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OZET

Bu caligmanin temel amaci hizmet kalitesi literatiirinde tartistlan bazi konulara farklt bir
kultirden, Turkiye’den bulgularla yeni kanitlar saglamaktir. Bu amag ¢ercevesinde calismada genel
kabul gérmus hizmet kalitesi 6l¢im modelleri SERVQUAL ve SERPERF’in gtivenilitligi ve
gecerliligi sinanmis, modellerin boyutsal olusumlart ve hizmet kalitesini 6l¢mede hangisinin daha
glicli oldugu arastirdmustir. Arastirmada 440 banka misterisinden toplanan verilerle AMOS 6.0
kullanilarak dogtrulayici fakt6r analizi yiratilmistir. Analiz sonuglart SERVQUAL ve SERPERF
modellerinin istatistiksel olarak gecerli ve guvenilir oldugunu ve SERPERF modelinin hizmet
kalitesinin boyutlatint agtklamada SERVQUAL modeline gore kismen daha gigli oldugunu
g6stermistir. Ayrica SERPERF modelinin tek boyutlu olmadigi, SERVQUAL modeli gibi bes
boyuta sahip oldugu tespit edilmistir.
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ABSTRACT

The aim of this study is to provide new evidences about some issues debated in the service
quality literature in the light of findings from a different culture, Turkey. To this end, in this
study, the reliability and validity of generally accepted service quality measurement models,
SERVQUAL and SERVPERF have been tested, and the dimensional formations of the models
and their performance in measuring setvice quality have been examined. In the research,
confirmative factor analysis has been carried out with the data obtained from 440 bank clients
using AMOS 6.0. The results have shown that both SERVQUAL and SERVPERF models are
statistically valid and reliable, and that SERVPERF model is partially performed better than
SERVQUAL in explaining the dimensions of setvice quality. Moreover, it has also been seen that
SERVPERF model is not a single-dimensional model; rather it has five dimensions similar to
SERVQUAL model.
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GIRIS

Hizmetler mamul uretimine, madencilife veya tartma dogrudan bagl
olmayan (Iyidogan, 2001) zaman, yer, bi¢im ve psikolojik yararlar saglayan
iktisadi faaliyetlerdir (GozIi, 1995). Bircok yénden imalat sanayi faaliyetlerinden
ayrilan hizmetlerin en 6nemli ayirt edici iki 6zelligi; i. saklanamazlik ve ii. fiziksel
bir varliklarinin olmamasidir (Iyidogan, 2001).

Sahip oldugu 6zellikler yani sira hizmeti veren ve alanin davranist ve kisilik
Ozellikleri  hizmetlerin ~ kalitesinin ~ 6lciilmesinde  ve  degetlendirilmesinde
mamullere gbre daha goreceli sonuglar elde edilmesine yol agmaktadir. Bu
nedenle literatiirde hizmet kalitesi Slciminin standartlastirilmasina yonelik
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calismalar yapilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢timiine iliskin ilk model Grénroos
(1984) tarafindan Onerilmistir. Daha sonra Parasuraman ve dig., (1988)
tarafindan SERVQUAL ve Cronin ve Taylor (1992) tarafindan SERPERF
modeli gelistirilmis ve ikisi de literatiirde yaygin kabul gérmustiir.

Parasuraman ve dig., (1988; 1991; 1993) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
hizmet kalitesi 6lgeginde 22 soru ve bes temel boyut yer almaktadir. Yazarlara
gbre hizmet kalitesi beklentiler ve algilamalarin bir fonksiyonudur. Diger bir
ifadeyle SERVQUAL 6l¢tim modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda
olusan farklibga dayanmaktadir (bigmer kalitesi = performans — beklentiler). Bu
nedenle veri birbirini izleyen iki ayri anketle toplanmakta, ilkinde beklentiler
ikincisinde algilamalar (performans) Ol¢iilmektedir. Daha sonra elde edilen
beklenti skorlarindan algilama skorlarinin ¢tkarilmasiyla hizmet kalitesi skoru
hesaplanmaktadir. SERVQUAL  &lcegini  olusturan bes temel boyut ve
kapsamlart Tablo 1’de gbrtulmektedir. Yazarlara gére bu boyutlar ve sorular
hizmet kalitesinin en temel alanlarini tanimlamakta ve kiiciik degisikliklerle her
tip hizmet sektoriinde uygulanabilmektedit.

Tablo 1. SERVQUAL Olgeginin Boyutlari

Boyutlar Onermeler | Tamimlamalar

Fiziksel 1-4 Kullanilan donanim, personel ve hizmet verilen yerin fiziki

Goriiniim gorinimi

Guvenilitli | 5-9 Taahhtit edilen hizmetin kusursuz, guvenilir bicimde yerine

k getirme becetisi

Yanit 10-13 Misterilere karst hevesli ve yardimsever olma, hizmeti zamaninda

Verebilirli ve ¢abuk yerine getirme

k

Guvence 14-17 Calisanlarin bilgili, nazik olmast ve misterilerde giiven duygusu
uyandirma etme becerileri

Empati 18-22 Firmanin misterilere kisisel ilgi gbstermesi ve duyarliligt

Kaynak: Parasuraman ve dig., (1988: 23).

