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PAZARLAMA LITERATURUNDE HiZMET
KALITESI KAVRAMININ DUNU VE BUGUNU
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Oz

Bu calisma, hizmet kalitesi kavrami hakkinda yayinlanmis olan temel
makalelerle ilgili bir literatlir taramasidir. Makalelerin segilmesinde Sosyal
Bilimler Atif indeksi (SSCI) kapsamindaki dergiler kullanilmistir. Caligma,
geleneksel hizmet kalitesi kavraminin tarihi gelisim siirecinin, bu konu
hakkinda gelistirilmis temel modellerin ve ¢alismalarin yani sira son yillarda
artarak arastirilan elektronik hizmet kalitesi kavramini da igermektedir. Bu
¢alismanin, hizmet kalitesinin kavramsal ve metodolojik gelisimine katkida
bulunmasi ve gelecekte bu konu hakkinda yapilacak olan ¢aligmalara 1sik
tutmasi amaglanmaktadir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet kalitesi, elektronik hizmet kalitesi,
literatiir taramasi.

Abstract
Milestones of Service Quality Concept in Marketing Literature

This study is a general compilation of the foregrounded studies on service
quality concept that have been published so far. Journals within the context of
Social Sciences Citation Index (SSCI) were used as the basis in the
determination of the studies. The study embodies the historical progress of
traditional service quality concept, the basic models developed on the subject
and researches made on it including electronic service quality concept, an
emerging research area of the recent years. This study aims at providing
valuable inroads into the conceptual and methodological phases of service
quality and is expected to enlighten the future research paths.

Keywords: Service quality, electronic service quality, literature review.
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GIRiS

Akademisyenler ve uygulamacilar tarafindan gilinlimiizde sikg¢a
kullanilan “hizmet kalitesi” teriminin 1980’lerde yonetim kararlarina rehberlik
edebilecegi yoninde herhangi bir tanmmm yoktu (Gronroos, 1984). Bu
donemde, pazarlamacilar tarafindan somut {irlinlerde kalite tanimi ve
Ol¢imleri yapilmis olsa da hizmet kalitesi kavrami biiyiilk oranda
tanimlanmamig ve arastirilmamistt (Parasuraman vd., 1985). “Kalite” terimi,
belirli bir araliktaki kaynak ve faaliyetlerin bir fonksiyonu olmaktan cok,
siklikla kendi basina bir degisken olarak kullanilmisti (Gronroos, 1984).
Gronroos (1984: 36) “Giiniimiizde hi¢ hizmet kalitesi modeli yoktur” ifadesine
yer verdigi makalesinde, ilk hizmet kalitesi modelini sunmustur (Sekil 1.a).

1970’lerde doktora konusu olarak c¢alisilmaya deger goriilmeyen ve
akademik ac¢idan riskli bulunan (Berry ve Parasuraman, 1993) ve yirmi bes y1l
oncesine kadar yerlesmis bir tamimi bulunmayan hizmet pazarlamasi alani
aradan gecen zamanda pek ¢ok calismaya konu olmus ve bu alanda cesitli
modeller gelistirilmistir (Sekil 1.b-f). Ayrica, hizmet pazarlamasi, pazarlama
literatiiriinde bir alt disiplin olarak da kabul gérmeye baslamstir.

Sekil 1. Hizmet Kalitesinde One Cikan Modeller

Hizmet Kalitesi Modeli

(Gronroos) SERVQUAL Modeli
Algilanan Hizmet
Kalitesi Agizdan .
Agza Kisisel Gegmis
letisim ihtiyaglar Deneyim
Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet
' I A 4
Hizmet Kalitesinin
Belirleyicileri Beklenen
Hizmet
1-Giivenilirlik
2-Duyarlilik Algilanan
3-Yetkinlik Hizmet
4-Empati Kalitesi
5-Fiziksel Unsurlar
Algilanan
Hizmet
Ne? Nasil?
a) Gronroos, Christian, “A Service Quality Model and its b) Parasuraman, Zeithaml and Berry, “A Conceptual
Marketing Implications”, European Journal of Model of Service Quality and Its Implications for Future

Marketing. Bradford: 1984, 18(4), 36. Research”, Journal of Marketing, 49 (Fall 1985), 41-50.
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Perakende Magazalan icin hizmet Kalitesi Hiyerarsik Yaklasim Modeli

Modeli
Fiziksel
Cevre Kalitesi

OO0 OOL VOO

Perakendeci
Hizmet
Kalitesi

Personel
Etkilesimi

LO OO0

¢) Dabholkar, Thorpe and Rentz, “A Measure of Service d) Brady and Cronin, “Some New Thoughts on
Quality for Retail Stores: Scale Development and Conceptualizing Perceived Service Quality: A
Validation”, Journal of the Academy of Marketing Hierarchical Approach”, Journal of Marketing, 65 (July
Science, .24 (Winter 1996), 3-16. 2001), 34-49.
E-S-QUAL
E TailQ

Elektronik
Hizmet
Kalitesi

islemi
Gergeklestirme/
Giivenilirlik

Web Sitesi
Tasarimi

Sistem
uygunlugu

islemi
Gergeklestirme

SE

e) Wolfinbarger and Gilly, “eTailQ: Dimensionalizing, E- RecS-QUAL
Measuring and Predicting etail Quality”, Journal of
Retailing, 2003, 79(3) 183-198.

Elektronik
Hiz. Kali.
Telafi
Olgegi

f) Parasuraman, Zeithaml and Malhotra, “E-S-QUAL: A
Multiple-Item Scale for Assessing Electronic Service
Quality”, Marketing Science Institute, 2004, Working
Paper Series (04-003).
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Sekil 2. Hizmet Kalitesi Makaleleri (1980-2008)
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Bu ¢alisgmada, pazarlama literatiiriinde hizmet kalitesi ile 1980-2008
arasindaki donemde yapilan arastirmalar ile olusturulan temel kavramsal
modeller kronolojik olarak yer almaktadir (Sekil 2). Ayrica, bu alandaki
onemli aragtirma konularmdan biri olan elektronik hizmet kalitesi ile ilgili
caligsmalar da taranmistir.

