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Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet Kalitesini Olcme
Araci Olarak Servqual Analizi

Mesiha SAAT*

Quality in products and services has become a pivotal concern of the 1980°s. While quality
in tangible goods has been described and measured by the organizations, quality in services
is more difficult to measure because of intangibility, inseperabilty. heterogenity, and
perishability features of the services.

The purpose of this study is to introduce a Conceptual Model of Service Quality and
Servqual Analysis which are used in the measurement of service quality. This model and
Servqual Analysis was developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry. The Conceptual
model has been used as a [ramework for understanding, measuring and improving service
quality.

Parasuraman, Zeithaml and Berry has defined the concept of service quality and the factors
that influence it by identifying four gaps occuring in the organizations. These four gaps cause
quality problems in services. These quality problems resuit in a fifth gap which can be
defined as the difterence between customer expectations of the service and perceptions
related to the service. This difference is defined by Parasuraman., Zeithaml, and Berry as the
service quality.

Kaliteli mal ve hizmet tretimi son yillarda isletmelerin en onemli ve glincel
sorunlarr arasimda yer almaktadir. Ancak son yillara kadar kalite konusunda yapilan
¢alismalar daha c¢ok iiriin kalitesi ile ilgili olmus ve hizmet kalitesi de iiriin kalitesine
iligkin kavramlarla tanimlanmistir. Hizmetin tasididi ¢zellikler nedeniyle kalitenin
ol¢iilmesi her zaman 6nemli bir sorun olarak ortaya ¢ikmis ve son yillarda hizmet
sektoriindeki gelismelerin de etkisiyle hizmet kalitesi konusundaki arastirmalar
yogunluk kazanmistr.

Hizmet kalitesini belirlemede zorluk yaratan hizmet ozelliklert sunlardir:

I. Hizmet bir fiziksel unsur olmayip genel olarak tiretildigi yerde tiiketilen bir is
veya eylem, bir performans, sosyal olay veya ¢abadir. (Collier, 1990 : 237)
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2. Hizmet heterojen bir yapiya sahiptir. Hizmetin kalitesi ve i¢erigi, hizmelti
veren Kkisiden kigiye, misteriden misteriye, hatta giinden giine degisiklik
gosterebilir ve standart hale getirilmesi zorlasabilir. (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1985 : 42)

3. Hizmetin tiiretimi ve tiiketimi ayni anda gergeklesir. Hizmetin Uretimi,
satinalinmast ve kullaniimasi siirecinde miisteri ve isletme etkilesim halindedir.
(Schwarts, 1992 : 36)

Bu 6zellikler hizmet kalitesiyle ilgili olarak yapilan ¢alismalan daha karmasik
hale getirip zorlastirmaktadir.

Uriin kalitesinde tolerans ve standartlar gibi iiretim olgiitleri belirleyip, belirlenen
Olgtitleri istatistik kontrol teknikleriyle ¢l¢gmek miimkiin olmaktadir. Uriin
imalatinda miisterilerin  belirledigi  6zellikler triinden beklenilen kalite
spesifikasyonlarina dondstiiriillir. Aynr durum, hizmet Ureten igletmeler igin de
gecerlidir. Ancak, miisterilerin belirledigi hizmet kalitesi toleranslar ve standartlar
cinsinden olmayip yalnizca beklentiler cinsindendir. Hizmetin ¢zellikleri nedeniyle
hizmeti kullanan misteri i¢in bir hizmeti~ nasil yerine getirildigine karar verilmesi
ve kalitesinin Ol¢tlilmesi ya da sonug ve hizmet siireci icin bir l¢iit kullanilmast zor
olmaktadir. Hizmet kalitesine iligkin olarak yapilan c¢aligmalarda sunlar
belirlenmistir:

- Bir tiiketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesi bir {riintin kalitesini
degerlendirmesine gore daha zordur.

- Hizmet kalite algilamalart ger¢ek hizmet performansi ile miisteri
beklentilerinin kiyaslanmasi sonucunda olugmaktadir.

