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1985 yilindan beri hizmet kalitesi Olciimii icin sikca kullanilan
SERVQUAL délgeklerinde, “olmali” ve “olacak” kavramlarinin belirsiz-
ligi nedeniyle; cevaplayicilar aslinda “normatif beklentileri” ile “algi-
larimt” karsilagtirmaktadir. SERVQUAL o6lgegine ozellikle Teas (1993)
ve Teas (1994) tarafindan getirilen elestirilerden habersiz olarak gercek-
lestirilen bu calismalarin beklenti kistmlarina, iistii ortiilii olarak “olma-
I1” kavrami yon verdigi icin, cevaplayicilar beklentilerini gercege aykiri
olarak yiikseltmislerdir. Bu ongériiyii sinamak iizere YOK tez tabanindan
arastirmamiza uygun olarak bulunan bes lisansiistii tezdeki ozet bulgu-
lar incelenmistir. Beklentimiz dogrultusunda beklenen hizmet acisindan
cevap olarak olumlu ifadenin yaygin olarak kullanildigr bulunmustur.
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Impacts of “Would” and ‘“Should” Propositions over Distribution
of Responses at SERVQUAL Scale

Abstract

Since 1985, as a result of vagueness in SERVQUAL scales in terms of
“would” and “should” propositions, respondents in fact compare “ideal
expectations” and “perceptions” . Researchers, which were unaware of
criticism of Teas (1993) and Teas (1994), generally implied “should”
concept in their propositions’. Thus respondents attained unrealistic ag-
reements to the given measures. In order to test this anticipation five post
graduate dissertations’, which was extracted from Higher Education
Council of Turkey database, findings have been examined. In line with
our hypothetical expectation acquiescence has been found so common in
terms of expected service quality.

Keywords: SEVQUAL, “would and should propositions, marketing re-
search

Giris
Hizmet kalitesi boslugu kavrami konusunu ele alan arastirmacilarin en
fazla yararlandig1 model Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen
ve bes bosluk modeli olarak anilan modeldir.* Bu modele gore beklentiyi
dort faktor etkilemektedir. Bunlar (1) tiiketicinin s6zkonusu hizmeti alan-
lardan edindigi duyumlar (agizdan agiza iletisim), (2) tiiketicinin sdzko-
nusu hizmete iliskin gecmis deneyimleri, (3) hizmeti sunan isletmenin
yapmis oldugu tanitim kampanyalarinda, reklamlarda vb. iletisiminde
verdigi vaatler ve (4) tiiketicinin kisisel ihtiyaclaridir. ilk ii¢ faktor, elde
edilecek hizmet hakkinda beklentinin sekillenmesini tiiketici bilgisine
dayandirir. Yani beklenen hizmet, olmas1 gerekenden ya da miikemmeli

4 Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yazilip, Journal of Marketing’de 1985
yilinda basilan “-A conceptual model of service quality and its implica tions for future
research” adli makaleye google Scholara gore 12494 atif bulunmaktadir. Bu atiflardan
2276 tanesi de SSCI’da goriinmektedir (17/09/2013)
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aramaktan ¢ok, tiiketicinin edindigi onceki bilgiler (agizdan agiza ile-
tisim, ge¢mis deneyimler ve vaatler gibi dis iletisimler) dogrultusunda
olusan hizmettir.

Hizmet kalitesi genellikle tiiketicilerin hizmet deneyiminden beklentisi
ile algist arasindaki farklilik olarak tanimlanmaktadir. Bu tanim tiiketici
tatmini/tatminsizligi literatiiriindeki tanima benzemektedir. Bu nedenle
algr kavraminin olciilebilmesi ancak bir satin alma veya daha dogru bir
ifade ile hizmetten yararlanma sonras1 miimkiin olacaktir. Bu savi dog-
rular nitelikte Roest ve Pieters (1997), algilanan hizmet kalitesinin mut-
lak degil, goreceli; duygusal degil, bilissel; satin alma 6ncesiyle degil,
sonrastyla ilgili olmasi1 gerektigine vurgu yapmaktadir. Beklenti icin ise
kesin bir ifade kullanmak ¢ok giictiir. Beklenti, hizmet saglayicinin ne
sunmast gerektigini mi isaret eder, yoksa ne sunacagini mi isaret eder?
Beklenti goreceli midir, mutlak mi1? Biligsel midir, yoksa duygusal mi1?