1. HIZMET KALITESI

Kalite ve onun gereksinimleri tiiketiciler tarafindan kolaylikla ifade
edilememektedir (Parasuraman vd., 1985). Somut iirlinleri pazarlayanlar kalite
tanimin1  kolaylikla yapabilmekte ve Olglimiinii artan bir hassasiyetle
yapabilirken, hizmet pazarlamacilar1 kaliteyi kontrol edebilmek ve onu
anlamak konusunda zorluklar yasatmaktadirlar. Bunun sebebi, hizmetlerin
cikt1 olarak somut bir iiriinden ziyade bir performans olmasidir ki hizmet
firmalar i¢in standart iiretim 6zelliklerini belirleyip uygulayabilmek nadir bir
durumdur (Zeithaml vd., 1988). Birgok hizmet sayilamaz, O&lgiilemez,
stoklanamaz, test edilemez ve satistan Once kaliteli dagitimi saglamak
amaciyla dogrulanamaz (Zeithaml vd., 1988). Parasuraman vd. (1985; 42)
gercgeklestirdikleri ¢alismada Lewis and Boom (1983) tarafindan 6ne siiriilmiis
ve hizmet kalitesinin beklenti ve performansin farkini igerdigine yonelik olan
su tanimu kullanmuslardir: “Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin miisterinin
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beklentileri ile uyumunun ne kadar iyi oldugunun o6l¢iisiidiir. Kaliteli hizmet
sunumu miisteri beklentilerini siirekli bir tabanda yerine getirmektir.”

Hizmet sektoriiniin diinya ekonomisindeki artan Onemine ragmen
hizmet pazarlamasindaki kalite oOl¢limiine yonelik bu bosluk pazarlama
akademisyenleri icin ¢Oziilmesi gereken Onemli bir konu olmustur.
1970’lerden giiniimiize halen Onemini kaybetmeyen hizmet kalitesi
kavraminin ol¢limiine yonelik ¢caligsmalar siiregelmektedir.

2. HIZMET KALITESI LITERATURU

Aragtirmanin temel konusu hizmet kalitesi kavramindaki gelismeler
oldugu i¢in konuyla ilgili derinlemesine bir literatiir taramasi yapilmasi uygun
goriilmiigtiir. Bu amagla, Institute for Scientific Information (ISI- Bilimsel
Bilgi Enstitiisii) veri tabam kullanilarak, bugiine kadar hizmet kalitesi lizerine
ne tir caligmalar yapildigini belirlemek amaciyla bir literatiir taramasi
yapilmistir. Tarama sadece Sosyal Bilimler Atif Indeksinde (SSCI), bulunan
bilimsel makalelere yonelik olarak gergeklestirilmistir. Arama Olgiitii olarak
“hizmet kalitesi” (service quality) kelimeleri makale konusunu kapsayacak
sekilde belirlenmistir. ISI’nin kayitlaria gére 1980 yilindan 2008 yil1 sonuna
kadar konuyla ilgili 2098 makalenin yayinlandig1 belirlenmistir.

Konu hakkinda en ¢ok ¢alisan yazarlarin belirlenmesi amaciyla 2098
makale igerisinde bir analiz yapilmis ve sonuglar Tablo 1’de verilmistir.
Tabloda hizmet kalitesi ile ilgili en ¢ok ¢alisma yapan ilk 25 yazar, hizmet
kalitesi ¢aligmalaria en ¢ok yer veren ilk 25 bilimsel dergi, konuyla ilgili en
¢ok yayin yapan ilk 25 iilke ve konunun en ¢ok calisildigr ilk 25 arastirma
alan1 gosterilmistir.
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Tablo 1’in sonuglarina gore hizmet kalitesi {izerine en ¢ok ¢alisma yapan
aragtirmaciin 21 makaleyle De Ruyter oldugu goriilmektedir. Hemen ardindan
19 makaleyle Cook ve 18 makaleyle Parasuraman gelmektedir. Konuyla ilgili
makalelere en ¢ok yer veren dergiler incelendiginde ilk siray1 119 makale ile
International Journal of Service Industry Management almaktadir. Service
Industries Journal ve Total Quality Management & Business Excellence
dergileri de sirasiyla 89 ve 70 makale ile onu izlemektedir. Tarihsel gelisime
gore bakilacak olursa hizmet kalitesi literatiiriiniin kapisin1 aralayan ilk hizmet
kalitesi teorik modeli olan Gronroos’un modeli 1984 yilinda European Journal
of Marketing dergisinde yaymlanmistir. Hemen ardindan 1985 yilinda
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen ve hizmet kalitesi
literatiiriiniin kapisini ardina kadar agan model Journal of Marketing dergisinde
(1985) ve bu model igin gelistirilen meshur SERVQUAL 0lgegi 1988 yilinda
Journal of Retailing dergisinde yaymlanmistir. Pazarlama literatiiriiniin birgok
konusunda oldugu gibi yapilan ¢alisma sayisinda da 971 ¢alisma ile ABD lider
durumdadir. Aragtirmalarin yapildigi sosyal bilimlerdeki alanlar incelendiginde,
ilk siray1 yonetim alani almaktadir. Tablodaki ¢aligma alanlar1 incelendiginde,
hizmet kalitesinin miihendislikten psikolojiye, bircok alana yayildig
goriilmektedir. Yaymn sayilann 10’ar yillik donemlerde incelendiginde
arastirmacilar gézindeki 6nemi de ortaya ¢ikmaktadir. 80°1i yillarda sadece 22
makale yaymlanmisken, bu say1 90’11 yillarda 588’e ve 2000’1i yillarin ilk sekiz
yilinda 1488 adete ¢ikmustir (Sekil 2).

