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OZET

Hizmet sektdrinudn uluslar arasi ticaret icerisinde 6nemi her gecen gin
artmaktadir. Gelismis ekonomilerin gostergesi, hizmet sektorlerinin tim
ekonomideki payi ile dlculur hale gelmistir. Bu nedenle, hizmet sektoérlerinin
siniflandiriimasi, sorunlarinin dederlendirilmesi, maliyet analizleri, insan
kaynaklari, finans ve pazarlama Uzerine analizlerle birlikte, hizmet kalitesi
6lcumu Gzerine cahsmalar hizla artmaktadir. Hizmet sektérinde Kkalite
kavrami, diger sektorlere nazaran tanimlanmasi ve olgtilmesi cok daha zor bir
kavramdir. Hizmet Kkalitesinin o6lgciiminde dogru model ve yontemlerle
calisiimasi, isletme yonetimlerine ydn vermesi ac¢isindan ©onemlidir. Bu
calismada, hizmet sektori kalite oOlcumiunde kullanilan modellerin  ve
o6lcumlerin  tanimlanmasi  i¢in  literatir taramasi  yapilip, 6zellikle
misafirperverlik kalitesi tizerine yeni ¢alismalarin yénini ve etkinligini olumlu
etkileyecek dneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Hizmet, Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Olgiim
Modelleri

A LITERATURE REVIEW ON SERVICE QUALITY
MEASUREMENT IN TOURISM

ABSTRACT

The importance of service sectors have been increasing in international
commerce. One indicator of developed economies has become the share of
service sector within the total economy. Therefore, there has been increasing
amount of studies about classification of service sectors, problem
assessment, cost analyses, human resources, financial and marketing
analyses and service quality. The quality concept in service sectors is harder
to conceptualize and measure than it is in other sectors. Using the
appropriate models and measure in service quality measurement is utmost
important in providing directions to management of the practitioners. In this
study, current literature on service quality is reviewed to describe the current
models and measures and provide suggestions to improve the directions and
efficiency of research on quality in the hospitality industry.

Keywords: Tourism, Service, Service Quality, Models of Service Quality
Measurement



B.KILIC-A ELEREN/Turizm Sektériinde Hizmet Kalitesi Olgiimii. ..

1. GIRIS

Hizmet sektorinde Kkalite, idrak edilebilme, uygulanilabilirlik, kontrol
edilebilme ve sirekliligi saglayabilme acisindan oldukga gig, belirsiz ve
karmagsik bir kavram olarak ifade edilmektedir. Hizmet Kkalitesi, pek c¢ok
nedenden dolay! farkli algilamalara neden olmaktadir. Hizmet sektdrinde
hizmetin kalitesi, hizmeti goren bireyden bireye hatta hizmeti alan
musteriden mausteriye dedisiklik gosterebilmektedir. Ortaya c¢ikan bu
dedisiklik hizmetlerin mallara kiyasla standardizasyonunun yok denecek
kadar az oldugunu ifade etmektedir. Bu denli karisik bir kavramin elbette
dederlendirilmesi de ayni oranda gii¢ olacaktir.

Her seye ragmen hizmet kalitesi kavrami tim dinyada pek ¢ok nedenden
dolayl her gecen gun artan oranda 6nem kazanmaktadir. Bu nedenlerden
birisi kurumlarin topluma karsi olan sorumluluklarini ifade etmektedir, yani
kurumlarin yuksek kaliteli mal ya da hizmet tGretmek ve sunmak topluma olan
sorumluluklarinin en &nemli unsurudur. ikinci neden olarak ise hizmet
sektoriuniin ekonomiyi olusturan diger sektorler icindeki durumudur(Akbaba,
2007: 314). Bunlara ilave olarak hizmet kalitesi kavraminin ©6nem
kazanmasindaki diger nedenler; igletmelerin basarilarinin kaliteli wrin ve
hizmet sunmayla dogru orantili olmasi, sunduklari hizmetin kalitesini artirarak
pazar paylarini artirmak istemeleri, daha yiUksek karhlik elde etmek
istemeleri, musterilerde sadakat yaratma istedi vb. olarak siralanabilir.

Hizmet sektorinde buyume, Ulke ekonomilerinin gelismislik gostergesi haline
gelmistir. Imalat sektorlerinde gelisim gostergeleri icerisinde finansal
yatinmlarin  buyukluga ilk siralarda  yer almaktadir. Ancak hizmet
sektorlerinde finansal boyuttan ziyade kalite kavrami daha c¢ok ©6ne
cikmaktadir.

Tum igletmeler icin rekabetin temel anahtari musteri memnuniyeti ile
tanimlanmaktadir. Bu durum hizmet isletmeleri icin de dedismemektedir. Bir
drinden mdasterinin  tatmini, Grint aldiktan sonra kullandiginda veya
tiukettijinde ortaya cikmaktadir. Ancak hizmet isletmelerinde (riinlerden
olusan tatmin hizmet uretilirken dogrudan olusmaktadir ve bu konuda ilk
belirleyici faktor insan ve onun sunmus oldugu hizmetin niteligi olmaktadir.

Uretim isletmelerinde urin Kkalitesi teknolojik muayenelerde, istatistiksel
kontrol yontemleriyle direk belirlenebilecedi halde hizmet isletmelerinde
kalitenin 6lctilmesi ve kontroll o kadar kolay olmamaktadir.

Hizmet sektdrinde ve alt sektdrlerinde hizmet Kkalitesi olcumu Uzerine
literatiirde birgok calisma ornedi bulunmaktadir. Bu ornekler incelendiginde
hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve 6lcimu Uzerine birgok model ve ydntemin
gelistirildigi gorulmektedir.
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2. HIZMET KALITESI KAVRAMI VE HIZMET KALITESININ
OLGCULMESI

Imalat sektoriindeki gelisime paralel olarak ortaya cikan refah artisi ve gelir
duzeyindeki yukselme ile birlikte hizmet sektéri de her gecen gun cok daha
fazla 6nem kazanmaya baglamistir. Teknolojik gelismeler, gelir seviyesindeki
artis, ulasim araclarinin hiz ve konforu, bos zamanin artisi vb. etkenlerden
dolayi hizmet sektori ve 6zellikle de turizm sektdri ginden gune 6nemini
artirmistir. Hizmet sektdrinin her gegcen gun artan o©6nemine Karsilk,
gunumiizde halen Uzerinde gorus birligine varilmis bir tanimi yapilamamistir.
Bunda en buyik neden, hizmet sektorindeki cgesitliligin cok olmasi ve hizmet
sektérinun kendine has odzellikleridir.

Hizmet tanimi yapilirken genel olarak arastirmacilarin hizmetin belli 6zellikleri
Uzerinde durarak tanimladiklari gérulmuastur. Kotler (1997: 467), soyut olma
ozelligini dikkate alarak hizmeti “bir tarafin digerine sundugu miulkiyeti gerekli
kilmayan soyut bir faaliyet veya hareket” olarak tanimlamaktadir. Hizmetin
bir dider o6zelligi, uretimin ve tuketimin eszamanl olmasidir. Hizmet,
“Uretildigi yerde tiuketilen bir is, bir eylem, bir performans, sosyal olay ve
caba” olarak ifade edilmistir (Uygug¢,1998). Yine Mucuk (2001) yapmis
oldugu hizmet tanimlamasinda hizmetin dider 6zelliklerini de dederlendirmeye
katmistir. Yazara gobre “hizmetler soyut, depolanamaz ve tasinamaz,
miulkiyet hakki olmayan, tretimin ve tiketimin eszamanl oldugu mallar ya da
faydadir”. Elbette bu tanimlarda birbirlerine gore farkl ifadelerin bulunmasi
tanimin  hizmet sektérinian cesitliliginin | cok olmasiyla dogrudan iliskili
oldugunu sdylemek hic¢ de zor olmayacaktir.

Bir hizmetin tarifinde genel olarak saglanan fayda esas alinmaktadir (1). Bazi
hizmet turleri kisa siirede yani derhal fayda saglamaktadir. Bunlara yiyecek-
icecek isletmeleri, fast food restoranlar, temizlik hizmeti, sinema vb. alanlar
ornek olarak g0Osterilebilir. Bazi hizmet tirleri de orta vadede fayda
sadlamaktadir. Bunlara tamir ve bakim hizmetleri, danismanlik hizmetleri vb.
o6rnek olarak verilebilir. Diger grup ise daha uzun sireli faydalar
saglamaktadir. Bunlar ise, sigorta hizmetleri, finansman hizmetleri vb.’dir.

