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Originality (Ozgiinliik): A service quality measurement model using the benchmarking
approach was designed for a resting facility. Company started to receive customers' demands
with an electronic information system-based tablet system. / Bir dinlenme tesisi icin
benchmarking yaklasimini kullanan bir hizmet kalitesi olgiim modeli tasarlanmistir. Sirket,
miisterilerin taleplerini elektronik bilgi sistemi tabanli tablet sistemi ile almaktadir.

Results (Bulgular): Service quality change rate was calculated over 3 different dimensions
and the average rate of change for all dimensions was determined as 21.83%. / Hizmet kalitesi
degisim orani 3 farkli boyut iizerinden hesaplanmis ve tiim boyutlarin ortalama degigim orani
% 21,83 olarak tespit edilmistir.

Conclusion (Sonug): The result obtained shows the level of service quality change in customer
perception between the classical ticket system and the digital system over the dimensions
determined in restaurants, which are a service business. / Elde edilen sonug, bir hizmet
isletmesi olan restoranlarda belirlenen boyutlar iizerinden klasik bilet sistemi ile dijital sistem
arasinda miisteri algisindaki hizmet kalitesi degisiminin diizeyini géstermektedir.
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Bilgi sistemi teknolojilerindeki hizli gelismeler hizmet isletmelerini de etkilemekte olup her
gegen gilin yeni rekabet stratejileri ortaya konulmaktadir. Rekabet iistiinliigii saglamada hizmet
kalitesi en 6nemli parametrelerden birisidir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi hizmetlerin 6zgin
karakteristikleri nedeniyle somut iiriinlerin (mal) kalitesini 6lgmekten daha zor olmaktadir.
Hizmet kalitesinin Sl¢limiine yonelik literatiirde pek ¢ok model yer almasina ragmen, hizmet
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sunumunun klasik ve dijital bir uygulama ile kiyaslamasini igeren galigmalar ¢ok yaygin degildir.
Bu ¢alisma ile hizmet kalitesindeki degisimin kiyaslama (benchmarking) yaklagimi ile dlgiilmesi
amaclanmaktadir. Bu amagla tasarlanan model, miisterilerin taleplerini elektronik bilgi sistemi
tabanli tablet sistemi ile almaya baglayan bir hizmet isletmesinin, bu yeni durumun hizmet
kalitesine ne kadar yansidigim 6grenmek istemesi ile ortaya ciknustir. Isletmede gerceklestirilen
sistem analizi ile saglanan verilere dayali olarak, uygulama bir dinlenme tesisinde
gerceklestirilmistir. Tesis adisyon sisteminden dijital sisteme yeni ge¢mis olup yeni sistemin
hizmet kalitesine yansimasini 6l¢iilmeye yonelik bir ¢calisma gergeklestirilmistir. Hizmet kalitesi
degisim orani 3 farkli boyut lizerinden hesaplanmis ve tiim boyutlarin ortalama degigim oran1 %
21,83 olarak tespit edilmistir. Elde edilen sonug bir hizmet isletmesi olan restoranlarda belirlenen
boyutlar {izerinden klasik adisyon sistemi ve dijital sistem arasindaki miisteri algisinda olusan
hizmet kalitesi degisim diizeyini gdstermektedir. Bu ¢alismada gelistirilen metot mevcut hizmet
kalitesinin degigim diizeyini belirlemek i¢in farkli hizmet isletmelerinde kullanilabilir.
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Keywords

Rapid developments in information system technologies also affect service businesses, and new
competitive strategies are being introduced every day. Service quality is one of the most important
parameters in providing a competitive advantage. Measuring service quality is more complicated
than measuring the quality of tangible products (goods) due to the unique characteristics of
services. Although there are many models in the literature for the measurement of service quality,
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studies that compare service delivery with a classical and digital application are not very common.
With this study, it is aimed to measure the change in service quality with the benchmarking
approach. The model designed for this purpose emerged when a service company, which started
to receive customers' demands with an electronic information system-based tablet system, wanted
to learn how much this new situation reflected on the service quality. Based on the data provided
by the system analysis carried out in the enterprise, the application was carried out in a
recreational facility. The facility has just switched from the billing system to the digital system,
and a study was conducted to measure the reflection of the new system on the service quality.
Service quality change rate was calculated over 3 different dimensions and the average rate of
change for all dimensions was determined as 21.83%. The result obtained shows the level of
service quality change in customer perception between the classical ticket system and the digital
system over the dimensions determined in restaurants, which are a service business. The method
developed in this study can be used in different service businesses to determine the level of change
in current service quality.
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1. GIRIS (INTRODUCTION)

