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Makale Gecmisi Oz

Gonderim Tarihi:06.10.2021 Giliniimiizde 6nemi giderek artan turizm endiistrisinin en 6nemli kollarindan biri konaklama
isletmeleridir. Farkli rekabet kogullarinda degisen miisteri ihtiyaglarina cevap verebilmek

Kabul Tarihi:23.11.2021 ve rekabet {istiinliigii kazanabilmek igin biitiin igletmeler gibi konaklama igletmeleri de

hizmet kalitesine dnem vermek zorundadir. Son yillarda biiyiik gelisme gosteren hizmet
kalitesinin, konaklama isletmelerinde yiyecek igecek bdliimiine ve bu bdliimiin alt birimi
olan mutfak yonetimine etkileri oldugu goriilmektedir. Bu nedenle arastirmada bas as¢inin
Hizmet kalitesi hizmet kalitesine olan yeterliligi degerlendirilerek hizmet kalitesine olan potansiyelinin
belirlenmesi amaglanmistir. Bu amagla Ankara’da bulunan bes yildizli otellerin yiyecek
icecek yoneticilerine, kendi biinyelerinde ¢alistirdiklart mutfak yoneticisi olan bas ag¢inin
Mutfak yonetimi hizmet kalitesine olumlu veya olumsuz etkilerinin olup olmadigi ve saglanan hizmet
kalitesine olan artilar1 yiiz yilize goriisme teknigiyle sorulmustur. Gorlismelerde nitel bir
yontem olan yari yapilandirilmig goriisme teknigi benimsenmistir. Arastirma sonucunda,
tiim katilimcilarin sorulara genel olarak olumlu yanitlar verdigi gozlemlenmistir. Ayrica
goriismelerden yola ¢ikarak, hizmet kalitesi agisindan 6nemli bir potansiyele sahip olan bag
ascinin, kaliteyi belli bir standartta siirdiirdiigli, misafir memnuniyetini ve sadakatini
arttirdigs tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler

Otel isletmeciligi

Turizm

Keywords Abstract

Service quality One of the foremost branches of the tourism industry, whose importance is increasing day
by day, is accommodation establishments. In order to respond to changing customer
demands in several competitive conditions and to gain a competitive advantage,
Kitchen management accommodation businesses, like all businesses, must attach importance to service quality.
It is seen that the service quality factor, which has shown great improvement in recent years,
has effects on the food and beverage department and the kitchen management, which is the
sub-unit of this department for accommodation establishments. For this reason, it was
aimed to determine the potential for service quality by evaluating the proficiency of the
head chef in service quality. For this purpose, it was asked whether the food and beverage
. managers of the five-star hotels in Ankara and the head chef, who is the kitchen manager
Makalenin Tiirii they employ, have positive or negative contributions to the service quality and the
advantages of the service quality provided by face-to-face interview technique. Semi-
structured interview technique, which is a qualitative method, was adopted in the
interviews. As a result of the research, it was observed that all participants gave positive
answers to the questions in general. In addition, based on the interviews, it can be stated
that the head chef, who has an important potential in terms of service quality, maintains the
quality at a certain standard and provides guest satisfaction and guest loyalty.
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Tourism
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GIRIS

Cagimizda kiiresellesmenin ve teknolojik gelismenin etkisiyle, turizm, diinyanin en Onemli hizmet
endiistrilerinden bir haline gelmistir. Dolayisiyla turizm endiistrisinde nemli yeri olan otel isletmelerinin; ulusal

ekonomilere sagladig: katkidan dolay1 sundugu hizmeti, kiiresel boyutta ve belli bir dlgekte tutmasi zorunlu hale

gelmistir (Temizel & Garda, 2017).

Otel isletmeleri her gecen giin degisen misafir istek ve arzularina cevap verebilmek ve sadik miisteri profili
olusturup arttirabilmek icin misafirlerin beklentileri ve talepleri dogrultusunda hizmet kalitesini arttirmak
zorundadirlar. Miisteri ile konaklama isletmesi arasindaki iligkilerin diizenlenmesi, yeni miisterilerin kazanilmasi ve
bu miisterilerle kurulan iligkinin gili¢lendirilmesi ancak hizmet kalitesinin belli bir standartta tutulmasi ile miimkiin

olmaktadir.

Otel isletmelerindeki yeni yonetim anlayislarindan biri de mutfak yonetimidir. Mutfak, yemek iiretiminin
yapildig1 yer anlamindan ¢ikip, basl basina bir yonetim anlayisina sahip olmustur. Bu durum mutfak yoneticisi olan
bas ascinin mesleki egitiminin ve bilgi birikiminin yani sira; vizyon sahibi, yenilik¢i, kendini siirekli gelistiren,
rakiplerini ve teknolojiyi yakindan takip eden bir yonetici olmasini zorunlu kilmistir. Bu baglamda, turizm
endiistrisinin can damar1 olan konaklama isletmelerinde de, {iretilen iriinlerin kalitesinin ve giivenirliginin
yiikseltilmesine, c¢esidinin artmasina, turist beklentilerine uygun iriin karmasinin olusturulmasina Onem
verilmektedir. Kisacasi, i¢cinde bulundugumuz cagda, rekabet giiciinii arttirmanin yolu, beklenilen ve algilanan

hizmet kalitesini etkin bir bi¢gimde yiikseltmekten gegmektedir (Temizel & Garda, 2017).

Literatiir incelendiginde ise hizmet ve kalitenin degerlendirildigi ve hizmet kalitesinin 6l¢iildiigii ¢aligmalar
gormek miimkiin olsa da bag ag¢cinin hizmet kalitesine olan etkileri konusundaki ¢aligmalarin literatiirde bulunmayisi
bu ¢alismanin ve 6lgek olusturmanin 6nemini ortaya koymaktadir. Bu baglamda bu ¢aligma ile genel olarak hizmet
kalitesinin 6neminden bahsedilmis ve sonrasinda mutfak yoneticisi olan bas ag¢inin hizmet kalitesine olan etkileri
degerlendirilmistir. Caligmanin temel amaci bas ag¢inin sunulan hizmete olumlu veya olumsuz etkilerinin olup
olmadigmin ve saglanan hizmet kalitesine olan artilarim1 dlgmeye yoneliktir. Dolayisiyla elde edilen sonuglarin

konuyla ilgili gelecekteki arastirmalara 151k tutmasi beklenmektedir.
Literatiir ve Kavramsal Cerceve