Tanimlardan ve sektorel gruplamalardan anlasilacagi lzere hizmet; fiziksel
olarak soyut bir Grin olmasi, hizmeti olusturan 6delerde sahipligin dedgil
kullanim hakki veya tecriibenin bulunmasi, Uretim ve tiketimin eszamanli
olarak meydana gelmesi, Uretilen Urunun dretildii yerde tiketilmesi,
makinelesmenin yok denecek kadar az olmasi yani emek yogun bir endistri
olmasi, dider endustri dallarinda oldugu gibi hizmet Uretiminde
standardizasyonun yok denecek kadar az olmasi gibi nedenlerden dolay: diger
endustri dallarindan ayrilmaktadir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 16-23).

Hizmet sektoérundeki cesitlilik beraberinde sunulan hizmetin kalitesini de 6n
plana ¢ikarmistir. Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin "hata yapmasi” ve
"mukemmele ulasma istedi" gercedinden ortaya c¢ikmistir. Latince nasil
olustugu anlamina gelen "Qualis” kelimesinden tiremis ve "Qualitas"
kelimesiyle ifade edilmistir(2). Urtinlerle ilgili olarak arastirmalarda kalite ile
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ilgili olarak Uuzerinde bir fikir birligine varilamayan ¢ok cesitli tanimlar
bulunmaktadir(Ayala vd. 1996). Kaliteyi Hall(1990), standartlara uygunluk,
Crosby(1979) ihtiyacglara uygunluk ve Juran(1980) kullanima uygunluk olarak
ifade etmiglerdir.
Yine kalite;
e Bir Uriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclari
karsilama kabiliyetine dayanan o6zelliklerinin toplamidir. (TS
9005 — ISO 8402) (3)
e Bir malin ya da hizmetin tuketicinin isteklerine uygunluk
derecesidir. (Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu — EOQC)
“®
e Kalite, Urin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan uUreten ve
tiketicinin isteklerine cevap veren bir Uretim sistemidir.

(Japon Sanayi Standartlari Komitesi-JIS) (5)

Tablo 1: Hizmet Sektoriinde Kalite Olciim Modelleri (Genel)

Sira No | ARASTIRMACI MODEL ANAHTAR UYGULAMALAR-BULGULAR
1 Gronroos, 1984 Teknik ve Hizmet kalitesi teknik ve fonksiyonel kaliteye
Fonksiyonel Kalite ve isletme imajina bagldir. Fonksiyonel
Modeli kalite, teknik kaliteden daha énemlidir.
2 Parasuraman, Fark Modeli Hizmet kalitesi, kalite boyutlari boyunca
Zeithaml ve SERVQUAL beklenti ve algilar arasindaki farklarin bir
Berry, 1985 sonucudur.
3 Haywood ve Boyut/Ozellik Bu model hizmet isletmesini en iyi kalite
Farmer, 1988 Hizmet Kalitesi yodnetimi icin U¢ temel boyutta
Modeli incelemektedir; fiziksel imkanlar ve sureg,
davranis ve de mesleki deneyim. Fakat
hizmet kalitesinin dlcimuna
saglamamaktadir.
4 Brogowicz, Hizmet Kalitesi Yoénetim tarafindan sistematik olarak dikkate
Delene ve Lyth, Sentez Modeli alinmasi gereken planlama, uygulama ve
1990 kontrol gibi anahtar dediskenleri
tanimlamaktadir. Bu sayede hizmet
kalitesindeki farklar minimize
edilebilmektedir. Deneysel gegerlilige
gereksinim duymaktadir.
5 Cronin ve SERVPERF- Kalitenin beklenti dedil sadece musteri
Taylor, 1992 Performansa algilarindan élgulebilecedini ifade etmektedir.
Dayali Model
6 Mattsson, 1992 Hizmet Kalitesi Beklenen ideal standartlarin kullanimi ile
ideal Deder Modeli | tecriibelerin mukayesesinin énermektedir.
Musteri memnuniyeti ve deder olarak ¢ok az
sayida 6Olcek kullaniimigtir.
7 Teas, 1993 Performans Beklentinin operasyonel tanimi ve kavrama
Dederlendirme ve iliskin sorunlari ortaya ¢ikarmistir. Ve
Standart Kalite beklentiyi tekrar tanimlamistir. Kiiguk bir
Modeli ornek ve dar bir alanda test edilmistir.
(indirimli satis magazasl)
8 Berkley ve Bilgi Teknolojisi Bilgi teknolojilerinin ana hizmet kalite
Gupta, 1994 Uyusum Modeli boyutlari boyunca musteri hizmetlerini
gelistirmek igin nasil kullanilabilecegini
tanimlamaktadir. Model sadece bilgi
teknolojilerinin hizmet kalitesi Gzerindeki
etkisini gostermektedir. Olgiim yollarini
sunmamaktadir.
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9 Dobholkar, Ozellik ve Teknoloji temelli self-servis tercihleri icin

1996 Genel Etki modeli hizmet kalitesinin degerlendirilmesini
formule etmeyi 6nermistir. Fakat demografik
ozellikler, Ucret, fiziksel cevre vb. etkiler
dikkate alinmamigtir.

10 Spreng ve Algilanan Hizmet Hizmet kalitesi ve memnuniyet birbirinden
Mackoy, 1996 Kalitesi ve farklidir ve uygunluk memnuniyeti

Memnuniyet etkilemektedir. Fakat model hizmet
Modeli kalitesinin nasil basarilacagini ve isleyecedini
hususunu aydinlatmamaktadir.

11 Philip ve Hazlet, EOC- Eksen, Oz ve | Butun hizmet sektérleri igin hizmet kalitesi
1997 Cevre Ozellikleri hesaplamalarinin genel ¢ergevesini etkili ve

Modeli basit bir sekilde ortaya koymaktadir. Fakat
deneysel gecerlilik acisindan yetersizdir.

12 Sweeney, Perakende Hizmet Teknik hizmet kalitesi Grun kalitesi igin en
Soutar ve Kalitesi ve onemli yardimcidir ve bundan dolayi satin
Johnson, 1997 Algilanan Deger alma istekililigini etkiler. Model sadece tek bir

Modeli dederi, parayi 6lcu almaktadir.

13 Oh, 1999 Hizmet Kalitesi, Model tiiketici karar sirecini anlamak igin bir
Tiiketici Degeri ve cerceve olarak kullanilabilir. Modelin hizmet
Tuketici Memnuniye{ alanlarinin dedisik tipleri icin genellenmeye
Modeli ihtiyaci vardir.

14 Dabholkar, Onceki Etkiler ve Tuketiciler hizmetle ilgili degisik faktorleri

2000 Araci Faktorler dederlendirirler fakat hizmet kalitesinin
Modeli tamamen dederlendirilmesi farkl bir sekil
alabilmektedir. Tuketicilerin énceki
memnuniyetleri ortaya cikarilmamistir.
Dedisik servis alanlarinda genellenmeye
ihtiyaci vardir.

15 Frost ve Kumar, ig Hizmet Kalitesi ic; mugterilerin beklenti ve algilari ve i¢

2000 odeli tedarikgiler algilanan i¢ hizmet kalitesinin
kabul edilmesinde temel bir rol oynarlar.
Servis alanlarinin degisik tipleri igin
genellenmeye ihtiyaci vardir.
16 Soteriou ve I¢ Hizmet Kalitesi Daha yiiksek seviyede hizmet kalitesi ortaya
Stavrinides, Veri Zarflama koymak igin yararlanilacak en iyi kaynaklari
2000 Analizi Modeli gosterir. Hizmet kalitesinin 6lcimant
saglamaz.

17 Broderick ve Internet Iki alanda internet bankacilik hizmetinde
Vachirapornpuk, | Bankacilidi Modeli kalite yonetimini icermektedir; a) ortak
2002 hizmet noktasi ve b) artan tuketici rolunin

yodnetimi. Ampirik calisma yapilmamistir.
Sadece site deneyimine baglidir.

18 Zhu, Wymer ve Bilgi Teknolojileri Bilgi teknolojileri servis saglayicilara yuksek

Chen, 2002 Temelli Model seviyede tuketici memnuniyeti
saglamalarinda yardimci olabilir. Bilgi
teknolojileri temelli hizmetlerin tiketici
dederlendirmeleri tercih edilen geleneksel
hizmetler ve ge¢mis tecrtbelerden
etkilenmektedir. Hizmet kalitesi olgimu
saglamamaktadir.

Santos, 2003 e-Hizmet Kalitesi Bu ¢alisma kendi belirtegleriyle kavramsal bir

19 Modeli e-hizmet kalitesi modeli dnermektedir.

Arastirma calismasidir. Spesifik bir dlgim
cetveli sunmaz. Istatistiksel bir uygulama
dedildir.