Yayin sayilarinin yaninda, bilimsel etkinlik agisindan en ¢ok kabul gormiis ve
daha sonra yapilan caligmalarda faydalanilmis makaleleri ve yazarlarm
belirlemek amaciyla 2098 makalenin ilk 25°1 atif sayilaria gore de siralanmistir
(Tablo 2).
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Bilimsel agidan su anda en objektif yontem oldugu ve bilimsel dergilerin
etkinliklerini diinyada atif alma derecelerine gore belirledigi i¢in bu tip bir
siralamanin tercih edilmesinin faydali oldugu disliniilmiistiir. Bdyle bir
siralamanin yapilacak literatiir calismasina yol gosterme agisindan 151k tutacagi
ve kavramin nereden, ne zamandan beri ve kimler tarafindan gelistirildigi
sorularina bir yanit olacagina inanilmigtir.

Bu siralama sonucunda ortaya ¢ikan sonuglara Tablo 2’de yer verilmistir.
Atif sayisi agisindan Parasuraman, Zeithaml and Berry’nin caligmalarinin
tartisilmaz bir dstiinliigli oldugu goézlenmektedir. Gronroos’un (1984) bu
konudaki olduk¢a kabul goérmiis ilk ¢alismayi yapmis olmasi da Tablo 2’de
hemen goze carpmaktadir. Ayrica Gronroos’un 1984 yilinda European Journal
of Marketing’de ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin 1988 yilinda Journal of
Retailing’de yayinlanmis olan makaleleri, yayinlandiklari dergiler igerisinde en
cok atif alan galigmalardir.

Hizmet kalitesi ile ilgili 2098 makale detayli olarak incelendiginde 1984
ve 1988 yillar1 arasinda yapilan ¢alismalarin, hizmet kalitesi kavraminin saglam
bir zemine oturtulmasi agisindan daha ¢ok teori ve modeller {izerine oldugu
goriilmektedir. Fisk ve digerleri (1993: 63) 1986 yilindan sonrasini hizmet
pazarlamasi literatiirinde  “ayaga kalkip  yiirime” donemi olarak
tanimlamiglardir. Hizmet pazarlamasi literatiiriindeki en ¢ok arastirilan spesifik
konu da hizmet kalitesi olmustur (Fisk ve digerleri, 1993).

Hizmet kalitesi alaninda Gronroos (1984) teori ve model gelistirme
stirecinde, ilk kez ciddi olarak kapiyr aralayan yazar olmustur. Hemen
arkasindan Parasuraman, Zeithaml ve Berry {g¢liisii once 1985 yilinda ortaya
attiklar1 hizmet kalitesi teorik modeli ve ardindan 1988 yilinda dnceki teorilerini
test eden ve modeli operasyonel hale getiren meshur SERVQUAL 6l¢egini
yayimlayarak bu konudaki kapiyir ardina kadar aralayarak bilim diinyasinin
dikkatlerini tizerlerine ¢ekmislerdir (Sekil 1.b).

Parasuraman ve digerlerinin (1985) tiiketicilerin beklenti ve algi
farklarindan yola ¢ikarak hizmet kalitesini belirlemek lizerine gelistirdikleri
bosluk (GAP) teorisini konu alan ilk denemelerden birisini Brown ve Swartz
(1989) gerceklestirmistir. Doktorlar ve hastalar1 iizerine yaptiklari tibbi
hizmetler c¢ergevesindeki aragtirmalarinin  sonuglari, hizmet kalitesinin
tilketicilerin beklenti ve algi farkliliklarindan belirlenebilecegi yoniinde
sonuclanmistir. Carman (1990) ise SERVQUAL 6lgeginin  gegerliligini
Parasuraman vd. (1988) uygulamalarindaki yollar1 izleyerek ilk kez ciddi olarak
test eden calismayr gergeklestirmis ve SERVQUAL olgegindeki tutarlilig
etkileyici olarak tanimlamustir.
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1990’1 yillarm basindan itibaren birgok arastirmaci lgegin gegerlilik ve
giivenilirligi lizerine c¢aligmalara baslamis ve farkli sektorlerde uygulamalar
yapmuglardir (Finn and Lamb 1991, Babakus and Boller 1992, Carman 1990,
Brown and Swartz 1989, Cronin and Taylor 1992, Parasuraman, Zeithaml and
Berry 1991). Bu ¢alismalarin ortak sonucu 6lgegin hizmet kalitesini tutarli bir
sekilde belirledigi yoniinde olmustur. Parasuraman ve digerleri 1991 yilinda
SERVQUAL dl¢egini tekrar ele almig ve bir uygulama daha gergeklestirerek
Ol¢eklerini daha rafine bir hale getirmislerdir. Konunun 6nemi iizerindeki bu ¢ok
yonlii tartigma, hizmet kalitesinin 6nemini giiniimiize kadar siirdiirmesine ve bu
konuda faydali c¢aligmalar yapilmasima sebep olmustur (Fisk vd., 1993). Aym
yillarda hizla kabul géren modele yonelik elestiriler de literatiirde yer almaya
baslamigtir (Cronin and Taylor 1992, Babakus and Boller 1992, Teas 1993,
Brown vd. 1993, Peter vd. 1993). Cronin and Taylor (1992) SERVQUAL
Ol¢eginin operasyonel olarak kullanilmasinda ilk alternatif yontemi sunarak
beklenti ve alginin ayri ayri Olglilmesi yerine hizmet kalitesinin performans
tabanli tek boyutlu olarak oOl¢iilmesinin daha iyi sonuglar verebilecegini
Onermigtir. Babakus and Boller (1992) SERVQUAL o6l¢egindeki bes boyutun
metodolojik kisitlardan etkilendigini ve hizmet kalitesi boyutlarinin hizmet
sektorlerinin tiplerine gore farklilik gosterebilecegini 6ne slirmiistiir. Teas (1993)
bosluk (GAP) cercevesinin gecerliligi hakkinda soru isaretleri bulundugunu,
algilanan kalite ile beklenen kalite (P-E) farkinin matematiksel olarak farkli
kombinasyonlarda aymi sonuglart verebilecegine dikkat ¢ekmistir. Benzer
sonuglara Brown vd. (1993) and Peter vd. (1993) de yaptiklar1 ¢aligmalarla
ulagmislardir. Parasuraman, Zeithaml and Berry ticliisii 1993 ve 1994 yillarinda
yaymladiklar iki makalede en ¢ok ses getiren elestirileri yapan arastirmacilar olan
Brown vd. (1993), Teas (1993) ve Cronin’in (1992) 6l¢ek iizerine elestirilerini
gidermeye calismuglardir. Yukarida bahsedilen ¢aligmalardan farkli olarak Bolton
ve Drew (1991) hizmet degeri ve hizmet kalitesi terimlerini bir arada
incelemislerdir. Elde ettikleri sonuglar, algilanan hizmet degerinin genel hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde hizmet kalitesinden daha kapsamli bir olgek
oldugunu gostermistir.