Hizmet, Tirk Dil Kurumu (TDK 2021)’na gore, birinin igini gérme veya birine yarayan isi yapma olarak
tanimlanmaktadir. Hizmetin kesin bir taniminin olmadig1 ve aragtirmacilara gore farklilik gosterdigi yapilan literatiir
taramasi sonucunda ortaya ¢ikmistir. Hizmet kavraminin aragtirmacilara gore farklilik gdstermesinin nedeni, bagh
bulunduklar bilim dali ve etkisinde kaldiklar1 yaklagimlar gosterile bilinir. Hizmetler mamullere gore bir takim farkli
ozelliklere sahip olup bu nitelikleri geregi onlardan ayr1 degerlendirilmeleri gerekmektedir. Hizmetleri mallardan
ayiran kendilerine has karakteristik 6zellikleri; soyutluk, dayaniksizlik, es zamanl {iretim ve tiiketim, heterojenlik
(tiirdes olamama) ve miisteri katilimidir (Tekeli & Tekeli, 2021). Kalite sozciigii, Latince olan “qualis” kelimesinden
gelmekte ve “Oyle olmak™ anlamindadir (Biger & Yurtsal, 2021, s. 752). Hemen hemen her sektorde, her yonetim
seviyesinde, her fonksiyonda ¢ok sik kullanildig: i¢in, sadece asinalik yiiziinden herkes tarafindan bilindigi sanilan,

toplumda da siklikla duyulan ve kullanilan bir kavramdir. Kalite en basit anlami ile amaca ve kullanima uygunluktur.
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Diger bir degisle bir {irlinlin ya da hizmetin agik¢a veya dolayl olarak belirtilen ihtiyacglarini gidermeyi saglayan

ozellik ve karakteristiklerin hepsidir (Alyakut & Uziimcii, 2020, s. 516).

Hizmet kalitesinin en genel tanimn tiiketicilerin beklentileri ile algilanan hizmet arasinda olusan farklilik olarak
aciklanmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi, teslim edilen hizmet diizeyinin miisterilerin beklentileriyle hangi
seviyede karsilik buldugu ile ilgili oldugu belirtilmektedir (Karakahraman & Ozsaatgi, 2021, s. 435). Hizmet kalitesi;
miisterilerin bir hizmetle ilgili beklentileri ve hizmetin sunulma seklinin algilanmasi arasinda yapilan
karsilagtirmanin sonucu olarak tanimlanir. Bu karsilagtirmada ise miisterinin tatmin noktasini degistirebilmektedir.
Ornegin, turizm sektdriinde misafir tatmini zordur. Ciinkii turizm yalnizca konaklama ve seyahat isletmesiyle sinirh
olmayan farkli pek ¢ok hizmeti blinyesinde barindiran bir bilesik {iriindiir. Yoredeki cekicilik unsurlari, alt yapi
olanaklar1, konaklama yerinin konumu, niteligi, is gorenlerin yaklagimi, yerel halkin yaklasimi gibi pek ¢ok konunun
turistin beklentisini tam olarak karsilayabilmesi olduk¢a zordur. Hizmet sektoriiniin gelisimi dogrultusunda, hizmet
iireten isletmeler, mal {ireten isletmeler gibi, tiiketici tatminini saglayip hem ulusal hem de uluslararasi pazarlarda
paylarin1 artirabilmek amaciyla, sunduklar1 hizmet kalitesi boyutunda farkliliklar yaratmaya g¢alismislardir.
Hizmetlere iliskin kalite boyutlar1 sunlardir; somut 6zellikler (goriintim, fiziksel olarak yaratilan imaj), glivenilirlik,
heveslilik (karsilik verebilme), yeterlilik, ulasabilirlik (erisim), nezaket, iletisim, kredibilite (inanila bilirlik),

giivenlik (tehlike, risk veya siiphenin olmamasti), miisteriyi tanima ve anlama (empati) (Onurlubas & Oztiirk, 2020).

Mutfak kavrami otel isletmeleri agisindan degerlendirildiginde, fiziki alan ve bu alanda bulunan arag-gereclerle
beraber, asil {iretici gii¢ olan insan faktorii de tanimlamanin kapsamina alinmalidir. Mutfak calisanlar1 olarak
adlandirilacak bu tiretim faktoriiniin mutfak arag-gerecleri ve ¢alisma alanlari ile olan iligkileri ve etkilesimleri Gnem
kazanmakta, bu iliski ve etkilesim sonucunda ortaya konan iiretim faaliyetlerinin konuk olarak adlandirilan otel
miisterisinin beslenme gereksinimleri ve yiyecek hizmetleriyle ilgili beklenti ve arzularin karsilamasi 6n plana
cikmaktadir. Bu nedenle otel isletmelerinde mutfak; caligsanlari, calisma alanlari, arag ve geregleri ile tiim bunlarin
iliski ve etkilesimi sonucu ortaya konan iiretim faaliyetlerini igine alan bir bdliim olmaktadir (Aktas & Ozdemir,
2005). Ancak bu tanimlamaya mutfagin amacini, yani konuklarin beslenme gereksinimleri, beklenti ve isteklerini
karsilayarak konuk memnuniyeti saglamay1r da eklemek gerekmektedir. Ayrica otel isletmelerinin yiyecek
hizmetlerini sunarken belirli bir kar elde etme hedefinde oldugu da belirtilmelidir (Ozdemir, 2001). Bu agiklamalar
1s18inda otel isletmeleri i¢in bir mutfak tanimi gelistirmek miimkiindiir. Buna gore; otel igletmelerinde mutfak,
sunulan yiyecek hizmetlerinden belirli bir kar elde etmek {lizere konuklarin beslenme gereksinimlerini, yiyecek
hizmetleriyle ilgili istek ve beklentilerini karsilamak amaciyla olusturulmus, calisanlari, ¢calisma alanlari, arag ve
geregleri ile tiim bunlarin iligkileri ve etkilesimi sonucu ortaya konan {iretim faaliyetlerini i¢ine alan bir boliimdiir
(Giritlioglu, 2008). Asc1; yiyecek ve icecekleri mutfak ortaminda hazirlayan, lezzetlendiren ve pisiren kisidir
(Tanrisevdi & Atabey, 2020, s. 215). Bas asc1 ise; yiyeceklerin standart (her zaman ayn kalite ve miktarda) olarak
hazirlanip iiretimini saglamak ve mutfagin yonetim ve organizasyonundan sorumlu olan kisidir. Bu sorumluluk
cercevesinde planlama, orgiitleme, yoneltme, etkileme ve kontrol gibi yonetsel gorevler de iistlenmistir. Ayrica monii
planlamas1 yapmak ve moniide yer alan yemeklerin recetelerini (tarif) hazirlamak, standart tiretime yonelik egitim
programlar1 hazirlamak ve bu programlari uygulamak, mutfak icin gerektigi durumlarda personel aliminda
bulunmak, eksik ekipman ve arag-gerec ile malzeme listelerini hazirlayarak satin alinmalarini saglamaktir. (S6kmen,

