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Yiiksek Lisans Tez Ozii

KAMU KURUMLARINDA HiZMET KALITESI: ESKISEHIR’DE BiR
ARASTIRMA

Yeliz AYAN
Isletme Boliimii, Yonetim ve Organizasyon Anabilim Dah
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Arahk 2015
Damisman: Prof. Dr. A. Baris BARAZ

Gilintimiizde hizmet kalitesi, isletmelere rekabet giicii kazandiran 6nemli bir konudur.
Ozel sektdrden sonra kamu sektoriinde de hizmet kalitesinin insanlar tarafindan talep
edilmeye baslamasi, arastirmalar1 hizmet kalitesinin lgiilmesine yoneltmistir. Ozellikle
cok subeli Orgiitlerde biitiin subelerde ayni (yliksek) hizmet kalitesinin saglanmasi
Oonemlidir. Ancak bu standart saglanirsa biitiin olarak Orgiitiin hizmet kalitesinden
bahsetmek miimkiindiir. Aksi takdirde merkezde alinan kararlarin merkezden uzaktaki
subelerde ne derecede icra edildigi siiphelidir. Diger yandan, son yillarda kamu
kurumlarimin hizmet kalitesini arttirarak bazi1 6zel sektor firmalariyla birlikte KALDER
Odiilii almas1, 6nemli bir gelismedir. Bu arastirmada ¢ok subeli bir kamu kurumu olan
Anadolu Universitesi segilmistir. Ogrencilere hizmet kalitesinin &lgiilmesinde sik
kullanilan bir 6lgek olan SERVQUAL Olgeginin aslina bagli kalinarak olusturulmus
anket formu doldurtulmustur. Bes hizmet kalitesi boyutunun degerlendirilmesiyle elde
edilen verilere gore, genel olarak hizmet Kkalitesinin 6grencilerin beklentilerini
karsilamasinda sorunlar oldugu sonucuna ulagilmistir. Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin cinsiyet, yas ve Ogrencilik tecriibesine gore farklilhik gostermesi ve bu
farkliliklarin bes boyut agisindan degerlendirilmesi arastirmanin diger bulgularidir.
Ayrica arastirmaya katilan 396 ogrenci, hizmet kalitesi boyutlarinin énem sirasin
kendilerine gore puanlayarak, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati

olarak belirlemistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Hizmet Kalitesi, SERVQUAL



Abstract

SERVICE QUALITY IN THE PUBLIC ESTABLISHMENT: A RESEARCH IN
ESKISEHIR

Yeliz AYAN
Department of Business Administration, Management and Organization
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, December 2015
Advisor: Prof. Dr. A. Baris BARAZ

Today, service quality is an important point which is making companies more
competitive. By the fact that after private sector, high service quality is also being
demanded from public sector, surveys are directed to measure the service quality of public
sector. Especially in organizations composed of several branches, to have the same (high)
service quality among all branches is so important. Only if it happens, the service quality
of the organization can be referred. Otherwise it is suspicious how effectively the actions,
decided to be taken by the management, are taken among the (far away from the
headquarters) brances. Beside this fact, in the last few years, there is a real progress to
improve the service quality of the public offices resulting in public offices with some
private companies awarded “Quality Awards” by KALDER. Anadolu University is being
selected as the focus point of this survey. This survey form designed based on the original
SERVQUAL Scale which is a very common tool used for measuring service quality is
filled by different students. After analysing 5 dimensions of the service quality, it is found
that, there are problems about fulfilling the expectations of students about service quality.
Another fact found by this study is that perceived service quality is changing by gender,
age and studentship experience. Beside it, 396 students participated into this survey
graded the 5 dimensions of service quality according to the priority as tangibles,

reliability, responsiveness, assurance and empathy.

Keywords: Quality, Service Quality, SERVQUAL
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1. Giris

Kiiresellesme, seri liretim, bilgi teknolojilerindeki gelismeler, insanlarin bilinglenmesi
gibi faktorler insanlarin tiiketim yaparken daha farkli taleplerde bulunmasina neden
olmustur. Toplumlar gelistik¢e, insanlar kalite kavramini bir ayricalik olarak degil,
olmasi zorunlu bir unsur olarak gérmektedirler. Hatta sadece satin aldiklar1 mal ve
hizmetlerde kalite aramanin yani sira, kaliteli bir yasam siirmenin arzusu ile kaliteyi
hayatlariin bir parcasi haline getirmektedirler. Dolayisiyla tirtinlerdeki ¢esitliligin yani
sira hizmetlerde de biiyiik bir ¢esitlenme goriilmektedir. Bu durum da isletmeleri siddetli

bir rekabete itmektedir.

Varliklarini siirdiirmek igin tiiketicilerdeki bu degisime ayak uydurmak zorunda olan
isletmeler miisteri memnuniyetini géz niinde bulundurarak mevcut miisterilerini tutmak,
yeni miisteriler ¢ekmek ve siirdiiriilebilir rekabet Ustiinliigi saglamak igin hizmet
kalitesini 6l¢gmek zorundadirlar. Ciinkii yapilan arastirmalarla tiiketicilerin isletme
tercihlerinde kaliteye onem verdikleri tespit edilmistir. Bu durum aragtirmacilarin ve
isletmelerin 1980°li yillardan itibaren hizmet kalitesi ve Olglimii ile ilgili calismalara
yogunlagsmasina neden olmustur. Hizmetin elle dokunulamayan soyut bir kavram olmasi
kalitesinin Ol¢lilmesini de zorlastirmaktadir. Yine de hizmet kalitesinin arttirilmasina
yonelik caligmalar her gegen giin hiz kazanmaktadir. Bu konudaki ¢abalar artmaktadir ki

ortaya bu ¢abalara destek veren bazi vakiflar ve kurulusglar ortaya ¢ikmistir.

Avrupa Kalite Yénetimi Vakfi (EFQM) ve Avrupa Kalite Odiilii, Malcolm Baldrige
Ulusal Kalite Odiilii, Deming Odiilleri gibi kuruluslarin ve verilen ddiillerin, isletmelerin
hizmet Kalitesine yonelik ilgilerini artirmalarina katkida bulunduklar1 bir gergektir.
Diinyadaki kuruluslardan sonra Tiirkiye’ye baktigimizda ise, kalite ile ilgili kuruluslarin
basinda gelen Kalite Dernegi (KALDER) miisteri memnuniyetini 6lgme ile ilgili
caligmalar yiiriiten, kalite bilincini yaptig1 ¢esitli faaliyetlerle yayginlastirmaya calisan
onemli bir kurulustur. Ayrica kalite ile ilgili konularda rehberlik hizmetleri de
saglamaktadir. Her yil Kalder tarafindan verilen Tiirkiye Miikemmellik Odiilii’nii
kazanmak i¢in yarigsan 6zel sektor ve tiretim isletmelerinin yaninda, son yillarda, kamu
sektorii kategorileri bashigi altinda egitim ve saglik hizmetleri, kamu yonetimi ve
hizmetleri ile sivil toplum kuruluslar1 kategorisinde yarisan kurumlar da yer almaktadir.

Bu durum Tiirkiye’de kamu kurumlarindaki hizmet kalitesinin 6nemli o6lgiide



onemsenmeye basladigimin bir kanit1 olmustur. Oyle ki 2001 yilindan bu yana Tiirk is
diinyasinin en prestijli 6diilii sayilan ‘Kamu Kategorisi Ulusal Kalite Odiilii’ alan
belediye (Bursa Niliifer Belediyesi), hastane (Eskisehir Dogum ve Cocuk Hastaliklari
Hastanesi) gibi kamu kurumlar1 i¢in her gegen yil bu odiilii almak daha da 6nem
kazanmaktadir. Tirk Standartlar1 Enstittisii (TSE), Tirkiye’de kalite ile ilgili egitim ve
sertifika programlar1 diizenleyen; standartlar olusturma ve denetlemede yetki sahibi olan

diger onemli bir kurulustur.

Bu gelismeler degerlendirildiginde insanlarin 6zel sektordeki kalite beklentilerinin devlet
kurumlarina da kaydigi goriilmektedir. Kamu hizmetlerini daha kaliteli ve etkin
kilabilmek i¢in tiim diinyada degisimler yasanmaktadir. Tiirkiye’de de pek ¢ok sorun
barindiran kamu sektoriinde degisime gidilmektedir. Verimli olmayan, vatandasi
memnun etmeyen kamu hizmetlerinin yerini miisteri-vatandas odakli kamu hizmetleri
almistir. Kamu sektoriinde kalite c¢alismalart ile halkin yasam kalitesinin ve

memnuniyetinin yiikseltilmesi amaglanmaktadir.

Bu calismada bir kamu kurumu olan Anadolu Universitesi’nin Eskisehir A¢ikdgretim
Fakiiltesi (AOF) biirosunda sunulan hizmet Kalitesi ele alinmistir. Calismanin literatiir
kisminda kalite ve hizmet kavramlar1 agiklanarak, hizmet kalitesi ile miisteri tatmini
arasindaki iliskiye deginilmistir. Hizmet kalitesinin dl¢iimiinde kullanilan modellere yer
verilmis ve hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in Oneriler iizerinde durulmustur. Kamu

hizmetleri kavram1 ve kamu hizmetlerinde degisen kalite beklentilerine de deginilmistir.

Calismanin ydntem ve bulgular bdliimiinde SERVQUAL (Service Quality) Olgeginin
aslina bagh kalinarak olusturulmus anket ydntemi ile Eskisehir AOF biirosundan hizmet
alan Ogrencilere yonelik olarak nicel bir arastirma yapilmis, Ogrencilerin biirodan
aldiklar1 hizmet kalitesinden tatmin olup olmadiklar1 tespit edilmeye c¢aligilmistir.
Sorulara verilen yanitlarin hesaplamalar ve istatistiksel analizleri yapilarak, hipotezleri
test edilerek bulgular ortaya konulmustur. Bulgularin degerlendirilmesi ve sonugta buna

yonelik oneriler sunulmasi ile ¢alisma son bulmaktadir.



1.1. Problem

Olduk¢a daginik bir alana yayilmis olarak bulunan ve degisik yasam kosullarinin
etkisinde olan 6grenci topluluklarina hizmet veren uzaktan egitim sistemi giliniimiizde
olduk¢a onemli bir konudur. Uzaktan egitim kavraminin kokleri 1800’li yillarda
Ingiltere’de bir 6gretmenin dgrencilerine Incil’de yer alan kiigiik parcalari dzel bir
teknikle yazmay1 mektupla 6gretmesine dayanmaktadir. 1800’11 yillarin sonlara dogru
ise Berlin’de uzaktan egitim uygulayan bir dil okulu agilmistir. Bu gelismelerin ardindan
1800’lerin sonu ve 1900°1ii yillarda ABD, isveg, Ispanya, Avustralya, Yeni Zellanda ve
Polonya gibi iilkelerde de uzaktan egitim uygulamalar1 ve denemeleri gergeklestirilmistir.
Diinyada baz1 uzaktan egitim uygulamalariin baslangi¢ tarihleri ve ilk uygulamalar

asagidaki sekilde goriildiigh gibidir:

Ingiltere (1840)
(Pitman
Avustralya (1910) Mektupla steno)
{Qucensland Universitesi) A

Ispanya (1972)

Polonya (1966) ———__ _~¥  (Ulusal Uzaktan

g Ogretim Universitesi)
Isves (1398#'___
(Hans Hermod Lisest)
‘____--——---"""'_ A ABD(1874)
o
Yeni Zellanda (1922 {m&zf;;si‘:;"‘m

{Mektupla Ogretim Okulu)

Tiirkive (1956) Almanya (1884)

{Ankara Universitest (Rustinches Uzaktan
Banka ve Ticaret Hukuku Ogretim Okulu)

Arastirma Enstitiisii)

Sekil 1. Diinyadaki Bazi Uzaktan Egitim Uygulamalarimn Baslangi¢ Tarihleri ve Ilk
Uygulamalar

Kaynak: Kaya, 2002: 30.

Tirkiye’ye bakildiginda uzaktan egitim distincesi ilk kez, 1927 yilinda egitim
sorunlarinin  gorisiildiigii bir toplantida glindeme getirilmistir. Bu toplantida halkin
okuryazar hale getirilmesinde uzaktan egitimden yararlanilmasi gerektigi vurgulanmistir.

Ancak mektupla 6gretim seklinde 6nerilen bu fikir halkin biiyliik ¢ogunlugunun okuma



yazma bilmemesi nedeniyle uygulamaya konmamistir. 1956 yilina kadar, bu konudaki
tartismalar devam etmistir. 1956 yilinda Ankara Universitesi Hukuk Fakiiltesi Banka ve
Ticaret Hukuku Arastirma Enstitiisii baglatmistir. Bu uygulama ile bankalarda c¢alisanlar
mektupla 6grenim gormiislerdir. Mektupla 6gretim yillar i¢cinde ¢esitli okul ve kurslarda
uygulanarak yayginlagmistir. 1974 yilina gelindiginde, bakanlik onay ile her diizeyde
mektupla 6gretim etkinliklerini igerecek bigimde diizenlemeler yapilmis ve Mektupla
Ogretim Merkezi kurulmustur. Bu merkez 1975°te, lise ve dengi okullardan mezun olarak
bir tiniversite ya da yiiksekokula girme olanagi bulamayan 6grencilere, 6gretim olanagi
hazirlamak amaciyla kurulan bir kurum olan Yaygin Yiiksekogretim Kurumu’na
(YAYKUR) baglanmigtir. 1981 yilina kadar acikdgretim ve Orgiin programlarini
YAYKUR yiiriitmiistiir. Kanunlarin yeniden diizenlenmesiyle birlikte, yiiksekdgretim
basamaginda uzaktan egitim yapma gorevi liniversitelere devredilmistir. Daha 1970’1
yillarda uzaktan egitim konusunda altyapt calismalarina, teknolojisine ve bunu
kullanabilecek insan giiciine 6nem veren Anadolu Universitesi, bu birikimiyle uzaktan
egitimi 1982 yilinda resmi olarak AOF ile hayata gegirmistir. Kuruldugu ilk yilda
yalmzca Is Idaresi ve Iktisat programlarinda egitim veren AOF, giiniimiizde 6n lisans,
lisans tamamlama ve lisans diizeyinde ¢esitli programlarla egitim vermektedir (Kaya,
2002: 28-31,33).

Uzun yillar Tiirkiye’de tek denilebilecek kurum olan AOF’nin rakipleri yillar iginde
ortaya ¢ikmaya baslamistir. Bu da tretilen hizmetin nicelik yonii kadar, niteligine de
dikkat edilmesi ve var olan kalite diizeyinin siirekli iyilestirilmesi i¢in gerekli ¢abalarin

ortaya konulmasi geregini dogurmustur (Barkan ve Eroglu, 2004: 150).

Giiniimiizde, Tirkiye’nin dort bir yaninda ve Tirkiye disinda (Almanya, Azerbaycan,
Bulgaristan, Kibris, Kosova, Makedonya) binlerce kayitli 6grencisi bulunan Anadolu
Universitesi Agikdgretim Fakiiltesi’nin Tiirkiye nin dért bir yaninda ve Tiirkiye disinda
cok sayida biirosu da bulunmaktadir. Agikdgretim sistemine kayit olmak, bilgi edinmek,
askerlik, ikinci iiniversite, diploma - evrak isleri gibi islerini yapmak i¢in 6grencilerin
ulasabilecekleri bu biirolar ¢cok 6nem kazanmistir. Kamuda son zamanlarda okul, hastane,
kiitiphane gibi kurumlarda hizmet kalitesi Olgiiliirken, bu biirolarda verilen hizmet
kalitesinin dlciilmesi fikri de ortaya ¢ikmistir. Ciinkii AOF biirolari, Anadolu Universitesi

bilinyesinde yer alan, tiniversitenin Tirkiye’nin dort bir yaninda ve Tiirkiye disinda,



flamasin1  dalgalandiran, imajim temsil eden yerlerdir. Anadolu Universitesi bu
biirolardan verilen hizmetin yarattigi memnuniyet ya da memnuniyetsizligin yol acacagi
sonuglarin bilincindedir. Bu nedenle biiro yonetimi, her yil binlerce 6grenciyle temas
halinde olan Eskisehir AOF biirosundaki var olabilecek memnuniyetsizliklerin,
aksakliklarin ve problemlerin bilinip bunlar1 ¢6zmeye yonelik calismalar yapilmasini
arzu etmektedir. Yani, Eskisehir AOF biirosunda saglanan hizmetin kalitesi, bu konuda
Ogrencilerin beklentileri ve algilart merak edilmektedir. Sonug olarak, saglanan hizmet
kalitesinin ne diizeyde oldugu, 6grencilerin hizmet kalitesiyle ilgili beklenti ve algilarinin

cevabi bu arastirmada aranmaktadir.

1.2. Amag

Bu calismanin amaci Eskisehir AOF’ye kayitli 6grencilerle yapilacak saha arastirmasi
sonuglarini inceleyerek AOF biirosunda sunulan hizmet kalitesini 6lgmektir. Hizmet
kalitesinin dl¢iimiinde SERVQUAL Olgegi kullanilarak, dgrencilerin beklentileri ve
algilar1 bes boyutta (fiziki goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati) ayri ayri
degerlendirilecektir. Hizmet sunumunda o6grencilerin eksik gordigii noktalar tespit
edilecektir. Bu eksikliklerin giderilmesine yonelik dneriler getirilecektir. Ogrenciler igin
bes hizmet kalitesi boyutundan hangisinin onlar i¢in en 6nemlisi oldugu ankette yer alan
puanlama boliimii sayesinde tespit edilecektir. Bunun 6grenilmesi, kalite konusunda
atilacak adimlara nereden baslanacagi konusunda yonetime yol gdstermesi agisindan
onem arz etmektedir. Bu dlgme ve degerlendirmeler sonucunda 6grencilere daha iyi

hizmet sunarak 6grenci memnuniyeti saglanmasi amaglanmaktadir.

1.3. Onem

Bu arastirma, Eskisehir AOF biirosunda verilen hizmetin kalitesini 6lgmek igin
yapilmigtir. 2000’11 yillarda igletmeler arasinda hizmet Ustiinliigil ile rekabet baslamis ve
siddetini yillar gecgtikce arttirmistir. Belirli standartlari saglayan, hizli ve yenilik¢i hizmet
sunabilen isletmeler sunamayanlari yok eder hale gelmislerdir. Hizmet kalitesi ve dl¢limii
ile ilgili literatiirde birgok arastirma bulunmaktadir. Bu aragtirmalar ¢esitli saglik
kuruluslarinda, restoranlarda, kiitiiphanelerde, okullarda vs. yapilmistir. AOF’ye kayitl
Ogrenci sayisinin iki milyon civarina ulagtig1 giiniimiizde biirolarda saglanan hizmetin

kalitesi Ogrencilerinden akademisyenlere kadar herkesin konustugu, tartistigi, merak



ettigi bir konu haline gelmistir. AOF’nin ¢ok sayida subesi olan bir isletme gibi
diisiiniildiiginde her subesinde ayni hizmet kalitesinin saglanmasi ¢ok 6nemlidir. Bu
nedenle arastirmanin, giliniimiizde hizla yayginlasan uzaktan egitimin en Onemli
araclarindan olan AOF biirolarindan birisi olan Eskisehir’deki biironun hizmet kalitesi ile
ilgili olmas1 bu arastirmanin énemini arttirmaktadir. Diger AOF biirolarinda yapilacak
Ol¢me ve degerlendirmeler ile biitiin biirolarda ayni standartlarin olup olmadig: tespit
edilebilecektir. Ayrica bu galisma, biirolardaki hizmetin kalitesini arttirmak, iyilesmeler

saglamak isteyen yonetime rehber niteliginde olacaktir.

1.4. Varsayimlar

Bu arastirma asagidaki varsayimlara dayanmaktadir:

*  Yapilan anketler 6grenciler tarafindan dogru sekilde okunup anlasilmig ve igtenlikle
cevaplanmuistir.

= Eskisehir AOF biirosunda konuyla ilgili yapilacak saha arastirmasi sonucu ile

ogrencilerin, biiroda sunulan hizmet Kalitesini nasil algiladiklar1 belirlenebilecektir.

1.5. Simirhiliklar

Yapilan ¢aligmanin sinirliliklart sunlardir:

* Bu ¢aligma 6ncelikle yiiksek lisans ¢aligmasinin ilke ve siiresiyle sinirhdir.

= Arastirma, Eskisehir AOF’ye kayitli grencilerden elde edilen verilerle sinirlidir.

= Her sosyal ¢alismada oldugu gibi bu ¢calismanin dogasinda insan 6gesi bulundugu igin,
sosyal bilimler alanindaki ¢alismalarda insan1 konu alan tiim sinirliliklar bu ¢alisma

icin de gecerlidir.