20 Parasuraman, E-S-QUAL Web siteleri tarafindan saglanan hizmet
Zeithaml ve kalitesinin degderlendirilmesi icin teorik

Malhotra, 2005

bulgulara dayali birgoklu 6lcek
gelistirmiglerdir. Arastirma sonucu
gostermektedir ki, cevrimici musteriler igin
kullandiklari hizmet kalitesi 6lgedinde 22
onerme ve 4 boyut bulunmaktadir. Boyutlar;
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yeterlilik, ifa (yerine getirebilme), kullanilirlik
ve gizlilik. Ayni aragtirmada ikinci bir 6lgek
olarak da E-RecS-QUAL’ i kullanmiglardir. Bu
olgek de 11 6nerme ve 3 boyuttan
olusmaktadir.

Hizmetleri mallardan ayiran 6zellikler; soyutluk, hetorejen, uretim ve
tiketimin eszamanli olusu(Parasuraman vd. 1985) gibi nedenler hizmeti satin
alan musterinin beklentisinde ve sonucunda elde ettigi tecribede farkliliklar
ortaya cikarabilmektedir. Bu farkliiklar Grin tanimlarinin aksine hizmet
kalitesi tanimini ¢ok zorlastirmistir. Bununla birlikte hizmet isletmelerinde ve
ozellikle turizm igletmelerinde kalite algilamalari miusterilerin  sosyo-
demografik yapilari, isletme imaji, musteri beklentileri, kisisel ve psikolojik
durumlarina vb. goére dedismektedir. Ayrica turizm isletmelerinde Grinin
bilesik 6zellik gostermesi cogu zaman urtnu olusturan zincirden ortaya cikan
hizmetin kalitesini ve memnuniyet derecesini etkilemektedir. Bu da soyut bir
kavram olan hizmet kalitesinin Ol¢ctlmesini zorlastirmaktadir. Dahasi otel
isletmelerinde, hizmet standartlarinin belirlenememesi, eksik dagitim kanali,
guvenilirlik ve tutarlilik, yiz yuze etkilesim ve bilgi aktarimi ve dalgal talep
hizmet kalitesinin  tanimlanmasini  ve  6lctilmesini  karmasik  hale
getirmistir(Akbaba, 2006:171). Yine otel isletmelerine talebin belli periyotlara
toplanmasi tutarli hizmet Kkalitesinin saglanmasini zor hale sokmaktadir
(Barrington ve Olsen, 1987:132, Mei vd. 1999:137).

Hizmet kalitesinin 6lcimi, hizmet kalitesi iyilestirme ve gelistirme sirecinin
ilk asamasini olusturur. Eder bir isletme, mevcut kalite diizeyi hakkinda dogru
bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda daha etkili
adimlar atabilir(Usta ve Memisg, 2009:90). Johns vd. (1997)’a gdre hizmet
kalitesinin Ol¢ctlmesine olan ilgi 1970’lerde hizmet endustrisinin ekonominin
diger sektorlerini gegcmeye baslamasindan sonra hizla biyumistir.
Hizmetlerle ilgili calismalar incelendiginde, cogu calismanin hizmet sadlayanin
bakisi ile konuya yaklastigi gorulmektedir. Buna karsin Gummesson’in da
artik hizmet kavramini miusterinin bakis acisiyla ele almanin zamaninin
geldigini ifade etmektedir(Ozer ve Ozdemir, 2007:12). Musterinin bakis
acisiyla dederlendirme kaliteyi giindeme getirmis ve konu tizerinde pek cok
arastirma yapilmistir. Yine bununla birlikte hizmet kalitesinin él¢gilmesinin hig
de kolay olmadidi gorulmis ve pek cok arastirmacinin galismalarina konu
olmustur. Hizmet Kkalitesinin o6lciilmesinin zorlugu ve énemi dolayisiyla model
ve goruslerin cesitliliginde sistematik bir gelisim ortaya cikmistir(Seth vd.,
2005:914).

Hizmet kalitesinin 6lcimune yonelik arastirmacilar tarafindan pek ¢cok model

onerisi yapilmis ve calisiimistir. Hizmet kalitesi dlcim modellerine iliskin
calismalar tablo 1'de 6zetlenmektedir(Seth vd., 2005):
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3. TURIZM SEKTORUNDE HIZMET KALITESININ
OLGCULMESI

Son yillarda turizm sektdriinde hizmet kalitesi tizerine yapilan arastirmalarda
da yodunluk dikkati cekmektedir. Calisma cercevesinde yapilan arastirmada
pek cok akademisyen ve arastirmacinin hizmet kalitesi dl¢gim modellerinden
SERVQUAL o6lgedini kullandigi gériulse de didger hizmet kalitesi 6lgim
modellerini kullananlara da rastlanmistir. Yapilan tum elestirilere ragmen
SERVQUAL ydntemiyle hizmet kalitesinin dlgcimine yoénelik calismalar hem
akademik cevrede hem de uygulamada gecerliligini korumaktadir(Caruana
vd. 2000:57). Uluslar arasi alandaki literatiirde turizm igletmeleri icin
uygulanan hizmet kalitesi dlcim modelleri Gizerine pek ¢ok calismanin oldugu
tespit edilmistir. One cikan calismalar asadida 6zetlenmistir:

Tablo-2: Turizm isletmeciliﬁi Alaninda Kullanilan Hizmet Kalitesi
Olcuiim Modelleri

SIRA MODEL ARASTIRMACI
NO
1 Yapisal Esitlik Modeli Wright, 1921; Pearl, 2000

Structural Equation Modelling (SEM)

2 Analitik Hiyerarsi Sureci Modeli, Analytical Saaty, 1980, ,1990, 2002
Hierarchy Process (AHP)

3 Bulanik Rakamlar Modeli- Fuzzy TOPSIS Hwang ve Yoon, 1981; Negi, 1989
4 Holserv Mei, Dean ve White, 1999
5 Recqual Mackay ve Crampton, 1988, 1990
6 Hotelzot Nadiri ve Hussain, 2005
7 TourServQual Eragi, 2006
Lodgserv Knutson, Stevens, Wullaert, Patton ve

Yokoyama, 1990; Patton, Stevens ve
Knutson, 1994

9 Dineserv Stevens, Knutson ve Patton, 1996

10 Lodqual Getty ve Thompson, 1994

11 Hotelqual Falces, Sierra Diez, Becerra Garnde ve Brinol
Turnes, 1999

12 Ecoserv Khan, 2003

13 Holsat Tribe ve Snaith, 1998

14 Histoqual Frochot ve Hughes, 2000

15 Servperf Cronin ve Taylor,1992, 1994

16 Konaklama Isletmeciligi Kalite Endeksi, The | Getty ve Getty, 2003
Lodging Quality Index (LQI),

17 Servqual Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 1988,
1991, 1994a, 1994b
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3.1. Yapisal Esitlik Modeli-YEM/ (Structural Equation Modelling-SEM)

Ilk defa bir genetik bilimci olan Wright (1921) tarafindan uygulanan yapisal
esitlik modelleri (YEM), goézlenen ve gozlenemeyen dediskenler arasindaki
nedensel iligkilerin tespitinde kullanilan istatistiksel bir tekniktir. Sosyal
bilimler ve editim bilimlerinde dediskenler arasindaki iligkilerin
dederlendirilmesinde ve bazi modellerin sinanmasinda kullanilan sistemli bir
aractir. YEM gizil dediskenler seti arasinda bir nedensellik yapisinin var
oldugunu ve gizil dediskenlerin gozlenen dediskenler araciligiyla olgilebildigini
varsayar (Yilmaz, 2004).

Gozlenen dediskenler, yapilan istatistiki veri toplama yoéntemleri ile sayisal
olarak olcumu yapilabilen dediskenlerdir. Goézlenemeyen dediskenler ise,
gozlenen dediskenlerin dlcimiine bagh olarak yorumu yapmaya calisilan
genellikle soyut kavramlardir (Ers6éz vd. 2009:21).

Gozlenemeyen dediskenler YEM’in en 6nemli kavramlarindan biridir ve
arastirmacilarin gercekte ilgilendikleri zeka, gidi, duygu, tutum gibi soyut
kavramlara ya da psikolojik yapilara karsilik gelir. Sosyal ve editim bilimleri
gibi alanlarda asil ilgilenilen kavramlarin dogrudan olgiilmesi bazen mumkuin
olmaz. Psikolojide, kisinin kendine bakis acgisi ve motivasyon; sosyolojide,
caresizlik ve huzursuzluk; editimde sozli yetenek ve editicinin beklentisi;
ekonomi de ise davranislar, musteri memnuniyeti, kalitenin algilanisi gibi
kavramlar gizil dediskenlere o6rnek olarak verilebilir. S6zU edilen gizil
dediskenler gozlenemedigi icin dodgrudan olgilemezler. Bu yiizden,
arastirmaci, gizil dediskeni islemsel olarak tanimlamak icin varsayilan yapi
acisindan gizil dediskeni gozlenebilir dediskenlerle iliskilendirmek zorundadir
(Yilmaz vd., 2006).