2006).
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Metedoloji
Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bas ascilarin hizmet kalitesine olan etkileri iizerine yapilan bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Bu sebeple caligma
literatiirdeki boslugu tamamlama ve sonraki ¢alismalar1 destekleme yoniinden 6nemlidir. Bu ¢alismanin amaci, bas
ascinin sunulan hizmete olumlu veya olumsuz etkilerinin olup olmadiginin ve saglanan hizmet kalitesine olan

artilarin1 lgmeye yoneliktir.
Arastirmanin Orneklemi ve Kapsami

Nitel aragtirma yonteminde arastirmanin konusunu olusturan olay ya da kisilerle ilgili derinlemesine bir inceleme
yapabilmek i¢in 6rneklem kiiglik tutulmustur ve bu ¢aligmada amagh 6rnekleme yontemi kullanilmistir (Yildinm &
Simsek, 2016). Amach 6rneklemelerde arastirmacilar katilimeilart ¢alisma igin en uygun 6zelliklerine gore belirler.
Ornegin; katilimeilar ¢alisilan konu ile ilgili dnceki deneyimleri ya da konu hakkindaki bilgileri nedeniyle segilebilir
(Baskale, 2016). Bu nedenle Bas as¢inin hizmet kalitesine olan etkilerini 6lgmek i¢in onlarin amirleri olan yiyecek

icecek miidiirleri ile goriisme saglanmistir.

Arastirmanin evreni, yapilan 6n ¢aligma sonucunda yiyecek icecek departmaninin sadece bes yildizli otellerde
ayr1 bir departman olarak yer aldig1 tespit edilmis bu nedenle Ankara ilinde bulunan bes yildizli otel isletmeleri ile
sinirli tutulmustur. Ankara ili Tiirkiye turizminin 6nemli sehirlerinden biri olmasi, sehir otelciliginin gelismis olmasi,

jeopolitik ve cografik konumu nedeniyle tercih edilmistir.
Arastirmanin Yontemi ve Analizi

Calismada nitel arastirma yonteminden yararlanilmistir. Arastirma kapsaminda veri toplama amaciyla goriisme
teknigi kullanilmistir. Gorlisme teknigi kullanmanin ana amaci 6zellikle bir hipotezi test etmek degil; bunun aksine
diger insanlarin deneyimlerini ve bu deneyimleri nasil anlamlandirdiklarim1 anlamaya galismaktir (Tiirniikli, 2000).
Boylece, kisilerin kendi deneyimleri, onlarin dillerinden, anlamlandirmalarindan ve agiklamalarindan ¢ok daha iyi
anlagilacaktir. Diger aragtirma teknikleriyle yeterince elde edilemeyen kisiye 6zel, sakli bircok seyi gorlisme teknigi
kullanarak ortaya cikarmak miimkiindiir (Kvale, 1996). Goriismelerde yari yapilandirilmis goriisme teknigi
kullanilmistir. Bu teknikte, arastirmaci dnceden sormayi planladigi sorulari igeren goriigme formunu hazirlar. Buna
karsin aragtirmaci gériismenin akigini etkileyebilir ve kisinin yanitlarini agmasini ve ayrintili bir bigimde aktarmasini

saglayabilir (Tirniiklii, 2000). Soru formundaki ilgili alan yazi uzman goriisii dogrultusunda olusturulmustur.

Caligmada nitel arastirma yontemlerinden betimsel analiz tercih edilmistir. Betimsel analiz, ¢esitli veri toplama
teknikleri ile elde edilmis verilerin daha dnceden belirlenmis temalara goére 6zetlenmesi ve yorumlanmasini igeren
bir nitel veri analiz tiiriidiir. Bu analiz tiiriinde temel amag elde edilmis olan bulgularin okuyucuya 6zetlenmis ve
yorumlanmis bir bigimde sunulmasidir (Yildirim & Simsek, 2016). Arastirmaya iligskin nitel verilerin analizi Ok ve
Erdogan (2010) tarafindan 6nerilere dayandirilarak uyarlanan (1) ¢oziimleme, (2) giivenirlilik analizi, (3) verilerin
kodlanmasi, (4) tema ve kategoriler, (5) sonuglar ve yorumlama olmak iizere bes agamali olarak gergeklestirilmistir.
Verilerin ¢dzlimlenmesi asamasinda katilimcilar ile bireysel goriisme yapilmadan dnce katilimcilardan izin istenmis

ve ses kaydina alinacagi ve kimseyle paylagilmayacag belirtilmistir (Yildinm & Simsek, 2016).
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Bu dogrultuda goriismeler baglamistir, béylece aragtirmaci ve katilimcilar arasinda giiven ortami saglanmaya
calisilmistir. Hazirlanan goriisme sorulart iki farkli arastirmaci tarafindan tekrar incelenmistir ve bir taslak
hazirlanmigtir. Hazirlanan taslak soru formu konu ile deneyimi olan ve halen bir otel igletmesinde ¢aligan uzmanin

goriisiine sunulmusg ve onerileri dogrultusunda gerekli diizeltmeler yapilmistir.

