HIZMET KALITESININ OLCUMU

Hizmet kalitesi konusu incelenirken, belki de ilk yapilmasi gereken; hizmet kalitesi
Olciimii ile miisteri memnuniyeti Ol¢limiinii birbirinden ayirmaktir. Cogu uzman; miisteri
memnuniyetinin kisa dénemli ve belirli bir islemi 6l¢tiigiinii, buna karsilik hizmet kalitesinin
uzun donemli genel bir performans degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum oldugu
konusunda goriis birligi vardir.

Siiphesiz miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi gibi iki kavram birbiriyle iligkilidir.
Bununla beraber, bu iki kavram arasindaki iliskiler agik degildir. Bazilari, miisteri
memnuniyetinin hizmet kalitesinin algilanmasini esas aldigina inanirken, digerleri hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigine inanirlar. Ayrica, bu iki kavram arasindaki
iligkiler ve bu iki kavramin satin alma davraniglarina etkisi, biiylik 6l¢iide agiklanmig degildir.

Memnuniyetin, miisterinin hizmet kalitesi algilamalarii tekrar gdzden gecirecegine
yardim edecegi makul bir agiklamadir. Bu yaklasimin mantig1 sdyle agiklanmistir: Bir firma
ile ilgili hizmet kalitesi algilamalari, miisterinin daha 6nceden bir deneyimi yoksa miisterinin
beklentilerine dayanir. Firma ile daha sonraki karsilagsmalar siirecin dogrulanmamasi ve
hizmet kalitesi algilarinin gézden gegirilmesini esas alir. Firma ile her ilave karsilasma, daha
ileri gozden gecirme ve hizmet kalitesi algilamalarmin gelistirilmesini saglar. Go6zden
gegcirilen hizmet kalitesi algilamalari, miisterinin firmadan gelecekteki satin almalar1 iizerinde

etkili olur.

Hizmet Kalitesi Olciim Yontemleri

Hizmet kalitesinin Olgimii  konusunda kullanilan baslica yontemler asagida
siralanmistir. Bu yontemlerin her biri hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde farkli boyutlara agirlik
vermektedir:

*Servqual

*Servperf

*Gronroos Modeli

*Kritik Olaylar Yontemi (CIT)

*Benchmarking

*Toplam Kalite Endeksi

*Grup Miilakat Y ontemi

*[statiksel Yontemler



1)Servqual Yontemi:

Bu yontem; Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmis ve hizmet kalitesi
Olgtim araci olarak sunulmustur. Bu arastirmacilar ilk caligmalarinda hizmet kalitesinin
ulagilirlik, iletisim, yeterlilik, nezaket, inanilirlik, glivenilirlik, heveslilik, emniyet, anlama /
anlayis ve somutluktan olusan 10 boyutunun (belirleyicisinin) oldugunu belirtmislerdir. Bu
liste hizmet saglayicilar ve miisterilerle yapilan odak grup ¢aligmalarinin bir sonucu olarak
belirlenmistir. Daha sonraki ¢alismalarinda, iyi bilinen ve hizmet kalitesi ¢calismalarinda genis
bir bi¢imde kullanilan 5 boyut belirlenmistir:

*Somutluk / Fiziki Ozellikler: Hizmet iletisim materyali saglamak igin kullanilan;

fiziki mekanlarin, personelin, ara¢ ya da ekipmanlarin goriiniisii.
*Giivenilirlik: S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi.
*Heveslilik: Miisteriye yardim etmeye ve ¢abuk hizmet saglamaya istekli olmak.
*Giiven: Calisanlarin bilgi ve nezaketi ile yeteneklerinin giiven telkin etmesi.

*Empati / Miisteriyi Anlama: Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymalar1 ve

miisterilere kisisel ilgi gostermeleri.

Parasuraman ve arkadaslar1 oncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen
faktorleri bulmaya, daha sonra da Olgiilebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tiiriine
uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye ¢alismislardir. Arastirmalar sonunda miisteriler
yoniinden hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet
kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu bilgilerde
katilimcilarin ortak goriislerine gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi i¢in miisterilerin
hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi
diisiincesi pekismistir. Sonu¢ olarak; miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya

beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik 6l¢iisii” seklinde tanimlanmistir.

