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Hizmet Kalitesi ve Turizm isletmelerinde
Servqual Uygulamalan
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Dokuz Eyliil Universitesi Isletme Fakiiltesi Turizm lsletmeciligi Bolimii

(074

Serqual, gesitli hizmet isletmelerinde musterilerin algiladiklari sekli ile hizmet kalitesinin 6lgulmesi igin gelistirilen bir teknik-
tir. Teknik, beklentilerin olglilmesi ve hizmet performansinin degerlendiriimesinde biribiriyle parelel 22 gift 6nerme igermek-
tedir. Her 6nermenin yaninda 7 (tamamen katiliyorum) ile 1 (tamamen katilmiyorum) arasinda segenekler sunan yedi derece-
li bir sirali 6lgek sunulmaktadir. Kalite, her bir onerme gifti igin performans-beklentiler seklinde 6lgulmekte ve 22 6nerme gif-
tinin tamamindan elde edilen son puan, kalitenin 6igusunu vermektedir. Bu ¢alismanin amaci hizmet kalitesi ile birlikte serv-
qual tekniginin agiklanmasi ve servqual tekniginin turizm isletmelerindeki uygulamalarinin degerlendiriimesidir. Caligma yon-
temi literatlr taramasina dayandinlarak ikincil verilerin kullanilmasi ile otusturulmustur. Caligmanin sonucunda servqual tek-
niginin ve bu teknigi temel alarak gelistirilen yeni tekniklerin turizm isletmelerinde uygulanabilirlikleri ve yarariiliklari ortaya

konmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, SERVQUAL, Turizm lsletmeleri.

GiRiS

Hizmet sektoriiniin giinlimiiz ekonomik faaliyetleri
icinde yadsinamayacak bir yere sahip oldugu ifade
edilebilir. Bu dogrultuda hizmetin ve hizmet kalite-
sinin 6nemi de artmaktadir. Bu ¢alismanin amaci
hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin miisterilerin ba-
kis agilari dogrultusunda 6l¢iilmesini olanakl duru-
ma getiren SERVQUAL tekniginin acgiklanmasi ve
teknigin turizm igletmelerindeki uygulamalarinin
degerlendirilmesidir. Bu amaca ulagmak icin litera-
tiir taramasina dayali ikincil verilerin analizlerine
yonelik bir calisma metodu benimsenmistir. Caligma
temel olarak ii¢ boliimii icermektedir. ik boliim hiz-
met ve hizmet kalitesi kavramlari ve bunlarin 6zel-
liklerini agiklamaya yonelik hazirlanmustir. Ikinci
boliimde servqual teknigi ve servqual teknigi ile ilgi-
li konular aciklanmistir. Son boéliimde ise servqual
tekniginin turizm isletmelerinde yapilan uygulama-
larina iligskin degerlendirme yer almaktadir.
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HIZMET KAVRAMI VE OZELLIKLERI

Brington ve Olsen (1987:131) hizmet kavraminin;
miisteriler agisindan, hizmetleri sunan ve saglayanlar
acisindan ve teorisyenler agisindan farkh sekillerde
tanimlanabilecegini ifade etmektedirler. Bu nedenle
hizmetin genel kabul gormiis bir tanimi yerine birbi-
rine benzerlik gosteren farkli tanimlar1 yapilmakta-
dir. Sozgelimi, Kotler ve digerleri (1996:96) hizme-
ti, doyum ya da yarar saglamalari i¢in bir bedel kar-
sthiginda tiiketicilere sunulan aktiviteler olarak ta-
nimlarken, hizmet {liretiminin fiziksel bir iiriine bag-
Il olabilecegini ya da olamayacagini, hizmetin elle
tutulamayacagini ve tiiketiciye sahiplik olanagini
vermeyecegini belirtmektedirler. Dibb ve digerleri
(1994:194) hizmeti, insanlarin ve makinelerin kulla-
nima sunduklan elle tutulamayan iiriinler olarak ta-
nimlamaktadirlar. Reid (1989:7) ise hizmeti, alinip
satilan ve elle tutulamayan bir iiriin olarak acikla-
maktadir. Tanimlar dikkate alindiginda hizmetlerin



Atilla Akbaba- lzzet Kiling

ayirt edici bazi dzellikleri oldugu anlagilmaktadir.
Bu ozellikler asagidaki gibi siralanabilir (Palmer
1994:3-7):

e Elle tutulamama ozelligi,

e Ayirt edilememe 6zelligi,

e Degiskenlik ozelligi,

e Kolay bozulabilirlik 6zelligi,
e Sahiplik 6zelligi.

