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ÖZ 
Serqual, çeşitli hizmet işletmelerinde müşterilerin algı ladıkları şekli i le hizmet kalitesinin ölçülmesi için geliştirilen bir teknik
tir. Teknik, beklentilerin ölçülmesi ve hizmet performansın ın  dellerlendirilmesinde biribiriyle parelel 22  çift önerme içermek
tedir. Her önermen in yanında 7 (tamamen katılıyorum) i le  1 (tamamen katılmıyorum) arasında seçenekler sunan yedi derece
li bir sıral ı  ölçek sunulmaktadır. Kalite, her bir önerme çifti için performans-beklentiler şeklinde ölçülmekte ve 22 önerme çif
t inin tamamından elde edilen son puan, kalitenin ölçüsünü vermektedir. Bu çal ışmanın amacı hizmet kalitesi ile bir l ikte serv
qual tekn illinin açıklanması ve servqual teknillinin turizm işletmelerindeki uygulamaların ın  dellerlendiri lmesidir. Çalışma yön
temi literatür taramasına dayandın larak ikincil verilerin ku l lan ı lması i le  oluşturulmuştur. Çal ışmanın sonucunda servqua l  tek
nillinin ve bu teknilli temel a larak geliştirilen yeni tekniklerin turizm işletmelerinde uygulanabil irl ikleri ve yararl ı l ık ları ortaya 
konmuştur. 
Anahtar Kelime/er: Hizmet Kalitesi, SERVOUAL, Turizm Işletmeleri. 

GiRiŞ 
Hizmet sektörünün günümüz ekonomik faaliyetleri 
içinde yadsınamayacak bir yere sahip olduğu ifade 
edilebil ir. Bu doğrultuda hizmetin ve hizmet kalite
sinin önemi de artmaktadır. Bu çalışmanın amacı 
hizmet kalitesi ve hizmet kal itesinin müşterilerin ba
kış açıları doğrultusunda ölçülmesini olanaklı duru
ma getiren SERVQUAL tekniğinin açıklanması ve 
tekniğin turizm işletmelerindeki uygulamalannın 
değerlendirilmesidiL Bu amaca ulaşmak için l i tera
tür taramasına dayal ı ikincil verilerin analizlerine 
yönelik bir çalışma metodu benimsenmiştir. Çalışma 
temel olarak üç bölümü içermektedir. İ lk bölüm hiz
met ve hizmet kalitesi kavramları ve bunların özel
liklerini açıklamaya yönelik hazırlanmıştır. İkinci 
bölümde servqual tekniği ve servqual tekniği i le i lgi
li konular açıklanmıştır. Son bölümde ise servqual 
tekniğinin turizm işletmelerinde yapılan uygulama
larına i l işkin değerlendirme yer almaktadır. 
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HiZMET KAVRAMI VE ÖZELLiKLERi 
Brington ve Olsen ( 1 987 : 1 3 1 ) hizmet kavramının; 
müşteriler açısından, hizmetleri sunan ve sağlayanlar 
açısından ve teorisyenler açısından farklı şekil lerde 
tanımlanabileceğini ifade etmektedirler. Bu nedenle 
hizmetin genel kabul görmüş bir tanımı yerine birbi
rine benzerlik gösteren farkl ı  tanımları yapılmakta
dır. Sözgel imi, Kotler ve diğerleri ( 1 996:96) hizme
ti, doyum ya da yarar sağlamaları için bir bedel kar
şıl ığında tüketicilere sunulan aktiviteler olarak ta
nımlarken, hizmet üretiminin fiziksel bir ürüne bağ
lı olabileceğini ya da olamayacağını,  hizmetin elle 
tutulamayacağını ve tüketiciye sahiplik olanağını 
vermeyeceğini bel irtmektedirler. Dibb ve diğerleri 
( 1 994: 1 94) hizmeti, insanların ve makinelerin kulla
nıma sunduktan elle tutulamayan ürünler olarak ta
nımlamaktadırlar. Reid ( 1 989:7) ise hizmeti, alınıp 
satılan ve elle tutulamayan bir ürün olarak açıkla
maktadır. Tanımlar dikkate alındığında hizmetlerin 
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ayırt edici bazı özellikleri olduğu anlaşılmaktadır. 
Bu özellikler aşağıdaki gibi sıralanabilir (Palmer 
1 994:3-7): 

• Elle turulamama özelliği, 
• Ayırt edilememe özelliği, 
• Değişkenlik özelliği, 
• Kolay bozulabilirlik özelliği, 
• Sahiplik özelliği. 