flk ortaya atildiginda biiyiik yanki uyandiran ve hizmet pazarlamasi
alaninda biiylik ses getiren hizmet kalitesi kavramm (Parasuraman vd., 1985) ile
onun operasyonel aract SERVQUAL 0lgcegi (Parasuraman vd., 1988) ilerleyen
yillarda elestirilere maruz kalmaya baslamistir. Cronin ve Taylor’in (1992) hizmet
kalitesinin performans tabanli Ol¢iimiine yoOnelik Onerileri Boulding ve
digerlerinin 1993 yilindaki makalelerinde desteklenmistir. Cronin ve Taylor’in
(1992) SERVQUAL’1 temel alan ancak kavramsal agidan beklenti ve alg1 Sl¢timil
yerine hizmet kalitesini tek bir performans 6l¢egi ile (SERVPERF) dlclimii de
birgok ¢aligmayla desteklenmistir. Ancak sunu da belirtmek gerekir ki teorik veya
uygulama yoniinden yapilan tim bu tartismalar ve elestirilere ragmen,
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Parasuraman, Zeithaml and Berry tg¢liisiiniin sadece 1985 yilinda Journal of
Marketing ve 1988 yilinda Journal of Retailing dergilerinde yaymladiklar iki
makale 2008 yil1 sonuna kadar toplam 2,364 atif alarak aragtirmacilar tarafindan o
miktarda gerceklestirilmis ¢alismada kullanilmistir; ki bu da gergeklestirdikleri
calismalarin hizmet kalitesi kavramina yaptig1 katkilar agikca gostermektedir.

Hizmet kalitesi kavramm literatiirde belirli bir tabana oturduktan sonra
farkli kavramlarla etkilesimi yoniinde arastirmalar yapilmustir. Ozellikle hizmet
kalitesinin Onemine yonelik pratik sonuglarin ne yonde olduguna doniik
aragtirmalar 6n plana ¢ikmaya baglamistir. Hizmet kalitesine yatirim yapmanin
firmalar i¢in faydasi ile sonuglarinin nasil gergeklesecegine dair sorular
aragtirmacilarin ilgisini ¢ekmistir. Bu amacla Rust and Zahorik (1993) miisteri
tatminini nelerin etkiledigi ve bunlara ne kadar yatirnm yapilmasi gerektigini
belirlemeye yonelik bir matematiksel ¢erceve sunmuslardir. Boulding vd. (1993)
tiiketicilerin nasil bir siiregle hizmet kalitesi yargilarmi bi¢imlendirdigini ve bu
yargilarm izleyen davraniglari nasil etkiledigi yoniinde ¢alismislardir. Hizmet
kalitesinin davranigsal niyetlere etkisi {izerine ilk ¢aligmalardan biri Cronin and
Taylor (1992) tarafindan yapilmistir. Bu konuya artan ilgiye, hizmet kalitesi
kavraminm bu derece yayilmasina katkist olan Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tcliisii de kayitsiz kalmayarak hizmet kalitesinin davranissal sonuglarina yonelik
bir aragtirma gergeklestirmiglerdir (Zeithaml vd., 1996). Rust vd. (1995) kalitenin
getirisi yaklagimim incelemislerdir. Kalitenin bir yatirim oldugu ve kalite
cabalarinin finansal olarak hesaplanabilir olmasi gerektiginden bahsederek
yonetimsel agidan bir ger¢eve olusturmuslardir. Benzer sekilde, Anderson ve
digerleri (1994) miisteri tatmini ve ekonomik getiri arasindaki iliskiyi
incelemislerdir. Beklenti, kalite ve fiyatin miisteri tatminini ve miisteri tatmininin
karhiligi nasil etkiledigi sorusuna cevap aramuglardir.

Hizmet kalitesi literatiiriinde dikkat ¢ekmis bu calismalar1 ve diger
caligmalar1 ‘80’11 yillarin ikinci yarisindan giiniimiize kadar olan zaman diliminde
smiflandirmak istersek daha ¢ok kavramsal konular ile olgiimle ilgili konulara
yogunlasildigim sdylemek yanlis olmaz. Bu tip bir siniflandirmay1 Dabholkar vd.
(2000) de yapmustir.