- Hizmet degerlendirmesi, yalnizca hizmetin sonucuna gorc yaptimamakta,
hizmet sunum stirecini de kapsamaktadir. (Parasuraman, Zeithaml, Berry,
1985 : 42)

Hizmet kalitesini tanimlamak, hizmet kalite problemierini belirlemek ve hizmet
kalitesini ol¢mek konusunda yapilan c¢alismalarin en oOnemlilerinden bazilari
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gergeklestirilmistir (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1985, 1988(a), 1988(b), 1990, 1993, 1994(a), 1994(b), 1996). Bu
makalede, Parasuramat, Zeithaml, Berry tarafindan kurulmus olan kavramsal kalite
modeli ve bir dl¢lim araci olan Servqual analizi incelenmistir.

KAVRAMSAL HiZMET MODELI - FARK ANALIZi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistivilen bu modelde hizmet
kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” deyimi kullanilmaktadir. (Parasuraman,
Zeithaml, Berry 1985 : 46) Algilanan hizmet kalitesi ise misterinin hizmeti almadan
onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi gercek hizmet dencyimini
kiyasiamanin bir sonucu olup, misterilerin beklentileri ile algilanan performans
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arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise
musterinin hizmete iligkin istek ya da arzularini ifade etmektedir.

Beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki iliskiler soyle olabilir:

a) Beklenen hizmet > algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktan
uzaktr ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusacaktir.

b) Beklenen hizmet = algifanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olacaktir.

¢) Beklenen hizmet < algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olandan
daha yiiksek olacaktir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir. (Parasuraman, Zeithami,
Berry, 1985: 48-49) Bu modelde, hizmeti veren isletmelerin anlayist ve
uygulamalar! ile hizmeti kullanan misterilerin hizmetten bekledikleri ve hizmeti
tiikettikten sonra ortaya ¢tkan ger¢ek hizmet arasindaki farklar ve bu farklarm
kaynagi yer almaktadir. Bu modelde 5 tip fark yer almaktadir. (Zeithaml, Berry,
Parasuraman, 1988 (a); 35-48, Parasuraman, Zeithami, Berry 1990) Bu farklar
asa8idaki sekilde gosterilmistir.
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Bu farklar soyle ifade edebiliriz:

[, FARK: Yonctimin miisterilerin beklentilerini algilamasi ile misterilerin
beklentileri arasindaki farktr. Yénetimin miisteri beklentilerini tam ve dogru olarak

410 belirleyememesi nedeniyle bu fark ortaya c¢ikmaktadir.(Parasuraman,

Zeithaml,Berry, 1990 : 52) | . farki yaratan faktorler ise,
I. Pazar Arastirmasi Problemleri
- Yetersiz pazar aragtirmas,
- Yetersiz pazar arastrmast sonuglarinin kullaniimast,
- Yonetim ve misteri arasindaki etkilesim eksikligi,
2. Elde cdilen bilgilerin yonetime aktardisindaki eksiklikler ve yanligliklar bir
bagka deyisle yukariya dogru iletisimin yctersizligi,

