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OZET

Bu ¢alismada miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklentileri ile algilamalar: arasindaki
farkin temel ve alt nedenleri incelenmektedir. S6z konusu nedenler, Parasuraman, Zeithaml
ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen Hizmet Kalitesi Fark Modeli’'nde ele alinmaktadir.
Hizmet Kalitesi Fark Modeli’ne gére miisterilerin hizmet kalitesine iligkin beklenti ve
algilamalart arasindaki fark (Fark 5), hizmet isletmelerinin kontrol altinda tutabilecegi dort
temel farktan/nedenden kaynaklanmaktadir. Ik fark (Fark 1), isletmenin, miisterilerin
beklentilerini dogru belirleyememesinden, ikinci fark (Fark 2), isletmenin, miisteri
beklentilerini hizmet standartlarina/ozelliklerine doniistiirememesinden kaynaklanmaktadir.
Ugiincii fark (Fark 3), isletmenin, dogru belirlenen hizmet standartlarina uygun hizmet
verememesinden ve dordiincii fark (Fark 4) da isletmenin, vaat ettigi hizmetleri yerine
getirememesinden dolayt ortaya ¢ikmaktadir. Yine ayni arastirmacilarca (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1988) gelistirilen Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli’'nde ise daha genis bir
bakis acisiyla, bu dort farkin ortaya ¢ikmasina yol acan alt nedenler iizerinde durulmustur.
Ayrica, soz konusu nedenlerin onlenmesine ya da azaltilmasina yonelik onerilerde
bulunulmustur.
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Kalitesi Modeli, SERVQUAL Ol¢egi.

REASONS FOR THE GAP BETWEEN SERVICE QUALITY EXPECTATIONS AND
PERCEPTIONS OF CUSTOMERS

ABSTRACT _

In this study, the basic and sub-reasons that cause gaps between customers’
expectations and perceptions regarding the service quality are analyzed. These reasons are
discussed in the Service Quality Gap Model developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry
(1985). According to the Service Quality Gap Model, gap between customers’ service quality
expectations and perceptions (Gap 5) stem from four basic gaps/reasons that may be under
the control of the business. The first gap (Gap 1) stems from the fact that business cannot
determine the customers’ expectations correctly, the reason of second gap (Gap 2) is that
business cannot convert customer expectations to service standards/specifications. The third
gap (Gap 3) arises because business cannot provide the designated service standards, and
the fourth gap ( Gap 4) comes from the fact that business cannot fulfil the promised services.
With a broader perspective, it focuses on the sub-reasons of the emergence of the four gaps in
the Extended Service Quality Model developed by the same researchers (Zeithaml, Berry and
Parasuraman, 1988). Also, suggestions have been made to reduce or prevent these reasons in
the Model.
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1. GIRIS

Hizmet kalitesi kavrami benzer sekillerde tanimlanmakta ve hizmetin kalite diizeyine
yonelik degerlendirme, hizmete iliskin beklentiler ile algilamalar arasindaki farka gore
yapilmaktadir. Ornegin; Gronroos (1984), algilanan hizmet kalitesinin, miisterilerin hizmet
saglayicidan beklentileri ile saglayicinin kendilerine sundugu hizmet arasindaki kiyaslamadan
olustuguna isaret etmektedir. Hizmet kalitesi konusunda ¢ok sayida arastirma yapan
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) hizmet kalitesini, isletmenin miisteri beklentilerini
karsilama veya bu beklentileri agsma yetenegi seklinde tanimlanmaktadir. Ayn1 arastirmacilar
Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990) hizmet kalitesini, miisteri beklentileri ile algilamalar1
arasindaki fark olarak degerlendirmektedir. Ghobadian, Speller ve Jones (1994) de benzer
sekilde, hizmet kalitesini sunulan hizmetlerin miisteri beklentilerini karsilama derecesi
seklinde ele almaktadir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), miisterilerin hizmetten beklentileri ile
gercekte aldiklar1 hizmet arasindaki farklar1 ortaya koyan bir Model (Hizmet Kalitesi Fark
Modeli) gelistirmislerdir. Model’e gore beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farklar bese
ayrilmaktadir. Bu farklardan ilk dordii hizmet sunan isletme ile ilgilidir ve isletme tarafindan
kontrol edilebilir 6zellik tasimaktadir. Besinci fark ise hizmetten faydalanan miisterinin
kendisi ile ilgilidir ve s6z konusu dort farkin fonksiyonudur (Dotchin ve Oakland, 1994:33;
Douglas ve Connor, 2003:168). Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1988) Hizmet Kalitesi Fark
Modeli’ni daha genis bir bakis agisiyla ele almislar ve miisterilerin hizmet kalitesine iliskin
beklentileri ile algilamalar1 arasinda uyumsuzluga neden olan farklarin (dort farkin) da
nedenlerini incelemislerdir. Elde ettikleri sonuglari Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli
olarak adlandirdiklar1 bir model iizerinde gostermislerdir.

Bu caligmada, yukarida adi gegen iki model c¢ergevesinde miisteri beklentileri ile
algilamalar1 arasindaki farkin (Fark 5) olugmasina neden olan dort hizmet kalitesi yonetim
fark: ve nedenleri ana hatlariyla incelenmektedir. Ayrica, bu farklarin ortadan kaldirilmasina
ya da azaltilmasina yonelik onlemler iizerinde durulmaktadir.

2.MUSTERI BEKLENTILERi ILE ALGILAMALARI ARASINDAKi FARKIN
(FARK 5) TEMEL VE ALT NEDENLERI

Zeithaml ve arkadaslarina (1988) gore, Hizmet Kalitesi Fark Modeli’nde (Sekil 1) ve
Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli’nde (Sekil 2) yer verilen dort farkin biiyiikligiini ve
yoniinii etkileyen olasi faktorlerin ¢ogu isletme g¢alisanlarinin yonetilmesi i¢in uygulanan
iletisim ve kontrol siireglerini kapsamaktadir. Diger faktorler ise kaliteli hizmet sunumunu
etkileyen bu siireglerin sonuglari ile ilgilidir.



