteye onem
vermektedir.
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Tablo 7. Demografik Degiskenlere Gére Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Agirliklandirilmig Ortalama Degerleri ve Toplam
Puanlar

Degisken ] Kriterler ve Aglrllklandlrma[arl Toplam Puan
Islevsel Kalite Teknik Kalite Imaj Kalitesi
Cinsiyet Erkek 1,085 1,737 1,143 3,967
Kadin 1,305 1,688 0,997 3,991
Medeni Durum Evli 1,316 1,680 1,078 4,074
Bekar 1,144 1,726 1,061 3,931
...=20 yas 1,157 1,715 1,124 3,997
21-30 yas 1,271 1,752 1,069 4,092
Yas 31-40 yas 1,122 1,705 1,098 3,927
41-50 yas 1,335 1,587 1,000 3,922
51+...yas 1,201 1,764 1,036 4,002
2020TL ve Alt1 1,164 1,663 1,005 3,833
2021TL-3000TL 1,132 1,760 1,173 4,065
Aylik Gelir 3001TL-4000TL 1,210 1,640 1,115 3,966
4001TL-5000TL 1,099 1,873 1,008 3,981
5001TL ve Uzeri 1,365 1,703 1,005 4,073
ilkogretim 1,292 1,659 1,132 4,084
Egitim Durumu I:isg : 1,144 1,761 1,049 3,955
Onlisans/Lisans 1,245 1,613 1,113 3,972
Lisansuisti 1,185 1,789 1,015 3,990

Restoranlarin hizmet kalitesi boyutlarinin agirliklandirilmis ortalamalari ile hesaplanan toplam puanlari yer
almaktadir. Tablo 7°de yer alan demografik degiskenlere gore hizmet kalitesi boyutlarinin ortalama degerleri
cinsiyete gore toplam hizmet kalitesi algis1 erkek katilimcilarin kadin katilimcilara gore daha yiiksek iken,
agirhiklandirilmis hizmet kalitesi algilar kadin katilimeilarin hizmet kalitesi algilar1 erkek katilimcilara gore
daha yiiksek ¢ikmistir.

Katilimcilarin restoranlarin hizmet kalitesi algilamalar1 ve agirliklandirilmig hizmet kalitesi algilamalart
medeni durumlarina gore siralama degisiklik gostermemektedir.

Katilimeilarin restoranlarin hizmet kalitesi algilamalar yas durumlarina gore siralama 21-30 yas, 51ve iizeri
yas, 41-50 yas, 20 yas ve alti, 31-40 yas seklindedir. Katilimcilarin agirliklandirilmis hizmet kalitesi
algilamalar1 yas durumlarina gore siralama 21-30 yas, 51 ve iizeri yas, 20 yas ve alti, 31-40 yas, 41-50 yas
seklindedir.

Katilimecilarin restoranlarin hizmet kalitesi algilamalar1 aylik gelir durumlarina gore siralama 5001TL ve
Uzeri, 2021TL-3000TL, 3001TL-4000TL, 4001TL-5000TL, 2020TL ve alt: seklindedir. Katilimcilarin
agirliklandirilmis hizmet kalitesi algilamalar1 aylik gelir durumlarina gore siralama 5001TL ve Uzeri,
2021TL-3000TL, 4001TL-5000TL, 3001TL-4000TL, 2020TL ve alt1 seklindedir.

Katilimcilarin restoranlarin hizmet kalitesi algilamalar1 ve agirliklandirilmig hizmet kalitesi algilamalart
egitim durumlarina gore siralama Ilkdgretim, Lisansiistli, Onlisans/Lisans, Lise seklindedir.