SERVQUAL olcegi kullanilarak gergeklestirilen cok sayida calismada
beklenen hizmet adina elde edilen veriler, normatif beklentiyi 6l¢gmek-
tedir. Bu acgiklama paralelinde Teas (1993 ve 1994), beklenti kavrami-
nin kuramsal olarak apagik ortaya konulmadigini sonucta uygulamada
onemli problemler oldugunu iddia etmektedir.

Normatif beklentinin dl¢iilmesi durumunda cevaplayicilar kendilerince
ideal olan dereceyi cevap olarak sececeklerdir. Bu derece de likert tiirii
bir olgek i¢in (1:kesinlikle katilmiyorum, 5:kesinlikle katiliyorum, ol-
sun) Servqual 6l¢geginin beklenti kisminda alinan cevaplarin dagiliminda
5 derecesinin frekansinin digerlerinden yiiksek olmasi anlamina gele-
cektir. Ayn1 paralelde kendisi icin her seyin en iyisini tercih eden ce-
vaplayic1 1 derecesini ise nispeten daha az kullanacaktir. Bu ¢alisma bu
Ongoriiyili sitnamay1 amaglamistir.

Kavramsal Cerceve

SERVQUAL 6l¢eginin temelinde bulunan bosluk modeli, genel olarak
tilkketicilerin “beklentileri” ile “algilari” arasindaki farka yogunlasmak-
tadir. 22 maddelik bir 6lgekten hareketle tiiketicilerin hizmetten sagla-
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diklar tatmin diizeyini dl¢en bu kuramsal modeli su sekilde ifade etmek
miimkiindiir (Teas, 1993).

K
SQI = Z W;I(PE_;I_ Ez'_;l'}
=1

Burada;

5@;5Q; = iuyaricisinin genel algilanan kalitesini

kk = oOzellik sayisini

W,W, = ozelliklerin agirliklarmin farkl olmasi durumunda agirliklari-
nt

P;;P;; = 1uyaricisiin j 6zelligi i¢in performans algisini

EE;; = ozelligi icin hizmet kalitesi beklentisini gostermektedir.

Parasuraman, Zeithaml, ve Berry (1988) SERVQUAL ol¢eklerinin teme-
lini olusturan algilanan hizmet kalitesini, “hizmetin iistiinliigiine iligkin
biitiinciil bir tutum veya degerleme” seklinde tanimlamiglardir. Yazarlar,
alg1 ve beklenti kavramlar arasindaki iligkiyi; “Algilanan kalite tiiketi-
cinin algilar ile beklentileri arasindaki farkin derecesi ve yonii olarak
goriiliir”, seklinde aciklamistir. Hizmet pazarlamasi literatiiriinde algi,
“miisterinin aldig1 veya yararlandigi hizmete iliskin inanclar1” olarak
tanimlanmaktadir (Teas, 1993). Algilanan hizmet kavrami hizmetin tii-
ketimi sonrasini isaret ettigi i¢in literatiirde bu kavrama iligkin itiraz ne-
redeyse yok gibidir.

