Istanbul Universitesi
Iktisat Fakiiltesi
Maliye Arastirma Merkezi Konferanslari
48. Seri / Y11 2005

HIiZMET KALITESI OLCUMUNDE
KULLANILAN SERVQUAL MODELININ
ZAYIF OLDUGU ILERIi SURULEN

TEORIK ve UYGULAMA
YONLERINE YONELIK OLARAK YAPILAN
DEGERLENDIRMELER

Aras Gor. Dr. Anil DEGERMEN

istanbul Universitesi
iktisat Fakiltesi
Maliye Bolimi

isletme Anabilim Dali



72

OZET

Hizmet iiriinlerinin kaliteli olmasi, 6zellikle 1980’lerden itibaren iiretim ve
pazarlamanin 6nceliklerinden biri haline gelmistir. Bunun nedeni genel anlamda,
“miisteri beklentilerini karsilamak i¢in {stiin ya da mikemmel hizmetin
verilmesi” olarak ifade edilen hizmet kalitesinin isletmelere sagladigi onemli
avantajlardir. Ancak hizmet {iriinlerinde kalitenin saglanabilmesi, kalitenin dogru
olarak olciilebilmesiyle miimkiin olmakta ve bunun icin, degisik model ve
yaklagimlar gelistirilmis bulunmaktadir.

Hizmet kalitesinin ol¢limii i¢in gelistirilmis s6zkonusu modellerden, 1985
yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL
modeli, diger adiyla fark analizi, uygulamada en yaygin olarak kullanilan
modeldir. Buna kargin model, teorisyenler tarafindan sikga elestirilen ve zayif
yonleri oldugu iddia edilen bir model olma 6zelligini de tagimaktadir.

Bu ¢alismada, SERVQUAL modelinin zayif oldugu ileri siiriilen yonlerine
yonelik olarak yapilan degerlendirmeler ele alinacaktir. Bununla birlikte, yapilan
degerlendirmelerin  ¢ok ve g¢esitli olmast nedeniyle ¢alismada, her bir
degerlendirmenin tek tek ele alinmasi yerine, genel olarak kabul goren ortak
degerlendirmelere yer verilecektir. Bu baglamda SERVQUAL modeline yonelik
degerlendirmeler teorik ve uygulamaya yonelik olmak {izere iki g¢ergevede ele
almacaktir.

ABSTRACT
Especially after 1980s, quality in service goods became one of the priorities of
production and marketing. This is mainy caused by the important advantage that
the service quality, which in broad terms — higher or perfect service quality to
satisfy customer needs-, brings to enterprise (company, firm, business).
Establishing service quality can only be possible by being able to measure quality.
To achive this, different (various) models and approaches have been developed.

Much of this models, in particular, a comprehensive measurement instrument,
known as SERVQUAL, has been developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry
(1985) to measure perceived service quality. But notwithstanding its growing
popularity and widespread application SERVQUAL has been subjected to a
number criticisms by the theoricians (academicians).

In this study, the evaluations that claim the SERVQUAL models weaknesses
will be analized. However, due to the variety of the evaluations, instead of
analyzing each evaluation one by one, generally accepted ones will be given here.
In this respect, the evaluations regarding SERVQUAL model will be analyzed in
two aspects one being the practical analysis the other being the theoretical
analysis.
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GIRiS
Son yillarda gozlemlenen gelismeler, yogun rekabet ortaminin yaganmakta
oldugu hizmet sektoriinde isletmelerin miisteri istek ve ihtiyaglarimi kargilayabilmek,
zenginlestirilmis tiriin kapsaminda miisteri tatminini ger¢eklestirebilmek ve miisterilerde
tekrar satin alma niyetini olusturabilmek amaciyla birtakim yollara bagvurduklarina

isaret etmektedir. Bu yollardan birisi, miisterilere sunulan hizmette, kalite boyutunun
devaml olarak én plana ¢ikarilmasidar.

Hizmette kalite boyutunun devamli olarak 6n plana ¢ikarilarak kalitenin ve
kalitede siirekliligin saglanabilmesi, hizmet kalitesinin dogru olarak &lgiilebilmesi ile
miimkiin olmaktadir. Ancak kaliteli hizmet liretmek i¢in gerekli olan hizmet kalitesinin
Ol¢iimii, pazarlama literatiiriinde aragtirmacilar arasinda hep tartisma konusu olmustur
ve bu tartismalar devam etmektedir?. Konunun hizmet kalitesi i¢in olduk¢a énemli, ama
bir o kadar da tartigmaya acik olmasi, hizmet kalitesi Olglimiiniin zorluklarindan
kaynaklanmaktadir.

Buradaki zorluk temelde hizmetin kendine 6zgii karakteristik 6zelliklerinden
kaynaklanmaktadir. Zira hizmetin soyutluk, degiskenlik (heterojenlik), boliinmezlik ve
dayaniksizlik 6zelliklerinden dolayi, fiziksel boyutu olan {iriinler i¢in gelistirilmis olan
geleneksel kalite kontrol yontemleri ve degerlendirmeleri hizmet {iriinleri igin yetersiz
kalmakta; bu da, hizmet iireten isletmelerin isini zorlastirmaktadir.® Ancak tiim
zorluklarina karsin hizmet triinleri i¢in de kalite 6l¢imii olduk¢a 6nemlidir. Bu 6nem,
ozellikle hizmet igletmelerinin yiiksek kalitede hizmet sunmak ve pazarda daha etkin
olarak yer edinebilmek icin kalite Ol¢iimiinii bir anahtar olarak gormelerinden
kaynaklanmaktadir.* Zira, ancak spesifik 6lgiim teknikleriyle hizmet tiriiniiniin kalitesi
gelistirilebilmekte ve bu sayede isletmeler varliklarini siirdiirebilmektedirler.

Gerek isletme karliligini arttirmasi ve uzun vadede hayatta kalmaya yardimei
olmasi, gerekse miisteri tatmini saglayarak miisterilerde yeniden satin alma davranigini
olusturmasi gibi nedenlerden 6tiirti hizmet isletmeleri, kalitenin yararlarini ve stratejik
Onemini fark ederek, misterilerin hizmet driinii ile ilgili kalite degerlendirmelerini
belirlemeye ve kaliteyi arttirmaya yarayacak Olglim programlart gelistirmeye
calismaktadirlar.’