6. SONUC ve ONERILER

Arastirmada Hatay’in Arsuz Ilgesindeki yiyecek- icecek isletmelerinin hizmet kalitesini lgmek ve hizmet
kalitesi boyutlarinin demografik degiskenlere gére AHS yontemi ile dncellikleri belirlenerek karsilastirilmasi
amaglanmigtir. Amag dogrultusunda Aydogdu vd. (2019) tarafindan gelistirilen 6lgek baz alinmis, Bilgin
(2017) ve Giiripek (2018) calismalarindan Onermelerde eklenerek olgcek uyarlanmistir. Olusturulan bu
anketin gecerliligini test etmek amactyla faktor analizi uygulanmistir. Anketin boyutlar olan islevsel kalite,
teknik kalite, imaj kalitesi boyutlarmin Onceliklerinin belirlenmesi i¢in AHS yontemi kullanilmustir.
Katilimceilarin hizmet kalitesi 6l¢egi boyutlar algilamalar ile boyutlarin agirliklandirildiktan sonra toplam
hizmet kalitesi degerleri karsilagtirilmisgtir.

Bireylerin herhangi bir konu hakkinda goriigleri veya algilamalari farklilik gostermektedir. Bu farklilik
disinda ise, kullanilan 0Ol¢ek boyutlarinin da kisiden kisiye gore oOnem dereceleri de farklilik
gosterebilmektedir. Bu nedenle ¢ok kriterli karar verme yontemleri en dogru karari vermede oldukca
kullanilan yontemlerdendir. Bu yontemlerle herhangi bir se¢im yaparken 6znel goriise dayali hatay1 en az
paya indirebilmek ve en dogru veriye, bilgiye ulagsmayr amaglanmaktadir. Agirliklandirma ile hizmet
kalitesinin boyutlarinin 6nem derecelerine gore hesaplanmasi daha ayrintili ve daha giivenilir bilgi almamizi
saglamaktadir.
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Aragtirmada sonug olarak toplam hizmet kalitesi algilamalari agirliklandirma iglemi sonrasi katilimcilarin
cinsiyet, yas durumu, gelir diizeyi durumuna gore siralamalarinda degisiklik gosterirken, medeni durum ve
egitim durumlarina gore siralamada degisiklik gostermemistir. Bu durum herhangi bir konuda hata payini en
aza indirmek ve en dogru karar1 verebilmek amaciyla 6l¢eklerde kullanilan boyutlarda kendi aralarinda ikili
karsilastirmalara tabi tutulmalidir. Gelecek ¢alismalar i¢in ise, hizmet kalitesi, hizmet kalitesi beklentileri ile
deneyimleme kalitesini karsilastiran calismalarda, miisteri memnuniyeti, tekrar ziyaret etme niyeti gibi ¢ok
boyutlu olabilecek galismalarda etki veya iligski dlgerken agirliklandirma isleminin etkisinin 6l¢iilmesi, bu ve
buna benzer ¢aligmalarin ayni veya farkli bir yerde, farkli zaman araliklariyla ¢aligmalar yapilmas: elde
edilen bulgu ve sonuglarin bu ¢aligma ile karsilastirilmasi 6nerilmektedir.

KAYNAKCA

Akbas, E. (2019). Hastane Calisanlarinin Yemek Kalitesi Algisint Etkileyen Faktorler. Yiksek Lisans Tezi.
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir.

Akdeniz, E. (2018). Ahp Yontemi ile Bir Isletmede En Iyi Calisanin Segilmesi: BT Sektériinde Bir
Organizasyon Incelemesi. Journal of Suleyman Demirel University Institute of Social Sciences, 31(1).

Asoglu, 1., ve Eren, T. (2018). AHP, TOPSIS, PROMETHEE Yéntemleri ile Bir Isletme i¢in Kargo Sirketi
Secimi. Yalova Sosyal Bilimler Dergisi, 8(16), 102-122.

Belton, V. ve Gear, T. (1982). On a Shortcoming of Saaty' s Method of Analytic Hierarchies. Omega, 11(3):
226-230

Biitiin, H. (2009). Hizmet Isletmelerinde Kalitenin Onemi ve Servqual Teknigi, Kocaeli Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi.

Chandran, B., Golden, B. ve Wasil, E. (2005). Linear Programming Models for Estimating Weights in the
Analytic Hierarchy Process, Computers& Operations Research, 32(9), 2235-2254

Cokluk, O., Sekercioglu, G. ve Biiyiikoztiirk, S. (2012). Sosyal Bilimler Icin Cok Degiskenli Istatistik, Spss
ve Lisrel Uygulamalari. Ankara: Pegem Akademi, 122.