SERVQUAL 6lcim modeliyle birlikte konuya iliskin calismalarin  hiz
kazandigr gorilmektedir. Bu caligmalarin bir kismi SERVQUAL modelini
gelistirmeye veya elestirel olarak incelemeye (Parasuraman ve dig., 1993; Brown
ve dig., 1993; Buttle, 1996; Genestre ve Herbig, 1996; Llosa ve dig., 1998;
Bennington ve Cummane, 1998; Staffort ve dig., 1999; Cook ve Thompson,
2000; Coulthart ve Merrisen, 2004; Seth ve Deshmukh, 2005), yonelik iken bir
kismi ise SERVQUAL modelini farkll hizmet sektorlerinde; Ornegin,
perakendecilik (Zhao ve dig., 2002; Nakip ve dig., 2006; Glirbtz ve dig., 2008),
bankacilik (Bozdag ve dig., 2003; Altan ve Atan, 2004; Yilmaz ve dig., 2007)
saglik (Saleh ve Ryan, 1991; Uzun, 2001; Dursun ve Cerci, 2004), elektronik
ticaret (Mehta ve dig., 1998; Darvasula ve dig., 1999; Gounaris, 2005) ve kamu
sektériinde (Donnelly ve dig., 1995; Orwing ve dig., 1997) hizmet kalitesini
6l¢mede kullanmislardir.
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Hizmet kalitesinin Sl¢imiine iliskin bir diger model ise Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan o6nerilen SERPERF’dir. Cronin ve Taylor SERVQUAL
modelinin hizmet kalitesini 6lgmede yeterli olmadigini savunmus ve alternatif
bir model olarak SERPERI’i 6nermistir. Bu model de SERVQUAL o6l¢egini
olugturan 22 soruyu aynen kullanmaktadir. Fakat hizmet kalitesinin sadece
performansin (algllamalarin) bir fonksiyonu oldugunu savunmaktadir (bizmet
kalitesi = performans). Diger bir ifadeyle SERPERF modeline gére hizmet
kalitesini 6l¢mek icin hizmet performansinin 6lciilmesi yeterli gériilmektedir.

Ayrica yazarlar (Cronin ve Taylor, 1992; Cronin vd, 1994) diger bir
farkliligin da boyutlarla ilgili oldugunu, SERPERF modelinin SERVQUAL
modeli gibi bes boyuttan degil sadece tek boyuttan meydana geldigini iddia
etmektedir. Bununla birlikte literatiirde SERPERF modelini kullanan ve Cronin
ve Taylor'un (1992: 1994) aksine 6lcegin birden ¢ok boyuta sahip oldugunu
gbsteren arastirmalar mevcuttur. Ornegin, Angur ve dig., (1999) SERPERF ve
SERVQUAL 6lgeklerini  karsilastirdigt  calismasinda  kesifsel faktér analizi
sonucunda her iki 6lcegi de bes boyutlu bulmasina karsin, dogrulayict faktor
analizinde ayni sonuca ulasamamistir. Zhou (2004) calismasinda empati-yanit
verebilirlik, givenilirlik-giivence ve fiziksel gérinim olmak tizere SERPERF
Olgeginin ¢ boyutlu bir yapt oldugunu tespit etmistir. Cui ve dig., (2003) ise
SERPERF1 iki boyutlu (1. fiziksel gbriintim ve 2. digerleri) SERVQUAL’ ise
t¢ boyutlu (1. fiziksel gbriinim, 2. empati ve 3. glvenilirlik) bulmustur. Bu
birbiriyle ¢elisen goriisler ve sonuglar actk¢a gostermektedir ki hem SERPERF
modeli hem de SERVQUAL modeli farkli boyutlara ayrisabilmektedir.

Literatiirde SERVQUAL modelinin de farklt boyutlara sahip olduguna dair
bulgulara karsin bu 6l¢egi kullanarak hizmet kalitesini 6l¢en Ttrkce literatiirdeki
aragtirmalarda Olgegin glvenilirligini ve gecerliligini dogrulayan c¢alismalarin
(Girbtz ve dig., 2008) bir hayli sinurl oldugu goézlemlenmistir. Cogu calisma
(Devebakan ve Aksarayli, 2003; Bozdag ve dig., 2003; Altan ve Atan, 2004;
Dursun ve Cerci, 2004; Yilmaz ve dig., 2007) 6lgegin gecetli ve glivenilir oldugu
varsayimiyla Orneklemlerinin - hizmet kalitesini  6lgmustiir.  Ancak  farkl
kiltirlerde gelistirilmis bir Olcegin kullanidmadan 6nce gilivenilirliginin  ve
gecetliliginin incelenmesi ve uygulanabilirliginin arastirilmasi faydalidir (Kogak
ve Ozer, 2004). Her ne kadar Parasuruman ve arkadaslarina (1991; 1993) gére
SERVQUAL 6lgegi evrensel olsa da farkli kiltirlerde ve hizmet sektorlerinde
modelin test edilmesi glvenilirliginin gelismesine katki saglayacaktir. Nitekim
orijinal 6lceklerden farkli sonuglar bulan caligmalar (Cui ve dig., 2003) bunun
nedeninin kiltiirel farkliliklar olabilecegini ifade etmektedir.

Literatiir incelemesinde Tirkiye’de SERVQUAL modeli kullanilarak hizmet
kalitesini 6lcen goreli cok calismaya rastlanmasina karsin SERPERF modeli
kullanilarak hizmet kalitesini 6lgen calismaya rastlanmamustir.  Ozellikle
literatiirde hangi 6l¢egin daha ustiin olduguna dair arastirmalar yapilmasina (Jain
ve Gupta, 2004: 27) karsin SERPERF’in hi¢ kullanilmamis olmast dikkat
cekicidir. Angur ve dig., (1999) SERPERF modelinin ayirma gegerliliginin
SERVQUAL modelinden daha yitksek oldugu sonucuna ulagirken, Armstrong
ve dig.’nin (1997) bulgulart da hizmet kalitesinin hizmet performansinin
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fonksiyonu olduguna isaret etmektedir. Bununla bitlikte, literatirde hangi
Olgegin daha ustiin oldugu konusunda hentiz bir fikir birligine varilmamis olup
her iki Slcekte uygulanabilir ve savunulabilir kabul edilmektedir (Jain ve Gupta,
2004: 27).

