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Ozet

Bu calisma, hizmet pazarlamas: literatiiriinde Hizmet Kalitesi Olgegi ile gerceklestirilen

mpirik calismalarin giivenilirlik ve gegerlilik boyutlarina iligkin bir degerlendirmenin yapilmasiru

_L 1aglamaktadir. S6z konusu degerlendirme igin, 1988-1999 yillar1 arasinda esitli bilimsel dergilerde
ayinla toplam 23 makale incelenerek, bu calismalarin giivenilirlik ve gegerlilik boyutlar: ele
ustir. Hizmet kalitesi Slgiimiinde yogun bir sekilde tercih edilen blgegin giivenilirlik ve
lilik boyutlar ile ilgili birtakim yetersizliklerden dolayi, gerek aym kiiltiirel yap1 gerekse farkh

el yap: iginde elde edilen sonuglarin yorumlanmasinda dikkatli olunmas geregi ortaya
tir.

An Assessment of the Reliability and Validity Dimensions of the Service
ality Scale Studies

Abstract

This study aims to make an assessment of the reliability and validity dimensions of the
mpirical studies of the Service Quality Scale in the services marketing literature. The 23 studies
thich were published in different scientific journals between the years 1988 and 1999 were

ined for the assessment of the reliability and validity dimensions. This study implies that the
ults of the empirical studies from both the same and different cultural structures be interpreted
refully due to the fact that the Service Quality Scale being preferred in the measurement of service
¢ lity has been criticized to have inadequacy with reliability and validity dimensions.
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- Hizmet Kalitesi Olgegi ile Yapilan Ampirik
Calismalarin Guivenilirlik ve Gegerlilik
Boyutlarina Yonelik Bir Degerlendirme

1. Girig

Geleneksel mal tireten isletmeler gibi, hizmet ireten isletmeler de, tiiketic
istek ve ihtiyaclarini tatmin etmek suretiyle faaliyette bulunduklar1 pazarlard
lider olmaya caba gosterirler. Giiniimiiz hizmet sektdriinde rekabetin bir hay
yogun oldugu ve hizmetleri geleneksel mallardan ayiran soyut olmg
eszamanlilik, heterojen olma ve kolay heba olabilirlik 6zelliklerinin birtakir
sorunlar1 yarathgl gercegi dikkate alindiginda, hizmet igletmelerini
tiketicilerin istek ve ihtiyaglanmu tatmin boyutunda hizmet kalitesine Oner
verdiklerini ifade etmek yanlig bir tespit olmayacaktir.

Bu baglamda, hizmetleri geleneksel mallardan ayiran 6zelliklerin nede
oldugu sorunlar tiiketici merkezli bir yaklagim iginde ele alan ve hem niteliksc
hem de niceliksel bir¢ok aragtirmaya konu olmus "Hizmet Kalitesi Modeli" v
"Hizmet Kalitesi Olgegi" gelistirilmigtir. Bu model, tiiketicinin algiladig1 v
bekledigi hizmet arasindaki farki dért boyutta incelemekte ve bu dort boyutu
algilanan ve beklenen hizmet arasindaki farkin hizmet kalitesi farkliligini ortay
koydugunu belirtmektedir. S6z konusu farklar, tiiketici beklentilerinin igletm
tarafindan dogru olarak algilanamamasi, olusturulan hizmet kalite
standartlarinin  tiiketici  beklentilerini karsilamamasi, gergeklesen hizme
sunumunun hizmet kalitesi standartlarina uymamasi ve taahhiit edilen hizme
sunumu ile gerceklesen hizmet sunumu arasindaki tutarsizlik olara
siralanmaktadir. Hizmet Kkalitesine yonelik tiiketicilerin algillamalar1 il
beklentilerinin 6lgiilebilmesi amaciyla olusturulan "Hizmet Kalitesi Olqegi" d
somut unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, gilivence ve empati boyutlarinda
meydana gelen 22'ser sorulu algilama ve beklenti anketlerini kapsamaktadir.

Diger taraftan, hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde kullarulan bu Olgeg;
glivenilirlik ve gegerlilik boyutlar1 ampirik ¢aligmalarda ele alinmig ve zama
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Zaman farkli sonuclara ulagilmistir. Bir baska deyisle, "Hizmet Kalitesi
'6lgegi"nden yararlarularak gergeklestirilen aragtirmalarin  giivenilirlik ve
- gegerlilik boyutlarina iligkin tutarsiz istatistiki sonuclar elde edilmistir. Bu
- galisma da, hizmet pazarlamas: literatiiriinde "Hizmet Kalitesi Olqegi"nden
 hareketle yapilan ampirik calismalarin glvenilirlik ve gegerlilik boyutlarina
A Z:’)inelik bir degerlendirmenin yapilmasini amaclamaktadir. Callsmax}}n ilk
. boliimlerinde, hizmet kalitesinin artan Gnemi ile “Hizmet Kalitesi Olgegi"
.~ lizerinde durulacaktir. Calismarun ilerleyen boliimlerinde ise, ilgili literatiirde
- 1988-1999 yillar arasinda esitli bilimsel dergilerde yayinlanmis 23 adet ampirik
- araghrma ele alinarak, Olgegin giivenilirlik ve gecerlilik boyutlar ile ilgili genel
 bir degerlendirme yapilacaktir.

