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OZET

Bu calismada miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklentileri ile algilamalan
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 miiste-
rilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algilamalari arasindaki fark (Fark 5),
hizmet isletmelerinin kontrol altinda tutabilecegi dért temel farktan/neden-
den kaynaklanmaktadir. ilk fark (Fark 1), isletmenin, misterilerin beklentilerini
dogru belirleyememesinden, ikinci fark (Fark 2), isletmenin, miisteri beklenti-
lerini hizmet standartlarina/6zelliklerine déndiistiirememesinden kaynaklan-
maktadir. Uciincii fark (Fark 3), isletmenin, dogru belirlenen hizmet standart-
larina uygun hizmet verememesinden ve dérdiincti fark (Fark 4) da isletmenin,
vaat ettigi hizmetleri yerine getirememesinden dolayi ortaya ¢cikmaktadir. Yine
ayni arastirmacilarca (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988) gelistirilen Ge-
nisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli’nde ise daha genis bir bakis acisiyla, bu dért
farkin ortaya ¢tkmasina yol agan alt nedenler lizerinde durulmustur. Ayrica, s6z
konusu nedenlerin énlenmesine ya da azaltilmasina yonelik 6nerilerde bulu-
nulmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Fark Modeli, Genisletilmis
Hizmet Kalitesi Modeli, SERVQUAL Olcegi.

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

1 Bugalisma, yukarida bahsedilen iki Model'e dayali 2012 yilinda yapilmis bir literatiir inceleme-
sidir.
2 Ibrahim YILMAZ, Yrd.Doc. Dr., Nevsehir Universitesi, Turizm Fakdiltesi.
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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.

Keywords: Service Quality, Service Quality Gap Model, Extended Service Quality
Model, SERVQUAL Instrument.

1. GIRiS

Hizmet kalitesi kavrami benzer sekillerde tanimlanmakta ve hizmetin kalite
diizeyine yonelik degerlendirme, hizmete iliskin beklentiler ile algilamalar ara-
sindaki farka gore yapilmaktadir. Ornegin; Gronroos (1984), algilanan hizmet
kalitesinin, musterilerin hizmet saglayicidan beklentileri ile saglayicinin ken-
dilerine sundugu hizmet arasindaki kiyaslamadan olustuguna isaret etmek-
tedir. Hizmet kalitesi konusunda ¢ok sayida arastirma yapan Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1988) hizmet kalitesini, isletmenin mdsteri beklentilerini
karsilama veya bu beklentileri asma yetenegi seklinde tanimlanmaktadir. Ayni
arastirmacilar Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990) hizmet kalitesini, miiste-
ri beklentileri ile algilamalari arasindaki fark olarak degerlendirmektedir. Gho-
badian, Speller ve Jones (1994) de benzer sekilde, hizmet kalitesini sunulan
hizmetlerin musteri beklentilerini karsilama derecesi seklinde ele almaktadir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), musterilerin hizmetten beklentileri ile
gercekte aldiklar hizmet arasindaki farklar ortaya koyan bir Model (Hizmet
Kalitesi Fark Modeli) gelistirmislerdir. Model’e gore beklenen ve algilanan hiz-
met arasindaki farklar bese ayrilmaktadir. Bu farklardan ilk doérdi hizmet su-
nan isletme ile ilgilidir ve isletme tarafindan kontrol edilebilir 6zellik tasimak-
tadir. Besinci fark ise hizmetten faydalanan musterinin kendisi ile ilgilidir ve
56z 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 acisiyla ele almislar ve musterilerin hizmet
kalitesine iliskin beklentileri ile algilamalari arasinda uyumsuzluga neden olan
farklarin (dort farkin) da nedenlerini incelemislerdir. Elde ettikleri sonuclari
Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli olarak adlandirdiklari bir model tizerinde
gostermislerdir.

Bu calismada, yukarida adi gegen iki model cercevesinde musteri beklentileri
ile algilamalar arasindaki farkin (Fark 5) olusmasina neden olan dort hizmet
kalitesi yonetim farki ve nedenleri ana hatlaryla incelenmektedir. Ayrica, bu
farklarin ortadan kaldirlmasina ya da azaltiilmasina yonelik dnlemler Gzerinde
durulmaktadir.
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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
blyukliguni ve yonini etkileyen olasi faktorlerin cogu isletme calisanlarinin
yonetilmesi icin uygulanan iletisim ve kontrol stireclerini kapsamaktadir. Diger
faktorler ise kaliteli hizmet sunumunu etkileyen bu stireglerin sonuglari ile il-
gilidir.
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Sekil 1. Hizmet Kalitesi Fark Modeli

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.
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Algilanan hizmet kalitesi, Model'deki besinci farkin buyikligline ve yoniine
baghdir. Asagidaki dort farkin olusmasi sonucunda besinci fark meydana gel-
mektedir. Dolayisiyla, bu fark s6zii edilen dort farkin dogal sonucu ve fonksi-
yonudur. Misterilerin hizmete iliskin beklentileri (BH) algiladiklari hizmetten
(AH) yiiksek olursa (BH>AH) algilanan hizmet kalitesi tatmin edici olmaz. Bek-
lenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi durumunda (BH=AH) algilanan
kalite tatmin edici olur. Algilanan hizmet beklenen hizmetten yulksek olursa
(AH>BH) algilanan kalite ideal olur (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Ki-
saca, beklentilerin algilamalardan ¢ikarilmasi sonucunda sifir ve pozitif deger-
ler elde ediliyorsa, hizmet kaliteli olarak nitelendirilmekte, degerlerin negatif
¢tkmasi durumunda ise hizmet kalitesiz olarak degerlendirilmektedir. Hizmet
Kalitesi Fark Modeli ve 6zellikle de Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli bir ba-
kima hizmet isletmelerinin kalitesiz hizmet vermelerine neden olan veya kali-
teli hizmet vermelerini engelleyen nedenleri/farklari ortaya koymaktadir.