Buraya kadar yapilan incelemeler farkli bir kiltirde SERVQUAL ve
SERPERF modelleriyle ilgili asagidaki sorulara cevap aranmasinin konuyla ilgili
literatiiriin gelismesine katki saglayacagini gostermektedir. Farkli bir tlkede
modeller/in: i. gecetli ve glivenilir midir? ii. ka¢ boyuttan meydana gelmektedir?
ve iii. hangisi daha giicludiir? Bu sorulara cevap bulmak amaciyla ¢alisgmanin
amagclart asagidaki gibi belirlenmistir. G6rgul olarak; i. literatirde genel kabul
gormis hizmet kalitesi 6l¢im modelleri SERVQUAL ve SERPERFin
guvenilirligini ve gecerliligini test etmek, ii. gelistiricileri tarafindan iddia edildigi
gibi SERVQUAL’in bes ve SERPERF’in tek boyutlu olup olmadigini tespit
etmek ve iii. hizmet kalitesini 6lcmede hangi modelin daha glicli oldugunu
anlamaya calismak.

Arastirma sonucunda ulastlacak bulgularin konuyla ilgili literatiire katkt yani
sira ilerde yapilacak hizmet kalitesi OSlcim ¢alismalarina yararlt olacagt
kanisindayiz. Gelecek béliimde arastirma modeli ve yontemi, devaminda da
analizler ve bulgular sunulmaktadir. Calisma, sonug ve yeni arastirma konulart
ile son bulmaktadir.

ARASTIRMA METODOLOJiSI

Aragtirma Modeli

Arastirmanin amagclarina ulasmak amaciyla calismada kesifsel fakt6r analizi
(Exploratory Factor Analysis - EFA) ve dogrulayici faktor analizi (Confirmatory
Factor Analysis - CFA) kullanidmistir. Jéreskog ve Sérbon (1993) EFA ile
birlikte CFA’nin  kullandmasinin  elde edilen sonuglarin  giivenilirligini
artiracagint belirtmektedir. Ayrica CFA veri analizinde agiklayict bir yaklasimdan
¢ok hipotez test ettigi icin sosyal bilimler alaninda giderek popiilerligini
artirmaktadir (Byrne, 2001). CFA’nin belitli bir fakt6r yapist hakkinda hipotez
test etmeye izin vermesi nedeniyle calismanin amagclar literatiire uygun olarak
agagidaki hipotezlere donistirilerek incelenmistir.

H1,= SERPEREF tek boyutlu bir 6l¢ektir.

H7, = SERVQUAL bes boyutlu bir 6l¢ektir.

H2 = SERPERF ve SERVQUAL istatistiksel olarak giivenilir ve gecerli
Olceklerdir.

H3 = SERPERF, SERVQUAL modeline gbre hizmet kalitesini actklamada
daha giiclii bir Slgektir.

Hipotezleti test etmeye yonelik CFA icin olusturulan iki model ise Sekil 1a
ve 1b’de gorilmektedir. SERVQUAL 6l¢tim modeline (Sekil 1a) gére Slcek;
fiziksel gorintm, giivenilirlik, yanit verebilitlik, giivence ve empati olmak tizere
bes boyuttan olugmaktadir ve tim yapilar arasinda anlamli korelasyonlar
bulunmaktadir. Ote yandan SERPERF modeli (Sekil 1b) SERVQUAL’in aksine
tek boyutlu bir yapi ile hizmet kalitesini 6l¢mektedir.
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Sekil 1a. SERVQUAL Ol¢ciim Modeli Sekil 1b. SERPERF Ol¢iim Modeli

Veri Toplama ve Ornek

Calismada veriler SERVQUAL ve SERPERF 6lcegine uygun olarak
hazirlanan standart bir anket formu yardimiyla cevaplayicilarla yiiz yiize yapilan
gorismelerle toplanmustir. Anket formu iki bélimden olusmaktadur. Tk
bélimde cevaplayicilarin 6zelliklerini belitflemeyi ve onlari tanimay1 amaglayan
sorular yer almaktadir. Ikinci bolimde ise, SERVQUAL ve SERPERF
Olgeklerinde yazarlarin ifade ettigi gibi sektdre Ozel kiiciik degisikler yapilarak
hazirlanan sorular bulunmaktadir. Olgekte yer alan maddeler 5 noktali Likert ile
Olgeklendirilmistir ve cevaplayicilardan maddelere ‘1’=‘kesinlikle katilmiyorum’
ve ‘5’=‘kesinlikle katiltyorum’ araliginda cevap vermeleri istenmistir.

Arastirma hizmet sektérinde 6nemli bir yeri olan bankacilik alaninda
gerceklestirilmistir. Bankacilik  hizmetlerinden yararlanan 440 misteriden
toplanan veriler hipotezlerin testinde kullandlmustir. Ornekleme  segilecek
elemanlarin belirlenmesinde benzer calisgmalarda kullanilan (Cui ve dig., 2003;
Zhou, 2004) kolayda 6rnekleme yontemi tercih edilmistir. Kolayda 6rnekleme
¢ok miktarda veriye hizli yoldan ulasma imkant sagladigt icin tercih edilen bir
yontemdir (Nakip, 2003).

Verilerin analizinde yararlanilan EFA ve CFA, 6rnek sayisina son derecede
duyatlt olup temel varsayimlari verilerin ¢oklu normal dagilim g&stermesidir.
Verilerin  normal dagiim gostermesi  igin  yeterli Ornek biyikliginin
hesaplanmasinda OSlgekte yer alan her bir parametrenin en az on cevaplayict
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tarafindan cevaplanmast gerekmektedir (Hair ve dig., 1998: 604). Buna gbre her
iki Ol¢im modelinde yer alan parametre sayist 22 oldugundan 6rnek
buyuklaginin en az 220 olmast gerekmektedir. Diger taraftan, Hoyle (1995)
dogrulayict faktér analizi i¢in minimum Orneklem biytkliginin 250 ve
lzerinde olmasi gerektigini ifade etmektedir. Her iki kural da dikkate alindiginda
440 kisiden elde edilen bir 6rnek buyiikliginin yeterli oldugu séylenebilir.