Hizmetlerin elle tutulamaz olma 6zellikleri onlarin
somut varhklar olamamalarindan kaynaklanmakta-
dir. Hizmetlerin goriilememesi, tadilamamasi, hisse-
dilememesi, duyulamamasi veya koklanamamasi onla-
rin somut 0zellik kazanmasina engel olmaktadir (Witt
ve Muhlemann 1994:419). Tiiketicilerin hizmetler-
den cogunlukla birlikte yararlanmasi ve iiretim ile
tiiketim siirecinin birbirinden ayirt edilememesi di-
ger bir ozelliktir (Icoz 1996:29). Hizmetlerin degis-
kenligi hizmeti sunanlarin farkliligina, hizmetin su-
nuldufu zamana, yere ve nasil sunulduguna bagh
olarak degisiklik gostermektedir (Palmer 1994:6).
Hizmetlerin kolay bozulabilirlik 6zelligi onlarin de-
polanamamasi veya o an satilamayan hizmetin bagka
zaman satilmasinin s6z konusu olmamasindan kay-
naklanmaktadir. Son olarak hizmeti satin alan kisi
icin hizmetin somut olmamasi ve depolanamamasina
bagh olarak sahiplikten s6z edilemez (Dibb ve diger-
leri 1994:667).

HiZMET KALITESi KAVRAMI VE OZELLIKLERI

Yiiksek kaliteli hizmet sunumunun seyahat ve turizm
endiistrisindeki firmalarin basarili olmalarinda ya-
samsal oneme sahip bir etken oldugu giderek artan
bir kabul gormektedir (Fick ve Ritchie 1991:2). Tu-
rizm endiistrisinin yapisi hizla degismekte, turistle-
rin beklentileri siirekli olarak yiikselmektedir. Tu-
ristlerin beklentilerinin yiiksek olmasi ve rekabetin
artmakta olmasindan dolayi, ¢cagdas turizm endiistri-
sinde hizmet kalitesi 6nem kazanmaktadir (Augustyn
ve Ho 1998:75).

Hizmet kavramina , hizmeti sunanlar, hizmeti kul-
lananlar ve teorisyenler tarafindan farkli sekillerde
yaklasilmaktadir. Bu durum, hizmet kalitesinin be-
lirlenmesinin zorlugunun ve gerekliliginin gosterge-
si olarak algilanabilir. Hizmet kalitesi konusundaki
literatiir incelendiginde, bu alanda yapilan ilk ¢alis-
malarin, mallarin kalitesinin tanimlanmasi ve 6l¢iil-
mesi lizerinde yogunlastig1 goriilmektedir. Kalite ko-
nusunda ¢alisan arastirmacilarin kalite kavramini de-
gisik sekillerde tanimladiklari ve bu konuda arastir-
macilar arasinda belirgin bir fikir birligi olmadig:

Tablo I. Kalite Tammlan

YiL YAZAR BOYUT  TANIM

1951 Feigenboum Mal Degerdir.

1972 Levitt Mal Spesifikasyanlora uygunluktur.

1979 (roshy Mal Gereksinimlere uygunluktur.

1980 Juron Mal Kullanima uygunluktur.

1983 Garvin Mdl Iesel ve dissal hatolonn etkilerinin sonucudur.

Kaynak: Uygug 1998:26 ve Lam ve digerleri 1997:2 "den adapte edil-
mistir.

goriilmektedir. Tablo 1’de farkh tanimlar bir arada
gosterilmistir.

Hizmet kalitesinin tanimlanmasina yonelik ¢cabala-
rin ise daha sonraki donemlerde belirgin bir hale gel-
digi anlasilmaktadir. Bir mal veya hizmetin kalitesi
s0z konusu oldugunda, o mal veya hizmetin miisteri
gereksinimlerini tam olarak karsilamasi, zamaninda
liretimi ve teslimati ve uygun bir fiyati olmasi 6zel-
likleri akla gelen ilk ve en 6nemli 6zellikler olmakta-
dir. Hizmet boyutunu da dikkate alarak Besterfield
ve digerleri (1999 :1) kaliteyi, "mal veya hizmetin
sagladigi miikkemmelligin derecesi” olarak tanimla-
maktadirlar.

Hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kali-
tesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet
kalitesi yerine "algilanan hizmet kalitesi" terimi lite-
ratiirde yaygin olarak kullanilmaktadir.