Nitel aragtirma igin gergeklestirilen bireysel goriismeler 2016 yilinin Ekim ve Kasim aylari arasinda
gergeklestirilmigtir. Goriismelerin siiresi yaklagik 45 dakika stirmiistiir. Goriigmeler sirasinda katilimcilara yoneltilen
sorularin anlasilmamasi ve eksik bilgi verildiginde gerekli agiklama yapilmis, sorulara iligkin derinlemesine yanit
alimmaya c¢alisilmistir. Katilimcilardan alinan izin dogrultusunda elde edilen goriisme verileri ¢oziimlenerek diizenli
yazi formatina aktarilmis ve 32 sayfa ham veri elde edilmistir. Ikinci asama nitel verilerin giivenilirligini analiz
asamasinda nitel arastirmanin i¢ tutarliligini artirmak igin tutarlilik incelemesi tekniginden yararlanilmistir. Bu
teknigin amaci arastirmaya disaridan bir gozle bakilmasi ve arastirmacinin etkinliklerini bastan sonra tutarli bir
bigcimde gerceklestirip gergeklestirilmediginin ortaya konmasidir (Yildinim & Simsek, 2016). Bu asamada arastirma
Turizm Fakiiltesi Turizm Isletmeciligi boliimiinde dgretim iiyesi olan bir uzmanin goriisiine sunulmus ve uzmandan

alinan geri bildirimler aragtirmanin gegerliligi ve giivenilirligine katkida bulunmustur.
Arastirmanin Alani

Bu aragtirmanin alanini, Tripadvisor internet sitesinin 2016 Ekim ay1 verilerine gore Ankara ili sinirlar1 igerisinde
yer alan Cankaya, Yenimahalle ve Akyurt olmak {izere ii¢ ilgenin sinirlar i¢erisinde bulunan toplamda 22 adet bes
yildizli tesis olusturmaktadir. Ulasim sartlarn ve merkeze yakinlik sebebiyle yalnizca Cankaya ve Yenimahalle
ilgeleri tercih edilmistir. Toplamda 22 adet bulunan bes yildizli tesislerden 20 tanesi bu il¢elerde bulunmaktadir.
Incelenen ilceler icerisinde bulunan 20 tesisin 1 tanesi tadilatta olmasi nedeni ile diger 3 tanesi ise sebep

bildirmeksizin goriisme talebini geri ¢evirmistir.

Otel igletmelerinde mutfak yonetiminden sorumlu olan bas ascinin dogrudan yiyecek icecek miidiiriine bagh
calisan oldugu saptanmistir. Bu durumda 16 farkli igletmede gorev yapan yiyecek icecek miidiirleri ile goriisme
yapilmistir. Olasi kisiler belirlendikten sonra iletisim bilgileri kullanilarak her birine yiiz yiize ulagilmis ve kisa bir
sekilde arastirmanin amaci ve igerigi ile arastirmacinin kimligi aciklanmistir. Goriismenin tamami, goniilliiliik
esasina dayali olarak arastirmaci tarafindan gerceklestirilmistir. Goriisme yapilan katilimeilara K1 ile K16, bas

agcilara ise Al ile A16 arasi kodlar verilmistir.
Arastirma Bulgular

Betimsel olarak analizi yapilan aragtirma bulgularin degerlendirilmesi 6ncesinde bas as¢ilarin sosyo-demografik
ozelliklerine iligkin bilgiler tablo 1°de gosterilmistir. Tablo’da goriildiigii iizere bas as¢ilarin tiimiiniin erkek olup,
yas araliklar1 31-50 arasinda degismektedir. Egitim durumlarina bakildiginda biiytik bir kisminin lise mezunu oldugu
anlagilmaktadir. Bas ascilarin mesleki tecriibelerine bakildiginda, biiyiik ¢cogunlugunun on yil ve iizeri mesleki

tecriibeye sahip oldugu, bulunduklari otelde ¢aligma siirelerinin ise iki ve daha fazla yil oldugu goriilmektedir.
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Tablo 1. Bas Ascilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

) . i .. Meslekte Hizmet Hizmet Verdigi
No Cinsiyet  Yas Egitim ¢ ordigi Yal Oteldeki Catflma Siiresi (Yil)
A1 Erkek 48 Lise 28 13

A2 Erek 54 Lisans |20 2

A3 Efdek 3 Lise 3 2

A4 Erdek 51 Lise 35 15

AS Erek 31 Lise 10 2

A6 Erkek 40 Lise pe 3

A7 Erkek 45 Lisans 27 2

AS Erkek 33 Lise 12 2

A9 Erek 50 Lise 35 2

A10 Erkek 35 Lise 15 2

All Erek 41 Lisans |21 10

AR Erkek 48 Lise 30 4

A13 Erek 32 Lise 15 2

Al4 Edek 50 Lisans 30 15

A15 Erkek 33 Lisans 10 2

Al6 Erkek 40 Lisans |15 2

Arastirma kapsaminda Oncelikle katilimcilarin genel olarak bas as¢inin saglanan hizmete olan katkilarinin
degerlendirilmesi istenmistir. Tablo 2’de goriildiigii {izere bulgular “menii, yonetim, satis ve personel” olarak

gruplandirilmistir.

Arastirmaya katilan otel isletmelerinin yiyecek igecek miidiirleri ile yapilan goriisme sonucunda bas asgilarin,
mendilerini cogunlukla alt1 ayda bir degistirdiklerini, menii degisikligi yapmak istediklerinde 6zellikle yiyecek icecek
miidiirleri ile irtibat halinde olduklari, cogu bas as¢1 icin maliyet; menii hazirlamada en biiyiikk etken oldugu
gorilisiindedirler. Goriisme yapilanan tiim otel isletmelerinde meniiler, misafirlerin beklentisi {izerine son hallerini

aldiklar1 sonucuna varilmaistir.

Bas ascilarin, cogunlugunun planlamay1 dogru ve zamaninda yaptiklar, isletmenin gergeklesen faaliyetlerinden
haberdar, isletme biitcesine katkilar1 olan ve yOnetimin i yiikiinii hafifleten bir yonetici konumunda olduklar
gorilisiindedirler. Ayn1 zamanda arastirmaya dahil olan biitiin bag ag¢ilarin liderlik vasfina sahip olduklar1 sonucu

ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirmaya dahil olan tiim bas agcilarin misafirden gelen istek ve sikayetler dogrultusunda ayr bir satig politikasi
izledikleri sonucuna varilmis ve ¢ogunlugunun otelin mali hedeflerinden haberdar oldugu ve bu sayede otel

satiglarinin arttig1 kanisina varilmstir.