Tablo 2. Aragtirma Ornegini Tanici Bilgiler

Ozellikler | Tanimlama | N Say1 | % Ozellikler | Tanimlama | N Say1 | %
Cinsiyet 440 100 Egt. Diiz. 440 100
Erkek 289 | 66 Tlkokul 64 15
Kadin 151 | 34 Lise 166 | 38
Med. Hal 440 100 Universite 182 | 41
Evli 331 | 75 Y. Lisans 16 4
Bekar 109 | 25 Doktora 12 3
Yas 440 100 Meslek 440 100
18-25 58 13 Ev Hanimt 7 2
26-35 168 | 38 Ogretmen 65 15
36-45 137 | 31 Serb. Mslk. 97 22
46-55 57 13 Esnaf 78 18
56-65 19 4 Memur 80 18
66 ve tzeri 1 0 Emekli 29
Ayl. Gelir 440 100 Isci 32
0-499 24 5 Ogrenci 5
500-999 133 | 30 Diger 47 11
1000-1499 167 | 38
1500-1999 66 15
2000 tizeti 50 11

Tablo 2’de aragtirmaya katilanlart sahip olduklart Gzellikler bakimindan
tanitict bilgiler yer almaktadir. Arastirmada cevaplayicilarin genis bir yelpazeden
elde edilmesine dikkat edilmis ve 6zelliklere iliskin kategoriler genis bir aralikta
tutulmugtur. Tablo 2 incelendiginde cevaplayicilarin biyiik ¢ogunlugunun
erkeklerden (%066) ve evli (%75) olanlardan, yaslarinin 26-35 (%38) ve 36-45
(%31) arabginda dagildigy, diger bir ifadeyle gen¢ ve orta yas grubundan
olustugu goérilmektedir. Katilimeilann ¢ogunlugunun, hanede yagayan kisi
sayisinin 4-5 (%52), egitim dizeyinin Universite (%41), meslek grubunun serbest
meslek (%022), esnaf (%18), memur (%18) ve &gretmen (%15), gelir grubunun
ise 500-999 (%30) ile 1000-1499 (%38) oldugu tespit edilmistir. Tablo 2 dikkatli
incelendiginde arastirma O6rneginin herhangi bir 6zelliginin 6ne ¢tkmadigt
gozlenmistir. Bu nedenle sonuglar {izerinde Ornegin  Szelliklerinden
kaynaklanabilecek bir hata olasiligi bulunmadigt sGylenebilir.

186




Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri Servqual ve Serperf’in Kargilagtirmali Analizi

ANALIZ VE BULGULAR

Arastrmada  kullanilan  verilerin analizinde ilk olarak kesifsel faktor
analizinden (EFA), daha sonra EFA ile tespit edilen boyutlarin
dogrulanmasinda ve her iki 6l¢iim modelinin gegerliligini ve glvenilirligini test
etmede birinci dereceden dogrulayict faktdr analizinden (One Otder
Confirmatory Factor Analysis-CFA) yararlanilmistir. EFA bir veri matrisinde
yer alan temel yapty! tantmlamayi ve bu yapiyt olusturan her bir boyutu ayr1 ayri
belirlemeyi amaglar (Hair ve dig., 1998: 90). CFA ise dnceden belitlenmis bir
iliskiyi test etmede kullanilan ¢ok degiskenli bir tekniktir (Hair ve dig., 1998:
579). CFA ile aragtirmact énemli bir 6zelligi iddia eden modelleri tanimlayabilir,
faktorleri diizenleyebilir ve béylece modeller icin verinin uygunluk yetenegini
test edebilir (Hoyle, 1995: 180). Calismada EFA, SPSS 15.0 ve CFA, AMOS 6.0
kullanilarak ytrttilmustir.

EFA

SERVQUAL ve SERPERF 6l¢im modellerinin teoride belittilen boyutlarini
tespit etmek icin kullanllan EFA’da izlenen prosediir asagidaki gibidir.

EFA’ya baglamadan Once, Ornek buyukliginin faktor analizine
uygunlugunu gésteren KMO degerleri hesaplanmis ve SERPERF i¢in 0.913,
SERVQUAL i¢in 0.915 olarak bulunmustur (Tablo 3). KMO degetlerinin her
iki 6lcek icin 0.50’den buyik olmast 6rneklemimizin faktér analizi icin yeterli
oldugunu gostermektedir (Chong ve Rundus, 2004). Ayrica verilerin faktor
analizine uygunlugunu tespit eden Bartlett’s Sphericity Testi SERPERF 6lcegi
icin ?=60068.06 ve p<0.001, SERVQUAL 6lgegi icin x?=5624.97 ve p<0.001
bulunmustur (Tablo 3). Her bir dl¢ek icin degiskenler arasindaki iliskiyi gdsteren
Bartlett’s test degerleri yiiksek olup p=0.000 6nem diizeyinde degiskenler
arasinda iliskiye isaret etmektedir. Bu sonuglar verilerimizin EFA i¢in yeterince
uygun oldugunu gostermektedir.

EFA’da temel bilesenler ve varimax déndirme yontemi uygulanmis, en
uygun ¢6zimi bulmak amaciyla faktSrlerin 1’den buyik 6zdegere sahip
olmalart ve faktor yiklerinin 0.50°den buytk olmalari kogulu aranmustir
(Nunnally, 1978; Sakakibara ve dig., 1993). Tablo 3 incelendiginde her iki
Olgekteki tim boyutlarin 6zdegerlerinin 1’den ve faktor yiiklerinin de 0.50°den
buyik oldugu gorulmektedir. Bu sonuclara gére hizmet kalitesini Ol¢meyi
amagclayan her iki modelin de bes boyuttan meydana geldigi ve modeldeki her
bir 6lcegin belirli bir yapiyr Slctigli dolayistyla Slceklerin yapisal gecerlilige sahip
oldugu soylenebilir. Toplam agiklanan varyanslar incelendiginde de SERPERF
Ol¢im modelinin algilanan hizmet kalitesinin %70.55’ni, SERVQUAL 6&l¢tim
modelinin ise algilanan hizmet kalitesinin %68.35’ni actkladig1 tespit edilmistir.