2.1. Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Miisteri Beklentilerine iligkin Algi-
lamasi Arasindaki Fark (Fark 1)

Hizmet isletmesi yoneticileri her zaman, tiketiciler acisindan yuksek kaliteli
hizmetin ne anlama geldigini, hizmetin tiiketicilerin ihtiyag ve isteklerini karsi-
layabilmesi icin hangi 6zellikleri tasimasi gerektigini ve yuksek kaliteli hizmet
sunmak icin s6z konusu 6zellikler agisindan nasil bir performans gosterilmesi
gerektigini bilemeyebilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985:44; Zeitham|,
Berry ve Parasuraman 1988:37). Dolayisiyla, yoneticiler musterinin hizmetten
gercekte ne bekledigi konusunda yanlis algilamalara sahip olabilirler. Bu farkin
temel nedeni; pazara ya da musteriye yeterince odaklanamamaktir. Clink;
isletmede pazarlama departmaninin bulunmasi pazara yeterince odaklanabil-
menin garantisi degildir (Ghobadian, Speller ve Jones 1994:57). Bircok yone-
tici musterilerden ve onlarla birebir iletisim icinde olan temas personelinden
uzaktadir. Bu yoneticiler genellikle kisisel deneyimlerine ve g6zlemlerine gu-
venerek musteri beklentileri konusunda arastirma yapma geregi duymamakta
ve maliyet, satis gibi faktorlere odaklandiklari icin misteriler agisindan 6nemli
olan diger bazi faktorleri g6z ardi etmektedirler.

Kusluvan (1999); tuketici beklentilerinin bireysel ihtiyag ve istekler, gecmis
deneyim, digsal iletisim gibi kaynaklara bagl olarak sekillenmesi nedeniyle,
Model'deki bu farkin nedeninin, ayni zamanda isletme yonetiminin tiketici
beklentilerinin hangi kaynaklara bagl olarak olustugunu tam olarak anlaya-
mamasi olabilecegini belirtmektedir. Altan ve Atan (2004:23) ise, hizmet islet-
melerinin ciddi sorunlar yasamalarina yol acabilecek olan musteri beklenti-
lerinin algilanmasindaki eksikligi iki temel nedene baglamaktadir. Bunlardan
ilki, hizmet isletmelerinin tiiketici beklentilerini 5grenmeye calisma fikrini ki-
¢limsemesi ve bu konuda yeterince ¢aba gostermemesi; ikincisi ise, tiketici
beklentilerinin isletme disindan bir gézlemci gibi bakilarak 6grenilmeye cali-
silmamasidir. Ote yandan, mallara gére hizmetler icin daha az sayida somut ve
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actk¢a tanimlanmis 6zellik bulundugundan musteri beklentileri ile yonetimin
bu beklentileri algilamasi arasindaki fark hizmet isletmelerinde daha buyktir
(Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988).

Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli'ne gore ise birinci fark yeterince pazar-
lama arastirmasi odakl olmama, yukariya dogru iletisimin yetersiz olmasi ve
yonetim hiyerarsisindeki kademe sayisinin fazla olmasi neticesinde ortaya ¢ik-
maktadir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988):

Yeterince Pazarlama Arastirmasi Odakli Olmama: Hizmet isletmeleri
genellikle operasyonel fonksiyonlarin daha 6nemli olduguna inanarak
endustri isletmelerine kiyasla pazarlamaya daha az 6nem vermektedir.
Bu egilim, tiiketici ihtiyac ve beklentilerinin anlasiimasina yonelik ¢caba-
lari azaltmaktadir. Hizmet isletmeleri pazarlama arastirmasi yapma ba-
kimindan da endustri isletmelerinin gerisinde bulunmaktadir. Pazarla-
ma arastirmasi tiiketicilerin hizmetlere iliskin beklenti ve algilamalarinin
anlasiimasina yonelik temel araglardan biri oldugundan, birinci farkin
blyukligu buyilk olclide yuritilen pazarlama arastirmasinin yetersiz
olmasina baghdir.

Yukariya Dogru iletisim Eksikligi: Birinci farkin ortaya clkmasina ne-
den olan faktorlerden biri de isletmedeki yukariya dogru iletisimin
yetersiz olmasidir. Ust kademe yéneticiler hizmetlere iliskin miisteri
beklentileri konusunda yeterli bilgiye sahip olmayabilirler. Ancak, mus-
teriler ile dogrudan etkilesim halinde olan personelin (temas personeli)
bu konuda dogru bilgilere sahip olabilecegi aciktir. Bu nedenle, yoneti-
cilerin musteri beklentilerine iliskin dogru bilgilere sahip olmasi biyik
Ol¢lide temas personeli ile olan iletisimlerine baghdir. Resmi ya da gayri
resmi yollar ile saglanan yukariya dogru iletisim sayesinde yoneticiler
temas personelinden musteri beklentileri konusunda gerekli bilgileri
alabilirler. Clinkli temas personeli musterilere iliskin en saglkh bilgile-
rin elde edilmesinde kullanilabilecek kaynaklarin basinda gelmektedir.
Ote yandan, dézellikle bazi kiiciik ve yerel hizmet isletmelerinde sahip
ya da yoneticiler hem personel hem de musteriler ile strekli bir iletisim
icerisinde olabilecekleri icin musteri beklentilerine iliskin birinci elden
bilgilere sahip olabilirler. Bliylk 6lcekli hizmet isletmelerinde ise boyle
bir olasilik cok daha azdir.