Bas ascilarin, hepsinin personelin géziinde lider konumunda oldugu, bas as¢1 sayesinde personelin daha 6zverili
ve istekli ¢aligtiklari, genellikle personelini yonetimin istekleri dogrultusunda destekledikleri, kendi personellerinin
motivasyonuna onem verdikleri ve bunun icin cesitli caligmalar yaptiklari anlasilmustir. Ornegin; piknik
organizasyonlar, ¢esitli eglence aktiviteleri, personelinin 6zel gilinlerinde (diigiin, nisan, asker ugurlamasi, 6liim,

hastalik) yanlarinda olmasi, terfi ve zam olanagi, yurt i¢i ve yurt dig1 egitim olanagi gibi. Ayrica, arastirmaya dahil
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olan bas as¢ilarin ¢gogunlugunun personelinin fikir ve tercihlerine 6nem verdigi ama son sézii mutlaka kendilerinin

sOyledigi ve ¢ogunlukla personeli ile bilgi birikimlerini paylastiklar: sonucuna ulasilmistir.

Tablo 2. Genel Olarak Bas As¢1’nin Saglanan Hizmete Olan Katkilar

Bashk Kategori ifadeler

Menii “Meniiler yilda iki defa degismektedir.” K1, K15
“Meniiler yilda bir kez degismektedir.” K2, K3, K4, K5, K6
“Meniiler alt1 ayda bir degismektedir.” K7, K12, K13, K16
“Meniiler iki yilda bir degigmektedir.” K8, K9, K11
“Meniiler ii¢ ayda bir degismektedir.” K10, K14
“Menii hazirlanirken yiyecek icecek miidiiriiniin fikirleri alinir ve ortak paydada
bulusulup ona gore bir menii hazirlanir.” K1, K2, K3, K5, K9, K10, K13, K14, K15, K16
“Meniiler hazirlanirken; genel miidiir, yiyecek icecek miidiirii ile goriigme halinde olup,
fikir aligverisinde bulunulmaktadir.” K4, K6, K7

“Menii hazirlanirken mutlaka ana merkeze bilgi verilmekte ve onlarin onay1 ile uygun
gordiikleri mentiler hazirlanmakta.” K8
“Menii hazirlanirken mutlaka yiyecek icecek miidiiriine satis ve pazarlama miidiiriine
danisilmakta ve ortak payda da bir menii hazirlanmaktadir.” K11

Zaman “Menii hazirlanirken mutlaka yiyecek icecek miidiiriine, satig ve pazarlama miidiiriine,

Hazirlik agamasi | restoran miidiiriine ve satin alma miidiiriine danigilmakta ve ortak payda da bir menii

Odak noktas1 | hazirlanmaktadir.” K12

Misafir tercihi “Meniiler hazirlanirken maliyet, misafir beklentisi 6n planda tutuluyor ve isletme kar
marj1 da g6z oniinde tutularak misafir odakli bir menii hazirlaniyor.” K1, K3, K6, K9
“Meniiler hazirlanirken higbir isletme de bulunmayan isletmeye 6zgii isletme kar marj1 da
g0z Oniinde tutularak misafir odakli bir menii hazirlanmakta.” K2
“Meniiler hazirlanirken mevsim, yerel iirtin kullanima uygunluk, diinya mutfaginin
olmazsa olmazlari, yeni trend iiriinler, misafir beklentisi 6n planda tutuluyor ve isletme
kar marj1 da g6z oniinde tutularak misafir odakli bir menii hazirlanmaktadir.” K4, K5, K7,
K8, K12,K13
“Meniiler hazirlanirken yeni trendler, farkli konsept uygulamalari, misafir beklentisi 6n
planda tutulmakta ve misafir odakli bir menii hazirlanmaktadir.” K10, K14, K15, K16
“Meniiler hazirlanirken en az tiiketilen iirlinler ¢ikarilip en ¢ok tiiketilenler meniide
kalmak sartiyla yeni bir menii hazirlanmaktadir.” K11
“Sirf mentideki yemekler igin otelde konaklayan yok ama mentideki yemekler igin
restorana yemek yemege gelen misafirler var.” K1, K3, K4, K5, K7, K8, K9, K11, K13,
K16
“Sirf meniideki yemekler icin otelde konaklayan vardir.” K2, K6, K10, K12, K14, K15
Yonetim “Bas ase1 planlama ve orgiitlemeyi dogru zamanda yapmakta ve liderlik vasfina sahiptir.”
K1, K2, K3, K4, K5, K6, K7, K8, K9, K10, K11, K12, K13, K14, K15, K16
“Otelin banquet (6zel gilin davetleri) satislarinda bas ag¢inin ve mutfak personelinin higbir
katkis1 bulunmamaktadir.” K1, K2, K3, K4, K5, K6, K8, K11, K13, K15, K16

Planlama “Otelin banquet (6zel giin davetleri) satiglarinda bag ag¢inin bir¢ok katkist olmustur.
Liderlik Kendini satig odakl1 bir personel olarak goriip birgok organizasyonu kendi diizenlemistir.
Organizasyon | Kendi personelini de bu yonde tesvik edici olmus ve onlarinda ¢esitli organizasyonlara
Biitce katkilar1 olmustur.” K7, K10, K12, K14
Katki “Otelin banquet (6zel giin davetleri) satiglarinda bag ag¢inin ve mutfak personelinin

katkis1 vardir. Ornegin; organizasyondaki ev sahibi olunan kisiler ile tanisip iletisim
kurarak onlarin tekrar organizasyon yapmalarini saglamislardir.” K9

“Bas ag¢imiz, isletmenin gerceklesen faaliyetlerinden haberdar (satis ve pazarlama
calisanlaryla, yiyecek icecek departmani ile siirekli iletisim halinde), isletme biit¢esine
katki saglayan (maliyet kontrolii yaparak, isletmenin pazarda konumlanmasinda ve
sayginlik kazanmasinda yardimc1 olarak) ve yiyecek icecek yonetiminin is ylikiinii
hafifleten bir yoneticidir.” K1, K2, K3, K4, K5, K6, K7, K8, K9, K10, K11, K12, K13,
K14, K15, K16
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Tablo 2. Genel Olarak Bas Asci’nin Saglanan Hizmete Olan Katkilar1 (Devami)

Satis

Mali hedef
Kar

“Otelin mali hedeflerinden haberdardir. Misafirden gelen istek ve arzular neticesinde 6zel
giin mentilerinin kar marj1 da dikkate alarak degistirildigi olmustur. Bag as¢1 sayesinde
satiglarin arttig1 olmustur.” K1, K2, K6, K7, K8, K9, K10, K11, K12, K13

“Bas as¢1 sayesinde satislarin kismen arttigi olmustur.” K3, K15

“Kendisi otelin mali hedeflerinden haberdardir. Bas as¢1 sayesinde satislarin arttigi
olmamustir.” K4

