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OZET

Gilintimiizde popiilerligini giderek artiran turizm endiistrisinin can damarlarindan biri
de konaklama isletmeleridir. Hiper rekabet kosullarinda, degisen miisteri taleplerine cevap
verebilmek ve rekabet istiinliigi kazanabilmek i¢in biitiin isletmeler gibi konaklama
isletmeleri de, hizmet kalitesine 6énem vermek zorundadir. Konaklama isletmelerinde esanli
tretim — tiiketim gergeklesmektedir. Bu nedenle sunulan hizmetin belli bir standartta
strdiiriilmesi; miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati saglanmasi i¢in olduk¢a biiyiikk bir
onem tasimaktadir. Optimum hizmet kalitesine ulasabilmek i¢in, miisterilerin beklentilerine
ve algilarmma odaklanarak belirlenen bir hizmet standardi olusturmak gerekmektedir. Bu
sebeple, konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin Sl¢limii biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu
calismada, konaklama isletmelerinde hizmet Kkalitesinin Ol¢limiinde kullanilan modeller
incelenmektedir.

Anahtar kelimeler: Hizmet, Kalite, Hizmet kalitesi

SUMMARY

One of the lifeblood of the tourism industry, which is increasingly popular nowadays,
is the hotel businesses. In hypercompetitive conditions, hotel operators such as all businesses
have to pay attention to service quality in order to be able to respond to changing customer
demands and gain competitive advantage. In hotel businesses, simultaneous production -
consumption takes place. For this reason, the standard of service offered is of great
importance to ensure customer satisfaction and loyalty. In order to reach the optimum service
quality, it is necessary to establish a service standard determined by focusing on the
expectations and perceptions of the customers. For this reason, the measurement of the quality
of service in hotel businesses is of great importance. In this study, the models used in the
measurement of service quality in hotel businesses are examined.
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GIRIS

Cagimizda kiiresellesmenin ve teknolojik gelismenin etkisiyle, turizm, diinyanin en
onemli hizmet endiistrilerinden biri haline gelmistir. Dolayisiyla turizm endiistrisinde énemli
yeri olan konaklama isletmelerinin, ulusal ekonomilere sagladigi biiyiik katki nedeniyle
sundugu hizmeti, uluslararasi boyutta ve belli bir standartta tutmasi zorunlu hale gelmistir.

Kiiresel rekabetin arttigr giiniimiizde, konaklama isletmeleri bir yandan sunduklari
hizmetin kalitesini artirmaya calisirken, diger yandan sadik miisteriler kazanmaya
caligmaktadir. Miisteri ile konaklama isletmesi arasindaki iliskilerin diizenlenmesi, yeni
miisterilerin kazanilmasi ve bu miisterilerle kurulan iligkinin gili¢lendirilmesi ancak hizmet
kalitesinin belli bir standartta tutulmasi ile miimkiin olmaktadir.

Uluslararasi rekabet her alanda boyut degistirdigi gibi uluslararasi turizm alaninda da
boyut degistirmis, miisterileri etkileyen sosyo-ekonomik faktorler, politik faktorler,
demografik faktorler gibi dis ¢evre faktorleri radikal bir bigimde degismistir. Bu baglamda,
turizm endistrisinin can damar1 olan konaklama isletmelerinde de, {iretilen {iriinlerin
kalitesinin ve giivenilirliginin yiikseltilmesine, ¢esidinin artmasina, turist beklentilerine uygun
iirlin karmasinin olusturulmasina 6nem verilmektedir. Kisacasi, i¢inde bulundugumuz ¢agda,
rekabet giiclinii artirmanin yolu, beklenilen ve algilanan hizmet kalitesini etkin bir bi¢imde
yiikseltmekten gegmektedir.

1. HIZMET KALITESI KAVRAMI

1.1.Hizmet

Kelime anlami olarak hizmet; is, silire¢ ve performanslar biitiinii olarak
tanimlanmaktadir. Bununla birlikte hizmet, katma degeri olan ve fayda saglayan ekonomik
aktivitelerdir (Oztiirk 2007: 65). Cesitli yazarlarca hizmet kavrami incelenmis ve kavramla
ilgili su tanimlar yapilmistir:

Kotler’e gore hizmet; bir tarafin diger tarafa sunabilecegi, temelinde soyut nitelige
sahip olan, bir kurulusun veya kisinin bir digerine sundugu faaliyet veya yarar seklinde ifade
edilebilen, herhangi bir seyin miilkiyetinin el degistirmesinin s6z konusu olmadig1 bir siiregtir
(Kotler, 1997: 467).