! Il Hizmet Kalitesi Olgegi

i Hizmet pazarlamasi literatiiriinden Cikarilan bulgulara gore, hizmet
igletmelerinin tiiketici istek ve ihtiyaglarini tatmin edebilmek icin karlihgs,
'~Verimliligi, hizmet kalitesi ile pazar paymi artiran ve maliyetleri diisiiren
~ stratejileri ortaya cikarmalari, hizmet sektdriiniin imalat sektorii karsisinda
- biyik atihmlar yapmig oldugu gercegini goézler oniine sermektedir
- (LOVELOCK, 199; GRONROOS, 1990; CHASE /GARVIN 1989; PHILIPS vd.,
- 1983; THOMAS, 1978). Bu baglamda, hizmet isletmelerinin hizmet kalitesine
- dnem vermeye baglamasi ve hizmet kalitesi kavraminin bir¢ok arastirmaya konu
~ olmasinin yanu swra (KARATEPE, 1997), hizmet Kkalitesinin Olgiilmesi igin
- gelistirilen "Hizmet Kalitesi Olcegi" de, (PARASURAMAN vd,, 1991a;
. PARASURAMAN vd., 1988) hizmet Kkalitesinin olusumuna biiyiik katkilar
~ saglamistr (ZEITHAML vd., 1996; PARASURAMAN vd., 1994a, 94b;
~ PARASURAMAN vd., 1993; PARASURAMAN vd., 1991b; BERRY vd., 1990;
. ZEITHAML vd., 1988; BERRY vd., 1988; BERRY vd., 1985; ZEITHAML vd.,
- 1985). Sz konusu  §lgek, seyahat ve turizm (RYAN/CLIF , 1997,
FICK/RITCHIE, 1991), saghk isletmeciligi (BABAKUS/MANGOLD, 1992;
~ REIDENBACH/ SANDIFER-SMALLWOOD, 1990; CARMAN, 1990), yiyecek ve
- dcecek isletmeciligi  (BOJANIC/ROSEN 1994; CRONIN/TAYLOR 1992),
perakende magazalar (TEAS, 1993; FIN/LAMB 1991; CARMAN, 1990),
bankacilik (PARASURAMAN vd., 1991a), kiitliphanecilik (WISNIEWSKI
/DONNELLY, 1996), iletisim (DEVLIN/ DONG, 1994), yiiksek égrenim (FORD
vd., 1993) gibi bircok farkli alanlarda ampirik arastirmalara konu olmustur!,
Bazi arastirmalarin  sonucunda, Olgekte kullanulan  boyutlarn ya da
degiskenlerin giivenilirlik diizeyleri yiiksek bulunmugtur (BOJANIC/ROSEN,

1 "Hizmet Kalitesi Olgegi" ile yapilan detayh ampirik arastirmalara ve Slgege yonelik elestiri-
.E' ler icin bakiniz: (ASUBONTENG vd., 1996; BUTTLE, 1996).
%
#
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1994; FORD vd., 1993; Babakus ve Mangold 1992; Parasuraman, Berry ve
Zeithaml 1991a gibi).

Daha 6nce de belirtildigi gibi, "Hizmet Kalitesi Olgegi" kapsamindaki
algilama ve beklenti anketleri 22ser sorudan olusmaktadir. Algilama ve beklenti
anketleri temel olarak tiiketicilerin bir hizmet igletmesine yobnelik sahip
olduklar beklentileri ile bu hizmeti saglayan igletmelerin performanslarmna
yonelik algilamalarmin  karsilastirilmasini  incelemektedir. Bu durumda,
titketicilerin beklenti diizeylerinin algilama diizeylerinden yiiksek olmast,
hizmet igletmesinin tiiketicilere sundugu hizmetin kalitesinin de diisiik
oldugunu ortaya ¢ikanr. Tiiketicilerin beklenti diizeylerinin algilama
diizeylerinden diisiik olmast ya da beklenti diizeylerinin algilama diizeylerine
esit olmasi durumunda ise, hizmet igletmesinin tiiketicilere sundugu hizmetin
kalitesinin yiikseldigi ifade edilir (ParasuramanPARASURAMAN vd., 1991a;
PARASURAMAN vd., 1988).

Ote yandan, yapilan ilk cahsmalarda 6lgegin; giivenilirlik, heveslilik,
yeterlilik, ulagilabilirlik, nezaket, iletigim, inarulirlik, glivenlik, anlama ve somut
unsurlardan meydana gelen degiskenleri veya boyutlari icermesine ragmen
(PARASURAMAN vd., 1985), gergeklestirilen diger calismalarda, stz konusu
boyutlar beg boyuta indirgenmistir. Bu boyutlar; somut unsurlar, guvenilirlik,
heveslilik, giivence ve empatiden olusmaktadir. Hizmet pazarlamasi
literatiirinde ilgili yazarlar tarafindan bu boyutlara ait verilen tarumlar ise,
sunlardir (PARASURAMAN vd., 1988: 23):

1. Somut Unsurlar : Fiziksel tesisler, ekipman ve personelin goriiniimii.

2. Giivenilirlik  : Taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir
sekilde yerine getirebilme yetenegi.

3. Heveslilik : Miigterilere yardimc1 olma ve huzli hizmet sunma
konularinda istekli olma.

4. Giivence : Isgorenlerin bilgisi ve nezaketi ile bu iggOrenlerin
miigterilere giiven asilama yetenegi.

5. Empati : Isletmenin miisterilerine gosterdigi 6zen ve kisisel
ilgi.

Hizmet kalitesinin 0lgiilmesinde kullanilan beklenti ve algilama
anketlerinde, bir hizmet alaruna ait iki ayr1 ciimle bulunmaktadir. Bu
cimlelerden biri, tiiketicinin ilgili hizmet isletmesinden beklentisini, diger
ciimle ise, tiiketicinin o hizmet igletmesinde gerceklestirdigi tiiketimden sonraki
algilamalarini  belirlemeye yoneliktir. Temel olarak algilama ve beklenti
degerleri arasindaki fark hesaplanarak, algilanan hizmet kalitesi ortaya gikarilir.
Sekil I'de de gosterildigi iizere, beklenti ve algilama anketlerinde somut unsurlar
1ile 4, giivenilirlik 5 ile 9, heveslilik 10 ile 13, giivence 14 ile 17 ve empati 18 ile
22 arasindaki sorularla ilgili degiskenlerdir. Ciimlelere ait degerlerin her biri 7'li
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dkert Olgeginde incelenmekte, 1 kesinlikle katilmiyorum, 7 ise, kesinlikle katilyyorum
adelerini temsil etmektedir. Ancak, 1 ile 7 arasmda bulunan rakamlarda
herhangi bir ifade veya agiklama bulunmamaktadir (PARASURAMAN vd.,
- 1991a: 446-49).

1 Diger yandan, tiiketicilerin, Ornegin, somut unsurlar’boyutuna iliskin
beklentilerini 6lgmede kullanilan sorular, asagidaki gibidir (PARASURAMAN
- vd., 1991a: 446):

1.Miikemmel igletmeler modern goriiniimlii ekipmana sahip olmadirlar.
: 2Miikemmel igletmelerin fiziksel tesisleri gekici bir goriiniime sahip
“olmalidir.

] 3.Miikemmel igletmelerin isgérenleri iyi giyimli ve temiz gériiniimlii
- olmalidr.
{ 4Mikemmel isletmelere iliskin hizmetleri gosteren materyaller
(brosiir /ilanlar gibi), agiklayicr ve gekici olmalidir.