“Otelin mali hedeflerinden kismen haberdardir. Misafirden gelen istek ve arzular
neticesinde 6zel giin meniilerinin kar marj1 da dikkate alinarak degistirildigi olmustur.
Bas as¢1 sayesinde satiglarin arttigi olmamustir.” K5, K16

Personel

Ozveri
Egitim
Motivasyon
Deneyim

“Otelde ¢alisan mutfak personelinimiz bas as¢1 sayesinde daha 6zverili ve istekli
calismaktadir.” K1, K2, K3, K4, K5, K6, K7, K8, K9, K10, K11, K12, K13, K14, K15,
K16

“Bas age1 personelini destekler ama ydnetimin istekleri personelinin isteklerinden dnce
gelir. Motivasyon i¢in bir sey yapmaz.” K1, K2, K4, K8, K9, K11,

“Bas ag¢imiz personelini destekler ve onlarin motivasyonuna énem verir (dogum
giinlerinde kutlama yapmaktadir).” K3, K6

“Bas ag¢1 personelini destekler ve personelinin motivasyonuna énem veren (periyodik
olarak personeline otel disinda sosyal aktiviteler diizenler) bir yoneticidir.” K5, K12, K13,
K15,K16

“Bas ag¢imuz personelini destekler ve onlarin motivasyonuna énem verir érnegin 6zverili
calisan personeline zam veya prim verilmesini saglamaktadir.”’K7, K10, K14
“Personelinin fikir ve tercihlerine dnem vermemekte ancak bilgi birikimini ve
deneyimlerini onlarla paylagmaktadir.” K1, K2, K15

“Bag ag¢imiz personelinin fikir ve tercihlerine 6nem vermekte onlarla bilgi birikimini
paylasmaktadir.” K3, K4, K6, K7, K10, K11, K12, K13, K14, K16

“Personelinin fikir ve tercihlerine 6nem vermekte ancak bilgi birikimini ve deneyimlerini
onlarla paylasmamaktadir.” K35, K8, K9

Arastirmanin asil amaci olan bas ascinin hizmet kalitesine olan katkilarinin degerlendirilmesi kisminda ise

katilimcilardan elde edilen bulgular tablo 3’de gosterilmistir. Tabloya gore arastirmaya katilan otel isletmelerinin

yiyecek igecek miidiirleri ile yapilan gdriigme sonucunda bas ascilarin ve personellerinin hepsinin hizmeti s6z

verildigi zaman ve sekilde yerine getirdigi, yeterli bilgiye sahip olduklar1 ve misafirlere 6nem vermekte olduklari,

misafire yardimda istekli, fiziksel goriintislerinin hizmet etmeye yeterli olduklar1 sonucuna varilmistir. Aragtirmaya

dahil olan bas as¢ilarin ve personelinin ¢ogunlugunun misafire énem verme, onlarla yakindan ve kisisel olarak

ilgilenme, kendilerini misafirin yerine koyma gibi davraniglari oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 3. Bas Asci’nin Hizmet Kalitesine Olan Katkilari

Bashk

Kategori

ifadeler

Boyutlari

Hizmet Kalitesi

“Hizmet, soz verildigi zaman ve sekilde yerine getirilmektedir.” K1, K2, K3,
K4, K5, K6, K7, K8, K9, K10, K11, K12, K13, K14, K15, K16

“Bas as¢1 ve mutfak personeli yeterli bilgiye sahiptir.” K1, K2, K3, K4, K5, K6,
K7, K8, K9, K10, K11, K12, K13, K14, K15, K16

“Basg as¢1 ve mutfak personeli misafire yardimda isteklidirler.” K1, K2, K3, K4,

Zaman K5, K6, K7, K8, K9, K10, K11, K12, K13, K14, K15, K16
Giiven “Bas as¢1 ve personelinin fiziksel 6zellikleri hizmet etmeye yeterlidir.” K1, K2,
Yardim K3, K4, K5, K6, K7, K8, K9, K10, K11, K12, K13, K14, K15, K16

D1s Goriintis “Misafire 6nem verme bas as¢inin sorumlulugundadir.” K1, K2, K3, K4, K5,
Empati K6, K7, K8, K9, K10, K11, K12, K13, K14, K15, K16

“Bas as¢1 misafirlerle yakindan ilgilenmektedir.” K1, K2, K3, K4, K5, K6, K7,
K8, K9, K10, K11, K12, K13, K14, K15, K16

“Bas ag¢inin ve mutfak personelinin kendini misafirin yerine koyma gibi
davraniglar1 bulunmaktadir.” K1, K2, K3, K4, K5, K6, K7, K8, K9, K10, K11,
K12,K13, K14,K15,K16
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Son olarak aragtirmaya dahil olan katilimcilardan bulunduklar isletmede daha Onceki ¢alistiklar1 bas asg1 ile

simdiki ¢alistiklart bas as¢iy1 degerlendirmeleri istenmistir. Bu degerlendirmenin sonucunda anlagilmis ki isletmeye

her yeni gelen bas as¢i o isletmenin hizmet kalitesinin daha da arttirmis ve o isletmeye arti deger katmistir.

Katilimcilardan elde edilen bulgular tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4. Bas Ascilarin Degerlendirilmesi

Bashk

Kategori

ifadeler

Hizmet
Kalite

Yeterlilik
Iletisim
Empati
Nezaket

Istek

“ Daha 6nce ¢alistigimiz bas ase1 italyandi iilkeye ayak uyduramadi, farkli goriis
ve diistincelere kapaliyd: ve egosu ¢ok yiiksekti bu 6zellikleriyle saglanan
hizmeti olumsuz yonde etkiledi ama yeni ¢alistigimiz bas as¢1 da bu sorunlarin
higbiri yasanmadigindan misafir memnuniyeti artt1 ve hizmet kalite standartimiz
yiikseldi.” K2

“Genelde otel ayn1 standart1 ve kaliteyi saglayacak bir 6ncekini aratmayacak
elemanlar tercih eder oytizden bir dnceki ve simdi ki arasinda sadece vizyon
farkli var diyebilirim. Suan ¢alisti§imiz bas as¢1 sunumlariyla hizmet kalitesini
bir tik daha 6ne gotiirmiistiir.” K3

“Daha 6nceki bas ag¢inin iletisim sorunu vardi elestiriye agik degildi,
personeline karsi ¢ok sertti ama mesleki tecriibesi ¢ok iyiydi hatta simdi
calistigimiz bas ascinin tecriibesi ondan daha az ama buna ragmen bir 6ncekine
oranla saglanan hizmet kalitesi daha yiiksek.” K5