Isletmeler insan ihtiyaclarmi karsilamak iizere mal
ve/veya hizmet (retmektedirler. Mal Greten
isletmelerin somut ¢iktilar1 olmasi sebebiyle
miisterinin tatmini saglamast noktasinda sahip
oldugu standartlar ve 6l¢iilebilir degerler mevcuttur.
Ote yandan, hizmet ¢iktilarinda benzer standartlar
bulunmadigindan, miisteri memnuniyeti 6l¢iimii
zorlu bir istir [1]. Hizmet kalitesinin 6lgulmesini
zorlastiran ¢esitli nedenler vardir; i. Hizmet
sistemleri; hizmetin tretilmesi sirasinda iretici ve
tuketiciyi sureg icinde bir araya getirir, ii. Hizmetler
stoklanamaz; Once pazarlanir sonra iretilir, iii.
hizmet soyuttur, ¢iktilar ayni standartlar altinda elde
edilemez. Hizmet kalitesini saglamak i¢in alg1 ve
beklenti olmak tizere iki temel kriter vardir. Algi ve
beklenti kavramlar1 6znel olmasi sebebi ile miisteri
memnuniyetini saglamada bir sorundur [2]. Hizmet
kalitesini belirlemedeki bir diger zorluk, sistem
sunumundaki belirsizliktir. Uretim ve pazarlamayi
yapan kisiler ayn1 oldugu igin ¢iktilar kontrol
edilemez. Genellikle dagitim sistemi, tretici ve
saticinin ayni oldugu bir olusumdur [3][4]. Hizmet
kalitesinin Olcilmesi, hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi ve gelistirilmesinin ilk asamasini
olugturmaktadir. Hizmet sistemlerinde kalite
kontrol, fiziksel gevre, yeterli malzeme, ekipman ve
diger somut ve soyut Ozelliklerle ilgilidir [5].
Teknoloji, hizmet sektoriinde kolaylik, hiz, diisiik
maliyet, konfor, o6zellikle miisteri memnuniyeti
saglamaktadir. Hizmet kalitesinin artirilmast da
blyuk o6lcude dijital dinyaya ayak uydurmakla
mumkdnddr. Bu nedenle hizmet kalitesi ve hizmet
performansi isletmeler tarafindan siirekli ve diizenli
olarak ol¢iilmeli ve degerlendirilmelidir [6]. Hizmet
kalitesinin ~ Ol¢lilmesinde  kiyaslama  teknigi
literatlrdeki bircok teknikten biridir [7]. Bununla
birlikte, literatiirde kiyaslama ile ¢oziilen nicel
uygulamalarin nadir oldugu goriilmektedir.

Bu calisma, bir ay Oncesine kadar sipariglerin
garsonlar tarafindan adisyon sistemi ile alinip
mutfak ve kasaya iletildigi, su anda ise
dijitallesmeye ayak uydurarak sipariglerin tablet
bilgisayar ile alinip mutfak ve kasaya eszamanh
iletildigi bir dinlenme tesisinde gerceklestirilmistir.
Amag yeni sistemin hizmet kalitesine ne kadar
yansidig1 veya katki verdiginin tespit edilmesidir.
Bu amaca hizmet etmek Tlizere yeniligin
kiyaslanabilecegi noktalar tespit edilerek bir
benchmarking modeli kurulmus olup bunu
sorgulamak ve veri toplamak i¢in de bir anket 6lgegi
gelistirilmistir. Sonraki adimlarda, elde edilen
veriler istatistiksel analizlerle test edilmistir. Test
stirecinin  ardindan, tasarlanan benchmarking

modeli ile sonucglar elde edilmis ve elde edilen
sonuglar yorumlanmustir.

2. BILIMSEL YAZIN TARAMASI (SCIENTIFIC
LITERATURE REVIEW)

Kalite, bir ihtiyaca cevap verebilecek bir iriin elde
etmekle birlikte bir yasam bi¢imidir. Kalite aym
zamanda isletmelerde kurumsallagsmay1 destekleyen
ve sosyal sorumluluk bilincine katki saglayan bir
kavramdir [8]. Hizmetlerin niteliklerini deneyime
gore siralamak ve diizenlemek zordur. Hizmetler,
hizmeti sunan personelin yetkinligi ve bilgisi ile
yakindan ilgilidir ve hizmetin sunuldugu bireyler
arasindaki farkliliklar standart bir hizmet sunmay1
zorlagtirmaktadir [9]. Hizmet kalitesini iyi bir
diizeyde saglamada onemli olan kalitenin tretici
veya satici tarafindan degil, tiiketici tarafindan
belirlenmesi veya tanimlanmasidir. Tasarimcinin
sundugu ¢ok sik bir elbise ya da cok oOzenle
tasarlanmig bir sa¢ modeli hizmeti alan kisi
tarafindan begenilmedikge hizmet Kalitesi yeterli
olmayacaktir. Onemli olan tiiketicinin memnuniyeti
ve hizmet hakkinda ne diistindiigiidir [10]. Hizmet
kalitesi Ol¢limii, miigteri beklentileri ile gercek
hizmet performansi karsilagtirilarak elde edilir
[11][12]. Miisteri beklentileri; miisterilerin mal
veya hizmet deneyimlerini, diger miisterilerden
gelen izlenimleri, mal veya hizmetlerle ilgili
reklamlar1  veya kampanyalart  sekillendirir.
Algilanan kalite, mal veya hizmet satin aldiktan
sonra miisteri memnuniyeti ve sadakat diizeyinin
sorgulanma derecesidir [13].

Hizmetler, miisteri beklentilerini karsilamak igin
soyut, heterojen, ayni anda iiretilen ve tiiketilen
iirinlerdir. Hizmeti, psikolojik fayda olusturan
zaman, mekan, sekil, miilkiyet faydasi ve ekonomik
faaliyetler olarak da tanimlamak miimkiindiir. [14].
Hizmet kalitesi, hizmet isletmelerinde miisteri ile
kurulus arasinda yasanan ve karsilasma veya canli
performans aninda ortaya ¢ikan bir degerdir.
Hizmetin sunumunda bu degerin arttirilmasi, esas
olarak miisteri ile hizmet saglayici arasindaki
iletisime baghdir [15][16]. Calisma bir hizmet
isletmesinde klasik ve dijital bir uygulamalarin
hizmet kalitesine etkisinin Benchmarking yontemi
ile kiyaslanmasini hedeflemektedir. Bu nedenle

calisma kapsaminda hizmet kalitesi Ol¢lim
modelleri detayli olarak incelenmistir.