Sekil 1. Hizmet Kalitesi Fark Modeli
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Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. ve Berry, L. L. (1985), “A Conceptual Model of
Service Quality and its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, 4, s.44.

Algilanan hizmet kalitesi, Model’deki besinci farkin biiytikliigiine ve yoniine baglhdir.
Asagidaki dort farkin olusmasi sonucunda besinci fark meydana gelmektedir. Dolayisiyla, bu
fark sozii edilen dort farkin dogal sonucu ve fonksiyonudur. Miisterilerin hizmete iliskin
beklentileri (BH) algiladiklar1 hizmetten (AH) yiiksek olursa (BH>AH) algilanan hizmet
kalitesi tatmin edici olmaz. Beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi durumunda
(BH=AH) algilanan kalite tatmin edici olur. Algilanan hizmet beklenen hizmetten yiiksek
olursa (AH>BH) algilanan kalite ideal olur (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Kisaca,
beklentilerin algilamalardan ¢ikarilmasi sonucunda sifir ve pozitif degerler elde ediliyorsa,
hizmet kaliteli olarak nitelendirilmekte, degerlerin negatif ¢ikmasi durumunda ise hizmet
kalitesiz olarak degerlendirilmektedir. Hizmet Kalitesi Fark Modeli ve ozellikle de



Genigsletilmis Hizmet Kalitesi Modeli bir bakima hizmet isletmelerinin kalitesiz hizmet
vermelerine neden olan veya kaliteli hizmet vermelerini engelleyen nedenleri/farklar1 ortaya
koymaktadir.

2.1. Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Miisteri Beklentilerine Iliskin Algilamas
Arasindaki Fark (Fark 1)

Hizmet isletmesi yOneticileri her zaman, tiiketiciler agisindan yiiksek kaliteli hizmetin
ne anlama geldigini, hizmetin tliketicilerin ihtiya¢ ve isteklerini karsilayabilmesi i¢in hangi
Ozellikleri tagimasi gerektigini ve yiiksek kaliteli hizmet sunmak ic¢in s6z konusu 6zellikler
acisindan nasil bir performans gosterilmesi gerektigini bilemeyebilir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry 1985:44; Zeithaml, Berry ve Parasuraman 1988:37). Dolayisiyla, ydneticiler
miisterinin hizmetten gergekte ne bekledigi konusunda yanlis algilamalara sahip olabilirler.
Bu farkin temel nedeni; pazara ya da miisteriye yeterince odaklanamamaktir. Ciinki;
isletmede pazarlama departmaninin bulunmasi pazara yeterince odaklanabilmenin garantisi
degildir (Ghobadian, Speller ve Jones 1994:57). Bir¢ok yonetici miisterilerden ve onlarla
birebir iletisim icinde olan temas personelinden uzaktadir. Bu yoneticiler genellikle kisisel
deneyimlerine ve gozlemlerine glivenerek miisteri beklentileri konusunda aragtirma yapma
geregi duymamakta ve maliyet, satig gibi faktorlere odaklandiklari i¢in miisteriler agisindan
onemli olan diger baz1 faktorleri goz ardi etmektedirler.

Kusluvan (1999); tiiketici beklentilerinin bireysel ihtiyag¢ ve istekler, gegcmis deneyim,
dissal iletisim gibi kaynaklara bagli olarak sekillenmesi nedeniyle, Model’deki bu farkin
nedeninin, ayni zamanda isletme yonetiminin tiiketici beklentilerinin hangi kaynaklara bagh
olarak olustugunu tam olarak anlayamamasi olabilecegini belirtmektedir. Altan ve Atan
(2004:23) ise, hizmet isletmelerinin ciddi sorunlar yasamalaria yol agabilecek olan miisteri
beklentilerinin algilanmasindaki eksikligi iki temel nedene baglamaktadir. Bunlardan ilki,
hizmet isletmelerinin tliketici beklentilerini 6grenmeye calisma fikrini kiiciimsemesi ve bu
konuda yeterince ¢aba gdstermemesi; ikincisi ise, tiiketici beklentilerinin isletme digindan bir
gbzlemci gibi bakilarak dgrenilmeye ¢alisilmamasidir. Ote yandan, mallara gore hizmetler
icin daha az sayida somut ve acik¢a tanimlanmig 6zellik bulundugundan miisteri beklentileri
ile yonetimin bu beklentileri algilamasi arasindaki fark hizmet isletmelerinde daha biiyiiktiir
(Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988).

Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli’ne gore ise birinci fark yeterince pazarlama
arastirmas1 odakli olmama, yukariya dogru iletisimin yetersiz olmasi ve yonetim
hiyerarsisindeki kademe sayisinin fazla olmasi neticesinde ortaya cikmaktadir (Zeithaml,
Berry ve Parasuraman, 1988):

e Yeterince Pazarlama Arastirmasi Odakh Olmama: Hizmet isletmeleri genellikle
operasyonel fonksiyonlarin daha 6nemli olduguna inanarak endiistri isletmelerine kiyasla
pazarlamaya daha az Oonem vermektedir. Bu egilim, tiiketici ihtiyag ve beklentilerinin
anlagilmasina yonelik cabalar1 azaltmaktadir. Hizmet isletmeleri pazarlama aragtirmasi
yapma bakimindan da endiistri isletmelerinin gerisinde bulunmaktadir. Pazarlama
arastirmast tiiketicilerin hizmetlere iliskin beklenti ve algilamalarinin anlagilmasina yonelik
temel araglardan biri oldugundan, birinci farkin biytkligi biiyiik Olgiide yiiriitiilen
pazarlama arastirmasinin yetersiz olmasina baghdir.