Osman M Karatepe ve Mehmet Tekinkus, “Isletmelerin Sinir Birimlerinde Calisan Isgorenlerin Hizmet
Iyilestirme Performanslarma Iliskin ~Algilamalari Uzerinde Etkili Olan Faktorler”, 6.Ulusal
PazarlamaKongresi Bildiri Kitabi, Erzurum, 2001, s.9.

Michael K.Brady and J.Joseph Cronin Jr., “Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived Service
Quality: A Hierarchical Approach”, Journal of Marketing, Vol.65, July 2001, s.34.

Roland T.Rust, Anthony J.Zahorik and Timothy L.Keiningham, Service Marketing, New York, Harper
Collins College Publishing, 1996, s.13.

J.Joseph Cronin, Jr. and Steven A.Taylor, “Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension”,
Journal of Marketing, Vol.56, July 1992, s.55.

Ruth N.Bolton and James H.Drew, “A Multistage Model of Customers’ Assessments of Service Ouality
and Value”, Journal of Consumer Research, Vol.17, March 1991, s.375.
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Hizmetlerin ¢ok cesitli olmalar1 ve kendilerine 6zgii yapilari, bu faaliyetleri zor
ve karmasik hale getirse de, kalite 6l¢iimii konusunda, hizmet siirecinde kaliteye etki
eden faktorler (boyutlar) ve bu faktorler arasindaki iligkileri belirlemeye yonelik olarak
degisik model ve yaklasimlar gelistirilmistir.® S6zkonusu modellerden, 1985 yilinda
gelistirilen SERVQUAL modeli, diger adiyla fark analizi, uygulamada en yaygin olarak
kullamlan modeldir.” A.Parasuraman, Valarie A.Zeithaml ve Leonard L.Berry
tarafindan cesitli arastirmalar sonucunda gelistirilen bu model, hizmet kalitesi anlayisina
genel bir bakis acis1 getirmeye yonelik olup, onaylamama paradigmasina (Onaylamama
paradigmasina gore, miisteri beklentisi ile miisterinin elde ettigi hizmet birbiri ile tam
olarak oOrtiisliyorsa, bu durumda beklenti ile algilanan performans birbirini onayliyor
(confirmation) anlami ¢ikmakta; aksine, beklenti, miisterinin elde ettigi hizmetten daha
fazla oldugu durumda veya elde edilen hizmet, miisteri beklentisinin iizerinde oldugu
durumda, sirasiyla negatif ve pozitif bir onaylamama (negative and positive
disconfirmation) s6z konusu olmaktadir. Bu baglamda hizmet isletmelerinin hedefi, en
azindan miisteri beklentisine esit bir performans ortaya koymak olmalidir. Miisteri
beklentisinin iizerinde bir performans yaratmak ise, miisteri tatminini saglamak
acisindan son derece 6nemlidir.?) dayanmaktadlr.9

SERVQUAL modeline gore algilanan hizmet Kkalitesi, onaylamama
paradigmasina paralel olarak, miisterilerin belirli bir hizmet iiriininden beklentileri ile
mevcut hizmeti sunan isletmenin performansindan algiladiklar1 arasindaki farka
dayanmaktadir.”® Dolayisiyla, model iki ana kisimdan olusmakta ve birinci kismimi
beklentiler olusturmaktadir. Birinci kisimda, miisterilerin hizmetle ilgili genel
beklentilerini anlamaya yardimeci olacak ve hizmet kalitesini olusturan 5 faktorii
(fiziksel unsurlar, giivenilirlik, yeterlilik, gliven, empati) temsil eden 22 degisken (soru)
bulunmaktadir.™* Sézkonusu 22 degisken, SERVQUAL modelinde “kaliteli” olarak
tanimlanabilen hizmetler icin bir hizmette bulunmasi gereken olasi 6zellikler
arastirilarak elde edilmis'?; kisaca, miisteri deger yargilarina gore saptanmustir. Modelin
ikinci kismini algilamalar olusturmaktadir ve bu kisimda hizmet iiretimi yapan belirli
bir firma hakkinda miisteri degerlendirmelerini Slgecek 22 degiskenin tiimiiniin
karsilagtirmas1 yapilmaktadir.® Sonug olarak alinan hizmet, beklentileri karsiliyor veya
astyor ise, hizmetin kaliteli oldugu sonucuna varilmakta; aksi sdz konusu olup, arada

Cronin and Taylor, loc.cit.

Hiisniye Ors, “Kurumsal Bankacilik Sektoriinde Algilanan Toplam Hizmet Kalitesini Olgmeye Yénelik
Olarak Gelistirilen Cok Pargali Bir Olgek”, Pazarlama Diinyasi, Yil.17, Say1.2003-3, Mayis-Haziran
2003, s.16.

8  Mehves Tarim, “Saghk Sektdriinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: SERVQUAL Modeli ve Bir Hastane
Uygulamas1”, istanbul Universitesi iktisat Fakiiltesi Mecmuasi, Cilt.52, Say1.2, Istanbul, 2002, ss.20-
21.

Cronin and Taylor, op.cit., 5.56.

Ors, loc.cit.

Valarie A.Zeithaml, A.Parasuraman and Leonard L.Berry, Delivering Quality Service: Balancing
Customer Perceptions and Expectations, New York, N.Y., The Free Press, 1990, s.23.

Ugur Giilliilii ve Sevtap Ozer, “Servqual Yontemi ile GSM Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi Erzurum’da Bir
Alan Arastirmasi”, Pazarlama Diinyasi, Y1l.14, Say1.02, Mart-Nisan 2000, s.6.

Zeithaml, Parasuraman and Berry, loc.cit.

10
1

12

13
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negatif bir fark bulundugunda, tatminsizlik hissi s6z konusu olmaktadir. Bu nedenle
SERVQUAL modeli, “fark” analizi olarak da adlandirilmaktadir.*

ik dordii, hizmeti sunan veya pazarlayan isletme ile ilgili, besincisi, miisterinin
kendisiyle ilgili olan farklar sunlardir;™

Fark 1: Misteri beklentileri ile yonetimin algilamalari arasindaki fark.