Beklenti ise tiiketicilerin arzu ve istekleri ile baglantili olarak hizmet
saglayicinin ne sunacagi degil ne sunmasi gerektigine isaret etmektedir
(Parasuraman, ve dig., 1988). Parasuraman ve dig., (1990) daha sonradan
hizmet beklentisi kavramini agikli§a kavusturmak icin kavramin miiste-
rinin normatif beklentilerini 6lgmeyi amacladigini, bu beklentilerin de
performansin ideal standardina isaret ettigini belirtmislerdir. Yazarlarin
yaptig1 bir diger ortak calismada (Zeithaml vd., 1993) hizmet kalitesi

Tiiketici ve Tiiketim Aragtirmalart Dergisi



SERVQUAL Olceginde “Olmali” ve “Olacak” Ifadelerinin Cevaplarin Dagilimi 5
Uzerindeki Etkileri

diizeyinin, miisterinin almay1 umdugu kabul edilebilir hizmetin normatif
standartlar ¢ifti oldugunun altin1 ¢izmiglerdir.

Tiiketici i¢cin “olmali” ifadesinde kendini bulan beklentiler; reklam ya
da rakiplerin sundugu hizmetlere bagli olarak degisebilir. Diger yandan,
tiiketicinin ideal beklentisi makul ve kabul edilebilir beklenti sinirlarinin
otesinde, hatta beklentiyle tamamen ilgisiz bile olabilir (Boulding, 1993:
24-25).

Teas (1993 ve 1994)’1n isaret ettigi temel sorun, beklenen hizmet bag-
laminda, hizmet saglayicinin “ne sunacak” ile “ne sunmali” 6nermeleri
arasindaki farktir. “ne sunmali” ifadesi cevaplayici tarafindan ideal stan-
dart olarak algilanacak ve gergege uygun olmayan sekilde yiiksek dere-
celerde cevap verme olasiligini yiikseltecektir.

Teas’a gore, (1994) “ne sunmali” 6nermesi klasik davranigsal modelin
ideal noktasina isaret ederken, “ne sunacak” ifadesi makul bir nokta-
ya isaret etmektedir. Dasu ve Rao (1999) da calismalarinda benzer ay-
rima dikkat ¢ekerek modellerinde beklentiyi “beklenmesi gereken” ve
“beklenecek” seklinde iki gruba ayirmiglardir. Dasu ve Rao’ya (1999)
“ne sunacak” daha cok deneyimle olusacak beklentiyi sorgulamaktadir.
Cronin ve Taylor’da (1992) benzer sekilde, beklentinin deneysel norma
dayanmasi gerektigini ve tiiketicinin hizmet saglayicidan gecmiste almis
oldugu hizmetin tecriibesinden hareketle beklentisini olusturabilecegini
ifade etmektedir.

Dasu ve Rao (1999), bes bosluk modelinden farkli olarak beklentide
de bosluk oldugunu ifade etmislerdir. Beklentinin “ne sunmali” sekilde
olusmasini; kisisel ihtiyaglar, bireysel anlayis ve duruma 6zgiin kosullar
etkilerken; “ne sunacak” seklinde olusmasim sektoriin itibari, kisisel de-
neyimler, medya ve agizdan agiza iletisim etkilemektedir. (Sekil 1)

Cilt 5 Say1 1, Haziran 2013
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Bosluk

Beklenti ¢——————— Onciil Etmen
Kigisel ihtiyaglar Hakkaniyet
Olmal «| Bireysel ﬁlnla}.y1§ | Ornek
Duruma 6zgiin Sosyal baglantilar
ihtiyaclar
Beklenti
aralig1
Sektoriin itibar1
Olur «—| Kisisel deneyimler
Medya
Agizdan agza

Sekil 1. Beklentinin Niteligi ve Belirleyicileri

(Kaynak: Dasu, S ve Rao, J.(1999), “Nature and determinants of customer expectati-
ons of service recovery in health care”, Quality Management in Health Care, V.7, 4)