e Yukariya Dogru lletisim Eksikligi: Birinci farkin ortaya ¢ikmasma neden olan
faktorlerden biri de isletmedeki yukariya dogru iletisimin yetersiz olmasidir. Ust kademe



yoneticiler hizmetlere iliskin miisteri beklentileri konusunda yeterli bilgiye sahip
olmayabilirler. Ancak, miisteriler ile dogrudan etkilesim halinde olan personelin (temas
personeli) bu konuda dogru bilgilere sahip olabilecegi agiktir. Bu nedenle, yoneticilerin
miisteri beklentilerine iligskin dogru bilgilere sahip olmasi biiyiik 6l¢iide temas personeli ile
olan iletisimlerine baghdir. Resmi ya da gayri resmi yollar ile saglanan yukariya dogru
iletisim sayesinde yoneticiler temas personelinden miisteri beklentileri konusunda gerekli
bilgileri alabilirler. Ciinkii temas personeli miisterilere iliskin en saglikli bilgilerin elde
edilmesinde kullanilabilecek kaynaklarin basinda gelmektedir. Ote yandan, dzellikle bazi
kiiciik ve yerel hizmet isletmelerinde sahip ya da yoneticiler hem personel hem de
miisteriler ile siirekli bir iletisim igerisinde olabilecekleri i¢in miisteri beklentilerine iliskin
birinci elden bilgilere sahip olabilirler. Biiylik 6l¢ekli hizmet isletmelerinde ise boyle bir
olasilik ¢cok daha azdir.

e Yonetim Kademesi Sayisimin Fazla Olmasi: Isletmede yukariya dogru iletisimin yetersiz
olmas1 yonetimdeki hiyerarsik kademe sayisinin fazla olmasina bagli olabilir. YOnetim
kademeleri iki taraf arasindaki iletisimi engellemekte ve temas personeli list kademedeki
yoneticilere miisteri beklentileri konusunda gerekli bilgileri aktaramamaktadir. Bu durum,
Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli’ndeki birinci farkin biiyiikligiinii etkileyen 6nemli
bir faktordiir.

2.2. Yonetimin Miisteri Beklentilerine iliskin Algilamasi ile Bu Algilamay: Hizmet
Kalitesi Ozelliklerine (Standartlarina) Doniistiirebilmesi Arasindaki Fark (Fark 2)

Hizmet isletmeleri yoneticileri ¢ogunlukla miisterilerin beklentilerini karsilama ve bu
beklentilerin de {iizerinde hizmet saglamada zorluklar ile karsilasmaktadirlar. Yonetim,
miisteri beklentileri konusunda dogru algilamalara sahip olabilir. Ancak bu durum hizmet
isletmesinin miisteri beklentilerine uygun hizmet verecegi anlamina gelmemektedir. Ciinkii
s0z konusu algilamalar hizmet standartlar1 haline doniistiiriilmedik¢e miisterilerin arzu ettigi
kalite diizeyine ulasmak zordur. Bu nedenle, miisteri beklentilerinin karsilanmasini
saglayacak hizmetlerin tasarlanmasi ve isletmenin sundugu hizmetlere miisteri beklentilerine
uygun O6zelliklerin (standartlarin) yansitilmasi gerekmektedir.

Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli’ndeki ikinci farka neden olan temel faktorler
yonetimin hizmet kalitesine ilgisizligi, hizmet kalitesine iliskin hedeflerde belirsizlik, hizmet
kalitesinin ~ saglanmasina yonelik gorevlerdeki standardizasyon eksikligi, miisteri
beklentilerine uygun hizmet sunulabilecegi konusundaki imkénsizlik algilamasi seklinde
siralanabilir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988):

e Yonetimin Hizmet Kalitesine Gereken Ilgiyi Gostermemesi: Yonetimin hizmet
kalitesine gereken onemi vermemesi ve kendini miisteri beklentilerine uygun kalitenin
saglanmasma adamamasi ikinci farkin olugsmasinda 6nemli bir etkendir. Bu durum,
yonetimin maliyet azaltma ve karlilikk gibi amaclar1t Oncelikle gerceklestirmeye
calismasindan kaynaklanmaktadir.

e Hedef Belirsizligi: Yonetimin hizmet kalitesine iliskin somut hedefler belirleme
konusunda isteksiz davranmasi ikinci farkin olusmasinda etkili olmaktadir. Oysa hedef
belirleme, orgiitsel performanst ve bireysel basariyr arttirdigr gibi, isletmenin genel
kontroliinii de kolaylastirmaktadir. Yiiksek kaliteli hizmet sunan isletmelerin genellikle
hizmet kalitesine iligkin resmi hedefler belirledikleri, bu hedeflere ulasilip ulasilamadigina



iliskin periyodik ol¢iimler yaptiklar: ve kalitenin aksayan yonlerine iligskin gerekli tedbirleri
aldiklar1 bilinmektedir.

Sekil 2. Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli
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Kaynak: Zeithaml, V. A., Berry, L. L. ve Parasuraman, A. (1988), “Communication and Control
Processes in the Delivery of Service Quality”, Journal of Marketing, 52, s.46.

e Gorev Standardizasyonunda Eksiklik: Yonetimin miisteri beklentileri konusundaki
algilamalarinin hizmet kalitesi standartlarina doniistiiriilmesi yapilacak is ve gorevlerin
standardize edilmesi ya da rutin hale getirilmesi ile miimkiindiir. Hizmetlerin standardize
edilmesi Ui¢ sekilde yapilabilmektedir. Birincisi; emek giicliniin yerini biiylik olgiide
teknolojinin almasidir. ikincisi; hizmet sunma bigimlerinin iyilestirilmesi ve sonuncusu da
bu iki yontemin bir arada kullanilmasidir.

e Miisteri Beklentilerinin Karsilanabilecegine Iliskin Imkansizhk Algisi:  Isletme
yonetiminin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagi yoniindeki olumsuz algilamasi
ikinci farkin ortaya c¢ikmasinda rol oynayan bir diger faktordiir. Ornegin; ydnetim,
misterilerin bir hizmeti kaliteli olarak degerlendirmeleri i¢in hizmetin geciktirilmeden
(zamaninda) sunulmasi gerektiginin farkinda olabilir. Ancak, hizmetin bu kosula uygun
olarak verilmesinin miimkiin olmadigin diisiinebilir. Bunun iki temel nedeni olabilir. Ilki;
belirli hizmetlerin yerine getirilebilecegi siireleri onceden tahmin etmek zor olabilir.
Ikincisi; bu tip hizmetleri yerine getirebilecek nitelikte personel her zaman hazir
olmayabilir.