Hizmet kalitesi {izerine yapilan bir¢cok ¢alismaya ragmen literatiiriin biiyiik
bir kismi hizmet kalitesine iligkin faktorleri (giivenilirlik, duyarlilik gibi)
kavramsallagtirmaya devam etmektedir (Dabholkar vd., 2000). Hizmet kalitesi
Ol¢iimiine yonelik yontemler konusunda literatiirdeki tartigmalarin  biiyiik
cogunlugu da iki yonteme odaklanmaktadir. Bunlardan birincisi algilarin
oOlgiilmesi, bir digeri de beklenti ve alg1 farklarindan (disconfirmation) dogan
teoriye dayanmaktadir (Cronin and Taylor 1992, 1994; Parasuraman, Zeithaml
and Berry 1988, 1994; Teas, 1993, 1994; Brown vd. 1993; Peter vd. 1993).
Cronin and Taylor (1992) 6l¢iim yontemi olarak algilarin degerlendirilmesinin
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daha iyi sonug¢ verdigine; Teas (1993, 1994), Brown vd. (1993) ve Peter vd.
(1993) ise algt ve beklenti farklar1 yontemindeki sakincaya dikkat cekerken;
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1994) fark yonteminin gegerli oldugunu ve
bunun hizmet saglayicilara sunduklar1 hizmetlerdeki bosluk (Gap) hakkinda bilgi
saglayacagimi ifade etmektedirler.

Fisk vd. (1993: 63) 1986 yilindan sonrasimi hizmet pazarlamasi
literatiirinde “ayaga kalkip yiiriime” donemi olarak tammlamustir. Yapilan
arastirma sayisindaki artis da bunu gostermektedir. Bu arastirmalarin sayisindaki
arti, hizmet kalitesi kavramindaki evrimi de kaginilmaz bir sekilde
hizlandirmaktadir. Literatiirdeki gelisimin, One siiriilecek yeni modeller ve dl¢iim
yontemlerinin, heniiz tam olarak oturmamug bu kavrammn koklerini
giiclendirecegi, siliregelen tartigmalara cevap saglayarak, konuyla ilgili
¢ozlimlenmeyi bekleyecek yeni sorular doguracagini da diisiinmek yanlis olmaz.
Ornegin, Finn and Lamb’in (1991) SERVQUAL &l¢egini perakendeci magazalara
uygulamalar1 sonucunda teorideki 5 boyuta iyi bir uyumla erisen veri setine
ulasamamalar1 Dabholkar vd. (1996) perakende sektoriine 6zel bir model
gelistirmelerine sebep olmustur (Sekil 1.c). Model incelendiginde hizmet
kalitesinin ilk defa yiiksek dereceden bir faktér yapisiyla tamimlandig
goriilmektedir. Dabholkar vd. (1996) kavramsallastirmay1 bu yonde yapmalarina
sebep olarak daha onceki SERVQUAL c¢alismalarinda faktorleri olusturan
ifadelerdeki yiiksek korelasyon sorununa bir ¢oziim arayisini gostermislerdir.
Aslinda model o giine kadarki hizmet kalitesi literatiirii ile ¢ok da ters
diismemektedir. Hizmet Kkalitesi yine bes alt boyutta incelenmistir. Somut
unsurlar boyutu uyarlanarak fiziksel unsurlar olarak adlandirilmis ve buna
gortiniim ve kolaylik isminde iki alt boyut eklenmistir. Giivenilirlik boyutu aynen
korunmus ve vaatler ve igin dogru yapilmasi isminde iki alt boyut eklenmistir.
Yetkinlik, duyarlilik ve duygudashk boyutlar1 da kismen personel etkilegimi
boyutu altinda toplanmistir. Dabholkar vd. (1996) yeni bir boyut olarak modele
problem ¢ozme boyutunu eklemislerdir. Bu boyut perakende sektoriinde
karsilasilan iiriin degistirme, iade ve sikayetleri kapsamaktadir. Son boyut da
magaza politikalarm1 igermektedir. Model genel olarak perakende sektdriine
uyarlanan bir hizmet kalitesi modeli yaklasimidir. Dabholkar vd. (1996) her
hizmet sektoriine tek bir hizmet kalitesi modeli yaklasimi yerine sektorlerin kendi
dinamiklerine gore tasarlanan bir modelin uygulanmasimni uygun gormiis ve
yaptiklar1 ampirik calismayla da buna destek bulmuslardir. Ayni goriisii 1992
yilinda Babakus and Boller de 6ne siirmiislerdir. Modelin bir diger 6nemi ise
hizmet kalitesi kavraminin yiiksek dereceden bir faktor yapisini barindirabildigini
gosterebilen ilk modellerden biri olmasidir. Ayrica uygulama agisindan boyle
karmagik bir modeli test etmelerine istatistik bilimindeki gelismelerin de yardim
oldugunu belirtmek gerekmektedir. Gelisimi 70’li yillara dayanan yapisal
denklem modelleme teknigi, kullanici dostu yazilimlarin ¢ikmasiyla 80’lerin
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sonlarina dogru arastirmacilar tarafindan artarak arastirmalarda kullanilmaya
baslanmustir.

Benzer sekilde, SERVQUAL ve SERVPERF o6l¢eklerinin boyutlaridaki
ayrisim gegerliligi problemi, Brady ve Cronin’in (2001) hizmet kalitesi ol¢timiine
farkli bir yaklagim getirmelerine neden olmustur. Cikis noktalari, literatiirde kabul
gormiis olan SERVQUAL faktorlerini farkli bir sekilde bir araya getirme
cabasidir (Sekil 1.d). Hizmet kalitesini performans tabaninda tek bir dlgekle
O0lgmek daha oOnce Cronin and Taylor (1992) tarafindan gergeklestirilen
calismadan farkli degildir. Ancak bu calismada hizmet kalitesi boyutlarinin
yerlesimi ayni degildir. Giivenilirlik, duyarliltk ve duygudasiik boyutlart dokuz alt
boyutun belirleyicileri olarak diizenlenmis, dokuz alt boyutun her birinde birer
ifade olarak yer almiglardir. Daha 6nce yapilan ¢aligmalarda hizmet kalitesinin
baskin bir boyutu olan somut unsurlar ¢ikti kalitesinin bir alt boyutu olarak
belirlenmistir. Yaptiklar1 6n caligmalar1 ve literatiirde yer alan aragtirmalarin
sonuclarim dikkate alarak yetkinlik boyutunu modele dahil etmemislerdir (Brady
and Cronin, 2001). Model dokuz alt boyutun belirledigi ti¢ ana hizmet kalitesi
boyutu ile olusturulmus hiyerarsik bir yapidadir. Modelde hizmet kalitesini
etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikti kalitesi olusturmaktadir. Etkilesim
kalitesi ve cikt1 kalitesi Gronroos’un modelinden almmigtir. Aslinda model,
Parasuraman vd. (1985, 1988) ile Gronroos’un (1984) modellerinin birlesimidir.
Brady ve Cronin (2001) bu yeni kavramsallastirmaya gerceklestirdikleri
analizlerle makalelerinde giiclii kanitlar da sunmuslardir.