Arastirmanin Konusu, Amaci ve Yontemi

Bu ¢alisgmanin veri kaynaklarimi, SERVQUAL o6lcegi kullanarak, beklen-
ti-alg1 anketleriyle topladigi verileri frekans tablolar1 seklinde yayimlayan
lisansiistii tezler olusturmaktadir. Bu amagla YOK Tez Dokiimantasyon
Merkezi’'nin Internet veri tabaninda yaptigimiz arama sonunda, arastir-
ma kapsamina uygun 4 yiiksek lisans tezi ile 1 doktora tezi bulunmustur.
Bu calismalar hakkinda genel bilgiler Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Ikincil Veri Kaynaklar1 Hakkinda Genel Bilgiler

. . Hizmet Olcek
Calisma | Beklenti 6nermesi érnegi Saglayici n Maddesi

Miikemmel telekomiinikasyon

1 sirketinden beklentiler X Telekom 687 |22

P X Hastanesinde olmasi istenilen X Hastanesi 176 |34
beklenti
Miikemmel ticaret odasi .

3 hizmetlerinden beklentiler X Ticaret Odast 1326 |22
Miikemmel bankacilik hizmetlerinden | Bankalar

4 X 322 122
beklentiler (ayrim yok)

5 Konaklama isletmelerinde olmast Oteller 462 |22
gereken beklentiler (ayrim yok)

Tiiketici ve Tiiketim Aragtirmalart Dergisi
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Bu arastirmada, beklenen hizmet dl¢iimlerinde “Ne sunulmali?” ve “Ne
sunulacak?” baglaminda ortaya ¢ikabilecek muhtemel ¢eligki, degerlen-
dirilmeye calisilmistir. Bu amaca bagli olarak arastirma sorular su sekil-
de olusturulmustur:

1) Beklenen hizmet 6l¢egindeki olumlu ucun kullanimi, algilanan hiz-
met 6lgeginde ayni ucun kullanim oranindan yiiksek midir?

2) Beklenen hizmet 6lgegindeki olumsuz ucun kullanim oranlari, algi-
lanan hizmet 6l¢egindeki ayni ucun kullanim oranindan diisiik miidiir?

3) Beklenen hizmet ve algilanan hizmet 6lceklerinde nétr nokta kulla-
nimlarinda nasil bir degisim olmustur?

“Ne sunmali” seklinde ifade ettigimiz normatif beklenti kisimlarin-
da cevaplayicinin kendisi i¢in ideal olani, yani olumlu ucu tercih edip;
olumsuz uclari tercih etmeyecegi calismanin en onemli varsayimmidir. Bu
varsayimi Ol¢ebilmek adina gelistirdigimiz olgiitler, literatiirde cevapla-
ma tarzi baghgi ile ele alinan dl¢iitlerle paralellik gosterdigi icin, bunlari
sanki yeni Olciitlermis gibi sunmak yerine, varolan olciitler mevcut isim-
leriyle zikredilmistir. Ancak elinizdeki bu ¢alisma dogrudan cevaplama
tarzi1 olmadigindan, oOlgiitlere iligkin daha fazla aciklama verilmeden,
bunlar Tablo 2’de 6zet olarak sunulmustur.’

5  Bu konuda daha genis bilgi sahibi olmak isteyen arastirmacilar Bachman, J.G. and
O’Malley, PM.(1984) ve Baumgartner H. and Steenkamp J.B.E.M. (2001) makalele-
rinden yararlanabilir.

Cilt 5 Say1 1, Haziran 2013
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Tablo 2. Arastirmada Kullamlan Olgiitleri

Olciit! Matematiksel islem>* Tanim
Katilimel Cevaplama
Tarzi M “kesinlikle
- E Xk katiliyorum”
[{Q/A;n} KCT, = k=1 cevabinin tiim
KCT, = HT M-N cevaplara orani
Katimc1 Olmayan
Cevaplama Tarzi y “kesinlikle
u katilmiyorum”
4 {0 =1} Zyk cevabinin tiim
KOCT, = HT KOCT, = M-N cevaplara orani.
Orta Nokta Cevaplama Tarzi
M
M 2 z, nétr (orta nokta)
1 — binin tiim
E 0,=21) ONC. = 1 cevabimin
OCT = £= " M-N cevaplara orani
l M