Algilanan kalitenin, tiiketicinin deger algilarini et-
kileyen en onemli degisken olduguna yonelik ¢ok
fazla ip ucu vardir. Bu deger algilari da tiiketicinin o
lirin ya da hizmeti satin alma niyetini etkiler (Baba-
kus ve Mangold 1992:1). Hizmetler, tiiketimleri sii-
recinde tiiketicinin yiiksek diizeyde katilimini gerek-
tiren liriinlerdir. Hizmetin birbiriyle ayni anda olusan
liretimi ve tiiketimi boyunca, tiiketici dikkat edecek
ve degerlendirecek bir ¢cok kaynaklar ve faaliyetler
bulacaktir. Bu sebeple, bir tiiketicinin bir hizmeti
kullanmakla edindigi deneyim, onun gelecekteki
hizmet kalitesi degerlendirmesini etkileyecektir. Bu
baglamda, algilanan hizmet kalitesini, tiiketicinin bir
hizmeti kullanmadan 6nceki beklentileri ile kullan-
dig1 gercek hizmet deneyimini kargilastirdigi bir de-
gerlendirme siirecinin bir ¢iktist seklinde tanimla-
mak yerinde olacaktir (Gronroos 1984:37).

Algilanan hizmet kalitesinin tiiketiciler i¢in doyu-
rucu olmasi i¢in, sunulan hizmet paketinin miisteri-
lerin beklentilerini karsilamasi gerekmektedir. Hiz-
met kalitesi, miisterinin hizmetin sunumundan dnce-
ki hizmet performansi ile ilgili beklentileri ve sunu-
lan hizmetle ilgili algilamalari arasindaki fark olarak
tanimlanabilir (Asubonteng ve digerleri 1996:64).
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Hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde, miisteri-
nin o hizmetle ilgili beklentileri bir temel olusturdu-
gu icin, eger sunulan hizmet miisterilerin beklentile-
rini kargilamiyor veya agsmiyorsa hizmetin kalitesi
diisiik olarak degerlendirilecektir. Bunun aksi durum
gerceklestifinde, yani sunulan hizmetin performansi
miigterilerin beklentilerine ulagtiginda veya astifin-
da, sunulan hizmet kaliteli olarak kabul edilecektir.
Asagidaki tabloda farkli yazarlarin hizmet kalitesi-
nin ozelliklerine iligkin aciklamalari yer almaktadir.

Yukarida agiklanmis olan hizmet kavraminin 6zel-
liklerine baglh olarak hizmet kalitesi, iiriin kalitesi
kavramindan farkhiliklar gostermektedir. Hizmet ka-
litesinin 6zelliklerinin belirlenmesi, miisterilerin hiz-
met kalitesini degerlendirmeleri ve bunun sonucun-
da olusan doyum diizeyinin belirlenmesinde ve dola-
yisiyla isletmenin basarisinda anahtar rol oynayaca-
81 ifade edilebilir.

Siirekli ve hizli bir degisimin yasandigi hizmetler
sektoriinde miisterilerin hizmet iireten ve sunan or-
giitlerden olan beklentileri artmaktadir. M iisteri bek-
lentileri asagida verilen araclar vasitasiyla olugsmak-
tadir (Augustyn ve Ho, 1998:2);

e Agizdan agiza iletisim,
e Kisisel gereksinimler,
e Deneyimler,

e Miisteri beklentilerini etkileyen dissal iletisim
araglari.

Miisteri beklentileri bu sayilan araglar vasitasiyla
olusmakta ve arkadas cevresi, tiikketici guruplari ve
devlet bu beklentilerin sekillenmesinde 6nemli rol
oynamaktadir. Miisterilerin beklentilerinin karsilan-
mamas! miigteri memnuniyetsizligine yol acar. Bir

Tablo 2. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Rosonder Qlciilebilir 6zelikler: Zomon, fiyat, malzeme givenilirigi v.b. gibi foktorler.

Gozlenebilen etki ve sortlor: Kot hizmet ve yetersiz performonsin gdister
geleri.
Gézlenebilen dovromis 6zellikleri ve nitelikleri: Dikkatfi olma yo do

dikkatsiz olma, nazik yo do dedil, givenilir yo do degil seklindeki boz
Gzellikler.

Heizer ve Render Tketicilerin hizmet kalitesini olglomalon, o onda aldiklan hizmet ile

hizmeti olmadon 6nceki beklentilerinin korsilastinimast sonucu olusur.

Kalite olgilomalon hizmet sirecinden oldugu kador hizmetin sonucundon
do ortayo kar.

Hizmet kalitesi iki cesittir; normal hizmet kalitesive anormal hizmet
kalitesi. Normal hizmet kalitesi, utin olorok yopilon bir hizmetin kalitesi ile
ilgilidir. Anormal hizmet kolitesi, problemli yo do anormal durumlordaki
kalite diizeyini ifade eder.

Kaynak: Kizgin 1999:89-90°dan adapte edilmigtir.
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hizmet Orgiitii icin, yiiksek diizeyde miisteri memnu-
niyetini basarmanin ve verimli bir sekilde ¢calismanin
tek yolu, miisteri beklentilerinin siirekli karsilanma-
sin1 saglayan optimum bir performans diizeyini ya-
kalamaktir.