Kalite genellikle iki farkli sekilde ifade
edilmektedir.  Birincisi  standartlarin  yerine

getirilmesine karsilik gelen kalitedir. ikincisi ise
miisteri beklentilerinin karsilanmasini ifade eden
algilanan kalitedir. Algilanan kalite etkililik ve
verimliligin saglanmasinda miisterinin satin almaya
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yonelik degerlendirmelerinin iyilesmesi ve satin
alma istekliliginin artmasinda stratejik  bir
faktorddr. [1][17]. Parasuruman vd. [3] tarafindan
gelistirilen modelde, "Hizmet Kalitesi = Algilanan
Kalite — Beklenen Kalite" olarak yapilandirilmis ve
hizmet sunumundan sonraki kalite algisindan
hizmet verilmeden Onceki beklentiler ¢ikarilarak
elde edilmistir. Bu baglamda zamanla algr ve
beklenen degerlerde meydana gelen degisimler
hizmet kalitesinin degerini de degistirecektir [3]. Bu
modele SERVQUAL ad verilir. Literatlirde hizmet
kalitesi Olcimi icin SERVQUAL modelinin
kullanildig1 birgok ¢aligma bulunmaktadir. Bagka
bir hizmet kalitesi yaklasimi olan SERVPEREF,
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde tiiketici algis1 ve
beklentisi arasindaki farkliliklart kullanmak yerine
performansa dayali bir Ol¢iim benimsenmistir
[19][20]. Cronin ve Taylor’a [18] goére hizmet
kalitesi, miisterinin hizmet sunumunun "anlarin
gergegi” icinde degerlendirdigi bir algidir. Ancak
titketici memnuniyeti, siireci kapsayan ve dogal bir
deneyim olusturan genel bir kavramdir [20].
SERVPERF modelinde basari, tiiketicinin algisina
dayalidir [21]. Gronroos modelinde ise hizmet
kalitesinin teknik, islevsel ve imaj boyutlar1 olmak
iizere li¢ bicimde degerlendirilmesi onerilmektedir
[6]. Teknik kalite, hizmet sunumu siirecinde isletme

ile tiiketici arasindaki etkilesimler sonucunda
tiketici  tarafindan alman degerler olarak
tanimlanmaktadir  [15].  Fonksiyonel  kalite,

miisterinin aldig1 hizmetle degil, sunum siirecinin
performansi ve basarisi ile ilgilenir [22]. Diger bir
deyisle, teknik kalite, tiiketicinin hizmet olarak
aldign  seydir. Islevsel kalite, siirecin nasil
algilandigimin Slgiisiidiir. Islevsel kalite, teknik
kalite kadar nesnel olarak degerlendirilemez [6].
Hizmet Kkalitesini 6lgmek igin kullanilan ¢esitli
teknikler vardir. Bu modeller su sekildedir [16]:

e SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli
[31[23],

e SERVPERF Hizmet

Modeli [8],

HEDQUAL Modeli [24],

ES-Qual Modeli [4],

Gronroos Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli [6],

Kiyaslama Y 6ntemi,

Kritik Olaylar Ydntemi,

Servis Barometresi,

Istatistiksel Yontemler,

Grup Mulakat Yodntemi,

Toplam Kalite indeksi Yéntemi.

Performans1  Olgiim

3. YONTEM (METHOD)

Kiyaslama, miisteri memnuniyetini saglamak ve is
performansini gelistirmek igin bilinenleri kullanir.
Ogrenme ve gelismenin siirekli siirecler oldugunu
kabul etmek ve sektor ayrimi yapmadan isletmeleri
diger isletmelerle karsilastirmak siireglerin ve/veya
ciktilarin en iyi uygulamalarim1 kullanmaktir.
Kryaslama uygulamalarinin isletmelerin
kosullarina, amaglaria ve kiiltiiriine uyarlanmasi
esastir., Bu karsilagtirma sayesinde  siirekli
iyilestirme saglanmakta, siirecler, iirlin kalitesi ve
performans iyilestirilmekte ve calisanlar motive
edilmektedir [25]. Kiyaslama uygulamasina
baglamadan once uygulanacak kiyaslama tiiriine
karar vermek gerekir. Odaklanilan noktaya gore
kiyaslama; iiriin odakli, siire¢ odakli ve stratejik
olarak ii¢ grup altinda incelenebilir [26]. Segilen
ortaga gore kiyaslama ise igsel, rekabetci ve islevsel
olmak tizere li¢ grupta ele aliabilir [14]. Calismada
igsel ve siirec odakli kiyaslama tiirleri
kullanilmigtir.

Benchmarking metodu ile hizmet Kalitesindeki
degisimi Olcerken, iki farkli durumun nitel ve nicel
kriterlerini karsilastirmak i¢in yukarida tanimlanan
kiyaslama tiirlerinden bir veya birden fazlasinin
secilmesi gerekmektedir. Eski bir hizmetin yeni
sunulan bir hizmetle karsilastirilmasi veya eski bir
stirecin yeni bir siirecle karsilastirilmasi veya yilin
ilk ii¢c ayimin yilin ikinci ii¢ ayi ile karsilagtirilmasi,
degisimin Olciilmesine 6rnek olarak verilebilir. Bu
kapsamda kiyaslama tiirlerine gére kombinasyonlar
artirilabilir ve bazi 6rnek kombinasyonlar asagida
verilmistir:

e Uriinler veya siirecler igin farklilastirilmis
durumlarin 6nceki durumlarla karsilastirilmast,

e Farkli isletmelerin hizmetlerinin
karsilagtirmalart,
e Aym isletmede hizmetlerin eski ve yeni

donemdeki durumlari,
Ayni isletmenin farkli hizmet tesislerinin oldugu
durumlar.