Tiiketicilerin somut unsurlar boyutuna yonelik algilamalarini Slgmeye
'~ galisan sorular ise, sunlardir (PARASURAMAN vd., 1991a: 448) (XYZ, herhangi
~ bir igletmeyi temsil etmektedir.):

1.XYZ, modern goriiniimlii ekipmana sahiptir.

2.XYZnin fiziksel tesislerinin gekici bir gériiniimii vardr.

3.XYZnin isgorenleri iyi giyimli ve temiz goriiniimliidrler.

4.XYZye iligkin hizmetleri gosteren materyaller (brogiir/ilanlar gibi),
agiklayici ve gekicidir.

Hizmet kalitesini 6lgebilmek amactyla yapilan gahismalarin sonuglarinda,
yazarlarin bir kismi "Hizmet Kalitesi Olgegi'nin eksiklikleri iizerinde
durmuglardir (LLOSA vd. 1998; TEAS, 1993; BABAKUS/BOLLER, 1992;
FICK/RITCHIE, 1991; CARMAN, 1990 gibi). Diger bazi yazarlar da, "Hizmet
Kalitesi Olgegi" ile ilgili orijinal galismanin sonuglariu (PARASURAMAN vd,,
1991a; PARASURAMAN vd., 1988) destekleyici nitelikte sonuclara ulasmuislardir
(RYAN/CLIFF, 1997; FORD vd., 1993; BABAKUS/ MANGOLD, 1992 gibi).

Il. Hizmet Kalitesi Olgegi: Giivenilirlik ve Gegerlilik Testleri

Uluslararasi igletme literatiiriinde pek yaygin olmasa da, ulusal igletme
literatiirtinde herhangi bir élcegin gelistirilip, giivenilirlik ve gecerlilik testleri
gozardi edilerek ampirik bir aragtirma i¢in kullanilmas: sikca rastlanulan bir
uygulamadwr. Ayni zamanda, farkh bir kiiltiirel yapt icinde gelistirilmis bir
Olcegin, giivenilirlik ve gegerlilik testlerine bakilmaksizin uygulanmasi, yine
lilkemizde rastlanilan yaygin bir uygulama haline dontigmiigtiir. Bu durumda,
araghirmacilar  veya akademisyenler tarafindan gerceklestirilen ampirik
¢alismalarin bilimsel agidan hem ulusal hem de uluslararasi isletme literatiiriine
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Sekil I. Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Bu Boyutlarin

Olgek Sorulnyla Iligkileri

Somut B1, B2, B3, B4
Unsurlar A1, A2, A3, Ad
Giivenilirlik
B10, B11, B12, B13 Algilanan
A10, Al1, A12, A13 Hizmet
Heveslilik Kaljtes!
B14, B15, B16, B17
Al4, A15, Al6, A17
Giivence
B18, B19, B20, B21, B22
A18, A19, A20, A21, A22
Giivehice B : Tiiketici beklentileri ile ilgili sorular.
A : Tliketicilerin algilamalar ile ilgili sorular

Kaynak : (PARASURMAN vd., 1991a; PARASURAMAN vd., 1998).
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Kazandirdi§1 6nemli bir soru haline gelmektedir? (UNER/KARATEPE, 1999;
ZKALP/OGUZ, 1998; OZALP, 1998; KARATEPE/HALICI, 1998; KARAMAN A
998; YUKSEL/OGUZ, 1998; AY, 1997; SAHIN, 1997 gibi). Ozen (1999: 9-10)
afindan  yapilan bir arastirmada, Ulusal Yonetim ve Organizasyon
Songrelerinde sunulan bildirilerin yontem sorunlar incelenmis, genelde
ceklerin giivenilirlik ve gegerlilik testlerinin yapimadigi sonucu cikarilmig ve
zetle agagidaki diger sonuclara da ulagilmugtir:

-Orneklemin evreni ne derece temsil ettigi,

-Ozgiin 6lgeklerin neden gelistirilmedigi,

-Olgeklerin siirekli olarak neden yabanc kaynaklardan alindigy,
Olgeklerin tagtyabilecegi sosyal begenilirlik etkisinin3 derecesinin ne
oldugu ve

,, -Verilerin analizinde kullarulan istatistiki yontemin neden kullanildig
gibi cevaplanmasi ¢ sorular ve sonuclarla karsilagilmustir.

Yukarida verilen bilgilerden hareketle, gelistirilen 6zgiin dlgekler ile farkli
kiiltiirel yapilardan terciime edilen Olgeklerin kullanilmadan Once, giivenilirlik
ve gegerlilik testlerinin yapilmasi konusundaki zorunlulugun agik oldugu
rahatlikla ifade edilebilir. Bu durumda, bir Olgegin giivenilirligi, ilgili Olgegin

isik zaman araliklarinda ayru érnekleme uygulandiginda tutarli ve dengeli
sonuclar1 verebilme derecesi olarak tarumlanabilir (ERDOGAN, 1998; OZEN,
199; AAKER vd., 1995 PETER/CHURCHILL, 1986; SELCUK, 1978;
- LINDQUIST: 188). Giivenilirligi hesaplamanin en yaygin yontemi ise, igsel
 tutarlihik kapsaminda hesaplanan Cronbach Alfa degeridir?,

_ Diger taraftan, guvenilirlik, olceklerin rastlantili hata tagimadigin
 belirleyen bir derece olmakla beraber, giivenilirlik katsayilar1 da sistematik hata
- miktarin: tahminlemeye yonelik olarak dikkate alinur. Bir nesne ya da bir kisi
.' igin goézlemlenen deger, ¢ bilesenin fonksiyonu olarak disiinilebilir; bu
 bilesenler gercek deger, sistematik hata ve rastlantili hatadir, Rastlantili hata
~ Glgegin guvenilirligini etkilemekte, yani rastlantili hata bilegeni biiyiidiikge,
‘ Olgegin giivenilirligi diismektedir. Sistematik hata ise, Olcegin giivenilirlik
~ derecesini zayiflatmazken, sistematik hatanun cok fazla oldugu durumlarda bile
.~ Olegin giivenilirlik derecesi ylksek olabilmektedir (PETER/CHURCHILL,
- 1986: 4). Bu baglamda, giivenilirlik, Olctilmesi gereken ¢nemli ve gegerlilik testi
 icin gerekli bir boyuttur. Ancak, giivenilirlik, gegerlilik icin her zaman bir 6n
. kosul degildir (AAKER vd., 1995; PETER / CHURCHILL, 1986).