Tablo 3’de her bir yapiun igsel tutarliiklarini gésteren Cronbach alfa
katsayilart (@) ve acikladigt varyanslar (I/E) sunulmustur. Olgeklerin
givenilirliginin  (igsel tutarliliginin) degerlendirilmesinde en yaygin metot
Cronbach alfa testidir ve katsayiun 0.70’den biyiik olmast tercih edilir
(Ravichandran ve Rai, 1999; Jonsson, 2000; Hair ve dig., 1990). Her iki model
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icin tim boyutlara iliskin alfa katsayilar1 incelendiginde 6lceklerin icsel
tutarliiginin yitksek oldugu gorilmektedir. Boyutlarin alfa degerleri SERPERF
Olgegi icin 0.811 ile 0.909 ve SERVQUAL 06lgegi icin 0.811 ile 0.881 arasinda
degismektedir. Bu sonug her iki yapiya ait alt boyutlarin (Gl¢eklerin) gtivenilir
oldugunu ve Olgmek istenilen 6zelligin biyiik olasilikla dogru bicimde
olgiildiiglini gostermektedir.

Bu sonuglara gére SERVQUAL modelinin, teoride ifade edildigi gibi bes
boyutlu oldugu tespit edilmistir. Ancak SERPERF modelinin Cronin ve
Taylor’un (1992) iddia ettigi gibi tek boyutlu bir yap: da olmadigi, aksine
SERVQUAL 6lgeginde oldugu gibi bes boyutlu bir yaptya sahip oldugu
gorilmustir.

Tablo 3. EFA Sonuglart

SERPERF SERVQUAL
Madde Faktor Madde Faktor
Faktotler No Yukleri Faktotler No Yukleri
Empati (a=0.909; IV'E=%17.848) Empati (¢=0.881; IV’'E=%16.596)
EMPT1 | 0.768 EMPT1 | 0.689
EMPT2 | 0.851 EMPT2 | 0.784
EMPT3 | 0.796 EMPT3 | 0.764
EMPT4 | 0.766 EMPT4 | 0.756
EMPT5 | 0.830 EMPT5 | 0.737
Givenilitlik (a=0.876; I"'E=%15.314) Guvenilitlik (¢=0.873; "'E=%15.462)
GVNR1 | 0.701 GVNR1 | 0.744
GVNR2 | 0.695 GVNR2 | 0.739
GVNR3 | 0.784 GVNR3 | 0.787
GVNR4 | 0.714 GVNR4 | 0.755
GVNR5 | 0.762 GVNRS5 | 0.724
Guvence (a=0.868; "'E=%13.325) Guvence (¢=0.869; I'E=%12.914)
GVNC1 | 0.760 GVNC1 | 0.808
GVNC2 | 0.762 GVNC2 | 0.825
GVNC3 | 0.760 GVNC3 | 0.724
GVNC4 | 0.719 GVNC4 | 0.638
Fiziksel Gortinim (a=0.825; 1"E=%12.480) Fiziksel Gorunum (a=0.811; IVE=%10.838)
FZKIA 0.739 FZKI1 0.662
FZKI.2 0.781 FZKI1.2 0.759
FZK1L3 0.753 FZK1.3 0.730
FZK14 | 0.692 FZK14 0.697
Yanit Verebilitlik (¢=0.811; IVE=%11.588) Yanit Verebilitlik (a=0.857; IVE=%12.544)
YNTV1 | 0.657 YNTV1 | 0.608
YNTV2 | 0.676 YNTV2 | 0.723
YNTV3 | 0.588 YNTV3 | 0.678
YNTV4 | 0.715 YNTV4 | 0.787
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N = 440; KMO = 0.913 N = 440; KMO = 0.915
Bartlett’s Sph. 7?= 6068.064; p = 0.000 Bartlett’s Sph. 2= 5624.973; p = 0.000
Toplam Agiklanan Varyans = %70.55 Toplam Agiklanan Varyans = %68.35
Faktor Yikleri = 0.50 Faktor Yiikleri = 0.50

CFA

EFA’da tanimlanan faktorlerin ya da boyutlarin dogrulanmasi ve 6lgegin
glvenilirliginin ve gecetliliginin test edilmesinde kullanllan CFA, 6nerilen
modelin istatistiksel olarak anlamlihigini gésteren bazi degerler hesaplamaktadir.
Calismamizda CFA tarafindan hesaplanan tim degetler, AMOS 6.0 programi1
tarafindan 6nerilen gerekli modifikasyonlar yapildiktan sonra hesaplanmis olup
Tablo 4’de goriilmektedir.

Tablo 4. Onerilen Modellere Tliskin Uyum Tyiligi indeksleri

Uyum Kabul Onerilen Model Onerilen  Model
Olgiileri | Iyi Uyum Edilebilir Uyum (SERPERF) (SERVQUAL)
RMSEA | 0<RMSEA<0.05 | 0.05 < RMSEA < 0.10 | 0.060 0.054

NFI 0.95 < NFI =1 0.90= NFI = 0.95 0.929 0.932

CFI 0.97 < CFI <1 0.95< CFI < 0.97 0.955 0.960

GFI 0.95 < GFI <1 0.90< GFI = 0.95 0.915 0.929

AGFT 0.90 < AGFI =1 | 0.85< AGFI < 0.9 0.874 0.894

X2/ df 0<22/df<3 438.63/170=2.58 | 390.23/170=2.29

Kaynak: Schermelleh-Engel ve dig. (2003: 52).