Diinya ekonomisi icerisinde hizmet sektoriiniin al-
dig1 pay giin gegtik¢e artmakta (Pimar 1994:259) ve
bu egilime bagh olarak hizmet kalitesi, isletmeler
arasindaki rekabetin odak noktasi haline gelmektedir
(Lam ve digerleri 1997:2). Hizmet kalitesinin ve ka-
lite sonucu saglanan memnuniyetin degerlendirilme-
si ile miisteri, o hizmeti tekrar kullanip kullanmama-
ya karar vermektedir. Hizmet kalitesi arttik¢a hiz-
metten saglanan doyum da artmakta ve miisterinin
hizmeti tekrar kullanma istegi artmaktadir (Asubon-
teng ve digerleri 1996:62-63). Ayrica, hizmet kalite-
sini yiikselterek isletme kendisini fiyat rekabetinin
disinda tutabilmekte, maliyetlerin diisiiriilmesi ve ni-
telikli personelin isletmede kalmalar1 saglanmakta-
dir (Kotler ve digerleri 1996: 362-364).

Isletme yonetimi icin hizmet kalitesinin taniminu,
kapsamuni ve nasil 6l¢iildiigiinii anlamak onemlidir.
Hizmetlerinin kalitesini gelistirmek isteyen bir islet-
me Oncelikle su andaki konumunu belirlemek duru-
mundadir. Daha sonra, hizmet kalitesinin gelistiril-
mesi i¢in nelerin yapilmasi gerektigi belirlenecek ve
alinan tiim onlemler uygulandiktan sonra ulagilan
kalite diizeyi tekrar dlciilecektir. Gegerli ve giivenilir
bir hizmet kalitesi Ol¢limii isletme yonetimi i¢in ya-
samsal bir neme sahiptir.

SERVQUAL KAVRAMI

Servqual, cesitli hizmet isletmelerinde miisterilerin
algiladiklart sekli ile hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi
icin Zeithaml, Parasuraman ve Berry tarafindan ge-
listirilen ve yaygin olarak ilgi goren bir tekniktir.
Zeithaml ve digerleri (1990:17-25) dort tane hiz-
met alaninda—bankacilik, kredi karti1 hizmetleri, uzun
mesafe telefon hizmetleri ve tamir ve bakim hizmet-
leri - odak gurup goriigmeleri yiirlitmiiglerdir. Aras-
tirmacilar, her bir hizmet alani i¢in 3 odak gurup ol-
mak iizere, toplam on iki gurup iizerinde yapilan
odak gurup goriismeleri sonucunda elde ettikleri bil-
gilere dayanarak, miisterilerin hizmet kalitesini de-
gerlendirmede kullandiklari 10 temel hizmet kalitesi
boyutu oldugunu belirlemislerdir. Bu boyutlar: fizik-
sel goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ne-
zaket, inanilirlik, giivenlik, ulasilirlik, iletisim ve
miisteriyi anlama boyutlaridir. Yapilan odak gurup
goriismelerinden elde edilen verilere gore miisteriler,
hizmetle ilgili beklentileri ile gerceklesen perfor-
mansi bu on temel boyut iizerinden kiyaslayarak hiz-
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met kalitesini degerlendirmektedirler. Bu bulgular
isiginda kesif arastirmasi asamasinda belirlenmis
olan hizmet kalitesinin 10 boyutunu kapsayacak se-
kilde 97 6nerme olusturulmustur. S6zii edilen 10 bo-
yut ve bunlarin tammlamalari, Servqual teknigi i¢in
onermelerin derlendigi hizmet kalitesi alaninin temel
yapisl gorevini gormiistiir (Parasuman ve digerleri
1988:17). Daha sonra her bir 6nerme, bir tanesi ince-
lenen hizmet kategorisi icerisindeki firmalarla ilgili
genel beklentileri dlcmeye yonelik ve digeri hizmet
kalitesi degerlendirilen firma ile ilgili algilamalari
6lcmeye yonelik bir ¢ift nerme haline doniistiiriil-
miistiir. 97 6nermeden olusan bu arac, yapilan bir di-
zi veri toplama ve veri analiz ¢alismalari sonucu ra-
fine edilmis ve yogunlastirilmigtir. Orijinal Onerme-
lerin kabaca iicte ikisi elenmis ve birbirleriyle ortiis-
tiikleri belirlenen kalite boyutlar birlestirilerek, yeni
ve daha kapsaml boyutlar olusturulmustur. Servqu-
al, firmalar hakkinda farkli kalite algilamalarina sa-
hip katilimcilar1 ayirt etmekte basarisiz olan 6nerme-
leri elemek i¢in yapilan tiim bu saflastirma ¢aligma-
larindan sonra, 22 ¢ift onermeden olusan, hizmet ka-
litesinin 5 boyutunu olusturan; fiziki goriiniim, giive-
nilirlik, neveslilik, teminkarlik ve duyarlilik boyutla-
rin1 Olgen bir teknik olarak ortaya ¢ikmustir.