Oztiirk’e gore hizmet; insanlarin gereksinimlerini gidermek amaciyla belli bir fiyattan
satisa sunulan, bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum saglayan soyut
faaliyetler biitiiniidiir (Oztiirk 2007: 65).

Islamoglu vd. hizmeti tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve ¢ogunlukla fiziksel
olmayan sorunlarini ¢ézen ya da ¢oziimiinii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar
toplam1 seklinde tanimlamustir (islamoglu vd., 2006: 18). Bu anlamda hizmet, insan ve
makineler tarafindan is giicliyle tiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan fiziksel
olmayan tirtinlerdir (Skinner, 1990: 631).

Hizmetler, insanlarin ihtiyaglarini gidermek igin belirli bir fiyattan satigsa sunulan, elle
tutulmayan (soyut), koklanamayan, standartlastirilamayan, yarar ve doyum olusturan soyut
faaliyetler biitliintidiir.

Payne’in taniminda ise hizmet; miisteriler ve misterilerin mallarina yonelik,
miilkiyetin el degistirmesi ile sonu¢lanmayan islemlerdir (Payne, 1998: 23).

Hizmetler mamullere gore bir takim farkli 6zelliklere sahip olup bu nitelikleri geregi
onlardan ayr1 degerlendirilmeleri gerekmektedir. Hizmetleri mallardan ayiran kendilerine has
karakteristik 6zellikleri su sekilde ifade edilmistir;

. Soyutluk (Dokunulmazlik): Mal ve hizmetin en temel farki hizmetin
soyut olmasidir. Soyutluk, hizmetlerin satin alinmadan Once goriilememesi,

tadilamamasi, hissedilememesi, duyulamamasi, koklanamamasidir (Mucuk, 2009:
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307). Tiiketicilerin hizmet kalitesini sorgulamalarinin sebebi; belirsizligi azaltmaktir.
Almacak hizmetle ilgili insanlar, mekan, ekipman ve iletisim sekillerinden elde
ettikleri ipuglart ile vardiklar1 sonuglara gore kaliteyi degerlendirirler. Hizmetler
hareket ve performans icermesi sebebiyle goriilemez, hissedilemez, tadilamaz ya da
dokunulamazlar. Soyutluk, tiim hizmetlerde bulunur. Bu nedenle arastirmacilarin
tizerinde en ¢ok durduklar1 6zelliktir. Fakat soyut elementlerin dinamik, 6znel ve kisa
Omiirlii olmasi nedeniyle 6l¢iimii zordur (Kotler ve Armstrong, 2005: 259).

. Dayaniksizlik (Bozulabilirlik): Hizmetlerin dayaniksiz olmasi onlarin
daha sonraki bir satis veya kullanim i¢in depolanip saklanamayacaklari anlamina gelir.
Hizmetler bozulabilen tiirdendirler. Bir servis sunuldugu an tiiketilmezse daha sonra
kullanilamayabilir. (Churchill ve Peter, 1998: 289-292). Hizmetin dayaniksizlik
ozelligi, talep oldugu miiddetce sorun olusturmaz. Fakat talebin degiskenlik gosterdigi
durumlarda hizmet iireten firmalar ¢esitli sorunlar yasarlar. Hizmetler saklanamaz,
depolanamaz, yeniden satilamaz ya da geri iade edilemezler (Kotler ve Armstrong,
2005: 259).

. Es Zamanli Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazlik): Birgok mal iiretildikten
sonra satilip tiiketilirken, hizmetlerin biliyiik ¢ogunlugu satildiktan sonra iiretilir,
iiretildigi anda da tiiketilir. Hizmetler tiiketicilere sunulmadan hizmet {iretimi meydana
gelmeyecektir. Hizmet isletmelerinin ¢ogunlugunda islemin gergeklesmesi i¢cin hem
hizmet verenin hem de miisterinin ayn1 yerde bulunmalar1 gerekmektedir. Eger bir
hizmet ¢alisan1 hizmeti {iretiyor ise, o ¢alisan hizmetin bir par¢asidir (Kotler vd, 2003:
43).  Ayrilmazlik, hizmeti {ireteni Onemsemeksizin, hizmeti iireten ile hizmeti
birbirinden ayirmanin miimkiin olmamas1 anlamina gelir.

o Tiirdes Olmama (Heterojenlik): Hizmetler genellikle insanlar tarafindan
iiretilen performanslar oldugu i¢in ayni hizmetin iki farkli sunumunun ayni 6zelliklere
sahip olmas1 olanaksizdir. Hizmetlerin kalite ve igerikleri, hizmet saglayicidan bir
digerine, hizmetin bir miisterisinden digerine, hatta glinden giine farklilik
gosterebilmektedir. Hizmetlerin kalitesi hizmet verene, hizmetlerin nerede ve ne
zaman saglandigina gore degisebilmektedir (Oztiirk, 2003: 10).