! j: her bir cevaplayici, k: her bir soru, M: soru sayis1 ve n: 1-n noktali
tutum oOlgegi ifade etmektedir. I{ Ojk=x}§eklindeki bir ifade; ij dege-
rinin X olmasi durumda I degerinin 1 (aksi halde 0) oldugunu tanim-
lamaktadir. KCT nin matematiksel ifadesinde DeJong vd. (2008, 105)
calismasindan yararlanilmisgtir.

2 i: Her bir calisma; M: Toplam madde/soru sayis1; N: Ornek biiyiik-
ligii
x,: Her bir maddedeki “tamamen katiliyorum” cevaplarinin frekansi
y,: Her bir maddedeki “tamamen katilmiyorum™ cevaplarinin frekansi

z,: Her bir maddedeki notr (orta nokta) cevaplarinin frekansi

3 M:N durumu, 6rnek kiitleyi meydana getiren cevaplayicilarin tiim so-
rular1 eksiksiz cevapladiginin kabul edilmesi durumda gegerlidir. Aksi
durumda M-N yerine tiim maddelere verilen toplam cevap sayisi kulla-
nilmugtir.

Tiiketici ve Tiiketim Aragtirmalart Dergisi
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Bulgular

Incelenen bes ¢aligmanin tamaminda beklenen hizmete ait KCT son de-
rece yliksekken, algilanan hizmet i¢in KCT ciddi oranda (-0,44 ile -0,77
aras1) diismiistiir (Tablo 3). Ornegin ikinci ¢alismanin KCT degeri bek-
lenen hizmet 6lceginde 0,775 iken, algilanan hizmet 6l¢eginde 0,175 ol-
mustur (Grafik 2). Bu bulguya bagl olarak KCT i¢in yaptigimiz 6ngorti-
niin dogru oldugu goriilmiistiir.

Beklenen Algilanan Bel'denen Algilanan
Hizmet Hizmet Hizmet Hizmet
0,775
KCT
0,461
KCT
0,251
ON 0,191 60,175
0,141
0,114 ONC
KOCT 0,064
KOCT 0033 0.012 oc I
0,016 | 0,001%
Grafik 1. Grafik 2.
E 3 .
Caligma-I’in Cevaplama Tarzlar Calisma-II"nin Cevaplama Tarzlar
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Beklenen Algilanan

> > Beklenen Algilanan
Hizmet Hizmet Hizmet Hizmet
0,772 4
KCT
0,581
KCT
h,431
b 0,313
0,204
ON!
g,g;g L 0,057 0,044 ON¢ 0,068
) ’ KOCT
I I 0,004 } j 026
Grafik 3. Grafik 4.
Calisma-III’iin Cevaplama Tarzlar1 Caligma-IV’lin Cevaplama Tarzlar
Beklenen Algilanan
Hizmet Hizmet
0,604
CT
b 0,286
ONC - 0,143
0,056
’ KOCT
0,029I i 0,032
Grafik 5.

Calisma-V’in Cevaplama Tarzlar1
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Grafikler 1-5’den de goriilecegi iizere beklenen hizmet Sl¢eklerindeki
KOCT degerleri, diisiik oranda da olsa algilanan hizmet 6l¢eklerinde art-
mustir. Bu bulgulara gore asirt ug tabir edilen KCT beklenti 6l¢eklerinde,
alg1 6l¢ceklerinden daha yiiksek; KOCT ise algi 6lceklerinde daha yiiksek
oranda kullanilmistir.