2. Alanyazin
2.1. Kalite Kavramm

Kalite kavraminin ortaya ¢ikmasi 19. yiizyila rastlasa da aslinda kalite bilinci insanlarda
ilk caglardan beri var olan bir olgudur. Kalite, gliniimiize kadar gelen siire¢ igerisinde
anlami, kullanilisi, amaci gibi yonlerden ¢esitli de§isimlere ugramistir. Zamanla yeniden
tanimlanan, farkli 6zellikler edinen, farkli 6neme sahip olan bir kavram olarak literatiirde
yer almaya devam edecektir (Dereli ve Baykasoglu, 2003: 9). Kaliteyi pek ¢cok tanimlayan
olmustur, hemen hemen herkese goére bir kalite tanimi1 vardir. TSE; Kaliteyi; esneklik,
verimlilik, miisterinin tatmini, bir yatirim, bir siireg, etkili olmak ve bir programa uymak
seklinde, Japon Sanayi Standartlar Komitesi (JIS) kaliteyi; iiriin ya da hizmeti ekonomik
yoldan tiireten ve tiiketici isteklerine cevap veren bir iiretim sistemi olarak, Amerikan
Kalite Kontrol Dernegi (ASQ) ise kaliteyi; bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi
karsilayabilme  yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin  tiimii  olarak
tanimlamaktadir. Biitiin bu tanimlara bakildiginda aslinda hepsinin birlestikleri ortak
noktanin tiiketicinin memnun edilmesi oldugu goriilmektedir. Diger yandan, kalitenin bir
yatirim, sabir gerektiren planlar, faaliyetler gerektiren sistemli bir siire¢ oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Hatali {iretilen bir iiriin ya da kusurlu sunulan bir hizmetin
diizeltilmesi, yenisiyle degistirilmesi igletmenin maliyetlerinin yiiksek olmasina neden
olmasindan dolay1 kalite konusu isletmeler icin 6nemli olmaktadir (Boone ve Kurtsz,
2013: 336). Ayrica, isletmeye verimlilik ve miisteri memnuniyet saglamasi agisindan
bakildiginda da 6nemlidir. Kalitenin benimsendigi bir isletme i¢in, 6ncelikle insana deger
verdigi sonucunu ¢ikarmak miimkiindiir. Insanlara hizmet verirken kendisini sorumlu
hissedebilen, tiiketicisine saygisi olan bilingli isletmeler kaliteli Griinler veya hizmetler

sunmaktadir.

Tarih boyunca kalite konusunu ele almig, bu konuda ¢alismalar yapmis 6nemli yazarlarin

kalite ile ilgili tanimlar1 ve agiklamalar1 son derece dnemlidir.

Dr. William Edwards Deming, Japonya’nin kalite ve verimliginde koklii degismeler
gerceklestirmesine neden olan bilim adamidir. Yabanci pazarlara girme hedefleri olan

Japonya, Deming’in verdigi egitimler sonucunda, kalite konusunda diinyada 6nder iilke



haline gelmistir. Deming’e minnettarligin1 sunmak isteyen Japonya’da be nedenledir ki

her yil en yiiksek kaliteyi saglayan isletmeye “Deming Odiilii” verilmektedir.

Deming, miisteriyi liretim siirecinin en 6nemli unsuru olarak gérmektedir ve kaliteyi
amacma uygunluk olarak tanimlamaktadir. Yaymladigr 14 madde ile kalitenin tiim

isletmenin sorumlulugunda oldugunu aciklamistir. Bu 14 madde asagida verilmistir
(Yatkin, 2004: 8-11; Efil, 1999: 73-74):

= Uriin ve hizmet gelistirme amacinin devamlilig1 dSnemlidir.

= Meydana gelen hatalari, arizalari, yetersiz ekipmanlari, hata yapan yoneticileri, soru
sormaya korkan insanlar1 diizeltmek i¢in degisime ihtiya¢ vardir. Yeni bir kalite
felsefesini benimseyip uygulayacak iist yonetime ihtiyag¢ vardir.

» Kalite konusunda muayene donemi geride birakilmalidir. Kalite, iiretimin yapildig ilk
noktada saglanmalidir.

= [sletmenin degerlendirilmesinde fiyat esasina dayanan degil maliyeti diisiirecek
calismalar yapilmalidir. Bu anlamda tek bir satici firma ile uzun zamanl, giivene
dayanan iliskiler gelistirilebilir.

= Uriin ve hizmetler siirekli iyilestirilmelidir.

» (Calisanlarin is i¢indeki egitimine 6nem verilmelidir.

» Yonetimin isi Kaliteyi kontrol etmek degil, yol gostermek ve liderlik etmek olmalidir.

= [sletme ortaminda korkunun degil giivenin hakim olmas1 saglanmalidir.

* Departmanlar arasinda engeller kaldirilmalidir. Birimler arasi iletisim ve bilgi akisi
saglanmali, sorunlar karsisinda ¢oziimiin birlikte aranmasi saglanmalidir.

= (alisanlar1 basariya yoneltmek i¢in sloganlar ve rakamlara dayali hedeflere zorlamak
diisiik kalite ve diismanca iliskiler yaratir. Yonetim bunun bilincinde olmalidir.

= s standartlarmin ve kotalarin konulmasi yonetimi basarisizhiga gotiiriir. Hedeflerle
yonetimden uzak durulmalidir. Hedefler ve standartlar siirekli degisebilmektedir.

= (alisanlarin isinden gurur duymasini saglamak énemlidir.

» Kendini gelistirme egitim programlarinda siireklilik saglanmalidir. En iy1 yatirim
insana yapilan yatirimdir.

» Degisimi basarmak i¢in ¢alisan herkes harekete gecirilmelidir.



Bu maddelerle Deming, kalite i¢in bir degisimin yaratilmasi konusunda yapilmasi
gerekenleri ortaya koymaktadir. Isletmede yonetimin sorumluluklari ve calisanlar
arasindaki iliskiye, i¢ rekabet ortaminin yerine ekip ¢alismasi ve isbirligi olusturulmasina,
calisanlarin e8itiminin énemine, liriin ve hizmetlerde saglanacak kalite iyilestirmesinin

stirekliligine dikkat cekmektedir.

Deming gibi J. M. Juran da kalite konusunda egitimin ¢ok oOnemli oldugunu
diisiinmektedir. Deming’ten sonra Juran da Japonya’da kalite ve verimlilik konusunda

onemli egitimler vermistir. Kaliteyi kullanima uygunluk olarak tanimlamaktadir.
Juran, kalitenin isletmeye yararlarini asagidaki sekilde siralamaktadir (Yatkin, 2004: 12):

* Maliyetleri azaltir.

* (Calisan memnuniyetini arttirir.

= Miisteri tatminini arttirir.

= Isletmenin pazar paymi dolayisiyla karmi arttirir.
= [sletmeye rekabet giicii kazandirir.

» Kaynaklarin verimli kullanimini saglar.

* Givenilir tirlinler tiretilmesini saglar.

Kalite Kontrol El Kitabi’n1 yazan, pek ¢ok {inlii istatistik¢i ve kalite kontrol uzmanlariyla

caligmis olan Juran’in kalite yonetim felsefesi asagidaki sekildedir (Akin, vd.,1998: 97):

» Birinci Asama, Kalite Planlari: Miisterinin isteklerini karsilayabilecek kalite
hedefleri koyarak hazirlik siirecini baglatmak.

= fkinci Asama, Kalite Kontrol: Kalite hedeflerinin karsilanmasi.

= Uciincii Asama, Kalite Tyilestirme: Sonucta gerceklesen performansin her defasinda

daha iyisinin saglanmasi.

P. B. Crosby, diger kalite onderleri (Deming ve Juran) gibi kalite konusunda iist yonetime
biiyiik sorumlulugun diistiigiinii savunmaktadir. O’na gore isletmede ilk egitilecek grup
ist yonetim ve miidiirlerdir. “Sifir hata” kavramim1i 6nemsemesiyle dikkat c¢eken

Crosby’nin kalite konusunda diisiinceleri sunlardir (Dilsiz, vd.,2005: 51):

= Kalite miikemmellik degildir, ihtiyaclara uygunluktur.



» Kalite sistemi hatalar1 6nlemedir.
» (Calisma standard1 “sifir hata” olmalidir.

= Kalitenin 6l¢iimii uygunsuzluklarin, hatalarin maliyetidir.

Bu diisiincelerin yan1 sira, Crosby de kalite konusundaki iyilestirmenin siirekliligini
Oonemsedigi sOylenebilmektedir. Bunun i¢in {ist yonetimin kalite ile ilgili kararlari,
istekleri ve beklentileri c¢alisanlara acik¢a anlatilmali, ¢alisanlara sifir hata planin
gergeklestirebilmeleri igin egitimlere 6nem verilmeli ve kalite konusundaki kaydedilecek

ilerlemeler icin kalite gelistirme grubu kurulmalidir.

Deming, Juran ve Crosby’nin kaliteyi iist yonetimin sorumlulugunda gormektedirler.
Kalitenin siirekli gelisiminin amaglanmasini ve bunun i¢in egitimlerin énemli oldugunu

vurgulamiglardir. Hepsinin odaginda miisteri memnuniyeti bulunmaktadir.

Bu {i¢ kalite yazar1 disinda kalite konusuna 6nemli katkilar1 olmus, kalite gemberlerini
hayata geciren Kaoru Ishikawa, kaizen yaklasiminin babas1 olan Masaaki Imai gibi daha
pek ¢ok isim vardir. Her biri, digerinin istiine yeni bir sey katarak, farkli bakis agis1
gelistirerek kalitenin anlamina ve kullanimina yon veren 6nemli isimlerdir (Eroglu, 2013:

36-41).

2.2. Kalite ile Tlgili Diger Kavramlar

Tek bagma “kalite” kavrami bir anlam ifade etmekte yeterli olmamaktadir. Zamanla
isletmeler i¢in kalite ile ilgili 6nem tasiyan kavramlar ortaya ¢ikmistir. Kalite konusunun
daha kapsamli anlagilmasina olanak saglayan ve Uluslararas1 Standartlar
Organizasyonu’nun kalite sozliigiinde yaymlanan bu kavramlara yer verilmesinde fayda
vardir (Akin, vd., 1998: 264-268; Sale, 2004: 22, 76-77; Yatkin, 2004: 4):

= Kalite Politikasi: Isletmede iist yonetim tarafindan belirlenen, tiim kalite ile ilgili
faaliyetleri yonlendiren ilkelerdir. Ust ydnetim bu ilkelerin siirekli iyilestirmeyi
gbézetmesine; isletmenin kurulus amacina, teknolojisine, sektorel Ozelliklerine,
calisanlarin ve miisterilerin beklentilerine uygun olmasina dikkat etmelidir. Ayrica,
isletmenin kalite politikasi, yazili hale getirilmeli, isletmedeki tiim boliimler ve kisiler
tarafindan anlasilmali, uygulanmali ve uygulamanin devamlilig1 saglanmalidir. Bu

sorumluluk iist yonetime aittir.
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= Kalite Sistemi: Isletmenin kalite faaliyetlerini gerceklestirebilmesi igin gerekli olan
organizasyonel yapi, sorumluluklar, prosediirler, siiregler ve kaynaklarin hepsi kalite

sistemini olusturmaktadir. Kalite sisteminin unsurlar1 asagidaki sekilde gosterilmistir:

1. Seviye < Kalite E1
. Kital
2. Seviye «—
. Prosediitler
3. Seviye <
. Talimatlar
4. Seviye
+— .
Listeler
Cizelgeler
Spesifikasyonlar

Sekil 2. Kalite Sistemi

Kaynak: Akin vd., 1998: 266.

Kalite el kitabi, isletmelere rehberlik sagladigi i¢cin 6nemlidir ve kalite sisteminin ilk
basamagidir. Prosediirler, kalite faaliyetlerinin gerceklesmesinde ne yapilacagi, amaci,
nasil yapilacagi, kimin sorumlu olacag gibi bilgiler saglayan dokiimanlardir. Is
talimatlar1 kalite prosiidiiriiniin her bir basamaginin nasil gerceklestirilecegini anlatir.
Listeler, cizelgeler ve spesifikasyonlar ise kalite ile ilgili faaliyetleri daha da

detaylandirmakta ve isi kolaylastirmaya yardime1 olmaktadir.

= Kalite Plami: Belirli bir iiriin, hizmet, sézlesme ya da projeyle ilgili olan 6zel kalite
uygulamalari, faaliyetler ve kaynaklari gosteren dokiimandir. Bu tanimdan yola

cikilarak kalite planlarinin spesifik oldugu sonucuna varilabilmektedir.

= Kalite Giivencesi: Uriin veya hizmetin, kalite i¢in belirlenen istekleri karsilamak
amaciyla, yeterli giiveni saglamasi i¢in gereken planli ve sistematik faaliyetlerin
biitiiniidiir. Belirlenen istekler, kullanicinin ihtiyacini tam olarak karsilamadig: stirece,
kalite glivencesi tamamlanmig sayilmamaktadir (Kiigiik, 2004: 75). Kalite giivencesi,
isletmenin isminin ve triinlerinin ya da hizmetlerinin piyasada kaliteleriyle saglamis
oldugu olumlu bir imaj yaratir. Isletme ile tiiketici arasindaki iliskinin istikrar

kazanmasini, maliyetlerin azaltilmasin1 ve verimliligin artmasini, para tasarrufunu
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saglar (Yatkin, 2004: 54-58). Kalitenin isletme tarafindan giivence altina alinmasi
isletmedeki herkesin katkisiyla olusturulabilecek bir felsefedir. Bu nedenle kalite
giivencesinin tim sorumlulugu kalite kontrol departmanlarina ve burada calisan
personele yiiklenmemelidir. Isletmede gorevli tiim ydnetici ve calisanlar kalite

giivencesi konusunda sorumludurlar (Onural, 1992: 28).

» Kalite Yonetimi: Genel yonetim fonksiyonunun (planlama, orgiitleme, yoneltme,
koordinasyon ve denetim) kalite politikasini tespit eden ve uygulayan boliimiidiir. Bu
boliim, isletme i¢in uygun kalite politikasini belirledikten sonra, planlama, kaynaklarin
tahsisi, igletilmesi ve degerlendirmesi; kalitenin kontrolii ve iyilestirilmesi gibi biitiin
faaliyetleri yerine getirir (Efil, 1999: 136). Kalite yonetimi kapsaminda
gerceklestirilen bu faaliyetlerin sorumlulugu iist yonetime aittir. Ayrica isletmenin
kalite yOnetimi konusundaki tiim c¢abalarinin toplam kalite yonetimi ile ilgili

felsefesine de direkt etki ettigi asagidaki sekilde goriilmektedir (Efil, 1999: 43):

Kalite
Ealite B ontraol \ | / K alite Giivencesi
Ealite Politikas: Kalite Planlamasi
Kalite /
Yinetim
Fiyat - Zamanlama / Kalite Iyilegtirme
Uzun Vadeh Eiiresel Tiim Personslin
Yonetim Stratejisi \ / Katilim

Toplam Kalite Yonetimi

Sekil 3. Toplam Kalite Yonetimi
Kaynak: Kipgak, 1993: 18. Aktaran: Efil, 1999: 43.
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» Kalite Kontrol: Hedeflenen kaliteye ulagmak i¢in kullanilan birtakim uygulama
teknikleri ve faaliyetlerdir. Kalite kontrol, liretimde etkinligin saglanabilmesi
amaciyla, kalitenin olugsmasindaki siireclerin gézlenebilmesi ve yetersiz performansa
yol agan sebeplerin (hatalarin) ortadan kaldirilabilmesini amaglayan islemleri ve
uygulama tekniklerini kapsamaktadir (Kiigiik, 2004: 75). Kalite kontroliiniin
asamalari, iretim igletmeleri i¢in asagidaki gibidir (Tasg1, 2013: 8):

» Kalite standartlarinin miisterilerin istek ve beklentileri diistiniilerek iist yonetim
tarafindan belirlenir.

» Uriiniin kalite o6zelliklerinin bu kalite standartlarina uygun olup olmadigmin
degerlendirilir.

= Uriin ile hedeflenen kalite standartlar1 arasinda tolerans limitlerini asan durumlar s6z
konusu oldugunda diizeltici kararlar alinir.

» Kalite ile ilgili maliyet, performans ve giivenilirlik konusunda siirekli gelistirme

¢abalari i¢inde olunur.

Uretim isletmelerindeki kalite kontrol siireci yukaridaki asamalardan anlasilacag: gibi
belirli yontemlere, matematiksel siireglere dayanmaktadir. Hizmet sektoriinde kalite
kontrol siireci ise iiretim sektdriindeki kadar kolay olmamaktadir. Hizmet isletmelerinde
s0z konusunun insan olmasi ve hizmetin elle tutulur gozle goriiliir bir kavram olmamasi
kalitenin kontrol altinda tutulmasini, belirli standartlar olusturulmasini zorlastirmaktadir.
Hizmet isletmeleri personel segerken, egitirken Ozenli davranarak, miisterilerinin
memnuniyetini 6l¢erek ve geri bildirimlerini iyi degerlendirerek kalitelerinin kontroliinii
saglamaya calismaktadirlar (Ozsoy, 2013: 197). Bunun yami sira, kontrol listeleri,
grafikler, histogramlar, pareto analizi, faktér analizi, korelasyon analizi, kontrol

diyagramlari gibi yontemler hizmette kalite kontroliin saglanmasinda kullanilmaktadir.

Hizmet isletmelerinde istatistiksel kalite kontroliin etkili olarak kullanilan 6nemli
araglarindan biri olan kontrol diyagramlarinin kullanildig: alanlardan bazilari ve islevleri

asagida siralanmistir (Baraglh ve Basligil, 1996: 864):

» Hastaneler: Laboratuvar testlerinin dogrulugu, yemek ve tip hizmetlerinin zamaninda
yerine getirilmesi.

= Bankalar: Cek tahsilatinin dogrulugu.
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» Sigorta Kuruluslari: Faturalama islemlerinin dogrulugu.

» Tasima: Yiklerin zamaninda yerine ulagmasi.

2.3. Kalite Kavraminin Gelisimi

Kalite bilinci toplumlarda ilk ¢aglarda ortaya ¢ikmis ve giiniimiize kadar gelmistir.
Tarihte ilkel olarak kabul dilen toplumlarda bile, kendi ¢aglarinin diizenine, sartlarina
gore insanlarda olusmus bir kalite bilinci goriilmektedir (Dereli ve Baykasoglu, 2003:
95).

Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 Hammurabi Kanunlarma kadar uzandig1 kanitlarla
goriilmektedir. O donemde, yetkililer kalite muayenesi yapmakta ve duruma gore kaliteli
ya da kalitesiz olduklarinin kararimi verdikleri; kalitesizligin ise olduk¢a agir bir sekilde

cezalandirildigi anlagilmaktadir.

On tiglincii yiizyi1lda, Osmanli’da Ciraklik ve Esnaf Loncalar1 ile Ahi Teskilat1 halk i¢in
belirli standartlarin saglanmasi konusunda ortaya ¢ikan Oonemli kurumlardir. Bu
kurumlardaki ustalar hem egitmen hem de muayene goérevlisi konumundaydilar (Tasc1,
2013: 9). Ahi Teskilatinin felsefelerinde kullandiklar: “Miisteri velinimetimizdir” ifadesi,

toplam kalite yonetimindeki miisteri odakli yaklasim ile ¢ok benzerdir.

Bursa sehrindeki {iretim ve piyasa standartlarini belirlemek igin Kanunname-i Thtisab-1
Bursa, 1502 senesinde Osmanli Sultanlarindan Ikinci Bayezid Han tarafindan yayimlanan
onemli bir gelismedir. O donemde, insanlarin daha 1yi bir refah seviyesinde yagamasi

yayinlanan fermanlarla saglanmaya ¢alisilmistir (Arli ve Yanar, 2012: 61).

On altinci, on yedinci ve on sekizinci yiizyillarda, kalite iyilestirme adina buluslar
gerceklestirilmigtir. Matbaa, vernier skalas1 (ondalik gosterici) ve ilk mikrometre gibi
aletler bulunmustur (Kiigiik, 2004: 70-71). 16. yiizyilda Venedik donanmasi igin silah
tireten bir fabrika da standardizasyonun ilk Orneklerinden kabul edilmektedir

(Peksircioglu, 1997: 14).

Kalitenin kavram olarak ortaya ¢ikmasi ve yayginlagmasi 19. yiizyila rastlamaktadir.
Ancak, bu donemlerden sonradir ki, iireticiler kalite bilincine ulagsmislardir ve tiriinlerine

kalitesine glivendikleri kendi markalarin1 vurmaktan gurur duymaya baslamislardir.
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Sanayi Devrimi ile birlikte, tirlinler ¢esitlenmis, isletmeler biliylimiis ve seri {iretim
baslamistir. Makinelesmis bir endiistri dogmustur. Bu yillarda bilimsel yonetimin dnciisii
Taylor’un modelinin etkileri goriilmiistiir (Dereli ve Baykasoglu, 2003: 111). Ancak
Taylorist sistem iiretimde patlamaya neden olurken kalite konusunda yetersiz kalmistir.
Zaten o yillarda trliniin kalitesine degil, {iriiniin sayisina 6nem verilmekteydi. 1905
yilinda, Henry Ford, iiretimde montaj hattin1 kullanarak diisiik maliyetle yiiksek kaliteli
irlinler tiretmeye baglamistir. Otomasyona gecilmesiyle birlikte kalite kontrole de 6nem
verilmistir. Ford’un modelinde, montaj hatti sonunda kotii mamiiller iyt mamullerden

ayrilmaya baglamstir (Dilsiz, vd., 2005: 39).

Birinci Diinya Savasinda patlamayan bombalar, sik sik arizalanan araglar kalite
uygulamalarmin tekrar gézden gegirilmesine neden olmustur. Uretim bittiginde {iriin
piyasaya siiriilmeden 6nce son bir kez daha kontrol edilmesine ve hatali iriinlerin
ayirtlmasma karar verilmistir. Ciinkii tiretilen hatali iirinler hem ihtiyaglara cevap
vermiyor, kazalar veya 6zellikle savas ortaminda 6nemli kayiplara neden oluyor, hem de
miisterinin iriinlere bakisini olumsuz etkiliyordu. Fakat bu hatali {iriinlerin elimine
edilmesi yaklasimi olduk¢a pahaliydi. O yiizden lriinlerin iiretilirken tiim agamalarda
kalite kontroliinden gecirilmesi giindeme gelmistir. O yillara kadar kalite, iriiniin
“muayene” yapilmasiyla saglanmaktaydi. Ancak bunun yeterli olmadig goriilmekteydi.
Amerika’da kalite kontrol muayene miithendisligi boliimii kurulmasina karar verildi. Hata
miktarinin belirlenmesi i¢in olan bu kontrol, istatistiki kalite kontrol siirecinin de
temellerini olusturmustur (Ersen, 1997: 37°den aktaran Ozcalik, 2007: 50). Ve
sonrasinda, 1924 yilinda iinlii matematik¢i W. Shewart, iiretim ortamlarinda kalitenin
ekonomik bigimde kontroliinii saglamak amaci ile Istatistiksel Kalite Kontrolii

uygulamalari tizerinde ¢alismalara baglamistir (Kiigiik, 2004: 71).