Hizmet Kalitesi Problemlerinin Varhgini1 Gosteren Farklar

Hizmet kalitesi problemlerinin varligint gosteren bes fark bulunmaktadir. Bu farklar,
miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklardir. Farklarin yonii ve biiytikliigli hizmet

kalitesini tanimlamaktadir.



Fark 1: Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Algilamalar1 Arasindaki Fark:

Bu fark; misteri beklentilerinin, hizmeti saglayan isletme tarafindan dogru
algilanamamas1 sonucu olusmaktadir. Ornegin, bir banka ydnetiminde, miisterilerin
beklentilerinin daha az bekleme siiresi oldugu varsayilmis olabilir. Ancak eger miisterinin
gercek beklentisi, daha giiler yilizlii bir ¢alisan profili ise, bankanin miisteri beklentilerini
dogru algilayamadig1 soylenir. Isletmeler, miisteri beklentilerini dogru algilayabilmek igin
kalite standartlari kurmalidir. Bu farkin en aza indirilebilmesi i¢in; pazar aragtirmalari iyi
yapilmali, iist diizey yoneticiler ile sahada birebir miisteriyle temas halinde olan calisanlar
arasinda 1yi bir iletisim ag1 kurulmali, bu iletisimin olabildigince dogrudan ve yiiz ylize
olmasina Ozen gosterilmelidir. Yapilan pazar arastirmalarina bagli olarak {st diizey
yoneticilerce kurulan kalite standartlari, sahada hizmeti sunan calisanlara en iyi sekilde

aktarilmalidir.

Fark 2: YoOnetimin Misteri Beklentilerini Algilamalar: ile Algilarin Hizmet Kalitesi

Dizaynina Aktarilmasi1 Arasindaki Fark:

Bu fark; miisteri beklentilerini dogru algilamalarina ragmen, isletmelerin bunlar1 dogru
yansitacaklari kalite standartlarm ve tasarimlarini olusturamamasindan kaynaklanir. Ornegin,
bir nakliye sirketinde miisterilerin gercek beklentilerinin hizli sevkiyat oldugu dogru
algilanmis olmasina ragmen, bu hizli sevkiyatin ne kadar siireyi kapsadigimin
standartlastirillamamasi bu farki yaratan 6rneklerden biridir. Bu farki en aza indirebilmek i¢in,
isletmenin kaliteye finansman ayirmasi, kaliteye destek vermesi ve kaliteyi bir amag¢ olarak
edinmesi gerekmektedir. Isletme icindeki gorevler standartlasmali, uygun donanim ve yazilim
teknolojileri kullanilmalidir. Ornegin, bir kalite programi, hizmet kalitesi standartlarmin neler
oldugunu net bir sekilde belirtmeli ve yoneticilere yol gosterici olmalidir. Gdrevlerin
standartlagsmasina en gilizel ornek olarak, fastfood zincirlerinde her c¢alisana verilen standart

egitimler gosterilebilir.

Fark 3: Algilanin Hizmet Kalitesi Dizaynina Aktarilmasi (Tasarlanan Hizmet

Kalitesinin Ozellikleri ile Sunulan Hizmet Arasindaki Fark):

Dogru olarak tasarlanmis bir hizmet kalitesinin miisteri beklentilerini karsilayacak
sekilde miisteriye dogru olarak aktarilamamasindan kaynaklanan farktir. Isletmenin koydugu
kalite standartlarin1 destekleyecek yeterli donanima, is giiciine, performans araglarina sahip
olmas1 gerekmektedir. Hizmet standartlarim1 gergeklestirmek icin kurdugu alt yapiyi,

uygulamada en yliksek hizmet kalitesini sunabilecek sekilde kullanabilecek giicii olmalidir.