. Miisteri katilimi: Miisteriler pek c¢ok hizmetin {iretimine katkida
bulunurlar. Miisteriler hizmetlerin liretimine daha ¢ok dahil olurlar. (Churchill ve
Peter, 1998: 288)

1.2. Hizmet Kalitesi

Kalite kavrami, basit olarak, ‘Ongoriilen niteliklere uygunluk’ olarak tanimlanabilir.
Diger bir tanima gore kalite, benzer liriin ya da hizmetler arasinda derecelendirme ve
simiflandirma yapilmasini saglayan bir Olciittiir. Kapsamli bir tanima gore ise kalite,
isletmenin siire¢lerinde yapilan islerin iyilestirilmesi; iiretilen mal ve hizmetlerde amaca
uygunluk ve siirekli gelismenin saglanmasi bigiminde tanimlanmaktadir. Kalite kavrami
insanlarin ve sistemlerin hata yapmasi ve miilkemmele ulagma istegi gerceginden ortaya
cikmustir (Tekin vd, 2006: 216).

Kalite, miisterinin davramigsal oOzelliklerine, ekonomik durumuna, demografik
Ozelliklerine gore degiskenlik gosterebilen, standartlastirilamayan, objektif olmayan bir
kavramdir. Bu baglamda kalite; miisteride yaratilan memnuniyet, miisterinin tatmini olarak
tanimlanabilir.

Hizmetin genel o6zellikleri nedeniyle, hizmet igletmeleri agisindan standart bir kalite
kavramindan s6z edebilmek oldukga gligtiir. Hizmetin en temel 6zelligi olan soyutluk, tiiketici
tarafindan Onceden denenmemis olmasi, yani iiretimin ve tliketimin es zamanli olusu
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anlamina gelmektedir. Bu da farkli miisteri beklentisine gore, miisterinin tatmin noktasini
degistirebilmektedir.

Hizmet kalitesi biitiin olarak diistiniildiigiinde; bir hizmetin miikemmelligi ve
ustiinliigi olarak ifade edilebilir. Ancak hizmet kalitesi miisterinin algilamasina baghdir.
Kalitenin, miisterinin algisina gore ve hizmet sektorleri arasinda da farklilik gostermesi
nedeniyle hizmet kalitesi, isletmelerin miisteri beklentilerini karsilama veya asma yetenekleri
olarak kabul edilebilir. Bu baglamda, isletmelerin ne sunduklarindan ziyade miisteri
beklentileri ¢ercevesinde neyi sunmalar1 gerektigi daha biiylikk Oonem arz etmektedir
(Parasuraman vd, 1985).

Ornegin, turizm sektdriinde miisteri tatmini zordur. Ciinkii turizm yalnizca konaklama
ve seyahat isletmesiyle sinirli olmayan farkli pek c¢ok hizmeti biinyesinde barindiran bir
bilesik tirtindiir. Yoredeki cekicilik unsurlari, alt yap1 olanaklari, konaklama yerinin konumu,
niteligi, is gorenlerin yaklasimi, yerel halkin yaklasimi gibi pek ¢ok konunun turistin
beklentisini tam olarak karsilayabilmesi olduk¢a zordur.

Hizmet kalitesinin isletmeye sagladig1 yararlar1 asagidaki sekilde siralamistir (Kotler
vd., 2003: 50):

. Miisteri sadakati: Yiiksek kalite sadik miisterilerin olugsmasina ve
konusulanlarin olumlu olmasina neden olur. Bu satin alma davranisinda da etkili olur.
Hizmetin tekrar talep edilmesini, miisteri memnuniyetini ve memnun kalan miisterinin
baska kisilere tavsiye etmesini belirler.

o Fiyat rekabetinden ka¢inma: Yiksek kalitede yemek ve hizmet
sunmakla tinlenen bir restoran, diisiik ya da tutarsiz kalitede hizmet sunana gore daha
giiclii bir rekabet avantajina sahiptir. Iyi imaja sahip olan restoran miisterilerin olumlu
olarak anlatmalarina ve hizmeti yeniden talep etmelerine neden olur.

. Iyi calisanlarin elde tutulmasi: Hizmet sektoriinde calisacak olanlarin
cabuk hareket etmeleri ve yiiksek kaliteli iirlinler tiretmeleri gerekmektedir. Bir is
kaliteli ise, iyi calisanlar1 elinde tutabilir, ise alma daha kolaydir ve yetistirme
maliyetleri diiser.

o Maliyetlerin azaltilmasi: Yiiksek kaliteli bir hizmet sisteminin de bir
maliyeti vardir. Bu maliyetlere Ornek olarak muhasebe, egitim, calisanlarla ve
miisterilerle yapilan yonetim tanigma toplantilari ile yeni teknolojilerin tanitiimasi
verilebilir.