Kalite standartlarinin ortaya ¢ikis1 Ikinci Diinya Savasi'na rastlamaktadir. Amerikan
ordusu, savas sirasinda ordu i¢in yaptig1 malzeme satin alimlarinda, belli kalite seviyesini
tutturabilmek ve satin alinan malzemelere bir standart getirebilmek amaciyla standartlar
konusunda c¢aligmalara baslamistir. Bu ¢aligmalarin sonucunda ortaya Amerikan
Standartlar1 (US Military Standards) cikmstir. Bu standartlarla birlikte Istatistiksel Kalite
Kontrolii sistemi de agsama atlamistir. Armand V. Feigenbaum, Toplam Kalite Kontrol

adli bir kitap yaymlamistir. Kalite kontroliiniin sadece iiretim bdliimiinde olmasinin
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istenilen kalitenin olusmasinda yeterli olmayacagini ileri stirmiistiir. Kalite kontroliiniin,
isletmenin tasarimindan satis sonrasina kadar olan tiim fonksiyonlarina yayilmasinin
gerekliligini savunmustur (Dereli ve Baykasoglu, 2003: 111; Dilsiz, vd. 2005: 41). Ayrica
Ikinci Diinya Savasindan sonra Amerika’da kurulan Amerikan Kalite Kontrol Dernegi
(ASQC) kalite iyilestirme ¢abalarina katkida bulunmustur (Kiigiik, 2004: 71). Savas
sonrasinda, Amerikan sirketleri ekonomik olarak kendilerini rakipsiz gérmeye
baslamislar, bu yilizden kaliteyi ikinci plana itmislerdir. Ayni anda diinyanin diger bir
kosesinde savastan yenik olarak c¢ikan Japonya ise, hayatta kalabilmek igin iilke
ekonomisinin Bati ile rekabet edecek diizeyde olmasi gerektigini anlamistir (Pasaoglu,
2011: 5). Bunun i¢in atilan adimlardan en onemlisi 1946 yilinda Japonya’da kurulan
Japon Bilim Adamlar1 ve Mithendisligi Birligi’nin (JUSE) kurulmasidir. Ciinkii bu birlik,
Kaoru Ishikawa, Deming ve Juran gibi kalite konusunda yetisen biiyiik isimleri
agirlayarak Japonya’nin kaderinin degismesinde 6nemli rol oynamistir. Ikinci Diinya
Savasinda agir kayiplar veren Japonya’nin yeniden imar edilmesi, dis pazarlara girmesi,
kalitesiz {irtinlerini 1yilestirmesi gerekmekteydi. Deming, Ishikawa, Juran gibi isimlerin
egitimlerini alan Japonlar giderek kendi seminerlerini vermeye, 6grendiklerini
uygulamaya basladilar. Japonya, yillar siiren uzun ugraslar sonucunda yeniden
yapilanmis, savastan aldig1 yaralar1 sarmig ve kalite konusunda devrim yapmaya hazirdi.
Japonlarin gururla drettikleri triinlerin, giinimiizde hala kalite ve imaj cergevesinde

bakildiginda pek cok iiriinii geride biraktig1 sdylenebilmektedir.

O yillarda tiretimle ilgili kalite konusunda 6nemli gelismeler meydana gelirken, hizmet
sektoriinde de kalite calismalar1 goriilmektedir. 1960’larin sonlarinda, Amerika’da
otellerde, bankalarda ve kamu kuruluslarinda “Hizmet Sekt6riinde Kalite Giivencesi”

uygulamalar: baslatilmistir (Dilsiz, vd., 2005: 41).

Uretilen, yiiksek kaliteli Japon iiriinlerinin (Toyota, Honda, Nikon, Sony vb.) 1970’li
yillarda Amerikan piyasasina girmesi ve tiiketicilerin, daha kaliteli olduklarina karar
verdikleri bu {irtinlere yonelmesi, ABD endiistri devletleri arasinda biiytlik telasa neden
olmustur. Ve biiyliik Amerikan sirketleri bu ilk soku atlatir atlatmaz eski kalite liderleri
Deming, Juran ve Feigenbaum’a bagvurmuslardir. Amerika’nin biiyiik sirketlerinden olan

Ford ve General Motors, Deming, Juran ve diger kalite liderlerinin yardimlariyla kalite
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konusunda ilerlemislerdir ve ABD’de degisim riizgarlar1 esmeye baslamistir (Dereli ve

Baykasoglu, 2003: 111-112).

1980’lerde isletmeler arasinda kalite konusunda kiyasiya bir rekabet goriilmeye
baglamistir. Mal veya hizmetleri en diisiik maliyet ve en yiiksek kalite saglayarak
tiretilebilmek Onemsenmistir. Rekabet yarisina giren igletmeler, misterilerine kalite
giivencesi vererek miisteri tatmini saglamayi, pazardan daha fazla pay alip karlilig
arttirmay1 hedeflemislerdir. Her isletme kendine gore bir rekabet stratejisi belirlemis ve
isletmenin kaynaklarini ve yeteneklerini bu strateji i¢in kullanmaya yonelmistir. Toplam
kalite kontrol bu yillarda yerini, toplam kalite yonetimine birakmistir. Bu degisimle
birlikte kalitenin sorumlulugu bir isletmede ¢alisan herkese yiiklenmistir. Kalite ile ilgili
belki de en 6nemli gelismeler bu yillarda meydana gelirken bir de bu gelismelere
Uluslararas1 ~ Standartlar  Organizasyonu’nun  ISO  Standartlarim1  yayinlamasi
eklenmektedir. Biitiin bu gelismeler sonrasinda, kiiresellesmis diinyada diisiik maliyetle
kaliteli liretim yapan, miisteri isteklerini zamaninda, hizli ve eksiksiz karsilayan, miisteri
odakli bakis agisiyla yenilik¢i olabilen isletmelerin ayakta kalabildigi goriilmektedir
(Eroglu, 2013: 31).

Kalite riizgarlarinin Japonya’dan tiim diinyaya siddetli estigi bu yillarda alt1 sigma, kalite
¢cemberleri gibi kavramlar ve kaizen gibi kalite konusunda 6nemi biiyiik bir yaklasim
ortaya c¢ikmistir (Duman, 2013: 85-90). Tim bu kavramlarin ve yaklasimlarin
uygulanmas1 sonucunda Japonya, 80’lerde otomotiv sektoriinde diinya liderligini ele

gecirmistir.

Diinyadaki bu gelismeler Tiirkiye’de de etkisini gdstermistir. Ozellikle 1990’11 yillardan
itibaren 0zel sektor isletmeleri kalite sistemlerine ve siirekli 1yilestirme programlarina ilgi
duymaya baslamislardir (Dilsiz, 2005: 41). Tiirkiye’de bugiin 6zellikle artan rekabetin de

etkisiyle isletme yoneticileri kalite odakli caligmaktadirlar.

Yirmi birinci yiizyilda ise miisteri odakli yaklasimla miisterinin talep ettigi iirlin ve
hizmetler kalite standartlar1 gozardi edilmeden iiretilecektir. Siddetlenen rekabet
ortaminda isletmelerin biiylimesi, pazarin ve miisterilerin beklentilerinin yaninda
beklentilerinden daha fazlasini verebilmelerine bagli olacaktir. Yani isletmeler artik

kaliteyi sadece pazarda rekabet avantaji saglamak icin gerekli olan bir unsur olarak
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gormeyecek, kaliteyi ve kalite yonetimini igsellestirip benimsemeleri s6z konusu
olacaktir. Zaten kalite, tiiketiciler i¢in kazanilmis dogal bir hak olarak goriilecek ve

rekabet fiyatlar izerinde yogunlasacaktir. (Onural, 2005: 11).

Kalitenin tarihsel gelisimi incelendiginde, kalitede kimlik degisiminin dort agamada
gerceklestigi goriilmektedir. Bu asamalar Tablo 1’de goriildigli iizere, muayene,
istatistiksel kalite kontrol, toplam Kalite kontrol ve TKY dir (Ozcalik, 2007: 55):

Tablo 1. Kalitede Kimlik Degisimi

. i ISTATISTIKSEL TOPLAM TOPLAM
gg;ﬁ%ﬁgg MUAYENE KALITE KALITE KALITE
KONTROL KONTROL YONETIMI
Temel ilke Meydana Kontrol Esgiidiim, Isletme Sitreg ve insan odaklilik,
¢ikarma stirekli gelisme
Tasarim asamasinda
Cozlilmesi Cozililmesi ve yarafilan unsur,
Kaliteye . . - kalitesizlik Kosulsuz miisteri
gereken bir izlenmesi gereken . .
Bakas Agisi - ise ortaya ¢ikmadan tatmini
problem bir problem N .
Onlenmesi
gereken problem
Tiim tiretim hattinda, | Basta yonetim siireglerinde
Muayenenin tasarlmdan.pazarlamaya olmg}( iizere tiim
Vurgu Standart iiriin azaltildig1 tum stireglerde
L2 hatlarda ve fonksiyonel | kalitenin paylasilan vizyon
standart iiriin PR ’ L
gruplarda kalitesizligin | olmasi ve birey kalitesinin
Onlenmesi artirilmast
.. Ornekleme Istatistiksel - Yonetim anlayis1 ve
Yontem ~ araglar ve Programlar ve sistemler - .
ve dlgme . sistemi
teknikler
. Sorunu saptama TP
Kalite ve istatistiksel Kalitenin Sl¢iimi, Kalitenin olusturulmasinda
Uzmanlarinin Muayene . . planlanmasi ve S
. yontemlerin sinerji saglanmasi
Rolii programlanmast
uygulanmast
Kalite g Uretim ve Ust yonetim, tiim Ust yonetim, tiim boliimler
Muayene bolimi mithendislik ot . S
Sorumlusu PR boliimler ve igletmedeki tiim bireyler
bolimii
Temel Kalitede Kalitede kontrol Kalitede yapilanma Yaratilan kalite
Yaklasim muayene

Kaynak: Toplam Kalite Y6netimi Arasgtirma Komitesi (TKYAK), 1994: 14. Aktaran: Ozgalik, 2007: 55
2.4. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Kiiresellesme ve bilgi teknolojilerindeki gelisim, Japonya’nin rekabet giicii yliksek bir
iilke olarak ortaya ¢ikmasinin etkilerinin tiim diinyaya yayilmasina neden olmustur.

Boylece piyasa kosullar1 zorlagsmis, uluslararasi diizeyde bir rekabet baglamistir. Kalite

18



konusu bir istatistik uygulama olmaktan ¢ikmais, isletmeyle ilgili her unsurda etkili olan
bir felsefe haline gelmistir (Kogel, 2013: 376). Bir baska deyisle, bu gelismeler
“kalite”nin biitiinsel olarak ele alinmasi gerekliligini dogurmustur. Sonucta 1980’1
yillarda “toplam kalite” kavrami tiim diinyaya yayilmaya baslamistir. TKY 'nin felsefe ve

ilkeleri Sekil 4’te gosterilmistir:

AN
. '/ SUHEKLI\

=  FELSEFE Q GELISTIAME

fPerSDneI

A /

== YAPI = ,::{ HEKAEETi;:i YONETIM }i;
- _ insan
T— ANA OGELER Maosgteri SOreglerin Kaynaklan Tam
= — Cdaklilik Y onetimi Yonetimi Katilim
Once
’ Plazfjr.'r':j.u. ~ Soreg insan Takum
Onlendirdigl | jyijastirme Anlayisi Calismasi
Kalite
= ILKELER
- Kalite st
Cncelikli Soreglenn Birey Yonetimin
Yanetim Yanetimi Kalitesi Liderligi

Sekil 4. Toplam Kalite Felsefesi ve Ilkeleri

Kaynak: Dogan, 2000: 1. Aktaran: Ozgalik, 2007: 58.

TKY anlayisinin yapisi rekabetci yonetim anlayisina dayanmaktadir. Gegmis donemlerde
isletmeler i¢in karim1 maksimize etmek hedefi giiniimiizde artik rakiplerini yok etmek
olarak degismistir. Rekabette iistiinliik saglamak i¢inse TKY ’nin ilke ve degerlerinin ¢ok

1yi anlagilip etkin sekilde uygulanmasi gerekmektedir.

TKY; israfi Onleme, kaliteyi arttirma, maliyetleri diisiirme, calisanlarin moral ve
motivasyonunu saglama, siirekli iyilesme ve gelismeyi amaclamaktadir. Isletmede,
hatasiz iiretimi ilk defada yakalamayi, isletmenin biitiiniinde etkinlik saglamay1 ve

misteri odakli yaklagimiyla isletmenin rekabet giiclinii arttirmayr hedeflemektedir
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(Sabuncu, 1996: 778). TKY, miisteriyi her seyin iistiinde tutan ve kaliteyi, isletmenin tiim
faaliyetlerinde olusmasini saglayarak, sonugta yiiksek kaliteli {iriin veya hizmet iiretimine
Oonem veren bir yonetim bi¢imidir. Varliklarini siirdiirmeleri, isletmelerin bu yonetim
bi¢imini benimsemeleri ile miimkiin olmaktadir. TKY basit¢ce asagidaki sekilde

aciklanmaktadir (Ozgalik: 2007: 56):

Toplam = Isletmedeki herkesin katilimu ile,

Kalite =  Misteri gereksinim ve beklentilerinin ilk seferde tam olarak
karsilanmas1 amaciyla,

Yonetim = Kaliteli lirtin ya da hizmet saglamak i¢in gerekli tiim kosullarin

saglanmasidir.

TKY’nin bu tanimlariyla geleneksel yaklagimdan ayrilan yanlar ortaya ¢ikmaktadir.
TKY ’nin en 6nemli 6zelligi kaliteyi sadece bir boliimiin sorumlulugunda olarak degil de
isletmedeki biitliin boliimlerin ve biitiin elemanlarin sorumlulugunda géren biitlinciil bir

bakis agisina sahip olmasidir.

TKY’yi diger yonetim sistemlerinden en oOnemli farki her c¢esit isletmeyi daha
miilkemmele gotiirebilecek bir yOnetim sistemi olarak tiim diinyada kabul gérmiis

olmasidir. Bunun nedeni, farkli unsurlar bir araya getirerek sentez yaratan diisiince tarzi

yani felsefesidir (Tekin, 1999: 110).

TKY’ nin uygulanabilmesi ve basariya ulagabilmesi yolunda 6nem tasiyan birtakim
ilkelerden ve degerlerden bahsetmek gerekmektedir. Kalite felsefesinin 6gelerini dort ana

grupta toplamak miimkiindiir (Eroglu, 2013: 35; Sale, 2004: 241-242):

= Miisteri odaklilik
= Siireglerin yonetimi ve siirekli denetimi
= Siirekli iyilesme ve gelisme

» Tam katilim anlayis1

= Miisteri Odakhhik: TKY anlayisinin merkezini “miisteri tatmini” olusturmaktadir.

Burada “miisteri” kavramu ile anlatilmak istenen sadece iirlin ve hizmetleri satin alan
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miusteri degil; ayn1 zamanda isletmede c¢alisanlardir. Bu anlamda, TKY, sadece
miisterilerin degil isletmede caligsanlarin tatminini de onemsemektedir (Yatkin, 2004:
27). Misterilerin (¢alisanlarin, isletmenin boliimlerinin, iirlin veya hizmetten fayda
saglamak isteyen herkesin), degisen istek ve ihtiyaglarinin takip edilmesi, talep edilen
fiyat, kalite ve teslim Olciilerine bagli kalinarak bu istek ve ihtiyaclarin kargilanmasi
TKY nin temel hedefidir. TKY nin bu 68esi, pek ¢ok farkli miisterinin tatminini
saglamaya calismasi nedeniyle etkin olarak uygulanmasi zor, ancak uzun dénemde

isletmeye en ¢ok katki saglayan 6ge olarak kabul edilmektedir (Eroglu, 2013: 36).

Siireclerin Yonetimi ve Siirekli Denetimi: TKY ’nin basarili olmasi igin 6ncelikle
isletmenin iist yoneticilerinin TKY nin ne oldugunu anlamalari, uygulamak igin
kararli olmalar1 ve uygulayanlarin destek¢isi olmasi gerekmektedir. TKY bircok
siiregten olugmaktadir. Bu siireglerin yonetimi ve denetimin siirekliligi oldukga
onemlidir. Tim birimleri ilgilendiren siireclerin saglikli gerceklestirilebilmesi,
birimler arasindaki koordinasyonun etkili bir bicimde saglanabilmesi icin {ist
yonetimin liderligine ihtiya¢ vardir. Bu noktada iist yonetimine biiyiikk sorumluluk
diismektedir. Yoneticiler, astlarina cesaret vermeli, onlarin yetenek ve bilgilerini
kullanmalarina firsat tanimalidir. Kalite Cemberleri bunun i¢in énemli ve giizel bir
ornektir. Kalite Cemberleri bir isletmede ayni birimde ¢alisan, bir sorunu ortaya koyup
¢ozlim yollar1 arayan, duruma gore 5-12 iiyeden olusan ve goniilliiliik esasina dayanan
calisma gruplar1 olarak tanimlanmaktadir. Kalite gemberleri ile ¢alisanlarin moral ve
motivasyonlar1 saglanmaktadir ve becerilerinin gelismesine yardimci olmaktadir.
Isletmedeki devamsizliklar1 azaltmaktadir. Biitiin bunlar sayesinde ise isletmede

verimlilik, siireclerde ve insanlarda kalite artmakta; maliyetler ve hata oranlari ise

azalmaktadir (Sabuncu, 1996: 778-779).

Siirekli iyilesme ve Gelisme: TKY ’nin felsefesinde 6nemli bir kavram olan “kaizen”
yani stlirekli gelistirme bu 6genin temeli sayilmaktadir. Siirekli gelistirme yaklagimi
sifir hata ve milkemmellik arayisinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Yatkin,
2004: 37). Kaizen, siireglerin korunmasi, diizeltici miidahalelerin yapilmasi ve
tyilestirme olarak ii¢ dongiiden olugmaktadir. Hatalarin ayiklanmasini degil hatay:
Oonlemeyi amaglayan TKY icin siirekli iyilestirmeler sonucunda kalitesi artan iiriinlerin

elde edilmesi onemlidir. Bunun igin siireglerde gegeklesen sorunlara gercekei
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yaklagim benimsenir ve sorunlar dogru saptanabilir. TKY de hatalar ve sorunlar
sorumlular tarafindan kabul edilir, suglamalar ve ¢atismalar yerine olumlu is birlikleri
yolu ile ¢dziimler bulunmasi igin ¢alisanlara daha fazla yetki taninir. insanlarin kaizen
caligmalarina konu edilmesi siireclerin ve kalitenin gelisime katkida bulunurken ayni
zamanda insanin gelismesine de katk1 saglamaktadir. Insan kaynaklari yénetiminde bu
bakis acistyla kaizen ¢aligmalari yeni bir yontem olarak kullanilmaktadir (Efil, 1999:
179).

Tam Katihm Anlayisi: Katilimc1 olmayan otoriter sistemlerde, c¢alisanlar soru
sormaktan ¢ekinirler, kendilerine ve isletmeye bir sey katmadan galigirlar. Boyle bir
ortamda calisanlar arasinda ¢atismalar ve huzursuzluklar goriilecektir. TKY ise beseri
iligkilerle motivasyon saglanmasina, ekip ¢aligmasina ve hiyerarsinin azligina énem
vermektedir (Sabuncu, 1996: 779). Katilim, g¢agdas yOnetim anlayiginin temel
unsurlarindan birisini olusturur. Kaliteye ulasmak, iiriin ya da hizmet planlamasindan
sunulmasima kadar her insanin sorumlulugunu gerektirmektedir. Isletme igindeki
herkes kalitenin 6nemini anlamak ve kaliteye ulasmak zorundadir. Sorumluluk, yetki
ve ddiillendirme tiim isletme diizeylerinde goriilmelidir. TKY de tam katilim olarak
ifade edilen anlayis iki 6onemli unsur s6z konusudur. Unsurlardan biri, tiim TKY
caligmalarinda st yonetimin liderligi, digeri de takim g¢alismasi ve takim ruhunun
olusturulmasidir (Tekin, 1999: 162). Amag isletmedeki herkes i¢in diisiinmenin ve
uygulamanin birlestirilmesidir. Bunun i¢in herkes motive edilmeli ve isletmenin

gelisimine saglayabilecegi katki konusunda diisiinmeye sevk edilmelidir.

