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Abstract

Quality in services is the oniy key for- all kinds of
organiations to. get over the competition successfully. 5o,
evaluating perceived servicé quality becomes much more
important. Expectations and the communication factors effecting
quality is a very important part of this service quality perceptions.
Key words: Perceived Service Quality, Communication

Giris

Hizmet kavrami artik sadece hizmet sekloriindeki
isietmeler igin dedil, tim isletmeler icin anahtar unsur olarak
degerlendiriimektedir. Ozellikle  ginimizin  hiper  rekabet
ortaminda  Uriinier bir cok acidan birbirine  benzemekteyken,
hizmetler rekabet straigjileri agisindan  temel  unsur haline
gelmekiedir.
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Son zamanlarda pazarlama stratejileri agisindan bir diger
onemli ko da misteri odaklliktir. Bu badlamda hizmetler
agisindan da musterilerin algiladiklan hizmet kalitesi kavramiyla
karsilagsiimaktadir. Algilanan hizmet  kalitesinin - diclimlenmesi,
degerlendiriimesi ve ybnetilmesi isletmeler agisindan gittikge dnem
kazanmaktadw. Bu badlamda, algilanan hizmet Kkalitesinin
boyutlarindan biri olan beklentiler ve bu beklentilerin olusmasindaki
etkilerinden dolayr da iletisim fncelenmesi gereken dider onemli
unsurlardir.

Algilanan Hizmet Kalitesi Kavrami ve Onemi

Kalite, glnimizde igletmeler icin gerek Uriin, gerekse
hizmetler acisindan gittikge 6nem kazanan bir unsurdur. Kalitenin
isletme ve tlketici agllanndan yaklagilarak yvapimis gesitli tanmlan
bulunmaktadi, fakat scn  dénemierde vyaprian  tarumiar
incelendiginde tiketici gereksinimlerini karsdamanin 6n planda
tutuldugu gérilmektedir. ISO 9000 Kalite tarurmina gore kalite, bir
Qriin - ya da hizmetin, belirtilen ya da sezilen gereksinimieri
kargilayabilme yetenedi ile ilgili &zellik ve niteliklerin bOtlinudir. lan
Ferguson’un yapmis oldugu kalite tammi (Yamak 1898: 86),
tiketiciler agisindan yapiimig olan tanimiann ortak noktalarnnin
codunu icermektedir; Ferguson’a gtre kalite, misteri isteklerini
6nceden tahmin ederek, misteri beklentilerinin &tesine gegmek,
Urlinin dogal yasami boyunca mt‘.]gteﬁyi memnun etmektir. Kalite
tzetle, istenen ve beklenen bir standarttir.

Kailitenin, isletme bakis acisi ve tliketici bakis agisi olmak
Uzere iki farkl bakis agisiyla degerlendirildigi gibi, hizmet kalitesi de
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isletmelerin  bakig agisindan  hizmet kalitesi ve tilketici bakig
acisindan hizmet kalitesi olarak ki farkl ama birbirini tamamlayan
bakis agisiyla degerlendirilebilir.

Hizmet kalitesinin kavramsallastirimas: ve sleimlenmesi,
tncelikle, hizmetlerin gdriinmez olusu, aninda iretim ve tiketimi ile
ilgili sorunlar ve mekanik ve insancil kalitenin arasindaki farklar
nedeniyle anlagiimasi zor olan kavramlardir (Carman 1990: 33).
Isletme bakig agisiyla bakildiginda hizmet kalitesi, Zeithami ve
Bitner'n  da beliritigi  gibi  (Sekerkaya  1997:14) mistet
beklentilerine kiyasla daha iyl veya kusursuz hizmet sunmaktir
heklentilerin  ve performansin  kiyaslanmasidir ~ {Parasuraman,
Zeithami & Berry 1985: 42). Bagka bir deyigle Lewis ve Booms'un
da belirttigi gibi, sunufan hizmet seviyesinin, musteri beklentileriyle
ne kadar ortlistigionin olglstiddr ve kaliteli hizmet sunmak,
milsteri beklentilerini tutarli bir temelde karglamak demektir (Baron
& Harris 1995: 160). Tiketici bakig agisindan degerendiridiginde
ise hizmet kalitesi, sunulan hizmetin kalitesinin tiketiciler
tarafindan nasil algilandigidir, bagka bir deyigle “algilanan hizmet
Kkalitesi”dir ve gergeklegen hizmetin kalitesi, tiketicinin - verilen
hizmet alglayip, degderlendirmesi sonucunda  belirlenmektedir
(Sekerkaya 1997: 14).