Bu c¢alismada kullanilan kiyaslama modeli,
organizasyon igindeki operasyonlar ve suregler
arasinda karsilastirmalar yapan dahili siire¢ odakl
bir kiyaslamayi icermektedir. Isletmenin i¢ siirecleri
karsilastirilarak hangi siireclerin hizmet kalitesine
daha fazla katki sagladigi belirlenmistir.

Tasarlanan Benchmarking modeli, farkli durumlar
icin miisteri algilarii belirlemeyi amaglamaktadir.
Bu amagla yas, cinsiyet, egitim, meslek, hizmet
alma siklig1 gibi demografik bilgileri iceren bir
anket gelistirilmistir. iki farkli durumda miisteri
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algilarini belirlemek i¢in kullanilan ankette ti¢ farkli
boyutta tanimlanmig 14 soru bulunmaktadir.

Bu c¢alismada arastirma ve yaym etigine
uyulmustur. Gelistirilen anket icin Kirikkale
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalari
Etik Kurulundan onay alinmistir.

Katilimcilardan farkli durumlar icin 1 ile 5 arasinda
puan vermeleri istenmistir. Anketlerin
uygulamasimmi  takiben  anket  sonuglarinin
istatistiksel analizleri yapilarak uygunluk testleri ve
capraz karsilastirmalar1 yapilmustir. Istatistiksel
analizleri  takiben  degisimin  anlamliligin
degerlendirmek iizere degisim puanlart
hesaplanmigtir. Calismada boyut bazli degisim
puan1 ve tim sorularin degisiminin toplandig
toplam degisim oran1 elde edilmistir. Toplam
Degisim Oran1 (TDO) hesaplamak i¢in gelistirilen
hesaplama sistemi Esitlik (1)-(4) ile asagida ifade
edilmektedir.

Di=) (8= SSy)/n @)

DOFY, %, Dy/my )

DOR;j=DOj/4 (3)
3

ODO=Zj=1(DOR]-)/3 (4)

Sij: j. boyutta ilk duruma yonelik i. soru cevabi
SSij: j. boyutta ikinci duruma yonelik i’inci soru
cevabi

Dij: j. boyutta i. soru i¢in degisim biiyiikliigii (1lk
durum ile ikinci durumun farki)

DOj: Degisimin j. boyut i¢in ortalamasi

DORj: Boyut degisim orant (%) (Formiilde
kullanilan 4 degeri maksimum degisim degeridir.
Anket sorulari Olgegi 1-5 arasinda oldugu igin
maksimum degisim degeri aradaki fark olarak ifade
edilmektedir).

ODO: Ortalama Degisim Orani (%)
n: Anket sayist
mj: j. boyuttaki soru sayist

Degisim sonucun pozitif ¢cikmasi anketlerde sorulan
ilk durumun lehinde hizmet kalitesini olumlu
etkiledigi, degisim sonucunun negatif ¢ikmasi ise
ikinci durumun lehinde degisimin hizmet kalitesine
olumlu etkilediginin gostergesidir. Mukayesenin
olasi alternatifleri Tablo 1’de gosterildigi gibidir.

Tablo 1. Mukayesenin Olasi Alternatifleri (Possible
Alternatives to Comparison)

[lk Durum

Ik Durum > olumlu,

Ikinci durum

Degisim puani
pozitif Ikinci durum
olumsuz
Ik Durum

olumsuz,

Ik Durum <
Ikinci durum

Degisim puani

Negatif Ikinci durum

olumlu

Boyutlardaki degisim oranlar1 ve toplam degisim
orani Esitlik (5)-(8) ile gosterilmektedir.

DO; = (D11+D12+D13+D14) 1 4 (5)
DO2 = (D21+D22+D23+D2s+D2s) /' 5 (6)
DOs = (D31+D3y+D33+D3s+D3s) / 5 7

Ort. Degisim Oran1 = (DO1+D0,+D03) /3 (8)

Degisim oranlar1 Tablo 2'de gdsterilmistir.

Tablo 2. Kiyaslamada Hizmet Kalitesi Degisim
Olgegi (Service Quality Scale in Benchmarking)
11k ve Son Durum Karsilastirmasi
%0-%15
%15-%30
%30-%50
%50-%100

Normal Degisim

Orta Derecede Degisim

Yiiksek Derecede Degisim
Cok Yiiksek Derecede Degisim

Sekil 1, e-restoran sisteminin mimari cercevesine
genel bir bakisi gostermektedir. Garson, yemek
masasinda miigteriye siparis vermek icin tablet
bilgisayar1 kullanir. Sefler, mutfakta yemek siparisi
ekraninda gosterilen mesajdan yemegi hazirlar.
Ayrica restoran yoneticisi, mevcut envanter, satig
kayitlari, personel bilgileri vb. istatistiklerini
goruntilemek icin sistemi kullanabilir. Son olarak
da yemek bittikten sonra kasiyer faturalar1 keser
[27].

::::::

Sekil 1. E-Restoran Sisteminin Cercevesi
(Framework of the E-Restaurant System)
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E-restoran sisteminde yazilim yapisi iki birimden
olugmaktadir. Bunlardan biri, tablet bilgisayar ile
kablosuz yemek siparigi alt sisteminden olusan
yemek masasi servis iinitesidir. Digeri ise sunucu
izerine kurulmus olan ve mutfaktaki yemek siparisi
goruntiileme alt sistemi tarafindan da erisilebilen
arka ug veri tabanidir [28].