3. Yonetim kademelerinin ¢oklugu,

2.FARK: Yonetimin misteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin hizmet kalite
spesifikasyonlarina doniistiirtitmesi arasindaki farktr, (Parasuraman, Zeithaml,
Berry 1990 : 72) Yonetimin miisteri beklentilerini kesinlikle anlamast ve bu bilgileri
kullanarak hizmet kalitc standartlarmi belirlemesi gerekmektedir. Ancak bu
uygunlugun saglanamamasi halinde 2. fark ortaya ¢ikar. 2. farks yaratan faktorler
ise sunlardur:
I. Yonetimin  hizmet kalitesinin 6nemli oldugu dusiincesine baghiligindaki
yetersizlikler :
- hizmet kalitesini gelistirmekte kullanirlacak kaynaklarin orgiitiin meveut
departmanlarina tahsis edilmemesi,
- isletmenin misteriye hizmet etme amacindan daha ¢ok satis hedeflerini
tutturma amacint benimsemesi,
- list ve orta yonetim kademesinin hizmet kalitesinin saglanmasi diislincesini
tam olarak benimsememesi,
2. Gorev standardizasyonundaki yetersizlikler:
- hizmet gorevlerinin stardardizasyonunda yumusak ve kati teknolojinin
kullaniima derecest, ,
- misterive verilen hizmette tutarlihk saglanmasinda otomasyon
kullaniimamast,
- wtarlr  bir hizmetin sunulabilmesi i¢in faaliyet yontemlerinin
gelistirilmesinde kullantlan programlarin olmamasi veya yetersizligi,
3. Olabilirligin Afgilanmasi: Miigteri beklentilerinin karsilanabilirligi konusunda
yoneticilerin inancglari.
- igletme miisterilerin hizmetten beklentilerini karstlama konusunda gerekli
yeteneklere sahip olmamasi,



KAVRAMSAL HIZMET MODELI VE HIZMET KALITESINI OLCME ARACI OLARAK

SERVQUAL ANALIZI 3

@

- mali performans: sekteye ugratmadan miteri beklentilerinin EE:
karstlanamamasi, 5
- migterilerin gereksinimlerinin karsilanmasinda igletme yoneticilerinin ©
mevcut politika ve yontemlerde degisiklige gitmemeleri. 4114

4. Amacin belirlenmemis olmast:

- hizmet kalitesi amaclarinin daha ¢ok isletme standardlarina dayandirilmast
ve miigteri beklenti ve standardlarina dayandirilmamast.

calisanlar i¢in hizmet kalitesi amaglarimin olusturulmasinda bi¢imsel bir
yontemin olmasi,

hizmet kalitesi amaglarini karsilama performansinin dlgiilmemesi,

- yapmak istedikleri konusunda agtk ve belirgin amaglara sahip olmamasi.

3. FARK: Hizmetin belirlenen ozellikleri ile verilen hizmet arasmdaki farktir.
(Parasuraman, Zeithaml, Berry 1990 : 91) Hizmet sunulma siirecindeki etkilesimin
fazla oldugu, iggiicii yogun ve birden fazla merkezde hizmet veren igletmelerde sik
rastlantian bir farktr. Bunun nedeni, miisteri beklentileri tam olarak belirlenmig ve
bunlar hizmet kalitesi spesifikasyonlarina tam olarak doniistiiriilmiis olsa bile,
hizmetin sunulusu sirasinda ¢alisanlarin timiiniin aynl performanst gostermesinin
miimkiin olmayabilmesidir. Boyle durumlarda so6zii edilen bu fark ortaya ¢ikacaktir.

Bu fark: yaratan faktorleri soyle siralayabiliriz:.

Caligsanlarin  orgit icindeki rollerindeki belirsizlik: yoneticilerin ve
ne;aretgllerln kendilerinden beklenenler ve bu beklentilerin nasil kar§1lanacagl
konusunda c¢alisanlarin kesin bilgiye sahip olmamalari,

- yonetimin c¢alisanlara ig tamimi, igletme politikalar1 ve yontemleri ve
performans degerlendirmesi konusunda kesin bilgi sunmamast,

- isletme tarafindan sunulan iirlin ve hizmet hakkinda ¢aligsanlarin bilgi sahibi
olmamasit,

- miisterilerie etkin bir etkilesim konusunda ¢alisanlarin egitilmemesi.
2. Orgiit ¢alisanlarinin rolleri arasindaki ¢atisma:

- caliganlarin hizmet sunduklar tiim kigilerin (i¢ ve dig migterilerin)
taleplerini karsilayamadiklarini algilayamamalari.,

- miisteri ve yoneticilerin ¢alisanlardan ayni beklentilere sahip olmamalari,

- miusteriyle dogrudan iligki i¢indeki caligsanlarin, misterilere kaliteli hizmet
sunmada diger destek hizmetlerine sik¢a bagimli durumda olmalari,

- bir¢ok misterinin ayn: hizmeti ayn: anda talep etmesi,

- calisanlarin yapuklari islerde kargilastiklari talep sayisinin, misterilere etkin
bir hizmet sunmalarint gii¢lestirmesi,

.
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3. Calisanlarin beceri ve yeteneklerinin yaptiklari ise uymamasi.

