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Dinya ekonomisi icerisinde hizmet
sektdrinin aldidi pay gin gectikce artmakta ve
bu egilime bagl olarak hizmet kalitesi, isletmeler
arasindaki rekabetin odak noktasi haline
gelmektedir.Hizmet kalitesinin ve kalite sonucu
saglanan memnuniyetin dederlendiriimesi ile
musteri, o hizmeti tekrar kullanip kullanmamaya
karar vermektedir.Hizmet kalitesi arttikca
hizmetten saglanan doyum da artmakta ve
musterinin  hizmeti tekrar kullanma istegi
artmaktadir.Ayrica, hizmet kalitesini ylikselterek
isletme kendisini fiyat rekabetinin disinda
tutabilmekte, maliyetlerin dislrilmesi ve
nitelikli personelin isletmede kalmalari
saglanmaktadir.

Isletme ydnetimi icin hizmet kalitesinin tanimini,
kapsamini ve nasil 6lgildigant anlamak
Onemlidir. Hizmetlerinin kalitesini gelistirmek
isteyen bir isletme d&ncelikle su andaki
konumunu belirlemek durumundadir.Daha
sonra, hizmet kalitesinin gelistirilmesi igin
nelerin yapilmasi gerektigi belirlenecek ve alinan
tim dénlemler uygulandiktan sonra ulasilan kalite
dizeyi tekrar 6lglilecektir. Gegerli ve glivenilir bir
hizmet kalitesi 6lcimuU isletme ydnetimi igin
yasamsal bir éneme sahiptir.

Hizmet kalitesinin dlglilmesi igin gesitli
ybntemler gelistirilmistirBunlardan birisi de
servqualdir.Servqual, c¢esitli hizmet
isletmelerinde musterilerin algiladiklar sekli ile
hizmet kalitesinin dlgllmesi igin Zeithaml,
Parasuraman ve Berry tarafindan gelistirilen ve
yaygin olarak ilgi géren bir tekniktir.

Zeithaml ve digerleri dort tane hizmet alaninda
bankacilik, kredi karti hizmetleri, uzun mesafe
telefon hizmetleri ve tamir ve bakim hizmetleri -
odak gurup goérismeleri yuritmislerdir.
Arastirmacilar, her bir hizmet alani icin 3 odak
gurup olmak lGzere, toplam on iki gurup Uzerinde
yapilan odak gurup gérismeleri sonucunda elde
ettikleri bilgilere dayanarak, musterilerin hizmet
kalitesini dederlendirmede kullandiklari 10
temel hizmet kalitesi boyutu oldugunu
belirlemislerdir.Bu boyutlar; fiziksel goérinim,
guvenilirlik, heveslilik, vyeterlilik, nezaket,
@inanilirhk, gudvenlik, ulasilirhk, iletisim ve
%mUsteriyi anlama boyutlaridir.Yapilan odak
2 gurup gérismelerinden elde edilen verilere gére
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2musteriler, hizmetle ilgili beklentileri ile
.ggergekle§en performansi bu on temel boyut
Zlzerinden kiyaslayarak hizmet kalitesini
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kesif arastirmasi asamasinda belirlenmis olan
hizmet kalitesinin 10 boyutunu kapsayacak
sekilde 97 dnerme olusturulmustur.S6zu edilen
10 boyut ve bunlarin tanimlamalari, Servqual
teknigi icin o6nermelerin derlendigi hizmet
kalitesi alaninin temel vyapisi gdérevini
gérmustir.Daha sonra her bir 6nerme, bir tanesi
incelenen hizmet kategorisi igerisindeki
firmalarlailgili genel beklentileri 6lgmeye y6nelik
ve digeri hizmet kalitesi degerlendirilen firma ile
ilgili algilamalari 6lgmeye ydnelik bir cift 6nerme
haline dénustlrilmustir. 97 dnermeden olusan
bu arag, yapilan bir dizi veri toplama ve veri
analiz calismalari sonucu rafine edilmis ve
yodunlastirilmistir. Orijinal énermelerin kabaca
Ucte ikisi elenmis ve birbirleriyle ortustikleri
belirlenen kalite boyutlar birlestirilerek, yeni ve
daha kapsamli boyutlar olusturulmustur.
Servqual, firmalar hakkinda farkli kalite
algilamalarina sahip katilimcilari ayirt etmekte
basarisiz olan dnermeleri elemek igin yapilan
tim bu saflastirma galismalarindan sonra, 22 gift
6nermeden olusan, hizmet Kkalitesinin 5
boyutunu olusturan; fiziki gériinim, glvenilirlik,
heveslilik, teminkarlik ve duyarhlik boyutlarini
6lcen bir teknik olarak ortaya cikmistir.

Servqual teknigi, beklentilerin Olglilmesi ve
hizmet performansinin dederlendirilmesinde
birbirleriyle paralel 22 gift 6nerme, yani toplam
44 dnerme icermektedir.Her 6nermenin yaninda
7 (tamamen katiiyorum) ile 1 (tamamen
katilmiyorum) arasinda secgenekler sunan yedi
dereceli bir cetvel sunulmaktadir.Kalite, her bir
onerme cifti icin performans beklentiler
seklinde oOlgilmekte ve 22 06nerme iftinin
tamamindan elde edilen son puan, kalitenin
Olgusiint vermektedir.S6z gelimi, beklenti puani
5 ve performans puani da yine 5 olarak
belirlenmis ise, hizmet kalitesi 6lgllen
isletmenin beklentileri karsilamakta oldudu,
kalite puaninin “0” oldugu, dider bir ifadeyle
hizmet kalitesinin yiksek oldugu
anlasiimaktadir.

Diger taraftan Servqual, hizmet kalitesini
gelistirmek icin tek basina yeterli degildir. Daha
cok hizmet kalitesinin arttinlmasina yoénelik
calismalarin baslangic noktasidir.Teknik, diger
kalitatif ve kantitatif calismalarla birlikte
kullanilabilecek ve rakipler ile igletmenin
performansini karsilastirabilecek olanak
saglamasi nedeniyle dikkate degerdir.