2.3. Hizmetin Belirlenen Ozellikleri (Standartlar1) ile Sunulan Gercek Hizmet
Arasindaki Fark (Fark 3)

Bu fark miisteri beklentilerine uygun olarak isletme yonetimince belirlenen hizmet
kalitesi standartlar1 ile bu standartlarin miisteriye saglanmasi arasindaki farktan
kaynaklanmaktadir. Bu farka “hizmet performansi farki” da denilmektedir. Ciinkii; bu fark
hizmet personelinin ydnetimin arzu ettigi kalite diizeyinde hizmet veremedigi anlamina
gelmektedir. Miisterilerin hizmet kalitesine iligkin algilamalar1 ile beklentileri arasinda
ticiinci farka neden faktorler ekip c¢aligmasi olmamasi, personel-is uyumunda eksiklik,
teknoloji-is uyumunun yetersizligi, personele yaptigi islerle ilgili kontrol imkani verilmemesi,
personelin hizmet kalitesi ile ilgili performansinin degerlendirilmesine yonelik denetim-
kontrol sistemlerinin uygunsuzlugu ve yetersizligi, rol ¢atismasi ve rol belirsizligi seklinde
ifade edilmektedir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988):

e Ekip Calismasi Olmamasi: Kaliteli hizmet vermek isteyen hizmet isletmeleri agisindan
ekip ¢aligsmasi oldukca 6nemlidir. Ekip ¢aligmasi, personelin diger personeli ve yoneticileri
ekibin 6nemli iiyeleri olarak gormelerini ve isbirligi icinde olmalarini gerektirmektedir. Bu
sayede, personel ve yoneticiler ortak bir amag ¢ercevesinde birlikte hareket etme imkani
yakalayabilmektedir. Ekip caligmasi basarili hizmet isletmelerinin ortak bir 6zelligi olarak
dikkat ¢ekmektedir.

e Personel-Is Uyumu Yetersizligi: Hizmetin belirlenen 6zellikleri ile gercekte sunulan
hizmet arasindaki farkin nedenlerinden biri de personelin isleriyle ilgili beceri ve
yeteneklerinin igin gerekleri ile uyumlu olmamasidir. Yoneticiler personel se¢me ve ise
alma siirecinde yeterince hassas davranmadiginda igse alinan personelin isin gerektirdigi
niteliklere uygun olmamasi gibi bir sakinca ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin; ise alinan ve
miisteri ile etkilesim halinde olan temas personeli genellikle egitim seviyesi diisiik olan, en
az O6demenin yapildig1 ve organizasyon semasinin en alt basamaginda yer alan calisan
durumundadir. Bu nedenle, temas personeli zaman zaman miisteriye etkin hizmet verilmesi
icin gereken 0zeni ve dikkati gdsterememektedir.



e Teknoloji-Is Uyumu Eksikligi: Yiiksek kaliteli hizmet sunabilmek igin personelin isiyle
ilgili kullandig1 ara¢ ve teknolojinin uygun olmasi, ayrica personelin s6z konusu arag ve
teknolojiyi nasil kullanabilecegini bilmesi cok énemlidir. Bu kosullarin saglanmasi hizmet
personelinin performansina olumlu sekilde yansimaktadir. Teknolojinin gelismesiyle
birlikte 6zellikle son yillarda hizmet isletmelerinin hizmet sunumu siirecince teknolojiden
daha fazla yararlandiklar1 bilinmektedir. Bu dogrultuda bilgisayarlarin, otomatik
makinelerin ve teknoloji tabanli arag-gereglerin yaygin sekilde kullanilmaya baslandig:
goriilmektedir.

e Personelin Isiyle 1lgili Yeterince Kontrole Sahip Olmamasi: Ozellikle temas
personelinin yaptig1 isle ilgili kontrole sahip olmamasi ve inisiyatif kullanamamasi
misterilere hizmet verirken esnek davranmasini sinirlayan 6nemli bir faktordir. Hizmet
isletmeleri ¢ogunlukla miisterilerine hizli hizmet sunulmasina yonelik organize edilmekte
ancak bu temas personeli i¢in zor olabilmektedir. Ciinkii temas personeli belirli bir hizmeti
vermeden Once isletmedeki diger kisi ya da boliimlerden onay almak durumunda
kaldigindan, miisteri beklentilerine uygun hizmet verme olasilig1 azalabilmektedir.

e Performans Degerlendirme Sistemlerindeki Eksiklik: Temas personelinin performansi
bliylik oOlglide ¢ikti  kontrol  sistemleri olarak  adlandirilan  sistemler ile
degerlendirilmektedir. Bu sistemler, temas personelinin performansinin genellikle elde
ettigi somut ¢iktilara (saat basi yaptig1 satis miktart gibi) gore dlcililmesine yonelik yazili
kayitlara dayanmaktadir. Hizmet isletmelerinde bu sistemler temas personelinin kaliteli
hizmet sunumuna iligkin performansinin 6l¢iilmesinde uygun olmayabilecegi gibi yetersiz
de kalabilir. Ornegin; bir otel miisterisi kendisine zamaninda ve hizli hizmet verilmesini
isteyebilir ancak ayni zamanda kendisine hizmet veren personelin giiler yiizliiliigiine,
nezaketine de ayni derecede Onem verebilir. Bu nedenle, temas personelinin
performansinin dl¢lilmesine yonelik sistemlerin birtakim davranigsal faktorleri de dikkate
almasi gerekmektedir.

e Rol Catismasi: Temas personeli isletme ile miisteriler arasindaki baglantiy1 teskil ettigi
icin her iki tarafin taleplerini karsilamak durumundadir. Ancak, bazen isletmenin
beklentileri ile miisterilerin beklentileri ¢atismaktadir. Ornegin; bir otel isletmesi temas
personelinden belirli bir zaman diliminde daha fazla sayida miisteriye hizmet vermesini
isteyebilir, ancak miisteriler kendilerine bireysel olarak daha fazla ilgi gdsterilmesini
bekleyebilirler. Bu durum, temas personelinin iki segenek arasinda kararsiz kalmasina ve
rol catismasi algilamasima yol agabilir. Ote yandan, hizmet isletmesi yoneticileri zaman
zaman farkinda olmadan asir1 evrak isleri vererek ya da gereksiz isletme igi engeller
koyarak personelin rol catismasi yasamasina neden olabilmektedir. Rol c¢atigmasi
algilamasi da temas personelini olumsuz etkileyerek performansini azaltabilmektedir.