4. Kullanilan teknolojinin igin gerekleriyle uyumlu olmamasi.

" G LLB.E 3/99

5. Kullanilan nezaretgi denetim sistemleri: isletmedeki odul ve degerlendirme

i rini u asl.
142 § stemlerinin uygun olmam

- calisanlarin performans degerlendirmesinde, yaptiklar islerde en fazia
Onem verilen yonler hakkinda bilgilendirilmemeleri,

- ¢aliganlarin miisterilerie olan etkilegimleri konusunda
degerlendirilmemeleri,

- misterilere hizmette 6zel bir ¢aba harcayan calisantarin parasal odiiller,
orglitte daha iyl konumlara gelme ve/veya takdir -edilme yoluyla
adillendirilmemeleri.

6. Takim ¢aligmasi:
- tiim ¢aligan ve yoneticilerin ortak bir amag i¢in ¢alismamasi.

- ¢alisanlarin ve yoneticilerin misterilere hizmet ederken bir takim
calismasina katkida bulunmamalari,

- miigterilere kaliteli hizmet sunmada c¢alisanlarin isbirligi icinde olmalari
konusunda tesvik edilmemeleri,

F - destek hizmetlerinde calisanlarin miisteriyle dogrudan iliskide olan .
calisanlara iyi hizmet saglamamast.

7. Denetime iliskin algilamalar: ¢alisaniarin bir hizmet sunarken karsilastiklarn
sorunlarda onceden belirlenmig belli bir ¢izelgeye uygun davranmak yerine, esnek
bir sekilde hareket edememeleri.

- milgteri gereksinimlerini kargilarken ¢aliganlara bireysel kararlar konusunda
inisiyatif verilmemesi,

- migteriye hizmet sunmadan Once ¢aliganlar diger departmanlardan onay
almak zorunda kalmamalar,

- miigteriye hizmette ¢alisanlara yeni yontemlerin 6gretilme.nesi.
4. FARK: lgletmenin sunmayi vadettigi hizmetle sundugu hizmet arasindaki

farktir. (Parasuraman, Zeitham!, Berry 1990 : 116) Bu farks yaratan fakttrler
sunlardir:

[. Yatay iletigim. isletmenin degisik departmanlari arasindaki/icindeki iletigim.
- reklam departmani ile iglemler departmant arasindaki iletisim,
- satig departmani ile isiemler departmani arasindaki iletigim,

- insan kaynaklari, pazarlama ve islemler departmanlar; arasindaki iletigim,

- igletme departmanlari arasindaki politika ve yontem farkliliklart.
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2. Biiytik ve agiri taahhiitlerde bulunulmasi: isletmenin dig ¢cevreyle iletisiminin,
miisterilerin hizmet alirken kargilastiklariyla tam olarak uygunluk gosterip
gostermemesi.

5. FARK: Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farktir. Bu fark
isletmede ortaya ¢tkan, miigterinin kalite algilamalarini etkileyen dort farkin
sonucunda olusan bir farktir. Bu 5. fark yukarida anlatilan dort farkin bir fonksiyonu
olarak da ifade edilebilir. (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985 : 46)

Kaliteli hizmet, beklenen hizmetin, algilanan hizmetle en az esit olmasi ya da
ondan daha fazla olmasiyla ortaya ¢ikar. Hizmetin kalitesinin blgtilebilmési icin
hizmeti kullananin bekledigi hizmetle algiladigi hizmetin ol¢iimlenmesi gerekir. Bu
olciimlemede, hizmeti kullanan bekledigi hizmete ve algiladigi hizmete puanlar
vererek Olciml gerceklestirir. Bu puanlar Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan hizmet kalitesini belirlemek amaciyla geligtirilmis olan Servqual
Analizinin yapilmasinda temel olusturur.