“Daha onceki bas as¢ida iletisim sorunu vardi bu da hizmet kalitemizi olumsuz
yonde etkiliyordu simdikiyle dyle bir problemimiz yok” K6, K12, K13, K16
“Daha once calistigimiz bas as¢1 Almandi dilimize hakim degildi, farkli goriis
ve diistincelere kapaliydi, egosu ¢ok yiiksekti, bilgi birikimini personeliyle
paylasmiyordu, misafir beklentilerinden ¢ok yonetimin istekleri 6nemliydi onun
icin bu ozellikleriyle saglanan hizmeti olumsuz yonde etkiledi ama yeni
calistigimiz bas as¢1 da bu sorunlarin higbiri yaganmadigindan misafir
memnuniyeti artt1 ve hizmet kalite standartimiz yiikseldi.” K8

“Suan ¢alistigimiz bas as¢inin sehir otelciligi konusunda pek deneyimi yok kiy1
otelciliginde yillardir hizmet vermis adam onun i¢in adaptasyon sorunu yastyor
ve bu durum is akigina, hizmet kalitesine olumsuz bir etkisi var. Lakin bir dnce
calistigimiz bas asciyla bu tarz bir sorun yasamadik saglanan hizmetin kalitesi
daha iyiydi.” K9

“Biz standartimizi hi¢ bozmuyoruz otelin belli bir standart1 var onun digina
¢itkmak yasak oyiizden verilen hizmet kalitesi yillardir hep ayni1 ve degismez.”
K10

“Daha onceki bas as¢1 ¢6ziim odakli bir personel degildi. Vizyon sahibi
olmayisi, dig goriiniisii, diksiyonu bu is i¢in yeterli degildi yabanci dili yoktu
yani bes yildizl1 bir otel i¢in yetersizdi. Mesleki tecriibesi ve bilgisi ¢cok fazlaydi
ama maalesef bu tek basina yeterli olmuyor, o yiizden birakin hizmet kalitesini
arttirmay1 saglanan kaliteyi ayni 6l¢iide koruyamadi bile. Simdi ¢alisilan bas
ase1 da bu sorunlarin hi¢ yasanmadi bu sayede misafir memnuniyeti ve hizmet
kalitesinin daha ¢ok artt1.” K11

“Suan ¢alistigimiz bas as¢1 maliyet azaltma ve en az {irlinle en ¢ok iiriin elde etme
acisindan ¢ok basarili mutfak i¢in ayrilan biitgeyi arttirdigi sélene bilinir ama
bunun saglanan hizmet kalitesine higbir artist yok. Ofisinden ¢ikmadan ig yiiriiten
birisi. Daha once calistigimiz bas asg¢r kaliteyi ve standarti ¢ok iist noktalara
getirmisti misafir potansiyeli daha yiiksekti.” K15

Sonuc ve Oneriler

Otel isletmeleri, misafir diye adlandirdiklar1 miisterilerine konaklama hizmetinin yani sira yiyecek igecek

hizmetini de sunan bir igletme niteligindedir. Ve bu yiyecek i¢cecek hizmetinin sunuldugu yer, otelin kalbi (Kayayurt,

2002) diye de nitelendirilen mutfaktir. Mutfagin bu 6zelligi, otelin kalite ve maliyet ¢ergevesinde sundugu yiyecek

icecek hizmetleri ile misafir memnuniyetini saglama amacindan ileri gelmektedir. Mutfak yonetimi ise, bu amaglar

yerine getirecek sekilde mutfak personeli ile is yapma olarak tanimlanabilir.
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Isletme ¢aliganlarinin giiven uyandirabilme yetenekleri, yardimseverlikleri, ilgili davranmalari, hatasiz olma
cabalar1, dig goriiniimleri, sunum ortami, kullanilan malzemelerin kalitesi vb. hizmet kalitesine iligkin biitiinsel algiy1
olusturur. Algilanan hizmet kalitesi, hizmetten saglanan faydayi satin alma sirasindaki beklentilerle karsilagtirmanin

sonucu seklinde yorumlanir (Kyzy & Sadykova, 2021, s. 130).

Otel isletmelerinde mutfak yonetiminden sorumlu olan bas as¢inin hizmet kalitesine olan etkisi olarak ortaya
konuldugu bu ¢aligma icerisinde, Ankara’da buluna bes yildizli otellerin yiyecek igecek miidiirleri ile goriisme

yapilmigtir. Ortaya ¢ikan olumlu ve olumsuz sonuglar ile dneriler agagida sunulmustur.

Emek-yogun olarak caligilan otel isletmelerinde otelin kalbi olarak nitelendirilen mutfagin yoneticisi olan bag
ascinin; vizyon sahibi olusu, yeniliklere acik, misafir beklenti ve sikayetlerine 6nem veren, kurumsallagsmanin
onemini bilen, yeni fikir ve diisiincelere acik, egosunun yenebilen, kuvvetli iletisim giiciine sahip, ¢6ziim odakli

olabilen mutfak yoneticilerinin yani bas as¢ilarin hizmet kalitesine olumlu yonde arttirdigi sonucuna varilmistir.

Hizmet kalitesinin boyutlar ¢ergevesinde bag ag¢inin, departmanlar arasi ve mutfak bolimii igerisindeki iletisim
sorunu is akigini olumsuz etkilemekte ve bunun sonucunda misafir memnuniyetsizligi ortaya ¢ikmakta, bas ag¢idaki
ego tatmini personelinin daha 6zverili ve istekli caligmasini olumsuz yonde etkilemekte, ¢oziim odakli bir anlayisa
sahip olmayis1 hem misafirden gelen istek ve sikayetlerin giderilmemesi hem de kendi ve farkli departmanlarla olan
sorunlar1 giderememesi, bas as¢inin personelinin ve muhatap oldugu yiyecek icecek departmaninda calisan
personelin fikir ve diisiincelerine 6nem vermeyisi, personelinin isteklerini gz ardi etmesi, personeline uyguladigi
mobbing (psikolojik baski), kendi personelinin motivasyonun diisiirdiigli ve personelinin istekli ve ozverili
caligmamasina neden oldugu, sehir otelciligi deneyiminin olamayisi; bas as¢idaki bu durumun eksikligi, is akiginin
ve misafir beklenti ve isteklerinin karsilanamamasi ve bas ascinin yabanci uyruklu olmasi, calistig: tilke dilini
bilmiyor olmasi iletisim sorununu ortaya ¢ikarmakta kendi personeli ve diger departmanlar ile hatta 6zellikle
misafirler ile iletisim saglayamamasi sayilan tiim bu nedenler hizmet kalitesini olumsuz yonde etkiledigi sonucuna

varilmisgtir.