Sonug olarak bakildiginda TKY’nin ilkelerinin birbirini tamamlar nitelikte oldugu

goriilmektedir. Isletmenin iiriin ve hizmetlerinin temel hedefi “miisteri odaklilik

olmalidir. Bu hedeflere ulasmasi i¢in “siirekli gelistirme” siirecinin ¢esitli yontem ve

tekniklerle gerceklestirilmesi gereklidir. Ancak bunun gerceklestirilmesinde isletmedeki

herkesin katiliminin saglanmasi ve bunun iyi koordine edilmesi 6nemlidir. Takim

calismas1 yapan, kaliteden herkes kadar sorumlu olan personelin egitiminin saglanmasina

onem verilmelidir. Ust yonetim, bu egitimler igin kaynak ayirmali, takim galismas1 ve

stirekli gelisim i¢in uygun bir ortam yaratmalidir. Biitiin bunlarin gergeklesebilmesi i¢in

iist yonetimin liderligi ve kaliteye kendini adamas1 oldukg¢a 6nemlidir ve gereklidir (Efil,

1999: 138).
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TKY ile Japonya savas sonrasinda yenilenip hatta kalite konusunda lider olmay1
basarmasinin ve giiniimiizde hala yaygin bir kullanim alan1 bulmasinin yan 1sira TKY ’ye
birtakim elestiriler de yapilmaktadir. Bu elestirilerin basinda, TKY nin isletmelerin
basarisinda iddia edildigi kadar biiyiik basarilara yol agmamasi vardir. Diger bir elestiri
TKY ’nin gelismesinde katkisi olan yazarlarin ileri slirdiigii ilkeler, zaten iyi bir iist
yonetimin uygulayacagi ilkeler olmasidir (Kogel, 2013: 382). Ayrica TKY’nin
uygulanmasinda pek ¢ok faktor engelleyici rol oynamaktadir. Calisanlarla ilgili faktorler
de s6z konusudur ancak bunlar genellikle yonetim kaynaklidir. Yonetimin kaliteye kars1
direnci veya olumsuz tutumu, algi hatalari, 6zensiz uygulamalari, ¢alisanlara TKY
felsefesini gergeklestirecek bir ortam saglayamamasi gibi faktorler 6rnek olarak

sayilabilmektedir (Yatkin, 2004: 75-77).

2.5. Hizmet Sektoriinde Kalitenin Belgelenmesi

Kalitenin igletmelere rekabet avantaji sagladigi konumdan ¢ikip bir yonetim felsefesi
haline gelmesi, isletmelere bu konuda rehberlik edecek bir takim kilavuzlarin olugsmasina
neden olmustur. Tam da bu donemde Cenevre’deki Uluslararasi Standartlar
Organizasyonu (1SO), “ISO Standartlar1” olarak bilinen standartlar1 yaymlamistir (Kogel,
2013: 381). 1987 yilinda yayinlanan 1SO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi
Standartlar1 Serisi 1988’de TSE tarafindan Tiirk¢eye ¢evrilmis, 1991°de ise ismi TS-1SO
9000 olarak degistirilmistir (Onural, 1992: 3). ISO 9000 standartlari, {iriin veya
hizmetlerinin miisteri tatminini saglamadaki basarisinin giivencesini saglamasi siirecinde
kendi biinyesinde gerceklestirmesi gerekenleri konusunda rehberlik saglamaktadir 1SO,
zaman igindeki degisimleri ve ¢esitliligi g6z oniinde bulundurarak daha pek ¢ok seriler
ve standartlar diizenlemistir. Bu seriler ve standartlar, giinlimiizdeki hizmet, tiretim ve
kamu sektorlerinde ¢esitli alanlarda faaliyet gosteren pek ¢ok isletmeye kalite konusunda
yol gdsterici olmaktadir. Isletmelerin bu belgelere sahip olma zorunluluklar yoktur.
Ancak, bu standartlar1 uygulayan isletmelerde daha iyi takim ¢alismasi, miisteri
memnuniyetinin artmasi ve kaynak tiiketiminin azalmasi gibi yararlar sagladiginin
bilincinde olan isletmeler bu belgeleri almayi tercih etmektedirler. Ayrica, isletmenin bu
belgeleri alma gayreti i¢inde olmas1 miisterilerine verdigi degerin bir gostergesi sayilmasi
g0z ard1 edilemeyecek kadar 6nemli bir konudur. ISO, standartlar gelistiren bir kurulustur

ancak bu standartlarin  denetlenmesini ve belgelendirilmesini tek bagsina
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gerceklestirmemektedir. Bu silire¢, tim diinyada, akredite olmus (yetkilendirilmis,
uluslararas1 diizeyde belgelendirme igin degerlendirme yapabilecek) kuruluslar
tarafindan gergeklestirilmektedir (Boone ve Kurtz, 2013: 339). Tiirkiye’de bu denetleme
ve belgelendirme siirecini 1999 yilina kadar TSE yiiriitmiistiir. Sonrasinda Tiirk
Akreditasyon Kurumu (TURKAK) kurulmustur. Su anda bu siireci TURKAK
yiriitmektedir (Dilsiz, vd., 2005: 16-17). Asagida, bircok hizmet sunan igletmenin
(yiyecek- igecek, konaklama, egitim, saglik, sosyal hizmetler, vb.) uygulayabilecegi 1SO
Standartlarindan ve Tiirkiye’deki sertifikalardan en yaygin olanlar1 ayrintili sekilde ele

alimustir:

2.5.1. 1SO 9001:2008 kalite yonetim sistemi - gereklilikler

ISO 9001:2008, ISO 9000 iginde sertifikalastirilabilen tek standarttir. Bu sertifikanin
aliabilmesi i¢in isletmelerin hem i¢sel hem de digsal gereklilikleri yerine getirmesi
gerekmektedir. Igsel gereklilikler ile isletmenin kalite politikasi, amaglar1 ve
sorumluluklar1 kastedilirken; digsal gereklilik ile miisteri tatmini gibi konular
kastedilmektedir. Bu belge, yetkilendirilmis kuruluslar tarafindan isletmenin standartlarin
tiim gerekliliklerini sagladiklar1 takdirde verilmektedir. Diizenli olarak gerceklestirilen
denetimlerle, uygun bulunursa yenilenmektedir (Aglargéz, 2013: 132-133). Belgeyi
almak i¢in isletmenin faaliyet alani, calistirdigi kisi sayisi (en az 1 kisi olmak zorunda),

biiyiikliigii ve yeni kurulmus bir isletme olup olmamast gibi kriterler 6nemli degildir.

1SO:9001-2008 Kalite Yonetim Sistemi, iiretim kuruluslarinin yani sira turizm, finans,
sigortacilik, saglik, vb. diger hizmet sektorlerinde faaliyet gosteren kuruluglarda da
uygulanabilecek esnek bir standarttir. 1SO:9001-2008 Kalite Yo6netim Sisteminin

sagladig1 faydalar asagida siralanmistirt:

Karlilig1 ve verimliligi artirir.

Etkin bir yonetim saglar.

Tiim faaliyetlerde genis izleme ve kontrol saglar.

Miisterilerce talep edilir.

1 http://www.aycicekdanismanlik.com.tr/index.php?option=com_content&view=article&id=89&Itemid=
112, (Erisim Tarihi: 27.07.2015)
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» Uluslararasi diizeyde uygulanabilen bir sistemdir.
= Rekabette giic saglar.

= Jhalelere katilabilmek i¢in gerekli olabilir.

= Gilivenilir bir sirket imaj1 yaratir.

» Tedarik¢i yonetimini diizenler.

* Yasanmasi olasi krizleri engellemeye yardimci olur.

2.5.2. 1SO 22000 gida giivenligi yonetim sistemi

ISO 22000, diinya capinda giivenli gida tedarik edilmesini saglama amaciyla diizenlenmis
bir standarttir. Bu belgeyi; yemek iireticileri, lokantalar, kafeler, gida iireten firmalar,
(seker, ¢ikolata, cips, kola, meyve suyu, su, kuru yemis, dondurulmus gida, vs.) pastane,
gida ambalaji lireten firmalar, pizza, tavuk ve et kesim ve paketlemesi yapan tiim firmalar
gerekli sartlar1 sagladiklarinda alabilirler. Bu sistemin sagladigi faydalar asagida

stralanmustir?:

» Uluslararasi bir standarttir.

* Tim diinyada ticaret kolaylig1 saglar

» Giivenilir gidanin tiiketiciye ulagsmasini saglar.

» Tiiketici tercihi, begenisi ve giiveninin kazanilmasini saglar.
= Uriin kayiplarini azaltir.

» Yasal mevzuata uygunlugu saglar.

= Rekabet giicii kazandirr.

= Uriin ve hizmet kalitesinde 6lgiilebilir diizelme saglar.

2.5.3. ISO 10002 miisteri memnuniyeti yonetim sistemi

ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi, sirketin potansiyel miisterileri ile
daha karli ve uzun donemli iligkiler kurulmasi ve bu iliskileri gelistirmesini saglayan bir
kalite yonetim yaklagimidir. Bu standart, oncelikle geri bildirime (sikayetler dahil) acik

olan misteri odakli bir ortamin olusturulmasi, alinan her bir sikdyetin ¢oziime

2 http://www.aycicekdanismanlik.com.tr/index.php?option=com_content&view=article&id=89&Itemid=
112, (Erisim Tarihi:27.07.2015)
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ulastirilmast ve miisteri hizmetinin iyilestirilmesi ile ilgili yonetim taahhiitlerinin yerine
getirilmesini  Oongérmektedir. Bu standart, misterilerini memnun etmeyi onlara
beklentilerinin 6tesinde hizmet vermeyi isteyen her isletme i¢in kullanilabilir. Yararlari

sunlardir®;

= Miisterilerden gelen geri bildirimler dogrultusunda nasil bir yol izlenecegini gosterir.
= Miisteri sikayetleri konusunda calisanlarin biling ve dikkatlerini gelistirir.

* Miisterinin 6nemsendigini gosterir.

» Miisteri memnuniyeti saglar.

= Sikayetlerin tekrarii engelleyerek ¢oziim olanaklari sunar.

» Kurulusun itibarini arttirir.

» Miisterileri elde tutma maliyetlerini azaltir.

ISO Standartlarindan sonra, Tiirk Standartlar1 Enstitiisii tarafindan, 6zellikle hizmet
saglayan yerler i¢in diizenlenen Hizmet Yeri Yeterlilik Belgesinden ve diinyada yaygin
olan ancak, Tiirkiye’de daha yeni sayilabilecek (1993) Mavi Bayrak Odiiliinden

bahsedilmesinde yarar vardir.

2.5.4. Hizmet yeri yeterlilik belgesi

Hizmet Yeri Yeterlilik Belgesi, verilen hizmetlerin yeterliliginin yani personel, tesis,
makine techizat vb. yonlerden uygunlugunu belirten bir belgedir. Tiirk Standartlar
Enstitiisii tarafindan 1990 yilinda baslatilmistir (Dilsiz vd., 2005: 23). Gegerliligi 1 yildir.
Bu belge tiiketiciye verilecek hizmetlerin ve gesitli igyerlerinin mevzuata uygunlugunu,

imkan ve kabiliyetlerinin yeterliligini gdstermektedir®.

2.5.5. Mavi bayrak odiilii

Deniz suyunun temizligini, ¢cevreyle ilgili egitime, yonetime ve bilin¢lendirmeye 6nem
verildigini, plaj ve marinaya gelen insanlarin giivenliginin saglandigin1 garanti

etmektedir. 32 odlgiitte plaj ve 24 olgiitte marinalarin degerlendirildigi uluslararas: bir

3 http://belgelendirme.ctr.com.tr/iso-10002.html, (Erisim Tarihi:27.07.2015)

4 http://www.avrupapatent.com.tr/tsehizmetyeriyeterlilikbelgesihyb.html, (Erisim Tarihi: 27.07.2015)
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odiildiir". Mavi Bayrak olgiitleri bes yilda bir giincellenerek, Uluslararas1 Cevre Egitim
Vakfi (FEE) tarafindan gelistirilmektedir. Tiirkiye’de ise Mavi Bayrak Sertifikasyonunun
koordinasyonu ve yonetimi Tiirkiye Cevre Egitim Vakfi (TURCEV) tarafindan
gerceklestirilmektedir. Mavi Bayrak ile ddiillendirilmis bu yerlerde, insanlarin kaliteli
zaman gecirmesi, kotii siirprizlerle karsilasmamasi, ¢evre bilinci olusturulmasi

saglanmaktadir (Aglargoz, 2013: 140).

2.6. Hizmet Kavrami

Arapcadan gelme bir kelime olan hizmeti, temel anlamiyla Tiirk Dil Kurumu, “Birinin
isini gorme veya birine yarayan bir isi yapma” olarak tanimlamaktadir®. Yani insanin var
oldugundan bugiine kadar olan tiim donemlerde hizmetlerin de var oldugundan s6z etmek
miimkiindiir. Glinlimiizde insanlara hizmet etme amaciyla hareket eden isletmeler i¢in de

hizmet kavrami olduk¢a 6nem kazanmuistir.

Hizmet kavramu ilk olarak 18. yiizyilin ilk yarisinda Avrupali filozoflarca ele alinmistir
ve “zirai faaliyetlerin disindaki tim faaliyetler” olarak tanimlanmistir. Bu aciklama
1s181inda hizmetle ilgili ilk diistincelerden biri klasik iktisat¢ilardan Adam Smith (1723-
1790) tarafindan yapilmistir. Smith, hizmeti, “Somut bir {irlinle sonuglanmayan tiim
faaliyetler” olarak tanimlamistir. Yani hizmet elle dokunup gozle gorebilecegimiz,
koklayip hissedebilecegimiz bir nesne degil; birtakim hareketlerden, faaliyetlerden,
stireclerden olusan bir seydir. Hizmetin soyut bir kavram olmasi tanimlanmasini da
zorlastirmaktadir. Hizmetlerin soyutluk 6zelligine vurgu yapan Gronroos hizmeti “Farkli
derecelerde olmakla birlikte, az veya ¢gok dokunulmaz bir yapisi olan, miisterilerle hizmet
personelinin ve/veya sistemlerin arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri
sorunlarina ¢6ziim olarak saglanan bir faaliyet veya faaliyetler dizisi” olarak
tanimlamaktadir (Oral ve Yiiksel, 2006: 3). Hizmetlerin iiretilme amac1 insanlara fayda
saglamasidir ve hizmet sadece hizmet igletmeleri tarafindan sunulmamaktadir. Birgok
fiziksel malin satisiyla birlikte tiiketicilere egitim, onarim, yerlestirme, danismanlik gibi

hizmetlerinin de sunulmasi s6z konusudur. Hizmetin somut iiriinlerle olan bu baglantisi

5 http://www.mavibayrak.org.tr/tr/icerikDetay.aspx?icerik_refno=10, (Erisim Tarihi: 05.10. 2015)

6 http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts, (Erisim Tarihi: 12.10.2015)
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da hizmet kavraminin tanimlanmasini zorlastiran diger bir neden olarak goriilmektedir
(Oztiirk, 2013: 3-4). Bu calismada incelenen konu, herhangi bir mal satilmaksizin

Ogrencilere sunulan hizmetlerdir.

Giiniimiizde, hizmetin tanimi1 daha farkl bir bakis agis1 icermektedir. Hizmet, zaman, yer
ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyetler olarak tanimlanabilmektedir (Baragh
ve Basligil, 1996: 864). Ornegin evin yardimcis ev islerini yaparak ev sahibine zaman
tasarrufu saglamaktadir. Ya da eglence mekanlar1 insanlarin stres atmalar1 agisindan

psikolojik yararlar saglamaktadirlar.

Hizmet tanimlarina bakildiginda genel olarak hizmetlerin miisterilere direkt olarak fayda

saglamaya yonelik elle tutulamayan siire¢ ve faaliyetlerden olustugu goriilmektedir.

Bir hizmetin sunumuna genel olarak bakildiginda asagida siralanan {i¢ bilesenden

olustugunu gérmek miimkiindiir (Oztiirk, 2013: 46-48):

= Temel hizmet
= Destekleyici hizmet

= Kolaylastirict hizmettir.

Temel hizmet kavrami, miisterinin ihtiya¢ duydugu temel fayday: ifade etmektedir.
Gidilmek istenen yere ulagilmasi, bozuk bir cihazin tamir edilmesi gibi. Destekleyici
hizmetler, temel hizmetlere deger katan ya da degerini arttiran unsurlar1 igerir. Ornegin
bir otelin konaklama hizmeti kapsaminda verdigi kuru temizleme hizmeti gibi. Bu
hizmetler temel hizmetlere deger katarak isletmelere rekabet iistiinliigli ve farklilagtirma
olusturmas1 nedeniyle Onemlidirler. Kolaylastirici hizmetler ise temel hizmetlerin
kullanimini kolaylastiran hizmetlerdir. Temel hizmetlerin ¢ekiciligini arttirir. Ornegin bir

oteldeki resepsiyon hizmetleri miisteri i¢in kolaylastirici bir hizmettir.

2.7. Hizmetlerin Ortak Ozellikleri

Hizmetleri, fiziksel mallardan farkli kilan diger 6zellikleri bilmek hizmet kavraminin
daha iyi anlagilmasina olanak vermektedir. Tablo 2’de iiriin ile hizmet arasindaki farklar

gorilmektedir:
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Tablo 2. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler

= Dokunulabilir = Dokunulamaz

= Tlrdes = Tlrdes degildir

» Uretim ve dagitim = Uretim ve tiiketim es
tiketimden ayrilmistir zamanli siireglerdir

= Bir seydir (Nesnedir) = Bir faaliyet ya da siirectir
= Temel deger fabrikada = Temel deger alici ve satici
aretilir etkilesimlerinde Uretilir

= Misteriler genellikle Gretim | = Musteriler iretime
slirecine katilmazlar katilirlar

= Stoklanabilir = Stoklanamaz

= Sahiplik transfer edilebilir = Sahiplik transfer edilemez

Kaynak: Grénroos, 1990: 28. Aktaran: Oztiirk, 2013: 17.

Hizmetlerin mallardan farklarinin ortaya konulmasi diger agidan bakildiginda hizmetlerin

birtakim &zelliklerini de ortaya ¢ikarmaktadir. Bu bes 6zellik asagida siralanmistir:

Dokunulmazlik (Soyutluk)

Es zamanlilik (Ayrilmazlik)

Dayaniksizlik (Stoklanamama)

Tiirdes olmama (Heterojenlik)

Sahipsizlik

Dokunulmazhk (Soyutluk): Fiziksel iirlinler ile hizmetler arasinda yaygin olarak
kabul edilen en temel farkliliktir. Hizmet soyuttur ve dokunulmazdir. Dokunulmazlik
kavraminin iki anlami vardir. Burada, dokunulmaz ve hissedilmez olma ile kolayca
tanimlanamama, formiile edilememe ve kolayca zihinsel olarak algilanamama durumu
kastedilmektedir (Karamustafa, 2013: 13). Bir hizmet satin alindiginda genellikle
hizmeti temsil edecek somut bir sey bulunmamaktadir. Ornegin saglik hizmetleri bu
hizmeti sunanlarin hastalara yonelik muayene, teshis, inceleme ve tedavi gibi

eylemlerinden olugmaktadir. Teshis ve tedavi tamamlandiktan sonra bile hasta yerine
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getirilen hizmeti biitiiniiyle kavrayamayabilmektedir. Bu durum hizmetlerin
dokunulmazlig1 veya fiziksel bir varliga sahip olamamasmin bir sonucudur (Oztiirk,
2013: 18). Hizmetlerin soyutluk 6zelligi, onlar1 mallardan ayiran en 6nemli 6zellik
oldugu gibi, hizmet pazarlamasin1 mal pazarlamasindan farkli kilmakta ve bir¢ok
sorunun kaynagini olusturmaktadir. Hizmetlerin depolanamamasina,
fiyatlandirilmasiin zorlagmasina kolayca teshir ve tanitim imkanina el vermemesine
neden olmaktadir. Ayrica hizmetlerin, fiziksel mal gibi soyut olmamasi hizmetlerin
patent hakki ile korunabilmesini de giiglestirmektedir. Kaliteyi degerlendirecek olan
miisteriler agisindan da zorluklar yaratmaktadir ki bir hizmet igletmesi soyut mali olan
hizmeti somuta ¢evirebilmek icin ¢caba harcamalidir. Bir otelin sik goriinmesi ya da

miisterilerine “hatira” ikram1 gibi (Mucuk, 2009: 307).

Es zamanhlik (Ayrilmazhk): Hizmetin {iretildigi anda tiiketilmesini ifade etmektedir.
Yani miisteri hizmetin tiretimi ve sunumu sirasinda etkilesim i¢indedir. Hizmetlerin es
zamanlt olmasi ¢ogu zaman hizmeti iireten kisi ile sunan kisinin ayni1 olmasindan
kaynaklanmaktadir. Sa¢ kesimi, yeme-igme, ulasim ve saglik hizmetleri gibi birgok

hizmet tiiriinde es zamanl tiiketim s6z konusu olmaktadir (Ozsoy, 2013: 184).

Dayaniksizhk (Stoklanamama): Hizmetlerin dayaniksizlik ozelligi, hizmetlerin
tretimle tiiketimi eszamanli oldugundan dolay1 bozulabilen, depolanamaz, iade
edilemez ve yeniden satilamaz oldugunu ifade etmektedir. Bir turdaki bos koltuklar,
bir oteldeki bos odalar stoklanamaz oldugundan bir sonraki glinde, zamanda veya
seferde ilave olarak sunulamamaktadir. Ya da acil bir talep olustugunda iiriinler gibi
depolandiklari yerden ¢ikarilamamaktadirlar. Bu anlamda hizmetler, dayanikliliklarini
kaybetmektedirler (Esin, 2004: 13). Baz1 hizmetlere talep, yila, mevsimlere, haftalara
hatta giinlin belirli saatlerine gore bile degismektedir. Talepteki bu diizensizlikler,
hizmetin dayaniksizligimi arttirdiginda ortaya ciddi sorunlar ¢ikmaktadir. En iyi
korunma yollar talep tahminleri yapmak ve isletmenin arz ile talep arasinda dengeyi
bulabilmesidir. Hizmet isletmeleri ¢esitli yontemler kullanarak talep hakkinda
tahminler ytriitebilmektedirler. Regresyon analizleri, zaman serisi yontemleri gibi
kantitatif yontemlerle gegcmis donemdeki verileri kullanarak ya da mevcut bir veri

olmadiginda yargisal degerlendirmelere dayanan delphi yontemi, tarihsel benzerlik
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yontemleri gibi kalitatif yontemlerle talep tahmini yapabilmektedirler (Oral ve Yiiksel,
2006: 103). Talebin az oldugu donemlerde fiyat diisirme ya da daha az personel
calistirma, vazgegilebilir kapasiteleri kullanmama gibi 6nlemler alinabilmektedir. Ya
da talep ¢ok oldugunda ek personel bulma yoluna gidilmesi diisiiniilebilmektedir.
Boylece hizmetin dayaniksiz olmasinin olumsuz etkileri azaltilabilecektir (Mucuk,

2009: 308).