SERVQUAL ANALIZIi

Hizmet kalitesini tanimlamaya, hizmet kalitesi sorunlarinin nedenlerini
belirlemeye ve hizmet kalitesi ¢l¢iimiine iliskin olarak Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan yapilan caligma, yoneticilerle derinlemesine goriismelere ve dort
sektordeki (kredi kartlari, bankacilik, komisyonculuk, ve tamir hizmetleri)
tiketicilerle yiriitiilen oniki grup tartismasina dayanmaktadir. Bu calismalar
sonucunda hizmet kalitesini belirleyen on boyut belirlenmistir. Bu boyutlar soyle
stralanabilir : (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985 : 47)

Giivenilirlik: Hizmetin, dogruluk ve diiriistliik ilkesine uygun olarak
verilmesidir. Bir bagka deyisle isletmenin verdigi sozii yerine getirmesidir.

Heveslilik: Hizmeti yerine getiren personelin her zaman hazir ve istekli
olmasidir.

Yetenek: Hizmeti yerine getiren personelin gerekli bilgi ve yetenege sahip
olmasidir.

Ulasilabilirlik: Verilen hi'zmete ya da ilgili personele kolaylikla ve en kisa siirede
ulasilabilmesidir.

Nezaket: Hizmet veren personelin misterilere karsi kibar ve saygili olmasidir.
Iletigim: Verilen hizmet hakkinda miigteriye anlayabilecegi gibi bilgi saglanmasi,
isteklerinin anlagilmasi ve onun iyi dinlenmesidir.

Inamilrlik: Hizmet veren personelin inandirici olmasi ve miisteriye giiven
duygusu vermesidir.

Giivenlik: Verilen hizmetin risk ve tehlikeden uzak olmasidir.

G.0. 11.B.F. 3/99
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Miigteriyi Anlama: Misteriyi ve onun ibtivaglarit bilmek i¢in ¢aba
gosterilmesidir.

Maddi Degerler: Fiziksel tesislerin, ekipmanin, personel ve iletigim
malzemelerinin mevcudiyetidir.

Daha sonra Parasuraman ve arkadaglari uyguladiklart anketleri faktor analizi ile
degerlendirerek, hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta indirgeyerek
Servqual adini verdikleri bir hizmet kalite ol¢lim aracr olan anketi gelistirmislerdir.
Ankette yer alan bu beg boyut soyledir: (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1988 (b) :23)

Maddi Degerler, Giivenilirlik ve Heveslilik boyutlart korunmus,Yetenek,
Nezaket, 1nantlirlik ve Giivenlik Boyutlan Giivence Boyutu iginde, Ulagilabilirlik
Iletisim ve Miisteriyi Anlama Boyutu Empati Boyutu i¢inde ele alinmistir. Ankette
temel olarak bes boyutla ilgili olarak 22 climle ( ifade) yer almaktadir. Her climlenin
beklenen ve algilanan hizmet olmak iizere iki sorulus bicimi vardir. Bu nedenle
gercekte oOl¢clim 44 climle iizerinden yapilmaktadir. Kullanilan bir hizmetin
kullanicisina gore performans dizeyi (Ornegin iyi - kotl olarak algilanan kalite) ile
bu hizmetten bekientiler (Ornegin dnemli - 6nemsiz olarak istenen kalite) arasindaki
fark hizmetin kalitesini belirlemecktedir.