Yénetim Kademesi Sayisinin Fazla Olmasi: isletmede yukariya dogru
iletisimin yetersiz olmasi yonetimdeki hiyerarsik kademe sayisinin fazla
olmasina bagli olabilir. Yonetim kademeleri iki taraf arasindaki iletisimi
engellemekte ve temas personeli Uist kademedeki yoneticilere misteri
beklentileri konusunda gerekli bilgileri aktaramamaktadir. Bu durum,
Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli'ndeki birinci farkin biyukligina
etkileyen 6nemli bir faktordir.
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2.2.Yonetimin Miisteri Beklentilerine iliskin Algilamasi ile Bu Algilamayi
Hizmet Kalitesi Ozelliklerine (Standartlarina) Doniistiirebilmesi Arasin-
daki Fark (Fark 2)

Hizmet isletmeleri yoneticileri cogunlukla musterilerin beklentilerini karsilama
ve bu beklentilerin de lizerinde hizmet saglamada zorluklar ile karsilasmakta-
dirlar. Yonetim, musteri beklentileri konusunda dogru algilamalara sahip ola-
bilir. Ancak bu durum hizmet isletmesinin musteri beklentilerine uygun hiz-
met verecegi anlamina gelmemektedir. Clinkli s6z konusu algilamalar hizmet
standartlari haline donusturilmedikge musterilerin arzu ettigi kalite dizeyine
ulasmak zordur. Bu nedenle, muisteri beklentilerinin karsilanmasini saglayacak
hizmetlerin tasarlanmasi ve isletmenin sundugu hizmetlere misteri beklenti-
lerine uygun &zelliklerin (standartlarin) yansitilmasi gerekmektedir.

Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli'ndeki ikinci farka neden olan temel faktor-
ler yonetimin hizmet kalitesine ilgisizligi, hizmet kalitesine iliskin hedeflerde
belirsizlik, hizmet kalitesinin saglanmasina yonelik gorevlerdeki standardizas-
yon eksikligi, musteri beklentilerine uygun hizmet sunulabilecegi konusunda-
kiimkansizlik algilamasi seklinde siralanabilir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman,
1988):

« Yonetimin Hizmet Kalitesine Gereken ilgiyi Géstermemesi: Yone-
timin hizmet kalitesine gereken 6nemi vermemesi ve kendini musteri
beklentilerine uygun kalitenin saglanmasina adamamasi ikinci farkin
olusmasinda 6nemli bir etkendir. Bu durum, yonetimin maliyet azaltma
ve karlihk gibi amaclari 6ncelikle gerceklestirmeye calismasindan kay-
naklanmaktadir.

o Hedef Belirsizligi: Yonetimin hizmet kalitesine iliskin somut hedefler
belirleme konusunda isteksiz davranmasi ikinci farkin olusmasinda et-
kili olmaktadir. Oysa hedef belirleme, 6rglitsel performansi ve bireysel
basariyi arttirdigi gibi, isletmenin genel kontroliinii de kolaylastirmakta-
dir. Yuksek kaliteli hizmet sunan isletmelerin genellikle hizmet kalitesine
iliskin resmi hedefler belirledikleri, bu hedeflere ulasilip ulasilamadigina
iliskin periyodik 6lgiimler yaptiklari ve kalitenin aksayan yonlerine iligkin
gerekli tedbirleri aldiklar bilinmektedir.
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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.
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« Gorev Standardizasyonunda Eksiklik: Yonetimin musteri beklentile-
ri konusundaki algilamalarinin hizmet kalitesi standartlarina dontsti-
rilmesi yapilacak is ve gorevlerin standardize edilmesi ya da rutin hale
getirilmesi ile miimkiindr. Hizmetlerin standardize edilmesi (i¢ sekilde
yapilabilmektedir. Birincisi; emek glicliniin yerini biiyik 6lctide tekno-
lojinin almasidr. ikincisi; hizmet sunma bicimlerinin iyilestirilmesi ve so-
nuncusu da bu iki yontemin bir arada kullaniimasidir.

« Miisteri Beklentilerinin Karsilanabilecegine iliskin imkansizlik
Algisi: isletme yonetiminin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagi
yonulindeki olumsuz algilamasi ikinci farkin ortaya ¢ikmasinda rol oyna-
yan bir diger faktdrdir. Ornegin; yénetim, miisterilerin bir hizmeti ka-
liteli olarak degerlendirmeleri icin hizmetin geciktiriimeden (zamanin-
da) sunulmasi gerektiginin farkinda olabilir. Ancak, hizmetin bu kosula
uygun olarak verilmesinin mimkin olmadigini dustinebilir. Bunun iki
temel nedeni olabilir. iIki; belirli hizmetlerin yerine getirilebilecegi siire-
leri 5nceden tahmin etmek zor olabilir. ikincisi; bu tip hizmetleri yerine
getirebilecek nitelikte personel her zaman hazir olmayabilir.