Tiirdes Olmama (Heterojenlik): Hizmetlerin degisken (heterojen) olmasi, bir
taraftan, ayni hizmet sunucusunun bir grup miisteriye tamamen ayni hizmeti sunsa
dahi her bir miisterinin hizmete iliskin algisinin farkli oldugunu ifade etmektedir. Her
bir miisteri farkli tatmin diizeyine, farkli karaktere, o anki farkli kosullara bagli olarak
farkli hizmet deneyimi edinmektedir. Diger yandan bakildiginda ise hizmet sunucu da
her defasinda ayni 6zellikte bir hizmet sunmamaktadir. Hizmeti sunanin, fiziksel ve
psikolojik durumu hizmetin sunumunda 6nemli rol oynamaktadir. Hizmeti sunan her
giin aym fiziksel ve psikolojik durumda bulunmayacagi géz ardi edilmemelidir.
Boylece hizmetlerin heterojen olmasi ve birbirlerine benzememeleri sonucu ortaya
¢ikmaktadir. Yani 6zetle, hizmetlerin tiretimi ve tiikketimi es zamanli olarak insanlar
tarafindan bire bir gergeklestirildiginden hizmette bir standart saglamak oldukca
zordur (Karamustafa, 2013: 14-15). Bu nedenle hizmet pazarlamasi yapanlar
olabildigince otomasyona gitmeye caligmalidirlar. Otomatik banka giseleri, bilet satis
araclar1 gibi. Ayrica personelin ise alinmasi, egitilmesi gibi siireclerde titiz

davranilarak insan hatalar1 en aza indirilmeye ¢alisilmalidir.

Sahipsizlik: Bir iiriin satin alindiginda sahiplik s6z konusu olmaktadir. Ancak
hizmette durum farklidir. Hizmet 6zelliklerinden dolayr insanlara sahiplik yerine
faydalanma hakki tanimaktadir. Hizmete 6denen ticret hizmetin kullanilmasi ya da
kiralanmasi i¢in yapilmaktadir. Belirli bir siire i¢in bir otel odasinda kalan kisi, siire

bittiginde herhangi bir seyin sahibi olmayacaktir (Odabasi, 1994: 18-19).

2.8. Hizmet Sektoriiniin Gelisimi

Hizmetlerin gelisim siirecine bakildiginda 1939 yilina gidilmesi gerekmektedir. 1939

yilinda ekonomist Fisher, ekonomi i¢inde faaliyet gdsteren iiretim alanlarini iige ayirir.
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Birinci iiretim alani, tarimsal, hayvansal ve kirsal iiretim ile balik¢ilik, ormancilik, aveilik
ve madencilik alanlarmni kapsamaktadir. Ikinci iiretim alani ise fabrikalar ve sanayiyi
kapsamaktadir. Ugiincii iiretim alani ise ulastirma, iletisim, ticaret ve devlet hizmetleri ile
diger kisisel hizmetleri kapsamaktadir. Bu ii¢ iiretim alaninda istihdam edilen isgiicii

orani aslinda o tilke ekonomisinin nitelendirilmesinde kullanilan nemli bir kriterdir.

Hizmetlerin gelisiminde goz Onilinde tutulan diger bir gosterge ise toplumsal gelisim
siirecidir. Bu gostergeye gore hizmetlerin gelisimi, endiistri oncesi toplum, endiistri

toplumu ve endiistri sonrasi toplumu (bilgi toplumu) olarak degerlendirilir.

Endiistri oncesi toplumlarda temel ekonomik faaliyetler tarimsal ve hayvansal {iretim ile
balikeilik, ormancilik ve madencilige dayalidir. Kas giicline dayali isler yapilmaktadir.
Tiirkiye’de de, 1970’li yillarda tarimin, insanlar i¢in 6nemli bir ge¢im kaynagi oldugu
goriilmektedir. Bu nedenledir ki, o yillarda Tiirkiye’de orman miihendisligi, veterinerlik
gibi meslekler 6n planda; Toprak Mahsulleri Ofisi, Tarim Satis Kooperatifleri ve
Birlikleri gibi kurumlar ise en onemli ekonomik kurumlardir. Ekonomi Oncesinde
yasayan insanlarin sadece kendi karinlari1 doyurmak igin kendilerine yetecek kadar
iretim yaptiklar1 sdylenebilmektedir. Bagkalar1 icin iiretme anlayisi gelismediginden

uretim alanlar1 da siirlidir.

Endiistri  toplumlarinda temel ekonomik faaliyetler fiziksel {irlin Uretimine
dayanmaktadir. Insanlar makinelerden daha ¢ok yararlanmaya baslamistir ve hayatlarini
tireterek siirdiirmiiglerdir. Makinelesmeyle birlikte daha az girdiyle daha ¢ok ¢ikt1 elde
edilmeye baslamasi iiretimdeki verimliligi arttirmistir. Kas giicli kullanim1 azalmastir.
Ekonomide is boliimii ve uzmanlasma ortaya ¢ikmustir. Uriinlerin hizli ve dogru miktarda
iiretilmesi, dogru zamanda miisteriye ulastirilmasi i¢in planlama ve zamanlamaya 6nem
verilmistir. Bu donemler Tiirkiye’de 1980-1990 yillarina denk gelmektedir. O yillarda
istihdamim biiyiik boliimii fabrikalardadir. Universitelerde, makine, elektrik gibi
miihendislik boliimlerine talep artmistir. Ulke ekonomisinin agirligi tarim sektdriinden

tiretim sektoriine kaymustir.

Endiistri sonrasi toplumlarinda (bilgi toplumlarinda) temel ekonomik faaliyetlerin
hizmetlere dayali iiretimden olustugu sdylenebilmektedir. Enerji, makine ve kas giiciiniin

yerine bilgi ve bilgiyi kullanabilmek gegmektedir. Toplumda bireylerin sahip olduklari
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yeteneklere ve bilgiye verilen 6nem artmistir. Bireylerin hayat standartlarinin kalitesi
onemli bir konu haline gelmistir. Saglik, egitim, eglenme ve dinlenme gibi ihtiyaglari 6n
plana ¢ikan bireyler bu tiir hizmetleri talep eder durumdadirlar. Bu durum da endiistri
sonrasit toplumlarin hizmet toplumlar1 olarak adlandirilmasi sonucunu ortaya
cikarmaktadir. Bu baglamda bakildiginda hizmet toplumlarimin veya hizmet
ekonomilerinin o toplumun teknolojide, egitimde ve bilgide gelismis toplumlar olduklar

sOylenebilmektedir.

Kuskusuz tilkelerin gelismislik diizeyi ile hizmet sektoriiniin ekonomideki pay1 arasinda
bir iliski vardir. Yiiksek refah diizeyine ve gelire sahip toplumlarda hizmetlere yonelik
talepler de yiiksektir. Gelismekte olan iilkeler arasinda yer alan Tiirkiye’de ise giderek
hizmet sektoriine verilen Onemin arttigi, buna bagh olarak hizmetlerin cesitlendigi
goriilmektedir (Karamustafa, 2013: 3-4; Dereli ve Baykasoglu, 2003: 13). 2011 yili
verilerine gore Tiirkiye’de hizmet sektdriinlin ekonomideki agirliginin yaklasik olarak

%60 oldugu belirlenmistir (Ozsoy, 2013: 181).

Son yillarda hizmet sektoriiniin {ilke ekonomileri igerisindeki payi, tarim ve sanayi
sektorlerinin payinin ¢ok Ustiinde bir biliyiime gdstermistir. Yirmi birinci yiizyilin
basindaki bu donemde, hizmet sektoriindeki biiylime, diinya genelindeki toplam Gayri
Safi Milli Hasilanin neredeyse tligte ikisine karsilik gelmektedir (Dortyol, 2014: 92).
Ozellikle gelismis iilkelerde hizmet sektdriiniin paymin, diger sektdrlere gore daha
yiiksek oldugu soylenebilmektedir. Bu tilkeler, hizmet sektoriine 6nem vererek istindam
sorunlarinin  biiyiik olglide ¢oziilmesine ve isgsizlik oranlarmin asgari seviyelere
diismesine katkida bulunmuslardir. Diger yandan hizmetin ihracat yoniine agirlik vererek,
malla birlikte ve maldan bagimsiz olarak sunduklari hizmetler karsiliginda tilkelerine
doviz girdisi saglamiglardir ve {ilkelerinin ekonomik gelismesine de katkida
bulunmuslardir (Karahan, 2000: 15).

Hizmet sektoriiniin biiyiime nedenlerine iliskin birgok agiklama vardir ancak, temel
olarak toplumlar ve diinya degistik¢e, insanlar zenginlestikge hizmetlere daha fazla
yoneldikleri sOylenebilmektedir. Ayrica sosyolojik ve demografik degisimler de
hizmetlerdeki artisin arkasindaki nedenlerden sayilabilmektedir (Oztiirk, 2013: 12).

33



Hizmet sektoriiniin  biiylimesinin  baslica nedenlerinden birisi  kiiresellesmedir.
Kiiresellesme bir¢ok seyin degismesine, doniismesine neden olan 6nemli bir unsur olarak
sayillmaktadir. Kiiresellesme ile birlikte yasanan teknolojik gelismeler, iilkelerin
ekonomik yapilarindaki doniisiimii tetiklemekte, hizmetler sektoriinde yeni faaliyetleri ve
tirtinleri ortaya ¢ikarmaktadir. Diinyanin herhangi bir yerinde kullanilan bir uygulama ya
da icat edilen bir yenilik artik o iilke sinirlart iginde kalmamaktadir. Kiiresellesmenin de
etkisiyle kiltlirel degisimler, yasam tarzlarindaki degisimler meydana gelmis ve bu da
yeni hizmetlerin dogmasina neden olmustur. Saglikli yasamak, ¢evreyi korumak gibi
konularda bilinglenmeler yayginlasmistir. Insanlar bu amaglarla hizmetlere olan ilgilerini

arttirmiglardir (Eroglu: 2013: 34).

Yine kiiresellesmenin tetiklemesiyle isletmeler arasindaki rekabet artmistir. Hizmetlerin
soyut bir kavram olup daha ¢ok insana bagli olmalar1 nedeniyle zor taklit edilmesi,
isletmeler tarafindan hizmetin siirdiiriilebilir bir rekabet araci olarak goriilmesine neden
olmustur. Boylece isletmeler hizmet konusundaki g¢abalarini arttirmiglardir. Gelisen
ekonomilere bakildiginda tiretim ve hizmet sektoriiniin arasindaki etkilesimin giderek
arttiginin goértilmesi bu durumu destekler niteliktedir. Bu iki sektor birbirlerini tetikleyici
ozelliktedirler. Hizmetler artik iiretim ve is siireglerine eslik etmekte ve her agamasinda
ortaya ¢ikmaktadir. Bakildiginda katma deger yaratma siirecinde hizmetlerden biitiin
sektorler yararlanmaktadir. Ciinkii sektor ne olursa olsun artik tiretici bir firmanin rekabet
giiciiniin belirleyicisi imalat giiciiniin yan1 sira tasarim, dagitim, satis sonras1 destek gibi
birgok hizmet alanindaki performansina bagli olmaktadir. Bu da hizmet sektoriiniin

gelismesine neden olan 6nemli bir etkendir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 6).

Bilgi iletisim teknolojilerinin  kullanimmin yayginlasmast ile smirlar giderek
kaybolmakta, hizmet sektdriinde tiiketiciye ulasim maliyetleri hizla diismektedir. Internet
ve elektronik ticaretin gelismesi hizmet sunumunu ve ticaretinin kolaylastirilmasina
katkida bulunmaktadir. Ornegin Tiirkiye’de de son zamanlarda ulasim, bankacilik ve
turizm sektorii hizmetleri internet sayesinde hizla gelismeye ve yayginlagsmaya
baslamistir. Insanlar diledikleri hizmeti oturduklar1 yerden alternatifleri karsilastirarak en
uygununu elde edebilmektedirler. Bu gelisen teknolojiler tiiketici talebini
¢esitlendirmesine neden olmaktadir. Ayn1i zamanda iiretim ve hizmetlerden beklenen
kaliteyi de hizla yiikseltmektedir (Ozsoy, 2013: 188).
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Hizmet sektoriinde biiyiime nedenlerini asagidaki sekilde agiklamak miimkiindiir

(Gronroos, 1984: 39-40):

= Zenginligin artmasi; ekonomik seviyesi yiikselen kisiler, daha dnce bizzat yaptiklari
hizmetleri satin almaya baglamiglardir. Mesela ev temizligi, hali yikama ve bahge
bakim1 gibi.

* Bos zamanin ¢oklugu; bos zamanin ¢oklugu yeni hizmetleri ihtiyag haline getirmistir.
Seyahat, otel ve yaslilarin egitim kurslarina olan ilgisi gibi.

» Kadinlarin ¢aligma oraninin artmasi; ¢ocuk bakimi, ev temizligi ve yemek ihtiyacinin
disaridan karsilanmasi vb.

= Hayattan beklentilerin artmasi; saglik hizmetlerinde daha ¢ok ilgi ve ihtiyarlar igin
huzur evlerine olan talep.

» Karmasik iiriinlerin kullanilmasindaki artis; araba, bilgisayar ve liretimde kullanilan
ekipmanlarin tamir ve bakimi i¢in gerekli hizmetlere olan ihtiyacin artmasi.

* Yasamin daha karmasik olmasi; gelir vergisi hazirlayicilari, evlilik ve hukuk
danigmanlarina olan ihtiyacin artmasi.

» Cevreye ve kaynak kitlhigina daha duyarli olunmasi; satin alinan ya da kiralanan
hizmetlere olan talep artarak, kapidan kapiya otobiis servisleri ya da araba sahibi
olmak yerine kiralamanin artmasi (¢evre kirliliginin ya da kaynak israfinin Oniine
gecme diisiincesi).

* Yeni lirlin sayisindaki artig; programlama, onarim ve zaman paylagimi gibi bilgisayara

dayali hizmetlerin gelismesi.

Tiim bu gelismelerle birlikte, sadece tiiketici hizmetlerinde degil, endiistriyel hizmetlerde
de artis goriilmektedir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 2). Bunun nedeni, isletmelerin
teknolojileri takip edebilmek, onlar1 kullanabilmek, is boliimii ve uzmanlagsmadan
yararlanmak, olusan problem ve sorunlara ¢oziim bulmak amaciyla uzmanlarin
hizmetlerine, danismanliklarina ihtiyag duymalaridir. Ustlerindeki zaman baskisi ve
isletmede gerekli kaynaklarin bulunmadigi durumlar igletmeleri dis hizmetlerin
kullanilmasima tesvik etmektedir. Isletmeler, sahip olmak yerine kolaylik saglayan
hizmetleri kiralayarak daha esnek olabilirler ve daha az sermaye baglamis olduklari igin

daha az risk almis olurlar (Kogel, 2013: 384-386).
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Tiim bu gerekgelerle hizmetler sektdriiniin gelismesi, ekonomik biliylimeye katkisinin
yani sira bolgesel kalkinmanin saglanmasina, issizligin azaltilmasina ve yeni istihdam
alanlarinin olusturulmasina 6nemli katkilar saglamaktadir (Simsek, 2013: 12). Tablo 3’te
goriildiigii tizere Tiirkiye’de hizmet sektorii bliylime gosterdiginden istihdam orani yillar

gectikce artmaktadir.

Tablo 3. Istihdam Edilenlerin Yillara Gore Iktisadi Faaliyet Kollar: ve Dagilimi, NACE,
Rev.2, (15+Yas)

Yillar Tarim Sanayi Hizmetler
2005 25,5 21,6 47,3
2006 23,3 21,9 48,8
2007 22,5 21,8 49,6
2008 22,4 22,0 49,5
2009 23,1 20,3 50,4
2010 23,3 21,1 49,1
2011 23,3 20,8 48,7
2012 22,1 20,5 50,2
2013 21,2 20,7 50,9
2014 21,1 20,5 51,0

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu’

2.9. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin siniflandirilmast 6nemli bir konudur. Siniflandirma yoneticilere, hangi
hizmet isletmesiyle ortak noktalarda hareket ettiklerini veya hangi isletmelerle ortak
noktada hareket etmediklerini belirleme konusunda yardimci olmaktadir (Karahan, 2000:
23).

Ancak hizmetlerin ¢ok farkli ve genis bir yelpazede yer almalart hizmetlerde

siniflandirmay1 zorlastirmaktadir. Hizmetlerle ilgili yapilan arastirmalarda pek ¢ok

" TUIK, Temel Istatistikler, Istihdam, Issizlik ve Ucret,
http://www.tuik.gov.tr/UstMenu.do?metod=temelist, (Erisim Tarihi: 21.07.2015)
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siiflandirmalar ortaya konulmustur. Kuskusuz bunlarin hepsinden bahsetmek miimkiin
degildir. Bu nedenle, bu baslik altinda, iki farkli yaklasimla olusturulmus

siniflandirmalara yer verilmistir.
Yapilan ilk siniflandirma dért grupta ele alimmistir (Ozsoy, 2013: 186):
» Hedef Pazara Goére Simiflandirma

Bu smiflamada hizmetin sunuldugu hedef pazar 6n plandadir. Buna goére hizmetler iki

ac¢idan incelenmektedir.

= Sahsi fhtiyaclarin Karsilanmasina Yoénelik Hizmetler: Kisi veya gruplarin sahsi
ihtiyaclarini karsilamaya yoneliktir. Ornegin, egitim ve saglik hizmeti gibi.
= fs Ihtiyaclarnin Karsilanmasma Yoénelik Hizmetler: Ornegin, danismanlik

hizmetleri.

= Hizmet Ureticisine Gore Smiflandirma
Bu smiflandirmada hizmetler iki agidan ele alinmaktadir.

= Uretimi Insana Dayali Hizmetler: Bu gruptaki hizmetler de kendi icinde, vasifl
elemanlara dayali hizmetler (doktorluk), yar1 vasifli elemanlara dayali hizmetler
(tamircilik) ve vasifsiz elemanlara dayali hizmetler (amelelik) olarak ayrilmaktadir.

= Uretimi Aletlere (Araglara) Dayah Hizmetler: Burada hizmet bir ara¢ ya da
makineden saglanmaktadir. Ornegin, bankalarin 6zel makineler kullanarak sundugu

ATM hizmetleri.
= Hizmet Alicisina Gore Siniflandirma

Hizmetin sunulmast sirasinda alicinin hazir olup olmamasi esasmna gore yapilan

siiflandirmadir.

* Uretim Esnasinda Alicimin Varhgm Gerektiren Hizmetler: Ornegin, bireyin
doktora muayene olmasi, kuaforiin sa¢ kesmesi gibi.
» Uretim Sirasinda Alicimin  Varhgim  Gerektirmeyen Hizmetler: Ornegin,

muhasebecilik, telefonla gerceklestirilen banka islemleri gibi.
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* Mal veya Hizmet Bagimhihgina Gore Siiflandirma

Hizmet sunumunun bir malin satisina bagli olup olmamasina gore yapilan

smiflandirmadir.

= Bagh Hizmetler: Ara¢ bakim hizmetleri, lokantalardaki hizmetler gibi bir malin
satigina bagli olan hizmetlerdir.
= Saf Hizmetler: Bir mal veya hizmete bagli olmayan hizmetlerdir. Ornegin,

psikoterapi, masaj gibi.