3. ELEKTRONIK HIiZMET KALITESI LITERATURU

Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili ¢alismalar ve bunlarin bulgular1 devam
ederken, 21. ylizyilin baslarinda yeni bir pazarlama kanali — Internet — ve bu
sektorde faaliyet gosteren firmalarin hizmetleri ortaya ¢ikmistir. Hizmetin oldugu
her ortamda hizmet kalitesi kavraminin da yer almasi kaginilmazdir. Zeithaml ve
digerleri (2000) tiiketicilerin elektronik hizmet kalitesini degerlendirmelerine
yonelik gerceveyi belirlemeye ¢alismiglardir. Zeithaml vd. nin (2000) web siteleri
aracilifiyla dagitilan hizmet kalitesi kavraminda da oncii olma yolundaki en
onemli ¢aligmalar1 bu konuda yaptiklari genis kapsamli literatiir taramasidir.

Tarama sonuglar1 hem calisma sayisinin hem de kavramin emekleme
asamasinda oldugunu goéstermistir. Arastirmalar ¢ogunlukla Ui kategoride
yogunlasmistir. Bunlar; (a) Web sitelerinin teknik kalitelerini belirlemeye yonelik
calismalar, (b) Elektronik tatmini etkileyen boyutlar {izerine yapilan ¢alismalar ve
(c) Web sitelerinin hizmet kalitesini belirlemeye yonelik ¢aligmalardir.
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Konuyla ilgili ilk yillarda yapilan ¢alismalarin ¢ogunun Web sitelerinin
hizmet kalitesinden ¢ok teknik kalitesi ile ilgili oldugu goriilmektedir (6rn.:
Loiacono vd. 2000, Barnes and Vidgen 2001, Aladwani and Palvia 2002, Chen
and Yen 2004, Cao vd. 2005, Everard and Galletta 2005, Huang 2005). Bu
konuda yapilmis en kapsamli c¢alisma Loiacono vd. (2000) tarafindan
gerceklestirilen WebQual arastirmasidir (Wolfinbarger and Gilly 2003,
Parasuraman vd. 2005).

Tiiketicilerin elektronik perakendecilik deneyimlerinden elde ettikleri
tatmini hangi faktorlerin belirledigine yonelik calismalar da digerlerine paralel
olarak 2000’1i yillarin hemen basinda literatiirdeki yerlerini almaya baslamglardir
(6rn: Szymanski and Hise 2000, Evanschitzyk vd. 2004, Anderson and Srinivasan
2003, Cyr vd. 2005, Zhang and Prybutok 2005).

Gerek Web sitelerinin teknik kalitesi iizerine, gerekse elektronik tatmin
iizerine yapilan ¢alismalar Web sitelerinin hizmet kalitesini belirlemeye yonelik
caligmalara yon vermistir. Ozellikle Loiacono ve digerlerinin  (2000)
gergeklestirdikleri arasgtirma bugiine kadar yapilan en kapsamli ¢aligmalarda atif
almaktadir (6rn.: Wolfinbarger and Gilly 2003, Parasuraman vd. 2005).

Wolfinbarger and Gilly (2003) tiiketicilerin tatmin edici, yiiksek kaliteli
online aligveris deneyimlerine katkida bulunan ozellikleri ve online
perakendecilik kalitesini belirlemeye yonelik bir 6lgek gelistirmiglerdir. Caligma
sonucunda ortaya cikan Ol¢ek dort boyuttan olusmaktadir: islemi gerceklestirme
/giivenilirlik (web sitesinde sunulan iriiniin dogrulugu, zamaninda dagitim ve
siparisin dogru olarak iletilmesi), web sitesinin tasarmm (islemi tamamlama
stiresi, kigisellestirmenin diizeyi, saglanan bilgi derinligi), gizlilik / giivenlik
(glivende hissetme ve web sitesine glven), miisteri hizmetleri (miisteri
ihtiyaglarini cevaplamadaki istek ve hazirlik, problem ¢ozme ve hizli yanit) (Sekil
l.e). Yazarlar 14 ifadeden olusan Glgegin analizleri sonucunda, kaliteyle Web
sitesi tasarimi ve islemi gergeklestirme / giivenilirlik boyutlarinin giiclii bir iliskisi
oldugu, miisteri hizmetleri boyutunun etkisinin (hizmet kalitesine mi?) ¢ok az
oldugu ve sasirtict olarak da giivenlik / gizlilik boyutunun anlamli bir etkisi
olmadigi sonucuna ulasmiglardir.

Diger tiim calismalarda oldugu gibi bu caligmanin da elestirilen yanlari
olmustur. Ornegin Parasuraman vd. (2004) bu &lgekte giivenlik/gizlilik boyutu ile
islemi gerceklestirme/giivenilirlik boyutlarmin goériiniim gegerliliklerinin giiclii
oldugunu belirtirken, diger boyutlari tamimlayan ifadelerin i¢ tutarliliga ve
ayrisima sahip olmadigini belirtmislerdir.
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Zeithaml vd. (2002) Web siteleri araciligiyla hizmet kalitesinin dagitimi
iizerine yaptiklar literatiir taramasi ile gelecekte yapilmasi gereken arastirmalarin
ne yonde olmasi gerektigini belirlemeye yonelik bir ¢alisma yapmiglardir.
Yazarlara gore hizmetin web siteleri lizerinden sunumu stratejik olarak diisiik
fiyat ve Web’de bulunmaktan ¢ok daha 6nemlidir.