2 S6z konusu durum, ampirik bir aragtirma igin herhangi bir Glcegin gelistirilip ya da her-
- hangi bir lgegin farkh bir kiiltiirel yapidan ahinip, giivenilirlik ve gegerlilik testleri uygu-

lanmadan hazirlanan yiiksek lisans ve doktora tezleri igin de gegerlidir.

Sosyal begenilirlik etkisi igin bakiniz (OZEN, 1998: 107-21).

Bu ifadeyi destekleyen kaynaklar icin, Tablo I'e bagvurunuz.

- W
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Bir olcegin gecerliligi, ilgili lgegin gercekte Olgiilmesi istenen degiskeni
ne derece Olgebildigini veya Olcemedigini ifade etmektedir. Bu calismada, ilgili
literatiire gore "Hizmet Kalitesi Olcegi'nde yogun bir sekilde kullarulan
gegerlilik testleri tizerinde durulacagi noktasindan hareketle, gegerlilik testleri
asagidaki gibi siralanabilir®:

-ylizey gegerlilik,
-yakinsak gegerlilik,
-ayirt edici gegerlilik ve
-tahminleyici gegerlilik.

Yiizey gecerliligi, subjektif bir degerlendirme olup, kuramsal agidan
aragtirma esnasinda anketoriin edindigi izlenimler dogrultusunda, Olgegin
incelenen degigkeni lger goziikiip goziikmedigini anlatr (ERDOGAN, 1998:
116; ASUBONTENG vd., 1996: 67). Yakinsak gegerlilik ise, bir yapiy1 temsil
etttigi varsayilan sorularin gergekte ayni yapi lizerine diigmesi ile ilgilidir.
Olgegin giivenilirliginin Cronbach Alfa katsaysi kullarularak olciilmesi, sorular
arasindaki uyumluluk derecesini temsil etmekte, bu Olclim de, yakinsak
gecerliligin dolayli bir gostergesi olmaktadir (PARASURAMAN vd., 1991a: 439).
Ote yandan, ayirt edici gegerlilik, 6lgiilmek istenen degiskenin kuramsal olarak
iligkili oldugu varsayilan diger degisken veya degiskenlerle iligkisinin ne derece
saglandiginu dikkate alan kritik bir gecerlilik testidir (OZEN, 1996: 102; PETER
vd., 1993: 659). Tahminleyici gegerlilik testi de, aragtirmanin uygulanmasindan
sonra ortaya cikacak bir testtir. Bu gegerlilik boyutu, 6lgegin kuramsal olarak
olugturulan hipotezleri dogru olarak tahmin edip etmedigini ortaya gikarmaya
calisir (ERDOGAN, 1998: 117; PARASURAMAN vd., 1991a: 441-42). Diger
taraftan, glivenilirlik testinde oldugu gibi, gecerlilik testlerinin dayandig: bir
katsay1 yoktur (OZEN, 1996: 101). Daha net bir anlatimla, gegerlilik testleri,
genellikle kuramsal ve birtakim istatistiki analizler ile yapilmaktadir (OZEN,
1996; BABAKUS/BOLLER, 1992; PARASURAMAN  vd., 1991a;
PARASURAMAN vd., 1988 gibi).

Hizmet pazarlamasi literatiiriinde bircok ampirik aragshrmaya konu
olmus "Hizmet Kalitesi Olqegl"ne iligkin giivenilirlik ve gegerlilik sorunlarinin
oldugundan bahsedilmigti. Tablo I'den goériilecegi tizere, s6z konusu olgegin
glvenilirlik ve gegerlilik boyutlarinin incelenmesi amaciyla, toplam 23 galisma
dikkate alinmigtir.

5 "Hizmet Kalitesi Olqegi"nde yogun bir sekilde tercih edilen gegerlilik testlerine ait kaynak-
lar igin, Tablo I'de gosterilen kaynaklar dikkate ahiniz. Gogu galismalarda yiizey gegerlilik
ile ilgili net ifadelere rastlamilmadi1 igin, yiizey gecerlilik Tablo I'de yer almamaktadir.
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Tablo 1. Hizmet Kalitesi Olcegi Ile Yapilan Ampirik Calismalar

Yazarlar Giivenilirlik Gegerlilik Hizmet Kalitesi
Calismalar Cronbach Alfa Boyutlarinin /
Degiskenlerinin
Sayist
Lam ve Zhang (1999) 0.67-0.88 Uygulanmamusg 5
Angur (1998) Uygulanmamuig Uygulanmams 5
Yavasg (1998) Yiiksek Deger: Yakinsak Gegerlilik 5
Rakamla ifade
edilmemig
Ryan ve Cliff (1997) 0.91-0.97 Ayirt Edici Gegerlilik 5
Wisniewski ve A
Donnelly (1996) Uygulanmamis Uygulanmamug 5
Clow, Fischer ve
OBryan (1995) 0.72-0.89 Uygulanmamg 7
Licata, Mowen ve
Chakraborty (1995) 0.43-0.73 Uygulanmamug 12
Lee ve Hing (1995) Uygulanmamus Uygulanmamus 5
Bojanic ve Rosen
(1994) 0.44-0.81 Uygulanmamig 5
Bowers, Swan ve
Koehler (1994) Uygulanmamusg Uygulanmamig 5
OConnor, Shewchuk
ve Bowers (1994) 0.79-0.92 Uygulanmamg 5
Brown, Churchill ve
Peter (1993) 0.94-0.96 Ayirt Edici Gegerlilik 5
Spreng ve Singh
(1993) 0.67-0.87 Ayirt Edici Gegerlilik 5
Headley ve Mirror
(1993) 0.58-0.77 Uygulanmamis 6
Ford, Joseph ve Yeni Zelanda:
Joseph (1993) 0.68-0.85
ABD: 0.71-0.88 Nomolojik Gegerlilik 5
Babakus ve Boller Yakinsak Gegerlilik
(1992) 0.67-0.83 Tahminleyici
Gegerlilik 5




56 « Ankara Universitesi SBF Dergisi e 54-4

Babakus ve Mangold
(1992) 0.89-097 Uygulanmarmusg 5
Cronin ve Taylor
(1992) 0.74-0.83 Uygulanmamig 5
Parasuraman,

