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ABSTRACT

In parallel with the development of the service sector, food and beverage businesses have also made significant progress.
Scientists have also done a lot of scientific research on the sector in order to contribute to this development and to offer
solutions to current problems.

The aim of this study is to shed light on the past literature by scanning studies on the quality and extent of service quality in
food and beverage business and at the same time being a guiding resource for researchers who want to work on this issue. In
this study, a comprehensive literature survey was conducted and the concept of service quality was defined by different
aspects and the service quality dimensions and models were classified with the help of tables. As a result; (i) it is very difficult
to define the concept of service quality because of the abstract nature of service. (ii) Despite the many dimensions of service
quality dimensions, food quality, service quality and physical assets are shaped around the main dimensions. (iii) Service
quality measurement model, it is observed that an original measurement model other than the SERVQUAL scale can not be
created. (vi) The food and beverage sector specific measurement model is the DINESERV scale produced from the SERVQUAL
scale.

1. GIRIS

Hizmet sektoriintin gelisimi ne kadar yakin tarihe dayansa da, yiikselisi oldukca etkileyici olmustur.
Ginimiizde gelismis ekonomilerin gelisim gostergelerinden bir parametresi hizmetin ekonomik
biiyiikliigiiniin gayri safi milli hasiladaki payiyla dl¢iiliir hale gelmesidir. Hizmet sektoriiniin yogun
oldugu tlkeler gelisen veya gelismis tlke iinvanina sahip olmustur. Hizmet sektdriindeki olumlu
gelismeler rekabet seviyesini de oldukca etkilemistir. isletme yoneticileri yogun rekabetin yasandigi
sektorde miisteriyi elde tutarak ve yeni miisteriler elde ederek karliligi siirdiirebilmenin ve pazara
hakim olabilmenin en 6énemli parametresinin kaliteli hizmet iiretmekten gectigini anlamis ve bu
misyon cercevesinde stratejiler olusturmustur.

Hizmet pazarinda yiyecek icecek isletmeleri de sektordeki gelisimden pozitif yonde etkilenmis ve
onemli bir pazar hacmine ulasmistir. Ozellikle 2000’li yillardan sonra yiyecek icecek pazarinda hizh bir
ylkselisin oldugu goriilmektedir. Hizmet pazarindaki bu gelisim ve degisim bilim insanlarinin da
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dikkatini cekerek sektore yonelik bircok calismanin yapilmasina neden olmustur. Literatiirde hizmet
kalitesine yonelik bilimsel ¢alismalarin 1980°li basindan itibaren yogunlastigi ve bu yogunlugun
glinlimiize kadar oldukca arttig1 gozlemlenmistir.

Yiyecek icecek isletmeleri artik sadece fizyolojilk bir ihtiyaci kasilamayip sosyallesme vb. misyonlari
da tstlenmek zorunda kalmistir. Clinkii rekabetin artisiyla birlikte tiiketicinin beklentilerinde de
artmasina neden olmustur. Yiyecek icecek sektoriine 6zgii hizmet kalitesi calismalar1 2000’li yillarla
birlikte ortaya cikmis ve giiniimiize kadar olduk¢a trend calisma olarak devam etmistir. Sektérdeki
gelisime ve tiiketicilerin beklentilerine paralel olarak bir¢ok boyutun olustugu ve hizmet kalitesinin
Ol¢limiine yonelikte birgok 6lciim modelin liretildigi goriilmustiir.

Literatiirde yiyecek igcecek hizmet kalitesi ¢alismalarinda kullanilmis hizmet kalites boyutlarini ve
0lctim modellerini 6zetleyen ve siniflandiran kavramsal bir calismaya rastlanmamistir. Dolayisiyla bu
calismada hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalite boyutlar1 ve hizmet kalitesi 6l¢lim modelleri ele
alinmistir.

2. HIZMET KALITESI

Hizmet sektoriinde kalite, hizmet isletmelerinin hizli bir sekilde bliyiimesiyle 6nemli bir kavram haline
gelmistir, ancak; hizmet kalitesinin tanimi, yapisi, boyutlari, kontrolii, miisteri tarafindan nasil
algilandig ve olgiilebilecegi konusunda yeterli bir gelisme saglanamamistir (Akbaba, 2007: 315-316).
isletmeler miisterilere ihtiyaclarina yénelik stratejiler gelistirirken kaliteyi misyon haline getirmekte,
rakiplere gore daha ucuz ve yiiksek kalitede hizmet sunmay1 hedeflemektedirler (Kiiciikaltan, 2007:
59).