Yapisal esitlik modellemesi, icsel (bagimli-endogenous) yapilarin digsal
(bagimsiz-exogenous) yapilara nasil bagh oldugunu betimleyen bir ya da
daha fazla dogrusal regresyon esitliklerini icerir. Katsayilari, path katsayilari
ya da ¢codu zaman regresyon tartilari olarak adlandirilir (Yilmaz vd., 2006).

Parabaharan vd. (2008) turizmde hizmet Kkalitesinin o6lcimune yonelik
calismalarinda yapisal esitlik modelini kullanmiglardir. Yine yerli yazinda Ers6z
vd. (2009) vyapmis olduklari Ogretmenevlerinde hizmet kalitesinin
6lculmesine yonelik arastirmalarinda hizmet kalitesinin dlgimunt Servqual
modeli ile yaparak sonugclarini yapisal esitlik modelleri ile analiz etmislerdir.

3.2. Analitik Hiyerarsi Sureci Modeli (AHSM), Analytical Hierarchy
Process (AHP)

Cok kriterli karar verme ydntemlerinden biri olan AHSM yo6ntemi, ilk kez
Thomas L. Saaty tarafindan 1971 yilinda ortaya atiimis ve 1980 vyilinda
gelistirilmistir (Saaty, 1990, 2002).

AHSM, birden cok 6lciut iceren karmasik problemlerin ¢ézimuinde kullanilan
bir karar verme ydntemidir. AHSM, karar vericilerin karmasik problemlerini,
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ana hedef, oélcltler (objectives), alt ol¢cutler ve secenekler arasindaki iliskiye
dayanan hiyerarsik bir yapida modellemesine imkan saglamaktadir. AHSM’nin
en 6nemli 6zelligi karar vericinin hem objektif hem de subjektif disincelerini
karar surecine dahil edebilmesidir (Kuruizim ve Atsan, 2001:84). Bu slreg,
karmagsik bir karar islemini ¢cok dizeyli bir hiyerarsik yapiya indirgemektedir.
Karar hiyerarsisinin en tepesinde ana hedef yer almaktadir. Bir alt kademe,
kararin kalitesini etkileyecek olcutlerden olusmaktadir. Olgitlerin ana hedefi
etkileyebilecek ozellikleri varsa, hiyerarsiye baska kademeler
eklenebilmektedir. Hiyerarsinin en altinda ise karar secgenekleri yer
almaktadir. Karar hiyerarsisinin kurulmasinda kademe sayisi, problemin
karmasiklidina ve detay derecesine baglidir. AHSM’nin (¢ temel asamasi
asadidaki bicimde 6zetlenebilir (Oduzlar, 2007:125);

l.asama; karar probleminin daha kolay kavraniimasini ve
dederlendirilmesini sadlayacak bicimde alt problemlere ayristirma sirecidir.
Ozetle, karar hiyerarsisi olusturulmaya caligilir.

2.asama; ikili karsilagtirma matrislerinin olusturulmasini icerir.

3.asama; Kkarsilastirilan her o&lgitin goreceli énemleri elde edilir.
Sentez asamasi olarak da isimlendirilir.

Turizm alaninda Analitik Hiyerarsi Sureci Modelinin uygulanigi Bartin ilinde
faaliyet gosteren U¢ otel isletmesinin hizmet kalitesi acisindan karsilastirmali
olarak analizi Murat ve Celik (2007) tarafindan yapiimistir. Elde edilen
sonugclarda en iyi otel alternatifi belirlenmigtir.

3.3. Fuzzy TOPSIS/Numbers- Bulanik Rakamlar Modeli

TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution) ¢ok
kriterli karar verme yodntemlerinden birisidir. Hwang ve Yoon (1981)
tarafindan gelistirilmistir (Chen, 2000:1). TOPSIS ydnteminde ideal ¢dzim
icin gerekli olan yakinlik bulunurken hem pozitif ideal ¢6zime uzaklik, hem de
negatif ideal ¢oziime uzaklik birlikte dederlendirilir. Sonucta yapilacak tercih
sirlamasi, uzakliklarin karsilastirilmasi sonucu elde edilir (Janko ve
Bernroider, 2005). Fuzzy TOPSIS yontemi, hem nitel hem de nicel kriterin
puanlamasiyla ugrasir. Yontem, bulanik ortamda coklu kriterlere dayali, az
karar verici ve alternatif gruplarin bulundugu problemler i¢in cok uygundur.

Yontemin adimlari su sekilde kisaca 6zetlenecek olursa (Chen, 2000:6-7);

1. Karar verici grubu ve dederlendirme kriterleri belirlenir,

2. Kriterlerin adirhklandiriimasi icin dilsel dediskenler, alternatiflerin
dederlendirilmesi icin dilsel skorlar olusturulur,

3. Karar vericilerin kriter ve alternatiflere yonelik yapmis olduklar

dederlendirmeler birlestirilir,

Bulanik karar matrisi ve normalize bulanik karar matrisi olusturulur,

Adirliklandirilmis normalize bulanik karar matrisi olusturulur,

Bulanik pozitif ve bulanik negatif ideal noktalari tanimlanir,

ook
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7. Alternatif bulanik pozitif ve bulanik negatif ideal ¢é6ziime uzakliklari
hesaplanir,

8. Her bir alternatifin yakinlk katsayisi hesaplanir,

9. Yakinlik katsayllarinin azalan gsekilde siralanmasi ile alternatiflerin
tercih sirasi elde edilir.

Yapilan literatiir taramasinda TOPSIS yontemi ile hizmet isletmelerinde
isletmelerin hizmet Kkalitesinin dederlendirilmesi icin bir yéntem olarak
kullanildigi ve yaygin oldugu gorilmektedir. Otel isletmeciligi alaninda
(Benitez vd. 2007; Ban ve Bugnar, 2007) yolcu tasimacihdi sektorunin
performansini  dederlendirmede (Feng ve Wang, 2001), turistlerin
destinasyon sec¢iminde (Hsu vd. 2009) kullanilan birka¢ arastirmadir. Analitik
Hiyerarsi Sidreci Modeli ve Topsis yodntemleri birlikte Tsaur vd. (2002)
tarafindan havaalanlarinda hizmet kalitesini dederlendirmek amaciyla
kullaniimistir (Ustasileyman, 2009).

3.4. Holserv

Mei, Dean ve White (1999) hizmet kalitesinin tanimini ¢calismalarina adapte
etmislerdir. Bu uyarlanan calismada, hizmet Kkalitesinin 6lcim ve tanimi
Parasuraman vd.(1985) 6nermis olduklar élgim yontemi ve tanimda oldugu
gibi gerceklesmistir. Yani mdusterilerin hizmetten beklentileri ve algilari
arasindaki fark hizmet kalitesini ifade etmektedir. Buna bagl olarak calisma,
otel musterilerinin otele vardiklari zaman kalite algilarini ve tek kolon
icerisinde beklentileri ile mukayese etmeleri sayesinde hizmet Kkalitesi
hakkinda bilgi elde etmeyi hedeflemektedir.

Holserv kalite dlcedi, konaklama endustrisine uyarlanmak amaciyla var olan
bazi Servqual onermelerinin  dedistiriimesiyle, bazilarinin  tamamen
kaldirllmasi ve bazilarinin da yeniden duzenlenmesiyle elde edilmigtir.
Ornedin, orijinal giiven boyutu 6nermesi “musteriler personelle iliskilerinde
kendilerini guvende hissederler”, bu 6énermedeki bulunan ve yaniltici anlami
yluzinden “iligki” kelimesinin acik olmayan ifadesi tekrar gézden gecirilerek
“musteriler hizmetin sunumunda kendilerini guvende hissederler” seklinde
yeniden dizenlenmistir. Bununla birlikte, “musteriler isletmede kalislari
esnasinda kendilerini emniyette ve glivende hissederler” ifadesi yeni bir boyut
olarak ankete ilave edilmistir. Guvenlik bir otelde kalmadaki en 6nemli
problemdir. Tam olarak orijinal Servqual 6lgedindeki sekiz énerme ya
yenilenmis yada ilave edilmistir. U¢ énerme cikarilmis ve toplam 27 énerme
kullanilarak Holserv olgedi ortaya cikarilmistir. Ankette yedili Likert o6lcedi
kullaniimistir. Bunun yaninda tum isletmenin genel hizmet kalitesini 6lcmek
icin onlu bir dlgedin (1: cok zayif, 10: mukemmel) bulundudu yeni bir madde
ilave edilerek isletmenin bUtund igin musterilerin genel hizmet kalitesini
dederlendirmesi istenmistir.