Hizmetlerin elle tu tu lamaz olma özellikleri onların 
somut varlıklar olamamalarından kaynaklanmakta
dır. Hizmetlerin görülememesi, tadılamaması, hisse
dilememesi ,  duyulamaması veya koklanamaması onla
rın somut özellik kazanmasına engel olmaktadır (Witt 
ve Muhlemann 1 994:4 1 9) .  Tüketicilerin hizmetler
den çoğunlukla birlikte yararlanması ve üretim i le 
tüketim sürecinin birbirinden ayırt edilernemesi di
ğer bir özelliktir ( İçöz 1 996:29). Hizmetlerin değiş
kenliği hizmeti sunanların farklıl ığına, hizmetin su
nulduğu zamana, yere ve nası l  sunulduğuna bağlı 
olarak değişiklik göstermektedir (Palmer 1 994:6). 
Hizmetlerin kolay bozulabilirlik özell iği onların de
polanamaması veya o an sarılamayan hizmetin başka 
zaman satılmasının söz konusu olmamasından kay
naklanmaktadır. Son olarak hizmeti satın alan kişi 
için hizmetin somut olmaması ve depolanamamasına 
bağlı olarak sah iplikten söz edilemez (Dibb ve diğer
leri 1 994:667). 

HiZMET KALiTESi KAVRAMI VE ÖZELLiKLERi 
Yüksek kaliteli hizmet sunumunun seyahat ve turizm 
endüstrisindeki firmaların başarılı  olmalarında ya
şamsal öneme sahip bir etken olduğu giderek artan 
bir kabul görmektedir (Fick ve Ritchie 1 99 1 :2). Tu
rizm endüstrisinin yapısı hızla değişmekte, turistle
rin beklentileri sürekli olarak yükselmektedir. Tu
ristlerin beklentilerinin yüksek olması ve rekabetin 
artmakta olmasından dolayı, çağdaş turizm endüstri
sinde hizmet kalitesi önem kazanmaktadır (Augustyn 
ve Ho 1 998:75). 

Hizmet kavramına , hizmeti sunanlar, hizmeti kul
lananlar ve teorisyenler tarafından farklı şekillerde 
yaklaşılmaktadır. Bu  durum, hizmet kalitesinin be
lirlenmesinin zorluğunun ve gerekli l iğinin gösterge
si olarak algılanabilir. Hizmet kalitesi konusundaki 
literatür incelendiğinde, bu alanda yapılan ilk çalış
maların, malların kal itesinin tanımlanması ve ölçül
mesi üzerinde yoğunlaştığı görülmektedir. Kalite ko
nusunda çalışan araştırmacıların kalite kavramını de
ğişik şekillerde tanımladıkları ve bu konuda araştır
macılar arasında belirgin bir fikir birliği olmadığı 

Tablo I .  Kalite Tanımları 

YIL YAZAR BOYUT TANIM 

1 95 1  feigenbaum Mal Degerdir. 

1 972 levi h Mal Spesilikasyonloro uygunluktur. 

1 979 Crosby Mal Gereksinimiere uygunluktur. 

1 980 Juron Mal Kullanıma uygunluktur. 

1 983 Garvin Mal Içsel ve dışsol hatoların etkilerinin sonucudur. 

Kaynak: Uyguç I 998:26 ve Lam ve diğerleri I 997:2 'den adapte edil

miştir. 

görülmektedir. Tablo 1 'de farklı tanımlar bir arada 
gösterilmiştir. 

Hizmet kalitesinin tanımlanmasına yönelik çabala
rın ise daha sonraki dönemlerde belirgin bir hale gel
diği anlaştlmaktadır. Bir mal veya hizmetin kalitesi 
söz konusu olduğunda, o mal veya hizmetin müşteri 
gereksinimlerini tam olarak karşılaması ,  zamanında 
üretimi ve teslimatı ve uygun bir fiyatı olması özel
l ikleri akla gelen ilk ve en önemli özell ikler olmakta
dır. H izmet boyutunu da dikkate alarak Besterfield 
ve diğerleri ( 1 999 : 1 )  kaliteyi, "mal veya hizmetin 
sağladığı mükemmelliğin derecesi "  olarak tanımla
maktadırlar. 

Hizmetler soyut nitelikte olduğu için, hizmet kali
tesi de soyut bir yapıya sahiptir. Bu nedenle, h izmet 
kalitesi yerine "algılanan hizmet kal itesi" terimi lite
ratürde yaygın olarak kullanılmaktadır. 

Algılanan kalitenin, tüketicinin değer algılarını et
kileyen en önemli değişken olduğuna yönelik çok 
fazla ip ucu vardır. Bu değer algıları da tüketicinin o 
ürün ya da hizmeti satın alma niyetini etkiler (Baba
kus ve Mangol d 1 992: I ) . Hizmetler, tüketimleri sü
recinde tüketicinin yüksek düzeyde katıl ımını gerek
tiren ürünlerdir. Hizmetin birbiriyle aynı anda oluşan 
üretimi ve tüketimi boyunca, tüketici dikkat edecek 
ve değerlendirecek bir çok kaynaklar ve faaliyetler 
bulacaktır. Bu sebeple, bir tüketicinin bir h izmeti 
kullanınakla edindiği deneyim, onun gelecekteki 
hizmet kalitesi değerlendirmesini etkileyecektir. Bu 
bağlamda, algılanan hizmet kalitesini, tüketicinin bir 
hizmeti kullanmadan önceki beklentileri ile kullan
dığı gerçek hizmet deneyimini karşılaştırdığı bir de
ğerlendirme sürecinin bir çıktısı şeklinde tanımla
mak yerinde olacaktır (Grönroos 1 984:37).  