Servqual teknigi, beklentilerin dl¢iilmesi ve hiz-
met performansinin degerlendirilmesinde birbirle-
riyle paralel 22 ¢ift 6nerme, yani toplam 44 6nerme
icermektedir. Her onermenin yaninda 7 (tamamen
katiliyorum) ile 1 (tamamen katilmiyorum) arasinda
secenekler sunan yedi dereceli bir cetvel sunulmak-
tadir. Kalite, her bir 6nerme cifti icin performans —
beklentiler seklinde 6lciilmekte ve 22 onerme cifti-
nin tamamindan elde edilen son puan, kalitenin dl¢ii-
siinii vermektedir. S6z gelimi, beklenti puam 5 ve
performans puani da yine 5 olarak belirlenmis ise,
hizmet kalitesi dl¢iilen isletmenin beklentileri karsi-
lamakta oldugu, kalite puaninin "0" oldugu, diger bir
ifadeyle hizmet kalitesinin yiiksek oldugu anlasil-
maktadir.

Diger taraftan Servqual, hizmet kalitesini gelistir-
mek icin tek basina yeterli degildir. Daha ¢ok hizmet
kalitesinin arttirilimasina yonelik ¢alismalarin bas-
langic noktasidir. Teknik, diger kalitatif ve kantitatif
caligmalarla birlikte kullanilabilecek ve rakipler ile
isletmenin performansini karsilastirabilecek olanak
saglamasi nedeniyle dikkate degerdir (Parasuraman
ve digerleri 1991:445).

SERVQUAL SKORUNUN HESAPLANMASI

Servqual tekniginin uygulanmasinda 6nemli bir nok-
ta da kalite skorlarinin hesaplanmasidir. Servqual

kalite skoru asagida aciklandigi gibi dort asamada
hesaplanabilir (Kizgin 1999:203-205, Buttle 1996:10):

Misteri ve Boyut Diizeyinde Hesaplamalar

Her bir miigteri icin beklenti dnermeleri skorlar ile
algilama onermeleri skorlar arasindaki farklar he-
saplanarak her kalite boyutuna iligkin onermelerin
toplamlar1 alinir. Bu toplam skor, boyut bazinda
onerme kalite skorunu ifade etmektedir. Ulagilan bu
boyut bazindaki 6nerme farklari toplam skoru, boyu-
tu olusturan dnerme sayisina boliiniir. Bu sekilde her
bir miisteri i¢in belirlenmek istenen boyutun skoru
hesaplanir. Bu hesaplamayi gosteren formiil asagida-
ki gibidir.

KS: Kalite Skoru, B: Beklenti Onermesi, A: Algila-
ma Onermesi, x: kaginci miisteri oldugu, y:kaginci
boyut oldugu ve z: kacinci dnerme oldugunu goster-
mek lizere;

x=1,2,3,..,0(=123475(z=123,..22)
Koy = [ (B, —Ax, )+ (Bx,—Ax,) + (B, — Ax,) + (Bx,— Ax,) / 4]

Yukaridaki formiilde de gosterildigi gibi sdzgelimi,
"Fiziki Goriiniim" boyutu i¢in dnerme sayisi 4 oldu-
gundan her bir 6nerme ciftinin skor farklari toplanir
ve ortalamalan hesaplanir. Buna gore "fiziki gorii-
niim" boyutunun miisteri gdziinde kalite skoru; anket
uygulanan 1. kisi i¢in su sekilde hesaplanacaktir:

KS', = [(B1,—A1,) + (B, = Aly) + (B3 —Aly ) + (Bly—Aly) /4]

Her boyut i¢in ayni hesaplamalar yapilmalidir.

Boyut Kalite Skorunun Hesaplanmas

Bes boyut icin yukarida hesaplanan skorlar ankete
uygulanan tiim katilimcilar icin toplanarak katilimci
sayisina boliiniir. S6zgelimi anketuygulanan toplam
katihimel sayisimin n oldugu kabul edilirse kalite boyut-
lar1 agisindan kalite skorlar asagidaki gibi hesaplanir:

KS! = 1. Boyut Kalite Skoru

KS? = 2. Boyut Kalite Skoru

KS3 = 3. Boyut Kalite Skoru

KS4 = 4. Boyut Kalite Skoru

KSS = 5. Boyut Kalite Skoru

KSt = (KSY, + KSZ +KS3 +........KSm +) /n
KS2 = (KSTy + KS2p+ KS3 +....... kS +) /n
KS3 = (KS'5 + KS23 + KS33+........KSn ) /
KS4 = (KS'y + KS24 + KS34 +........ KSny +) /0
KSS = (KS' + KS2 + KS3 +........KSn 5 4) /n
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Esit Agirlikh Toplam Kalite Skoru Hesaplamas:

Bu asamada kalite skorunu hesaplayabilmek i¢in bir
onceki asamada hesaplanan boyut kalite skorlari top-
lanarak Servqual kalite boyut sayisiolan 5’e boliine-
cektir.