CFA’da 6nerilen modelin ve analiz verisinin istatistiksel olarak uygunlugunu
test eden deger, #? degeridir (Schumacker, 2004: 82). x? degeri poptlasyona ait
kovaryans matrisinin, modelde uygulanan kovaryans matrisine esit olup
olmadigint test eder. Eger yokluk hipotezi dogru ise minimum #? degeri ile
¢6ziime ulasir. 2 degerinin dusiik olmasi, p anlamlilik diizeyinin de 0.05’den
buyik olmast uygundur. Ancak bu deger Orneklem buyikligine duyarh
oldugundan ve ¢ok elemanhi Orneklemlerde yiksek 2 degerlerine
ulagilacagindan serbestlik derecesi (df) ile dizeltilmis olan ¥2/df degerinin
kullanilmasi daha uygun goérilmektedir (Bagozzi, 1981: 380). Calisilan 6rneklem
(N=440) icin bulunan ? degeri her iki model icin (SERPERF 438.636 ve
SERVQUAL 390.239) yiiksek oldugundan, df ile duzeltilmis 2 degeri dikkate
alinmistir. 0-3 araliginda olmast uygun gorilen (Schermelleh-Engel ve dig.,
2003: 31-33) x2/df degeri SERPEREF icin 2.580, SERVQUAL icin 2.296 olarak
elde edildiginden, her iki model de istatistiksel olarak anlamlidur.

Ote yandan CFA ve yapisal esitlik modellemesinde veriden elde edilen bir
modeli dogru olarak tanimlamak icin tek bir istatistiksel anlamlilik testi yeterli
olmayip, bircok kritere gbre degetlendirmek gerekmektedir (Schermelleh-Engel
ve dig., 2003: 31). Bu nedenle Tablo 4’de diger istatistiksel anlamlilik testleri
(uyum 1iyiligi indeksleri) ve kabul edilebilir siurlart verilmistir. Uyum iyiligi,
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onerilen model(ler)den tahmin edilen gézlenen girdi matrisinin (kovaryans ya da
korelasyon) uygunlugunu veya modelin ampirik veri ile tutarhhigini dlger (Hair
ve dig., 1998: 610-611; Schermelleh-Engel ve dig., 2003: 31). Her iki modele ait
uyum iyiligi indeksleri RMSEA, NFI, CFI, GFI, AGFI kabul edilebilir sinirlar
icerisinde yer almaktadir (Tablo 4). Buradan hareketle, her iki modelin de
analizde kullandan ampirik veri ile tutarll ve uygun, diger bir ifade ile her iki
modelin de istatistiksel olarak gecerli modeller oldugu anlagilmaktadir. Bu
durumda SERPERF’in tek boyutlu bir 6lgek oldugunu ileri stiren (H7,) hipotezi
kabul edilmemistir. Buna karsihk SERVQUAL’in bes boyutlu bir dleek
oldugunu savunan (H7,) ve her iki Slgegin de istatistiksel olarak glivenilir ve
gecerli 6lgekler oldugunu savunan (H2) hipotezler ret edilmemistir.

Yapi Giivenilirligi ve Agiklanan Varyans

SERPERF ve SERVQUAL icin olusturulan modellerin istatistiksel olarak
gecerliligi test edildikten sonra, EFA’da oldugu gibi CFA igin de algilanan
hizmet kalitesi yapisint olusturan alt boyutlara iliskin giivenilitlik degerlerinin ve
aciklanan varyanslarin ayrica hesaplanmasi gerekmektedir.

Tablo 5’de algllanan hizmet kalitesi yapisint olusturan alt boyutlar her iki
model i¢in ayrt gosterilmistirt. Her boyutun (yapinin) karsisinda giivenilirlik
degerleri ve agikladiklart varyanslar parantez i¢inde verilmigtir (Tablo 5).

Tablo 5. CFA Sonuclart

SERPERF SERVQUAL
Madde St.Re Madde St.Re
Boyutla | No g t P Boyutla | No g t P
r Agir. o r Agir. o
Empati (9,=0.91; I’E=0.68) Empati (¢,=0.85; I’E=0.56)
EMPT1 | 0.702 | 164 | 0.00 EMPT1 | 0.693 | 15.8 | 0.00
1 0 5 0
EMPT2 | 0.866 | 22.6 | 0.00 EMPT2 | 0.829 | 20.6 | 0.00
4 0 0 0
EMPT3 | 0.854 | 223 | 0.00 EMPT3 | 0.753 | 17.9 | 0.00
9 0 8 0
EMPT4 | 0.848 | - - EMPT4 | 0.850 | - -
EMPT5 | 0.795 | 19.8 | 0.00 EMPT5 | 0.723 | 16.9 | 0.00
5 0 1 0
Giivence (g,=0.89; I"'E=0.60) Guvence (9,=0.87; IV'E=0.62)
GVNC | 0.710 | 13.3 | 0.00 GVNC | 0.706 | 13.8 | 0.00
1 7 0 1 0 0
GVNC | 0.758 | 13.7 | 0.00 GVNC | 0.732 | 13.7 | 0.00
2 9 0 2 4 0
GVNC | 0.761 | 182 | 0.00 GVNC | 0.804 | 17.6 | 0.00
3 5 0 3 6 0
GVNC | 0.797 | - - GVNC | 0.855 | - -
4 4
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Givenilirlik (p,=0.89; I”’E=0.63) Guvenilirlik (9,=0.88; 1”"E=0.60)
GVNR | 0.822 | 11.0 | 0.00 GVNR | 0.828 | 11.4 | 0.00
1 1 0 1 7 0
GVNR | 0.861 | 11.2 | 0.00 GVNR | 0.827 | 11.6 | 0.00
2 6 0 2 9 0
GVNR | 0.689 | 122 | 0.00 GVNR | 0.716 | 12.8 | 0.00
3 7 0 3 4 0
GVNR | 0.822 | 11.8 | 0.00 GVNR | 0.806 | 12.0 | 0.00
4 9 0 4 7 0
GVNR | 0.523 | - - GVNR | 0.552 | - -
5 5
Fiziksel Goriinim (,=0.87; 1’E=0.62) Fiziksel Goriintim (,=0.80; 1’E=0.51)
FZKL1 | 0.708 | 11.4 | 0.00 FZKIL1 | 0.652 | 9.06 | 0.00
2 0 0
FZKL2 | 0.791 | 13.8 | 0.00 FZKI2 | 0.669 | 11.1 | 0.00
9 0 5 0
FZKIL3 | 0.656 | 12.1 | 0.00 FZKIL3 | 0.629 | 9.94 | 0.00
0 0 0
FZKL4 | 0.804 | - - FZKL4 | 0.712 | - -
Yanit Verebilirlik (g,=0.83; 1"E=0.55) Yanit Verebilitlik (g,=0.81; 1’E=0.55)
YNTV1 | 0.652 | 11.6 | 0.00 YNTV1 | 0.719 | 142 | 0.00
3 0 5 0
YNTV2 | 0.795 | 144 | 0.00 YNTV2 | 0.820 | 16.2 | 0.00
8 0 4 0
YNTV3 | 0.771 | 13.1 | 0.00 YNTV3 | 0.865 | 17.1 | 0.00
0 0 0 0
YNTV4 | 0.673 | - YNTV4 | 0.718 | -