e Rol Belirsizligi: Personelin isini yapmak icin gerekli bilgiye sahip olmamasi rol
belirsizligi yasamasina neden olmaktadir. Eger personel, yonetici ya da istlerinin
kendisinden ne beklediklerini, bu beklentileri nasil karsilayabilecegini ya da
performansinin nasil degerlendirilecegini ve ddiillendirilecegini bilmezse de rol belirsizligi
yasayabilir. Isletme ydnetiminden daha alt kademedeki personele dogru sdz konusu olan
asaglya dogru iletisimin sikligi, kalitesi ve dogrulugu gibi orgiitsel faktorler temas
personelinin rol belirsizligi algilamasinda etkili olmaktadir. Bu iletisim, isletmenin ve
isletmedeki boliimlerin amaglari, hedefleri, stratejileri gibi konulara iliskin mesajlar1
icermektedir.



2.4. Hizmet Sunumu ile Dis Tletisim Arasindaki Fark (Fark 4)

Hizmet isletmesi tarafindan kullanilan medya reklamcilig1 ve diger iletisim teknikleri
miisteri beklentilerini etkilemektedir. Sunulan hizmet ile hizmet hakkinda tiiketicilere verilen
bilgiler arasinda ¢eliski olmasi, asir1 vaatlerde bulunulmasi ve kaliteli hizmet sunulabilmesi
icin dikkat edilmesi gereken hususlardaki bilgi eksikligi miisterilerin hizmet kalitesi
algilamalarini olumsuz etkilemektedir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988).

Bu fark 6zetle, hizmet isletmesinin sunmay1 vaat ettigi hizmet ile sundugu gercek
hizmet arasindaki farktan kaynaklanmakta ve isletmenin miisteriye verecegi hizmet hakkinda
gergeklestirebileceginin  ilizerinde vaatlerde bulunmasit sonucunda ortaya c¢ikmaktadir.
Ornegin; balkonlu ve deniz manzarali bir oda i¢in rezervasyon yaptiran bir miisteri otele
geldiginde bu vaatler gergeklesmemigse beklentileri karsilanamadigindan hayal kirikligina
ugrar ve hosnut olmaz. Bu nedenle, isletmeler neleri yapacaklarina dair s6z vermislerse onlari
gergeklestirmek durumundadir. Aksi halde, beklentileri karsilanmayan miisterilerin olumsuz
kalite algilamasina sahip olmalar1 kaginilmazdir.

Genigletilmis Hizmet Kalitesi Modeli’ndeki dordiincii farkin iki temel nedeni
bulunmaktadir. ilki; isletmedeki cesitli boliimlerin kendi igindeki ve diger béliimler ile olan
iletisimlerindeki (yatay iletisim) eksiklik, ikincisi; isletmenin verdigi hizmetlere iliskin asir
ve abartili vaatlerde bulunma egilimidir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988):

e Yatay Iletisim Eksikligi: Yatay iletisim bir isletmenin boliimleri i¢inde ve farkli boliimleri
arasinda meydana gelen bilgi akisini ifade etmektedir. Yatay iletisimin temel hedefi; isletme
caligsanlarin1 ve boliimlerini isletmenin genel amaglari ¢ercevesinde koordine etmektir. Eger
misterilerin yiiksek hizmet kalitesi algilamasina sahip olmasi isteniyorsa isletmenin
boliimleri arasinda sorunsuz bir yatay iletisimin olmasi1 gerekmektedir. Yatay iletisimin
hizmet isletmelerindeki temel sekillerinden biri reklam departmani ve temas personeli
arasindaki iletisimdir. Bu iletisimde temas personeli, reklam ile ilgilenen personele
isletmenin reklamlarinda hangi vaatlerde bulunmasmin uygun olacagi konusunda bilgi
vermektedir. Bdylece miisteriler, temas personelinin kendilerine verebilecegi kalite
diizeyinde hizmet beklerler. Ancak, reklam, temas personelinden habersiz gelistirilirse temas
personeli reklamda verilen imaja uygun hizmet veremeyebilir. Bu da Model’deki dordiincii
farkin artmasina neden olur.

e Asir1 ve Abartili Vaatlerde Bulunma Egilimi: Baz1 hizmet isletmeleri, nasil olsa rakip
isletmeler de ayni ya da benzer seyleri yapiyor diisiincesiyle yiiriittiikleri promosyon
caligmalar1 kapsaminda yerine getirebileceklerinin oldukga iizerinde taahhiitlerde bulunma
egilimine girebilmektedirler. Ornegin; yukarida bahsedilen reklimda asir1 ve abartili vaatler
verilmigse miisterilerin hizmete iliskin kalite beklentileri artacagi i¢in bu beklentiler temas
personelince karsilanamayabilir. Clink{; tiiketicilerin kendilerine verilecek hizmetlere iliskin
beklentileri bir olglide reklam gibi promosyon faaliyetleri araciligiyla aldiklart mesajlara
dayanmakta ve s6z konusu mesajlara gore sekillenmektedir. Dolayisiyla, bu durum
dordiincii farkin artmasi sonucunu doguracaktir. Ote yandan, hizmet isletmesi ayni isim
altinda birden fazla subede hizmet veriyorsa miisteriler ayni kalite performansini biitiin
subelerden bekleyebilirler. Farkli subelerde farkli kalite diizeyinde hizmet verilmesi miisteri



beklentilerinin karsilanamamast sonucunu dogurabilir. Bu durumu somut bir Ornekle
aciklamak gerekirse; bir miisteri aymi zincire bagh aymi kategorideki iki farkli otel
isletmesinden ayni kalitede hizmet beklentisi igine girebilir. Miisteri degisik zamanlarda bu
iki otelin hizmetlerinden faydalandiginda kendisine ayni kalitede hizmet verilemezse yine
memnuniyetsizlik yasayabilir. Bu gibi durumlarda Model’deki dordiincii fark artmaktadir.