Kararsizlik ya da notr diisiinceye yonelimi 6lcen ONC’nin beklenti bolii-
miindeki oraninin 6zellikle hizmetin yeniligi halinde daha yiiksek olmasi
beklenmelidir. Incelenen calismalarda belki de hizmetlerin yeni olma-
masinin sonucu olarak algilanan hizmet dlceginde kararsizlik beklenti-
lerdeki kararsizliga nispeten yiiksek oranda kullanilmistir.

Sonug ve Tartisma

SERVQUAL o6lcegine getirilen onemli elestirilerden birisi de “olmali” ile
“olacak” kavramlar1 arasindaki bilissel farka dayandirilmistir. Ozellikle
Teas (1993 ve 1994) tarafindan giindeme getirilen bu elestiri aslinda eli-
nizdeki bu ¢aligmanin da temelini olusturmaktadir. SERVQUAL o6lce-
ginin yapisindan kaynaklanan bu karmasa nedeniyle, cogu arastirmada
cevaplayicilarin gecmisteki tecriibelerine veya bilgi kaynaklarina dayan-
madan hizmet kalitesini olmasini istedikleri sekilde bekleyecekleri ve bu
nedenle beklentilerin siirekli olarak yiiksek olacagi teorik olarak beklen-
melidir. Bu gergek dis1 beklenti KCT’yi yiikseltecektir ongoriisii burada
dogrulanmistir. Beklenti dlgeklerinde oldukca yiiksek KCT oranlari so-
nug olarak diisiik diizeylerde KOCT ve ONC oranlariyla dengelenmistir.
Bu bulgular Teas’1in (1993) “SERVQUAL’1n beklenti 6l¢iilerindeki var-
yansin 6nemli bir kisminin nedeni belki de soruyu yanlis anlamasindan
kaynaklanmaktadir” ifadesini dogrular niteliktedir.

Bulgularda ilgi cekici bir bagka nokta ele alinan ¢alismalarin beklenti
olceklerinde KCT sirastyla 0,477; 0,776; 0,792; 0,585 ve 0,633 olarak,
algilanan béliimlerinde ise 0,223; 0,239; 0,488; 0,339 ve 0,371 olarak
hesaplanmistir. Buna bagli olarak bir kismi Grafik 1-5’den de sezilebile-
cegi lizere algilanan dlceklerde ONC ve kalan ara deger (2 ve 4) kullani-
m1 artmigtir. Zira beklenti (B) ve alg1 (A) kisimlari i¢in n, = n, esitligi
saglanmak zorundadir.

Cilt 5 Say1 1, Haziran 2013
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Sonuglarimizin gosterdigine gore SERVQUAL 6lgegi kullanilarak ger-
ceklestirilen ¢alismalardan elde edilen sonuglar, cevaplayici i¢cin norma-
tif beklentilerle fiili hizmet arasindaki boslugu ortaya ¢ikarmaya doniik-
tiir. Bu nedenle ortaya ¢ikacak bosluklarin, hizmet isletmesinde sunulan
hizmetin normdan uzakligin1 gosterecegi hatirda tutularak bulgular de-
gerlendirilmesi gerekmektedir. Ancak bunun anlami beklenti ile algi ara-
sinda olusacak farkin tamamai “olmali” ifadesinden kaynaklaniyor demek
degildir. Ancak incelenen bes ¢alismanin tamaminda birden sistematik
olarak KCT >KCT, bulunmug olmasi 6l¢iim iizerinde normatif beklenti-
nin etkisinin olduguna gii¢lii bir igarettir.

Calismanin en biiyiik kisiti arastirmaya dahil edilen arastirma sayi-
sinin azligidir. Bu nedenle farkli zamanlarda farkli arastirmacilarin
SERVQUAL o6lcegi kullanarak elde ettigi veriler kullanilarak yapilacak
bir arastirma genellenebilir sonuglar iiretmek yaninda, SERVQUAL 6l-
cegi kullanilarak gerceklestirilecek arastirmalarin sonuglarint degerlen-
dirmek noktasinda onemli katkilar saglayacaktir.
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