Fark 2: Yo6netimin miisteri beklentileri hakkindaki algilamalari ile algilarin
hizmet kalitesi dizaynina aktarilmasi arasindaki fark.

Fark 3: Algilarin hizmet kalitesi dizaynina aktarilmasi ile sunulan hizmet
arasindaki fark.

Fark 4: Sunulan hizmet ile miisterilerle dissal iletisim arasindaki fark.
Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark.

Fark analizinde, farkli hizmet endiistrilerinde sunulan hizmetlerin tatmin edici
olmasimi engelleyen ve yukarida siralanan sozkonusu farklarin olusmamasi ya da
olusmus ise kapatilmasi igin uygulanabilecek genel anlayis ve ¢ozlimler ayrintilariyla
ele alinmaktadir.’® Bu nedenle SERVQUAL modeli, hizmet Kkalitesinin 6l¢iimii
konusunda ¢ok yararli bir modeldir. Model, pazarlama aragtirmalarinda pek ¢ok alanda
ve ozellikle asagidaki konularin belirlenmesinde de kullanim alani bulmaktadir: *’

- Pazar bolimlerine yonelik veri ve degerlendirmeler i¢in miisterilerin kalite
beklentilerinin saptanmasinda,

- Kalite panelleri uygulamas: ile hizmet kalitesinin siirekli olarak test edilmesi
ve algilanan kalite degisikliklerinin belgelenmesi durumlarinda,

- Rekabet arastirmalar1 gercevesinde gerek igletmenin kendi, gerekse rakip
isletmelerin miisterilerinin arastirilmasinda,

- Bir isletmeye bagli ve ayni tasarim ¢ercevesinde ¢alisan degisik subelerin ya da
franchise alicilarinin hizmet kalitelerinin karsilastirilmasinda.

SERVQUAL modeli yukarida siralanan konularin belirlenmesi disinda bir
hizmetin, misteri beklentilerini ni¢in karsilayamadiginin analizinde de yardimci
olmaktadir. Modelde, yonetimin miisteri beklentilerini anlamasi ve bu beklentiler
dogrultusunda verebilecekleri hizmetin sinirlarini tam olarak belirlemesi, hayati dnem
tagimaktadir. Misteri isteklerinin dogru olarak anlagilmasi, belirlenecek hizmet
kurallarinin dogru olarak saptanmasini; igletmenin sunabilecegi hizmet kapasitesinin

14
15

Giillilii ve Ozer, loc.cit.

Valarie A.Zeithaml, Leonard L.Berry and A.Parasuraman, “Communication and Control Processes in the
Delivery of Service Quality”, Journal of Marketing, Vol.52, April 1988, s.35.

Christopher Lovelock, Sandra VVandermerwe and Barbara Lewis, Service Marketing, London, Prentice
Hall European Edition, 1999, s5.491-492.

Ulkii Yiiksel, “Tiirk Turizminin Temel Sorunu: Hizmet Kalitesi”, Pazarlama Diinyasi, Yil.16,
Say1.2002-03, May1s-Haziran 2002, s.39.

16
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sinirlarinin belirlenmesi ise, iletisim kanallariyla verilecek olan mesajlarin yaniltict
olmamasini saglayacaktir. Model sayesinde belirlenen her iki konuda gosterilecek olan
titizlik, isletmelerin sunacaklar1 hizmet kalitesinde ortaya ¢ikabilecek olumsuz farklarin
olusumunun 6nlenmesinde énemli bir adim teskil etmektedir.™®

SERVQUAL modeli sdzkonusu avantajlarindan 6tiirti, hizmet kalitesini 6l¢mek
icin gelistirilen diger 6l¢iim modelleri i¢inde en fazla kullanilan ve ragbet goren model
olmasina karsin, teorisyenler tarafindan sikga elestirilen ve zayif yonleri oldugu iddia
edilen bir model olma o&zelligini de tagimaktadir. Bu nedenle caligmanin amaci,
uygulamada ¢ok fazla kullanilan, ama bir o kadar da zayif yonleri oldugu ileri siiriilen
modelin sézkonusu yonlerini agiga kavusturmak ve bu sayede uygulamacilara
yapacaklar1 arastirmalarda 151k tutmaktir. Boylelikle arastirmacilarin gerekli diizeltici
tedbirleri alarak arastirmalarini ve arastirma sonuglarmin yorumlarini daha saglikli
olarak yapmalar1 hedeflenmektedir.

Modelin zayif oldugu ileri siirillen yonlerine yonelik olarak yapilan
degerlendirmelerin ¢ok ve ¢esitli olmasi nedeniyle ¢alismada, her birinin tek tek ele
almmasi yerine, genel olarak kabul goren ortak degerlendirmelere yer verilecektir. Bu
baglamda SERVQUAL’in zayif yonlerine yonelik degerlendirmeler, teorik ve
uygulamaya yonelik olmak iizere iki ¢cercevede ele alinmustir.

1. SERVQUAL MODELININ ZAYIF OLDUGU iLERi SURULEN
TEORIK YONLERINE YONELIiK OLARAK YAPILAN
DEGERLENDIRMELER

SERVQUAL modeline yonelik olarak yapilan teorik degerlendirmelerin
baslicalar1 paradigmaya yonelik degerlendirmeler, “algilama — beklenti” farkina yonelik
degerlendirmeler, boyutlarla (faktorlerle) ilgili degerlendirmeler, degiskenlerin yol
actig1 faktorlerin farkli olmasiyla ilgili degerlendirmeler ve modelin yalnizca hizmetin
sunum siirecine odaklanmasina yonelik degerlendirmeler olmak iizere bes basliktan
olugmaktadir.

1.1. Paradigmaya Yonelik Degerlendirmeler

SERVQUAL, tutumlarla ilgili paradigmadan ¢ok, onaylamama paradigmasina
dayanmakta olup™; buna gbre, miisteri algilamalar1 ve beklentileri arasindaki olumlu
fark (performans>beklenti) algilanan hizmet kalitesinin yiiksek olmasina ve sonug
olarak yeniden satin alma davranisina; olumsuz fark (beklenti>performans) ise algilanan
hizmet kalitesinin diisiik olmasina neden olarak, yeniden satin alma davramigimin
olugsmamasina yol agmaktadir. Ancak SERVQUAL’a elestiri getirenlerden J.Joseph

% Ertugrul Tarcan, Hizmet Yonetiminde Kalite ve Miisteri Tatminin Ol¢iimii, Istanbul, istanbul

Universitesi Yayinlari, 2001, s.75.
Francis Buttle, “SERVQUAL: review, critique, research agenda”, European Journal of Marketing,
Vol.30, No.1, 1996, s.10.