Calismada ele alinan diger siniflandirma ise Doyle’nin yaptigi siniflandirmadir. Doyle,
hizmetleri miilkiyetine, kar amacina, rekabet derecesine, pazarin tipine, gelir kaynagina,
miisteri temasina, ¢alisanlarin niteligine ve tiretim faktoriiniin yogunluguna gore sekiz
grupta smiflandirmustir. Bu hizmetler Tablo 4’te goriilmektedir (Ozer ve Ozdemir, 2007:
15):
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Tablo 4. Hizmetlerin Siniflandirilmast

Rekabet Derecesi
Tekel

Miisteri Temasi

SINIF ORNEK

Miilkiyet

Kamu Saglik, giivenlik

Ozel Bankacilik, ulastrma

Amaclar

Kar amach Kuaforliik hizmetleri, sigortaciik
Kar amagsiz Egitim, hayrr isleri

Su, elektrik dagitimi

Rekabetci Damsmanlik, finansal hizmetler
Pazarn Tipi

Tiiketici Perakende, ¢ocuk bakimi
Endiistriyel Reklam, danigmanlk

Gelir Kaynagi

Tiiketiciler Hava tagimaciligy, kuru temizleme
Bagsslar Hayir kurumlart

Vergiler Giivenlik, saghk

Yiiksek Saglik, kuafor

Diisiik Posta, otopark
Calisanlarn Niteligi

Nitelikli Avukatlk, muhasebe
Niteliksiz Ev temizligi, hamallik
Uretim Faktorii Yogunlugu

Emek yogun Egitim, saghk

Sermaye Yogun [letisim, kamu tagimaciligy

Kaynak: Doyle, 2002: 341. Aktaran: Ozer ve Ozdemir, 2007: 15.
2.10. Hizmet Kalitesi

Kalitenin tanimlarindan yola cikildiginda sadece iirlinler i¢in degil, hizmetler i¢in de
kullanildig1 sonucuna ulasilmaktadir. Satin aldig: iiriinlerin kalitesine duyarli hale gelen
bilingli tiiketici talep ettigi hizmetlerde de ihtiyaglari ve beklentileri dogrultusunda kalite
aramaktadir. Bu nedenle giinlimiizde isletmelerin, Uriinlerini kalite gilivencesi ile
satmalari, hatta satis sonrasinda tiiketiciye dmiir boyu hizmet sunmalar1 bir zorunluluk
haline gelmistir. Rakiplerinden sunduklar1 hizmet kalitesi ile farklilagsmay1 ve bu cabalar
sonucunda da rekabette glic kazanarak pazar paylarini yiikseltmeyi ve karlarini

maksimize etmeyi amaglamaktadirlar.
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Hizmet kalitesi kavraminin hizmet sektorii kadar iiretim sektoriiniin de dikkatini ¢ektigi
goriilmektedir. Uretim sektdriindeki ydneticiler, iiretilen mallara eslik eden hizmetlerin
rakipleriyle aralarinda fark yaratabilecek bir unsur oldugunun bilincindedirler. Bu iki
sektor icin de onem kazanmis olan hizmet kalitesinin diizeyini belirlemek, 6l¢mek,
gelistirmeye calismak ise oldukga zordur (Altan ve Atan, 2004: 19). Ciinkii hizmetlerin
soyut olmasi, hizmet kalitesinin de soyut olmasi sonucunu dogurmaktadir ve iiriin kalitesi
belirli 6l¢tim aletleriyle Olgiilebildigi halde hizmet kalitesi ancak o hizmete muhatap
insanlarin  genel diisiinceleriyle ve yapilan anketlerle belirli bir diizeyde
Olgiilebilmektedir. Hizmet Kkalitesi bir iretim ortaminda oOlgiilememekte, test
edilememekte ve dogrulanamamaktadir. Is gérenlere ve miisterilere gore ve giinden giine
degisiklik gosterebilmektedir. Bircok hizmette kalite, hizmetin ulagtirilmas1 esnasinda,
genellikle de miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi sirasinda olusmaktadir. Bu
nedenle kurumda calisan kisiler, miisteriler ile iligkileri dolayisiyla hizmet kalitesinin

belirlenmesinde biiylik rol oynayan 6nemli bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmetlerin soyut ve biiyiik olglide emek yogun olmalari yani insanlar tarafindan
gerceklestirilmeleri fiziksel iirlinlere gore, hizmetlere kalite standartlar1 getirmeyi
oldukca zorlastirmaktadir. Ciinkii insanlarin davranislarina (giiler yiiz, ilgi, dikkat gibi)
standart getirmek pek kolay degildir. Hizmet Kkalitesi, algilanan kalite - beklenen
performans ile degerlendirilmektedir. Algilanan kalite, beklentiler ve kisisel 6zelliklere

gore degiskenlik gosterebilmektedir (Argan vd., 2012: 78).

Hizmet kalitesi, olas1 tiiketicilerin belirli bir hizmetle ilgili ihtiyac ve beklentilerinin tam
anlamiyla kargilanmasi siirecinin basar1 ile sonuglandirilmast amaciyla yapilan
calismalarin biitiiniidiir (Giilmez ve Dortyol, 2009’dan aktaran Akdogan, 2011: 32). Ve
isletmenin bu konuda yaptigi tim faaliyetler ve c¢alismalar miisteri tarafindan
degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili onemli ¢alismalara imza atmis
Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesini, “verilen hizmetin miisteri beklentilerinin
ne kadarim karsilayabildiginin bir 6l¢iisii” olarak tanimlamaktadir (Parasuraman, vd.,
1985: 42). Bu tanimla hizmet kalitesi ile miisteri beklentilerini karsilamak ve sonugta
miisteriyi tatmin etmenin 6nemi vurgulanmaktadir. Miisteri tatmini onemlidir ¢linkii
tatmin edilen her tiiketici, isletmeye sadik bir miisteri olma egilimi gosterecektir. Ayrica,

kaliteli bir hizmet sunmak daha pek ¢ok yarar saglamaktadir. Hizmet kalitesinin sagladigi
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bahsi gecen bu yararlar asagida siralanmistir (Aydin, 2007: 264; Doértyol, 2014: 93;
Kiigiikaltan, 2007: 65):

» Miisteri Sadakati, Tatmin Olmus ve Kaybedilmemis Tiiketiciler: Yiiksek hizmet
kalitesi ile karsilasan miisteri tatmin olmaktadir. Tatmin olan miisteri isletmeye sadik
kalmaktadir ve ihtiya¢ duydugu diger zamanlarda da ayn1 isletmeyi tercih etmektedir.

Yani hizmet kalitesi sadik miisterilerin olugsmasina neden olmaktadir.

* Olumlu Agizdan Agiza iletisim: Hizmet kalitesi sayesinde memnun miisteri,
konusarak bu hizmeti diger insanlara da tavsiye etmektedir. Yani bir anlamda
Isletmenin reklamini goniillii olarak yapmaktadir. Arastirmalar memnun bir miisterinin
memnuniyetini bes kisiye, memnun olmayan miisterinin ise memnuniyetsizligini on
kisiye anlattigini ortaya koymaktadir. Bu sonu¢ g6z dniine alindiginda olumlu agizdan

agiza iletisimin ¢ok 6nemli oldugu sdylenebilmektedir.

= isletmeye Cekilen Yeni Miisteriler: Sundugu hizmette kaliteyi yakalayan ve
miisterisini tatmin eden isletmeler kisa zamanda agizdan agiza iletisim sayesinde yeni

miisteriler kazanmaktadir.

= Gelisen Miisteri Iliskileri: Hizmetten memnun olan miisteri ile hizmet saglayict

arasinda olumlu iligkiler gelismesine neden olmaktadir.

= Artan Satis ve Pazar Payi: Hizmetlerinde sagladig kaliteyle rakiplerinden 6ne ¢ikan

isletmenin satiglar1 ve dolayisiyla pazar pay1 da artmaktadir.

= Fiyat Rekabetinden Kacinma: Miisteriler fiyat1 yiiksek bile olsa bekledikleri hizmeti
yani paralarmin karsiligini tam olarak aliyorlarsa bunu 6nemsemeyeceklerdir. Ornegin
yiiksek kalitede yemek ve hizmet sunan bir restoranla diisiik ya da tutarsiz kalitede
hizmet sunana gore daha giiclii rekabet avantajina sahiptir. Iyi imaja sahip restoran igin
misteriler cevrede olumlu yorum yapacaklardir ve bu hizmeti tekrar talep

edeceklerdir.
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= fyi Cahsanlarin Elde Tutulmasi: Bir isletmenin devamliligini siirdiirebilmesi, kar
elde edebilmesi, miisteri tatmini saglayabilmesi i¢in en 6nemli unsurlarindan birisi
isletmede isini iyl yapan ¢alisanlardir. Basarili personelle yollarin ayrilmasi igletmeler
acisindan istenen bir durum degildir zira basarili personel isletme i¢in degerlidir.
Personel yapilan isin kaliteli oldugunu gordiigiinde, bildiginde kendini mutlu
hissedecektir. Isletmede isini yapmaya devam edecektir. Devamsizlik, devir hizi,
calisanlarin diisiik morali diisiik kalitenin maliyetleri olarak tanimlanabilmektedir.
Dolayisiyla, bir isletme, yaptigi is kaliteliyse basarili personeli de mutlu edebilecek ve

elinde tutabilecektir, bdylece yetistirme maliyetleri de diismektedir.

» Azalan Maliyetler ve Artan Kar: Hizmet kalitesi isletmenin i¢ ve dis maliyetlerinin
azalmasina yardimei olur. I¢ maliyetler, hizmet miisteriye ulasmadan 6nce sirket
tarafindan fark edilen problemleri diizeltmekle ilgilidir. Ornek olarak yanan bir
yemegin miisteriye sunulmadan Once asci tarafindan fark edilip tekrar yapilmasi
verilebilir. D1g maliyetler ise miisterinin karsilastigi problemlerle ilgilidir. Bir problem
nedeniyle miisteri hizmeti tekrar talep etmezse dis maliyetler cok yiiksek
olabilmektedir. Bu nedenle miisterinin karsilastig1 problemin telafisi i¢in ugrasmak
onemlidir. Bu da bir maliyet sebebi olsa da miisterinin kaybedilmesinin maliyetinden
daha diisiik bir maliyet olacaktir. Ornek olarak bir restoran yoneticisinin yavas

hizmetten sikayet eden miisterilerine bir sise sarap hediye etmesi verilebilir.

= Gelisen Isletme Imaji: Hizmet Kalitesi isletmenin imajim gelistirir. Tiiketicilerin

tercih ettigi isletme haline gelmesinde 6nemli katkilar saglar.

Yukarida sayilan bu yararlarin varliklarini siirdiirmek isteyen tiim igletmelerin goz ardi
edemeyecegi kadar onemli oldugu soylenebilmektedir. Goriildiigi tizere, kalite isletmeye
maliyet getiren olumsuz bir unsur degil isletmeye uzun donemde muazzam derecede
olumlu katkilart olan 6nemli bir konudur. Diger bir ifadeyle kalitenin maliyeti olmadigi
ancak kalitesizligin isletmeye dnemli maliyetler yarattig1 disiiniilmelidir (Esin, 2004: 7).
Kalite konusuna bu bilingle yaklasan isletmeler, miisteri odaklilik ve miisteri iligkileri

yonetimi konularina egilmekte ve hizla ilerleme kaydetmektedirler.
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2.11. Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, hizmet kalitesi ile iliskili bir kavramdir. Hizmet kalitesinin beklentileri
astig1 durumda, hizmet saglayicisi memnun bir miisteriye sahiptir yani miisteri tatmini
saglanmistir. Miisteri beklentileri ile algilanan hizmet birbirini karsiladiginda miisteri
tatmin konusunda tepkisiz kalmaktadir. Miisterinin algiladigi hizmet Kkalitesi
beklentilerinin altinda kalmissa miisteri memnun degildir, yani misteri tatminsizligi

durumu s6z konusudur.

Miisteri tatmininin 1970’11 yillardan bu yana pek ¢ok tanimi yapilmistir. Diinya Turizm
Organizasyonu, bireyin albenisi olan bir iriinden/hizmetten bekledigini elde etmesi
sonucu ortaya ¢ikan mutluluk ve haz duygularini igeren bir psikolojik kavram olarak
tanimlamaktadir (Dortyol, 2014: 155). En yaygin tanimlarindan biri ise sudur: “Miisteri
tatmini, misterinin beklentileri ile hizmetle karsilastigi ana iliskin algilamalarinin
karsilastirilmasidir” (Oztiirk, 2013: 181). Miisteri tatmini aslinda tiiketim sonrasinda
olusan bir tepkidir, duygusal bir sonugtur. Tiiketicinin kendi degerlendirmesi sonucunda

ulastig1 icin subjektif bir yargidir.

1990’11 ve 2000°1i yillarda yapilan arastirmalar, hizmet isletmelerinin isletme iginde
gerceklestirdigi kalite calismalarinin miisteri tatminini etkiledigi, miisteri tatmininin
isletmenin karliligin etkiledigi ve artan miisteri tatmininin miisteri sadakatini arttirdigini
ortaya ¢ikarmistir (Boz, 2007: 117). Parasuraman, Zeithaml ve Berry ise 1993 yilinda
beklenti modelini ortaya koyarak miisteri tatmini konusunun 6nemine dikkat cekmislerdir

(Dértyol, 2014: 162):
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Beklenen hizmet
Almlanan
hizmat .
iEstinliz < > Arzulanan hizmet
Hogpori alam
o Yeterli hizmet - ¥ .- edilen
Algilanan = hizmet
hizmet
yeterhihign | | I
_— Algilanan hizmet * .
> = Tatmin

Sekil 5. Zeithaml, Parasuraman ve Berry nin Beklenti Modeli

Kaynak: Parasuraman, vd., 1993: 5. Aktaran: Dértyol, 2014: 162.

Modele gore performans diizeyleri ile ilgili arzulanan hizmet diizeyi ve yeterli hizmet
diizeyi olmak iizere iki beklentiden s6z edilmektedir. Arzu edilen hizmet, miisterinin elde
etmeyi umdugu hizmet diizeyini ifade etmektedir. Hizmet kalitesinin olmas1 gereken
diizeyi budur ve bu diizeyde hizmetin kaliteli oldugu sonucuna varilmaktadir. Miisterinin
kabul edebilecegi en diisiik performans diizeyi yeterli hizmet olarak ifade edilmektedir.
Arzulanan beklenti ile yeterli beklenti arasindaki alana hosgorii alan1 ad1 verilmektedir.
Modele gore miisteri tahmin ettigi hizmetle algiladigi hizmetin karsilagmasi aninda tatmin
olgusuna ulasmaktadir. Performansi yeterli gérmedigi takdirde tatminsizlik, yeterli
gordiigii takdirde ise tatmin olma konusunda kayitsiz kalacaktir. Tiiketicinin tatmin
olmasi, performansin arzulanan standardi agsmasi ile gerceklesmektedir (Dortyol, 2014:

161-162).

Aslinda miisterinin hizmet siirecinde yer almasi, beklentileriyle ilgili gozlemler
edinilmesini kolaylastirmaktadir. Yani miisterinin tatmin olup olmadigi iyi bir gézlemci
icin kolay anlasilabilmektedir. Bunun disinda, miisterinin tatmin olup olmadig1 hizmet
stirecinden sonra dilek, sikayet, oneri, takdir gibi miisteriden saglanan geri bildirimlerle
de 6grenilebilmektedir. Ayrica miisterinin davraniglar1 gézlemlenerek dile getirmedigi
diisiinceleriyle ilgili izlenimler edinmek de miimkiindiir. Miisterilerin beklentilerini
dikkate almak kadar bu beklentileri degerlendirmek de énemlidir. Oyle ki, hizmetlerde

basarisizliklarin yani miisteri tatminsizliginin en onemli sebeplerinden birisi miisteri
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beklentilerinin isletme tarafindan gerektigi gibi degerlendirilememesidir (Giirel, 2013:
65). Misterinin tatmin diizeyini etkileyen faktorler genel olarak {i¢ grupta

toplanabilmektedir (Oztiirk, 2013: 181-182):

» Miisterinin tatmin diizeyini belirlemede {iriin ya da hizmetin 6zellikleri (6rnegin fiyati)
ile miisterinin algiladigi hizmet kalitesinin yani1 sira miisterinin duygulari da 6nemlidir.
Insanin duygusal bir varlik olmasi bu noktada tatmin diizeyini énemli 6lgiide etkiler.
Miisteri tatmin diizeyi o anki psikolojik durumundan etkilenmekle birlikte, diger
tiikketicilerin, aile iiyelerinin ve arkadaglarin duygu ve disilincelerinden de
etkilenmektedir.

» Tatmin diizeyinde etkili olan bir baska unsur da miisterinin hizmetin ne derece adil
ulastirildigina iliskin algisidir. Ornegin bir gise yetkilisi bir miisterinin sorusunu
yanitlamak i¢in on dakika zaman ayirirken bagka bir miisterinin benzer bir sorusunu
bir dakika i¢inde gecistirirse o miisterinin tatmin diizeyi diisecektir.

» Hizmeti elde etme siirecinde meydana gelen hatanin nedeni de miisteri i¢in dnemlidir.
Miisteri, meydana gelen aksilik ve hatalarin nedeni iizerine degerlendirmeler
yapmaktadir. Eger, hatanin sebebini tamamen isletmeden ya da onun kontrolii
altindaki etkenlerden kaynaklandigini diisiiniirse tatmin diizeyi ¢ok diisiik olacaktir.
Ancak kontrol edilemeyen durumlar sonucunda (sis yliziinden ug¢agin havalanamamasi
gibi.) ya da insanin dogal yapis1 geregi kaynaklanabilen bazi durumlarda (garsonun
ayaginin takilip miisteriye gotiirdiigli igecegi dokmesi gibi) miisteri bunlari tolere

edebilmektedir

Tatmin olmus tiiketici, fiyata karsi daha az duyarli olmakta, isletmenin rakiplerinin
ataklarindan daha az etkilenmekte ve tatmin olmayan tiiketicilere gore isletmeye daha
uzun siire sadik kalmaktadir. Bu nedenlerle isletmeler i¢in misteri tatmini saglamak
onemlidir ve 6nemli bir ¢aba gerektirmektedir. Bu ¢abalarin neler olabilecegi asagida

Ozetlenmistir (Argan vd., 2012: 99-101):

= Ziyaret ve Gériismeler: Isletmeler miisterilerini belirli araliklarla ziyaret ederek
sunulan hizmetle ilgili memnuniyet ya da sikayetleriyle ilgili bilgiler alinabilir. Ya da

misteri hizmet tiiketimi sirasindayken bir isteginin olup olmadig1 sorulabilir. Ayrica
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bu goriismeler yiiz yiize iletisim sagladigi i¢in isletme ile miisteri arasindaki iligkilerin

giiclendirilmesine olanak saglar.

Pazar Arastirmalari:. Pazarin durumu, isletmenin verecegi kararlar, uygulayacagi
stratejiler acisindan gereklidir. Pazar arastirma faaliyetleri dogrudan isletme tarafindan

yapilabilecegi gibi bagimsiz bir uzman kurulus tarafindan da yapilabilmektedir.

Odak Gruplari: Pazar ve miisteri ihtiyaglarini anlamanin yollarindan bir tanesi de
belirli kriterlere gore se¢ilmis kiiglik miisteri gruplari ile yapilan goriismelerden elde
edilen bilgilerdir. Burada, miisteri sayisinin az olmasi nedeniyle daha samimi ortamlar
olusabilir ve miisterilerin iriin veya hizmetler hakkindaki ayrintili diisiincelerine

ulasilabilmektedir.

Miisteri Basvurulari: Isletmelere miisterilerin yaptigi geri bildirimler gdz ard
edilmemelidir. Miisteri bagvurulari iiriin veya hizmetlerle ilgili sikdyet ve Onerileri
kapsamaktadir. Bir miisterinin isletmeye geri bildirim yapmis olmasi onemlidir.
Ciinkii bunun igin zamanini harcamustir. Ozellikle eger sikdyet soz konusu ise

isletmeye bunu diizeltmesi i¢in bir sans vermis sayilmaktadir.

Saha Calismalari: Saha calismalar1 daha ¢ok miisteri tatminsizligi olusmadan dnce
{iriin ve hizmetlerdeki sorunlar1 belirleyebilmek amaciyla yapilmaktadir. isletmelerin
kendi iirlin veya hizmetleri ile ilgili pazarda rakiplerle karsilastirmali olarak izledigi

performans gostergelerinin 6l¢iimlerine yonelik ¢alismalardir.

Yayinlar: Isletmeler televizyon ve dergi gibi kanallar yoluyla da miisterilerinin tatmin
olup olmadigini anlayabilirler. Ozellikle giiniimiizde sosyal medyay: takip eden
isletmeler hem kendi, hem de rakiplerinin miisterileri hakkinda bilgi sahibi
olabilmektedirler. Faaliyet gosterdikleri alanlarda yayimlanan yaymlari, konusulan
konulari takip etmeleri halinde pazarin beklentilerine ve gelecegine iliskin bilgiler elde

edebilmektedirler.
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» Kiyaslama: Isletmeler dis gevre ile kopuk olurlarsa yasayamazlar. Rakipler ve
rakiplerin miisterileri de takip edilmelidir. Alaninda en basarili isletmelerle kiyaslama
yapilmas1 hem isletmenin piyasa hakkinda bilgi sahibi olmasina hem de rakiplerinin
uyguladig1 tekniklerin ve yeniliklerin isletmeye aktarilmasina olanak saglamaktadir.

Boylece rekabet ortaminda isletmeye rekabet giicii kazandirmaktadir.

= Anket Gelistirme ve Gerceklestirme: Hem var olan hem de potansiyel miisterileri
anlamak i¢in anket yontemi de kullanilabilir. Anketler iyi hazirlandiklar1 takdirde,
pazarin durumu, gelisimi ve miisterilerin beklentileri hakkinda isletmeye yol gosterici

bilgiler vermektedir.

= Calsanlarin Gériisleri: Isletmeler, calisanlarinin, dzellikle de miisteriyle sik sik
yakinlasan pazarlama ve satis personelinin, uzun yillar boyunca elde ettikleri bilgi ve

birikiminden yararlanmalidirlar.

Sonug olarak isletmeler pek ¢cok yola basvurarak miisterileri tatmin edecekleri faktdrlerin
neler oldugunu anlayabilmeleri miimkiindiir. Bu beklentileri ve istekleri bilen isletmeler
ona gore hareket etmek durumundadirlar. Ancak bu siirecte dogru hareket edip
etmediklerinin de kontroliinii saglamalari gerekmektedir. Bu da miisteri tatmininin

gerceklesip gerceklesmediginin 6l¢iilmesi ile miimkiin olmaktadir.

Aragtirmalarin gosterdigi bir baska gercek de, en gelismis iilkelerde bile, bir iiriinden
memnun olmayan miisterilerin sadece ylizde 50’sinin tatminsizligini isletmeye ilettigini
gostermektedir. Bu isletmeler igin ¢ok ciddi bir sorundur. Bu durumda, miisterinin kiisiip
bir daha o isletmeyi tercih etmeyecegi olasilig1 ¢ok yiiksektir. Ustelik sikayetleri bulunan
bir miisterinin, diger miisterileri de etkileme olasiligr bulunmaktadir. Ciinkii yapilan
arastirmalarda, mutsuz miisterinin mutlu miisterilere gore bu deneyimini iki kat1 kisiyle
paylastig1 tespit edilmistir. Ustelik giiniimiizde internet ve sosyal medyanin da etkisiyle
bu oran daha da yiikselmektedir. Daha da 6nemlisi mutsuz miisteri bunu uzun yillar

unutmamaktadir®. Yani mutsuz miisterinin yaratacagi olumsuz etki, mutlu miisterinin

8 http://www.capital.com.tr/pazarlama/mutsuz-musteri-23-yil-konusur-haberdetay-4100, (Erisim
Tarihi:21.08.2015)
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yaratacagl olumlu etkiden ¢ok daha fazla olmaktadir. Bu nedenle isletmeler mutsuz

miisteri yaratmak istememektedirler.

