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Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren biitiin isletmelerin pazarda var
olabilmesi ve stirdiiriilebilir biiylime saglamasinin temel dayanagi sunulan
hizmetlerin kalitesidir. Hizmet kalitesi, degisen kosullara bagli olarak
farklilasan ihtiya¢ ve isteklerden dogrudan etkilenen bir kalite boyutudur.
Literatiirde kimi ¢alismalarda hizmet kalitesi; hizmetin miisteri ihtiyaglarini
ve beklentilerini karsilama Ol¢iisii olarak (Parasuraman, vd., 1985) ifade
edilse dahi nihayetinde {izerinde mutabakata varilmis bir tanimi
bulunmamaktadir. Ancak temel olarak giliniimiiz zorlu rekabet ortaminda
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerine dogrudan miisteri bagliligi
tizerine ise dolayli etkileri hizmet kalitesinin isletme performansi icin
Onemini agik¢a ortaya ¢ikarmaktadir.

Literatiirde, hizmet kalitesi ile hizmet kalitesi algisin1 anlamaya,
Olcmeye ve ortaya koymaya c¢alisan model ile dlgegi iceren bir¢ok yaklasim
ve arastirmalar mevcuttur. Her bir yaklasim ve arastirma, hizmeti farkli alan
ile farkli agidan degerlendirerek sonuglar ortaya koymustur. Editorliigiini
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DEMIRBULAT 1n iistlendigi “HIZMET KALITESI EL KITABI: Olcekler ve
Modeller Uzerine Calismalar” isimli kitapta hizmet kalitesi baglaminda
gelistirilen model ve Olgekler ele alinmaktadir. Toplam 28 boliimden olusan
kitapta, hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilen ¢esitli model ve
Olcekler bircok farkli {iniversiteden alaninda uzman ve duayen
akademisyenler tarafindan incelenmistir.

Kitap boéliimlerinde; egitimden perakendeye uzanan farkli hizmet
alanlarma ait model ve olgekler tek tek agiklanmistir. Boliimlerde ilgili
Olceklerin ortaya ¢ikislari, kullanildiklar1 akademik calismalara yaptiklar
katkilar genis bir ¢ercevede sunulmaktadir. Benzer bi¢imde s6z konusu
Olceklerin giivenirlilik ve gegerlik gibi bilimsel yetkinlikleri belirtilmekte ve
ilgili calismalar eklenerek Olgeklerin giincelliklerine ait bilgilere de yer
verilmektedir. Boliim yazarlar1 6lgek ve modellerin hem orijinal dillerindeki
hallerini hem de ¢eviri yaparak Tiirk¢elestirilmis bigimlerini okuyuculara
sunmaktadirlar. Calisma igerisindeki her bir boliim, hizmet kalitesi 6l¢ekleri
ve modellerine bakigi yansitarak ilgili alanda yapilacak arastirmalar igin
kaynak olusturmaktir. Kitap, hizmet sektoriiniin hemen hemen her alanindan
arastirmacilara alanlarmin en popiiler model ve 6l¢eklerine yonelik sundugu
anahtar bilgiler ile kolaylik saglamaktadir. Kitap bu yonii ile hizmet kalitesi
ile ilgili diger kitaplardan ayrigmaktadir.
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