1.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet Kkalitesinin kavramsallastirilabilmesi ve somutlastirilabilmesi igin bir¢ok
arastirmaci ¢ok cesitli arastirmalar yapmislardir. Parasuraman ve digerleri (1988) algilanan
hizmet Kkalitesini, hizmetin istiinliigiiyle ilgili miisterinin genel yargi ya da tutumlar seklinde
tanimlamistir. Bir¢ok arastirmaci bu tanimi1 temel alarak arastirmalarini sekillendirmislerdir.

Hizmet sektoriiniin hizli gelisiminde, teknolojide yasanan gelisme ve ilerleme en
onemli rolii oynamistir. Bu dogrultuda, hizmet iireten isletmeler, mal iireten isletmeler gibi,
tiiketici tatminini saglayip hem ulusal hem de uluslararasi pazarlarda paylarini artirabilmek
amaciyla, sunduklar1 hizmet kalitesi boyutunda farkliliklar yaratmaya calismiglardir.
Hizmetler, yapisal olarak ¢ok boyutludurlar. Hizmet kalitesi kavramini somutlastirabilmek
icin hizmet kalitesini olusturan boyutlar1 incelemek onemlidir. Ciinkii hizmet kalitesindeki
artig, hizmetin ¢esitli boyutlarinda meydana gelecek kalite artisina sebebiyet verecektir. Fakat
hizmetlerin elle tutulamaz o6zelligi nedeniyle hizmet kalitesini belirlerken bazi soyut
kavramlarinda goz 6niine alinmasi gerekmektedir. Ornegin; dayaniklilik, estetik, uygunluk,
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performans gibi 6zellikler iiriin kalitesinin 6zelliklerini tagirken; nezaket, iletisim gibi unsurlar
hizmet kalitesinin 6zellikleridir.

Hizmetlerin ¢ok boyutluluk 6zellikleri nedeniyle, bu 6zellikleri bulmak ve tanimlamak
icin ylizlerce akademik c¢alisma yapilmistir. Kalite kavrami ve tanimina genel olarak
baktigimizda ise, iirlin ve hizmet Ozelliklerinin birlikte alinmasi ve belirlenen 6zellikleri
kapsayanlar oldugu gibi, daha fazla sayida oOzelligin tanima dahil edilmesi gerektigi
anlasilmaktadir. Gilmore (2003: 14-15)’ a gore hizmet boyutlar1 sunlardir:

. Somut 6zellikler ve Imaj (image), Imaj, bir kisi ya da grubun reel
hayattaki bir kavrami zihinsel bir konuma yerlestirmesiyle ilgilidir. Bu boyut,
deneyimin birlestirilmesi, bircok faktoriin degerlendirilmesi ve oOnceki hizmet
deneyimleriyle birlikte degerlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikar. Ornegin; isletmenin,
iriinlin veya hizmetin durumu, fiziki ara¢ ve gereclerin yeniligi, personel
tiniformalarinin siklig1 ve temizligi, iletisim araglarinin konumu somut boyutlardir.

o Giivenilirlik (reliability), isletmenin hizmet performansina olan giiveni
ifade eder. Yani hizmeti zamaninda ve giivenilir bir sekilde yapabilme durumudur.
Firmanin dogru hizmeti vermesi ve miisterilerine s6z verdigi hizmet saglama
konusunda titiz davranmasi gilivenilirligi anlatir. Hizmetin sonunda faturanin dogru
getirilmesi ve belirlenmis olan zamanda hizmetin saglanmasi giivenilirlik boyutunun
ornegi olarak kabul edilebilir.

o Cevap vericilik (responsiveness), miisterilere yardim etme ve hizli
hizmet verme istekliligi, isletmenin miisterilerinin isteklerine uygun cevap verme ya
da uygun hizmet verebilme durumunu ifade eder.

o Yeterlilik(competence), hizmeti yerine getirmek icin gereken bilgi ve
yetenege sahip olunmasi, personel kalitesinin yeterliligidir. Yeterlilik, calisanlarin
uygun beceri ve bilgiye sahip olmalarin1 gerekli kilar

o Ulasabilirlik (accessibility), miisterinin hizmet firmasiyla etkilesime
gecmek istediginde firmaya ulasabilme kolayligin1 ve kolay iletisim kurulmasini ifade
eder. Ornegin, hizmete telefonla kolayca ulasilabilecegini, hatlarin siirekli mesgul
olmamasini, hizmeti elde etmek i¢in beklenmemesini, is saatlerinin uygun olmasini,
hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasidir.