19
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Cronin ve Steven A.Taylor, hizmet kalitesi ile yeniden satin alma davranisi arasindaki
iliskiye yonelik ¢cok az arastirma bulundugunu, bu ikisi arasinda nedensellik iligkisinin
varligint  gosteren kanitlarin yetersiz oldugunu belirtmekte ve bu nedenle hizmet
kalitesinin, miisterinin yeniden satin alma niyetini etkilemede yetersiz oldugunu ileri
siirmektedir %,

Parasuraman ve digerleri bu degerlendirmeler {izerine, hizmet kalitesinin
davranigsal sonuglarini ortaya koymak amaciyla gergeklestirdikleri ampirik bir ¢alisma
sonucunda, SERVQUAL modelini farkli hizmet sektorlerinde uygulayarak, miisteri
davranislariim hizmet kalitesinden 6nemli 6lgiide etkilendigini ortaya koymuslardir.”*

SERVQUAL’a yonelik degerlendirmede bulunanlar, onaylamama paradigmasi
anlayisina bagli SERVQUAL modelinde, miisterilerin hizmet kalitesini daha once
belirlenen bes faktor dogrultusunda degerlendirdiklerinin varsayildigini, miisterilerin
hizmeti sunan kisi ile etkilesimleri oldugu anda ortaya ¢ikan olay ve tutumlara gore de
degerlendirme yapabileceklerinin gdzard: edildigini ileri siirmektedirler. Oysa, yine ayni
degerlendirmeyi yapanlarin arastirma sonuglarina goére, hizmet sunum siireci sirasinda,
hizmeti sunan kisiyle yasanan belirli olay ve tutumlar, miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmelerinde olduk¢a 6nem kazanmaktadir.”? Dolayisiyla, hizmet sunucusu ile
miisterinin karsilagtig1 an olarak ifade edilen “kritik an”, miisterilerin hizmet kalitesi
degerlendirmelerinde olduk¢a 6nemli olup, bu degerlendirmeler, kritik andan kritik ana
degisiklik gosterebilmektedir.

Parasuraman ve digerlerinin bu degerlendirmelere yonelik cevabi, hizmet
kalitesinin daha ¢ok genel bir yapiya sahip oldugu ve belirli olaylardan direkt olarak
etkilenmeyecegi seklindedir.??

1.2.“Algilama - Beklenti” Farkina Yonelik Degerlendirmeler

SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi, algilanan kalite ile beklenen kalite
arasindaki farka dayanmaktadir. Oysa SERVQUAL’1 elestirenlerden Cronin ve Taylor
hizmet kalitesinin 6l¢iimii ile “performans - beklenti” farkinin bir ilgisi olduguna
yonelik ¢ok az kanit bulundugunu ileri siirmektedirler.?* Hizmet kalitesinin Slgiimiiniin
“beklenti — performans” farkina gore degil, sadece performansa dayali olarak

2 J.Joseph Cronin, Jr. and Steven A. Taylor, “SERVPERF Versus SERVQUAL: Reconciling Performance-
Based and Perceptions-Minus-Expectations Measurement of Service Quality”, Journal of Marketing,
Vol.58, January 1994, s.125.

Valarie A.Zeithaml, Leonard L.Berry, A.Parasuraman, “The Behavioral Consequences of Service
Quality”, Journal of Marketing, Vol.60, April, 1996, ss.33-36.

Gaby Odekerken-Schroder, Marcel van Birgelen, Jos Lemmink, Koy de Ruyter and Martin Wetzels,
“Moments of Sorrow and Joy: An Empirical Assessment of the Complementary Value of Critical
Incidents in Understanding Customer Service Evaluations”, European Journal of Marketing, Vol.34,
No.1/2, 2000, ss.108-109.

% Buttle, op.cit., 5.22.

% Ibid., s.12.
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Olciilebilecegini savunan Cronin ve Taylor, bu amagla SERVQUAL’1n bir alternatifi
olarak SERVPERF modelini gelistirip test etmislerdir.”®

Fark modeliyle ilgili olarak Parasuraman ve digerlerine Emin Babakus ve
Gregory W.Boller tarafindan yapilan bir baska degerlendirme de, SERVQUAL
Olceginin algilamalar kismimin ardindaki farklt skorlarin herhangi bir ek bilgi
saglamadigiyla ilgilidir. Zira Babakus ve Boller’e gore, hizmet kalitesini 6lgmek iizere
miisterilerden belirli bir hizmetle ilgili “arzulanan (beklenen) diizey” ve “mevcut
(algilanan) diizey”i bildirmeleri istendiginde, bazi1 psikolojik baskilar, beklenen ve
algilanan arasindaki farkin siipheli hale gelmesine neden olmaktadir. Buna bir drnek
olarak da, miisterilerin “arzulanan nedir” ve “arzulananin ne kadari burada vardir”
tirtinden bir soruya farkli zamanda farkli cevap vermeleri ve dnceden verilen yanita
gore olusan farkin, sonradan verilen yanita gore olusan farktan farkli ve genelde daha az
olmasidir. Esasen miisterilerin “‘arzuladiklar1 diizey” - bu tiir bir cevap verme
egiliminden bagka higbir neden olmaksizin - devamli olarak “mevcut diizeyi” asma
egiliminde oldugundan, bu psikolojik baskiin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan “fark”,
6l¢iimii yapana herhangi bir bilgi saglamamaktadir.?