Zeithaml ve Berry
(1991a)-gozden

gecirilmis orijinal Tahminleyici
galisma 0.80-0.93 Gegerlilik 5
Finn ve Lamb (1991) 0.59-0.83 Uygulanmamug 5
Bresinger ve Tahminleyici
Lambert (1990) 0.64-0.88 Gegerlilik 5
Carman (1990) Ortalama: 0.75 Uygulanmamug 6-8 (sektore gore)
Parasuraman, Yakinsak Gegerlilik
Berry ve Zeithaml Tahminleyici
(1988)-orijinal galisma 0.87-0.90 Gegerlilik Yiizey 5

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Tablo I.'de siralanan ampirik galismalardan hareketle, seyahat
acentelerinin sunduklar1 hizmete yénelik tiiketicilerin algilama ve beklentilerini
Olgmek tlizere Hong Kong'da yapilan bir cahigmada, orijinal "Hizmet Kalitesi
Olgegi" kullarularak, "heveslilik ve glivence", "glivenilirlik", "empati", "kaynaklar
ve kurumsal imaj" ve "somut unsurlar”, hizmet kalitesini olusturan degiskenler
olarak belirlenmigtir (LAM/ZHANG, 1999). Ancak, s6z konusu degiskenler
kapsaminda yapilan giivenilirlik testi sonucunda Cronbach Alfanin tatmin edici
gozilikiyor olmasindan, ilgili calismada yakinsak, ayirt edici ve tahminleyici
gecerlilik testlerinin yapilmamasindan kaynaklanan eksikligi ya da yetersizligi
ortadan kaldiriyor veya en aza indiriyor anlami gkarilmamalidir.

Hindistan'in Bangolone sehrinde gerceklestirilen bir aragtirmada ise,
"Hizmet Kalitesi Olgegi" ile Cronin ve Taylor''n (1992) "Hizmet Kalitesi
Olgegi"ne alternatif bir Olgek olarak gelistirdikleri "Hizmet Performans: Olgegi"
kullarulmig, verilerin toplanmasi icin havayollar ile bankacilik sektdrleri
dikkate alinmistir (ANGUR, 1998). Farkli bir kiiltiirel yapt iginde gelistirilmis
Olgeklerin giivenilirlik ve gecerlilik testlerine bakilmaksizin yapilan bu
aragrmanin sonucunda, sonraki arastirmalari yonlendirebilecegi diisiiniilen
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ifadelere yer verilmistir. Ozetle, calismanin yazari, giivenilirlik ve gecerlilik
boyutlariin  hesaplanmamasindan kaynaklanabilecek bilimsel eksiklerin
doguracagi olumsuz sonuglara iliskin bir endige tastmamaktadir.

Istanbul'da bankacilik, saglik, kuafér ve posta hizmetlerine yonelik
tiiketicilerin beklenti ve algilamalarin belirlemek igin gerceklegtirilen bir diger
aragtirmada, glivenilirlik boyutu kapsaminda orijinal hizmet kalitesi
degiskenleri icin Cronbach Alfa, gegerlilik boyutu icin de yakinsak gegerlilik
hesaplanmugtir (YAVAS, 1998). Yazar, elde edilen sonuglarin uygun oldugunu
belirtmis, ancak galigmasinda sayisal ifadelere yer vermemistir. Calisma, farkl
bir kiiltiirel yap: icinde gergeklestirildigi icin, "Hizmet Kalitesi Olgegi"nin ayirt
edici gecerlilifine iligkin bir testin yapilmamis olmasi, calismanin bilimsel
yapisint bozmaktadir.

Diger taraftan, Yeni Zelandada seyahat acentelerinin sunduklar: hizmete
yonelik tiiketici beklenti ve algilamalarinu Sl¢gmeyi amagclayan bir calismada
(RYAN/CLIFF, 1997), Tablo I.'den de takip edilecegi iizere, hesaplanan Cronbach
Alfa degerleri yiiksek ve ayirt edici gegerlilik, olgegi kavramsal ve oSlciim
agisindan destekler nitelikte bulunmustur. Nihayetinde, yazarlanin bulduklar:
sonuglar, Tablo I.'de belirtilen orijinal ¢alismanin sonuglar1 ile tutarlilik
gostermektedir PARASURAMAN vd., 1988).

Ingiltere'de halk kiitiiphanesinden yararlanan tiiketicilerin kiitiiphane
hizmetine yonelik beklenti ve algilamalanni dlgebilmek amaciyla yapilan bir
bagka arastirmada, "Hizmet Kalitesi Olgegi" uygulanmig, ancak Angur'in (1998)
aragtirmasinda gorildugli gibi, giivenilirlik ve gegerlilik testlerine gerek
duyulmamugtir (WISNIEWSKI/DONNELLY, 1996). "Hizmet Kalitesi Ogegi"
kullarularak  yapilan ampirik = aragtrmalarin = giivenilirlik ve gegerlilik
boyutlarindan yoksun olmalari, bu ampirik arastirmalarin bilimsel yapilar: ile

ilgili ciddi siipheleri ortaya gikarmaktadir.

Saglik hizmetlerine iligkin tiiketici beklenti ve algilamalariu ortaya
¢ikarabilmek icin yapilan diger caligmalarda ise, orijinal bes degisken yerine
farkli sayida degigkenler kullanilmugtir. Orijinal bes degisken yerine, Clow,
Fischer ve O'Bryann (1995) cahismalarinda yedi ve Licata, Mowen ve
Chakraborty'nin  (1995) calismalarinda, oniki degisken kullailmis ve
hesaplanan Cronbach Alfa degerleri kabul edilebilir diizeyde bulunmustur.
Ancak, diger bazi calismalarda oldugu gibi, bu calismalarda da, gegerlilik
testlerinin uygulanmamug olmasi, "Hizmet Kalitesi Olcegi'nin yakinsak, ayirt
edici ve tahminleyici gegerliligi ile ilgili kritik sorunlan akla getirmekte ve s6z
konusu ¢alismalarin bilimsellik derecesini tartigmaya agmaktadir.