Algılanan hizmet kalitesinin tüketici ler için doyu
rucu olması için, sunulan hizmet paketinin müşteri
lerin beklentilerini karşılaması gerekmektedir. Hiz
met kalitesi, müşterinin hizmetin sunumundan önce
ki hizmet performansı ile ilgili beklentileri ve sunu
lan hizmetle ilgili algılamaları arasındaki fark olarak 
tanımlanabilir (Asubonteng ve d iğerleri 1 996:64 ) .  
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Hizmetin kalitesinin değerlendirilmesinde, müşteri
nin o hizmetle ilgi l i  beklentileri bir temel oluşturdu
ğu için, eğer sunulan hizmet müşterilerin beklentile
rini karşılamıyar veya aşmıyorsa hizmetin kalitesi 
düşük olarak değerlendirilecektir. Bunun aksi durum 
gerçekleştiğinde, yani sunulan hizmetin performansı 
müşterilerin beklentilerine ulaştığında veya aştığın
da, sunulan hizmet kaliteli olarak kabul edilecektir. 
Aşağıdaki tabloda farklı yazarların hizmet kalitesi
nin özelliklerine ilişkin açıklamaları yer almaktadır. 

Yukanda açıklanmış olan hizmet kavramının özel
liklerine bağlı olarak hizmet kal itesi, ürün kalitesi 
kavramından farkl ı l ıklar göstermektedir. H izmet ka
litesinin özelliklerinin bel irlenmesi , müşterilerin hiz
met kalitesini değerlendirmeleri ve bunun sonucun
da oluşan doyum düzeyinin bel irlenmesinde ve dola
yısıyla işletmenin başarısında anahtar rol oynayaca
ğı ifade edilebilir. 

Sürekli ve hızlı bir değişimin yaşandığı hizmetler 
sektöründe müşterilerin hizmet üreten ve sunan ör
gütlerden olan beklentileri artmaktadır. M üşteri bek
lentileri aşağıda verilen araçlar vasıtasıyla oluşmak
tadır (Augustyn ve Ho, 1 998:2); 

• Ağızdan ağıza iletişim, 
• Kişisel gereksinimler, 
• Deneyimler, 
• Müşteri beklentilerini etkileyen dışsal iletişim 

araçları. 

Müşteri beklentileri bu sayılan araçlar vasıtasıyla 
oluşmakta ve arkadaş çevresi, tüketici gurupları ve 
devlet bu beklentilerin şekillenmesinde önemli  rol 
oynamaktadır. Müşterilerin beklentilerinin karşılan
maması müşteri memnuniyetsizliğine yol açar. Bir 

Tablo 2. Hizmet Kalitesinin Özellikleri 

Rosonder Ölçülebilir özellikler: Zomon, fiyat, malzeme güvenilirligi v.b. gibi faktörler. 

Heizer ve Render 

Gözlenebilen etki ve �ortlor: Kötü hizmet ve yetersiz perrormonsın göster 

geleri. 

Gözlenebilen dovronı� özellikleri ve nitelikleri: Dikkorii olma yo do 

dikkatsiz olma, nazik ya do degil, güvenilir yo do degil �klindeki bazı 

özellikler. 

Tüketicilerin hizmet kolitesini olgılomolon, o onda oldıkiarı hizmet ile 
hizme� olmadon önceki beklentilerinin korşıl�hrılmosı sonucu oluşuı. 

Kalite olgılomolorı hizmet sürecinden oldugu kodor hizme�n sonucundon 
do ortoya çıkar. 

Hizmet kalitesi iki çe�ittiı; normal hizmet kalitesi ve anormal hizmet 
kalitesi. Normal hizmet kalitesi, rutin olorok yapılan bir hizme�n kalitesi ile 
ilgilidir. Anormal hizmet kalitesi, problemli yo do anormal durumlardaki 
kalite düzeyini ifade eder. 

Kaynak: Kızgın 1 999:89-90'dan adapte edilmiştir. 
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hizmet örgütü için, yüksek düzeyde müşteri memnu
niyerini başarmanın ve verimli bir şekilde çal ı şmanın 
tek yolu, müşteri beklentilerinin sürekli karşılanma
sını sağlayan optimum bir performans düzeyini ya
kalamaktır. 