o Nezaket (courtesy), miisteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik,
saygili, kibar, diisiinceli ve samimi olmasidir
o Iletisim (communication), miisterilerin kullandig: lisanla onlara hitap

etmeyi, isteklerini dinlemeyi ve uygun sekilde cevap vermeyi igerir. Miisteri
iletisiminde onemli olan personelin sunulan hizmet hakkinda egitilmesidir. Ciinkii
belirli bir konuda miisterilere yorumlarin aktarilmasi, belirli bir hizmet problemiyle
ilgili rehberlik edilmesi personel tarafindan gergeklestirilecektir. Hizmet sonucunda
miisterinin ne kazanacagi, siirecin nasil olacagi, miisteriye maliyetinin ne olacagi,
verilecek olan hizmetin miisterinin sorununu mutlaka giderecegi, farkli hizmet
seviyelerinin ve maliyetlerinin agiklanmasi iletisimin boyutuna verilebilecek
orneklerdendir.

o Itibar (credibility), hizmetin sunumu sirasinda miisteriye hissettirilen
giiveni ifade eder. Isletmenin itibari, isletmenin ortaklariyla ilgili genel imaj,
miisteriyle etkilesim halindeki personelin kisisel 6zellikleri isletme itibarini ifade eder

. Gilivenlik (security), miisterilerin hizmeti alirken kendini ne kadar
giivende, tehlikeden ve riskten uzak hissettigiyle ilgilidir. Fiziksel ve finansal glivenlik
hizmet kalitesinde 6nemli iki boyuttur Fiziksel giivenligi, (otel miisterilerinin otelde
saldirtya ugramayacak olmasi), finansal giivenligi (otel miisterisinin kimlik ve kredi
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kart1 bilgilerinin sakli tutulmasi) ve mahremiyet (otel miisterisinin hangi odada ve
kiminle kaldiginin tiglincii sahislar tarafindan bilinmemesi) konularini igerir.

o Empati (emphaty), miisterinin ihtiyaglarin1 anlamak igin ¢aba
gostermeyi kapsar. Miisterinin kendine has ihtiyaglarin1 6grenmeyi, miisteriye bireysel
ilgi gdstermeyi ve diizenli miisterileri tanimayi igerir.

o Fiziksel varliklar, hizmetin gergeklestigi ortamla ilgilidir ve hizmetin
fiziksel kanitlarini icerir. Ornegin, fiziksel tesisler, personelin goriiniisii, hizmeti
sunmak icin kullanilan araglar ve ekipman, hizmeti fiziksel olarak temsil eden seyler
ve hizmet tesisindeki diger misteriler fiziksel varliklardir.

2. HIZMET KALITESININ OLCULMUNDE KULLANILAN MODELLER

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme siirecinin
onemli asamalarindan birisini olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut kalite diizeyi
hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda da daha
emin adimlar atabilir.

2.1.Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli (Gronroos, 1984); Gronroos, 6ncli hizmet
kalitesi modellerinden birini gelistirmistir. Bu modelde hizmet kalitesi; teknik kaliteye,
fonksiyonel kaliteye ve isletme imajina baglidir (Gronroos, 1984).

Fonksiyonel kalite, miisterinin kalite algis1 anlamina gelir. Bu sebeple, fonksiyonel
kalite misterilerinin kalite algisinda en 6nemli faktordiir. Fonksiyonel kalite algisi; miisterinin
sunulan hizmetten elde ettigi ¢iktiyr alis seklini ifade eder. Teknik kalite , miisterinin
isletmeden aldig1 hizmeti ifade eder ve hizmet kalitesini degerlendirmesinde Snemlidir.
Gronroos (1984), bir hizmetin teknik kalitesinin algilanan kaliteye pek etkisi olmadigini
savunur. Teknik ve fonksiyonel kalitenin olusturdugu imaj ise, hizmeti sunan isletme igin
olduk¢a onemlidir. Clinkii miisteri sadakati olusturmak i¢in olumlu bir imaja ihtiyaci vardir.
Olumlu isletme imajimin olusturulmasinda ise sadece teknik ve fonksiyonel kalite etkili
degildir. Imaj1 etkileyen diger faktdrler; halkla iliskiler, tanitim, fiyat ve kulaktan kulaga
pazarlama olarak siralanabilir (Grénroos, 1984).