Yiiksek kalitede hizmet sunan isletme pazar payini, verimliligini, karliligin1 ve miisteri baghligin
artirirken, maliyetlerinde 6nemli bir diisiis saglamakta ve bu diger rakiplere gore fark yaratmaktadir
(Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990: 2). Ayrica, hizmet sektoriinde yiiksek Kkaliteli hizmet en
onemli pazarlama araci ve glinlimiizde miisterilerin kalite anlayisinin degismesiyle birlikte daha fazla
6nem kazanmistir (Siitiitemiz, 2015: 60).

Fiziksel lrtnlerde kalitenin tanimlanmasi ve 6lgiilmesi hizmet irtinlerine kiyasla olduke¢a kolaydir.
Fiziksel triinler objektif yontemlerle kalite kontrol asamalarindan gecerek o6lciilebilmekte ve hatali
tirtinler miisteriye sunulmadan 6nce rahatlikla engellenebilmektedir (Bateson ve Hoffman, 1999: 339).
Yeni bir iirlin sunumunda gesitli pazarlama arastirmalar1 yaparak daha ytksek kalitede ve miisteri
dostu triinler tiretilebilmektedir.

Hizmet isletmelerinde benzer kalite siireclerinden bahsetmek miimkiin degildir. Hizmet iriiniin
lretim asamasina musteri katki sunmakta ve kalite kontroliinii bizzat kendisi yapmaktadir. Hizmet
isletmelerinde iirlin ¢iktisinin yani sira siirecte 6nemli bir faktérdiir (Bateson ve Hoffman, 1999: 339).
Hizmet isletmelerinin bilmesi gereken, kaliteyi lreticisinin degil, miisterisinin degerlendirecek
olmasidir. Bu nedenle, sunulan hizmetten ziyade miisterinin algiladig1 hizmet nihai belirleyicidir
(Kurtz ve Clow, 1998: 102). Bazi isletmeler ¢ok iyi bir hizmet sundugunu diisiinmekte, ancak isletme
ile ilgili yapilan arastirmalarda kalitenin oldukg¢a diisiik oldugu sonucu elde edilmektedir. Bu noktada
isletmenin en biiyiikk hatasi, misterinin diisiindiiklerin ziyade kendi disiindiiklerini
degerlendirmesidir. Ornegin; bir miisteri Konya-istanbul arasi ugak yolculugu yapmaktadir. Ugak
sirketi miikemmel bir hizmet sundugunu diistiniirken, miisteriyse sunulan hizmeti olduk¢a diisiik
bulmaktadir. Dolasiyla, sunulan hizmet miisterinin beklentilerini karsilamali veya asmalidir.

Hizmet sektoriiniin hizhi biiylimesine paralel olarak arastirmacilarin ve yoneticilerin bu alana ilgisi
artmis ve hizmet kalitesine yonelik arastirmalar ve tanimlar yapilmistir (6rnk: Berry, Zeithaml ve
Parasuraman, 1985; Bolton ve Drew, 1991; Brown ve Swartsz, 1989; Carman, 1990; Cronin ve Taylor,
1992; Hostage, 1975; Olshavsky ve Miller, 1972; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 1988. 1990).
Hizmet kalitesiyle ilgili yapilan ¢alismalarda, miisterinin isletme ile iligkisini siirdiirmesinin yiliksek
hizmet kalitesi deger ve fayda algisina bagh oldugu arastirmacilar ve yoneticilerde ortak bir fikir
olusturmustur(Patterson, Cowley ve Parasongsukarn, 2006).