SERVQUAL’mn fark analiziyle ilgili degerlendirme yapanlardan biri olan R.
Kenneth Teas’a gore modelde, hem algilama ve beklentilerin kavramsallastiriimasina,
hem de beklentilerin dl¢iilmesine iliskin olarak dnemli bir sorun daha bulunmaktadir.?’
Bu soruna iligkin olarak verilebilecek drnek sudur: bir miisteri herhangi bir hizmeti bir
kere deneyip ondan tatmin oldugunda, mevcut hizmete yonelik beklentilerinde, hizmeti
tecriilbe etmeden Oncekine nazaran artis olacak ve bu da bir sonraki algiladig1 hizmet
kalitesinin azalmasina yol agacaktir;® bu durum da, SERVQUAL &lgegiyle hizmet
kalitesinin objektif olarak o6l¢iildiigli konusunda kugku yaratmaktadir. Yine bu
gergevede - beklentinin hizmeti aldiktan sonra olusmasiyla ilgili olarak - yapilan
degerlendirmelere gore, SERVQUAL modelinde 6lgiilen seyin beklenti olmadig: ileri
stiriilmektedir. Zira, hizmet tecriibe edildikten sonra veya sunuldugu sirada 6lgiilen
sey, beklenti degil, aksine tecriibeye bagli olarak olusan farkli bir seydirzg.

Cronin ve Taylor ile Teas’in goriislerine kars1 Parasuraman ve digerleri, hizmet
kalitesi olarak tanimlanan miisteri algilamalar1 ve beklentileri arasindaki farkin
kavramsallagtirilmasina ve SERVQUAL modelinin bu farki 6lgiimlemesine yonelik

% Cronin and Taylor, “Measuring Service Quality: .....”, op.cit., 5.56.

% Emin Babakus and Gregory W.Boller, “An Empirical Assessment of the SERVQUAL Scale”, Journal of
Business Research, Vol.24, May 1992, ss.255-256.

R.Kenneth Teas, “Expectations as a Comparison Standart in Measuring Service Quality: An Assessment
of a Reassessment”, Journal of Marketing, VVol.58, January 1994, s.132.

% George Philip and Shirley Ann Hazlett, “The Measurement of Service Quality: A New P-C-P Attributes
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Christian Gronroos, Service Management and Marketing: A Customer Relationship Management
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olarak metodolojik ve analitik agidan yapilan tiim itirazlarin gegersiz oldugunu ileri
siirmiislerdir.®

1.3. Boyutlarla (Faktorlerle) flgili Degerlendirmeler

SERVQUAL’la ilgili degerlendirme yapanlara gore; modelin “giivenilirlik”,
“yeterlilik”, “empati”, “fiziksel unsurlar” ve “giiven’den olusan bes faktoriiniin tiim
hizmetlerde uygulanabilecek kadar sabit olmadigi ileri siiriilmektedir. Yapilan bu
degerlendirmelere gore, Parasuraman ve digerleri tarafindan miisterilerin hangi sektor
olursa olsun, tiim hizmetlerdeki kalite degerlendirmelerinde daima bu bes faktorii
kullandiklar iddia edilmekteyse de, bu dogru degildir. Zira, ancak belli sektorlerdeki
miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde s6z konusu faktorleri kullandiklari;
diger sektorlerdeki miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde bu faktorleri her
zaman kullanmayarak baska degerlendirme kriterlerini de dikkate aldiklart ileri
siiriilmektedir.**

Parasuraman ve digerleri s6z konusu goriislere karsi, hizmetin tiiriine gore faktor
sayisinin  degigmeyecegini  ve tim sektorlerde bu faktorlerin genel oldugunu
belirtirken;* James M.Carman, SERVQUAL o6lgeginden yararlanarak farkli hizmet
isletmelerine yonelik olarak yaptigi ¢calismada, Parasuraman ve digerlerinin aksine, bu
Olcekte yer alan bazi ifadelerin hizmet tiirline gore degistirilerek uyarlanmasi
gerektigini, zira, hizmet tiirline gore hizmet kalitesi faktdrlerinin farklilik
gosterebilecegini ve Ozellikle otel isletmeleri gibi tiiketicilere ¢oklu hizmet
fonksiyonlar1 sunan isletmelerin kalite 6l¢iim aracinin her fonksiyon igin ayri ayri
yapilmasi gerektigini tavsiye etmistir.*®

Faktorler konusunda ileri siiriilen benzer goriislerden biri de Babakus ve Boller’a
ait olup; buna gore, Parasuraman ve digerleri tarafindan sayisi on olarak belirlenen ve
daha sonra yapilan bir takim analitik arastirmalar sonucu bese indirilen faktor sayisinin
esasen, sektorden sektdre degisiklik gosterebilecegi ile ilgilidir. Dolayisiyla kimi
sektorde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde kullanilan faktor sayisi dokuz iken,
kimi sektdrde bu say1 bese veya iige hatta bire kadar inebilmektedir. Ozetle, Babakus ve
Boller tarafindan yapilan elestirilerde ulasilan sonu¢ sudur: hizmet kalitesi sahasinin
bazi sektorlerinde faktorler karmasik (faktor sayisi fazla) iken, bazi sektdrlerde durum
oldukca basit ve hatta tek faktorlii bile olabilmekte; diger bir ifadeyle, hizmet kalitesi
faktorlerinin sayist, sunulan hizmete bagh olarak degisiklik gosterebilmektedir.>*

% A Parasuraman, Valarie A.Zeithaml and Leonard L.Berry, “Reassessment of Expectations as a

Comparison Standart in Measuring Service Quality: Implications for Future Research”, Journal of
Marketing, Vol.58, January 1994, s5.119-120.
. Buttle, op.cit., $5.15-16.
82 A Parasuraman, Valarie A.Zeithaml and Leonard L.Berry, “Refinement and Reassessment of the
SERVQUAL Scale”, Journal of Retailing, Vol.67, No.4, 1991b, $5.420-450’den aktaran Buttle, s.16.
James M.Carman, “Consumer Perceptions of Service Quality: An Assessment of the SERVQUAL
Dimensions”, Journal of Retailing, VVol.66, No.1, Spring 1990, ss.50-51.
Babakus and Boller, op.cit., s.255.
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Parasuraman ve digerleri bu degiskenligin iki nedenden kaynaklandigini ileri
stirmektedirler. Bunlarin ilki, bilgi toplama ve toplanan bilgileri analiz etme
stireclerinde tiriin farkliliklarinin olmasi iken; ikinci neden, her bir olusumun i¢inde yer
alan spesifik bir isletmeye ait misterilerin degerlendirmelerindeki faktorlerarasi
benzerlik ve/veya faktorler i¢indeki farkliliktir.*