Ornegin, bir fastfood restoraninin telefonla siparislerinde 30 dakikaya kadar siparisleri teslim
edilecegini bir kalite standardi olarak koymasina karsilik, ehliyeti olan yeterli sayida eleman
bulundurmamasi, siparislerin birikip gecikmesine yol agacak, standartlara ulagilmasina engel
olacaktir. Bu farkin en aza indirilebilmesi i¢in, sirket icinde her diizeyde bir takim ¢alismasi
ortami olusturulmali, herkesin kisisel ve teknik yeteneklerine gore islere atanmasi, isi
gerceklestirebilecek ara¢c ve gereglerin uygun olmasi, calisanlarin risk ve sorumluluk
alabilmeleri ve inisiyatiflerini kullanabilmeleri saglanmalidir. Ayrica ¢alisanlarin gereksiz is
elemanlarindan arindirilmasi, is tanimlarinin kesin ve 0z olarak belirlenmesi, c¢esitli
egitimlerle bu is tamimlarmi en iyi sekilde gerceklestirebilecekleri seviyeye getirilmesi

gerekmektedir.

Fark 4: Sunulan Hizmet ile Miisterilerle Dissal Iletisim Arasindaki Fark:

Isletmelerin, miisterileri ¢ekebilmek igin, gerceklestiremeyecekleri, olaganiistii
hizmetleri yapabileceklermis gibi yansitmalarindan kaynaklanan farktir. Ornegin, bir tur
sirketinin internette yayimladiklar1 fotograflarla yapilan reklamlarinda otobiisleri klimali,
koltuklar1 rahat ve temiz gosterilirken, bu firmayla tura ¢ikan miisterilerin pis ve rahatsiz
koltuklarla, ayrica klimasiz bir aracla karsilagmalari bu tiir bir farkin olusmasina yol agacaktir.
Bu farkin en aza indirilebilmesi i¢in, yatay iletisimin en aktif sekilde saglanmasi gerekir.
Yatay iletisim kaliteli hizmetin temel taslarindan biridir. Isletme eger agir rekabet icinde
varligint siirdiirme kaygis1 giidiiyorsa ya da karlilik diizeyini artirma g¢abasi igindeyse,
miisterilere gegeklestiremeyecekleri vaatlerde bulunma egilimi gosterebilir. Bu hizmet
diizeylerinin gergeklestirilememesi, miisteride giiven sorunu olusturmakta, isletmenin
piyasadaki varligini tehlikeye diigiirmektedir. Miisteriye sunulan bilgilerin miktart ve
dogruluk diizeylerinin yiiksek olmasi, miisteride hizmetle ilgili gergcege yakin beklentiler
olusturmakta, miisteride yasanacak hayal kirikligini ortadan kaldirmaktadir. Isletmenin tutarl
bir hizmet kalitesi sergilemesi, uzun donemde sirket profiline ve karlilik oranina pozitif etki
saglamaktadir.

Fark 5: Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Fark:

Bu fark; diger 4 farkin bir fonksiyonudur. Bu nedenle bu farkin en aza indirilebilmesi
icin, diger 4 farkin en aza inmesi gerekmektedir. Bu 4 farktan birinin artmasi, 5. farkin da
artmasina neden olacaktir. Bu farkin olugsmasina neden olan etmen, miisteri tarafindan
olugmaktadir. Diger ilk 4 farkta ise hizmeti sunan isletmedeki uygulamalar, farklarin
olugsmasina neden olmaktaydi. Bu durumda miisteri beklentileri ile miisteri algilamalari

arasinda fark olusmaktadir.



Biitiin gelistirilmis modellerde oldugu gibi, Servqual’ in tasarimcilar1 da bu yontem
icin belirli bir metodoloji belirlemislerdir. Hizmet kalitesinin miisterinin hizmet algilar1 ile
beklentileri arasindaki fark oldugunu savunan Parasuraman ve arkadaslari, Servqual igin
oncelikle miisterinin alg1 ve beklentilerini nasil 6l¢ecekleri iizerinde ¢alismislardir. Calismalar
sonucunda 22 maddeden ve 5 boyuttan olusan bir anket tasarimi elde etmislerdir. Bu ankette,
deneklere yedili likert Olgeginden olusan ( 1 Kesinlikle Katilmiyorum — 7 Kesinlikle
Katiliyorum ) sorular sorulmus, bu maddelere puan vermeleri istenmis, bu puanlar {izerinden

hesaplanan Servqual puan1 yardimiyla hizmet kalitesi degerlendirilmistir.