Basglangi¢ donemlerinde, Web’de bulunmak ve diisiik fiyat basarinin
anahtar1 olarak goériilmektedir (Zeithaml vd., 2002). Ancak bu iki 6zellik, yaygin
hale gelen misterilerin islemlerini zamaninda ya da hicbir zaman
tamamlayamama, e-postalarin cevaplanmamasi ve arzulanan bilgiye ulasamama
gibi hizmet kalitesi konularinin {izerini Ortememistir. Daha sonra elektronik
hizmet kalitesi kavram bu resme farklilagma stratejisi olarak girmistir (Zeithaml
vd., 2002).

Bu goriisler dogrultusunda Zeithaml ve digerleri (2002) elektronik hizmet
kalitesi kavramu iizerine yapilan caligmalardaki eksikliklere dikkat c¢ekmek
istemis ve ileride yapilmasi gerekenleri daha onceki geleneksel hizmet kalitesi
teori gelistirme deneyimlerine dayanarak belirlemeye ¢alismislardir. Bu amagla
oncelikli olarak tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmedeki temel kriterlerini
incelemisler ve daha sonra da akademisyenlerin ve uygulayici aragtirmacilarin
elektronik hizmet kalitesini nasil dlgtiiklerini tanimlamiglardir. Son olarak da, bu
degerlendirmeler 1s18inda elektronik hizmet kalitesi hakkinda bilinen ve
bilinmeyenleri belirlemislerdir (Zeithaml vd., 2002).

Zeithaml vd. (2002) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda genel olarak Web
sitesinin ve kismi olarak elektronik hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde bes
temel kritere ulasmuslardir. Bunlar bilgi saglama ve icerik, kullamim kolayligi ya
da kullamlabilirlik, gizlilik / giivenlik, grafik tasarum ve islemi gerceklestirme
Olgiitleri olmustur. Literatiirden bu kriterleri belirlerken tiiketicilerin &zellikle
hedef yonelimli oldugunu ve genel olarak online kullamimla ilgili eglenceyle
iligkili kriterlerin, Oncelik satin alma s6z konusu oldugunda konuyla ilgili
olmadigim belirtmislerdir.

Zeithaml vd. (2002) tarafindan yiiriitiilen bu ¢alisma bugiine kadar yapilan
calismalara temel olusturmustur. Teorik ve ampirik olarak bugiine kadar yapilan
en tutarh caligma, tipki geleneksel hizmet kalitesi literatiiriinde oldugu gibi,
Parasuraman ve digerleri (2004) tarafindan gergeklestirilmistir. Marketing
Science Institute tarafindan desteklenen bu caligma ilk olarak bir rapor olarak
yayinlanmistir. Daha sonra, aym caligma 2005 yilinda Journal of Service
Research dergisinde yayinlanmigtir. Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra’nin
(2002) elektronik hizmet kalitesi ile ilgili kapsamli literatiir taramalarinda yer alan
teorik cercevenin operasyonel uygulamasi olan bu arastirma, Wolfinbarger ve
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Gilly’nin (2003) eTailQ g¢alismalarindan sonra, elektronik hizmet kalitesini 6l¢en
ilk 6nemli ¢aligma olarak kabul edilmektedir.

Arastirma sonucunda, Parasuraman ve digerleri (2004) dort boyutlu E-S-
QUAL olgegini elde etmislerdir: etkinlik, sistem uygunlugu, islemi gerceklestirme
ve gizlilik. Bu ¢alismada ayn1 zamanda, miisterilerin sorunlariin hizmet saglayici
tarafindan telafi edilmesine odaklanan ve duyarlilik, telafi ve iletisim
boyutlarindan olusan e-RecS-Qual 6lgegine de yer verilmistir (Sekil 1.f).

E-S-QUAL ve E-RecS-Qual olgekleri Web sitelerinin hizmet kalitesini en
kapsamli ve tutarli sekilde 6lgen temel Glgekler olarak literatiirde yerini almustir.
Ayrica, bu calisma, miigterilerin hizmet alimlar1 sirasinda karsilastiklar
aksakliklarin telafisini ayri bir Olgekle Olgmeye ¢alisan ilk arastirmadir.
Parasuraman ve digerleri (2004) tarafindan ileri siiriilen ve bu 6l¢eklerin finansal
hizmetler ve bilgi hizmetleri saglayan hizmet-odakli Web sitelerinde
denenmesinin oncelikli aragtirma konusu oldugu sdylenebilir. Buna ek olarak,
yapilan aragtirmadaki smnirli yanitlanma orami nedeniyle detayli psikometrik
analizleri yapilamamis olan E-RecS-Qual 6l¢eginin gecerlilik ve giivenilirliginin
baska bir calisma ile test edilmesinin literatiire katkida bulunacagi yazarlar
tarafindan Onerilmistir. Bu yeni Olgekler iizerinde de zaman igerisinde farkli
sektorlerde birgok arastirma gergeklestirilecegine inanilmaktadir. Yapilacak olan
bu caligmalar da su an itibariyle en tutarli 6lgekler olan E-S-QUAL ve E-RecS-
Qual’'m gegerlilik ve gilivenilirliklerinin ne diizeyde olacagimt bizlere
gosterecektir.

SONUC

Bu ¢alisma, giinlimiize kadar hizmet kalitesi alaninda yapilmis olan
aragtirmalar1 ve uygulamalar arastirma yontemindeki kisitlar dahilinde derlemeyi
ve genel olarak hizmet kalitesi kavraminin baglangigtan giiniimiize kat ettigi yolu
gerek uygulamacilara gerekse de akademisyenlere gostermeyi amaglamaktadir.
Ayrica, genel hizmet kalitesi literatiirii i¢in bir cerceve olusturulmasinda
bilgilendirici bir rol iistlenmektedir.