Guvenilirlik ve gegerlilik testlerini uygulama gereksinimi iginde
olmayan bir bagka arastirmada, Avustralya'nin Launceston sehrinde birinci struf
restoran hizmeti ile ilgili tiiketicilerin beklentileri ve algilamalari lgiilmeye
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calislmigtir (LEE/HING, 1995). Daha 6nce de iizerinde 6énemle duruldugu gibi
birtakim giivenilirlik ve gegerlilik sorunlari oldugu iddia edilen "Hizmet Kalite!
Olgegi'nin giivenilirlik ve gegerlilik boyutlarma iligkin hesaplamal
yapilmadan, bu 0lgegin farkli bir {ilkenin insanlarmma dogrudan uygulanmasi,
Olgegin verecegi sonuglarin ne derece anlamh veya dogru oldugunu agikea
ortaya koymaktadir (SELCUK, 1978).

Restoran sektoriinde uygulanan bir araghrmada ise, "Hizmet Kalitesi
Olgegi'nin orijinal beg degiskeninden farkli olarak "somut unsurlar’,
"glivenilirlik”, "heveslilik", "giivence", "miusteriyi tanima" ve "ulasiabilirlik"
degiskenleri dikkate alinmistir (BOJANIC/ROSEN,1994). Calismada hesaplanan
giivenilirlik boyutlarina iliskin sonuglar tatmin edici goziikse de, gecerlilik
boyutlar1 ile ilgili herhangi bir testin veya sonucun olmamasi, orijinal
degiskenler yerine tercih edilen degiskenlerin gegerliligi ile ilgili birtakim
sorunlar1 beraberinde getirebilecegi diistiniilmelidir.

Ote yandan, Bowers, Swan ve Koehler'in (1994) askeri bir hastanede -
hizmet kalitesini 6lcebilmek igin yaptiklari bir arastirmada, Angur (1998),
Wisniewski ve Donnelly (1996) ile Lee ve Hing'in (1995) calismalarinda oldugu
gibi, giivenilirlik ve gecerlilik testleri dikkate alinmamigtir. Bu gerceklerden
hareketle, bu calismalarin bilimsel agidan hizmet pazarlamas: literatiiriine
kazandirdiklann tizerinde dikkatle durulmasi, Onemli bir konu haline
donigmustiir.

O'Connor, Shewchuk ve Bowers (1994) tarafindan saghk hizmetlerine
iligkin gergeklestirilen bir diger araghrmada, Olgegin gilivenilirlik boyutu
hesaplanmig, ancak ol¢ege yonelik gegerlilik testleri uygulanmamustir. Birgok
araghrmacinin "Hizmet Kalitesi Olgegi"ne yonelik gegerlilik sorunlariri ortaya
koymalarn ve yazarlarin bu gergegi gézard: ederek kritik sayilabilecek yakinsak,
ayirt edici ve tahminleyici gegerlilik testlerini 6nemsememeleri, ¢aligmanin
bilimsel anlamda eksikligini net bir sekilde gozler 6niine sermektedir.

Diger taraftan, "Hizmet Kalitesi Olgegi"nin giivenilirlik boyutunun ayirt
edici gegerlilik boyutunu nasil etkiledigi konusunu irdeleyen bir galismada, bir
Olcegin  glvenilirliginin  diisiik olmasiun, ayirt edici gegerliligi ortaya
cikarabilecegi ifade edilmis ve bunun sonucunda fark degerlerine iligkin
Olglimlerin ayirt edici gegerliliklerinin de sorgulanmasi geregi vurgulanmistir
(BROWN vd., 1993). Dolayisiyla, fark degerlerine yonelik gergeklegtirilen
giivenilirlik testlerinin yaninda, ayirt edici gegerlili§inin de dikkate alinmasi,
herhangi bir arastirma sonucunun yorumlanmasi agisindan = Onem
kazanmaktadir (PETER vd., 1993).

"Hizmet Kalitesi Olchi" kullanilarak gercgeklestirilen bagka bir ¢alismada,
algilama degeri ile beklenti degeri arasindaki farktan elde edilen fark degerine
iligkin gtivenilirlik hesaplamalarirun yapilabilmesi igin, farkli bir formiil ortaya
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konulmugtur (SPRENG/SINGH, 1993). Ancak, Tablo L'den goriilecegi gibi, soz
konusu formiilden yola gikilarak hesaplanan degerler de, Cronbach Alfa degerleri
civarinda bulunmusgtur. Bu calisma, Olgegin hizmet kalitesi degiskenleri olarak
tespit ettigi degiskenlerin uygunsuzlugu ile ilgili bir elegtiride bulunmus ve
"heveslilik" ile "giivence" degiskenlerinin tek bir degiskeni temsil ettigini
belirlemistir. Daha agik bir ifadeyle, yazarlar 6lgegin ayirt edici gegerliliginin
zayif oldugunu ileri siirmektedirler.

"Hizmet Kalitesi Olgegi'nden faydalanularak saghk hizmetlerine yonelik
yapilan diger bir aragtrmada, orijinal bes degisken yerine alti degisken
kullarulmug ve Cronbach Alfa degerleri kabul edilebilir seviyede elde edilmigtir
(HEADLEY/MIRROR, 1993). Ancak, diger bazi ampirik ¢alismalarda
geleneksellestigi gibi, bu calismada da, yazarlar Olgegin gegerlilik boyutu
lizerinde test yapma geregi duymamuslardir.

"Hizmet Kalitesi Olgegi" kullarularak ABD ve Yeni Zelanda'da bulunan
birtakim {iniversitelerde yapilan aragtirmada ise, Olgegin farklh kiiltirel
yapilarda uygulanabilecegi sonucuna ulagilmuigtir (FORD vd., 1993). Olgegin
orijinal bes degiskenine iliskin hesaplanan Cronbach Alfa degerleri, hem ABD
hem de Yeni Zelanda'daki universitelerde yiiksek bulunmus, ancak yakinsak,
ayirt edici ve tahminleyici gegerlilik testleri uygulanmamustir®. Bu Galismada,
yakinsak, ayirt edici ve tahminleyici gegerlilik testlerinin uygulanmamasindan

dolayi, yazarlarin "Hizmet Kalitesi Olgeginin farkh kiiltiirel yapilara uygun
oldugunu ifade etmeleri kabul edilebilir bir yaklagim degildir,