3.SONUC VE ONERILER

Glinlimiiziin yogun rekabet kosullarinda hizmet kalitesinin isletmeler agisindan ¢ok
daha onemli bir konu haline geldigi yadsinamaz bir gercektir. Isletmeler sunduklari
hizmetlerin kalitesini arttirarak pazar paylarini biiyilitebilmekte, daha yiiksek karlilik ve
verimlilik saglayabilmekte, isletmeye bagli miisteriler yaratabilmekte ve rakip isletmelere
gore farklilik yaratarak fiyat rekabetinden korunabilmektedirler (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1990:2). Bu nedenle, isletmeler miisterilerinin beklentileri dogrultusunda bir
kalite anlayisi benimsemek durumundadir. Bu anlayisa sahip olan isletmelerin potansiyel
tiikketicilerinin fiili miisteriye doniismesi bakimindan da daha sansh olabileceklerini soylemek
miimkiindiir.

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1988) tarafindan gelistirilen Hizmet Kalitesi Fark
Modeli hizmet kalitesi literatliriine 6nemli katkilarda bulunmustur. Model ayn1 aragtirmacilar
tarafindan (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988) daha da gelistirilerek Genisletilmis
Hizmet Kalitesi Modeli olarak adlandirilmistir. S6z konusu Model’de, 6nceki Model’de yer
verilen ve miisterilerin hizmet kalitesi beklentileri ile algilamalar1 arasinda uyumsuzluga
neden olan dort farkin muhtemel nedenleri (Cizelge 1) de analiz edilmistir. Genisletilmis
Hizmet Kalitesi Modeli her seyden Once hizmet isletmelerine kalitenin Ol¢lilmesi ve
tyilestirilmesi bakimindan 6nemli katkilar saglama potansiyeline sahiptir. Model’de yer alan
farklarin azaltilmasina yonelik onlemler konusunda, 6zellikle Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985), Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1988) ve Parasuraman, Berry ve Zeithaml ‘in
(1991) birbirini izleyen ve c¢aligmada agirlikli olarak faydalanilan g¢aligmalart 1s18inda
asagidaki genel degerlendirmeler yapilabilir.

Cizelge 1. Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli’ndeki Farklarin Nedenleri

Fark 1’in Nedenleri

1.Pazarlama aragtirmasi odakli olmama

2.Yukartya dogru iletisimde eksiklik

3.Yonetim kademelerinin fazlaligi
Fark 2’nin Nedenleri

1.Isletme yonetiminin hizmet kalitesine yeterince ilgi gdstermemesi

2.Hedef belirsizligi

3.Gorev standardizasyonunda eksiklik

4 Miisteri beklentilerinin karsilanabilecegi konusundaki imkansizlik algisi
Fark 3’iin Nedenleri

1.Ekip calismasi olmamasi

2.isgdren-is uyumu eksikligi

3.Teknoloji-is uyumu eksikligi

4 sgorenin isiyle ilgili kontrole sahip olmamasi
5.Performansinin degerlendirme sistemlerindeki eksiklik
6.Rol catismasi

7.Rol belirsizligi

Fark 4’iin Nedenleri

1.Yatay iletisim eksikligi
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| 2.Asir1 ve abartili vaatlerde bulunma egilimi |
Kaynak:Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988 den faydalaniimistir.

Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli’'ndeki birinci farkin kapatilmasi ya da
azaltilmasi icin hizmet igletmelerinin pazarlama arastirmasina gereken ilgiyi gostermeleri ve
pazarlama arastirmasindan elde ettikleri verileri etkili bir sekilde kullanmalar1 gerekmektedir.
Ayrica, yonetim ve miisteriler arasindaki etkilesimi artirmalari, yukariya dogru iletisimi
saglikli bir sekilde saglamalar1 ve temas personeli ile yonetim arasindaki kademe sayisini
miimkiin oldugunca azaltmalar1 gerekmektedir. Model’deki ikinci farkin azaltilmasi i¢in
oncelikle isletme yonetiminin kaliteli hizmet saglamanin O6nemine inanmasi ve bu yonde
kararli olmasi1 gerekmektedir. Ikinci farkin azaltilmasina yénelik olarak almabilecek diger
onlemler; isletme yonetimince miisteri beklentilerinin karsilanabilecegi yoniinde olumlu bir
alg1 gelistirilmesi, hizmet kalitesine iliskin somut hedefler belirlenmesi ve gerekli kalite
diizeyine ulasilmasini saglamaya yonelik is ve gorevlerin standardize edilmesi seklinde
siralanabilir.

Model’deki iigiincii farkin azaltilabilmesi i¢in Oncelikle isletmelerin dis miisterileri
kadar i¢ miisterilerine de odaklanarak onlarin memnuniyetine yonelik c¢abalarini artirmalari
gerekmektedir. Personelin isiyle ilgili kontrol imké&nina sahip olmasi ve hizmet sunumu
stirecinde karsilastig1 sorunlarin ¢6ziimii konusunda esnek davranabilmesi 6nemlidir. Ciinkii
bu kontrol ve esneklik, stresinin azalmasina ve performansinin artmasina neden olacaktir.
Performans 6lgiimiinde ¢ikt1 kontrol sistemleri yaninda davranigsal kontrol sistemlerinin de
kullanilmas1 temas personelinin, miisterilerin davranigsal agidan da kaliteli hizmet
beklentilerine uygun performans gostermesini tesvik edecektir. Diger onlemlere gelince,
isletme yOnetimi temas personelinin yaptigir isin dogasindan kaynaklanan catisma
olasiliklarint g6z Oniinde bulundurarak personelin rol g¢atigmasi endisesini azaltmalidir.
Yoneticilerin agik ve anlagilir iletisime sahip olmalar1 alt kademelerdeki personelin rol
belirsizligini de azaltacaktir. Isletme tarafindan verilen egitim, personelin kendisinden ne
beklendigini dogru sekilde anlamalarina yardimci olabilir. Ayrica, personele iletisim
becerilerine iligkin egitim verilmesi Ozellikle miisterileri dinleme ve onlarin beklentilerini
tahmin etme bakimindan daha fazla rol agiklig1 saglayabilir. Tiim bu Onerilerin Model’deki
ticiincii farkin azalmasina katkida bulunabilecegi aciktir.

Miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algilamalar1 arasinda uyumsuzluga
neden olan dordiincii farkin azaltilabilmesi i¢in Oncelikle, hizmet isletmesi tarafindan
kullanilan reklam ve tutundurma araglarinin sunulan hizmeti ve dagitim seklini dogru olarak
tanmittigindan emin olunmast gerekmektedir. Ciinkii isletme faaliyetlerini pazarlama
fonksiyonlarindan ayr1 yiiriitmek hizmet kalitesini azaltici etki yapmaktadir (Ghobadian,
Speller ve Jones 1994). Ayrica, isletmede yatay iletisime gereken 6nem verilmeli, bu
cercevede, isletmenin rekldam ve tutundurma faaliyetleri planlanirken temas personelinin
gorlis ve Onerilerinden faydalanilmali ve s6z konusu plan hakkinda temas personeline gereken
bilgi verilmelidir. Bdylece, isletmenin reklam ve tutundurma faaliyetlerinde miisterilere
verilen mesajlarin operasyonel agidan gerceklestirilebilir olmasi saglanacagi gibi, temas
personelinin taahhiitlere uygun hizmet verme olasilig1 da artacaktir. Bu iki yonlii iletisim
hizmet isletmelerinin, rekldm ve tutundurma faaliyetlerinde, miisterilerine, yerine
getirebileceklerinin ilizerinde taahhiitlerde ve asir1 vaatlerde bulunmaktan kacinmalarina da
katkida bulunacaktir.

Genigsletilmis Hizmet Kalitesi Modeli’ndeki dort farkin azaltilmasina yonelik soz
konusu Onlemler dogal olarak Model’deki besinci farkin azalmasina Onemli katkida
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bulunacaktir. Bu da miisteri beklentilerine uygun hizmet verilmesi olasilifini arttirir.
Stiphesiz, bu Onlemler bu kadar ile smirhi degildir. Kusluvan ve Eren (2008) tarafindan
vurgulandig1 gibi, milkemmel hizmet yaratan, sunan ve nispeten kalici temel bir dizi orgiitsel
uygulamalar toplulugu olarak nitelendirilen Orgiitsel hizmet odaklilik uygulamalar1 da
miikemmel hizmet yaratmak ve devam ettirmek isteyen hizmet igletmeleri i¢in son derece
Oonemlidir.

Hizmet isletmeleri tarafindan kalite yonetiminde pasif (reaktif) yaklasim ve stratejik
(proaktif) yaklasim olmak iizere iki temel yaklasimin benimsenebileceginden
bahsedilmektedir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994): Pasif yaklasimda kalite, hizmet
farklilagtirmasinin ve miisteri memnuniyetinin asil kaynagi olarak goriilmemekte, miisteri
memnuniyetinin saglanmasindan ziyade miisteri sorunlarinin en aza indirilmesi 6n plana
cikmaktadir. Miisteri beklentilerine uygun kalite diizeyine ulagsmak icin bu yaklasim yeterli
degildir. Stratejik ya da proaktif yaklasimda ise kalite, isletmenin sundugu hizmeti
farklilastirmasinin ve rekabet {istlinliigii elde etme stratejisinin en dnemli aract konumundadir.
Kalite, genellikle isletmenin en 6nemli itici gliclerinden biri olarak goriilmekte ve temel amag
miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Stratejik kalite yonetimi yaklasimini benimseyen
hizmet isletmelerinin rekabet giiglerini arttirmada 6nemli basarilar elde edebilecekleri agiktir.

Proaktif kalite yonetimi yaklasimini esas alan hizmet isletmeleri tarafindan hizmet
kalitesinin Olg¢iilmesi, kalite aksakliklarmin belirlenmesi ve kalite iyilestirme programinin
diizenlenmesinde calismada incelenen hizmet kalitesi modellerinden faydalanilabilir. Ciinkii
bu modeller isletme ydnetimine, verdigi hizmetin kalite diizeyini belirleme ve gerektiginde
kaliteyi sistematik bir sekilde iyilestirme olanagi tanimaktadir (Ghobadian, Speller ve Jones,
1994). Ote yandan, Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990) hizmet kalitesinin periyodik
olarak Ol¢iilmesi ve gerektiginde iyilestirilmesine yonelik olarak “Hizmet Kalitesinin Siirekli
Olgiilmesi ve lyilestirilmesi igin Siire¢ Modeli” adim1 verdikleri bir Model (Sekil 3) ortaya
koymuslardir. Model, miisteri beklentilerine uygun kalite diizeyinde hizmet vermek isteyen
hizmet isletmeleri tarafindan rahatlikla kullanilabilir. Ciinkii hizmet kalitesinin
iyilestirilebilmesi i¢in dncelikle mevcut kalite diizeyinin dl¢iilmesi gerekmektedir. Olgiimden
elde edilen sonuglar 1s18inda diizeltilmesi gereken aksakliklar ve iyilestirilmesi gereken
unsurlar belirlenir. Gerekli 6nlemler konusunda alinan kararlar uygulandiktan belirli bir siire
sonra ulasilan kalite diizeyi tekrar dl¢iiliir. Siire¢ boylece devam eder.