Oneriler baglaminda hizmet kalitesini arttirmak icin, dncelikle hizmetin iiretilmesi ve sunulmasi asamasinda
ortaya ¢ikan sorunlarin tespit edilmesi ve ¢oziimlenmesi gerekmektedir. Giinlimiizde birgok hizmet endiistrisi,
miisterilerin Onerilerine gore gelistirilen hizmet kalitesi programlar1 uygulamaktadirlar. Ciinkii basarili olmay1
hedefleyen isletmeler, hedef kitlenin bekledigi hizmet kalitesinin bilmek zorundadir. Miisteri beklentilerine uygun
kalitede hizmet {iretimi gerceklestirildiginde, miisteri memnuniyeti ortaya gikar. Miisteri memnuniyeti, sadik miisteri
kazanarak rekabet avantaji elde etmenin temel aracidir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin rekabet iistlinliigii elde

etmesinin yolu, hizmet kalitesini yilikseltmesinden geger.

Her caligmada oldugu gibi bu ¢alismada da kisitlar bulunmaktadir. Bu ¢alismanin en 6nemli kisiti, goriisiilen
katilimeilarin sayisidir. Onciil bir durum degerlendirme calismasi olan bu akademik g¢alismadan elde edilen
bulgularin genellestirilebilmesi i¢in ulasilan katilimci sayisiin arttirilmasi ve bulgularin sonraki ¢aligmalarda nicel

aragtirmalar ile desteklenmesi gerekmektedir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir

¢ikar catigmasi yoktur.
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Extensive Summary

In order to respond to changing customer demands and gain a competitive advantage, hotel businesses, like all
businesses, have to give importance to service quality. Service quality is directly related to the food and beverage
department and kitchen management in accommodation establishments. When the quality of service is produced in

accordance with customer expectations, customer satisfaction and thus competitive advantage emerge.

Qualitative research method was used in the pilot application of this study, in which the effect of the head chef,
who is responsible for kitchen management in hotel businesses, on the service quality is revealed. “Interview
technique” was used for data collection within the scope of the research. The sample of the study was limited to the
food and beverage managers of 16 five-star hotels in Ankara. Individual interviews were conducted between
September and October 2016 for 45 minutes. The interview data obtained in line with the permission of the
participants were analyzed and transferred to regular writing format and 32 pages of raw data were obtained. At this

stage, participant confirmation method was used to increase the internal validity of the qualitative research.

In the second stage, the consistency analysis technique was used to increase the internal consistency of the
qualitative research in the analysis stage of the reliability of the qualitative data. At this stage, the research was
presented to the opinion of an expert who is a faculty member in the Department of Tourism Management at the
Faculty of Tourism and the feedback received from the expert contributed to the validity and reliability of the

research.

Within the scope of the research, first of all, the participants were asked to evaluate the contribution of the head

chef to the service in general. Findings were grouped as “menu, management, sales and personnel”.

As a result of the interviews with the food and beverage managers of the hotel businesses participating in the
research, it was determined that the head chefs usually change their menus every six months and they are in contact
with the food and beverage managers when they change them. Most head chefs think that cost is the biggest factor
in menu preparation. It was concluded that the menus in all the hotel businesses interviewed took their final form

upon the expectations of the guests.

They are of the opinion that the majority of head chefs are in the position of managers who make the planning
correctly and on time, are aware of the actual activities of the business, contribute to the operating budget and alleviate
the workload of the management. At the same time, it is concluded that all head chefs included in the research have

leadership qualities.

It was concluded that all head chefs included in the study followed a separate sales policy in line with the requests

and complaints from the guests. It has been concluded that most head chefs are aware of the hotel's financial targets
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and have a positive effect on the increase in hotel sales. All head chefs are leaders in the eyes of the staff. Thanks to
the head chef, it has been determined that the staff work more devotedly and willingly. In addition, it has been
understood that the personnel give importance to the motivation of their personnel and they carry out various studies
for this. It has been concluded that the majority of the head chefs included in the research attach importance to the
ideas and preferences of their staff, but they always have the last word and mostly share their knowledge with the

staff.

In the part of the evaluation of the contribution of the head chef to the service quality, which is the main purpose
of the research, as a result of the interviews with the food and beverage managers of the hotel businesses participating
in the research, it has been determined that all of the head chefs and their staff performed the service when promised,
had sufficient knowledge and gave importance to the guests. It was also concluded that they were willing to help the
customer and their physical appearance was sufficient to serve. Finally, it has been concluded that the majority of the
head chefs and staff included in the research have behaviors such as giving importance to the guest, dealing with

them closely and personally, and putting themselves in the guest's shoes.

When the head chef is evaluated within the framework of the dimensions of service quality, it affects the work
flow negatively ,due to communication problems between departments and within the kitchen department, ego
satisfaction, mobbing, not being solution-oriented, self-centeredness, being closed to innovations, and lack of foreign

language. And as a result, guest dissatisfaction arises.

On the other hand, the head chef; It has been concluded that the kitchen managers, namely head chefs, who have
a vision, are open to innovations, care about guest expectations and complaints, know the importance of
institutionalization, are open to new ideas and thoughts, can overcome their ego, have strong communication power,

and can be solution-oriented, increase the service quality positively.

In order to increase the quality of service in the context of recommendations, first of all, the problems that arise
during the production and delivery of the service should be identified and resolved. Today, many service industries
implement service quality programs that are developed based on customer recommendations. Because businesses
aiming to be successful must know the service quality expected by the target audience. When the quality of service
is produced in accordance with customer expectations, customer satisfaction emerges. Customer satisfaction is the
main tool to gain competitive advantage by gaining loyal customers. Therefore, the way for service enterprises to

gain competitive advantage is to increase their service quality.

As in every study, there are limitations in this study. The most important limitation of this study is the number of
interviewed participants. In order to generalize the findings obtained from this academic study, which is a preliminary
case study, the number of participants should be increased and the findings should be supported by quantitative

research in future studies.
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