EFA’da bulunan boyutlar CFA icin de tespit edilmistir. Yap: glivenilirligi (g,)
ve aciklanan varyans (I'E = gr¢y) asagidaki formiillerle hesaplanmustir (Fornell
ve Larcker, 1981: 45-406).

» 2 P
( z A » ] z A 2 L
- _ i=1
j z Pre )=
vl

+ > var (¢,) Zﬂzy1+zprar (e,)

i=1 i=1 i=1

Yap: guvenirliliginin 9,20.70 ve aciklanan varyansin VE>0.50 olmas:
gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981: 45-46; Hair ve dig., 1998: 612). Tablo
5’1 incelendiginde her iki modelin yapt giivenilirlik degerlerinin 0.70’den ve
aciklanan varyanslarinin da 0.50’den buyik oldugu gérilmektedir. Buna gore
her iki modele ait algilanan hizmet kalitesi yapisint olusturan boyutlarin icsel
tutarliliklart ve yapiyr agiklama glglerinin  yeterli oldugu dogrulanmistir.
SERPERF modeline ait yanmit verebilirlik boyutu disinda empati, glivence,
fiziksel gbrints ve givenilitlik boyutlarinin agiklanan varyans ve glvenilirlik
degerlerinin SERVQUAL modelinin alt boyutlarina gére daha yitksek dizeyde
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gerceklestigi goriilmektedir. Buna karsiik 2 degerinin SERVQUAL’de daha
duistik ve uyum iyiligi indekslerinin de daha yiiksek oldugu gérilmektedir. Bu
durumda SERPERF, SERVQUAL modeline goére hizmet kalitesini 6l¢mede
daha gclii bir 6lgek oldugunu ileti stiren (H3) tiglincti hipotez kabul edilmistir.

Diger taraftan, Tablo 5de SERPERF ve SERVQUAL modelini olusturan
alt boyutlar icin program tarafindan tahmin edilen standardize regresyon
katsayilari, bu katsayilara iliskin # degerleri ve p anlamlilik diizeyleri verilmistir.
Tim katsaydar icin p anlamliik diizeyleri 0.000 olarak bulunmugtur. 0.05
anlamhlik diizeyinde her iki model icin de hesaplanan standardize regresyon
katsayllarinin  istatistiksel olarak anlamli  oldugu, yapiyt ve boyutlan
yorumlamada kullanilabilecegi gbrillmektedir.

Yakinsama ve Ayrisma Gegerliligi

CFA’da son olarak, yapilarin yakinsama ve ayrisma gecerliliklerinin
hesaplanmasi  gerekmektedir. Yakinsama gecerliligi bir yapiyt olusturan
degiskenlerin veya alt boyutlarin kendi aralarindaki korelasyonlarinin yiksek
dizeyde ve uniform, ayrisma gegcerliligi ise bu boyutlarin kendi aralarindaki
korelasyonlarinin yiksek ancak belli bir diizeyde de dusiik ve uniform olmasin
ifade etmektedir (Bagozzi, 1981: 375-376; Peter, 1981: 136-137). Baska bir
ifadeyle, bir yapiyt Slgen alt boyutlarin bu yapinin birer parcast olabilmesi icin
kendi aralarinda belirli diizeyde korelasyonlarinin olmasi diger taraftan her bir
boyutun tek basina var olabilmesi icin de birbirlerine benzememesi yani
ayrismast gerekmektedir.

Yakinsama gecerliliginde temel kosul yapilarin agikladigt varyansin 0.50°den
biiyik olmasidir (Fornell ve Larcker, 1981: 46). SERPERF ve SERVQUAL
modellerine ait yapiar icin 1VE>0.50 oldugundan vyapilarin yakinsama
gecerlilikleri saglanmustir (Tablo 5).