Ote yandan, Babakus ve Boller (1992) tarafindan yapilan bir arastirmada,
“Hizmet Kalitesi Olgegi'ne  iliskin glvenilirlik ve gegerlilik boyutlari
hesaplanmis ve birtakim ciddi eksik noktalar iizerinde durulmustur. Yazarlar,
hizmet pazarlamas literatiiriinde yaygin bir sekilde basvurulan Olgegin
glivenilirlik sonuclarini etkileyici bulmamislar ve yapilan testler dogrultusunda
Olgegin yakinsak ve ayirt edici gecerliliginin orijinal bes degiskeni destekleyici
sonuglar vermedigini belirtmislerdir. Aynica, ek olarak yapilan yakinsak ve
tahminleyici gegerlilik testlerinin de, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991a)
~ ile Parasuraman, Berry ve Zeithaml'n (1988) calismalarindaki sonuglar
- destekler nitelikte olmadigi tespit edilmistir. Yukanda deginildigi {izere,
~ Babakus ve Boller da (1992), 6lgegin giivenilirlik boyutunun gegerlilik boyutunu
- nasil etkiledigi konusunu giindeme getirmistir. Bir diger kritik bulgu olarak bu
. Galsmada, tiiketicilerin  hizmete iliskin sahip olduklar1 beklentilerin
~ Olgiilmesindeki zorluklar da vurgulanmistir.

e

Bu galismada, yazarlar monolojik gegerlilik testine bagvurmuslardir. Bu gecerlilik testi, a-
~ lisma kapsami diginda birakildig1 igin "Hizmet Kalitesi Olgegi" ile yapilan degerlendirme-

de dikkate alinmayacaktir. S6z konusu gegerlilik testine iligkin bilgi i¢in bakiniz: (PETER /
CHURCHIIL , 1986).
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Babakus ve Mangold'un (1992) bir hastanede yaptiklar1 aragtirmanin
sonugclar ise, Babakus ve Boller'in (1992) sonuglarinun aksine, "Hizmet Kalitesi
Olgegi'nin giivenilirlik boyutuna yonelik bulgularin tatmin edici oldugunu ve
yakinsak ile ayirt edici gegerliligin yeterli bir diizeyde bulundugunu ortaya
gikarmustir.

Hizmet pazarlamas: literatiiriinden tespit edilen bir diger bulgu da,
"Hizmet Performansi Olge{;i"nin alternatif bir 6lgek olarak gelistirilmesidir.
Daha net bir ifadeyle, "Hizmet Performansi Olgegi'nin "Hizmet Kalitesi
Olqegi"ne alternatif bir olgek olarak gelistirildigi bir caligmada, bankaalik,
veteriner, kuru temizleme ve hizli restoran hizmetlerine iligkin bir aragtirma
gerceklestirilmis ve "Hizmet Kalitesi Olqe{;i"nin kavramsal ve Ol¢im agisindan
yetersiz oldugu vurgulanmigtir (CRONIN/TAYLOR, 1992).

Hizmet kalitesine iligkin tiiketici beklenti ve algilamalariu Ol¢meyi
amagclayan bir bagka calisma, K-Mart, Sears, Dilliards ve Neiman Marcus gibi
perakendeci magazalarda yapilmigtir. Bu galismanin sonuglaria gore, somut
unsurlar icin Cronbach Alfa degeri 0.59 bulunmus, ayru zamanda algilanan
hizmet kalitesinin beg farkli boyuttan olusmadig ifade edilmigtir (FINN /LAMB,
1991: 485). Diger bir deyigle, calismada ayirt edici gegerliligin olctildiigiine
yonelik bir bulgunun olmamasina kargin, ilgili galismada olgegin aywrt edici
gegerliliginin cok zayif oldugu gorilmektedir.

Hizmet pazarlamasi literatiiriiniin bir diger bulgusu da, Babakus ve
Boller'n  (1992) tersine, Bresinger ve Lambert (1990) tarafindan yapilan
calismada, "Hizmet Kalitesi Olgegi'nin tahminleyici gegerliliginin tatmin edici
diizeyde bulunmasidir. Yine bu calismada, 6lgegin giivenilirliini ortaya
cikarabilmek igin hesaplanan Cronbach Alfa degerleri de, tatmin edidci seviyede
bulunmustur. Ancak, ¢alismanin yakinsak ve ayirt edici gegerlilik boyutlarin
gozardi etmesi nedeniyle, dlgekte bulunan sorularin degiskenleri tam olarak
dlgiip dlgmedigini ve olgiilmek istenen degigken veya degiskenlerin kuramsal
olarak iligkili oldugu varsayilan diger degisken ya da degiskenlerle ongoriilen
iliskiyi ne derece sagladigin tespit edebilmek miimkiin degildir.

Hizmet pazarlamas: literatiiriine gore, "Hizmet Kalitesi Olgegi"
kullarularak gergeklestirilen bir bagka ampirik araghirmada, Olgegin ortalama
givenilirlik seviyesinin tatmin edici olmast (NUNNALLY, 1967), fakat bu
sonucun orijinal galigmadaki giivenilirlik seviyesinden diisiik bulunmast
(PARASURAMAN vd., 1988) olgegin, ayni Ornekleme uygulandiginda farkl
sonuglar verecegi anlamimni ortaya c¢ikarmamaktadir (CARMAN, 1990). Soz
konusu calismada herhangi bir gegerlilik testinin yapildigina iligkin bir ifadenin
olmamasina ragmen, olgegin gegerlilik boyutlan ile ilgili birtakim Onemli
sorunlar giindeme getirilmigtir. Bir diger deyisle, bu araghrmada, Olgegin
yakimsak gegerlili§ine yonelik destekleyici sonuclara pek fazla rastlarulmamus,
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yn1 zamanda ayiwrt edici gegerlilik agisindan sorunlarla karsilagilmigtir. Ayrica,
lismada qok degiskenli analizde fark degerlerinin kullanuminda karsilasilan
ar tizerinde durulmusg ve Babakus ve Boller"in (1992) calismasinda ifade
dildigi gibi, bu calisma kapsaminda da, tiketicilerin hizmete yonelik
beklentilerinin 6lgiilmesindeki zorluklar belirtilmigtir.

Ote yandan, orijinal ¢alisma ile az sayidaki galismalarin Olgegin yiizey
ge erliligi ile ilgili bilgi aktarmas: ve genelde dlgekte bulunan 22'ser sorunun
kullarulmasi, Slgegin yizey gegerlilik boyutunu desteklemektedir. Kisaca, yuzey
geqerlihk, subjektif bir degerlendirme oldugu icin, ilgili caliymalardan aktarilan
bilgilerin dogrudan dikkate alinmast gerekmektedir.