2)Servperf Yontemi:

Hizmet kalitesinin Ol¢tiimii ile ilgili ¢aligmalarin devaminda, bilimsel anlamda
Servqual Olcegine yonelik elestiriler neticesinde ortaya cikan Olceklerden en Onemlisi
Servperf 6l¢egidir. Arastirmacilar, miisterinin satin alma niyeti s6z konusu oldugunda, hizmet
kalitesine gore miisteri tatmininin daha etkili oldugunu ortaya koymuslardir.

Bundan dolay1 hizmet kalitesini dlgmeye yonelik, gelistirdikleri Servperf modeli ile
miisteri memnuniyeti kavramini da ele almak gerektigini belirtmislerdir. Cronin ve Taylor,
davranis esasli 6lgme sonucu elde edilen miisteri memnuniyetinin, miisterinin uzun dénemli
hizmet kalitesi davranisini gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu savunmuslardir. Miisteri
memnuniyetini esas alan Servperf modelinin, miisterilerin algilar1 ile beklentileri arasindaki
farki temel olarak alan hizmet kalitesini 6lgen Servqual modeline nazaran daha dogru
olabilecegini belirtmiglerdir. Servperf modelinde, hizmet kalitesini belirlemede kullanilan,
tiketicilerin algilar1 ile beklentileri arasindaki fark yerine, performans temelli O6l¢ciim
benimsenmistir. Diger bir deyisle, Servqual modelinde yer alan, tiiketicilerinin beklentilerinin

oOl¢iilmesi ve degerlendirilmesi bu modelde gerekli goriillmemektedir.

3)Gronroos Modeli:

Hizmet kalitesinin teknik, fonksiyonel ve imaj olarak {i¢ boyutta degerlendirilmesini
onermektedir.

Teknik kalite, tiiketicilerin hizmet firmasiyla etkilesiminin sonucunda gergekte ne
aldigidir.

Fonksiyonel kalite, yani tliketicinin teknik kaliteyi nasil aldigi, tiiketicinin aldig1

hizmeti degerlendirmesinde olduk¢a dnemlidir.



Teknik kalite tiiketicinin ne aldigi; fonksiyonel kalite ise tiiketicinin hizmeti nasil
aldig1 sorusunun cevabidir.

Imaj, hizmet firmalari i¢in gok dnemli olup hizmetlerin teknik ve fonksiyonel kaliteleri
ile yakindan ilgilidir. Imajmn, fonksiyonel ve teknik kalite tarafindan olusturuldugu ifade
edilebilir. imaj; gelenek, ideoloji, agizdan agza iletisim ve halkla iliskiler gibi faktdrlerden
etkilenen teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesinin sonucunda olusabilir.

Bir reklam kampanyasi, hizmetin teknik ve / veya fonksiyonel kalitesini, oldugundan
daha 1yi abartili olarak hedef kitlesine tanitirsa, hizmetten beklentiler daha fazla olacaktir.
Hizmet tiiketimi sonucunda algilanan diizey hizmet niteligi ile sinirli kalirsa, algilanan hizmet
ve beklenilen hizmet arasindaki fark biiyliyecek ve tiiketicide hayal kiriklig1 olusarak, imaj
kaybina neden olabilecektir. Eger bir hizmet firmasi, tiiketicilerin zihninde pozitif bir imaja
sahipse, kiiclik hatalar unutulacak, hatalarin sik sik yinelenmesi durumunda ise imaj zarar
gorecektir. Eger imaj negatif ise, herhangi bir hatanin etkisi, tiiketicilerin zihninde
biiyiiyecektir. imaj, tiiketicinin kaliteyi algilamasinda bir siizgeg olarak goriilebilir.

Teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlar1 birbirleri ile iligkilidir. Kabul edilebilir
bir diizeyde teknik kalite, basarili bir fonksiyonel kalite icin on gerekliliktir. Ancak,
fonksiyonel kalite diizeyi yiiksek oldugunda, teknik kalitede yasanan gecici sorunlar telafi
edilebilmektedir. Ayrica imajin énemi de kabul edilmelidir ve imaj bir kalite boyutu olarak

degerlendirilmelidir.
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