Dünya ekonomisi içerisinde hizmet sektörünün al
dığı pay gün geçtikçe artmakta (Pımar I 994:259) ve 
bu eğilime bağlı olarak hizmet kalitesi, işletmeler 
arasındaki rekabetin odak noktası haline gelmektedir 
(Lam ve diğerleri 1 997:2). Hizmet kalitesinin ve ka
l ite sonucu sağlanan memnuniyetİn değerlendirilme
si ile müşteri, o hizmeti tekrar kullanıp kul lanmama
ya karar vermektedir. H izmet kal itesi arttıkça hiz
metten sağlanan doyum da artmakta ve müşterinin 
hizmeti tekrar kullanma isteği artmaktadır (Asubon
teng ve diğerleri 1 996:62-63). Ayrıca, hizmet kalite
sini yükselterek işletme kendisini fiyat rekabetinin 
dışında tutabilmekte, mal iyetierin düşürülmesi ve ni
telikli personelin işletmede kalmaları sağlanmakta
dır (Kotler ve diğerleri 1 996: 362-364 ). 

İş letme yönetimi için h izmet kalitesinin tanımını, 
kapsamını ve nasıl ölçüldüğünü anlamak önemlidir. 
Hizmetlerinin kalitesini gel iştirmek isteyen bir işlet
me öncelikle şu andaki konumunu belirlemek duru
mundadır. Daha sonra, hizmet kalitesinin geliştiri l
mesi için nelerin yapılması gerektiği belirlenecek ve 
alınan tüm önlemler uygulandıktan sonra ulaşılan 
kalite düzeyi tekrar ölçülecektir. Geçerli ve güvenilir 
bir hizmet kalitesi ölçümü işletme yönetimi için ya
şamsal bir öneme sahiptir. 

SERVQUAL KAVRAMI 
Servqual, çeşitli hizmet işletmelerinde müşterilerin 
algıladıkları şekl i ile hizmet kalitesinin ölçülmesi 
için Zeithaml, Parasuraman ve Berry tarafından ge
l iştirilen ve yaygın olarak i lgi gören bir tekniktir. 

Zeithaml ve diğerleri ( 1 990: 1 7  -25) dört tane hiz
met alanında-bankacıl ık, kredi kartı hizmetleri, uzun 
mesafe telefon hizmetleri ve tamir ve bakım hizmet
leri - odak gurup görüşmeleri yürütmüşlerdir. Araş
tırmacılar, her bir hizmet alanı için 3 odak gurup ol
mak üzere, toplam on iki gurup üzerinde yapılan 
odak gurup görüşmeleri sonucunda elde ettikleri bil
gilere dayanarak, müşterilerin hizmet kal itesini de
ğerlendirmede kullandıkları 10 temel hizmet kalitesi 
boyutu olduğunu belirlemişlerdir. B u  boyutlar; fizik
sel görünüm, güvenil irlik, hevesli l ik, yeterl i l ik, ne
zaket, inanılırlık, güvenlik, ulaşılırlık, iletişim ve 
müşteriyi anlama boyutlarıdır. Yapılan odak gurup 
görüşmelerinden elde edilen verilere göre müşteriler, 
hizmetle ilgil i  beklentileri ile gerçekleşen perfor
mansı bu on temel boyut üzerinden kıyaslayarak hiz-
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met kalitesini değerlendirmektedirler. Bu bulgular 
ışığında keşif araştırması aşamasında bel irlenmiş 
olan hizmet kalitesinin 10 boyutunu kapsayacak şe
kilde 97 önerme oluşturulmuştur. Sözü edilen 1 0  bo
yut ve bunların tanımlamaları, Servqual tekniği için 
önermelerin derlendiği h izmet kalitesi alanının temel 
yapısı görevini  görmüştür (Parasuman ve diğerleri 
1 988: 1 7). Daha sonra her bir önerme, bir tanesi ince
lenen hizmet kategorisi içerisindeki firmalarla ilgili 
genel beklentileri ölçmeye yönelik ve diğeri hizmet 
kalitesi değerlendirilen firma ile i lgi l i  algılamaları 
ölçmeye yönelik bir çift önerme haline dönüşt�rü�
müştür. 97 önermeden oluşan bu araç, yapılan bır dı
zİ veri toplama ve veri anal iz çalışmaları sonucu ra
fine edilmiş ve yoğunlaştırılmıştır. Orijinal önerme
lerio kabaca üçte ikisi elenmiş ve birbirleriyle örtüş
tükleri belirlenen kalite boyutları birleştirilerek, yeni 
ve daha kapsamlı boyutlar oluşturulmuştur. Servqu
al, firmalar hakkında farklı  kalite algılamalarına sa
hip katılımcıları ayı rt etmekte başarısız olan önerme
leri elernek için yapılan tüm bu safiaştırma çalışma
larından sonra, 22 çift önermeden oluşan, hizmet ka
l itesinin 5 boyutunu oluşturan; fiziki görünüm, güve
nilirlik, hevesl i l ik, teminkarlık ve duyarlı l ık boyutla
rını ölçen bir teknik olarak ortaya çıkmıştır. 