Avustralya’da beg otel isletmesinde Mei, Dean ve White(1999)In yapmis
olduklari otel igletmelerinde Holserv 6lgedi ile hizmet kalitesinin dlgimuiine
yonelik arastirmalarinda; personel, fiziksel imkanlar ve guvenilirlik hizmet
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kalitesinin ¢ 6nemli boyutu olarak ortaya c¢ikmis ve bunlardan en 6nemli
boyutun personel oldugu gorilmistiir.

3.5. Recqual

Recreation Service Quality-Edlence hizmetlerinde hizmet kalitesinin
olcilmesine yonelik yapilan bu calisma ilk olarak Mackay ve Crompton
tarafindan 1988 yilinda eglence hizmetlerinde hizmet kalitesinin 6lcimu icin
kavramsal bir cerceve olarak ele alinmistir. Rekreasyon hizmetlerinin
karakteristik o6zelligi geredi dider bir ifadeyle bir turistik Grin olmasi
dolayisiyla hizmet kalitesinin 6lcilmesinde de bazi zorluklari beraberinde
getirmektedir. Hizmetlerde oldudgu gibi rekreasyon hizmetlerinde de soyutluk,
heterojen yapi ve eszamanl tuketim 6zellikleri bulunmaktadir.

Adi gecen arastirmacilar 1990 yilinda bir 6nceki aragtirmalarina Servqual
hizmet kalitesi 6lgedini temel alarak yeni bir hizmet kalitesi 6lcim modeli
gelistirmiglerdir. Servqual olcedinde yer alan bes boyut (fiziksel o6zellikler,
empati, given, guvenirlilik ve yeterlilik) icin bir edlence hizmeti veren
isletmede dort departmanda (saglik kulibl, buz hokeyi, resim-boyama ve
yurtyus) hizmet kalitesi 6lcimil arastirmasi yapmislardir. Servqual dlgedinde
yer alan o©nermelerden bazilarini kaldirip, bazilarini dedistirip ve yeni
onermeler ilave ederek toplam bes boyut ve yirmi bes 6nermeden olusan yeni
bir model gelistirmiglerdir. Anketin guvenilirligi ve gecerliligi yapilan
calismada test edilmistir. Ayrica bu alandaki hizmet kalitesinin mdusteriler
tarafindan dederlendirilmesinde kullanilan kriterler tartismistir. Musteri
beklenti ve algilari ticari amacl isletmelerle, kamu isletmelerinde dedisiklik
gosterdigi dustincesiyle calisma ticari amagcli isletmelere gére hazirlanmis ve
onermeler bu dodrultuda modele entegre edilerek tartisilmistir.

Backman ve Veldkamp (1995) bu dodrultuda 6nerilen modeli yeniden gozden

gecirerek ampirik bir calisma yapmiglar ve modeli Requal olarak
adlandirmiglardir. YMCA Genc Hristiyan Erkekler Birligi Projesinde yer alan
Uyeler arasinda yapilan bu calismada hizmet kalitesi boyutlarinin Gg¢linde
onemli farklar ortaya cikmistir. Bunlar; guvenilirlik, given ve yeterliliktir.
Hung-Chih Yu vd. (2005) ve Wright vd. (1992) Recqual hizmet kalitesi olcedi
ile edlence hizmetleri alaninda arastirmalar yapmislardir.

3.6. Hotelzot

Nadiri ve Hussain (2005a), Kuzey Kibris'ta faaliyet gosteren otel
isletmelerinde yapmis olduklari arastirmada, Servqual hizmet kalitesi 6l¢cim
modelini yapilandirarak otel isletmelerinde hizmet kalitesi dederlendirmeleri
icin “tolerans bdlgesi” fikrini ortaya atmislar ve Hotelzot olarak adlandirdiklari
yeni bir model 6nermisler ve uygulamiglardir. Yapilandirdiklari anket hizmet
beklentileri (yeterlilik ve arzulanan) ve hizmet algilamalarina dayanmaktadir.
Yapilandirilan ankette toplam 23 6nerme bulunmaktadir. Bunlardan 22 tanesi
Servqual anketinde yer alan orijinal dnermelerin modele adapte edilmesi ve
yenilenmesiyle elde edilmistir. Misteri memnuniyeti ile ilgili olarak da “genel
olarak tum otel hizmetlerinden memnun kaldim/tatmin oldum” ifadesi
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bulunmaktadir. Besli Likert o6lcedi kullanilmistir. Yapilan arastirmada su
tanimlamalar yapimistir (Nadiri ve Hussain,2005a:267);

1. Arzulanan hizmet ve yeterli hizmet arasindaki fark olarak, oteller i¢in
tolerans araligi hesaplanmistir.

2. Arzulanan ve algilanan hizmet arasindaki fark olarak, hizmet
dstanlugunun dlcimil hesaplanmistir.

3. Yeterli hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark olarak, hizmetin
yeterliliginin 6lgiimi hesaplanmistir.

Sekil 1. Otel isletmeleri icin tolerans bodlgesi modeli

4" Arzulanan Hizmet ‘

Otellerigin Talerans

Hizmet Kalitesi Araligc
Alglanan Hizmetin

Ustinligin
e Balgesi

A

’fl Yeterli Hizrmet ‘1—[ Snzarilen Hizmet

Hizm et Kalitesi Araliic
Algilanan Hizrmetin
¥ etediligi

Fermnuniveti

MGgteri

;l Alzilaran Hizmet +

Kaynak:Nadiri ve Hussain, 2005a:265

Modelin boyutlari incelendidinde, faktér analizi ile test edilen, yeni modelin
orijinal modelde yer alan bes 6nermeye uygun olmadigi ortaya ¢cikmistir. Yeni
modelde sonuglar sadece iki boyuta uygun dusmektedir. Bunlar somut ve
soyut 6zelliklerdir.

3.7. TourServQual

TServQual olarak da adlandirilan yontem, Eragi (2006) tarafindan Misir'da i¢
ve dis misterilerin turizm sektorinde hizmet kalitesini dederlendirmelerine
yonelik bir arastirmadir. Arastirmada i¢c mdugsterilerin (personel), Ulkede
faaliyet gosteren isletmeler ve cevreleri ile ilgili hizmet kalitesini ¢ baglik ve
15 6nermeden olusan bir anketle, 5’li Likert olcedi ile dederlendirmeleri
istenmistir. Dis mugteriler (turist) icin hazirlanan arastirma ise, ankette 3’lu
dederlendirme olgedi kullanilmistir (zayif, orta ve iyi). Turistlere yoneltilen
memnuniyet kriterleri (Eragi,2006:487);

e Misir'daki turizm hizmetlerinin genel dederlendirmesi,

e Otel hizmetlerinden memnun olan turistlerin kapsami,

e Turizm hizmetlerinin Ucretleri ile ilgili olarak tuketicilerin
dederlendirmesi,
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¢ Konaklama igsletmelerinde hizmetin seviyesi,

e Ulke ici ulasim kalitesi,

e  Turizm hizmetlerinin fiyatlarinin var olan durumunun uygun
seviyede olmasi,

e Turistlerin, Misir’| tekrar ziyaret edip etmeyecedi sorulmustur.

3.8. Lodgserv

Konaklama igletmeleri icin hizmet kalitesinin 6lcimiU ve tanimlanmasi
amaciyla Knutson vd. (1990) tarafindan uyarlanmis bir hizmet kalitesi dlgim
modelidir. Model Servqual modelinden uyarlanmistir. Servqual modelinde
kullanilan bes boyut bu modelde de kullaniimaktadir. Fakat 6nerme sayisi 26
olarak tespit edilmistir. Konaklama isletmelerinde konaklayan miusterilerin
hizmet kalitesi beklentilerini 6lgmeye yo6neliktir. Modele gére mugsterilerin
beklentilerinin otel isletmelerinin Gcret sinifina (ekonomi sinifi, normal Ucret
ve liiks otel) gore farkli olabilecedi dikkate alinarak uygulanmistir.