Hizmet kavraminin soyut ve anlasilmasi zor bir kavram olmasi nedeniyle, hizmet kalitesini de
tanimlamak ve 6lgmek olduk¢a zordur (Powpaka, 1996: 5). Carman (1990: 33) hizmet kalitesinin
soyut olmasi nedeniyle iiretimle tiiketimin ayni anda gerceklesmesi ve insancil kalitenin objektif
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kaliteden farkli olmasi nedeniyle 6l¢gmenin zor oldugunu ifade etmistir. Hizmet kalitesini belirlemede
hizmetin asagidaki 6zellikleri zorluk olusturmaktadir (Saat, 1999: 107-108):

v" Hizmet somut bir unsur olmayip tretildigi yerde tiiketilen is, siire¢, performans ve eylemdir (
Collier, 1990),

v' Hizmet heterojen bir yapiya sahip olmasi nedeniyle icerik kismi isletmeden isletmeye, kisiden
kisiye, giinden giine degismekte ve bu durum standart bir deger olusmasini engellemektedir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1995),

v' Hizmeti satinalma oOncesi, stireci ve sonrasinda isletme ve miisteri etkilesim halindedir
(Schwartz, 1992).

Hizmet kalitesi, “verilen hizmetin miisteri beklentisini ne kadar karsilayabileceginin o6lciisii”
(Gronroos, 1982: 37); “miisteri ihtiyaclarini karsilayabilme ve taniyabilme” (Edwardsson, 1998: 144);
“performans ve standartlarin kiyaslanmas1” (Teas, 1993: 34); “beklenen ve algilanan hizmet
performansinin karsilastirmasi” (Parasuman, Berry ve Zeithaml, 1985: 42); “miisteri beklentilerini
karsilamak i¢in tistiin ya da miikemmel hizmetin verilmesi” (Odabasi, 2003:73); Park vd. (2004:435-
439) ise, organizasyonun ve organizasyon hizmetlerinin miisteri tizerinde biraktig1 toplam etki olarak
tanimlamistir. Lewis ve Boom, hizmet sunum seviyesinin ne kadar misteri beklentileriyle
ortiistigiiniin olciisii seklinde ifade etmistir (Parasuman, Berry ve Zeithaml, 1985: 42). Diger bir
acidan hizmet kalitesi “uzun dénemli bir performans degerlendirmesi sonucu olusan tutum” olarak
tanimlanabilir (Hoffman ve Bateson, 1997: 298). Hizmet kalitesiyle ilgili tanimlamalar incelendiginde
humanistic(insani) perspektiften yapildigi ve miisteri hizmeti hizmet kalitesini degerlendirirken
sadece hizmet c¢iktisina degil, hizmet stireciyle ilgili pek ¢ok sistemine degerlendirdigi sonucuna
ulasilmaktadir (Kog, 2015: 216).

Yapilan tanimlamalarda miisterinin beklenti ve algilarinin hizmet kalitesini degerlendirmedeki en
onemli veriler oldugu soylenebilir. Miisteri pek ¢ok faktorii algilayarak kaliteyi kendine gore
yorumlamakta ve kendisine sunulan hizmet ile bekledigi hizmeti karsilastirmaktadir. Burada énemli
olan konu musterinin algiladig1 hizmetin yiiksek olmasidir. Yapilan karsilastirma sonucu beklenen
kalite ile algilanan kalite arasinda negatif bir fark varsa, miisterinin hizmet kalitesini olumsuz olarak
degerlendirdigi anlasilmaktadir. Aradaki fark pozitif ise miisterinin hizmet kalitesini olumlu olarak
degerlendirdigini soylemek miimkiindiir. Kisacasi; miisterilerin istek ve ihtiyac¢larini karsilamak adina
hizmet sunmak kaliteli hizmet sunabilmenin sartidir. Ancak bu sayede isletmeler miisterilerinin
beklentilerini karsilayabilir ve miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesini artirabilir (Okumus ve
Duygun, 2008: 19).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985: 42)'nin hizmet kalitesine yonelik yaptig1 literatiir ¢alismasi
sonucunda asagidaki ortak sonuglara ulasmistir:

v’ Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri, fiziksel {iriin kalitesini degerlendirmelerine
gore daha zordur.
v’ Miisterilerin hizmet kalitesini algilamasi ve degerlendirmesi, hizmete yonelik beklentisi ve
hizmetin performansini karsilastirmasi sonucunda ortaya ¢ikar.
v’ Hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesinde; hizmet ¢iktisinin yani sira, hizmet siireci de
etkilidir.
Sonu¢ olarak; hizmet kalitesini, fiziksel iiriin bilgisiyle 6lgmenin dogru olmadigi ve hizmetin
ozelliklerini dikkate alarak siibjektif miisteri odakli bir tanimlamanin ve 6l¢iimiin yapilabilecegine dair
ortak bir goris birligi mevcuttur.