(e = Esit agirlik skorunu ifade etmek iizere):

KSe = (KS] + KSZ + KS3 +KS4 + KSS) / 5

Onem Agirhkh Toplam Kalite Skoru Hesaplamas

Bu asamada Servqual anketinde yer alan ikinci set
sorularin, yani anketi cevaplayan katilimcilarin ken-
dileri agisindan tagidiklart 6nemlerine gore kalite bo-
yutlarina verdikleri puanlarin 100’e oranlanmasiyla
elde edilen katsayilarin, ilgili olduklari boyut kalite
skorlari ile ¢carpiminin toplanmasi gerekir.

6 = Onem agirhikli kalite skoru, k = boyut agirlik kat-
say1st, j = kaginci boyut oldugunu gostermek iizere;

Ko = [ (kX KS;) + (k XKS, ) + (k XKS, ) + (k XKS, ) + (k xKS:) / 5]

Bu formiil yardimiyla énem agirlikhi toplam kalite
skoru asagidaki gibi hesaplanacaktir;

KS8=[ (ky xKS;) + (kg x KS:) + (kg x KS3 ) + (kg x KSq ) + (ks x KSg ) /5)

SERVQUAL TEKNIGINE YONELTILEN ELESTIRILER

Servqual teknigi uygulanma kolayhg: ve esnekligini
acik ve basit bir kuram ile birlestirdigi i¢in yonetici-
ler tarafindan yaygin kabul gormiistiir (Asubonteng
ve digerleri 1996:80). Servqual teknigi miisterilerin
beklentileri ile gercekte elde ettikleri hizmet perfor-
“mans arasindaki farklari belirleyerek basit ve anlasi-
lir sonuglar vermektedir.

Literatiirde servqual teknigine yonelik olan elesti-
rileri iki kategori altinda toplamak olasidir (Asubon-
teng ve digerleri 1996:80):

e Bunlardan ilk gurubu olusturan elestiriler, serv-
qual tekniginin tiim hizmet endiistrileri veya tiim
durumlar i¢in uygulanamayacagini savunmakta-
dir. Bu elestirilerin dayandigi nokta, servqual
tekniginin degerlendirdigi degiskenlerin (boyut-
larin ) tim hizmet endiistrileri i¢in ayni olmayip
degisiklik gosterdigidir.

e Diger gurubu olusturan elestiriler ise, teknigin
icerdigi bes boyutun yeterli olup olmadigi, bo-
yutlarin birbirlerinden bagimsiz olup olmadigi
ve servqual tekniginin gegerliligini ve dogrulu-
gunu kanitlayan testlerde basarili sonuclar verip
vermedigi noktalarinda yogunlagsmaktadir.
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Servqual teknigine yoneltilen diger elestiriler ise,
servqual tekniginin kullandigi Likert dlcegi, fark pu-
anlar1 ve 22 cift dnermenin yapisi ile ilgilidir. Serv-
qual teknigi sundugu 22 ¢ift 6nermenin degerlendi-
rilmesinde yedi dereceli bir Likert 6l¢egi kullanmak-
tadir. Bu olcekte sadece | ve 7 rakamlarinin iizerin-
de neye karsilik geldiklerini belirten ifadeler kulla-
nilmig, bunlarin diginda kalan rakamlar i¢in tanimla-
yici ifadeler verilmemistir. Bu ifadelerin belirtilme-
mis olmasi gerek onermeleri cevaplayan katilimcilar
ve gerekse arastirmacilar i¢in yorumlama hatalar
dogurabilecektir.

Teknigin kullandig: fark puanlari konusunda ise
elestiriler, miisteriler tarafindan beklenti ve algilanan
hizmetin performans diizeyleri ile ilgili degerlemele-
rin giivenilirligi noktasinda olugsmaktadir. Servqual
tekniginde, miisterilerin bir hizmete yonelik beklen-
tileri ve sunulan hizmetin performansi degerlendiri-
lerek (beklenti —algilanan performans diizeyi) bir
fark puani elde edilmektedir. Bu noktada bir ¢ok
arastirmaci insanlarin hizmetle ilgili beklentilerini
sunulan hizmetin performans diizeyinden daha yiik-
sek gosterme egiliminde olduklarini belirtmektedir-
ler. Bu egilimin varligi, elde edilen fark puanlarina
yonelik soruisaretleri olusturmaktadir.