Modelin zayif kaldig1 noktalardan bir digeri, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
sirasinda miigterilere herhangi bir faktdr ¢ok 6nemli geldiginde, birgok kez o faktori alt
faktorlere aywrma egilimi gostermeleri ve her bir alt faktdrii ayr ayrn
degerlendirmeleridir. Dolayisiyla modelin zayif oldugunu ileri siirenlerden biri olan
Carman’a gore, Parasuraman ve digerlerinin ilk ¢alismalarinda belirledikleri on faktore
gore hizmet kalitesini degerlendirmek, yeniden diizenlenerek sayisi bese indirilmis
faktorlere gore c¢alismaktan cok daha akiler olacaktir.®® Zira, zaten hizmet kalitesi
faktorleri miigterilerin kendileri tarafindan baska faktorlere ayrilip, fazlalastirilmaktadir.
Dolayistyla Parasuraman ve digerlerinin faktor sayisint bese indirgerken yaptiklar gibi,
faktorleri siniflandirip, birlestirmeye ve sayilarini azaltmaya gerek yoktur.

Burada belirtilmesi gereken dnemli bir nokta da, SERVQUAL’1 faktor sayis1 ve
degiskenligi nedeniyle elestirenlerin yaptiklar1 arastirmalarin, Parasuraman ve digerleri
tarafindan ileri siiriilen bes faktoriin evrensel oldugu iddiasina meydan okur nitelikte
olmasidir.”’ Zira SERVQUAL’a elestiri getirenlere gore, hizmet Kkalitesinin
degerlendirilmesi sirasinda miisterilerin kendilerine ¢ok onemli gelen bir faktorii alt
faktorlere ayirma egilimleri, Parasuraman ve digerlerinin SERVQUAL o6lceginde ileri
stirdiikleri gibi, tiim degiskenlere miisterilerce esit diizeyde ©nem verilmedigini
gostermektedir. Degerlendirmeyi yapanlara goére bu durum, hizmet kalitesi
belirleyicilerinin kisilere gore degisiklik gosterebileceginin bir kaniti olmaktadir. ®

1.4. Degiskenlerin Yol Actign Faktorlerin Farkh Olmasiyla flgili
Degerlendirmeler

SERVQUAL modeline yonelik olarak yapilan degerlendirmelerden biri de -
Carman’in da iginde yer aldig1 bazi ¢aligmalarda oldugu gibi - modelde paket halinde
sunulan degiskenlerin, ait olmalar1 beklenen faktdrlere yol agmamasi ile ilgilidir.
Mesela modeli gelistiren Parasuraman ve digerlerinin ¢aliymasinda “empati” faktoriinii
olusturan iki degisken, Carman’in dis hastanesi hizmetlerine yonelik aragtirmasinda
“soyutluk” faktoriinii olusturmakta; ayn1 arastirmacinin  baska sektorlerdeki
caligmalarinda da bu gibi degismeler goriilmektedir.* Ustelik s6z konusu sorun bagka
arastirmalarda da ortaya ¢ikmaktadir. Carman, ulagilan bu sonuglarin modelde dogruluk

% A Parasuraman, Valarie A.Zeithaml and Leonard L.Berry, “Refinement and Reassessment of the

SERVQUAL Scale”, Journal of Retailing, Vol.67, No.4, 1991b, ss.420-450’den aktaran Buttle, op.cit.,
s.17.

Carman, op.cit., ss.40-41, 50.

¥ Buttle, op.cit., $5.17-18.

®  Philip and Hazlett, op.cit., 5.270.

¥ Buttle, op.cit., 5.18.
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problemi yarattigini belirterek, bu problemin ancak, farki hizmet sektorlerine gore
SERVQUAL modelinin uyarlanarak ve dogruluk kontrolii yapilarak kaldirilabilecegini
ileri sirmistir’®. Parasuraman ve digerleri, bu degerlendirmeleri ele alarak,
SERVQUAL modelinin kapsaminda farkli sektorlere gore uyarlama yapilabilecegi
goriisiinii onaylamuslardr.**

1.5.SERVQUAL Modelinin Yalmizca Hizmetin Sunum Siirecine
Odaklanmasina Yonelik Degerlendirmeler

SERVQUAL modelinin zayif oldugu ileri siiriilen konularindan biri de, modelin,
hizmet c¢iktisindan daha ¢ok, hizmetin sunum siirecine odaklanmasidir. Oysa
Iskandinav arastirmaci Christian Gronroos tarafindan hizmet kalitesinin 6l¢iimiine
yonelik olarak gelistirilen ilk model olan “algilanan toplam kalite modeli”’ne gore
hizmet kalitesinin, “teknik”, “fonksiyonel” ve “itibar” kalitesi olmak iizere ii¢ unsuru
bulunmaktadir.** Hizmet Kkalitesini olusturan unsurlardan biri olan “teknik kalite”,
sadece hizmet ¢iktisinin kalitesini ifade ederken; “fonksiyonel kalite”, hizmetin sunum
stirecinin kalitesini ifade etmektedir. Buna gore “fonksiyonel kalite”, hizmetin “nasil
sunuldugunu ifade etmekte; diger bir deyisle, hizmetin sunulusu sirasinda ortaya ¢ikan
etkilesimi (miisteri-hizmet personeli), misterilerin nasil algiladig ile ilgili olmaktadir.*
Zira bir hizmet iirlini spesifik bir iiriinden ¢ok, bir eylem oldugundan 6tiirli, hizmet
kalitesi sadece ¢iktiya gore degil, ayni zamanda hizmetin sunulus siirecine gore de
degerlendirilmektedir.** Ornegin, bir restoranda sadece yenilen yemegin tadi, kokusu,
goriintiisii degil; ayn1 zamanda masalarin temiz olup olmadigi, servisin gabuklugu,
ortamin ferah ve rahat olmasi, garsonun yaklasim bi¢imi ve giileryiizii de miisterinin
hizmet kalitesini degerlendirmesinde 6nemli rol oynamaktadir.*