2.3. Hizmetin Belirlenen Ozellikleri (Standartlan) ile Sunulan Gergek Hiz-
met Arasindaki Fark (Fark 3)

Bu fark musteri beklentilerine uygun olarak isletme yonetimince belirlenen
hizmet kalitesi standartlari ile bu standartlarin misteriye saglanmasi arasin-
daki farktan kaynaklanmaktadir. Bu farka “hizmet performansi farki” da de-
nilmektedir. Clink{; bu fark hizmet personelinin yonetimin arzu ettigi kalite
diizeyinde hizmet veremedigi anlamina gelmektedir. Misterilerin hizmet ka-
litesine iliskin algilamalari ile beklentileri arasinda U¢lincii farka neden faktor-
ler ekip calismasi olmamasi, personel-is uyumunda eksiklik, teknoloji-is uyu-
munun yetersizligi, personele yaptidi islerle ilgili kontrol imkani verilmemesi,
personelin hizmet kalitesi ile ilgili performansinin degerlendirilmesine yonelik
denetim-kontrol sistemlerinin uygunsuzlugu ve yetersizligi, rol catismasi ve rol
belirsizligi seklinde ifade edilmektedir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988):

» Ekip Calismasi Olmamasi: Kaliteli hizmet vermek isteyen hizmet islet-
meleri acisindan ekip calismasi oldukc¢a 6nemlidir. Ekip calismasi, perso-
nelin diger personeli ve yoneticileri ekibin dnemli tiyeleri olarak gérme-
lerini ve isbirligi icinde olmalarini gerektirmektedir. Bu sayede, personel
ve yoOneticiler ortak bir amag cercevesinde birlikte hareket etme imkani
yakalayabilmektedir. Ekip ¢calismasi basarili hizmet isletmelerinin ortak
bir 6zelligi olarak dikkat cekmektedir.

. Personel-is Uyumu Yetersizligi: Hizmetin belirlenen &zellikleri ile
gercekte sunulan hizmet arasindaki farkin nedenlerinden biri de per-
sonelin isleriyle ilgili beceri ve yeteneklerinin isin gerekleri ile uyumlu
olmamasidir. Yoneticiler personel se¢me ve ise alma suirecinde yeterin-
ce hassas davranmadiginda ise alinan personelin isin gerektirdigi nite-
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liklere uygun olmamasi gibi bir sakinca ortaya cikmaktadir. Ornegin; ise
alinan ve musteri ile etkilesim halinde olan temas personeli genellikle
egitim seviyesi diisiik olan, en az 6demenin yapildigi ve organizasyon
semasinin en alt basamaginda yer alan calisan durumundadir. Bu ne-
denle, temas personeli zaman zaman misteriye etkin hizmet verilmesi
icin gereken 6zeni ve dikkati gosterememektedir.

Teknoloji-ls Uyumu Eksikligi: Yiiksek kaliteli hizmet sunabilmek icin
personelin isiyle ilgili kullandigi arag ve teknolojinin uygun olmasi, ay-
rica 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 stire-
cince teknolojiden daha fazla yararlandiklari bilinmektedir. Bu dogrultu-
da bilgisayarlarin, otomatik makinelerin ve teknoloji tabanli arag-gerec-
lerin yaygin sekilde kullanilmaya baslandigi goriilmektedir.

Personelin isiyle ilgili Yeterince Kontrole Sahip Olmamasi: Ozellik-
le temas personelinin yaptigi isle ilgili kontrole sahip olmamasi ve ini-
siyatif kullanamamasi misterilere hizmet verirken esnek davranmasini
sinirlayan 6nemli bir faktorduar. Hizmet isletmeleri cogunlukla misteri-
lerine hizli hizmet sunulmasina yonelik organize edilmekte ancak bu te-
mas personeli icin zor olabilmektedir. Clinki temas personeli belirli bir
hizmeti vermeden once isletmedeki diger kisi ya da bélimlerden onay
almak durumunda kaldigindan, musteri beklentilerine uygun hizmet
verme olasiligi azalabilmektedir.

Performans Degerlendirme Sistemlerindeki Eksiklik: Temas perso-
nelinin performansi blyik él¢tide ¢ikti kontrol sistemleri olarak adlan-
dinlan sistemler ile degerlendirilmektedir. Bu sistemler, temas perso-
nelinin performansinin genellikle elde ettigi somut ciktilara (saat basi
yaptidi satis miktari gibi) gore 6lctilmesine yonelik yazili kayitlara dayan-
maktadir. Hizmet isletmelerinde bu sistemler temas personelinin kaliteli
hizmet sunumuna iliskin performansinin él¢tilmesinde uygun olmaya-
bilecegi gibi yetersiz de kalabilir. Ornegin; bir otel msterisi kendisine
zamaninda ve hizli hizmet verilmesini isteyebilir ancak ayni zamanda
kendisine hizmet veren personelin gliler yizliligine, nezaketine de
ayni derecede 6nem verebilir. Bu nedenle, temas personelinin perfor-
mansinin dlciilmesine yonelik sistemlerin birtakim davranissal faktorleri
de dikkate almasi gerekmektedir.

Rol Catismasi: Temas personeliisletme ile misteriler arasindaki baglan-
tiyr teskil ettigi icin her iki tarafin taleplerini karsilamak durumundadir.
Ancak, bazen isletmenin beklentileri ile musterilerin beklentileri catis-
maktadir. Ornegin; bir otel isletmesi temas personelinden belirli bir za-
man diliminde daha fazla sayida misteriye hizmet vermesini isteyebilir,
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ancak musteriler kendilerine bireysel olarak daha fazla ilgi gosterilme-
sini bekleyebilirler. Bu durum, temas personelinin iki secenek arasinda
kararsiz kalmasina ve rol catismasi algilamasina yol acabilir. Ote yandan,
hizmet isletmesi yoneticileri zaman zaman farkinda olmadan asiri evrak
isleri vererek ya da gereksiz isletme ici engeller koyarak personelin rol
catismasl yasamasina neden olabilmektedir. Rol catismasi algilamasi da
temas personelini olumsuz etkileyerek performansini azaltabilmektedir.