4, BULGULAR (RESULTS)

Miisteri  algilarim1 6lgmeye  yonelik  olarak
gelistirilen ankette 3 boyutta 14 soru yer almaktadir.
Olgek skalasi 1-5 arasinda olup 1 en olumsuz, 5 en
olumluyu ifade etmektedir. Siire¢ odakli boyutlarin
olusturulmasi Sekil 2'de gdsterilmektedir.

Mg Sipatig
M‘"“""! 3 Segiii ve S| Almave Bovut-1
Kargilama Missterinin | Sunm = Hizve Given

Yerbestes:

Boyui-3
Yemek fkeam Hesibin Bovut-2 r Modern/Hos
Sirect Sunnia Otfenmest = Hatasiz ve Giiriininla Sistem
Eksiksiz Hizmet

Migterinin
Aymilmasi

Sekil 2. Boyutlarin Siire¢ Odakli Tammi-On Oda

Suregleri (Process Oriented Definition of Dimensions-
Anterior Room Processes)

Modelde kullanilan boyutlara iligkin sorular Tablo
3’te gosterildigi gibidir.

Dinlenme tesisinde tasarlanan bu yapida, 2 farkl
durumun hizmet kalitesine yansimasinin 6lglimil
yapilmistir. Farkli durumlardan ilki miisterilerin
taleplerinin adisyon fisi ile alinmasidir. ikinci
durum ise miisteri taleplerinin tablet bilgisayar
sistemi ile alimyor olmasidir. Diger bir ifadeyle
dijital ortam olarak ifade ettigimiz bu yapida
siparigler tabletlere alinmakta olup anlik olarak
siparigler mutfakta ve kasada
goruntilenebilmektedir.

Tablo 3. Benchmarking Modeline Ait Boyutlar ve

Sorular (Dimensions and Questions of the Benchmarking
Model)

Boyut 1:Hiz ve Giiven

1) .... tesisinde kullanilan .... sistemi ile siparislerin
alinmasi kendimi iyi hissetmeme neden olur.
2) ....tesisinde kullanilan ... sistemi sayesinde

kasaya gittigimde sipariglerin listesini fiyatlarini fig
lizerinde gérmek kendimi iyi hissetmeme neden olur.

3) ....tesisinde kullanilan ... sistemi sayesinde tim
stireglerin isleyisi daha hizhidir.
4) ....tesisinde kullanilan ... sistemi ile siparislerin

dogru gelmesi bende giiven uyandirir.
Boyut 2: Hatasiz/Eksiksiz Hizmet

5) ...tesisinde kullanilan ...sistemi sayesinde dogru
hizmet ilk seferde verilir.
6) ...tesisinde kullanilan ...sistemi sayesinde

calisanlar miisterilerine siparisin gelis siiresi hakkinda
bilgi verebilir.

7) ...tesisinde kullanilan ...sisteminde siparisler
hatasiz ve eksiksiz bir sekilde gelir.
8) ...tesisinde kullanilan ...sistemi sayesinde

yemekten sonraki tath ve igecek ikramlar1 hatasiz sekilde
sunulabilir.

9) ...tesisinde kullanilan ...sistemi sayesinde
miisterilerin 6zel siparisleri temin edilebilecektir.

Boyut 3: Modern/Hos Goriiniimlii Sistem

10) ...tesisinde kullanilan ...sistemi modern ve
teknolojik gériniyor.

11) ...tesisinde kullanilan ...sistemi sayesinde
miigteriler ile daha etkili iletisim saglanir.

12) ...tesisinde kullanilan ...sistemiyle ¢alisanlar
yemek secenekleri hakkinda daha net bilgiler verebilir.
13) ...tesisinde kullanilan ...sistemi sayesinde,
calisanlar miisterilere daha ¢ok yonelebilmektedir.

14) ...tesisinde ¢alisanlar ...sisteminden memnun

olduklart i¢in miisterilere daha goniillii hizmet
vermektedirler.

4.1. istatistiksel Analizler (Statistical Analysis)

Hizmet kalitesi Olgimu icin dinlenme tesisinde
gerceklestirilen anketten elde edilen veriler
iizerinde  istatistiksel  analizler  yapilmistir.
Caligmalar %95 giiven diizeyi ve %80 g6zlem orani
ile gergeklestirilmis olup, Orneklem biiyiikliigii
n=243 olarak hesaplanmistir. Her iki durumda
(6ncesi ve sonrast) 243 miisteriye anket uygulanmis
ve anket sonuglarina ait istatistiksel analizler IBM

SPSS v21.0 paket programi yardimi ile
degerlendirilmistir. Calisma i¢in gergeklestirilen
anket wverileri incelendiginde ankete katilan

insanlarin yasi genellikle "26-40 yas araligi" oldugu
Tablo 4’de goriilmektedir.
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Tablo 4. Ankete Katilan Kisilerin Yas Bilgileri
(Ages of Survey Participants)

Yas | Siklik | Ylzde | Kimdilatif
Arahig Ylzde
10-25 34 14,0 14,0
26-40 124 51,0 65,0
41-55 55 22,6 87,7
56-70 30 12,3 100,0

Katilimeilarin ¢ogunlugunu erkekler ve meslekleri
is¢i olan miisteriler olusturmaktadir (Tablo 5 ve
Tablo 6).