Servqual tekniği, beklentilerin ölçülmesi ve hiz
met performansının değerlendirilmesinde birbirle
riyle paralel 22 çift önerme, yani toplam 44 önerme 
içermektedir. Her önermenin yanında 7 (tamamen 
katılıyorum) ile 1 (tamamen katılmıyorum) arasında 
seçenekler sunan yedi derecel i  bir cetvel sunulmak
tadır. Kalite, her bir önerme çifti içirı performans -
beklentiler şeklinde ölçülmekte ve 22 önerme çifti
nin tamamından elde edilen son puan, kalitenin ölçü
sünü vermektedir. Söz gel imi, beklenti puanı 5 ve 
performans puanı da yine 5 olarak belirlenmiş ise, 
hizmet kalitesi ölçülen işletmenin beklentileri karşı
lamakta olduğu, kalite puanının "O" olduğu, diğer bir 
ifadeyle hizmet kalitesiniri yüksek olduğu anlaşıl
maktadır. 

Diğer taraftan Servqual, hizmet kalitesini geliştir
mek için tek başına yeterli değildir. Daha çok hizmet 
kalitesinin arttırılınasına yönelik çalışmaların baş
langıç noktasıdır. Teknik, diğer kalitatif ve kantitatif 
çalışmalarla birlikte kullan ılabilecek ve rakipler ile 
işletmenin performansını karşılaştırabilecek olanak 
sağlaması nedeniyle dikkate değerdir (Parasuraman 
ve diğerleri ı 99 ı :445).  

SERVQUAL SKORUNUN HESAPLANMASI 
Servqual tekniğinin uygulanmasında öneml i  bir nok
ta da kalite skorlarının hesaplanmasıdır. Servqual 

kalite skoru aşağıda açıklandığı gibi dört aşamada 
hesaplanabilir (Kızgın 1999:203-205, Buttle 1 996: 1 0) : 

Müşteri ve Boyut Düzeyinde Hesaplamalar 
Her bir müşteri için beklenti önermeleri skorları i le 
algılama önermeleri skorları arasındaki farklar he
saplanarak her kalite boyutuna i lişkin önermelerin 
toplamları al ınır. Bu toplam skor, boyut bazında 
önerme kalite skorunu ifade etmektedir. Ulaşılan bu 
boyut bazındaki önerme farkları toplam skoru, boyu
tu oluşturan önerme sayısına bölünür. Bu şekilde her 
bir müşteri için belirlenrnek istenen boyutun skoru 
hesaplanır. Bu  hesaplamayı gösteren formül aşağıda
ki gibidir. 

KS :  Kalite Skoru, B: Beklenti Önermesi, A:  Algıla
ma Önermesi, x: kaçıncı müşteri olduğu, y :kaçıncı 
boyut olduğu ve z: kaçıncı önerme olduğunu göster
mek üzere; 

(x = ı ,  2, 3, ... , n) (y = ı ,  2, 3, 4, 5) (z = ı ,  2, 3, . . . , 22) 

KSx ı = [ (Bx 1 - Ax 1 ) + (Bx 1 - Ax 1 ) + (Bx 1 - Ax 1 ) + (Bx 1 - Ax 1 ) 1 4] 

Yukarıdaki formülde de gösterildiği g ibi  sözgelimi, 
"Fiziki Görünüm" boyutu için önerme sayısı 4 oldu
ğundan her bir önerme çiftinin skor farkları toplanır 
ve ortalamalan hesaplanu·. B una göre "fiziki görü
nüm" boyutunun müşteri gözünde kalite skoru; anket 
uygulanan 1 .  kişi için şu şekilde hesaplanacaktır: 

KSl ı  = [ (Bl ı - Aı ı )  + (Blı - Aıı ) + (Bl3 - A1 3 ) + (B l 4 - Al4 ) 1 4] 

Her boyut için aynı hesaplamalar yap ılmalıdır. 

Boyut Kalite Skorunun Hesaplanması 
Beş boyut için yukarıda hesaplanan skorlar ankete 
uygulanan tüm katıl ımcılar için toplanarak katıl ımcı 
sayısına bölünür. Sözgel imi  anket uygulanan toplam 
katılımcı sayısının n olduğu kabul edilirse kalite boyut
ları açısından kalite skorları aşağıdaki gibi hesaplanır: 