Yukaridaki bilgilerin 1gi$inda, "Hizmet Kalitesi Olgegi"nin guvenilirlik
~ boyutunun zayif olmadig, bir baska deyisle, Cronbach Alfa degerinin ampirik bir
- araghrma  i¢in uygun oldugu goriilmektedir. Ancak, yapilan birtakim
~ araghrmalarin sonuglarma gore, dlgegin yakinsak, ayirt edici ve tahminleyici

- gegerlilik boyutlarinda sorunlar bulunmaktadir.

Genel olarak 6lgek ile ilgili elegtiriler ya da yetersizlikler, asagidaki gibi
siralanabilir:

-Olgekte bulunan hizmet kalitesi degiskenlerinin sektorlere gore uygun
secilmis degiskenler olmadigi,

-Olgekte bulunan 22"ser sorunun ilgili degigkenleri Ol¢medigi,

-Veri toplama esnasinda tiiketici beklentilerinin  net olarak
belirlenemedigi,
-Olgek kapsamuinda kullarulan 7'l Likert oOlgeginin beklenti ve
i algilamalardaki kiiciik farklar aywrt edemedigi,

-Fark degerleri kullaniminin sorunlu oldugu,

-Kargit sorularin kullanildigs,

-Baz1 degiskenlerin giivenilirlik ve gegerlilik diizeylerinin diisiik oldugu,

-Tiiketici beklentilerinin net bir sekilde belirlenemedigi ve

-lleri siiriilen hizmet Kalitesi formiiliiniin hizmet kalitesi kavraminin
tamimlanmasinda en gecerli yaklagim olamayacagl ve bunun sonucunda da

Olgegin her hizmet igletmesine uygulanamayacag1 konularinda elestiriler goze
Garpmaktadir.

Yukarida ifade edilen elestirilere. ya da yetersizliklere ragmen, bazi
aragtirmalar da, Olgegin farkh kiiltiirel yapilarda kullarulabilecegi ve dlgegin
gegerlilik boyutlarinda kritik sorunlarin bulunmadigini vurgulamaktadur.

IV. Sonug

Hizmet kalitesinin $lglimii igin gelistirilen "Hizmet Kalitesi Olgegi" D),



62 « Ankara Universitesi SBF Dergisi e 54-4

birgok ampirik aragtirmada kullarulmig ve hizmet kalitesinin olusumu siirecinde
hizmet pazarlamas: literatiirine biiyiik katkilar saglamigtr. S6z konusu
Olgekten yararlanup farkli sektdrlerde ampirik araghrma yapan yazarlarin bir
kismu, Olgegin giivenilirlik ve gegerlilik boyutlarindaki yetersizlikleri veya
aksakliklar1 giindeme getirmis, diger yazarlarin bir kism1 da, orijinal calismada
ifade edildigi gibi, 6lcegin genel yapisii bozmayacak degisikliklerle, hizmet
kalitesinin 0lgiilebildigini belirtmislerdir. Ancak, farkl sektorlerde uygulanan
aragtirmalarin sonuclari, Olcegin giivenilirlik ile yakinsak, ayit edici ve
tahminleyici gegerlilik boyutlarina yénelik birtakim ciddi siiphelere yol agan
elestirileri ortaya koymasi, diger yazarlarin séz konusu olgegi kullanarak
yapacaklar1 ampirik aragtirmada giivenilirlik ve gecerlilik boyutlarma biiyiik
0zen gostermeleri geregini dogurmustur.

Diger taraftan, hizmet pazarlamasi literatiirinde bazi ampirik
aragtirmalarda goriildtgii gibi, "Hizmet Kalitesi Olcegi'nde bulunan orijinal beg
farkh degiskende degisiklige gidip, uyarlanmis degiskenler ile bu degiskenleri
Olgmesi planlanan sorulara iliskin giivenilirlik ve gecerlilik testlerinin
yapilmamas: ya da glvenilirlik testine bakilip, gegerlilik testinin gozardi
edilmesi, elde edilen sonuglarin bilimsel agidan bir anlamlilik tagimadigin
agikca ortaya koymaktadir.

"Hizmet Kalitesi Olqegi”nin bes degiskenine ve 6lgekte bulunan sorulara
bagl kalinarak yapilan ampirik bir aragtirmada, dlgegin sadece tek boyutlu bir
yapiyl Olgtiigii sonucuna ulasilirsa, bu sonugtan Jlgegi olusturan kuramin
giivenilir bilimsel temellere dayanmadig1 ve/veya dlcegin gegerliliginde ciddi
sorunlar dogurabilecek eksikliklerin var oldugu anlasilabilir. Ay zamanda,
Olcegin sadece tek boyutlu bir yapiy: 6lgliyor olmast da, dlgegin giivenilirligini
artiracak, ancak Olgegin gegerli bir 6lcek olup olmadig: sorusunu giindeme
getirebilecektir.

Nihayetinde, bu ¢aligma, gerck aynu kiiltiirel yap: gerekse farkl kiiltiirel
yapi icinde "Hizmet Kalitesi Olgegi'ni kullanarak ampirik araghrma yapacak
yazarlarm, giivenilirlik ve gegerlilik testlerini titizlikle yapmak zorunda
olduklart gergegini ortaya cikarmuigtir. Ayrica, bu galigma, arastrmacilarin
"tiiketicilerin hizmet kalitesini beklenti ve algilamaya dayanarak degerlendirip
degerlendirmedikleri’, "hizmet kalitesine yonelik algilama 6lgiimlerinin
tahminleyici gegerliliginin, fark Sl¢limiiniin tahminleyici gegerliliinden daha
uygun olup olmadig1" konularinda da dikkatli olmalar geregini dogurmustur.
Bu calismada, olgek ile ilgili bahsedilen olumsuzluklara veya yetersizliklere
ragmen, "Hizmet Kalitesi Olgegi"nin hizmet pazarlamas: literatiiriinde genel
kabul gordtigli ve ampirik arastirmalarda sikga kullarulan bir dlcek haline

doniistiigli de unutulmamalidir.
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Notlar:

(1) Diger bazi caligmalarda oldugu gibi (GEMUNDEN, 1991
/TAYLOR, 1985), Hizmet Kalitesi Olqegi kullanilarak gerg

+ COTTON/TUTTLE, 198¢;
n Glarina ySnelik meta analitik bir degerlendirme de yapilabilir.
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