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SERVQUAL Olge?i

Ozet

SERVQUAL Olge?i, hizmet kalitesini 6lgmek amac?yla geli?tirilmi?, uluslararas? alanda kabul
gbrmi? temel bir aract?r. Bu dlcek, mu?terilerin hizmete yonelik beklentileri ile alg?lad?klar?
performans aras?ndaki fark? (Hizmet Kalitesi A¢???) belirlemeyi amagclar. Turkiye ba?lam?nda,
SERVQUAL Olge?i'nin adaptasyonu ve uygulamas?, 6zellikle hastane hizmetleri gibi kritik
sektorlerde hizmet kalitesinin de?erlendirilmesi icin yap?Im??t?r. ?. Birgll taraf?ndan 1995 y?I?nda
gercgekle?tirilen bu uyarlama cal??mas?, dl¢ce?in Turkge gecerlili?ini ve guvenilirli?ini sa?1?k
sektdriinde test etmeyi hedeflemi?tir.

Olcek, be? temel hizmet kalitesi boyutunu (Guvenilirlik, Tepki Verebilirlik, Glivence, Empati ve
Fiziksel Gorunu?ler) olcerek, hizmet sa?lay?c?lar?n gucli ve zay?f yonlerini saptamalar?na olanak
tan?r. Orijinal olarak A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ve L. L. Berry taraf?ndan geli?tirilen bu
model, adaptasyon cal??malar? sayesinde farkl? kilttrel ve sektorel ba?lamlarda etkin bir ?ekilde
kullan?Imaktad?r.

Anahtar Kelimeler

Hizmet Kalitesi, SERVQUAL, Alg?lanan Kalite, Beklenti, Hastane Hizmetleri, Hizmet Kalitesi
A¢???, Uyarlama, MU?teri Memnuniyeti

Yazarlar

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml, L. L. Berry (Orijinal Geli?tiriciler); ?. Birgll (Uyarlayan)

Amac

SERVQUAL Olge?i'nin temel amac?, hizmet sunumu ile ilgili mu?teri beklentileri (Ideal Hizmet) ve
mu~?terilerin hizmeti deneyimledikten sonraki alg?lar? (Alg?lanan Hizmet) aras?ndaki fark? nicel
olarak dlgmektir. Bu fark, Hizmet Kalitesi A¢??? olarak adland?r?1?r ve hizmet sa?lay?c?lara,
hizmet kalitesini art?rmak igin hangi alanlara odaklanmalar? gerekti?ini gosteren kritik geri bildirim
sa?lar.

?. Birgul taraf?ndan yap?lan uyarlama cal??mas?n?n spesifik amac?, dlge?in Turk sa?l?k
hizmetleri ba?lam?nda kultirel ve dilsel e?de?erli?ini sa?lamak ve 6zellikle hastane hizmetlerinin
kalitesini Turk mu~?terilerin bak?? a¢?s?yla de?erlendirmektir. Bu adaptasyon, yoneticilere hastane
hizmetlerinin be? temel boyutta nas?l alg?land???n? anlamalar? icin bilimsel bir zemin sunmu?tur.

Yap?

SERVQUAL Olge?i, hizmet kalitesini be? temel boyutta (RATER modeli) 6lgen ¢ok boyutlu bir
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yap?y? temel al?r. Bu boyutlar, hizmetin somut ve soyut yonlerini kapsar ve mu?terinin toplam
hizmet deneyimi Uzerindeki etkisini de?erlendirir.

Fiziksel Gorunu?ler (Tangibles): Fiziksel tesislerin, ekipmanlar?n, personelin gérinimunin ve
ileti?im materyallerinin somut 6zellikleridir.

Guvenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmeti do?ru ve guvenilir bir ?ekilde yerine getirme
yetene?idir. Hizmet kalitesi alg?s?nda en kritik boyutlardan biridir.

Tepki Verebilirlik (Responsiveness): Miu?terilere h?zl? hizmet sunma ve yard?m etme
isteklili?idir.

Glvence (Assurance): Cal??anlar?n bilgi, nezaket ve glven verme yetene?i. Bu boyut,
cal??anlar?n mi?terilere given ve itimat a??lamas?n? icerir.

Empati (Empathy): Mi?terilere bireysel ilgi gdsterme ve onlar?n ihtiyaclar?n? anlama cabas?d?r.

Gecgerlik

Kaynak icerikte gecerlik bilgisi bulunmamaktad?r ("-"). Ancak, SERVQUAL Olce?i'nin uluslararas?
literatiirde yayg?n olarak kullan?lan bir ara¢ olmas? nedeniyle, Birgul'tiin 1995 tarihli yiksek lisans
tezi kapsam?nda yap? gecerli?i ve icerik gecgerli?i cal??malar?n?n yap?Im?? olmas? beklenir.
Yap? gecerli?i, genellikle Do?rulay?c? Faktor Analizi (DFA) veya A¢?mlay?c? Faktor Analizi (AFA)
kullan?larak olge?in orijinal be? boyutlu yap?y? koruyup korumad???n? incelemeyi igerir.

SERVQUAL modelinin temel varsay?m?, dlce?in hem beklenti hem de alg? bile?enlerinin ayn?
be? boyutta olgilmesiyle hizmet kalitesi fark?n?n anlaml? sonuclar vermesidir. Adaptasyon
cal??malar?nda, genellikle Tlrkce cevirinin orijinal kavramsal yap?y? ne dlclide temsil etti?ini
gOstermek icin uzman goru?lerine ba?vurularak icerik gecerli?i sa?lan?r.