Algilanan hizmet kalitesinin onemi, pazarlamanin baglica
snem ve agiriik verdigi noktalar olan musgteri memnuniyeti (Baron &
Harris 1995: 162), tlketici davranigiar (Sivadas & Baker- Prewitt
2000; Zeithami, Berry & Parasuraman 1996; Cronin & Taylor 1992)
ve dotayisiyla da isletmelerin karliligr ve Pazar paylan ile iligkili
olmasindan kaynaklanmaktadr.
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Algilanan Hizmet Kalitesi Agisindan Beklentiler

Algilanan hizmet kalitesi, Berry tarafindan, *musterilerin
hizmet beklentileri ve yagadiklan gercek hizmet performansini
kiyaslamafar sonucu ortaya gikan, hizmetle ilgili genel tiketici
yargl veya tawrlarn” olarak tansmlanmistr  {Lewis 1993 4.
Mgteriler  hizmet kalitesini, almay:  bekledikleri kaliteyle,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin ortaya koymus olduklar
(Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985: 48) bes kalite boyutu
(fiziksel varliklar, glvenilirik, musterilere yoneliik  davranisiar,
glvence ve empat) dogrultusunda aldiklan hizmeti Kiyasiayarak
algllarlar.  Bundan dolay, thketicilerin hizmet kalitesi
algilamalarinda  beklentiler biyik 6nem tasimaktadir. Beklenen
hizmetin algifanan hizmet kalitesi acisindan énemi, algiann daima
beklentilere bagh olarak degerlendirilmesinden kaynaklanmaktadr,
Beklentiler dinamik oldugundan, bu degerlendirmeler zamania,
kisiden  kisiye ve hatta  kiilttrden  kiitiire degdisiklik
gosterebilmektedir  (Zeithaml & Bitner 1996: 108). Beklenen
hizmeti, arzulanan hizmet, yeterli hizmet, ongérilen hizmet ve
tolerans alam olmak Gzere dort unsur meydana getirmektedir,

Algilanan Hizmet Kalitesini Etkileyen Beklentiler ve lletisim

Bu dort unsur baglaminda da beklentiler dissal hizmet
vaatleri ve ik agizdan iletisim (word-of-mouth comuriunication)
tarafindan etkilenmektedir. Digsal hizmet vaatleri rekiam, Kisisal
satis ve diger iletisim yonternlerini, ik agizdan ifetisim de kisisel
iletigimi ve miigteri raportan, duyurumlar, danismanlar ve vekiller
tarafindan kurulmus olan iletisimi icermektedir.
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Digsal Hizmet Vaatleri