* Rol Belirsizligi: Personelin isini yapmak icin gerekli bilgiye sahip ol-
mamasl rol belirsizligi yasamasina neden olmaktadir. Eger personel,
yonetici ya da Ustlerinin kendisinden ne beklediklerini, bu beklentileri
nasil karsilayabilecegini ya da performansinin nasil degerlendirilecegi-
ni ve édillendirilecegini bilmezse de rol belirsizligi yasayabilir. isletme
yonetiminden daha alt kademedeki personele dogru s6z konusu olan
asagiya dogdru iletisimin siklig, kalitesi ve dogrulugu gibi 6rgutsel fak-
torler temas personelinin rol belirsizligi algilamasinda etkili olmaktadir.
Bu iletisim, isletmenin ve isletmedeki bolimlerin amaclari, hedefleri,
stratejileri gibi konulara iliskin mesajlari icermektedir.

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

Hizmet isletmesi tarafindan kullanilan medya reklamciligi ve diger iletisim tek-
nikleri musteri beklentilerini etkilemektedir. Sunulan hizmet ile hizmet hakkin-
da tiketicilere verilen bilgiler arasinda celiski olmasi, asiri vaatlerde bulunul-
masi ve kaliteli hizmet sunulabilmesi icin dikkat edilmesi gereken hususlardaki
bilgi eksikligi musterilerin hizmet kalitesi algilamalarini olumsuz etkilemekte-
dir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988).

Bu fark 6zetle, hizmet isletmesinin sunmayi vaat ettigi hizmet ile sundugu ger-
¢ek hizmet arasindaki farktan kaynaklanmakta ve isletmenin musteriye vere-
cegi hizmet hakkinda gerceklestirebileceginin lizerinde vaatlerde bulunmasi
sonucunda ortaya cikmaktadir. Ornegin; balkonlu ve deniz manzarali bir oda
icin rezervasyon yaptiran bir musteri otele geldiginde bu vaatler gercekles-
memisse beklentileri karsilanamadigindan hayal kirikligina ugrar ve hosnut
olmaz. Bu nedenle, isletmeler neleri yapacaklarina dair s6z vermislerse onlari
gerceklestirmek durumundadir. Aksi halde, beklentileri karsilanmayan miste-
rilerin olumsuz kalite algilamasina sahip olmalari kaginilmazdir.

Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli'ndeki dordiinci farkin iki temel nedeni
bulunmaktadir. ilki; isletmedeki cesitli bélimlerin kendi icindeki ve diger bé-
[Gmler ile olan iletisimlerindeki (yatay iletisim) eksiklik, ikincisi; isletmenin ver-
digi hizmetlere iliskin asiri ve abartili vaatlerde bulunma egilimidir (Zeithaml,
Berry ve Parasuraman, 1988):

« Yatay iletisim Eksikligi: Yatay iletisim bir isletmenin bélimleri icinde
ve farkl bolimleri arasinda meydana gelen bilgi akisini ifade etmek-
tedir. Yatay iletisimin temel hedefi; isletme calisanlarini ve bolimlerini
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isletmenin genel amaclar cercevesinde koordine etmektir. Eger mus-
terilerin yiksek hizmet kalitesi algilamasina sahip olmasi isteniyorsa
isletmenin bolimleri arasinda sorunsuz bir yatay iletisimin olmasi ge-
rekmektedir. Yatay iletisimin hizmet isletmelerindeki temel sekillerin-
den biri reklam departmani ve temas personeli arasindaki iletisimdir.
Bu iletisimde temas personeli, reklam ile ilgilenen personele isletmenin
reklamlarinda hangi vaatlerde bulunmasinin uygun olacagi konusunda
bilgi vermektedir. Boylece musteriler, temas personelinin kendilerine
verebilecegi kalite dlizeyinde hizmet beklerler. Ancak, reklam, temas
personelinden habersiz gelistirilirse temas personeli reklamda verilen
imaja uygun hizmet veremeyebilir. Bu da Model'deki doérdiinci farkin
artmasina neden olur.

Asir1 ve Abartili Vaatlerde Bulunma Egilimi: Bazi hizmet isletmeleri,
nasil olsa rakip isletmeler de ayni ya da benzer seyleri yapiyor diisiin-
cesiyle yurdttikleri promosyon calismalari kapsaminda yerine getire-
bileceklerinin oldukga Uzerinde taahhtitlerde bulunma egilimine gire-
bilmektedirler. Ornegin; yukarida bahsedilen reklamda asiri ve abartili
vaatler verilmisse musterilerin hizmete iliskin kalite beklentileri artacag:
icin bu beklentiler temas personelince karsilanamayabilir. Clinkd; tike-
ticilerin kendilerine verilecek hizmetlere iliskin beklentileri bir dlclide
reklam gibi promosyon faaliyetleri araciligiyla aldiklar mesajlara dayan-
makta ve s6z konusu mesajlara gore sekillenmektedir. Dolayisiyla, bu
durum dérdiincii farkin artmasi sonucunu doguracaktir. Ote yandan,
hizmet isletmesi ayni isim altinda birden fazla subede hizmet veriyorsa
mugteriler ayni kalite performansini bitiin subelerden bekleyebilirler.
Farkl subelerde farkli kalite diizeyinde hizmet verilmesi musteri bek-
lentilerinin karsilanamamasi sonucunu dogurabilir. Bu durumu somut
bir 6rnekle aciklamak gerekirse; bir misteri ayni zincire baglh ayni ka-
tegorideki iki farkl otel isletmesinden ayni kalitede hizmet beklentisi
icine girebilir. Musteri degisik zamanlarda bu iki otelin hizmetlerinden
faydalandiginda kendisine ayni kalitede hizmet verilemezse yine mem-
nuniyetsizlik yasayabilir. Bu gibi durumlarda Model'deki dordiincii fark
artmaktadir.