2.12. Hizmet Kalitesinin Iyilestirilmesi

Hizmet sektoriiniin ekonomideki agirliklart iilkelerin gelismislik diizeyini yansitan bir
dlgiit olarak sayilmaktadir (Devebakan ve Ozgiil, 2005: 93). Dolayisiyla insanlarin yasam
standartlarmin yiikselmesi biiyiik 6lgiide hizmet sektoriinde kalite ve verimliligin
artmasina baghdir. Konuya bir de isletmeler agisindan bakildiginda ise, hizmet
kalitesindeki iyilesmelerin isletmeye daha fazla yeni miisteri kazandiracagi, mevcut
miisteriyle i¢ hacminin arttiracagi arastirmalarla kanitlanmis gercekler olarak
goriilmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesinin gelistirilmesinin hem insanlar hem de
isletmeler agisindan 6nemi diisiiniildiigiinde, isletmenin temel amaglarindan birisi de
hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir. Zaten var olan hizmeti ayni sekilde sunmak
yerinde saymak anlamma gelmektedir. Oysa degisen diinyada yenilikleri
yakalayabilmek, gelisebilmek 6nemlidir. Hizmet kalitesini iyilestirmek, bir hizmet
isletmesi icin Onemli fakat uygulamaya gecirilmesi 0zveri gerektiren, isletmenin {ist
yonetiminin sorumlulugunda olan bir konudur. Isletme y&netimi, Kalite iyilestirme

konusunda asagida siralanan asamalar izlemelidir (Ozsoy, 2013: 198):

» Hizmet kalitesi belirleyicilerini ve diger yandan miisteri beklentilerini arastirmalidir.

* Hizmet kalitesinde stireklilik saglamanin zorunlulugunu unutmamalidir.

» Miisteri beklentileri dogrultusunda olusturdugu hedefleri, standartlar1 caligsanlarina
dogru ve net bir sekilde agiklamalidir.

= Kalite iyilestirme c¢abalarindan sadece personel degil isletme yonetimi de sorumlu
tutulmalidir, egitim programlari herkese uygulanmalidir.

* Sundugu hizmetlerin takibini de yapmalidir.

Hizmet isletmelerinin emek yogun olduklar1 g6z dniinde tutulursa miisterinin tatminini
saglayacak en onemli faktoriin hizmeti sunan personel oldugu sonucuna varilmaktadir.
Miisteri ile yiiz ylize kurulan iligski nedeniyle personelin nitelikleri ve davranislart Gnem
verilmesi gereken noktalarin baginda gelmektedir. Hatta miisteri ile iletisim sirasindaki
personelin giyimi, tutumu, konusma sekli dogrudan hizmet kalitesine etki etmektedir.

Biitiin bunlar degerlendirildiginde hizmet isletmelerinin kalite iyilestirme konusundaki
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onemi Oncelikle personel konusunda gostermesinin gerekliligi ortaya c¢ikmaktadir
(Aydm, 2007, s.265-266). Kalitenin iyilestirilmesi, bazi ¢alismalarla miimkiin
kilinmaktadir. Bu ¢alismalardan bazilarina asagida yer verilmistir (Akbaba, 2007: 220-
224; Dortyol, 2014: 167-168):

= Standardizasyon: Hizmet isletmeleri hizmet sunumlarinin asamalarinda hatalar1 ve
problemleri azaltmak icin olabildigince olusturduklar standartlarla belirli bir diizen

saglamaya ¢alismalidirlar.

» Sistematik Uretim Planlama: Hizmetlerin sunulmadan 6nce iiretimlerinin
standartlara uygun olarak planlanmasi hatalarin meydana gelmeden Onlenmesine

neden olacaktir.

= Uriin ve Siire¢ Sadelestirme: Hizmetleri olusturan siireglerde amaca hizmet etmeyen,
hatta olumsuz etkileri olan gereksiz faaliyetler, pargalar siiregten ayiklanmalidir. Ya
da fazla karisik olduklari i¢in sorunlara neden olan siirecler pargalara ayrilarak

sadelestirilmelidir.

= Geri Bildirim  Mekanizmalari:  Hatalarin, miisteri tatminsizliklerinin
belirlenebilmesi i¢in tedarik¢iler, aracilar ve son kullanicilar tarafindan saglanan geri
bildirimlerin degerlendirilmesi gerekmektedir. Sikayetler, iiriin iadeleri, misterilerin
talepleri, isletmeye kars1 acilan davalar isletmeler tarafindan geri bildirim olanagi

olarak degerlendirilmektedir.

= Tedarikcilerle iliskilerin Yonetilmesi: Hizmet isletmelerinde kalitenin istenilen
diizeyde gergeklesebilmesi icin tedarik¢iden saglanan girdilerin gerek duyulan
zamanda ve miktarda, en kaliteli, en hizli ve en uygun maliyetle tedarik edilmesi
gerekmektedir. Bu nedenle tedarik¢i sayisinin karari, stok, siparis ve teslimat
konularmin gelistirilmesi, tedarik¢ilerin denetlenmesi kalitenin 1iyilestirilmesi

konusunda 6nemli faaliyetlerdir.

49



» Katihmcr Yonetim: Alman kararlara is gorenlerin de katiliminin saglanmasi is
gorenlerde motivasyon, 6zgiiven ve igsletmeye baglilik yaratmaktadir. Boylece islerini

daha iyi yapma ¢abasi i¢ine goniillii olarak girmektedirler.

= Siirekli Egitim Programlari: Kalite konusunda belirlenen standartlara ulasmak ve
personele gelisim firsatlari sunmak i¢in tiim c¢alisanlarin katiliminin saglandigi

egitimler 6nemlidir.

= Siirekli Gelisme Anlayis1 ve Miisteri Odakh Kiiltiir: Isletmedeki kalite iyilestirme
cabalarinin odaginda miisteri yer almalidir ve bu anlayis siireklilik gdstermelidir. Hep

daha iyisinin yapilabilecegi diisiincesi benimsenmelidir.

= Performans Degerlendirme Programlari: Personelin, 6nemli sistemlerin, stire¢lerin
ve programlarin performanslarinin diizenli olarak oOlgiilmesi ve degerlendirilmesi

onemlidir.

= Jsteklendirme Uygulamalari: Personele isletmeye en iist diizeyde katki saglamalar
icin igletmeye olan aidiyet duygusunu hissettirme, yetki ve sorumluluk tanima,

odiillendirme ve takdir etme, finansal tesvikler gibi uygulamalara basvurulabilir.

= izleme ve Kalite Kontrol: Sunulan hizmetlerin kalitesinin takibinin yapilmas1, diisiik

kalite ve hatalarin tespit edilmesine ve gerekli tedbirlerin alinmasina olanak saglar.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry ise hizmet kalitesine iliskin yogun caligmalarina
dayanarak hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in gerekli olduguna inandiklar1 ve ¢esitli hizmet
sektorlerinde uygulanabilecek on Oneriyi yayinladiklart bir makale ile ortaya

koymuslardir. Bu on 6neri Sekil 6’da gosterilmistir (Berry vd, 1994: 32-52):
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K-'enﬂ'tﬂi}:

Diiriisthitle Misterilert
Sasirtmak

Sekil 6. Hizmet Kalitesi Halkasi

Kaynak: Parasuraman, vd., 1994: 43.

Yukaridaki sekilde yer alan Oneriler kisaca asagidaki gibi 6zetlenebilir:

= Dinlemek: Kalite tiiketiciler tarafindan tanimlanmaktadir. Hizmet saglayicilari

miisterilerinin seslerine kulak vermelidir.

= Giivenilirlik: Bu ifade on 6neriden en 6nemlisi olmasi nedeniyle “Hizmet Kalitesi
Halkas1 Sekli”’nde ortada yer almaktadir. Miisterilerin isletmeye duyduklar1 giiven,
isletmenin s6z verdigi hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilme

yetenegine baghdir.

» Temel Hizmet: Miisteriler temel performansi beklemektedir, siislii diisiincelerle bos

vaatlerden uzak durulmalidir.

* Hizmet Tasarmmi: Hizmet sisteminde yer alan tiim unsurlarin hatasiz tasarimi

uygulanmalidir.
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= Telafi Etme: Isletmeler hizmet basarisizliklarinda telafi etme yoluna gitmezlerse
miisterilerini kaybetme tehlikesiyle karsilasmaktadirlar. Hatanin telafisinde isletme
icin gerekli sey ise telafi edecek beceriye, motivasyona ve yetkiye sahip olacak
personeldir. Unutmamak gerekir ki problemler, hatalar uygun bigimde ele alindiginda

isletme icin avantaj bile saglayabilmektedir.

» Miisterileri Sasirtmak: Sasirtmak kavramiyla, miisteri beklentilerinin {izerine
c¢ikarak sunulan hizmeti miisteri agisindan beklenmedik bir siirpriz haline getirilmesi
anlatilmaktadir. Ornegin alisiimadik kibarlik, anlayis, beceriklilik miisteri icin bir

stirprizdir.

» Diiriistliik: Hizmetlerin somut olmamasi miisterilerin diiriistlik konusuna karsi
duyarliligmi arttirmaktadir. Miisteriler, kendilerine dirtist ve adil sekilde
davranilmasini beklerler. Hizmeti satin almadan dnce hizmeti degerlendirmek zordur,

dolayisiyla burada gliven 6nemli rol oynamaktadir.

Hizmet igletmeleri diiriist olmak ve bunu gostermek konusunda 0Ozel bir c¢aba
harcamalidirlar. Isletmeler uygulamalarmin diiriistliigii konusunda geribildirim almak
icin miisteri arastirmalarint kullanabilirler. Ayrica, ne yaptiklart ve neden yaptiklar

hakkinda miisterilerle agik ve net bir iletisim kurmaya caligmalidirlar.

Isletmelerin bu konuda basvurabilecekleri bir dier ydntem ise garanti vermektir.
Garantinin sagladigi faydalar soyle siralanabilmektedir (Bitner ve Zeithaml, 2003: 206-
207):

» Garanti, isletmeyi miisterilerine odaklanmasini saglar, onlari memnun edebilmek i¢in
onlar1 dogru anlamaya calisir.

= Etkili bir garanti, isletmeye acik ve anlasilir standartlar getirir. Isletme ¢alisanlar1 da
isletmenin miisteri memnuniyeti amacina hizmet etme siirecinde etkin rol
oynamalarina firsat verir.

» Hizli ve etkili bir geribildirim olusturur. Misteriler, isletmenin sikayetlerini
onemsediklerini bildikleri i¢in sikdyetlerini ve Onerilerini isletmeye iletmek igin

tereddit etmezler.
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= Isletme, garanti verdigi zaman, bir hata oldugunda onu telafi edebilmesi i¢in bir sansa
sahip olmus olmaktadir.

» Garanti, miisteriler i¢in risk duygusunu azaltir, isletmeye karsi giiven duymalarina
neden olur.

» Arastirmalar garantinin, miisteri memnuniyeti ve sadakati saglamanin yani sira
calisanlarin da dolayli olarak memnuniyet ve sadakat saglamasinda etkili oldugunu

gostermektedir.

Garanti 6zel bir sonuca yonelik olabilmektedir. Ornegin bir kargo sirketinin bir gecede
paketi istenilen yere ulastirabilme garantisi gibi. Ya da isletme, miisterisine kosulsuz
garanti sunabilmektedir. Uzun bir zaman i¢inde olusan gizli garanti ise isletmeler ve
miisterileri i¢cin en degerlisidir. Bu garanti zaman i¢inde olugmus karsilikli giiven ve
saygiya dayanmaktadir. Miisteriler hizmet aldiklan isletmeye igten ice giiven duygusu
tasimaktadirlar. Isletmelerin amaci kendilerine karsi bdyle bir giiven duygusu

uyandirmaya c¢alismak olmalidir.

= Ekip Cahismasi: Hizmet sunumunda takim arkadasligi hizmet verme motivasyonunun
stirdliriilmesinde 6nemli bir dinamiktir. Birbirini destekleyen ve isi beraberce basaran
is arkadaslar1 hizmet hatalarinin 6nlenmesinde 6nemli bir role sahiptir. Bu nedenle

hizmet ekibinin olusturulmasi sansa birakilmamalidir.

= Personel Arastirmasi: Hizmet Kalitesinin iyilestirilmesini saglamada personel
arastirmalar1 i¢ nedenle miisteri arastirmalar1 kadar 6nemlidir:

» Personelin kendisi i¢sel hizmetin miisterisidir ve dolayistyla i¢sel hizmetin kalitesini
belirleyebilecek tek kisi de odur.

= Personel, isletmede hizmet kalitesini azaltan konular hakkinda goriis belirtebilir.

= Personel arastirmasi erken uyari sistemi gorevi goriir. Personelin hizmet ulastirma
sistemine yogun sekilse maruz kalmasi nedeniyle sistemin ¢okiisiine yonelik sinyalleri

miisterilerden 6nce goriirler.

Bu nedenlerle personeli dinlemek énemlidir. Bu dinleme, siireci daha gelismis bir hizmet
tasarimina yol agmaktadir. Ayrica personelin dinlenmesi, ¢aligma kosullari, iicretler gibi

konularda da isletmeye bilgi verir. Personelin ihtiyag ve isteklerinin anlagilmasini saglar.
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» Hizmetkar Liderlik: Hizmetlerin gelistirilebilmesi i¢in yol gdsterici olan bir lider ve
onun enerjisine ihtiyag vardir. Hizmetkar lider ¢alisanlarina hizmet eder, onlara ilham

verir ve amaclarina ulagmalarini saglar.

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in yukarida sayilan calismalar, Oneriler ve dikkat
edilmesi gereken noktalar isletmeler tarafindan benimsenerek siirekli uygulandiginda
isletmeleri kalite konusunda giderek miikemmellige yaklastiracaklardir. Bu sekilde
hizmetlerdeki hatalar 6nlenebilirken, ©Ongériicii yontemlerle de hizmetler miisteri

beklentilerini en iyi karsilayacak duruma getirilebilmektedir (Giirel, 2013: 95).

2.13. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Kullanilan Modeller

Kaliteyi 6lgme ihtiyact dnce mamul iireten isletmelerde goriilen hatalar ve maliyetlerin
artmasi sonucu lretim isletmelerinde dogmustur. Daha sonralar1 ise yasanan gelismeler
ve insanlarin talepleri sonucu bu ihtiyag kendini hizmet sektoriinde gostermistir. Kalite,
tilketicinin satin alma tercihlerini etkilemektedir dolayisiyla 6nem arz etmektedir.
Olgiilemeyen bir kalitenin gelistirilemeyecegi diisiincesiyle hizmet Kalitesinin
Olciilmesine iliskin ¢esitli kuramlar ortaya atilmis ve bunlarin bir kismi1 da uygulamaya
dontigmistiir (Altan ve Atan, 2004: 20). Hizmet kalitesinin 6lgmede yaygin olarak
kullanilan modellerden Gronroos’un Teknik ve Islevsel Kalite Modeli, Parasuraman ve
arkadaglarinin SERVQUAL Modeli ve Cronin ve Taylor’un SERVPERF Modeli bu

caligmada ayrintili sekilde ele alinmugtir.

2.13.1. Christian Gronroos’un teknik ve fonksiyonel kalite modeli

Christian Gronroos, hizmet kalitesinin iki bileseni olan teknik kalite, fonksiyonel kaliteyi
su sekilde agiklamaktadir (Gronroos, 2007: 73-74):

» Teknik Kalite: Tiiketicinin hizmetten ne elde ettigidir. Miisterinin isletmeyle
karsilagsmasi sonucunda elinde kalandir. Teknik kalite, kalitenin bir boyutudur ve
iiretim siireci bittiginde ya da satict ile miisteri etkilesimi sona erdikten sonra
misterinin elinde kalani ile ilgilidir. Genellikle kalitenin teknik boyutu miisteri
tarafindan Olciilebilmektedir. Yani miisteri algiladigr kaliteyi kendi agisindan
degerlendirmektedir. Bir sacin kesildikten sonra goriiniimii, tamir edilen bir makinenin
performansi ya da bir restoranda yenilen yemegin lezzeti kalitenin teknik boyutunu

vermektedir.

54



= Islevsel Kalite: Tiiketicinin teknik ¢iktiyr nasil aldigidir. Hizmetin iiretim siirecinin
nasil oldugu ile ilgilidir. Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve es zamanli iiretim ve
tiikketim stirecini nasil yasadigi kalitenin islevsel boyutunu gostermektedir. Gronroos’a
gore miisteri sadece liretim siirecinin neticesinde eline ne gegtigi ile degil ayni
zamanda siirecin kendisiyle de ilgilenmektedir. Ciinkii hi¢ siiphesiz ki miisteri, teknik
kalitenin kendisine ulastirilis siirecinden yogun olarak etkilenen kisidir. Hizmet
personelinin gorevlerini yerine getiris bicimleri, ne sOyledikleri ve nasil yaptiklar1 da
miisterilerin hizmet ile ilgili goriislerini etkileyecektir. Islevsel kalite boyutu, miisteri

tarafindan teknik kalite kadar objektif degerlenememektedir.
Bu iki bilesen disinda imaj kavramina da dikkat ¢ceken Gronroos, imaji1 su sekilde agiklar:

» Imaj: Imaj, teknik kalite ile islevsel kalite tarafindan ve diger baska unsurlarin da
etkisiyle (reklam, arkadas tavsiyeleri, fiyat, vb.) zaman ig¢inde olusturulur. Hizmet
sirketleri i¢in ¢ok onemlidir ve bunun diger faktorler (gelenek, ideoloji, agizdan agza
iletisim, fiyatlandirma ve halkla iliskiler) de dahil olmak iizere baslica teknik ve
fonksiyonel hizmet kalitesi tarafindan etkilenir. Gronroos, kalitenin algilanmasi s6z
konusu oldugunda isletmenin imajinin devreye girdigini vurgulamaktadir ve imaja
dikkat ¢cekmektedir. imaj, isletmeler icin 6nemlidir ve kalitenin algilanisini gesitli
bigimlerde etkileyebilir. Miisterilerin kafasinda hizmet sunucusu iyiyse ve olumlu bir
imaja sahip ise kii¢lik hatalar miisteri tarafindan affedilecektir. Ancak hatalar sik stk

meydana gelmeye baslarsa imaj bozulacaktir.

Gronroos’un hizmet kalitesi bilesenleri asagidaki sekilde gosterilmistir:
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Toplam Kalite

Ciktinin Teknik
Ealitesi: Ne

Siirecin Islevsel
KEalitesi: Nasil

Sekil 7. Iki Hizmet Kalitesi Boyutu

Kaynak: Gronroos, 2007: 74.

2.13.2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin kavramsal hizmet kalitesi modeli

Hizmet kalitesinin ol¢iimii isletmeler i¢in ¢ok 6nemlidir. Clinki sunulan hizmetin kalitesi

Olciilemezse, kalitesinin iyilestirilmesi miimkiin degildir.

Parasuraman vd.’ne gore, kalite problemlerinin kaynaklarini analiz etmek ve hizmet
sektorlinde ¢aligan yoneticilerin, hizmet kalitesini gelistirebilmelerine olanak saglamak
ve hizmet kalitesi konusunda gelecekte yapilacak caligsmalara 151k tutabilmek amaciyla
1985’den 1996’ya kadar yapmis olduklar1 ¢aligmalarla hizmet kalitesi ile ilgili ¢arpict

sonuglara varmiglardir.

Parasuraman vd. ne gore hizmet kalitesi, beklentiler ve performans arasindaki fark olarak
ifade edilmektedir. Ilk olarak hizmet kalitesi konusunda asagidaki sorularin cevaplanmasi

gerektigini savunmuglardir:

» Hizmet kalitesi, miisteriler tarafindan nasil algilanmaktadir?
= Miisteriler her seyi i¢ine alan bir degerlendirme mi yapmaktadir? Yoksa bir sonuca
ulagmak i¢in hizmetin belli boyutlarini m1 degerlendirmektedirler?

= Eger belli boyutlarini ele alarak bir sonuca ulasilmakta ise bu boyutlar nelerdir?
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* Bu boyutlar farkli hizmet tiirleri ve farkli miisteri segmentleri i¢i degisiklik
gostermekte midir?
= Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri beklentileri 6nemli bir rol

oynuyorsa, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorler hangileridir?

Bu sorulara cevap bulmak amaciyla, derinlemesine goriismeler ve grup tartismalarinin
gerceklestirilmesine karar vermislerdir. Bu uygulama i¢in olmak tizere dort hizmet
sektorii belirlemislerdir. Her hizmet kategorisinden birer sirket segerek ve her sirketten
Ozellikle hizmet kalitesi lizerinde etkisi olacagina inanilan tepe yonetim, pazarlama ve
miisteri iligkileri boliimlerinden ii¢ veya dort yonetici ile goriismeler yapmislardir. Bu
goriismeler sonucunda, Bosluk Modeli, miisteri beklentilerini etkileyen faktorler ve

hizmet kalitesinin boyutlar1 ortaya ¢ikmustir.