3. HIZMET KALITESi BOYUTLARI

Parasuraman, Zeithmal ve Berry'nin (1988) arastirmasinda hizmet kalitesi boyutlarini tasarlamis ve
literatiirde oldukeca biiyiik kabul gérmistiir. Ancak 1990’1 yillarla beraber diger arastirmacilar
tarafindan direkt sektore yonelik dlciim modelleri tasarlanmasi yeni boyutlarinda olusmasina neden
olmustur. Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesi boyutlari, genel hizmet kalitesi boyutlar ile
benzerlik gostermekle birlikte sektore yonelik farkli boyutlarda tasarlanmistir.

Giiniimiize kadar literatiirde birgok arastirmaci tarafindan bir¢ok arastirma yapilmis ve oldukca gesitli
boyutlar sunulmustur. Literatlire bakildiginda yiyecek icecek isletmeleri ile ilgili calismalarda hizmet
kalitesi boyutlarn fiziksel cevre, yiyecek kalitesi ve personel davranisi temelinde boyutlarin
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olusturuldugu gozlemlenmektedir. Hizmet kalitesinin boyutlar1 bu ii¢ unsur temelinde asagida
aciklanmistir.

Yiyecek Kalitesi: Yiyecek kalitesi yemek deneyiminin en 6nemli bilesenlerinden biridir (Namkung ve
Jang, 2007; Sulek ve Hensley, 2004). Bu bilesenle ait arastirmacilar tarafindan bir¢ok 6znitelik ortaya
konmustur. Yiyecek Kkalitesi diger unsurlarda oldugu gibi farkli boyutlara ayrilmanin aksine,
calismalarda tek boyut olarak ele alinmistir. Bu unsurla ilgili 6znitelikler asagidaki tabloda
Ozetlenmistir.

Tablo 1: Yiyecek Kalitesi Boyutu Oznitelikleri

Yazar/ Namkung ve Jang, Sulek ve Hensley, Raajpoot, 2002 Jaafar, 2010
Oznitelik 2007 2004

Sunum R > > <>
Porsiyon K K <>
Tazelik R > <>
Is1 K < <
Tutarlhlik <> X X2
Cesitlilik <> <>

Giiven <> X

Koku <>
Giiven/hijyen <> X

Sagliklilik <> <>

Yoresel <> X

Fiziksel Cevre: fiziksel cevreye ilk olarak Kotler (1973) deginmistir. Fiziksel cevrenin miisteri
duygularinin derecesini (Bitner, 1990; Mehrabian & Russell, 1974), memnuniyeti (Bitner, 1990; Chang,
2000), algilanan hizmet kalitesini (Wakefield & Blodgett, 1999) ve son olarak davranisi (Sayed vd.,
2003) etkiledigi bilimsel olarak ortaya konmus ve bu etkinin kanit1 hem teorik hem de uygulamalarda
ispatlanmistir. Yiyecek kalitesi tek boyut altinda incelenmesine karsin fiziksel ¢evre kalitesi ise bir¢cok
boyutu ayrilmistir. Fiziksel ¢evre kalitesi ile ilgili yaygin olarak kullanilan boyutlar ve 6znitelikler tablo
2’de sunulacaktir. Tabloda boyuttan ziyade Oznitelikler verilmistir. Ciinkii ayni 6znitelik farkl
calismalarda farkli boyutlar altinda kullamilmistir. Fiziksel cevre bir cok calismada kendi ismiyle
boyutlandirilirken, diger bir¢ok ¢alismada ise tesis estetigi, isitklandirma, atmosfer, ambiyans, masa
diizeni, hijyen/temizlik ve somut varliklar seklinde boyutlandirilmistir.