Arastirmanin bir sinirlilig1 olarak, akademisyenler tarafindan yaygin olarak
kabul gérmiis en giivenilir ve kapsamli indeksin, SSCI’in alinmasi gosterilebilir.
Bu konu hakkindaki ¢aligmalar bu c¢ercevede belirlenmeye caligilmistir. Bu
sonuglara bakarak, en fazla atif alan makaleler ve yazarlarin yani sira, en fazla
sayida makale yaymlayan dergiler, iilkeler ve ¢aligma alanlar1 da belirlenmistir.
Daha sonra, bu sayilar incelenerek, yazarlarin konuya verdikleri ©nem
anlasilmaya calisilmigtir. Bu baglamda, temel teorik modeller ve ampirik
calismalar 6zetlenmistir.



Pazarlama Literatiiriinde Hizmet Kalitesi Kavraminin Diinii ve Bugtinii 77

Ozetle, en fazla faydalanilan ve atif alan yazarlar Parasuraman, Zeithaml
ve Berry Ugliistidiir. En fazla yayini olan yazarlar ise, sirasiyla, De Ruyter, Cook
ve Parasuraman’dir. Konu hakkinda en fazla yaym International Journal of
Service Industry Management dergisinde yayinlanmis; diger bilimsel ¢alismalarda
oldugu gibi, hizmet kalitesi ¢aligmalarinda ABD yliriitiilen arastirma sayisi ile
bas1 ¢ekmektedir. Aragtirma alan1 agisindan birgok alana yayilmis olsa da en fazla
yayn {iretilen sosyal bilim alaninin yonetim ve isletme oldugu belirlenmistir.

Yapilan ¢aligmalarin sayisma bakarak SERVQUAL o0lceginin en yaygin
olarak makalelerde bahsi gecen ve tartisilan model oldugu sdylenebilir. Ozellikle
aragtirmacilar arasinda kavramsal acidan ciddi tartigmalara yol actigi
goriilmektedir. Ornegin, Teas (1993, 1994) SERVQUAL ile ilgili teorik ve
uygulama problemlerini 6rnekleriyle sunmustur. Temel olarak One siiriilen
kavramin uygulamasindaki algi-beklenti farki 6l¢iim modelinin bir¢ok yoniiyle
cesitli sorunlar icerdigi sonucuna varmistir. Cronin ve Taylor (1992) yaptiklari
uygulama ile SERVQUAL’in iki asamali beklenti ve algi Ol¢limiindeki
problemleri agmak icin tek bir 6l¢ekle hizmet kalitesinin performans tabanli
Ol¢iimiiniin daha dogru oldugunu ortaya koymuslardir. Tim bu ve benzeri
tartigmalar  degerlendirildiginde aksayan bircok yonii olmasina ragmen
SERVQUAL 6l¢eginin birgok ¢alismanin baslangi¢ noktasi oldugu goriilmiistiir.
Ayrica her ne kadar kavramsal olarak kabul gorse de uygulama agisindan tiim
hizmet sektorlerinin ihtiyaclarina cevap veremedigi ve degisik sektorler i¢in farkli
olcek gereksiniminin ortaya ciktizi da bir gercektir. Ornegin perakende
sektoriinde, Dabholkar, Thorpe ve Rentz (1996) yapisal denklem modelleme gibi
gelismis istatistik yontemlerin kullaniminin pazarlama alaninda yayginlagmasi ve
ileri diizeyde modellemeler yardimyla ¢ok asamali bir hizmet kalitesi modeli
ortaya koymuslardir. Benzer bir ¢aligma da Brady ve Cronin (2001) tarafindan
gerceklestirilmistir,. Bu son c¢alismalar da geleneksel hizmet kalitesinin
kavramsallastirtlmasinda ve Olgiilmesinde heniiz bir ortak diisiincenin ortaya
¢ikmamis oldugunu gostermektedir. Sosyal bilimler alaninda tim sektorleri ve
kiiltiirler arast farkliliklar1 kapsayabilecek prototip bir 6lgegin olusturulabilme
zorlugu da yadsmamaz bir gercektir. Ayrica Shostack’m (1977) hizmetlerdeki
somutluk yelpazesi g6z oniine alindiginda yelpazede ortalarda yer alan perakende
sektorii ile saf hizmet skalasinin sonlarinda yer alan finans ve egitim hizmetlerinin
fonksiyonlarinin ayni olmamasi da tek bir 6l¢iim aracinin hizmet kalitesini
Olcemeyeceginin bir bagka gostergesidir.

Geleneksel hizmet kalitesi ile ilgili caligmalar biiyiik bir hizla ilerlerken,
21. Yiizy1l teknolojinin hizli gelisimine sahit olmakta ve elektronik hizmetlerin
tiiketiciler tarafindan benimsenmesi bu alandaki hizmet kalitesinin 6l¢limiiniin
yolunu agmaktadir. Yapilan aragtirmalar degerlendirildiginde, mevcut
calismalarin elektronik hizmet kalitesi modelinin olusturulmasina ve dlgiilmesine
odaklandigin1  soylemek vyanlis olmaz. Ancak geleneksel hizmet kalitesi
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kavraminin gelisimine benzer sekilde ilerlemekte olan elektronik hizmet kalitesi
kavramsallastirma ve Olgme calismalarinin da one siirdiiglimiiz gerekceler
dogrultusunda benzer sorunlar1 yasayacagi 6ngoriilebilir.

Hizmetlerin 6nemi ve diinya ekonomisindeki biiyiikk payr gbz oOniine
alindiginda, bu alt disiplindeki c¢aligsmalarm, geleneksel hizmet kalitesinde veya
elektronik hizmet kalitesinde ve hatta yeni bir pazarlama kanalinda, gelecekte de
devam edecegini dngdrmek miimkiindiir.
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