Elestirilere konu olan bir diger nokta ise, orjinal
servqual onermelerinin olumlu ve olumsuz 6nerme-
lerin bir karisimi seklinde yapilandirilmasi olmustur.
22 cift onermeden 16 tanesi olumlu, 6 tanesi de
olumsuz ifadeler seklinde yapilandirilmisti (Parasu-
raman ve digerleri 1991:422). Yapilan 6n testler so-
nucu bu durumun sorunlar yarattigi tespit edilmis ve
tiim onermelerin olumlu ifadeler seklinde yapilandi-
rilmasi yoluna gidilmistir.

TURIZM iSLETMELERINDE SERVQUAL TEKNiGi
UYGULAMALARI

Servqual tekniginin uygulanmasinda ortaya cikabi-
lecek sorunlara ve teknigin kendisine yonelik elesti-
rilere karsin hizmet sektoriiniin diger isletmelerinde
oldugu gibi turizm isletmelerinde de servqual tekni-
gi uygulanmugtir.

Knutson ve digerleri (1990:277-284), servqual
teknigini temel alarak, konaklama isletmelerinde
hizmet kalitesini tanimlamak ve o&l¢iimlemek icin
LODGSERV teknigini gelistirmislerdir. Fick ve
Ritchie (1991:2-9), hava yolu isletmeleri, oteller,
restoranlar ve kayak merkezleri ile ilgili olarak yap-
tiklar1 aragtirmada miisterilerin hizmet kalitesini al-
gilamalarint irdelemek icin servqual teknigini kul-
lanmiglardir. Caliyma sonucunda, miisterilerin hiz-
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met beklentilerinin arastirma yapilan is alanlarinda
farkhlik gosterdigini, hatta ayni is kolunda faaliyet
gosteren isletmeler icin miigteri beklentilerinin fark-
I1 olabilecegini ortaya koymuslardir. Knutson ve di-
gerleri (1992:27-43) lodgeserv teknigini kullanarak
miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini farkli si-
niflardaki oteller ve farkl iilkelerden gelen miisteri-
leracisindaninceleyerek literatiire katki saglamiglar-
dir. Coyle ve Dale’in (1993 :141-153) servqual tek-
nigini kullanarak yapmis olduklar1 ¢alisma ise hiz-
met kalitesinin otel miigterileri ve otel yoneticileri
acisindan belirlenimesini saglamistir. Bu ¢alisma,
otel miisterilerinin ve otel yoneticilerinin sunulan
hizmeti farkli sekilde algiladiklarinin tespit edilme-
si agisindan onemlidir. Bojanic ve Rosen (1994:3-
14), servqual teknigini zincir restoran isletmeleri
lizerinde uygulamiglardir. Bu caligmada restoran
miisterilerinin hizmet kalitesi algilamalarinin serv-
qual tekniginde yer alan kalite boyutlarinin tamami
icin miisteri beklentilerinin altinda oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Lee ve Hing’in (1995:293-310) arastir-
malari ise servqual tekniginin uygulanmasi sonucun-
da bagimsiz restoran isletmelerinin hizmet kalitesi
acisindan gii¢lii ve zayif yonlerinin belirlenmesi ne-
deniyle dikkate degerdir. Bu ¢aligmalara ilave olarak
Stevens ve digerlerinin (1995:55-60) yapmis olduk-
lar1 caligma ilgi ¢ekicidir. Yazarlar, lodgeserv’e ben-
zer olarak servqual teknigini temel alarak, restoran-
lar icin DINESERYV teknigini gelistirmislerdir. Tek-
nik farkli tipteki restoranlar i¢in uygulanmis ve yu-
kanda benzerleri sunulan sonuclara ulasiimigtir. Ca-
lisma ayrica dineserv tekniginin uygulanmasi sonu-
cunda restoran igletmelerinin hizmet kalitesini gelis-
tirmelerine yonelik dneriler boliimii de icermektedir.

Gabbie ve O’Neill’in (1996:25-32) Kuzey irlanda
Otel Sektorii iizerine yapmus olduklar1 calisma, serv-
qual tekniginin otel isletmelerinde uygulanmasi ve
elde edilen sonucglardan yararlanilmasi acisindan
servqual tekniginin 6nemini vurgulamustir.

Lam ve digerlerinin (1997:7-14) yapmus olduklarn
caligma o tarihe kadar gerek kuliiplerde servqual tek-
niginin uygulanmamis olmasindan gerekse sonucla-
rin kullanilabilirligi agisindan dnemlidir. Arastirma
Honk Kong’daki kuliiplerde yapilmis ve kuliip iiye-
lerinin hizmet kalitesi algilamalari ve beklentileri
arasindaki farki ortaya ¢ikarmistir.