Tablo 2: Fiziksel Cevre Boyutu Oznitelikleri

Yazar/Oznitelik Soriano, 2003 Stevens vd., Sulek ve Raajpoot, | Kivela vd.,
1995 Hensley,2004 2002 1999

Dekor < <

Masa dekorasyonu <> X

I$lk o 3

Renk B

Is1 o 3 o

Miizik < *

Guralti o5 o9 o

Koku <

Yemek alani X

Mobilya/takim <> <>

Park alani <> < K3 <

Cekici tesis mimarisi <> <>

Lokasyon <

Masa diizeni <> <

Restoran temizligi <& > B3 3

Mobilya konforu < <

Personel goriinimii <
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Personel/Calisan: Hizmet sunum siirecinde personel davranislari hizmet kalite algisimi belirlemede
onemli bir katki sunmaktadir (Bitner 1990; Bitner, Booms ve Mohr 1994; Bitner, Booms ve Tetreault
1990; Bowen ve Schneider 1985; Zeithaml, Berry ve Parasuraman 1993; Zeithaml, Parasuraman ve
Berry 1985). Miisterilerin calisanlarin gayreti ve performansit hakkindaki algilari, miisteri
memnuniyetini ve davranis degisikliginde 6nemli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir (Keaveney,
1995; Mohr ve Bitner 1995). Personel hizmet kalitesiyle ilgili en fazla kullanilan ve bilinen boyutlar
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan olusturulan giivenilirlik, heveslilik, glivence ve
empati boyutudur.

Tablo 3: Personel Boyutu Oznitelikleri

. (Parasuraman, | (Bartlett ve Han, (Sulek ve (Raajpoot, 2002) Kivela vd,,
Yazar/Oznitelik | 76ithaml  ve | 2007) Hensley, 1999;2000)
Berry, 1985) 2004)
Uyum becerisi » <>
Profesyonellik <> <>
Tecriibe X X8

-
>

o
..

o
*

Problem C6zme

Vasif <> < EX

Etkilesim <> <

Sicakkanlilik <> < <

Goriiniim <

Yardim severlik 3 <

Miisteriyi anlama <> <

Inanilirlik kX EX e -
Ulasabilirlik <> <% <

Giivenlik X3 <

4, HIZMET KALITESININ OLCUMU

Hizmet kalitesi, fiziksel tiriin kalitesinde farkli bir alan olarak 1970’li yillarin sonu 1980’li yillarin
basinda gelismistir (Lee ve Hing, 1995: 295). Hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasi ve dl¢iilmesinin
gelistirilmesine yonelik arastirmalara ilgi 1980 yillardan beri devam etmektedir. Ancak arastirmacilar
ve isletmeler agisindan hizmet kalitesi gelistirilmesi ¢ok dnemli olmasina ragmen, hizmet kalitesinin
tanimlamasinda evrensel bir tanima ulasamamistir (Sliwa, 2008: 134). Hizmette liretim ile tiiketimin
ayni anda gerceklesmesi, mekanik ile insancil kalite farkliligi ve hizmetin temelinde soyut olmasi
nedeniyle hizmet Kkalitesinin kavramsallastirilmasi ve 6l¢iilmesinde en biiyiik zorlugu olusturulan
faktorlerdir (Carman, 1990: 33).

Hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasina yonelik en biiylik katki Gronroos tarafindan sunulurken,
Olciilmesine yonelik en biiyiik katki ise Parasuraman, Zeithaml ve Bery (1985) tarafindan SERVQUAL
adiyla olusturulan o6lcek olmustur. Literatiir incelendiginde SERVQUAL 6l¢eginin ortaya
cikarilmasindan sonra hizmet kalitesinin ol¢iilmesine yonelik farkli hizmet sektorlerinde arastirmalar
yapilmistir. SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli temelinde ¢esitli modellerde gelistirilmistir ve bu
Olcegi gelistirmek adina bir¢ok arastirmaci gayret gostermistir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik yiyecek icecek isletmelerinde de birgok arastirma yapilmistir.
Bu arastirmalardan Fick ve Ritchie (1991), SERVQUAL Hizmet kalitesi 6lgegini kullanarak otel,
restoran ve havayolu isletmelerinde algilanan kaliteyi 6l¢gmiistiir. Arastirma sonucu olarak; bu 6l¢egin
misterinin beklentilerini 6lcmede verimli bir arag¢ oldugu ve her bir sektoériin farklh kalite boyutlarina
sahip oldugu sonucuna ulasimistir (Fick ve Ritchie, 1991; Malik vd., 2013). Bojenic ve Rosen (1994)
ise SERVQUAL 6l¢egini kullanarak zincir restoranlarda hizmet kalitesi aragstirmalar1 yapmistir. Yapilan
arastirmada gilivence, giivenirlik ve somut varlik boyutlar1 hizmetle ilgili miisteriler tarafindan en
onemli beklentileri olusturmustur. Ozellikle hizmet kalitesinin her bir boyutu i¢in miigterinin hizmet
kalite algilar1 beklentileri karsilamayip olduke¢a diisiik cikmistir. Her iki arastirmada (Fick ve Ritchie,
1991; Bojenic ve Rosen, 1994), hizmet kalitesinin somut varlik boyutundan ziyade cevap verilebilirlik
ve glivenirlik boyutlarindaki miisteri beklentisi basarisizlikla sonuglanmistir (Bojanic ve Rosen, 1994).
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Hizmet kalitesi diizeyini 6lcemeye yonelik tasarlanan diger bir model SERVPERF odl¢egidir. SERVQUAL
hizmet kalitesi modeli ¢ogu arastirmaci tarafindan kabul gérmesine ragmen, bir¢ok arastirmaci
beklentilerin uygulanmasinda ve boyutlarin tekrar 6l¢glimiinde giivenirlik ile gecerliligin saglanmadigi
gerekcesiyle elestirmistir (Carman, 1990; Cronin & Taylor, 1992; Teas, 1993; Baker & Crompton,
2000; Sureshchandar, Rajendran & Kamalanabhan, 2001). Babakus ve Boller (1992), SERVQUAL
hizmet kalitesi boyutlarinin farkl hizmet sektoriinde cesitlendigi ileri stirerek elestirel bir yaklasimda
bulunmustur. Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesinin sadece performansa dayali olarak
oOlciilebilecegi tezine ileri siirerek SERVPERF hizmet kalitesi modelini tasarlamistir (Bolton & Drew,
1991; Cronin & Taylor, 1994; Yiiksel ve Rimmington, 1998). Restoran isletmelerinin de dahil oldugu
dort sektorde SERVPERF hizmet kalite modelini kullanarak arastirma yapmistir. SERVPERF 6lcegi
onermeleri SERVQUAL ol¢eginin algisal énermelerinden olusmaktadir. Cronin ve Taylor (1992) yaptig
arastirmada, SERVPERF modelinin SERVQAUL’den daha etkili ve dogru sonuglar verdigi sonucuna
ulasmistir.

Yukarida zikredilen 6l¢cekler hizmet isletmelerinin biitiiniine yonelik tasarlamistir. DINESERV 6lgegi,
yiyecek icecek isletmelerine 6zel tasarlanan ilk dlcektir. Stevens, Knutson ve Patton (1996), yaptigi
calismada SERVQUAL 6l¢egi temelinde DINESERV 6l¢egi tasarlamislardir. SERVQUAL 6lceginde oldugu
hizmet kalitesi bes boyuttan olusmus; ancak sonrasinda diger aragtirmacilar tarafindan gelistirilerek
DINESERV; yemek Kkalitesi, personel, atmosfer, uygunluk, fiyat-deger, lavabo ve tuvalet, sikayet
bildirimi, servis kalitesi, hizmet ve sanitasyon, menii ¢esitliligi, porsiyon biiytkligi, tazelik, yemek 1s1s1
vb. (Kim vd. 2009; Ruetzler vd. 2009; Ruetzler, 2007; Markovic vd. 2010; Kili¢ ve Bekar, 2012; Kim vd.
2012) direk olarak sektore yonelik boyutlar kazanmistir (Bekar ve Kilig, 2015: 4).

Giintimiize kadar literatiirde yiyecek icecek isletmelerine yonelik tasarlanan veya adapte edilen hizmet
kalitesi 61¢ciim modelleri asagidaki tablo 4’te kisaca 6zetlenmistir.

Tablo 4: Yiyecek Icecek isletmelerinde Kullanilan Hizmet Kalite Modelleri

MODEL ARASTIRMACI ACIKLAMA

SERVQUAL Parasuraman, Zeithmal | Tiiketici beklentileri ve algilarini 6l¢gmek ve bdylece hizmet kalitesine yonelik
ve Berry, 1985, 1988, | kavramsal bir dizi ¢alismalar yapmislardir. Yapilan bazi elestirilerle birlikte
1991, 1994 daha sonraki yillarda yeniden diizenlemislerdir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine

yonelik tasarlanan ilk model ve olduk¢a farklh hizmet sektdrlerinde
uygulanmistir. Bes boyuttan ve 42 6énermeden olusmaktadir.