Tablo 5. Ankete Katilan Kisilerin Cinsiyet Dagilimi
(Gender Distribution of Survey Participants)

Cinsiyet Sikhik | Yizde | Kimdulatif
Yuzde
Erkek 198 81,5 81,5
Kadin 40 16,5 98,0
Belirtilmemis 5 2,0 100,0

Tablo 6. Ankete Katilan Kisilerin Meslek Bilgileri

Tablo 8. Ankete Katilan Kisilerin Tesise Ugrama

Siklig1 Bilgileri (Frequency of Survey Participants Visiting
the Facility)

Ugrama Sikhik Yuzde | Kumulatif
Sikhig Yuzde
Haftada 139 57,2 57,2
Bir
Ayda Bir 79 32,5 89,7
Uc Ayda 25 10,3 100,0
Bir

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett kuiresellik
(sphericity) testi ile verilerin faktor analizi icgin
uygunlugu incelenmis ve sonuglar Tablo 9’da
verilmistir. Verilere ait KMO testi sonucu %70,9
dur ve %50°den biiyiik oldugu i¢in veri setimizin
faktor analizi icin uygun oldugu tespit edilmistir.
Ayrica Bartlett’s Test of Sphericity test sonug¢larinin
anlamli oldugu (sig.<0,05) gorilmiistiir.

Tablo 9. KMO and Bartlett Testi Sonuglar1 (KMO
and Bartlett Test Results)

(Professions of Survey Participants) Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 0.709
_ S Sampling Adequacy ’
Meslek | Sikhk | Yizde | Kimdlatif Bartlett’s Test of Sphericity
Yiizde Approx. Chi-Square 3441,392

Memur 50 20,6 20,6 Df o1

Isci 128 52,7 73,3 Sig. 0
Emekli 20 8,2 81,5
Serbest 45 18,5 100,0 ,
Calisan Yapilan c¢alisgma kapsaminda faktorler ile

Ankete katilan kisilerin egitim bilgilerini iceren
veriler Tablo 7’de yer almakta olup, en bilyiik
yiizdeyi lise mezunlarinin olusturdugu
gorulmektedir.

Tablo 7. Ankete Katilan Kisilerin Egitim Bilgileri
(Educational Information of Survey Participants)

Egitim Sikhik | Yuzde Kimulatif
Durumu Yizde
Tlkokul 83 34,2 34,2
Lise 115 47,3 81,5
Universite 45 18,5 100,0

Ek olarak katilimeilarin tesisi ziyaret sikliklar ise
Tablo 8’de incelenmis olup, en yogun verinin
%57,2 ile haftada bir olarak oldugu belirlenmistir.

demografik bilgiler arasinda anlamli bir iligki olup
olmadig1 capraz tablo analizleri ile incelenmis olup,
detayl1 sonuglar Tablo 10’da gdsterildigi gibidir.

Tablodaki veriler incelendiginde ugrama sikligi
haftada 1 olan kisilerin %70’e yakini isletmeye 4 ve
iizerinde not verdigi goriilmektedir. Bu durum
isletmenin hiz ve giliven boyutuna bagh olarak
yliksek puan aldigmi gostermektedir. Ugrama
sikhigt ayda 1 olan kisiler icin sonuglar
incelendiginde genel olarak puanlamada bir yigilma
olmadigi ve homojen dagilmis oldugu sdylenebilir.
3 ayda bir kez gelenlerin %60’a yakin1 ise 4,75 ve
iizeri puan vermis oldugu goriilmekte ve bu durum
sik gelenlerin hassas puanlama yaptigini seyrek
gelenlerde ise bir puanda yigilma oldugunu
gostermektedir.

Tablo 11'de meslek ile modern/hos goriiniim boyutu
capraz olarak analiz edilmistir. Tablodaki veriler
incelendiginde memur ve iscilerin puanlamalarinin
birbirlerine yakin oldugu goriilmektedir. Ancak
emeklilerde ve serbest meslek sahibi kisilerde
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puanlama biraz farklilasmis ve emeklilerin
neredeyse yarist 4 puanin lzerinde, diger yarist 4
puanin altinda olarak degerlendirmistir. Serbest
meslek sahipleri ise genel olarak modern ve hos
gérinim  boyutunu 4 puan ve (zerinde
degerlendirmistir.

Tablo 10. Ugrama Siklig1 ile Hiz ve Giiven Boyutu

Arasinda Capraz Tablo Analizi (Cross Table Analysis
Between Frequency of Visiting and Speed and Trust
Dimensions)

Tablo 11. Meslek ile Modern ve Hos Goriiniim

Boyutu Arasinda Capraz Tablo Analizi (Cross Table
Analysis Between Profession and Modern and Pleasant
Appearance Dimension)

To
Boyut 3: Modern ve Hos Gériiniim Boyutu pla

3, [ 34136384042 44]46]48]50
20/ 0]lololololo]lolo]o

ITO” 341|136 |13|1]|0]|7]|2]s0

am

% |6 100

Mes | 0 80 (20|26 |12 |26 | 20|00 |14, | 40
% | % [0% [0% [0% | % | % | 0% | %

Egitim bilgisi, hiz ve giiven boyutu ¢apraz analiz ile
incelenmis Tablo 12°de  verilmistir. Tablo
incelendiginde ilkokul mezunlarmin, lise ve
iiniversite mezunlarina kiyasla daha yiiksek puan
verdigi gorilmektedir.