“Teknik kalite” kavrami ise hizmet kalitesinin bir diger unsuru olup, miisterinin
hizmet {iriinlinden gergekte “ne elde ettigini” belirtmekte; diger bir ifadeyle, hizmet
¢iktisindan elde ettigi nihai sonugla ilgili olmaktadir.*® Kisaca teknik kalite kavraminda
kastedilen, fonksiyonel kaliteden farkli olarak, hizmetin sunum siirecinin kalitesi degil,
sadece hizmet ¢iktisinin kalitesi olmaktadir. Iste bu nedenle teknik kalite, fonksiyonel
kalite kavramina gore ¢ok daha dar kapsamlidir. Yine restoran orneginden hareket
edilirse, teknik kaliteye gore kaliteyi asil belirleyen sey, sadece yemegin kendisidir.
“Itibar kalite”si ise, hizmet isletmesinin firma imajimin (firma imaji da, hizmet

4 Carman, op.cit., s.41.

4 Buttle, op.cit., 5.21.

2 bid., s.14.

43 Brady and Cronin, op.cit., $5.34-35.
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Curtis P.McLaughlin, The Management of Nonprofit Organizations, New York, John Wiley&Sons,
Inc., 1986, ss. 119-120.
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iireticisinin yaratti§1 imaj ve hizmet c¢iktisinin, {retim siireci sirasindaki fiziksel
kosullarimi ifade etmektedir.*’) bir yans1rna51d1r.48

SERVQUAL modeline yonelik olarak yapilan olumsuz degerlendirmeler bu
noktada ortaya ¢ikmakta ve modeli kuran Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin hizmet
ciktisinin kalitesini, yani teknik kaliteyi gozden kacirdiklariyla ilgili olmaktadir. Bu
noktada degerlendirmeyi yapanlardan M.D.Richard ve A.W.Allaway, siireg
(fonksiyonel kalite) ve cikti kalitesini (teknik kalite) biraraya getirdiklerini iddia
ettikleri gelistirilmis bir SERVQUAL modeli test etmigler ve bu teste gore, siire¢ ve
cikti kalitesi niteliklerinden hangisinin hizmet kalitesinde en biiyiik etkiye sahip
oldugunu belirlemenin asil zorlugu olusturan se¢im oldugu yorumunu yapmislardir.
Boylelikle, miisteri tercihlerini, sadece ¢ikt1 veya sadece siire¢ kalitesinin degil, her iki
kalite unsurunun daha iyi ifade ettigi sonucuna ulagmuslardir.*

SERVQUAL modelini savunanlar ise bu goriislere karst ¢ikarak, modelde ¢ikt1
kalitesinin, “giivenilirlik”, “giiven” ve “yeterlilik” faktorleri altinda zaten varoldugunu
ileri siirmiislerdir.”

2. SERVQUAL MODELININ ZAYIF OLDUGU iLERi SURULEN
UYGULAMA KISMINA YONELIK OLARAK YAPILAN
DEGERLENDIRMELER

SERVQUAL modeline yonelik olarak yapilan uygulamayla ilgili
degerlendirmelerin  baglicalari, anket sorularmin negatif olmasiyla ilgili
degerlendirmeler, likert 6lgeginin kullanimma yonelik degerlendirmeler ve degisken
sayisiyla ilgili degerlendirmeler olmak iizere {ig baslik altinda toplanmaktadir.

2.1. Anket Sorularimin Negatif Olmasiyla ilgili Degerlendirmeler

SERVQUAL olgeginde 1988 yilinda kullanilan 22 sorunun, 13 tanesi pozitif,
geri kalan 9’u ise negatif olarak ifade edilmistir. Parasuraman ve digerlerinin sorulari
negatif olarak ifade etmelerindeki amag, “evet” veya “hayir”dan olusan sistematik cevap
verme egilimini ortadan kaldirmak ve cevaplayicilarin sorular1 dikkatle okumalarini
saglayarak, varolan dnyargilarin1 azaltmaktir. SERVQUAL modelini elestirenlere gore,
anket sorularini olusturmada uygulanan bu yol, iyi bir normatif arastirma ydntemi
olarak kabul edilirken, cevaplayicilart hata yapmaya yonlendirmektedir.®® Bunun
nedeni, cevaplayicilar acisindan bakildiginda, negatif olarak ifade edilen sorularin,

47 Ahmet Sekerkaya, “Hizmetlerde Kalite Nasil Olgiilmeli?: Kalite Olgiimiinde Genel Bir Degerlendirme”,

1.Ulusal Pazarlama Sempozyumu Bildiri Kitabi, istanbul, 1995°den aktaran Okan Tuna, Orgiitsel
Pazara Yonelik Hizmetlerde Algilanan Hizmet Kalitesi, Davramgsal Niyetler ve Miisteri Ozellikleri
liskisi: Konteyner Tasimacihigi Hizmetleri Uzerine Bir Arastirma, [.U.Sosyal Bilimler Enstitiisi,

Yaymlanmamig Doktora Tezi, 1999, ss.50-51.
48

Buttle,loc.cit.
4 bid., s5.14-15.
% 1bid., s.15.

' bid., 5.22.
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cevaplayicilarin zamanin1 ¢ok daha fazla almasi ve yine bu nedenle akillarinin
karigmasidir. Sonug olarak kimi cevaplayicilar cevap vermekten kagmma yoluna
gitmektedirler.>

SERVQUAL’1 elestirenlerden Babakus ve Boller’a gore, anket sorularinin
negatif olarak ifade edilmesi sadece cevaplayicilar degil, aym zamanda anketi
degerlendirenler agisindan da sorun yaratmaktadir. Zira, cevaplarin uzun olmasi
sonuglarin da uzun olmasina ve degerlendirme asamasinin zorlagmasina yol agmaktadir.
Ustelik, negatif ifade edilen sorular bir sonuca ulasmay1 saglarken, pozitif olarak ifade
edilen sorular baska bir sonuca ulastirmaktadir. Bu durum da, verilerde kalite problemi
yaratarak modelin dogrulugunun sorgulanmasima neden olmaktadir.>®