Eker, E. (2007). Hizmet Siireci Kalitesindeki Degisimlerin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisinin Servqual
Yontemiyle Olgiimii ve Servis Hizmetlerine Yonelik Bir Uygulama, Yiksek Lisans Tezi, Dumlupinar
Universitesi.

Goyal, A., ve Singh, N. (2007). Consumer Perception About Fast Food in India: An Exploratory Study.
British Food Journal, VVol.109, No.2, 182-195.

Goktolga, Z. G., Ve Karakis, E. (2018). Bireysel emeklilik sirketlerinin finansal performanslarinin bulanik
AHP ve VIKOR yontemi ile analizi. Cumhuriyet Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 19(1), 92-
108.

Gronroos, C. (2004). The relationship marketing process: communication, interaction, dialogue,
value. Journal of business & industrial marketing, 19(2), 99-113.

Giingor, 1. ve Isler, D. B. (2005). Analitik Hiyerarsi Yaklasimi Ile Otomobil Secimi, ZKU Sosyal Bilimler
Dergisi, Cilt 1, Say1 2, s. 21-33.

Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J. ve Anderson, R. E. (2010). Multivariate data analysis a global
perspective. New Jersey: Pearson.

Hanaysha, J. (2016). Testing the effects of food quality, price fairness, and physical environment on
customer satisfaction in fast food restaurant industry. Journal of Asian Business Strategy, 6(2), 31-40.

ligaz, A. (2018). Lojistik Sektoriinde Personel Secim Kriterlerinin Ahp Ve Topsis Yontemleri ile
Degerlendirilmesi. Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 1(32), 586-605.

Karabicak, C., Boyaci, Al, Akay, M.K., Ozcan, B. (2016). Cok I“(riterli Kara‘r Verme Yéntemleri ve
Karayolu Santiye Yeri Se¢imine Iliskin Bir Uygulama, Kastamonu Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, 13(3), 106-121.

IDEAstudies ideastudiesjournal@gmail.com

IDE &
318 ESs 1udies



mailto:ideastudiesjournal@gmail.com

International Journal of Disciplines Economics & Administrative Sciences Studies pp:311-320

Kecek, G., ve Gilirdal, H. (2016). Determination of Preference Ranking of Fast Food Companies with
Analytic Hierarchy Process: An Application in Dumlupinar University. European Journal of Business and
Management, VVol.8, No.5, 28-34

Mamat, N. J. Z. ve Daniel, J.K. (2007). Statistical Analyses on Time Complexity and Rank Consistency
Between Singular Value Decomposition and The Duality Approach in AHP: a Case Study of Faculty
Member Selection, Mathematical and Computer Modeling, 46 (7-8): 1099-1106.

Mustaffa, W. S. W. ve Kamis, H. (2007). Prioritizing Academic Staff Performance Criteria in Higher
Education Institutionsto Global Standards, 13. Asia Pacific Management Conference, Melbourne,
Avusturalya.

Odabas1, Yavuz (2004). Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, 4. Baski, Istanbul, Sistem
Yayincilik.

Ozden, Unal H. (2008). Analitik Hiyerarsi Yontemi ile ilkokul Segimi, Marmara Universitesi, I. I. B. F.
Dergisi, Cilt 24, 1, 299-320.

Oztiirk, A. (2019). “Fast Food Restoranlarinin Tercih Edilmesinde Etkili Olan Faktorlerin Ahs Metodu ile
Onceliklendirilmesi”, Manas Sosyal Arastirmalar Dergisi, 8(3): 2679-2695.

Parasuraman, A., Zeithaml, Valarie A. ve Berry, Leonard L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, VVol.49, Fall, pp. 41-50.

Russell, R.S. ve Taylor, B.W. (2003). Operations Management. 4th Edition, PrenticeHall, New Jersey

Saaty, T. (1972). An Eigenvalue Allocation Model for Prioritization and Plannig Energy Managment and
Policy Center. Universty of Pennsylvania.

Saaty, T. (1990). How to make A Decision: The Analytic Hierarchy Process. European Journal of
Operational Research, 48(1): 9-26

Saaty, T. (1990). How to make A Decision: The Analytic Hierarchy Process. European Journal of
Operational Research, 48(1): 9-26.