Digsal hizmet vaatleri bir igletmenin reklamlann, kigisel
satis baglaminda  kurdugu iletigimi, halkla ifiskiler haglaminda
kurdugu iletisim gibi iletisim ydntemlerini kapsamaktadir. Bltdn bu
fietisim yontemleri misteriye hizmetlerie figiii birseyler vaat eder ve
miisterilerin  beklentileri de bu vaatlerden etkilenmektedir. Bu
vaatler isletme tarafindan yerine gstirimediginde ise misterilerin
bu ilefig,im yontemleri “tarafindan  etkilenmis  olan  bekientileri
karglanamaz ve hizmet kalitesi de dilsik seviyede algitanir ve bu
da misteri memnuniyetsiziigine ve dolayisiyla bunun getirecedi
digjer olumsuz sonuglara yol agabilmektedir. Bu baglamda Phiip
Kotler'in de belirtmis oldugu gibi, ozeliikle yeni ekonomide cOK
fazia vaatte bulunup, az vaadi yerine getirmek yerine, az vaatie
bulunulup, fazla vaat yerine getiriimelidir (Kotler 2001: 14). Bagka
bir deyisle yasanan aigiiamalarin beklentileri agmas igin izlenecek
fletisim stratejisi, iletigim yontemleriyle musterilere az ama 6z
vaatte bulunmaktir.

ilk Agizdan iletisim (Word-of-mouth communication)

Format iletisim ortamlaninin gok sayida olmasina ragmen,
dinya hakkindaki ¢ogu bilgi format olmayan bir gergevede, bireyler
tarafindan aktanimaktadir. Clnk(l tanidik Kisilerden veya direkt
olarak iletisim kurulan kisilerden alinan bilgiler, formal pazarlama
kanallan  tarafindan alnan  bilgilerden gok daha  glvenilir
bulunmaktadir (Solomon 1999: 350). Musteriler, bilgi edinmek ve
satin alma kararlanni destekiemek amaciyla ik agizdan iletigim
yortemnini kullanmaktadirlar ve kigiler de bir cok sebepten dolay
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deneyimleriyle #gili bilgi aktarmaktan hoslanirlar (Fill 1999: 32).
Ozellikle de hizmetler agisindan, hizmetlerin satin alinmadan 6nce
degerlendirilememesinden dolayi, ik adizdan iletisim daha da
onem kazanmaktadir ve ilk agizdan iletisimin kaynaklarr da
arkadaglardan, aileye, damsmanlardan, tilketici raporlarina kadar
degisiklik gdstermektedir (Hoffman & Bateson 1997: 289).

Ozellikle Tirkiye gibi, formal ofmayan iletisime gok daha
fazla Gnem verilen ve glvenilen bir llkede itk agizdan iletisim
kigileri etikilemede kitle iletisiminden daha 6n planda vyer
almaktadir. Insanlar bu gibi iletigimier sonucunda edindikleri
yargilarla igletmeden beklentilerini sekillendirmektedir. Bu iletigim
bigimi isletmelerin stratejileri agisindan én planda tutmasi gereken
bir unsurdur. Artik iliskisel pazarlama ve bire bir pazarlama gibi
mugterilere bireysel olarak hizmet vermeyi ve memnun etmeyi
amagtayan pazarlama kavramlan ve stratejileri gelistiriimektedir ve
bunlar da her bir misteriyi memnun etmek ve dolayisiyla olumlu ik
agizdan #etisim konulan saglamak icin dnemii unsurlardir.

Sonug

' Isletmelerin iletisimle ilgili olarak geligtirdikleri stratejiler
musterilerin beklentilerini, musterilerin bekientileri algitanan hizmet
kalitesini ve algllanan hizmet kalitesi de tiketici davranig
egilimlerini, misteri memnuniyetini ve karllig: etkilemektedir.
Algilanan hizmet kalitesinin 6nemli bir parcasi olan beklentiler ve
bu beklentileri sekillendiren iletisim yollan giiniimiiz hiper rekabet
ortami igerisinde gok biiylik dneme sahip unsurlardir.
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lietisim yollanyla ilgili olarak én plana alinmasi gereken
temel stratejiler ise milsterilerin bagkalarina olumiu iletiler iletecek
sekilde iliskisel pazarlama ve bire bir pazariama ydnlemleriyle
bireysel olarak memnun edilmeleri ve kitle ilstisimiyle ilgili olarak da
miisterilere verilecek vaatlerin az tutulmasi ve bunlann hizmetlerde
fazlasiyla yerine getirilmesidir.
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