3. SONUC VE ONERILER

GUnumiiziin yogun rekabet kosullarinda hizmet kalitesinin isletmeler acisin-
dan ¢ok daha 6nemli bir konu haline geldigi yadsinamaz bir gercektir. isletme-
ler sunduklari hizmetlerin kalitesini arttirarak pazar paylarini biyttebilmekte,
daha yuksek karlilik ve verimlilik saglayabilmekte, isletmeye bagli musteriler
yaratabilmekte ve rakip isletmelere gore farklilik yaratarak fiyat rekabetinden
korunabilmektedirler (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1990:2). Bu nedenle,
isletmeler musterilerinin beklentileri dogrultusunda bir kalite anlayisi benim-
semek durumundadir. Bu anlayisa sahip olan isletmelerin potansiyel tiketici-
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lerinin fiili mUsteriye doniismesi bakimindan da daha sansli olabileceklerini
soylemek mimkuindur.

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1988) tarafindan gelistirilen Hizmet Kalitesi
Fark Modeli hizmet kalitesi literattiriine 6nemli katkilarda bulunmustur. Model
ayni arastirmacilar tarafindan (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988) daha da
gelistirilerek Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli olarak adlandiriimistir. S6z
konusu Model'de, dnceki Model'de yer verilen ve musterilerin hizmet kalite-
si beklentileri ile algilamalari arasinda uyumsuzluga neden olan doért farkin
muhtemel nedenleri (Cizelge 1) de analiz edilmistir. Genisletilmis Hizmet Kali-
tesi Modeli her seyden 6nce hizmet isletmelerine kalitenin 6l¢tlmesi ve iyiles-
tirilmesi bakimindan 6énemli katkilar saglama potansiyeline sahiptir. Model'de
yer alan farklarin azaltilmasina yonelik 6nlemler konusunda, 6zellikle Parasu-
raman, Zeithaml ve Berry (1985), Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1988) ve
Parasuraman, Berry ve Zeithaml‘in (1991) birbirini izleyen ve calismada agir-
likli olarak faydalanilan calismalari isiginda asagidaki genel degerlendirmeler
yapilabilir.

Cizelge 1. Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli’'ndeki Farklarin Nedenleri

Fark 1'in Nedenleri

1.Pazarlama arastirmasi odakli olmama

2.Yukariya dogru iletisimde eksiklik

3.Yonetim kademelerinin fazlaligi

Fark 2'nin Nedenleri

1.isletme ydnetiminin hizmet kalitesine yeterince ilgi géstermemesi
2.Hedef belirsizligi
3.Gorev standardizasyonunda eksiklik

4.Musteri beklentilerinin karsilanabilecegi konusundaki imkansizlik algisi

Fark 3'Gn Nedenleri

1.Ekip ¢alismasi olmamasi

2.isgéren-is uyumu eksikligi

3.Teknoloji-is uyumu eksikligi

4.isgorenin isiyle ilgili kontrole sahip olmamasi

5.Performansinin degerlendirme sistemlerindeki eksiklik

6.Rol catismasi

7.Rol belirsizligi
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Fark 4'Gn Nedenleri

1.Yatay iletisim eksikligi

2.Asiri ve abartili vaatlerde bulunma egilimi

Kaynak: Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1988'den faydalanilmistir.

Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli'ndeki birinci farkin kapatiimasi ya da azal-
tilmasi icin hizmet isletmelerinin pazarlama arastirmasina gereken ilgiyi gos-
termeleri ve pazarlama arastirmasindan elde ettikleri verileri etkili bir sekilde
kullanmalari gerekmektedir. Ayrica, ydnetim ve misteriler arasindaki etkilesi-
mi artirmalari, yukariya dogru iletisimi saglikh bir sekilde saglamalari ve temas
personeli ile yonetim arasindaki kademe sayisini miimkiin oldugunca azalt-
malari gerekmektedir. Model'deki ikinci farkin azaltilmasi icin oncelikle isletme
yOnetiminin kaliteli hizmet saglamanin 6nemine inanmasi ve bu yonde kararli
olmasi gerekmektedir. ikinci farkin azaltiimasina yénelik olarak alinabilecek
diger onlemler; isletme yonetimince misteri beklentilerinin karsilanabilecegi
yoniinde olumlu bir algi gelistirilmesi, hizmet kalitesine iliskin somut hedefler
belirlenmesi ve gerekli kalite diizeyine ulasiimasini saglamaya yonelik is ve go-
revlerin standardize edilmesi seklinde siralanabilir.

Model'deki ticlinct farkin azaltilabilmesi icin 6ncelikle isletmelerin dis mis-
terileri kadar i¢ musterilerine de odaklanarak onlarin memnuniyetine yonelik
cabalarini artirmalari gerekmektedir. Personelin isiyle ilgili kontrol imkanina
sahip olmasi ve hizmet sunumu surecinde karsilastigi sorunlarin ¢6ziimu ko-
nusunda esnek davranabilmesi dnemlidir. Clinki bu kontrol ve esneklik, stre-
sinin azalmasina ve performansinin artmasina neden olacaktir. Performans
Olctimiinde cikti kontrol sistemleri yaninda davranissal kontrol sistemlerinin
de kullanilmasi temas personelinin, musterilerin davranissal acidan da kaliteli
hizmet beklentilerine uygun performans gostermesini tesvik edecektir. Diger
Onlemlere gelince, isletme yonetimi temas personelinin yaptidi isin dogasin-
dan kaynaklanan catisma olasiliklarini g6z 6niinde bulundurarak personelin
rol catismasi endisesini azaltmalidir. Yoneticilerin acik ve anlasilir iletisime sa-
hip olmalar alt kademelerdeki personelin rol belirsizligini de azaltacaktir. islet-
me tarafindan verilen egitim, personelin kendisinden ne beklendigini dogru
sekilde anlamalarina yardimci olabilir. Ayrica, personele iletisim becerilerine
iliskin egitim verilmesi 6zellikle musterileri dinleme ve onlarin beklentilerini
tahmin etme bakimindan daha fazla rol acikhidi saglayabilir. Tim bu 6nerilerin
Model'deki ti¢linci farkin azalmasina katkida bulunabilecegi aciktir.