KS ı = ı . Boyut Kalite Skoru 
KS2 = 2. Boyut Kalite Skoru 

KS3 = 3. Boyut Kalite Skoru 

KS4 = 4. Boyut Kalite Skoru 
KSS = S. Boyut Kalite Skoru 

KSI = (KS1 1 + KS21 + KS3 1 + . . . . . . . .  KSn1 +) 1 n 

KS2 = (KS1
2 + KS22 + KS32 + . . . . . . . . KSn2 +) 1 n 

KS3 = (KS13 + KS23 + K$33 + . . . . . . . .  KSn3 +) 1 n 
KS4 = (KS 1 4  + KS24 + KS34 + . . . . . . . . KSn4 +) 1 n 
KSS = (KS15 + KS25 + KS35 + . . . . . . . .  KSn s +) 1 n 
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E�it Ağırlıklı Toplam Kalite Skoru Hesaplaması 
Bu aşamada kalite skorunu hesaplayabilmek için bir 
önceki aşamada hesaplanan boyut kalite skorları top
lanarak Servqual kalite boyut sayısı olan 5 ' e  bölüne
cektir. 
( e =  Eşit ağırlık skorunu ifade etmek üzere): 

KSe = (KS1 + KS2 + KS3 +KS4 + KSs) / S 

Önem Ağırlıklı Toplam Kalite Skoru Hesaplaması 
Bu aşamada Servqual anketinde yer alan ikinci set 
sorulann, yani anketİ cevaplayan katı lımcılann ken
dileri açısından taşıdıkları önemlerine göre kalite bo
yutlarına verdikleri puanların l OO'e oranlanmasıyla 
elde edilen katsay ıların, ilgili oldukları boyut kalite 
skorları ile çarpımının toplanması gerekir. 

ö = Önem ağırlıklı kalite skoru, k =  boyut ağırlık kat
sayısı, j = kaçıncı boyut olduğunu göstermek üzere; 

Bu formül yardımıyla önem ağırlıklı toplam kalite 
skoru aşağıdaki gibi hesaplanacaktır; 

KSö = [ (k1 x KS1 ) + (k2 x KS, ) + (k3 x KS3 ) + (k4 x KS4 ) + (k5 x KS5 )/5] 

SERVQUAL TEKNiGiNE YÖNELTiLEN ELEŞTiRiLER 
Servqual tekniği uygulanma kolaylığı ve esnekliğini 
açık ve basit bir kurarn ile birleştirdiği için yönetici
ler tarafından yaygın kabul görmüştür (Asubonteng 
ve diğerleri 1 996:80). Servqual tekniği müşterilerin 
beklentileri ile gerçekte elde ettikleri hizmet perfor
mansı arasındaki farkları belirleyerek basit ve anlaşı
l ır sonuçlar vermektedir. 

Literatürde servqual tekniğine yönelik olan eleşti
rileri iki kategori altında toplamak olasıdır (Asubon
teng ve diğerleri 1 996:80): 

• Bunlardan ilk gurubu oluşturan eleştiriler, serv
qual tekniğinin tüm hizmet endüstrileri veya tüm 
durumlar için uygulanamayacağını savunmakta
dır. Bu eleştirilerin dayandığı nokta, servqual 
tekniğinin değerlendirdİğİ değişkenierin (boyut
ların ) tüm hizmet endüstrileri için aynı olmayıp 
değişiklik gösterdiğidir. 

• Diğer gurubu oluşturan eleştiriler ise, tekniğin 
içerdiği beş boyutun yeterli olup olmadığı, bo
yutların birbirlerinden bağımsız olup olmadığı 
ve servqual tekniğinin geçerl i l iğini ve doğrulu
ğunu kanıtlayan testlerde başarılı sonuçlar verip 
vermediği noktalarında yoğunlaşmaktadır. 
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Servqual tekniğine yöneltilen diğer eleştiriler ise, 
servqual tekniğinin kullandığı Likert ölçeği ,  fark pu
anları ve 22 çift önermenin yapısı ile i lgi l idir. Serv
qual tekniği sunduğu 22 çift önermenin değerlendi
rilmesinde yedi dereceli bir Likert ölçeği kullanmak
tadır. Bu ölçekte sadece 1 ve 7 rakamlarının üzerin
de neye karşılık geldiklerini belirten ifadeler kulla
nılmış, bunların dışında kalan rakamlar için tanımla
yıcı ifadeler verilmemiştir. Bu ifadeterin belirtilme
miş olması gerek önermeleri cevaplayan katı lımcılar 
ve gerekse araştırmacılar için yorumlama hataları 
doğurabilecektir. 

Tekniğin kullandığı fark puanları konusunda ise 
eleştiriler, müşteriler tarafından beklenti ve algılanan 
hizmetin performans düzeyleri ile ilgili değerlernele
rin güvenilirl iği noktasında oluşmaktadır. Servqual 
tekniğinde, müşterilerin bir hizmete yönelik beklen
tileri ve sunulan hizmetin performansı değerlendiri
lerek (beklenti -algılanan performans düzeyi) bir 
fark puanı elde edilmektedir. Bu noktada bir çok 
araştırmacı insanların hizmetle i lgil i  beklentilerini 
sunulan hizmetin performans düzeyinden daha yük
sek gösterme eğiliminde olduklarını belirtmektedir
ler. Bu eğilimin varlığı ,  elde edilen fark puanianna 
yönelik soru işaretleri oluşturmaktadır. 