Hizmet kalitesinin 6l¢limii; tekrar inceleme ve ilaveler adli ¢alismalarinda
hizmet kalitesinin isletme performansina bagh oldugunu ve bunu tiiketicilerin
algiladiklar1 degerler olarak tanimlamislardir. SERVQUAL 6lgegindeki 5
boyutu kullanmiglardir. Daha sonra yeni bir ¢alisma ile tekrar dlgegi gdzden
gecirerek algilanan hizmetin kalite 6lgegi olacagini yapmis olduklari
calismada belirtmislerdir.

SERVQUAL 6l¢eginde kullanilan 21 énermeden olusmustur.

SERVPERF Cronin ve Taylor, 1992,
1994

DINESERV Stevens, Knutson ve | DINESERV: Restoranlarda hizmet Kalitesinin él¢iimii icin bir ara¢ adli
Patton, 1995 calismalarinda yiyecek icecek isletmeleri icin kalite 6lcegi gelistirmislerdir.
SERVQUAL 6lcegini temel alarak direkt restoranlara yonelik tasarlanmistir.
SERVQUAL 6lgeginde oldugu gibi bes boyuttan olusmustur. ilk tasarlanista
onerme sayis1 oldukca yiiksel olmasina karsin son seklinde 29 6nermeden
olusmustur.

Restoranlardaki fiziksel ¢evrenin duygular ve davranissal tizerindeki etkisinin
olemek icin gelistirilmistir. Diger olgeklerden farkli olarak; sadece fiziksel
hizmet Kkalitesini 6l¢meyi amaclamistir. Olcek tesis estetigi, ambiyans,
aydinlatma, yemek ekipmanlari, genel plan, servis personeli olmak ilizere alti
boyuttan olusmaktadir. Faktoér analizi sonucu, ambiyans boyutundan
aydinlatmay1 ¢ikarmis ve ayri bir boyut olarak ele almislardir. Oldukea fazla
onermeyle tasarlanan élgek, 21 dnermeye kadar diismiistir.

Kaynak: (Eleren, 2009: 399-400; Unal, Akkus ve Akkus, 2014: 25-29)
5. SONUC

Hizmet sektoriinde yiyecek icecek isletmelerinin pazari olduk¢ca 6nemli rakamlara ulasmasiyla birlikte
rekabette {list diizeye cikmistir. Eski zamanlarda oldugu gibi artik tiiketiciler yiyecek igecek
isletmlerinden fizyolojik ihtiyaclarin1 gidermelerini saglaycak hizmetler beklememektedir. Dahasi,
sosyal iligkilerini olusturcak ortamlar olusturacak isletmler tasarlarayarak hizmete sunmasini
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beklemektedir. Dolayisiyla tliketicilerin artan talebiyle birlikte hizmet kalitesi stratejik rekabet
Ustliinliigi saglama, yeni miisterileri kazanma ve mevcut miisterilere elde tutabilme adina énemli bir
faktor haline gelmistir.

Bilim diinyas1 sektoriin gelisimine ayak uydurarak bir¢ok ¢alisamayla yoneticilere destek olmustur.
Hizmet kalitesi calismalarinda sektore yonelik bircok calisma yapilmisina ragmen 1980°li yillarda
tiretilen hizmet kalitesi 6lciim modellerinin {izerine yeni seylerin ¢ok fazla ilave edilemedigi ve bir¢ok
boyut kesfedilmesine ragmen biitiinciil kalite o6lcegi modelinin iiretilemedigi goézlemlenmistir.
SERVQUAL ol¢eginin arastirmalarda sikca kullanilmasina ragmen ¢alisan personelin tizerinde daha
¢ok yogunlastig1 goriilmiistir. Yiyecek icecek isletmlerinin genel hizmet kalitesini 6lcemeyei saglayan
modelin olusturulmasinin literatiire 6nemli bir katki sunacagi yargisina varilmistir.
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