Degerlendirmede, herbir ciimlenin hizmeti kullanan tarafindan beklenen hizmet
icin verilen puan ile algilanan hizmet i¢in verilen puan arasindaki fark alinir. Bir
baska deyigle, bir 5. Fark puani ya da Servqual puant hesaplanir. Hizmet kalitesi
boyutiar ile ilgili ortalama Servqual puani hesaplanir. Her boyut i¢in ortalama
Servqual puani iki asamada hesaplanir : (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1990 : 170)

1. Her miisteri icin boyutlara iliskin ciimlelerin Servqual puanlar toplanir ve
boyutlari olusturan climle sayisina boliinir.
2. 1. asamada N sayidaki miisteri i¢in elde cdilen puanlar miisteri sayist olan
N’ye boliindr.
Bes boyut icin yukaridaki sekilde hesaplanan Servqual puanlarinin da
ortalamalari alinabilir. Diger bir deyisle, bunlar toplanarak bese boliinebilir. Elde
edilen bu genel ol¢i agirliklandirilmamis Servqual puanidir. Bunun nedeni

_ misterilerin ¢esitli boyutlara verdikleri gbreli onemi dikkate almamasidir.

Agirliklandirtlmig Servqual puaninin hesaplanmast agagidaki dort asamada
gergeklestirilir:
1. Her miisteri i¢in bes boyutun herbirine iligkin ortalama Servqual puani
hesaplanir.

2. Her miigteri i¢in 1. asamada elde edilmis olan her boyutun Servqual puani,
miisteri tarafindan o boyuta verilen onem derecesi agirligiyla carpilir. (Onem
agirli@y miisterinin o boyuta verdigi puanlarin 100’¢ bollinmesiyle elde
edilir).
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3. Her misteri i¢in 2. asamada bes boyuta iligskin olarak elde edilen
agirliklandiriimig Servqual puanlari toplanarak birlegik bir agirliklandiriimig
Servqual puant hesaplanir.

4. 3. agamada N sayidaki miisteri i¢in hesaplanan puanlar toplanir ve toplam
N’ye boliiniir.

Bu hesaplamadan da goriildiigii gibi Servqual kullanilarak elde edilen veriler, her
ciimle c¢ifti, her boyut ya da tiim boyutlar i¢in farkli ayrinti diizeyinde hizmet - kalite
farkini hesaplamak icin kullanilabilir. Bir igletme ¢esitli fark puanlarint
hesaplayarak miisterilerin algiladig1 genel hizmet kalitesini 6lgmekle kalmaz, aym
zamada Kaliteyi iyilegtirme cabalarnda temel alacagi 6nemli boyutlari ve bu
boyutlarin ¢esitli yo.. erini de belirleyebilir. '

Hizmet {ireten igletmeler hizmet kalitesinin Ol¢ctim araci olan Servqual’l
uygulayarak clde ettikleri bilgileri asagidaki alanlarda kullanabilirler.

. Zaman i¢inde miisterilerin beklentileriyle hizmetten elde’ ettiklerinin
kargtlagtiriimas,

2. Kendi Servqual puaninin rakiplarinin Servqual puanlariyla kargilastiriimasi,
3. I¢ miigterilirin kaliteye iligkin algilamalarinin Slgiilmesi,

4. I¢ miisterilerin kaliteye iliskin algilamalarinin olglilmesi. (Parasuraman,
Zeithaml, Berry 1988(b) : 30-36)

SERVQUAL’A ILISKIN ELESTIRILER

Servqual Analizi, yalin ve esnek yapisiyla yaygin kullanima uygun olmasina
ragmen bazr noktalarda elestrilmistir. Carman’a gore (Carman, 1990 : 96)
Parasuraman ve arkadasglarinin hizmet kalitesi boyutlart tiim hizmetlerde
uygulanabilecek kadar genel (generic) degildir. Bes adet boyuta daha farkli boyutlar
cklenmelidir ve bu bir ihtiyactir, Carman bazi hizniet igletmelerine iligkin bilgileri
kullanarak, tim durumlar i¢in yalnizca heveslilik, maddi degerler ve giivenilirlik
boyutlarinin goriitdiigiinii, ancak diger iki boyutun faktor yapisinda farkliliklar
oldugunu belirlemistir. Fakat bu farkliliklar faktorleri gegersiz kilacak kadar biiyiik
Olciilerde olmayip, yalmizca &lgegin kullanimi strasinda dikkat edilmesini
gerektirecek bir yapiya sahiptir.