Eleştirilere konu olan bir diğer nokta ise, orjinal 
servqual önermelerinin olumlu ve olumsuz önerme
terin bir karışımı şeklinde yapılandırılması olmuştur. 
22 çift önermeden 1 6  tanesi olumlu, 6 tanesi de 
olumsuz ifadeler şeklinde yapılandırılmıştı (Parasu
raman ve diğerleri 1 99 1 :422). Yapılan ön testler so
nucu bu durumun sorunlar yarattığı tespit edilmiş ve 
tüm önermelerin olumlu ifadeler şeklinde yapılandı
rılması yoluna gidilmiştir. 

TURIZM iŞLETMELERiNDE SERVQUAL TEKNiGi 
UYGULAMALARI 
Servqual tekniğinin uygulanmasında ortaya çıkabi
lecek sorunlara ve tekniğin kendisine yönelik eleşti
rilere karşın h izmet sektörünün diğer işletmelerinde 
olduğu gibi turizm işletmelerinde de servqual tekni
ği uygulanmıştır. 

Knutson ve diğerleri ( 1 990:277 -284 ) , servqual 
tekniğini temel alarak, konaklama işletmelerinde 
hizmet kalitesini tanımlamak ve ölçüıniemek için 
LODGSERV tekniğini geliştirmişlerdir. Fick ve 
Ritchie ( 1 99 1 :2-9), hava yolu işletmeleri, oteller, 
restoranlar ve kayak merkezleri ile ilgil i  olarak yap
tıkları araştırmada müşterilerin hizmet kalitesini al
gılamalarını irdelemek için servqual tekniğini kul
lanmışlardır. Çalışma sonucunda, müşterilerin hiz-
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met beklentilerinin araştırma yapılan iş alanlarında 
farklılık gösterdiğini, hatta aynı iş kolunda faal iyet 
gösteren işletmeler için müşteri beklentilerinin fark
l ı  olabileceğini ortaya koymuşlardır. Knutson ve di
ğerleri ( 1 992:27-43) lodgeserv tekniğini kullanarak 
müşterilerin hizmet kalitesi beklentilerini farkl ı  sı
nıflardaki oteller ve farklı ülkelerden gelen müşteri
ler açısından inceleyerek l i teratüre katkı sağlamışlar
dır. Coyle ve Dale ' in ( 1 993 : 1 4 1 - 1 53) servqual tek
niğini kullanarak yapmış oldukları çalışma ise hiz
met kalitesinin otel müşterileri ve otel yöneticileri 
açısından belirlenınesini sağlamıştır. Bu çalışma, 
otel müşterilerinin ve otel yöneticilerinin sunulan 
hizmeti farkl ı  şekilde algıladıklannın tespit edilme
si açısından önemlidir. Bojanic ve Rosen ( 1 994:3-
1 4), servqual tekniğini zincir restoran işletmeleri 
üzerinde uygulamışlardır. Bu çal ışmada restoran 
müşterilerinin hizmet kalitesi algılamalarının serv
qual tekniğinde yer alan kalite boyutlarının tamamı 
için müşteri beklentilerinin altında olduğu sonucuna 
ulaşılmıştır. Lee ve Hing' in ( 1 995 :293-3 1 0) araştır
malan ise servqual tekniğinin uygulanması sonucun
da bağımsız restoran işletmelerinin hizmet kalitesi 
açısından güçlü ve zayıf yönlerinin belirlenmesi ne
deniyle dikkate değerdir. Bu çalışmalara ilave olarak 
Stevens ve diğerlerinin ( 1 995 :55-60) yapmış olduk
ları çalışma ilgi çekicidir. Yazarlar, lodgeserv 'e ben
zer olarak servqual tekniğini temel alarak, restoran
lar için DINESERV tekniğini geliştirmişlerdir. Tek
nik farkl ı  tipteki restoranlar için uygulanmış ve yu
kanda benzerleri sunulan sonuçlara ulaşı lmıştır. Ça
l ışma ayrıca dineserv tekniğinin uygulanması sonu
cunda restoran işletmelerinin hi:lmet kalitesini geliş
tirmelerine yönelik öneriler bölümü de içermektedir. 

Gabbie ve O'Neil l ' in ( 1 996:25-32) Kuzey İrlanda 
Otel Sektörü üzerine yapmış oldukları çalışma, serv
qual tekniğinin otel işletmelerinde uygulanması ve 
elde edilen sonuçlardan yararlanılması açısından 
servqual tekniğinin önemini vurgulamıştır. 