Augustyn ve Ho (1998:71-75) yaynladiklar: "Hiz-
met Kalitesi ve Turizm" adl teorik ¢aligmalarinda
turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin belirlenme-
si icin servqual tekniginin uygulanmasinin 6nemini
belirtmiglerdir. Tribe ve Snaith (1998:25-34) arastir-
malarinda servqual tekniginin hizmet kalitesinin 6l-

climlenmesinde yararli bir ara¢ oldugunu belirtmis-
ler fakat servqualin turistik destinasyonlarda tatilden
saglanan tatminin Olciilmesinde yeterli olmadigini
belirtmislerdir. Bu nedenle servqual teknigini ve tu-
ristik destinasyonlarin 6zelliklerini dikkate alarak
HOLSAT teknigini gelistirmislerdir. Holsat, turistik
destinasyonlarda tatilden saglanan tatmini dlgmeye
olanak taniyan bir teknik olarak tanimlanabilir. Ya-
zarlar teknigi, Varadero’de (Kiiba) uygulamiglardir.

Lam ve Zhang (1999 :341-349) Hong Kong’daki
seyahat acentalarinin miisterileri lizerinde servqual
teknigini uygulayarak son yillarda Hong Kong’daki
seyahat acentalarinin karsilastiklari sorunlarin 6nemli
bir nedeni olarak, miisterilerin hizmet kalitesi bek-
lentilerinin hizmet algilamalarindan yiiksek olmasini
gostermiglerdir. Bu calismada ulasilan sonuglar serv-
qual tekniginin, turizm igletmelerine hizmet kalitele-
rinin yiikseltilmesi icin saglayacag katkiyr goster-
mesi acisindan iyi bir 6rnek olarak gosterilebilir.

Fochet ve Hughes (2000: 157-167) servqual tekni-
gini adim adim izleyerek turistik amacla hizmet ve-
ren tarihi binalarda hizmet kalitesini 6l¢iimlemek
icin HISTOQUAL teknigini gelistirmislerdir. Histo-
qual temel olarak kullanilan kalite boyutlarinin fark-
lilig1 nedeniyle servqualden ayrilmaktadir.

SONUC

Turistlerin beklentilerinin siirekli olarak yiikselmesi
ve isletmeler arasinda rekabetin artmasina bagl ola-
rak turizm endiistrisinin yapisi hizla degismektedir.
Bu degisim ¢agdas turizm endiistrisinde hizmet kali-
tesinin onem kazanmasina neden olmaktadir. Hiz-
met kalitesi, miisterinin hizmetin sunumundan 6nce-
ki hizmet performansi ile ilgili beklentileri ve sunu-
lan hizmetle ilgili algilamalar arasindaki fark olarak
tanimlanabilir.

Servqual, cesitli hizmet isletmelerinde miisterile-
rin algiladiklari sekli ile hizmet kalitesinin dlciilme-
si icin gelistirilen ve yaygin olarak ilgi goren bir tek-
niktir. Servqual tekniginin tiim hizmet isletmeleri
veya tiim durumlar icin uygulanabilirligine, teknigin
icerdigi bes boyutun yeterliligine ve teknigin gecer-
liligini test eden uygulamalardaki basari derecesine
yonelik elestiriler vardir.

Bu c¢alismada incelenen arastirmalarda servqual
tekniginin turizm igletmelerinde uygulanabilecegi
sonucuna ulasilmig ve teknigin turizm igletmelerinin
hizmet kalitelerini gelistirme cabalarina yardimci
olabilecegi vurgulanmistir. Dahasi servqual teknigi
temel alinip turizm isletmelerinin 6zellikleri de goz
oOniine alinarak lodgserv, dineserv, histoqual ve hos-

Yil 12 @ Turkgce ® Giiz 2001 e 167



Hizmet Kalitesi ve Turizm Isletmelerinde Servqual Uygulamalan

tal gibi yeni teknikler de gelistirilmistir. Genel olarak
calismalar incelen yazarlar servqual teknigi yardi-
miyla isletmelerin sunduklari hizmetlerin zayif olan
noktalarinin belirlenip, gerekli ¢calismalarin bu yon-
de yapilip sonrasinda pazarlama ¢alismalarina agir-
lik verilmesini 6nermektedirler. Servqual tekniginin
hizmet kalitesinin gelistirilmesine yonelik katkisi
goz Oniine alindiginda iilkemizde faaliyet gosteren
turizm isletmelerinin de bu teknigi kullanmalari re-
kabetin yogun olarak yasandigr turizm sektoriinde
kendilerine avantaj saglayabilecektir.
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