Musterilerin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algilamalari arasinda uyum-
suzluga neden olan dordiincii farkin azaltilabilmesi icin oncelikle, hizmet islet-
mesi tarafindan kullanilan reklam ve tutundurma aracglarinin sunulan hizmeti
ve dagitim seklini dogru olarak tanittigindan emin olunmasi gerekmektedir.
Cunkd isletme faaliyetlerini pazarlama fonksiyonlarindan ayri yiritmek hiz-

129



Verimlilik Dergisi 2013/2

met kalitesini azaltici etki yapmaktadir (Ghobadian, Speller ve Jones 1994).
Ayrica, isletmede yatay iletisime gereken 6nem verilmeli, bu cercevede, is-
letmenin reklam ve tutundurma faaliyetleri planlanirken temas personelinin
goris ve onerilerinden faydalanilmali ve s6z konusu plan hakkinda temas per-
soneline gereken bilgi verilmelidir. Boylece, isletmenin reklam ve tutundurma
faaliyetlerinde musterilere verilen mesajlarin operasyonel acidan gerceklesti-
rilebilir olmasi saglanacadi gibi, temas personelinin taahhiitlere uygun hizmet
verme olasihgi da artacaktir. Bu iki yonlu iletisim hizmet isletmelerinin, reklam
ve tutundurma faaliyetlerinde, misterilerine, yerine getirebileceklerinin Uze-
rinde taahhutlerde ve asin vaatlerde bulunmaktan kaginmalarina da katkida
bulunacaktir.

Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli'ndeki dort farkin azaltilmasina yonelik
56z konusu onlemler dogal olarak Model'deki besinci farkin azalmasina 6nem-
li katkida bulunacaktir. Bu da misteri beklentilerine uygun hizmet verilmesi
olasiligini arttinir. Stphesiz, bu 6nlemler bu kadar ile sinirli degildir. Kusluvan
ve Eren (2008) tarafindan vurgulandigi gibi, miikemmel hizmet yaratan, sunan
ve nispeten kalici temel bir dizi 6rgiitsel uygulamalar toplulugu olarak nitelen-
dirilen 6rgutsel hizmet odaklilik uygulamalari da milkemmel hizmet yaratmak
ve devam ettirmek isteyen hizmet isletmeleri icin son derece 6nemlidir.

Hizmet isletmeleri tarafindan kalite yonetiminde pasif (reaktif) yaklasim ve
stratejik (proaktif) yaklasim olmak tizere iki temel yaklasimin benimsenebile-
ceginden bahsedilmektedir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994): Pasif yakla-
simda kalite, hizmet farkllastirmasinin ve musteri memnuniyetinin asil kay-
nagdi olarak goriilmemekte, miisteri memnuniyetinin saglanmasindan ziyade
mdisteri sorunlarinin en aza indirilmesi 6n plana ¢ikmaktadir. Misteri beklenti-
lerine uygun kalite diizeyine ulagmak icin bu yaklasim yeterli degildir. Stratejik
ya da proaktif yaklasimda ise kalite, isletmenin sundugu hizmeti farklilastir-
masinin ve rekabet Ustlnligu elde etme stratejisinin en 6nemli araci konu-
mundadir. Kalite, genellikle isletmenin en 6énemli itici gui¢lerinden biri olarak
gorilmekte ve temel amag muisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Stratejik
kalite yonetimi yaklasimini benimseyen hizmet isletmelerinin rekabet gugcleri-
ni arttirmada 6nemli basarilar elde edebilecekleri aciktir.

Proaktif kalite yonetimi yaklasimini esas alan hizmet isletmeleri tarafindan
hizmet kalitesinin Olclilmesi, kalite aksakliklarinin belirlenmesi ve kalite iyi-
lestirme programinin diizenlenmesinde calismada incelenen hizmet kalitesi
modellerinden faydalanilabilir. Clinki bu modeller isletme y6netimine, verdigi
hizmetin kalite diizeyini belirleme ve gerektiginde kaliteyi sistematik bir sekil-
de iyilestirme olanag tanimaktadir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994). Ote
yandan, Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990) hizmet kalitesinin periyodik
olarak olclilmesi ve gerektiginde iyilestiriimesine yonelik olarak “Hizmet Kali-
tesinin Stirekli Olciilmesi ve iyilestirilmesi icin Siirec Modeli” adini verdikleri bir
Model (Sekil 3) ortaya koymusglardir. Model, musteri beklentilerine uygun ka-
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lite diizeyinde hizmet vermek isteyen hizmet isletmeleri tarafindan rahatlikla
kullanilabilir. Clinkt hizmet kalitesinin iyilestirilebilmesi icin 6ncelikle mevcut
kalite diizeyinin élciilmesi gerekmektedir. Olciimden elde edilen sonuclar isi-
ginda duizeltilmesi gereken aksakliklar ve iyilestirilmesi gereken unsurlar belir-
lenir. Gerekli dnlemler konusunda alinan kararlar uygulandiktan belirli bir stire
sonra ulasilan kalite diizeyi tekrar ol¢llir. Stre¢ boylece devam eder.