Oberoi ve Hales (1990), Amerika Birlesik Devletleri'ndeki konferans
otellerinde yontemi gelistirerek uygulamislardir. Yine Patton vd. (1994) farkli
kulturler icinde modeli denemigler ve modelin farkh kilturlerde de islevsel
olacagini ortaya koymuslardir. Ekinci vd. (1998), kiyi otellerinde yapmis
olduklari arastirmada Servqual ve Lodgserv 6nermelerini uyarlayarak farkl
bir otelcilik alaninda arastirma yapmiglardir.

3.9. Dineserv

Yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesinin Olgimune yo6nelik bir
modeldir. Stevens, Knutson ve Patton (1996) tarafindan Servqual
o6nermelerinden yararlanilarak hazirlanmis bir 6lgiim modelidir. Ilk olarak 600
katiimcidan olusan bir arastirmayla hizmet kalite 6lgedi olarak hizli yemek
restaurantlarinda, siradan/olagan restaurantlar ve luks restaurantlarda
yapilan arastirmada kullanilmistir. Yiyecek icecek isletmelerinde mugsterilere
sunulan hizmetin kalitesinin dlcimu, belirlenmesi ve ydnetilmesine yardimci
olacak sekilde arastirmacilar tarafindan diizenlenip gelistirilmistir. Ilk olarak
musterilerin yiyecek icecek isletmelerindeki tecribelerinin hizmet kalitesi icin
tiketici beklentilerini 6lgmeye yoénelik bir index olarak kisaca tartisiimis ve
sonra isletmenin konumuna goére bu beklentilerin farklihgi dikkate alinarak
aragtiriimaya calisilmigtir.

Dineserv, bir yiyecek icecek isletmesinin kalitesinin musteri bakis acisiyla
nasil oldugunu belirlemek igin gercekten kullanimi kolay ve guivenilir bir
yontemdir. Kullanillan aragtirma anketi 29 6nerme ve Servqual’e ait beg
boyutu icermektedir. Anket hizmet kalitesinin 6lcimi yaninda, isletmeler
acisindan tuketicilerin bir yiyecek icecek isletmesinden ne beklediklerini de
acida kavusturmaktadir.

Dineserv hizmet Kkalitesi 6lcim modeli ile sonraki yillarda yiyecek icecek
sektérinun gesitli alanlarinda arastirmalar devam etmigstir. Tsai vd. (2007)’de
zincir fast food isletmelerinin karsilastirmal olarak hizmet kalitesi 6lcimu icin
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Tayvan’da zincir franchise isletmelerin musterilerine arasinda bir arastirma
yapmislardir. Arastirma sonugclarina bakildidinda ise genel hizmet kalitesini
yedi faktorin etkiledigi gorulmektedir; sicak ve samimi bir ortam, hijyen,
hizmette go6sterilen titizlik, konfor, isletmenin gérinumu, uygunluk ve ig
dizayn. Kim vd. (2000), Dineserv olgedinin dider kultirler icinde uygun bir
6lcim modeli olup olmadidi konusunda yaptiklari bir arastirmada, o6lcedi
Kore’'deki zincir isletmelerde yaptiklari bir arastirmada kullanmiglardir.
Kulturler arasinda anlamh bir fark ¢gikmamasina ragmen, zincir isletmelerin
hizmetlerinde farkhliklar ortaya c¢ikmistir. Su (2001) Steakhouse (et
lokantalari)’larda hizmet kalitesi 6lcedi olarak Dineserv modelini kullanmistir.

3.10. Lodqual

Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin dlgcimine yonelik performansa
dayali hizmet kalitesi 6lcim modelidir. Getty ve Thompson (1994) tarafindan
uygulanan model, konaklama endustrisinde hizmet kalitesi 6lcedi olarak
gelistirilmeye calisilmis ve isletme performansinin, diger bir ifade ile musteri
algilarinin kaliteyi ifade ettigini ortaya koymustur. Yapilan ¢alismada kalacak
yer seciminde kalite ve memnuniyet iligkisi arastiriimaya calisiimistir.

3.11. Hotelqual

Ispanya’da bir projenin birinci bélimuntin sunumu olarak, ilk 6nce algilanan
hizmet kalitesinin konaklama igletmelerinde 6lgcimune yonelik bir ¢calismadir
(Falces vd. 1999). Calisma Servqual 6lcim modelinin konaklama isletmeleri
icin uyarlanmis bir o6rnedidir. Cahsmanin ilk sonucglarina goére, algilanan
hizmet kalitesi 6nermeler boyutunda farklilhiklar arzetmektedir. Bunlar; hizmet
personelinin dederlendiriimesi, isletme imkanlarinin dederlendirilmesi ve
hizmetin organizasyonudur. Sonraki asamada yapilan faktdor analizinden
sonra model, yuksek seviyede gecerli ve guvenli bir hale gelmistir.

3.12. Ecoserv

Ekoturizm, vahsi doda cevresinde dodal cevreye en az etkide bulunan ve bu
arada yerel topluluklara ekonomik fayda saglayan turizm tiri olarak
tanimlanmaktadir. Bir baska tanimda ise, yeryluzinin dodgal kaynaklarinin
surdarilebilirligini givence altina alan, bunun vyanisira yerel halklarin
ekonomik kalkinmasina destek olurken, sosyal ve kulturel butunlUklerini
koruyup gozeten bir yaklasim ya da tavir olarak ifade edilmektedir(6).
Ecoserv, bu amacla seyahat eden turistlerin kalite beklentilerini ortaya
cikarmak icin yapilmig hizmet kalitesi 6lcim modelidir (Khan, 2003). Servqual
modelinden uyarlanmistir. Ecoserv hizmet kalitesi 06lcim modelinde
aragtirmaci, 6 boyut ve 30 dnerme kullanmigtir. Servqual boyutlarina ilave
olarak ekolojik fiziksel yapi (cevrenin fiziki yapisi) olarak adlandirilabilecek
yeni bir boyut eklenmistir. Sonuclara bakildiinda ise, ekoturistlerin
beklentileri arasinda en 6nemli boyutun ekolojik cevre/fiziksel yapi oldugu
tespit edilmigtir.

104



Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi 1/1 (2009)91-118

3.13. Holsat

Holsat, tatilcilerin beklentileri ile tatil deneyimlerinin negatif ve pozitif
yonlerini mukayese edebilmek icin gelistirilen bir modeldir (Tribe ve Snaith,
1998). Holsat, yeni bir arastirma araci gelistirebilmek icin bu alanda yapilan
onceki calismalarin yenilenmesi ve uyarlanmasi sonucu ortaya cikarilmistir.
Tribe ve Snaith Servqual, Servperf ve 0©6nem-performans modellerini
inceleyerek bu yeni modeli gelistirmislerdir. Arastirmacilara goére tatil, pek
cok olaylar dizisiyle karmasik bir olgudur ve mugteri memnuniyeti ortaya
cikkan pek cok tecribe dizisinden etkilenmektedir. Holsat, belirli
destinasyonlarda turistlerin memnuniyet dereceleri 6lcimunde kullanilabilir
bir kalite 06lcim modelidir. Holsat modelinde toplam 56 ©Onerme
kullanmiglardir. Bu 6nermeler su boyutlarin altinda sekillenmistir (Tribe ve
Snaith,1998:29);

e Tatil yerinin fiziki durumu ve imkéanlari,
Atmosfer,
Restoran, bar, aligveris ve gece edlence imkéanlari,
Ulasim, transfer
Tarihi ve kulturel doku,
Konaklama olanaklari ve durumu.

Truong ve Foster (2006), yapmis olduklari arastirmalarinda Avustralya’dan
Vietnam destinasyonuna giden turistlerin destinasyon kalite dederlendirmeleri
ve memnuniyetlerini dlgmek icin Holsat yontemini kullanmislardir.

3.14. Histoqual

Tarihi gekicilik konusunda bagarili olabilmek, tuketicilerin yasamis olduklari
tecribeye baghdir. Ziyaretgcilerin hizmet dagitimi konusundaki
dederlendirmeleri tarihi cekicilik hizmeti sunan arz kaynaklari icin oldukca
6nemli bir konudur. Tarihi evlerin de bu konu igerisinde degerlendirilmesi
lizerine buralarda sunulan hizmet kalitesini dederlendirmek iizere, Frochot ve
Hughes (2000) tarafindan ilk olarak buralarda tiuketicilerin kalite algilari
Histoqual ©6lcedi kullanilarak dederlendirilmistir. Servqual 6lcedinden
uyarlanarak hazirlanmis olan bu 06lgek, sunulan hizmetin ziyaretgiler
tarafindan algl dizeyi ve farkl kalite dnermeleri icin tuketici tarafindan 6énem
derecelerini dederlendirmeye izin vermektedir. Histoqual 24 6nerme ve 5
boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar; yeterlilik, fiziki ozellikler, iletisim,
kullanilabilirlik ve empatidir. Servqual 6lgedinin aksine histoqual sadece algiyi
dederlendirmektedir. Arastirmacilar bu sekilde katihmcilarin daha yuksek
oranda arastirmaya katildiklarini ifade etmektedirler.