Saaty, T. L. (1980). The Analytic Hierarcy Process. Pittsburg: RWS Publications

Shariff, S. N. F. B. A,, Omar, M. B., Sulong, S. N. B., Majid, H. A. B. M. A., Ibrahim, H. B. M., Jaafar, Z.
B. ve Ideris, M. S. K. B. (2015). The Influence of Service Quality and Food Quality Towards Customer
Fulfillment and Revisit Intention. Canadian Social Science, 11(8), 138-144.

Siew, L. W,, Wai, C. J., ve Hoe, L. W. (2017). Analysis on the Preference of Fast Food Restaurants with
analytic Hierarchy Process Model. International Journal of Psychology and Cognitive Science, 3(6), 72-76

Sunar, H., Ates, A. ve Yilmaz, R. (2019). Tiirkiye Turizm Istatistiklerinin Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS)
Yontemiyle Performans Degerlendirmesi ve Karsilagtirilmasi, 3. Uluslararas: Turizmin Gelecegi Kongresi:
Inovasyon, Girisimcilik ve Siirdiirebilirlik Kongresi (Futourism 2019) Bildiriler Kitab1 26-28 Eyliil 2019 -
Mersin/TURKIYE, 354-359.

Torlak, O. (1998). Hizmet Kalitesini Iyilestirmede Belediye Hizmet Kullanicilarinin Sikayet Siirecinin
Diizenlenmesi, Kamu Yonetiminde Kalite 1. Ulusal Kongresi, 26- 27.Mayis, Ankara, TODAIE Yaym No.
289, I. Cilt, 357-370.

Turgut, E. C. (2015). Tedarik Zinciri Yonetiminde AHP ve Bulanik AHP Yéntemi Kullanilarak Tedarikgilerin
Performansimn Olgiilmesi, Yeni Yontem Onerileri ve Uygulamalari, T.C. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali Uretim Yonetimi ve Endiistri Isletmeciligi Programi Yiiksek
Lisans Tezi, [zmir.

Tiirk Dil Kurumu. (TDK). https://sozluk.gov.tr/ Erigim Tarihi: 10.11.2019.

Ucar Z. (2018). Kalite Bilesenlerinin Yonetsel Bakis Acisiyla Tespiti: Lokanta/Restoran Isletmelerine
Yonelik Kesifsel Bir Arastima, BMIJ, 6(3): 331-345.

Uzun, S. ve Kazan, H. (2016). Cok Kriterli Karar Verme Yontemlerinden AHP TOPSIS ve PROMETHEE
Kargilagtirilmasi: Gemi Insada Ana Makine Sec¢imi Uygulamasi, Journal of Transportation and
Logistics, 1(1), 99-113. istanbul.

IDEAstudies ideastudiesjournal@gmail.com

IDE &
319 ESs 1udies



mailto:ideastudiesjournal@gmail.com
https://sozluk.gov.tr/

International Journal of Disciplines Economics & Administrative Sciences Studies pp:311-320

Unal, O. F. (2011). Analitik Hiyerarsi Prosesi ve Personel Segimi Alaninda Uygulamalari, Akdeniz
Universitesi Uluslararasi Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, C.3, S.2, 18-38.

Yaralioglu, K. (2001). Performans Degerlendirmede Analitik Hiyerarsi Prosesi. Dokuz Eyliil Universitesi
LIB.F. Dergisi, 16(1), 129-142.

Yilmaz, V., Celik H.E., Depren B. (2007). Devlet ve Ozel Sektor Bankalardaki Hizmet Kalitesinin
Karsilastirilmasi: Eskisehir Ornegi, Dogus Universitesi Dergisi 8 (2) 2007, 234-248.

Zhu, F. ve Liu, Y. (2011). Assessment of the information disclosure level about government website through
AHP-TOPSIS method, 2011 International Conference of Information Technology, Computer Engineering
and Management Sciences, 29 December, China.

IDEAstudies ideastudiesjournal@gmail.com
IDEA
EEUSs 1 dies



mailto:ideastudiesjournal@gmail.com