2.2.Fark Modeli SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985);
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) kesifsel arastirma yontemini kullanarak Groénroos’ un
(1984) teorisinin gelistirilmis seklini ortaya koymuslardir. Fark modelinde hizmet kalitesi,
kalitenin boyutlar1 boyunca miisteri beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin bir sonucu olarak
Ozetlenebilir. Bu ¢alisma sonucunda, hizmet beklentisinin ve algisinin, hizmeti sunan
organizasyon ve hizmeti tiiketen miisteriler arasinda degistigi hipotezine dayanmaktadir. Bu
degisken algi ve beklentiler, miisterilerin gercek beklentileri ile hizmeti saglayan
organizasyonun miisterilerin bekledigini zannettigi hizmet arasinda fark olusturmustur.
Ayrica, miisterinin aldigi hizmet ile almayr bekledigi hizmet arasinda da farklar
bulunmaktadir.

Sonu¢ olarak bu model, hizmet kalitesini artirmak isteyen organizasyonlar i¢in bir
temel olarak kabul edilmektedir. Hizmet kalitesi seviyesini degistirmek isteyen igletmeler,
fark arastirmasi sonucunda ortaya g¢ikan verilere gore, istedikleri kalite seviyesine ulagsmak
icin gerekli degisiklikleri yapabilecek seviyeye gelmislerdir. (Parasuraman vd, 1985)

2.3. Boyut/Ozellik Hizmet Kalitesi Modeli (Haywood ve Farmer, 1988); Haywood
ve Farmer’a gore, bir hizmet isletmesi, miisterilerin beklenti ve tercihlerini siirekli olarak
karsiliyorsa, bu isletmenin hizmet kalitesi yiiksektir. Bu model boyut/6zellik hizmet kalitesi
modeli olarak adlandirilmaktadir.
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Hizmet isletmesi ii¢ temel boyutta incelemektedir; fiziksel tesisler ve siiregler, insan
davraniglar1 ve mesleki deneyim. Buna gore ozelliklerin farkli gruplara ayrilmasi hizmet
kalitesi modelinin ilk basamagidir. Her bir 6zellik bir¢ok faktorii igerir.

Hizmet isletmesinin hizmet kalitesini belirleyen boyutlardan ilki olan fiziksel tesisler
ve siirecler; yerlesim, diizen, dekor, biiyiiklik, tesis giivenilirligi, siire¢ akisi, kapasite
dengeleme, siire¢ esnekligi ve zamanlilik gibi unsurlardan olusur. Ikinci boyut insan
davraniglar; dikkat, tutum, ses tonu, samimiyet, nezaket ve beden dili acisindan
degerlendirilir. Son boyut olan mesleki deneyim ise; diirtistliik, gizlilik, esneklik ve teshisten
olusmaktadir (Haywood- Farmer, 1988).

2.4. SERVPERF-Performansa Dayali Model (Cronin ve Taylor, 1992); Cronin ve
Taylor (1992), Parasuraman vd.(1985)” nin SERVQUAL modelini temel alarak SERVPERF
performansa dayali modeli gelistirdiler. SERVPERF modeli, sadece hizmet Kkalitesi
performansini inceleyerek, SERVQUAL’in zayif noktasi olarak kabul edilen, misteri
tutumlar1 ile misteri tatmininin karistirilmasini engellemeye ¢alismistir. Modelde; kalitenin
miisteri beklentileri yerine miisteri algisindan olgiilebilecegi savunulmaktadir.

2.5. Hizmet Kalitesi Ideal Deger Modeli (Mattsson, 1992); Hizmet Kalitesi
modellerinin ~ ¢ogunlugunda  miisteri  beklentileri ~ kavrami, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde temel alinmustir. Hizmet Kalitesi Ideal Deger Modelinde; miisteri
beklentileri: ideal beklentiler, kabul edilebilir minimum diizeydeki beklentiler ve arzu edilen
beklentiler gibi ayrintilar temel alinarak incelenmektedir.

Bu modelin hipotezine gore; hizmet kalitesi, miisteri tatmin siirecinin bir sonucudur
ve kaliteye ‘deger yaratma’ unsurunu ilave eder. Beklenen ideal standartlarin kullanimi ile
miisteri deneyimlerinin karsilagtirilmasini1 6nermektedir. (Mattson, 1992).

2.6. Performans Degerlendirme ve Standart Kalite Modeli (Teas, 1993); Teas
(1993), kullanilan hizmet kalitesi modellerinin; kavramsal, teorik ve Ol¢iim sorunlari
icerdigini iddia ederek, miisteri beklentisinin tanimi ve kavramsal sorunlari {izerinde
durmustur. Teas’a gore; hizmet kalitesi 6l¢timiinde kullanilan beklentiler, teorik dogrulamaya
ihtiya¢c duymaktadir. Bu nedenle beklentiyi tekrar tanimlamigtir. Kiigiik bir 6rnek ve dar bir
alanda test edilmistir. Performans degerlendirme (Evaluated Performance-EP) ve Standart
kalite modeli (Normed Quality model) olarak adlandirdig: iki model tizerinde durmustur.