3.15. Servperf
Cronin ve Taylor (1992, 1994), hizmet kalitesinin isletme performansina bagl
oldugunu ve bunu tuketicilerin algiladiklari dederler olarak tanimlamiglardir.

SERVQUAL dlcedindeki 5 boyutu kullanmislardir. Servqual élgedinde bulunan
beklenti ve algl arasindaki fark yerine sadece isletme performansi ya da
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mausterinin hizmet algisinin kalite dederlendirmesi icin yeterli olacadini ifade
ederek, performansa dayali 6lcum modeli olarak da adlandirilan Servperf
hizmet kalitesi dlcim modelini gelistirmislerdir. Bu modelle otel isletmelerinde
hizmet kalitesi 6lcimiinii dederlendiren oldukca ¢ok arastirma bulunmaktadir.
Bir kagi drnek olarak ifade edilecek olursa; Nadiri ve Hussain (2005b), Kuzey
Kibris otellerinde algilanan hizmet kalitesini bu yéntem ile; yine Olorunniwo
vd. (2006), hizmet kalitesini dort boyutta ve ayni metodla aragtirmiglardir. Bu
boyutlar; fiziksel imkanlar, yenilikcilik, yeterlilik ve bilgidir.

3.16. Konaklama isletmeciliﬁi Kalite Endeksi-The Lodging Quality
Index (LQI)

Getty ve Getty (2003), tarafindan gelistirilen konaklama igletmeleri kalite
endeksi modeli, Servqual hizmet kalitesi dlgedinden uyarlanmistir. Ozellikle
Ulkemizde patron oteli olarak ifade edilen, bir zincire bagl olmadan faaliyet
gosteren isletmeler igin uyarlanmis, bir kalite alg 6lgedi olarak gelistirilmistir.
Konaklama hizmeti uygulamacilarina, sunduklari kalitenin, mdusterilerinin
algilari sayesinde uygulayabilecekleri guvenilir ve gecerli bir dlcim aracini,
adim adim gelistirmelerine imkan sadlamaktadir. Arastirma 6lgedinde
arastirmacilar, 26 6énerme ve 5 boyut kullanmislardir. Bu boyutlar; fiziksel
ozellikler, guvenilirlik, yeterlilik, given ve iletisimdir.

3.17. Servqual

Servqual olgedi Parasuraman, Zeithaml, ve Berry tarafindan tiketicilerin
hizmet kalitesi ihtiyaclarina dayall olarak bir isletmenin hizmet Kkalitesi
performansini fark analizi uygulamasi yoluyla 6lgcmek icin gelistirdikleri bir
tekniktir. SERVQUAL 6lcedi her turli hizmet igletmesinde hizmet kalitesinin
somut/fiziki 6zellikler, guvenirlilik, heveslilik, gliven ve empati olarak
adlandirilan 5 boyutta olclilebilecedini iddia eden bir arastirma
aracidir(Parasuraman vd. 1988). SERVQUAL olgedi ilk olarak 1985 yilinda
Parasuraman ve arkadaslari tarafindan sekillendirilmis ve daha sonra 1988,
1991,1994a ve 1994b yillarinda duzeltilerek tekrar gelistirilmigtir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry arastirmalarinda hazirladiklari 06lgcekte
oncelikle hizmet kalitesini tanimlama, etkileyen unsurlar belirleme ve buna
dayali hizmet kalitesinin 6lc¢ulebilir olmasi icin genel bir model gelistirmeye
calismiglardir. Bu arastirma sonucunda musteriler agisindan hizmet kalitesinin
tanimi, hizmet beklentileri ve etkileyen unsurlar ve hizmet Kkalitesinin
boyutlari konusunda énemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu sonuclara
gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi icin musterilerin  hizmet
beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin dtesinde hizmet verilmesi
gerektigi dustincesi adirlk kazanmistir. Sonug¢ olarak hizmet Kkalitesi,
musterilerin istek veya beklentileri ile algilamalari arasindaki farkhlik
6lgusudir(Bozdag vd. 2003).

Parasuraman ve arkadaglari hizmet kalitesinin tanimini yapabilmek i¢in hedef
kitle tzerinde musteri beklenti ve algilari arasindaki farkin tespitinde hizmetin
10 genel boyutunu belirlemiglerdir. Belirlenen bu boyutlar; fiziki/ somut
ozellikler, guvenilirlik, heveslilik, yeterlik, nezaket, inanilirhk,
guvenlik/emniyet, elveriglilik, iletisim ve tuketiciyi anlama’dir. 1988 yilindaki
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calismalarinda 97 énerme ve 10 boyuttan olusan kantitatif calismalarini dort
farkh hizmet sektdriinde( bankacilik, telefon isletmeleri, kredi kartlari ve Urin
tamir ve bakim hizmetlerinde) asamali olarak uygulamislar ve neticesinde
bazi 6dnerme ve boyutlar birlestirmislerdir. Calismalarinin sonucunda tim
elestirilere ragmen ve en cok kullanilan 22 6énerme ve 5 boyuttan olusan
SERVQUAL 6lcedini belirlemislerdir. Bunlar(Parasuraman vd. 1988:148);

e Somut/Fiziksel Ozellikler (Tangibles) : Isletmenin  hizmet
sunumundaki bina, arag-gere¢ ve personel gérinimu,

e Guvenirlilik (Reliability) : S6z verilen bir hizmeti dogru ve guivenilir bir
sekilde yerine getirebilme yetenedi,

e Heveslilik (Responsiveness) : Musteriye yardim etme ve hizli hizmet
verme istekliligi,

e Glven (Assurance) : Calisanlarin bilgili ve nazik olmalari ve
musterilere given duygusu uyandirabilmeleri becerisi,

e Empati (Emphaty) : Isletmenin kendisini musterilerin yerine koyarak
bireysel dikkat ve musterilere Kisisel ilgi gostermesi

Sekil- 2: Algilanan Hizmet Kalitesi

Cevreden Kigisel Gegmis
Etkilesim Gerakeinimler Deneyimler

[ |
Algilanan Hizmet

\ 4 Kalitesi
Hizmet ® Beklentilerin Asilmasi
Kalitesinin Beklenen BH < AH (Ustin
Boyutlari S Kalite)
.. ¢ Beklentilerin
® Somut Ozellikler Karsilanmasi
. - BH = AH (Memnun
® Guvenirlilik
Alail Edici Kalite)
. i 1lanan
Heveslilik e * Beklentilerin
® FiniAn Karsilanmamasi

BH > AH (Kabul

Kaynak: Avcikurt ve Aymankuy, 2006:286.

SERVQUAL o6lcim modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda olusan
farkhlida dayanmaktadir (hizmet kalitesi = performans — beklentiler).
SERVQUAL olgedi iki bolumden olusmaktadir. Musterilerin hizmet satin
alacaklar isletmeyle ilgili beklenti bélimi ve musterilerin hizmet satin
aldiklari isletmenin hizmetlerinden elde ettikleri tecribe ile ilgili algi
bolumuadur. Her iki bdlum de 22 ©6nermeden olusmaktadir. Beklenti
bolumundeki 6nermeler genel olarak “Mukemmel isletmeler” ifadesiyle, algi
bélimundeki 6nermeler ise hizmet kalitesi 6lcumu yapilacak olan isletmenin
adi “ X igletmesi” ifadesiyle baslamaktadir. Katilimcilardan bunlara katiima
dereceleriyle dogru orantili olarak 7’li likert 6lcedi tzerinden 1'den 7’ye kadar
bir puan vermeleri istenmektedir. 7 puani, “tamamen katiliyorum”, 1 puani,
hic katilmiyorum” anlamina gelmektedir. 1988 vyilinda yapmis olduklari
calismada ilave olarak 22 soruyu olusturan 5 boyutun toplamlari 100 olacak
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sekilde katilimcilarin kendilerine gére her bir boyutun kendileri icin ne kadar
onemli oldugu ile ilgili b6limi cevaplandirmalari istenmektedir.

Hizmet kalitesi problemlerinin varligini gosteren bes fark (bosluk)
bulunmaktadir. Bu farklar, musteri beklentileri ile algilamalari arasindaki
farklardir  ve  farklarin yoniu ve buyuklugu hizmet kalitesini
tanimlamaktadir(Parasuraman vd. 1985:44).

e Fark-1: Musteri beklentileri ve yonetimin mausteri beklentilerini
algilamasi arasindaki fark,

e Fark-2: Yonetimin musteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi
standartlari arasindaki fark,

e Fark-3: Hizmet kalitesi standartlari ile hizmetin sunumu arasindaki
fark (hizmet performansi farki),

e Fark-4: Hizmetin sunumu ile dis cevre ile iletisimler arasi fark,

e Fark-5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir (ilk
dort bosluga dayali ortaya cikar).