0,
m (f’% 68 26, | 67 | 24, | 25, | 32, | 36 | 0,0 | 35, | 14, | 20,
Topi Y L on [ 7% | % | 1% | 0% | 5% | % | % | 0% | 3% | 6%
Boyut 1: Hiz ve Giiven Boyutu am 0'/ 1°
0
' 116|04]53]|25|53|04|00]29]08] 20,
300 | 325 | 3,75 | 400 | 425 | 475 | 5,00 Top | 2 [ o (o Lo L on | o | o | 9% | 9% | 6on
Topla lam | %
1| 10| 25 | 34| 28| 18| 23 | 130 T
m Pla|g|12|30|10]16|19]18| 6| 9 128
% lam
5 0,
Ugra 07% | 720 | 180 | 245 | 201 | 129 | 165 | 1000 M/;S % 63|86 |23 (78|12 |14, |14, [ 47|70 1%0
Haft | 2 | D05 e | o | o | % | % | % o | op | % | % | 4% | % | 5% | 8% | 1% | % | % | o
ada Siklhig et O/EB 28 o
R 1 SC1 0
Bir 53, | 73, | 55, | 41, | 40, | 67, | 64, | 30, | 64, | 52,
%Bo | 20,0 | 50,0 | 64,1 | 69,4 | 58,3 | 450 | 54,8 | 57,2 ovu | 0 | 20 | aon | oo | 796 | oon | oo | 296 | ook | 306 | 206
yutl | % | % | % | % | % | % | % | % t3 | %
% % |0,
103 | 140 | 115 57,2 334512, |41|66|78|74]|25]|37 |52
Topla | 04% | 4,19 | “0:° | 100 | 1% | 7.4% | 9596 | °pr Top | 4 150 G0 o | % | 9 | 96 | o6 | o | % | 79
m lam | %
T
T‘?E'a 4 | 10 | 13 | 18 | 13 | 11 | 15 | 79 al1l 227 ]o|23]2]0|1]2
0,
% M/;S %’ 10, | 10, | 35, | 00| 10, | 15, | 10, | 0,0 | 50 1%0
Ugra 12,7 | 165 | 165 | 16,5 | 13,9 | 19,0 | 100,0 o | 0% | 0% [ 0% | % [0% | 0% [0% | % | % | ,
ma |51% Em | lek | % 0
Ayd | Siklig %o %o % | % % % | % ekl [%B | 20
al)3/ir ll]g i |oyul 0 13, |13, 13,100 (50|10, | 71|00 | 71|82
O 306 [ 3% | 0% | % | % |7% | % | % | % | %
%Bo | 80,0 | 50,0 | 333 | 26,5 | 27,1 | 27,5 | 357 | 32,5 3 | 9 | 3% 3% | 0% | % | % 17| % | %] %] %
yutl 1 % | % | % | % | % | % | % | % %10 10glo08|29]|00]08]|12|08]00]04]82
% Top | 4 | 08|08 [28 /00| 08120800048
% | % | % | % | % | % | % | % | % | %
Topla | 1,6% | 4,1% | 5.3% | 5,3% | 5.3% | 4,5% | 6,2% 3025 lam |[% | P | P[P ||| P07
Tml L?E o|l1|1|4a|8s|o|s|8]|7|2]4s
‘:Ea 0 0 1 2 7 1| 4| 25 % T 0
o Ser | o | o[22 2289 17 20, | 10, | 17, | 15 |44 |
0 bes | S5 o | % | % | % | 8% | 0% | 1% | 8% | 6% | % | .
Ugra 280 | 44,0 | 16,0 | 100,0 ¢ fm | % %
, , : , 5
Ue | gno 0.0% | 0,0% | 40% | 8.0% | "™ | “oi” | Toq | o5 Cal j’ﬁ %’ 6767|7433 |22 |17 |28 |35 |14, | 18,
Ayd | 2T sa | P gy | % | % | % | 3% | 5% | 9% | 6% | 0% | 3% | 5%
a Bir n
0, 0,
B0 10 006 | 0,00 | 2 | 4,10 | 148 | 275 | g5eq | 103 T/° %’ 04 |04|16(33[37|21]33]29]8s0, |18
yut-1 6% % | % % PO Lo | % | % | % | % | % | % | % | 0% | 5%
% am 0
10,3
T?!])Ia 0.0% | 0,0% | 0,4% | 0.8% | 2,9% | 45% | 16% | *or m s | 15 | 15 | 52 | 24 | 40 | 28 | 28 | 20 | 14 | 243
0,
T?ﬁ'a 5 | 20 | 39 | 49 | 48 | 40 | 42 | 243 Egit 21 62 (62|22 (9916 |11, |11 |82]58 1%0
n ol it ou | % | % 2% | % | 5% | 5% 5% | % | % | g
Ugra pla [%B |10 | 10 | 10 | 10 | 10 | 120 | 20 | 20 | 20 | 10 | 100
ma | 2,1% | 8.2% 13'0 23'2 138 13*5 107/3 1%?'0 m |oyu|o0 |00]|00]00]|00|00]|00|00]|00]00] 0
Topl | Sikhig ° ° 0 0 ° ° 3% | % | % | % | % |%|%|%|%]|%|%
am | % | 2 100
%Bo | 100, | 100, | 100, | 100, | 100, | 100, | 100, | 100,0 Top | 1| 82| S2| 2| 99116 |\ 1L 1) 821581
yut-1 | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | % lam | % %
%
160 | 202 | 198 | 165 | 17,3 | 1000
T(:T;])Ia 21% [82% | o | 25 L [ | e |
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Tablo 12. Egitim ile Hiz ve Giiven Boyutu Arasinda | poyyt 1: Hizve Given | 291 | 422 | 1.31 32%7 " YU&
.. ' ' ' , sel
Capraz Tablo Analizi (Cross Table Analysis Between [goyiiz:

. . . . . 0,
Education and Speed and Confidence Dimensions) Hatas1z/Eksiksiz 269 | 286 | 017 4/2"5 m:

Hizmet '