Lam ve diğerlerinin ( 1 997:7- 1 4) yapmış oldukları 
çalışma o tarihe kadar gerek kulüplerde servqual tek
niğinin uygulanmamış olmasından gerekse sonuçla
rın kullanılabilirliği açısından önemlidir. Araştırma 
Honk Kong'daki kulüplerde yapılmış ve kulüp üye
lerinin hizmet kal itesi algılamaları ve beklentileri 
arasındaki farkı ortaya çıkarmıştır. 

Augustyn ve Ho ( 1 998 :7 1 -75)  yayınladıkları " Hiz
met Kalitesi ve Turizm" adlı teorik çalışmalannda 
turizm işletmelerinde hizmet kalitesinin belirlenme
si için servqual tekniğinin uygulanmasının önemini 
belirtmişlerdir. Tribe ve Snaith ( l 998 :25-34) araştır
malarında servqual tekniğinin hizmet kalitesinin öl-

çümlenmesinde yararl ı bir araç olduğunu belirtmiş
ler fakat servqualin turistik destinasyonlarda tatilden 
sağlanan tatminin ölçülmesinde yeterli olmadığını 
belirtmişlerdir. Bu nedenle servqual tekniğini ve tu
ristik destinasyonlann özelliklerini dikkate alarak 
H OLSA T tekniğini gel iştirmişlerdir. Holsat, turistik 
destinasyonlarda tatilden sağlanan tatmini ölçmeye 
olanak tanıyan bir teknik olarak tanımlanabilir. Ya
zarlar tekniği, Yaradem'de (Küba) uygulamışiard ır. 

Lam ve Zhang ( 1 999 :34 1 -349) Hong Kong'daki 
seyahat acentalarının müşterileri üzerinde servqual 
tekniğini uygulayarak son yıl larda Hong Kong'daki 
seyahat acentalarının karşılaştıkları sorunların önemli 
bir nedeni olarak, müşterilerin hizmet kalitesi bek
lentilerinin hizmet algılamalarından yüksek olmasını 
göstermişlerdir. Bu çalışmada ulaşılan sonuçlar serv
qual tekniğinin, turizm işletmelerine hizmet kalitele
rinin yükseltilmesi için sağlayacağı katkıyı göster
mesi açısından iyi bir örnek olarak gösteri lebilir. 

Fochet ve Hughes (2000: 1 57- 1 67) servqual tekni
ğini adım adım izleyerek turistik amaçla hizmet ve
ren tarihi binalarda hizmet kalitesini ölçümlemek 
için HISTOQUAL tekniğini geliştirmişlerdir. H isto
qual temel olarak kullanılan kalite boyutlannın fark
l ı l ığı nedeniyle servqualden ayrılmaktadır. 

SONUÇ 
Turistlerin beklentilerinin sürekli olarak yükselmesi 
ve işletmeler arasında rekabetin artmasına bağl ı  ola
rak turizm endüstrisinin yapısı hızla değişmektedir. 
Bu değişim çağdaş turizm endüstrisinde hizmet kali
tesinin önem kazanmasına neden olmaktadır. Hiz
met kalitesi, müşterinin hizmetin sunumundan önce
ki hizmet performansı i le ilgili beklentileri ve sunu
Ian hizmetle ilgili algı lamaları arasındaki fark olarak 
tanımlanabil ir. 

Servqual, çeşitli hizmet işletmelerinde müşterile
rin algıladıkları şekli i le hizmet kal itesinin ölçülme
si için geliştirilen ve yaygın olarak ilgi gören bir tek
niktir. Servqual tekniğinin tüm hizmet işletmeleri 
veya tüm durumlar için uygulanabil irliğine,  tekniğin 
içerdiği beş boyutun yeterli l iğine ve tekniğin geçer
l i l iğini test eden uygulamalardaki başarı derecesine 
yönelik eleştiriler vardır. 

Bu çalışmada incelenen araştırmalarda servqual 
tekniğinin turizm işletmelerinde uygulanabileceği 
sonucuna ulaşılmış ve tekniğin turizm işletmelerinin 
hizmet kalitelerini geliştirme çabalarına yardımcı 
olabileceği vurgulanmıştır. Dahası servqual tekniği 
temel alınıp turizm işletmelerinin özel l ikleri de göz 
önüne alınarak Iodgserv, dineserv, histoqual ve hos-
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tal gibi yen i  teknikler de geliştirilmiştir. Genel o larak 
çal ışmalan ineelen yazarlar servqual tekniği yardı
mıyla işletmelerin sundukları hizmetlerin zayıf olan 
noktalarının bel irlenip, gerekli çalışmaların bu yön
de yapılıp sonrasında pazarlama çalışmalarına ağır
lık verilmesini önermektedirler. Servqual tekniğinin 
hizmet kal i tesinin geliştirilmesine yönelik katkısı 
göz önüne alındığında ülkemizde faal iyet gösteren 
turizm işletmelerinin de bu tekniği kul lanmaları re
kabetin yoğun olarak yaşandığı turizm sektöründe 
kendilerine avantaj sağlayabi lecektir. 
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