2.7. Bilgi Teknolojisi Uyusum Modeli (Berkley ve Gupta, 1994); Bilgi
teknolojilerinin ana hizmet kalite boyutlar1 boyunca miisteri hizmetlerini gelistirmek i¢in nasil
kullanabilecegini tanimlamaktadir. Bu model; giivenilirlik, giivenlik, yeterlilik, erisim ve
iletisim gibi belirgin faydalarin saglanmasinda bilgi teknolojilerini kullanarak, hizmet
kalitesini artirmayr 6nermektedir. Bu modele gore hizmet Kalitesi ve bilgi teknolojileri
birbiriyle koordineli olarak kullanilmalidir (Berkley ve Gupta, 1994). Fakat modelde, bilgi
teknolojilerinin  hizmet kalitesi lizerindeki etkisini  Olgme yOntemleri iizerinde
durulmamaktadir.

2.8. Ozellik ve Genel Etki Modeli (Dobholkar, 1996); Bu modellerde, teknoloji
temelli self-servis hizmetleri i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesini formiile etmeyi
Oonermistir. Yani, teknoloji temelli self-servis hizmetler i¢in gelistirilmistir. Calisan
maliyetinin yiiksek oldugu durumlarda self-servis hizmet modelleri 6ne ¢ikmaktadir. Ozellik
modelinde miisterilerin beklentileri odak noktasidir. Hizmet kalitesi algisi, miisterilerin karar
verme slirecinde, alternatifler arasinda karsilastirma yaptigi durumlar i¢in gegerlidir. Genel
etki modelinde ise; miisterinin teknoloji kullanimiyla ilgili diistinceleri temel alinir. Karar
verme silirecini duygusal bir yaklasim ¢ercevesinde degerlendirir (Dabholkar, 1996). Fakat
demografik 6zellikler, iicret, fiziksel ¢cevre gibi dis etkenler dikkate alinmamastir.
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2.9. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli (Spreng ve Mackoy, 1996);
Bu model, algilanan hizmet kalitesi ve miisteri tatmini kavramlar1 temel almaktadir. Miisteri
beklentilerinin, algilanan performans isteklerinin ve istenilen uygunlugun, genel hizmet
kalitesine ve miisteri tatminine olan etkisi vurgulanmaktadir (Spreng, Mackoy, 1996).
Modelde, hizmet kalitesinin nasil istenilen diizeyde tutulacagi ve isleyisi hakkinda bilgi
verilmemektedir.

2.10. Eksen, Oz ve Cevre Ozellikleri Modeli (Philip ve Haziet, 1997); Model, ii¢
cesit hizmet 6zelligine dayanan bir hizmet kalitesi 6l¢iimiinii temel alir. Bu tli¢ 6zellik; eksen
(pivotal), 6z (core) ve cevre (peripheral) Ozellikleridir. Bu modele gore; tiim hizmetler
birbirini tamamlayan ii¢ alana sahiptir ve bu alanlar hizmet kalitesini belirler. Eksen, 6zde
konumlanir ve misterinin organizasyona yaklagma kararinda en etkili olan o6zelliktir. Bu
ozellikler hizmet sunumu sonucu ortaya cikan nihai iriinlerdir. Oz &zellikler, eksen
ozelliklerinin ¢evresindedir. Insanlar, siiregler ve hizmet isletmesinin yapisal birlesmesinden
olusurlar. Modelin {gilincli seviyesi ise ¢evre oOzellikleridir. Bunlar kontrol edilemeyen
degiskenleri kapsamasi nedeniyle tesadiifi faydalar olarak tanimlanir (Philip ve Hazlett,
1997). Biitiin hizmet sektorleri i¢in hizmet kalitesi hesaplamalarinin genel gergevesini etkili
ve basit bir sekilde ortaya koymaktadir.

2.11. Hizmet Kalitesi, Tiiketici Degeri ve Tiiketici Memnuniyet Modeli (Oh,
1999); Oh (1999), bu modelde, tiiketici karar siirecini anlamak i¢in hizmet kalitesi, miisteri
degeri ve miisteri tatmini kavramlariyla ilgili biitiinleyici bir yaklagim gelistirmistir. Modelin
odak noktasi, satis sonrasi gergeklesen miisteri tutum ve davranislaridir. Bu model, satig
sonrasi tutum ve davraniglarin, tekrar satin almanin gergeklesmesinde ve miisteri sadakatinin
olusmasinda etkili oldugunu savunmaktadir. Arastirmanin iki Onemli sonucu vardir.
Bunlardan ilki; algilanan fiyatin, algilanan misteri Kkalitesi {izerine negatif etkisi
bulunmaktadir. ikincisi ise; algilanan fiyat ile algilanan hizmet kalitesi arasinda iligki
bulunmamaktadir.