Anketlerde negatif ifadeli sorulara yer verilmesi ile ilgili olarak yapilan elestiriler
sonucunda, SERVQUAL’1 kullananlar, yaptiklar1 uygulamalarda bu sorunlarla
kargilasmamak adina, negatif yerine pozitif olarak ifade edilen sorular sormaya 6zen
gostermigler; ayni Ozeni sonraki c¢alismalarinda Parasuraman ve digerleri de
gostermislerdir.>

2.2. Degisken Sayisiyla Ilgili Degerlendirmeler

Parasuraman ve digerleri tarafindan 1988 ve 1991 yillarinda yapilan
arastirmalarda, SERVQUAL 6l¢egini olusturan her faktoriin dort veya bes degiskenden
olustugu goriilmektedir. Ancak SERVQUAL modelini elestirenlere gére bu degisken
sayisinin, her bir faktor icindeki degisimi elde etmede yeterli olmadigi ileri
siriilmektedir. Bu nedenle bagka arastirmacilar tarafindan yapilan daha sonraki
aragtirmalarda degisken sayisi arttirilmistir. Ornek olarak, Carman 1990 yilindaki
hastane hizmetleriyle ilgili arastirmasinda, hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in 40 degisken
kullanmisg; araba hizmetleri sektoriinde M.Bouman ve T.Van der Wiele tarafindan 1992
yilinda yapilan bir baska arastirmada 48, M.Fort’un 1992 yilinda bilgisayar yazilim
hizmetlerinin kalitesinin Ol¢limiine yonelik olarak yapilan bir arastirmada ise 31
degisken kullanilmistir. Parasuraman ve digerleri, yapilan bu degerlendirmeler
sonucunda, SERVQUAL modelinin kapsammin farkli sektorlere gore spesifik
degiskenler eklenerek desteklenebilecegini onaylamis; ancak, eklenecek olan yeni
degiskenlerin, meveut SERVQUAL degiskenlerinin yapisina benzer yapida olmasi
gerektigi uyarisinda da bulunmuslardir.*®

2.3. Likert Ol¢eginin Kullanimina Yénelik Degerlendirmeler

Parasuraman ve digerlerinin SERVQUAL modeliyle ilgili uygulamalarinda likert
Olcegini kullanmalari, arastirmacilar tarafindan, birgok yonden elestirilmekte ve bu
Olcegin kusurlu oldugu ileri siirilmektedir. Modelde likert 6lg¢eginin kullanimina

52 Pphilip and Hazlett, op.cit., .271.

% Babakus and Boller, op.cit., s5.256-257.
% Philip and Hazlett, loc.cit.

% Buttle, op.cit., 5.21.
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yonelik elestirilerden ilki, 6l¢egin uc noktalari disindaki ara noktalarda (71i likert
Olceginde 2., 3., 4., 5. ve 6. noktalarda) sdzel ifadelerin kullanilmamasi ile ilgilidir. Zira,
orijinal likert dl¢ceginde sadece ug noktalarda ( 1. ve 7. ) sozel ifadeler kullanilmaktadir.
Elestiri yapanlarca, u¢ noktalar disindaki noktalarda sozel ifadelere yer verilmemesi,
cevaplayicilari, 6lgegin u¢ noktalarini fazla kullanmalarina yol agmakta ve bu sorun
ancak herbir noktanin sozel olarak ifade edilmesiyle 6nlenebilmektedir.*®

Likert dlgeginin kullamimina iliskin olarak getirilen ikinci elestiri de, dl¢egin
miisteri beklentileri ve algilamalarindaki belirli belirsiz degismeleri yok saymasidir.
Ornegin bir miisteri, beklentilerini lcekte 5.4 noktasinda ifade ederken, algilamalarim
4.6 noktasinda ifade ettiginde, likert Olgcegine goére ayni miisterinin beklenti ve
algilamasi arasinda fark bulunmamaktadir. Oysa, 0.8°lik bir fark s6z konusudur.®” Bu
baglamda SERVQUAL’a gore miisterinin beklentisi ile algilamasi esit sayilarak,
sunulan hizmetle ilgili bir sorununun bulunmadigi sonucuna varilacaktir ki, bu aslinda
dogru degildir. Esasen miisterinin beklentisi algiladigindan c¢ok az da olsa fazla
oldugundan, bir memnuniyetsizlik duygusu hissedilmektedir.

SONUC

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli,
hizmet kalitesini dlgmede ¢ok sik kullanilan bir model olma 6zelligini tagimaktadir.
SERVQUAL, hizmet kalitesini diger modellerden daha ayrintili olarak ele almasi
nedeniyle, farkli bir model olma 6zelligine de sahiptir. Sézkonusu farkliligin en belirgin
nedeni, modelde sadece hizmette kalitesizlige neden olan unsurlarin belirlenmesine
degil, ayn1 zamanda kalitesizli§e sebep olan unsurlarin kapatilmasina da 1s1k
tutulmasidir. Ancak tiim bu Ozelliklerine ve avantajlarina ragmen model, gerek
teorisyenler, gerekse uygulamacilar tarafindan ¢ok fazla zayif yonii oldugu ileri siiriilen
bir model olma 6zelligini de tasimaktadir. SERVQUAL modeline yonelik olarak ileri
stirilen bu degerlendirmelerin bir kism1 modelin kuruldugu teorik yapiya yonelik iken,
diger kismi, uygulama kismina ve bunun sonucu ortaya ¢ikan aksakliklara yoneliktir.
Ancak yapilan degerlendirmelerin gerek modele, gerekse hizmet kalitesi dl¢iimiiyle
ilgili literatiire gesitli katkilar1 bulunmaktadir. Bu baglamda, modelin teorik kismima
yonelik olarak yapilan itirazlar, alternatif bagka 6l¢iim modellerinin gelismesine neden
olurken, teoriyle beraber uygulamaya yonelik olarak yapilan itirazlar ise SERVQUAL
modelini benimseyen ve arastirmalarinda yontem olarak bu modeli kullanan
aragtirmacilara, arastirma sorularinin hazirlanmasinda ve aragtirma sonuglarinin
yorumlanmasinda daha genis ve farkli perspektifler kazandirmaktadir.

% B.R.Lewis, “Service Quality Measurement”, Marketing Intelligence&Planning, Vol.11, No.4, 1993,
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