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL Olgegi,
Hizmet Kalitesi Fark Modeli ve onun gelistirilmis sekli olan Genisletilmis Hizmet Kalitesi
Modeli’nin uygulanmast bakimindan 6nemli bir adim olmustur. Bilindigi iizere, hizmet
sektoriinde kalitenin dlgiilmesine yonelik arastirmalarin biiyiik bir béliimiinde Olgek ya aynen
kullanilmis ya da Olgek’te arastirmanin yapildign alana gore birtakim degisiklikler
(uyarlamalar) yapilmistir. Bu aragtirmalarda SERVQUAL’in ya da ¢esitli adaptasyonlarinin
daha ziyade iki Model’de yer alan besinci farkin dlglilmesine yonelik oldugu bilinmektedir.
Bir bagka ifade ile s6z konusu arastirmalarda genellikle miisterilerin hizmet kalitesine iligskin
algilama ve beklentileri arasindaki farkin Slgiilmesine yonelik ¢aba gosterilmis, bu farka
neden olan faktorler (dort fark) genellikle thmal edilmistir. Ciinkii bes farkin ayni anda
Ol¢iilmesi ve analiz edilmesi farklara iliskin degiskenlerin Olgiilebilen ifadeler haline
doniistiiriilmesi ve karmasik bir arastirma tasarimina gereksinim duyulmasi nedeniyle zordur.
Bu zorluga ragmen, modelleri bir biitiin olarak (bes fark ayni anda) test etmek amaciyla
yapilan iki farkli arastirma (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991; Nel ve Boshoff, 1997)
dikkat c¢ekmektedir. Ancak, hizmet isletmelerinin miisterilerinden, yoneticilerinden ve
calisanlarindan veri toplanan iki arastirmada da gelistirilen hipotezlerin biiyiikk bir kismi
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dogrulanamadig i¢in istatistiksel olarak ¢cok anlamli sonuglar elde edilememistir. Bu nedenle,
modellerin bir biitiin olarak test edilmesi yerine Model’deki farklarin birbirinden bagimsiz
olarak dl¢iilmesinin daha iyi sonuglar verebilecegi vurgulanmistir.

Sekil 3. Hizmet Kalitesinin Siirekli Ol¢iilmesi ve Iyilestirilmesi i¢in Siirec Modeli

\ 4
Miisterilerini . o
nsterienniz, Evet Miisteri beklentilerini ve
verdiginiz hizmetin .
o algilamalarini izlemeye
beklentilerini > d dini
karsiladig1 ya da astig1 cevam edintz
algilamasina sahip mi?
Hayir
Hayir
Miisteri beklentilerine —
iligkin dogru bir N Diizeltici 6nlem
anlayisa sahip misiniz? " alimz
Evet
h 4 h 4 Hayir
Miisteri beklentilerini Diizeltici onlem
kargilamaya yonelik belirli . aliniz
standartlar uyguluyor "
musunuz?
Evet
v h 4 Hayir
Verdiginiz hizmet Diizeltici 6nlem
standartlar1 karsiliyor mu _ aliniz
ya da astyor mu? "
Evet
A\ 4 A\ 4
Verdiginiz hizmete iligkin H
LS o ayir
miisterilerinize verdiginiz Diizeltici dnlem
bilgi dogru mu? aliniz
Evet

Kaynak: Zeithaml, V. A., Parasuraman, A. ve Berry, L. L., (1990), Developing Quality Service:
Balancing Customer Perceptions and Expectations, The Free Press, New York, s.44.
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Yukarida dile getirilen goriis paralelinde, modellerdeki besinci fark disinda, diger ii¢
farka gore dlglilmesi nispeten kolay olan birinci farkin dlglilmesine yonelik bazi aragtirmalar
da yapilmistir. Otel isletmelerinde yogunlasan bu arastirmalarda (Saleh ve Ryan, 1991;
Ingram ve Daskalakis, 1999; Douglas ve Connor, 2003; Juwaheer ve Ross, 2003; Yilmaz,
2007) yalnizca otel miisterilerinin ger¢ek beklentileri ile otel yOneticilerinin miisteri
beklentilerine iligkin algilamalar1 arasindaki farklar incelenmistir. S6z konusu farklarin
muhtemel nedenleri iizerinde durulmamistir. Ote yandan, havayollarindaki ugus ve yer
hizmetlerinin kalitesinin incelendigi benzer bir aragtirmada (Chen ve Chang, 2004) ise
havayolu miisterilerinin hizmete iliskin beklentileri ile temas personelinin bu beklentileri
algilamalar1 arasindaki fark analiz edilmistir.

Karmagik bir tasarim gerektirse de modellerdeki diger dort farkin Olcililmesi ve
nedenlerinin analiz edilmesine yonelik daha fazla sayida aragtirmaya ihtiya¢ oldugu agiktir.
Boyle bir aragtirma i¢in, Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1991) tarafindan modellerdeki dort
fark ile ilgili degiskenlerin Slgiilebilir ifadeler (toplam 50 ifade) haline dontstiiriildiigii 6l¢lim
aracindan faydalanilabilir. Besinci farkin 6l¢iilmesi SERVQUAL ya da adapte edilmis 6l¢iim
araclarinin mevcut olmasindan dolay1 kolaydir. Ote yandan, birinci farkin &lciilmesine
yonelik smirli sayida aragtirmanin otel isletmelerinde yogunlastigi tespit edilmistir. Otel
isletmelerinde birinci farkin nedenlerinin incelenmesine yonelik benzer arastirmalar
yapilabilecegi gibi; ikinci, ticlincli ve dordiincii farkin birbirinden bagimsiz olarak 6lgiilmesi
ve nedenlerinin analiz edilmesi yoniinde de ¢aba gosterilebilir.

Stiphesiz, hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algi farklar1 yalnizca bu ¢alismada ele
alinanlardan ibaret degildir. Daha bir¢ok nedene bagli olarak baska farklarin da ortaya
cikabilecegi unutulmamalidir. Bu baglamda, Hizmet Kalitesi Fark Modeli ve Genisletilmis
Hizmet Kalitesi Modeli disinda cesitli arastirmacilar tarafindan gelistirilen ancak bu
calismada yer verilmeyen cok sayida hizmet kalitesi modeli incelenebilir. Bu modeller
incelenerek hizmet kalitesinin oOlgiilmesi ve iyilestirilmesine yaptiklari katkilar da ele
almabilir. Ayrica, bu modeller s6z konusu katkilar bakimindan ¢aligmada ele alinan iki model
ile karsilastirmali analize tabi tutulabilir. Son olarak, gelecekte yapilacak benzer ¢alismalarda,
yukarida bahsi gecen oOrgiitsel hizmet odaklilik uygulamalarinin neler oldugu ve hizmet
kalitesine yaptiklar1 katkilar ayrintili sekilde incelenebilir.
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