Guvenirlik

Kaynak icerikte guvenirlik bilgisi de yer almamaktad?r ("-"). Tipik olarak, psikometrik a¢c?dan

sa?lam bir uyarlama cal??mas?nda i¢ tutarl?I?k glvenilirli?i, Cronbach Alfa katsay?s? ile rapor
edilir. SERVQUAL adaptasyonlar?nda, her bir alt boyutun ve toplam 6l¢ce?in Cronbach Alfa
de?erinin kabul edilebilir diizeyde (genellikle 0.70 ve Uzeri) olmas? beklenir.

Birgul'n hastane hizmetleri 6rne?inde, 0Ol¢ce?in be? alt boyutunun (Fiziksel Gorunu?ler,
Guvenilirlik, Tepki Verebilirlik, Guvence ve Empati) ayr? ayr? i¢ tutarl?1?k de?erlerinin
hesaplanarak, dlce?in tutarl? olcimler yapma yetene?inin kan?tlanm?? olmas? muhtemeldir.
Guvenirlik cal??malar?n?n, dzellikle hizmet sektdriindeki de?i?ken alg?lar nedeniyle sa?lam bir
metodoloji ile desteklenmesi kritik Gneme sahiptir.
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Faktor Analizi

Orijinal SERVQUAL modeli, be? temel boyutu temsil eden bir faktdér yap?s?na sahiptir.
Turkiye'deki adaptasyon cal??malar?nda da, dlge?in temel olarak bu be? faktérll yap?y? koruyup
korumad??? test edilir. Faktor analizinin amac?, dlgcek maddelerinin hangi boyut alt?nda
topland???n? ve bu boyutlar?n kavramsal olarak hizmet kalitesi yap?s?n? ne Olglude
ac?klad???n? belirlemektir.

1995 uyarlamas?nda, hastane hizmetleri ba?lam?nda faktor yuklerinin incelenmesi, baz?
maddelerin kdltarel farkl?I?klar veya sektdrel 6zgunliukler nedeniyle farkl? faktérlere
yUklenebilece?ini veya boyut say?s?n?n de?i?ebilece?ini ortaya koyabilir. Ancak, ba?ar?I? bir
uyarlama, genellikle orijinal modelin teorik yap?s?n? destekleyen gucli faktor ytklerini gosterir.

Arac
Test Tiri: Uyarlama, Psikometrik Olcek, Fark Olgumii

Format: Genellikle 7 noktal? Likert Olce?i format?nda uygulan?r. Olgek, beklenti (E) ve alg? (P)
olmak Uzere iki ana bolimden olu?ur. Kalite puan? (P - E) fark? ile hesaplan?r.

Mevcut Diller: Turkce (Uyarlama), ?ngilizce (Orijinal)
Poptlasyon Grubu: Hizmet alan mi?teriler veya tuketiciler.
Ya? Grubu: Hizmetleri de?erlendirebilecek ve anket formunu doldurabilecek yeti?kinler.

Populasyon Detaylar?: ?. Birgll'ln cal??mas?nda populasyon, hastane hizmetlerini
deneyimlemi? hastalardan veya hasta yak?nlar?ndan olu?maktad?r.

Test Metodolojisi: Anket yontemiyle veri toplama. Kat?I?mc?lar, ayn? maddeler igin dnce ideal
hizmet beklentilerini, ard?ndan deneyimledikleri hizmet alg?lar?n? derecelendirirler.

Anahtar Kelimeler

Guavenilirlik, Empati, Guvence, Tepki Verebilirlik, Fiziksel Gorinu?ler, Kalite Ydnetimi, Sa?I?k
Hizmetleri, Cronbach Alfa

Yazarlar
Yazar ORCID Tan?mlay?c?s?: Bilinmiyor (1995 Ylksek Lisans Tezi)

Ba?lant? E-posta Adresleri: Bilinmiyor

Turkish Psychological Scales tr-scales.arabpsychology.com



https://en.wikipedia.org/wiki/SERVQUAL
https://en.wikipedia.org/wiki/Likert_scale
https://en.wikipedia.org/wiki/Cronbach%27s_alpha
https://tr-scales.arabpsychology.com/?p=30128
https://tr-scales.arabpsychology.com
https://tr-scales.arabpsychology.com

SERVQUAL Olge?i

Yaz??ma Adresi: Orta Do?u Technical University Institute of Social Sciences, Ankara (1995 tezi
icin)
?zinler, Ucret ve Test Y?2I?

?zinler: SERVQUAL, ticari olmayan akademik ara?t?rmalarda yayg?n olarak kullan?imaktad?r.
Ticari amacl? kullan?mlar veya buyik 6lgekli uygulamalar igin orijinal yazarlardan veya ilgili telif
hakk? sahiplerinden izin al?nmas? gerekebilir.

Ucret: Akademik ara?t?rmalarda genellikle licretsizdir, ancak Birgiil'iin tezi icin 6zel bir ticret bilgisi
mevcut de?ildir.

Test Y?1?: Uyarlama ve uygulama y?I? 1995'tir. Orijinal lgek 1988 y?I?nda geli?tirilmi?tir.

Kaynaklar

Birgul, ?. (1995). Hizmet kalitesinin kavramla?t?r?Imas? ve Olgulmesi: Hastane hizmetleri
orneklemesi (Yuksek lisans tezi). Orta Do?u Technical University Institute of Social Sciences,

Ankara.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). Servqual: A multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40.

SERVQUAL Olce?i Maddeleri

ONEML?: Bu akademik kaynak giri?inde, ?. Birgul'in 1995 tarihli uyarlama tezinde kullan?lan
spesifik dlcek maddeleri yer almamaktad?r. Maddeler, orijinal kaynakta belirtilmemi?tir.
SERVQUAL'in standart formu genellikle 22 ¢ift maddeden (beklenti ve alg? icin) olu?ur.
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