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL OI-
¢egdi, Hizmet Kalitesi Fark Modeli ve onun gelistirilmis sekli olan Genisletilmis
Hizmet Kalitesi Modeli'nin uygulanmasi bakimindan énemli bir adim olmus-
tur. Bilindigi Uzere, hizmet sektoriinde kalitenin Slcllmesine yonelik arastir-
malarin biyik bir bélimiinde Olcek ya aynen kullaniimis ya da Olcek'te aras-
tirmanin yapildigi alana gore birtakim degisiklikler (uyarlamalar) yapilmistir.
Bu arastirmalarda SERVQUALin ya da cesitli adaptasyonlarinin daha ziyade
iki Model'de yer alan besinci farkin dl¢tilmesine yonelik oldugu bilinmektedir.
Bir baska ifade ile s6z konusu arastirmalarda genellikle misterilerin hizmet
kalitesine iliskin algilama ve beklentileri arasindaki farkin dl¢tilmesine yone-
lik caba g0sterilmis, bu farka neden olan faktorler (dort fark) genellikle ihmal
edilmistir. ClnkU bes farkin ayni anda 6lcilmesi ve analiz edilmesi farklara
iliskin degiskenlerin Olclilebilen ifadeler haline donustiriilmesi ve karmasik
bir arastirma tasarimina gereksinim duyulmasi nedeniyle zordur. Bu zorluga
ragmen, modelleri bir biitlin olarak (bes fark ayni anda) test etmek amaciyla
yapilan iki farkli arastirma (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991; Nel ve Bos-
hoff, 1997) dikkat cekmektedir. Ancak, hizmet isletmelerinin musterilerinden,
yoOneticilerinden ve calisanlarindan veri toplanan iki arastirmada da gelistirilen
hipotezlerin biyik bir kismi dogrulanamadigi icin istatistiksel olarak ¢ok an-
lamli sonuclar elde edilememistir. Bu nedenle, modellerin bir biitlin olarak test
edilmesi yerine Model'deki farklarin birbirinden bagimsiz olarak 6l¢tilmesinin
daha iyi sonuglar verebilecedi vurgulanmistir.
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beklentilerini > L
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karsiladig1 ya da astig1
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iliskin dogru bir Diizeltici 6nlem
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ya da astyor mu?
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Sekil 3. Hizmet Kalitesinin Siirekli Olciilmesi ve iyilestirilmesi icin Siire¢
Modeli

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 goris paralelinde, modellerdeki besinci fark disinda,
diger g farka gore olglilmesi nispeten kolay olan birinci farkin dlgtilmesine
yonelik bazi arastirmalar 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 musterile-
rinin gercek beklentileri ile otel yoneticilerinin musteri beklentilerine iliskin
algilamalar arasindaki farklar incelenmistir. S6z konusu farklarin muhtemel
nedenleri izerinde durulmamistir. Ote yandan, havayollarindaki ucus ve yer
hizmetlerinin kalitesinin incelendigi benzer bir arastirmada (Chen ve Chang,
2004) ise havayolu musterilerinin hizmete iliskin beklentileri ile temas perso-
nelinin bu beklentileri algilamalar arasindaki fark analiz edilmistir.

Karmasik bir tasarim gerektirse de modellerdeki diger dort farkin 6l¢lilmesi ve
nedenlerinin analiz edilmesine yonelik daha fazla sayida arastirmaya ihtiyag
oldugu aciktir. Bdyle bir arastirma icin, Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1991)
tarafindan modellerdeki dort fark ile ilgili degiskenlerin Olcllebilir ifadeler
(toplam 50 ifade) haline donustirildiigu ol¢tim aracindan faydalanilabilir. Be-
sinci farkin 6l¢iilmesi SERVQUAL ya da adapte edilmis lctim araglarinin mev-
cut olmasindan dolayi kolaydir. Ote yandan, birinci farkin élciilmesine yonelik
sinirh sayida arastirmanin otel isletmelerinde yodunlastigi tespit edilmistir.
Otel isletmelerinde birinci farkin nedenlerinin incelenmesine yonelik benzer
arastirmalar yapilabilecegi gibi; ikinci, G¢lncli ve dordlinci farkin birbirinden
bagimsiz olarak ol¢lilmesi ve nedenlerinin analiz edilmesi yonlinde de caba
gOsterilebilir.

Siiphesiz, hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algi farklari yalnizca bu ¢calismada
ele alinanlardan ibaret degildir. Daha bircok nedene bagli olarak baska farkla-
rin da ortaya ¢ikabilecegi unutulmamalidir. Bu baglamda, Hizmet Kalitesi Fark
Modeli ve Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli disinda cesitli arastirmacilar ta-
rafindan gelistirilen ancak bu calismada yer verilmeyen ¢ok sayida hizmet kali-
tesi modeli incelenebilir. Bu modeller incelenerek hizmet kalitesinin olctilmesi
ve iyilestirilmesine yaptiklari katkilar da ele alinabilir. Ayrica, bu modeller s6z
konusu katkilar bakimindan calismada ele alinan iki model ile karsilastirmali
analize tabi tutulabilir. Son olarak, gelecekte yapilacak benzer calismalarda,
yukarida bahsi gegen orgutsel hizmet odakllik uygulamalarinin neler oldugu

ve hizmet kalitesine yaptiklari katkilar ayrintili sekilde incelenebilir.
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