Carman ayrica ¢oklu hizmet iglevlerini iceren hizmetlerde Servqual Analizinin
herbir iglevde ayr1 ayr yapimasi gerektigini belirtmigtir. (Carman, 1990: 43)

Hizmet kalitesinin bir farklilik puanr olarak kavramsallagtiriimasindaki sorunlar
vurgulayan Brown, Churchill ve Peter (1993 : 129) alternatif bir ol¢liim
onermiglerdir. Bu alternatif yontemin olumlu psikometrik ozellikleri oldugunu
belirterek bu yontemin Servqual’dan daha verimli oldugunu belirtmiglerdir.

Bu arada Cronin ve Taylor (1992 : 55-68, 1994 : 125-131) Parasuraman ve
arkadaslarinin vardifs sonuglara birka¢ yonden elegtiri yoneltmiglerdir. Bu
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clestirilerden birincisinde, beklentiler-performans farkimin hizmet kalitesinin
Ol¢limiinde temel oldugu seklindeki tezi destekleyecek ¢ok az kanit oldugunu One
sirmigler ve hizmet kalitesinin ol¢iimiinde basit performans ol¢iilerinin
Ustiinliiglinii gosteren ¢ok sayrda galigmaya deginmiglerdir. Bu amagla Servqual’in
bir versiyonu olan Servperf’i test etmisler ve gelistirmislerdir. Ikinci olarak hizmet
kalitesinin etkinligi, miigteri tatmini ve satinalma amaclar konusunda ¢ok az
arastirma oldugunu soyleyerek bu ii¢ii arasindaki nedensel iligkilerin varligini
gosteren pek kanit olmadigini ifade etmislerdir ve ayrica hizmet kalitesinin
miisterinin satinalma niyetini etkilemede yetersiz oldugunu belirtmiglerdir. Bir
bagka elestiri de yine algilama ve beklentilerin kavramsallastirilmasina ve
bekientilerin ol¢iilmesinin gegerliligine iligskin olarak Teas (1993 : 16-34, 1994 :
132-139) tarafindan yapilmigtr. Ayrica hizmet kalitesinin ol¢tilmesine iligkin olarak
Normlandirilmig Kalite Modeli (Normed Quality Model) onerilmistir.

Cronin ve Taylor ile Teas’in elestirilerine kargr Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1994: 111-124) hizmet kalitesi olarak tanimlanan misteri algilamalari ve
beklentileri arasindaki farkin kavramsallagtirilmasinda ve Servqual Analizinin bu
farki ol¢iimlemesinde metodolojik ve analitik ac¢idan yapilan itirazlarin gegersiz
oldugunu belirtmislerdir. Zeithaml. Berry ve Parasuraman yaptiklari ampirik bir
calisma sonucunda misteri davranislarinin hizmet kalitesi tarafindan nemli ol¢tide
etkilendigini gosteren bir model gelistirmiglerdir. (1996, 31-46)

SONUC

Kalite, giiniimiizde onemli bir rekabet aract haline gelmis olup, hem mal hem de
hizmet Ureten isletmeler agisindan hayati. bir anlam kazanmigur. Ancak hizmet
tiretiminin mal uretiminden farkli o6zelliklere sahip olmasi nedeniyle, kalite tanimi
ve Ol¢limi daha zor hale gelmistir. Hizli bir gelisim gosteren hizmet sektoriinde
hizmet kalitesinin tamimi ve ol¢timii konusundaki ¢aligmalar 1980°lerden itibaren
hiz kazanmigtir. Bu calismalarin en oOnemlilerinden birini gergeklestiren
Parasuraman, Zeithaml ve Berry Kavramsal Hizmet Modeli - Fark Analizi ile
Servqual Analizini gelistirerek hizmet kalitesini tanimlamada ve dlgmede dnemli bir
cerceve saglamiglardir.



KAVRAMSAL HiZMET MODELI VE HIZMET KALITESINI OLCME ARACI OLARAK
SERVQUAL ANALIZI
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