Top Boyut 3: Modern/Hos %

Boyut-1: Hiz ve Giiven Boyutu lam Gorinim 300 | 414 | 114 | 555, | Orta

3,00 |3,25]3,75]4,00|4,25]|4,75]|5,00

Topl
am 0 9 14 16 11 15 18 83
%
Egiti | 0,0 | 10,8 | 16,9 | 19,3 | 13,3 | 18,1 | 21,7 | 100,
ilkok | m % % % % % % % 0%
ul %Bo | 0,0 |45,0 35,9327 (229 (375|429 | 34,2
yut-1 | % % % % % % % %
%
Topl | 00 | 3,7 | 58 | 66 | 45| 62 | 74 | 34,2
am % % % % % % % %
Topl
am 4 5 22 26 26 20 12 | 115
%
Egiti | 35 | 43 |19,1|22,6|226 | 17,4 (10,4 | 100,
m % % % % % % % | 0%
%Bo | 80,0 | 25,0 | 56,4 | 53,1 | 54,2 | 50,0 | 28,6 | 47,3
yut-1 | % % % % % % % %
%
Topl | 16 | 21 | 9,1 |10,7|10,7| 82 | 4,9 | 47,3
am % % % % % % % %
Topl
am 1 6 3 7 11 5 12 45
%
Egiti | 2,2 | 13,3 | 6,7 | 15,6 | 24,4 | 11,1 | 26,7 | 100,
Unive [ m % | % | % | % | % | % | % | 0%
rsite | %Bo | 20,0 | 30,0 | 7,7 | 14,3229 |12,5|28,6 | 185
yut-1 | % % % % % % % %
%
Topl | 04 | 25|12 |29 |45 | 21| 49 [185
am % % % % % % % %
Topl
am 5 20 39 49 48 40 42 | 243
%
Egiti | 2,1 | 8,2 | 16,0 20,2 |19,8]|16,5| 17,3 | 100,
Topla [ m % % % % % % % 0%
m %Bo | 100, | 100, | 100, | 100, | 100, | 100, | 100, | 100,
yut-1| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
%
Topl | 21 | 82 | 16,0 20,2 | 19,8 16,5| 17,3 | 100,
am % % % % % % % 0%

Lise

4.2. Degisim Sonuclari (Change Results)

Bu ¢alismada iki farkli durum karsilagtirilmaktadir.
Birinci durum dinlenme tesisinde adisyon ile siparis
almmasi, ikinci durum ise tablet bilgisayar
sisteminin devreye alinmasi olarak
tanimlanmaktadir. Tablo 13’te her iki durum igin
degisimin ylizdeleri hesaplanmigtir. Degisim
dereceleri Tablo 2’de yer alan veriler kullanilarak
belirlenmistir.

Tablo 13. Boyutlar Ag¢isindan Degisim Degerleri
(Change Values in Terms of Dimensions)

Boyut o
Adis | Table Degisi I;iefl'
yon tPC | Degi m
Boyutlar Siste | Siste sim | Oram le?ci;
mi mi (DOR i
)

Esitlik (5) kullanilarak hesaplanan ortalama degisim
orani (ODO) da % 21,83 olarak gergeklesmistir.

ODO = (0,3275+0,0425+0,285)/3 = 0,2183

5. SONUCLAR (CONCLUSIONS)

Hizmet isletmelerinin stirdiiriilebilirliginin
saglanmasinda hizmet kalitesinin Olgiilmesi ve
kontrol altinda tutulmasi ile geri doniislerin
alinmast ¢ok Onemlidir. Bu nedenle hizmet
kalitesinde benchmarking yontemi ile kalitedeki
degisimin  Olglilmesi 6nem arz etmektedir.
Calismada gelistirilen hizmet kalitesi degisim
Olcimi modelinde hiz ve giiven, hatasiz/eksiksiz
hizmet ve modern/hos goriinim boyutlar1 yer
almaktadir. Tiim boyutlarin ortalama degisim orani
% 21,83 olusmustur.

% 21,83 ortalama degisim orani hizmet sunumunda
adisyon sistemi ve tablet bilgisayar kullanimi
arasinda onemli bir fark oldugunu gostermektedir.
En biiylik fark (yiiksek derecede degisim) birinci
boyutta  gerceklesmistir.  Tablet  bilgisayar
kullaniminin ~ sipariglerin  alinmasinda hizmet
sunumunda hizin artmasi etken olmustur. Diger bir
etken ise hizmet sisteminde miisterinin gordiigii
kisim olarak tarif edebilecegimiz ©6n odadan,
miisterilerin goremedigi fakat ¢ekirdek hizmetin
olusturuldugu arka odaya bilgilerin dogru bir
sekilde aktarilmasidir. Ikinci sirada nemli bir fark
(orta derecede degisim) modern/hos gdriinim
boyutunda gergeklesmistir. Teknoloji kullanimi
miigterilerin  hizmet Kkalitesi algisim1  olumlu
etkilemistir. Uciincii olarak hatasiz/eksiksiz hizmet
sunumu boyutundaki artis farki (normal degisim)
tablet bilgisayar sistemi ile siparis bilgilerin

aktarimmda  eksik  bilgilerin  azalmasindan
kaynaklanmaktadir.
Hizmet kalitesinin kiyaslama (benchmarking)

yaklasgimi ile degerlendirilmesi eski ve yeni
durumun karsilagtirllmas: ve aradaki farklarin
boyutlar bazinda incelenmesi isletmeler i¢in dnem
arz eden sonuclarin elde edilmesine olanak
saglamaktadir. Caligmada gelistirilen yaklagim
ilerdeki caligmalarda farkli hizmet sektorlerinde de
kullanilabilir.
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