SERVQUAL yo6nteminin uygulama alanlarina bakilacak olursa(Eleren
vd. 2007:79);

e Farkli zamanlardaki mugteri beklentileri ve algilamalarinin
karsilagtiriimasi,

e Isletmenin kendi SERVQUAL puanini rakiplerininki ile karsilastirmasi,

e Farkl kalite algilamalarina sahip mugteri bélumlerinin incelenmesi,

e I¢ musterilerin kalite algilamalarinin degerlendirilmesi seklinde
gorulecektir.

SERVQUAL y6nteminin uygulanmasinda;

e Bir veya birden fazla isletmeye uygulanmasi,

e Bir veya birden fazla dénemlik uygulanmasi,

e Dederlendirmeye hangi fark veya farklarin dahil edilecedi, gibi
hususlar nedeniyle konu, kapsam, boyut ve sonugclar olarak farkliliklar
gorulebilmektedir.
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Sekil- 3: Hizmet Kalitesi Fark Modeli

Cewreden Kigisel Cregrmigteki
Etkilegim Zereksinimler Denevimler
Beklensn

Hizroet

SBosduk | t

2.Bosluk T

Yonetitnin rigterd
beklentilerini
algilamasy

Kaynak: Parasuraman, Zeithmal ve Berry, 1985

Hizmet sektériinde faaliyet gdsteren isletmelerde SERVQUAL analizi ile hizmet
kalitesinin dlgcimiine yonelik yapilan arastirmalara oldukca yodun bir sekilde
rastlanmaktadir. Cesitli hizmet tlrlerine gére arastirma cercevesinde tespit
edilen 6rnekler sunlardir: Bilgi teknolojileri alaninda Landrum ve Prybutok
(2004); havayolu tasimaciiginda Okumus ve Asil (2007); bankacilk
sektoriinde Bozdag vd. (2003); buyik market ve madazacilikta Tsai vd.
(2008); universite kutuphanelerinde Nitecki ve Hernon (2000); saghk
hizmetlerinde Dursun ve Cer¢i (2004); Amerika ve Almanya’da bankacilik,
giyim madazalari, saglik ve rastoranlarda Witkowski ve Wolfinbarger (2002);
bankacilik alaninda Caruana (2002); Brezilya posta isletmeciliginde Carvalho
ve Leite (1999); Amerikan havayollarinda Gursoy vd. (2005); hazir yemek
isletmelerinde Eleren vd. (2007) vb. hizmet sektdrinun cesitli alanlarinda
calismalar yapmiglardir.

Turizm isletmelerinin kalite uygulamalarinda basari sadlayabilmeleri icin
hizmet satisi O©ncesinde, slrecinde ve sonrasinda tuketici isteklerini
belirlemeleri, tuketicilerin beklentilerinde meydana gelen dedisimleri takip
etmeleri gerekmektedir(Tavmergen, 2002). Hizmet Kkalitesinin d&lctlmesi
acisindan énemli bir yeri olan SERVQUAL modeli yukarida da belirtildigi gibi
yapilan elestirilerle birlikte turizm isletmelerinde ve 6zellikle aragtirmanin da
konusu olan otel isletmelerinde siklikla kullanilmaktadir. Yapilan elegstiriler
genel olarak yukarida incelenen ve tablo seklinde sunulan turizm
isletmelerinde kullanilan diger hizmet kalitesi 6lciim modelleri ile ilgili yapilan
calismalarin bazilarinda (servperf vb.) goérilmektedir. Calisma kapsaminda
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ulusal ve uluslar arasi yazinda yukaridaki tabloda verilen modellerin genelinin
SERVQUAL o6lcedinden esinlenilerek yurutuldiigi tespit edilmistir. Gelistirilen
veya yurutilen calismalarin yeni bir adla olmasa da yine SERVQUAL
6nermelerine isletmenin ozelligine gore ilaveler vyapilarak kullanildidi
gorulmustar.

Akan (1995), Turkiye'deki 4 ve 5 yildizli otellerde SERVQUAL boyutlarinin
onem derecesini Olgmustir. Calisma yedi boyut tanimlanmistir. Bunlar;
personelin nezaket ve vyeterlilidi, iletisim ve davranig, fiziksel ozellikler,
musterileri tanima ve anlama, hassasiyet ve servis hizi, problemlere ¢6zim
ve otel rezervasyonlarindaki hassasiyettir. Akbaba (2006), Turkiye’'deki
Business Hotel'lerde yapmis oldudu arastirmada, “uygunluk” tamamen yeni
bir boyut olarak ortaya cikmistir.5 boyut ve 29 06nermeden olusan
calismasinda 5’li likert 6lcedi kullanilmistir. Hizmet kalitesinin bes boyutunu
incelemis ve bunlar; fiziksel o6zellikler, anlama ve ©6nemseme, hizmet
saglamada vyeterlilik, guvenilirlik ve uygunluktur. Eleren ve Kili¢ (2007),
termal otel isletmelerinde ayni 6lcim modeli ile yapmis olduklari hizmet
kalitesi Olcium arastirmasi sonuglarina gore, musterilerin algilama duzeyleri
yuksek cikmasina ragmen beklentilerinin de yiuksek olmasi SERVQUAL
skorlarini negatif buyukltige tasimistir.

SERVQUAL olcedini kullanarak otelcilik ve turizm alaninda hizmet kalitesinin
Slgimiine yonelik olarak arastirma kapsaminda tespit edilen diger calismalar
su sekilde o6zetlenebilir, Ramsaran-Fowdar (2007); Saleh ve Ryan (1991);
Gabbie ve O’Neil (1996); Wong ve dig. (1999); Akbaba ve Kiling (2001); Oh
(1999); Juwaheer (2004); Atilgan vd. (2003); Shishavi (2006); Avcikurt ve
Aymankuy (2006); Tsang ve Qu (2000); Lau vd. (2005); Hsieh vd. (2008);
Snoj ve Mumel (2002); Alén vd. (2006); Gonzalez (2006); Ferguson vd.
(1999); Gonazales ve Brea (2006) vb. Yapilan calismalar bu 6rneklerle de
sinirl dedildir. Yapilan calisma kapsaminda arasatirmacilarin hizmet kalitesi
olciim modeli olarak SERVQUAL 6lcedine basvurduklari tespit edilmigtir.

SONUC

Hizmet sektoru igcerisinde yer alan turizm sektdru, tlkemiz ekonomisi igin son
derece ©onemli bir endustri dalidir. Sadece Ulkemiz icin dedil pek c¢ok
gelismekte olan ulke ekonomisi icin turizm sektord, kalkinmanin birinci
unsuru haline gelmistir. Birlesmis Milletler, Dinya Turizm Orgiti verilerine
gore turizm, uluslar arasi ticaret alaninda dinyanin dérdincu buyuk sektoru
haline gelmistir. Yine ayni istatistikler icerisinde Turkiye’nin 2007 yil igin
dinyanin en bilyilk dokuzuncu destinasyonu oldugu gérulmektedir.

Yillar itibariyle Glkemize gelen turist sayisi ve elde edilen turizm gelirlerinde
surekli bir artis goézlemlenmektedir. Bu artisin en biuyuk nedenlerinden
birisinin de sunulan hizmetin kalitesi oldugu gercedi kuskusuzdur. Giinden
gune artan rekabet ve yeni acgilan destinasyonlarin coklugu nedeniyle sunulan
hizmetin kalitesi, 6zellikle sadik mugteri yaratabilmekte c¢ok ©6nemli bir
faktordur.
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Bu calismada 6ncelikle hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi dlcim modelleri
Uzerinde durulmug ve sonraki asamada turizm sektdriinde uygulanan hizmet
kalitesi olcim modelleri arastiriimistir. Arastirma cercevesinde hem genel
hizmet kalitesi hem de turizm isletmelerinde hizmet kalitesi ¢calismalar yerli
ve yabanci yazin beraber taranarak elde edilmistir. Calisma bu konuda
arastirma yapmak isteyen ve 6zellikle hizmet kalitesi ve performansi Uzerine
calismay! disinen arastirmacilara zemin hazirlamasi amaciyla yapilmistir.
Gelecekte bu konuda vyapilacak arastirmalar igin bir kaynak niteligi
tasimaktadir.
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