2.12. Onceki Etkiler ve Araci Faktorler Modeli (Dabholkar vd., 2000); Tiiketiciler
hizmetle ilgili degisik faktorleri degerlendirirler fakat hizmet Kkalitesinin tamamen
degerlendirilmesi farkli bir sekil alabilmektedir. Tiiketicilerin 6nceki memnuniyetleri ortaya
¢ikartlmamigtir. Farkli servis alanlarinda genellemeye ihtiyaci vardir.

Dabholkar ve digerlerinin (2000) gelistirdigi bu model, hizmet Kkalitesiyle ilgili
tilketicilerin hizmetle ilgili 6nceki etkiler, sonuglar ve aracilarla ilgili detayl analiz igerir.
Model, hizmet kalitesiyle ilgili parcalar1 ve kavramlar1 daha iyi tanimlamaya ¢alisir, miisteri
tatmini ile davranigsal niyetler arasindaki baglantilart inceler.

2.13. I¢ Hizmet Kalitesi Modeli; Frost ve Kumar (2000)’ 1n gelistirdigi bu model,
Parasuraman ve digerlerinin (1985) fark modelini temel almaktadir. Hizmet kalitesini
belirlemenin boyutlarini iki temele baglamaktadir. Bunlar; isletme ¢alisanlarinin beklentileri
ve isletme i¢i tedarikgilerin hizmet sunum seklidir. Isletme ¢alisanlar1, 6n cephe personeli ve
destek hizmet personeli olarak ikiye ayrilmaktadir.

SONUC

Hizmet endiistrisi, lilkelerin yerel pazarlar1 agisindan diinya ekonomisinde 6nemli rol
oynamaktadir. Giiniimiiz diinyasindaki kiiresel rekabette, kaliteli hizmet saglamayan {ilkeler
basarili olmaktadirlar. Bir¢ok uzman, pazarlar1 sekillendiren en 6nemli rekabet anahtarinin
hizmet kalitesi oldugunu iddia etmektedir. 1980’lerden itibaren hizmet kalitesi kavrami,
yiiksek karlilik ve sadik miisteri portfoyii olusturmakla dogrudan iliskilendirilmistir.

Hizmet kalitesini artirmak i¢in dncelikle, hizmetin iiretilmesi ve sunulmasi asamasinda
ortaya ¢ikan sorunlarin tespit edilmesi ve ¢oziimlenmesi gerekmektedir. Miisteriler, hizmeti
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esanli olarak aldiklar i¢in hizmetin {iretim siirecinin bir parcasidirlar. Hizmeti iireten kisilerin
ve fiziksel tesislerin imaji, galisanlarin nezaketi, titiz ve diizenli olmalar1, giiler yiizli
olmalari, yardim etme istegine ve bilgisine sahip olmalari gibi bircok 06zellik, hizmet
tiketicilerinin kalite algisina etki edecektir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin rekabet
iistiinliigli elde etmesinin yolu, hizmet kalitesini yiikseltmesinden geger.

Giliniimiizde bir¢ok hizmet endiistrisi, miisterilerin Onerilerine gore gelistirilen hizmet
kalitesi programlari uygulamaktadir. Ciinkii basarili olmayi hedefleyen isletmeler, hedef
kitlenin bekledigi hizmet kalitesini bilmek zorundadir. Sektérde dncii olan hizmet isletmeleri,
yiiksek kalite standartlarma sahiptirler. Kendilerinin ve rakiplerinin hizmet performansini
stirekli gozlemleyerek, yiizde yiiz kusursuz hizmet vermeye calisirlar.

Hizmet kalitesiyle ilgili calismalarin temelleri ilk olarak Gronroos’un (1984),
Oliver’in (1980) miisteri tatmin teorisini gelistirmesiyle baglamistir. Son zamanlarda yapilan
hizmet kalitesi ¢aligmalarinin biiyilk ¢ogunlugunda Parasuraman, Berry ve Zeithaml’ i
(1985) eser, fikir ve bilimsel ¢aligmalarindan faydalanilmaktadir. Parasuraman ve digerlerinin
caligmalar1 fark modeline (Gaps Model) dayanmaktadir. Ayrica SERVQUAL adli dlgek ile
hizmet kalitesi Olciilebilmektedir. SERVQUAL, genel hizmet kalitesi Ol¢limiinde birgok
aragtirmaci tarafindan genel kabul gérmiis durumdadir.
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