Tablo 6’da SERPERF ve SERVQUAL modellerine ait alt boyutlarin ayrisma
gecetliliklerini gésterebilmek icin yapilar arast korelasyonlar her model icin ayri
ayrt verilmistir. Ayrisma gegcerliliginin saglanmasinda bir yapiya ait aciklanan
varyansin o yapinin diger yapilarla arasindaki en yitksek korelasyon katsayisinin

karesinden biyiik olmast VVE>En Yiik. Kor? (O ) > 7 2) gerekmektedir
(Fornell ve Larcker, 1981: 406).
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Tablo 6. Yapilararas: Korelasyon Katsayilari

Olciim Mad. Fiziksel Yanit
Degiskenle | Modeli Sayts | Empat | Giivenc | Guvenilirli | Gérind | Verebilirli
r 1 i e k m k
Empati SERPERF 5 1

SERVQUA 1

L
Giivence SERPERF 4 0.621 1

SERVQUA 0.712 1

L
Guvenilitli | SERPERF 5 0.498 0.643 1
k SERVQUA 0.529 0.506 1

L
Fiziksel SERPERF 4 0.486 0.630 0.603 1
Gériinim | SERVQUA 0.537 0.549 0.641 1

L
Yanit SERPERF 4 0.703 0.710 0.670 0.601 1
Verebilitlik | SERVQUA 0.736 | 0.675 0.621 0.580 1

L

Tablo 6’da italik verilen katsayilar yapilarin kendileri arasindaki en yiiksek
korelasyonlar: ifade etmektedir. Bu durum Tablo 7°de daha acik bicimde

gorilmektedir.

Tablo 7. Yapilara Tliskin Ayrisma Gegerlilikleri
SERPERF SERVQUAL
Boyutlar VE | (En Yik. Kor.)? Boyutlar VE | (En Yuk. Kor.)?
Empati 0.68 | (0.703) Empati 0.56 | (0.736)
Giivence 0.66 | (0.710) Giivence 0.62 | (0.712)
Givenilitlik 0.63 | (0.670)" Gitvenilitlik 0.60 | (0.641y:
Fiziksel Gérinim | 0.62 | (0.630)° Fiziksel Gorintim | 0.51 | (0.641)
Yanit Verebilirlik 0.55 | (0.710)* Yanit Verebilitlik | 0.55 | (0.736)°

Tablo 7’de yapilarin agikladigr varyanslarin, yapilarin kendi aralarindaki en
yuksek korelasyonlarin karelerinden biytlik oldugu gérilmektedir. Bu sonuclara
gore her iki modele ait yapilar birbirinden ayrismakta, diger bir ifadeyle ayrisma
gecetlilikleri de saglanmaktadir.
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SONUC ve YENI ARASTIRMA KONULARI

Bu ¢alismada hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla gelistirilen SERVQUAL ve
SERPERF modelleriyle ilgili literatirde tartigilan bazi konulara Tirkiye’den
verilerle yeni kamitlar aranmustir. Yapilan EFA ve CFA sonuglarna gore
SERPERF ve SERVQUAL 6lcim modellerinin istatistiksel olarak glivenilirligi
ve gecerliligi farklt bir kiltirde bir kez daha dogrulanmustir. Ancak Cronin ve
Taylor (1992) tarafindan iddia edildigi gibi 6rneklemimiz icin SERPERF
modelinin tek boyutlu olmadigi, aksine SERVQUAL modelinde oldugu gibi
empati, glivence, giivenilirlik, fiziksel goriiniim ve yanit verebilitlik boyutlarina
ayristigt ve bu boyutlarin da istatistiksel olarak anlamh oldugu gbrilmistir.
Bulgularimiza gore gelecek arastirmalarda hizmet kalitesinin  Sl¢imiinde
SERVQUALIn yant sira SERPERF’in de bes boyutlu bir model olarak
kullanilmasinin daha uygun olacagini séylemek mimkuindiir.

SERPERF ve SERVQUAL o6l¢im modelleri, Olgeklerin  gecerliliklerini

gOsteren 2 ve uyum iyiligi indeksleri acisindan karsilastirildiginda, SERVQUAL
modelinin daha iyi bir uyum gdsterdigi, buna karsiik SERPERF modelinin alt
boyutlarinin, algilanan hizmet kalitesi yapisindaki degisimleri aciklamada daha
gicli oldugu soOylenebilir. SERPERF modelinde algilanan hizmet kalitesi
yapisindaki degisimleri en yiksek diizeyde aciklayan boyut empati boyutu,
SERVQUAL modelinde ise giivence boyutu oldugu gérilmistir. Bunun
disinda SERPERF modeline ait alt boyutlarin  glivenilirlik  diizeyleri,
SERVQUAL modelinin alt boyutlarina gére daha yiksek hesaplanmistir.
SERPERF modelinin 6l¢mek istedigi empati, giivence, glvenirlilik, fiziksel
gorinim ve yanit verebilirlik O6zelliklerinin yitksek olasilikla daha dogru
oletldigi soylenebilir. Bu bulguya baglt olarak SERVQUAL modelini kullanan
aragtirmalarin varligina karsin SERPERF modeliyle hizmet kalitesinin hig
Olgiilmedigi Tirkce literatiirde bundan sonra yapilacak arastirmalarda
SERPERF modelinin géz ardr edilmemesi gerektigi ve hizmet kalitesinin
Sl¢iminde giicli bir ara¢ oldugu ifade edilebilir.

Yapilan calismada sonuglarin saglikli ve glvenilir olmasi i¢in muhtemel
aragtirma ve Olcim hatasina neden olabilecek uygulamalardan kacinilmasina
titizlikle dikkat edilmistir. Bununla birlikte arastirmada kolayda 6rnekleme
yontemi ile toplanmus goreli kisith bir 6rnek ile calisiimast sonuglarimizin
dogrulanmast  ihtiyacini  hissettirmektedir. Dolayisiyla  konuyla  ilgilenen
aragtirmacilar daha genis 6rneklemlerde ve farkli sektorlerde her iki modeli test
ederek sonuclarimiza ve literatiire katkida bulunabilirler. Ayrica hizmet kalitesi
literatiirinde her iki model ile ilgili farkli tlkelerde gerceklestirilmis teorik ve
gOrgil calismalar bulunmaktadir. Ancak ¢alismamizin yapist geregi konuyla ilgili
literatiire genis yer verilmemistir. Konuyla ilgili kapsamli literatiir incelemesinin
yapilarak Tirkee literatiire kazandirtlmasi yararlt olacaktir.
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