Toplamda 14 yoneticinin hizmet kalitesine yonelik bakis acilarini tespit etmeye
calismiglardir. Yoneticilere, hizmet kalitesini kontrol etmek i¢in neler yaptiklarini, hizmet
kalitesini degerlendirmede miisterilerin hangi kriterleri kullandiklarina inandiklarini,
yiiksek kaliteli hizmet sunumunda karsilagilan giicliikleri sormuslardir. Elde edilen
bulgular sonucunda hizmet kalitesini, hizmet veren ve hizmetten yararlanan taraf olarak
dikkate alarak 6lgmeye yardimei olmak i¢in Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli’ni, diger
bir ifadeyle Bosluk Modeli’ni gelistirmislerdir (Parasuraman vd., 1985: 41-44). Kalite
problemlerine yol agan 5 adet fark (bosluk) tanimlayarak hizmet kalitesi yapisini
etkileyen faktorlerin anlasilmasini saglamislardir. Bu bosluklara neden olan faktorler
isletmeler tarafindan degerlendirmeye alindiginda bu faktorlerin hizmet kalitesine
olumsuz etkiler yaratmasinin Onlenebilecegini savunmuslardir. Beklenen hizmet ile

algilanan hizmet arasindaki iliskiyi soyle ifade etmektedirler (Saat, 2000: 109):

* Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktan uzaktir
ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusacaktir.

= Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici diizeydedir.

= Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici diizeyden daha

yiiksek olacaktir ve ideal kalite olusacaktir.
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Bosluk Modeli asagidaki sekilde gosterilmistir ve bosluklar agiklanmigtir (Bitner ve
Zeithaml, 2003: 533-538; Parasuraman vd., 1985: 44-46; Saat, 2000: 110-113; Oral ve
Yiiksel, 2006: 28-29):

MOSTERI
Kulaktan Kigizal Gegmis
letigim Itiy aglar Denayimler
l L J I
Beklanan
: ............ =] Hizmat -
x
5. BOSLUK :
¥
: Algilanan M
: Hizmaet N
: Hizmetin 4.BOSLUK | Misteriyle
: Sunulmaz, [Eereeesmese. e Dig
- letigim
: * s
! 3.BOSLUK:
; v |

1. BOSLUK Hizmat Kalitesi
: Spesifikasyonlar

{2 BOSLUK:
H Ld

' _______ > Yanetimin Misteri Beklantilerine
ligkin Algilamalar
HIZMETi
SUMAN

Sekil 8. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli (Bosluk Modeli)

Kaynak: Parasuraman, vd., 1985: 44,

Bosluk 1: Miisteri beklentileri — Yonetim algilamasi arasindaki fark
Bosluk 2: Yonetim algilamas1 — Hizmet kalite standartlar1 arasindaki fark
Bosluk 3: Hizmet kalite standartlar1 — Verilen hizmet arasindaki fark
Bosluk 4: Verilen hizmet — Vaat edilen hizmet arasindaki fark

Bosluk 5: Beklenilen hizmet — Algilanan hizmet arasindaki fark
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* Bosluk 1:

Miisterilerin beklentileri ile hizmet sunan firmalarin bu beklentileri algilayislar
arasindaki bosluktur. Bir hizmet isletmesinin miisterilerinin beklentilerini bilmemesi ya
da yanlis bilmesi bu boslugun temel nedenini olusturmaktadir. Miisteri beklentilerinin
yanlig degerlendirilmesi sonucu miisteri memnuniyeti olusmamis, ayrica zaman, para ve
kaynaklar da bosa harcanmis olmaktadir. Ustelik rakip firma miisteri beklentilerini dogru
degerlendirmis ve tiiketicilere dogru hitap etmisse isletmenin miisteri kaybetme tehlikesi
dogmaktadir. Buna ek olarak rekabetin siddetli oldugu piyasalarda beklentilere cevap
veremeyen bir isletmenin varligini siirdiirmesi imkansiz hale gelmektedir. Bu nedenle
isletme, miisterinin istek ve beklentilerini dogru anlamis, bunun i¢in gerekeni de yapmis
olmalidir. Parasuraman vd.’nin arastirmalarindan alinan sonuglara gore birinci bosluga

neden olan faktorler soyle siralanmaktadir:

* Yetersiz miisteri arastirmas,

» Miisterileri beklentilerinin yanlis anlasilmasi,

* Arastirma bulgularinin yetersizligi,

* Ydnetim ile miisteriler arasindaki ve isletme ile ast-iist arasindaki iletisim eksikligi,

* Yonetim kademelerinin ¢ok fazla olmasidir.

Isletmenin bu boslugun zaman i¢in kapatabilmesi i¢in, miisteri arastirmalarini daha fazla
Ozveri gostererek gergeklestirmesi, miisteriler ile iletisimini gelistirmesi, yonetimin
calisanlariyla ve miisterileriyle arasindaki basamaklarin  sayisin1  diislirmesi

gerekmektedir.
Bosluk 2:

Ikinci bosluk, hizmet isletmesi yoneticilerinin miisteri beklentilerini dogru sekilde
algilamig olsalar bile bunu hizmet standartlar1 haline doniistiirmedik¢e istenen kalite
diizeyine ulagsmalarinin gii¢ oldugunu ifade etmektedir. Parasuraman vd.’ nin arastirmalari

ikinci bosluga yol acan bu faktoérleri ortaya koymustur:

= Ust ydnetimin kaliteye yeterince destek vermemesi,
» Amaglarin agik segik belirlenmemis olmasi,

= Yetersiz standartlasma,
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= Kot bir kalite planlama siireci,

* Yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagina inanmalaridir.

Bu faktorler degerlendirildiginde, ikinci boslugun kapanabilmesi i¢in isletmenin, hizmet
kalitesi hedeflerini belirlemesi ve gorevleri standartlastirmasi gibi ¢oziimlere gitmesi,

bunu yaparken de kararli olmasi gerektigi soylenebilmektedir.
Bosluk 3:

Bazen yoneticiler misteri beklentilerini dogru olarak algilamis ve bunlara uygun
standartlar1 uygulamaya koymus bile olsa istenilen sekilde hizmet sunulmayabilmektedir.
Insan faktoriiniin hizmet sektoriinde yogun sekilde etkili olmasi bu boslugun
olugmasindaki nedenlerden en 6nemlisidir. Calisanlar hizmeti her zaman ayni sekilde ve
ayni kalitede yerine getiremeyebilirler. Hizmet sartlar1 ile sunulan hizmet arasindaki bu
bosluk “hizmet performansi boslugu” olarak da adlandirilmaktadir. Parasuraman vd.’nin

arastirmalaria gore tigiincii boslugu olusturan faktorler sunlardir:

= [sletme calisanlarinin 6rgiit i¢indeki rollerinin belirsizligi,
» Personelin becerileri ile isi arasindaki uyumsuzluk,

» Uygun olmayan teknoloji kullanimi,

= Kontrol sistemlerinin olmamasi,

= (Calisanlar arasinda takim ruhunun olmamasi,

» (alisanlarda miisteri bilincinin olmamas1 ya da yetersiz olmasidir.

Bu boslugun kapanabilmesi i¢in, isletme, ekip ¢alismasini tesvik etmeli, calisanlar ile

gorevleri; teknoloji ile ig arasindaki uyumu saglamalidir.

Bosluk 4:

Bu bosluk, hizmet isletmelerinin yazili medya ve televizyon araciligiyla kendilerini ifade

etmeleri (vaat ettikleri) ile saglanan hizmetin farkli olmasindan kaynaklanmaktadir.

Reklamlarla miisteriye verilen bilgilerin miisterinin kafasindaki kalite kavramim
etkiledigi diistiniildiigiinde, miisterinin sunulan hizmete yonelik kalite algisinin olumlu

olabilmesi icin, hizmetin reklamlarda ifade edildigi gibi sunulmasi gerekmektedir.
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Reklamlarin ger¢ekei olmamasi durumunda ise, yliksek beklenti i¢cindeki miisterilerin

ilgili hizmetlere yonelik kalite algis1 diigiik olacaktir.

Isletmede asagida siralanan faktdrler hizmetin sunumu ile dissal iletisimler arasindaki

bosluga neden olmaktadir:

Reklam ve iiretim departmanlari arasindaki iletisim eksikligi,

Personel yonetimi, pazarlama ve {iretim departmanlari arasindaki iletisim eksikligi,

Birimler arasinda politika ve prosediirler agisindan farkliliklarin olmasi,

Isletmenin ¢ok fazla vaatte bulunma egilimidir.

Bu boslugu kapatabilmesi i¢in isletme, i¢indeki yatay iletisimi giliglendirmeli ve yerine

getiremeyecegi vaatlerden kaginmalidir.

Bosluk 5:

Yonetici goriismeleri sonucunda ortaya ¢ikan yukaridaki dort bosluk disinda, miisteri
goriismeleri sonucunda ortaya ¢ikan bosluk olan miisterilerin bekledikleri hizmet ile
algiladiklar1 hizmetin farkli olmasindan kaynaklanan, beklenen hizmet- algilanan hizmet
boslugudur. Bu bosluk, diger bosluklardan etkilenmektedir. Diger bosluklarda yasanan
iyilesmeler ya da olumsuzluklar bu bosluga da yansiyacaktir. Diger bosluklarin

kapanmasi durumunda ise algilanan hizmet-beklenen hizmet boslugu da kapanacaktir.

2.13.3. Cronin ve Taylor’un tek performans (SERVPERF) modeli

Cronin ve Taylor, Parasuraman ve arkadaslarmin gelistirdigi SERVQUAL Modelinin
catisin1 hizmet kalitesinin gerceklestirilmesi ve 6l¢iimii agisindan tartisip, SERVPERF
(Service Performance) adli sadece performansa dayali hizmet kalitesi Olciitiini
gelistirmiglerdir. SERVQUAL Olgegindeki beklenti ifadelerini ¢ikarip sadece algi
ifadelerinden olusan bu 6lgegin hizmet kalitesi 6lglimiinde SERVQUAL’den daha iyi
oldugunu savunmuslardir. Ozellikle, performans beklentisinden ziyade, performansin
hizmet Kalitesini belirledigini iddia etmislerdir. Onlara gore anketi cevaplayanlarin
hizmet kalitesini degerlendirmesi zaten beklentiyi de kapsayan bir durumdur. Dolayisiyla
“algilar” ifadelerinin yani sira “beklentiler” ifadelerine gerek yoktur. Ayrica, hizmet
kalitesinin 6l¢limii, sekillendirilmesi ve bunun miisteri memnuniyeti ve aligveris niyeti

ile iligkisini arastirmisglardir. SERVQUAL’e ¢esitli elestiriler getiren Cronin ve Taylor;
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hesaplanan fark skorlari ile algilanan skorlar1 karsilagtirip tek basina algilarin, hizmet
kalitesinin belirlenmesinde daha iyi belirleyici oldugunu savunmaktadirlar (Cronin ve
Taylor, 1992: 55-68).

2.13.4. SERVQUAL modeli

SERVQUAL (Service Quality) Modeli hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde diinyada sik
kullanilan bir modeldir. Pratikligi ve soyut bir kavram olan hizmet kalitesinin dl¢timiine
sayisal bir bakis acist getirmesi sebebiyle tercih edilmektedir. Parasuraman, Berry ve
Zeithaml tarafindan gelistirilen model, mdsterilerin hizmete iliskin beklentileri ile

hizmetin elde edilmesiyle olusan algilar1 arasindaki farkin 6l¢lilmesine dayanmaktadir.
2.13.4.1. Miisteri beklentilerini etkileyen faktéorler

Parasuraman vd.’nin, bankacilik, kredi kart1 hizmeti, menkul kiymetler komisyonculugu
ve tamir-bakim sektorlerinden segtikleri tepe yonetim, pazarlama ve miisteri iligkileri
boliimlerinden yoneticiler ile yaptiklari goriismeler anlatilmisti. Bunun sonucunda ortaya
¢ikan Bosluk Modelinden bahsedilmisti. O, arastirmanin hizmet saglayanlarla ilgili
boliimiiydii. Diger bir boliimii ise miisterilerle ilgilidir. Bu dort sektérden liger tane olmak
lizere se¢ilen miisterilerle toplam 12 odak grup goriismesi yapilmistir. Miisterilere,
aldiklar1 hizmetten memnuniyetlerinin veya memnuniyetsizliklerinin nedenleri, ideal
hizmeti nasil tanimladiklari, hizmet kalitesinin onlar igin ne ifade ettigi, hizmet kalitesini
degerlendirmede Onemli olan faktorlerin neler oldugu, hizmetlerden bekledikleri
performansin ne oldugu, hizmet kalitesinde fiyatin etkisinin ne oldugu gibi sorular
sorulmus ve yanitlart aranmigtir. Miisteriler s6z konusu hizmetler konusunda gegmis
deneyimlerine dayanarak hizmetlerle beklentilerini, dnceliklerini dile getirip, yiiksek ve
diisiik hizmet Kkalitesi konusunda diisiincelerini aktarmislardir. Yapilan tartigmalar
sonucunda misterilerin algiladigi hizmet kalitesi “musteri beklentileri ile algilart
arasindaki farklilhik Olgiisti “olarak tanimlanmustir. Misterilerin hizmet Kkalitesini

degerlendirmeleri asagidaki sekilde gosterilmistir (Parasuraman vd., 1985:48):
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Szl Kisizal Gegmis Dhgsal
Tletizim flhti}-'a-;la.r Dieneyimler Tletisimler
Hizmet Kalitesinin I
Boyutlan

Somut Ozellikler 4

Giivenilirlik ~——# Beklenen Hirmet =1
Hewveslilik

Teterlilik Algilanan Hirmet

Nezaket Kalitesi
Inamilabilirlile
Giivenlik # Algilanan Hizmet L

Erisim
lletizim
Miigterivi Anlama

Sekil 9. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Kaynak: Parasuraman, vd., 1985: 48

Yukarida yer alan sekilden anlasilacagi lizere, grup tartismalari sonucunda elde edilen
bilgilerden biri de miisteri beklentilerini etkileyen dort temel faktoriin varligidir. Miisteri
beklentileri direkt, algilanan hizmet kalitesi ise dolayli yoldan, reklam, satis, agizdan
agiza iletisim, miisterinin kendi deneyimleri ve diger miisterilerin paylastiklari
deneyimlerden etkilenmektedir. Bahsedilen faktdrler dért grupta toplanmstir (Ozkul,
2007: 126; Dortyol, 2014: 98-99):

= Sozlii iletisim: Miisterilerin hizmet kalitesi konusundaki beklentilerinin, daha once
hizmeti kullanmis diger miisterilerin (komsular ve arkadaslar vb.) tavsiyelerinden ya
da sikayetlerinden 6nemli olgiide etkilendigi tespit edilmistir. Tavsiyelerle olumlu
agizdan agiza iletisim ortaya ¢ikmaktadir. Sikayetler ve hosnutsuzluklarla ise olumsuz
agizdan agiza iletisim olusmaktadir. Bu iletisimler tiiketicinin beklentisini ve kalite

algisini etkilemektedir.

= Kisisel Thtiyaclar: Miisterin beklentilerini etkileyen temel faktor, miisterilerin kisisel

ithtiyaclaridir. Tiiketicilerin beklentileri oncelikle ihtiyaclarina gore sekillenmektedir.

= Gecmis Deneyimler: Insanlarin ge¢miste deneyimledikleri hizmetler, beklentilerini
daha sonraki hizmetler i¢cin olumlu ya da olumsuz olarak etkilemekte, beklentilerinin

yiikselmesine ya da diismesine neden olmaktadir. Aymi hizmetten daha Once
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yararlanan bir misteri ise 6nceden hizmet ile ilgili deneyimi oldugundan, hi¢ deneyimi
olmayan bir miisteriye gore daha diisiik bir beklentide olacaktir. Ciinkii o hizmeti bir

daha alacagi zaman nelerle karsilagabilecegini bilmektedir.

= Dagsal Iletisimler: Hizmet sunan firmalar miisterilerine dogrudan ve dolayli mesajlar
gondermektedirler. Bu mesajlar yazili ve gorsel medyada yayimlanan reklamlar
olabildigi gibi, bir isletmenin hizmetlerini zamaninda verecegini garanti etmesi ya da
misteri kartlariin diinyanin her yerinde kabul edildigi mesajim1i vermesi de
olabilmektedir. Bu mesajlar insanlarin beklentilerini etkilemektedir. Siirekli verilen
mesajlarla insanlarin  aklinda kalmayr hedefleyen isletmeler bu vaatlerini
gerceklestiremediklerinde miisterilerin hizmetlere yonelik kalite algisinin diismesine
neden olmaktadir. Ya da asir1 vaat verdiklerinde beklentinin fazla yiikseltmesine neden
oldugundan sonucta miisteri hizmetten yine bekledigini bulamamis ve algiladigi

hizmet kalitesi diisiik olacaktir.
2.13.4.2. Hizmet kalitesinin boyutlart

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin yiriittiigii odak grup goriismelerinde midisterilerin
hizmet Kkalitesini degerlendirirken hangi oOlgiitlerden yararlandiklar1 konusuna da yer
vermislerdir. Goriismeler sonucunda, miisterilerin hizmet kalitesi degerlemede benzer
kriterleri kullandiklari ve hizmet kalitesinin on genel boyutunun oldugunu saptamislardir.

S6z konusu on hizmet kalitesi boyutu asagida siralanmistir (Parasuraman vd., 1985: 47):

= TFiziksel Ozellikler: Hizmetin verilmesi sirasinda kullanilan bina, arag-gerec, techizat

ve personelin fiziksel goriiniimii, hizmetin fiziki simgeleridir.

» Giivenilirlik: Sunulacak hizmeti ilk seferde ve dogru olarak yerine getirme
yetenegidir. Ornegin, hizmetle ilgili kayitlarin dogru ve tam tutulmasi, hizmeti soz

verilen zamanda yerine getirebilme.
= Heveslilik: Personelin hizmeti vermedeki istekliligi, miisterilere hizli hizmet verme

ve yardim konusunda goniilliiliigiidiir. Ornegin, 6deme veya duyurularin zamaninda

postalanmasi, arayan miisterilere hizli cevap verme, randevularin ¢cabuk diizenlenmesi.
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= Yeterlilik: Isletmedeki personelin, gerekli bilgi ve deneyime sahip, kullanilan

makinenin, teknolojinin hizmetleri gergeklestirebilmek igin yeterli olmasidir.

= Nezaket: Miisterilerle dogrudan iletisimde bulanan personelin kibar, diisiinceli,

saygili ve samimi olmasidir.

= [namlabilirlik: Hizmeti vermede personelin giivenilir ve diiriist olmasi, miisterilerin

c¢ikarlarmin korundugunu hissettirilip onlarin giiveninin kazanilmasidir.

= Emniyet: Verilen hizmetler konusunda tehlike, risk ve siiphelerin olmamasidir.

= Ulasilabilirlik: Hizmete ulagmak igin gerekli fiziki kosullarin saglanmasidir. Hizmet
sunulana kadar gecen bekleme siiresi, sunulacak hizmet i¢in uygun saatler ve yerin

secimi, iletisim araglariyla hizmete kolay ulasilabilirlik gibi.

* Anlayis: Miisteri ihtiyaglarini anlamak igin ¢aba sarf etme, diizenli hizmet alan

miisterileri tanima, miisterilerin 6zel gereksinimlerini anlamadir.

= fletisim: Miisteriler arsasinda kiiltiir ve egitim farkliliklarmin olabilecegini goz
ontinde bulundurarak, her miisterinin anlayacagi sekilde hizmetin ve maliyetinin
aciklanmasi, miisterileri  bilgilendirme, problemlerinin dinlenip ¢6ziimiiniin

saglanmasidir.

Yukarida sayilan hizmet kalitesi 6l¢iitlerinin bazilar1 kendi aralarinda kayda deger bir
sekilde baglantilidir ve bu on tane hizmet boyutu bazi boyutlarin birlestirilmesiyle bese
indirilmigtir. Fiziki gorliniim, giivenilirlik ve heveslilik boyutlarina iki boyut daha

eklenmistir ( Bulgan ve Giirdal, 2005: 246):

Giivence: Calisanlarin bilgisi, saygili olmasi ve miisterilerde giiven duygusu uyandirma

becerileridir.
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Duyarhhk (Empati): Firmanin ve galisanlarinin misterilere kisisel ilgi gostermesi,

kendisini miisterinin yerine koyabilmesi ve miisteriye duyarliliidir.

2.14. SERVQUAL Olcegi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, onceki boliimlerde belirtilen aragtirmalar kapsaminda
yaptiklar1 miisteri gériismeleri ve yonetici goriismelerinden elde edilen bilgiler 1s181nda,
algilanan hizmet kalitesinin dl¢lilmesine yonelik sayisal aragtirmalara karar vermisler ve
bir dizi ¢alismaya girismislerdir. Parasuraman vd., algilanan hizmet kalitesini sayisal
temelde 6lgmek icin yaptigi ilk aragtirmada, bes ayr1 hizmet sektoriinlin (tamir — bakim,
bireysel bankacilik, uzun mesafe telefon hizmeti, menkul kiymetler komisyonculugu ve
kredi kart1 hizmetleri) son {i¢ ay i¢inde hizmeti kullanmis tiiketicilerinden 200 kisilik bir
grup secmislerdir. Arastirmacilar literatiirdeki dlgek gelistirme kurallarindan biri olan
6lgek maddelerinin yari yariya pozitif ve negatif olmasi gerekliligi bilgisinden yola
¢ikarak, SERVQUAL Olgeginin maddelerini ortalama olarak yari yariya negatif ve
pozitif ifadelerden olusturmuslardir. Ayrica katilimcilarin yart yartya kadin ve erkek
olmasia dikkat etmiglerdir. Bu aragtirmada tiiketicilerin beklentilerini ve algilarini ayri
ayr1 hesaplamislardir. Miisteri bakis agisi ile hizmet sunan isletmenin algilanan hizmet

kalitesini diizeylerini dl¢gmeye calismislardir.

SERVQUAL Olgeginin maddeleri, daha 6nceki calismalar 1s13inda ortaya ¢ikan on
hizmet kalitesi boyutundan yararlanilarak, ortalama her bir hizmet kalitesi boyutu i¢in on

madde olacak sekilde 97 madde olarak belirlenmistir.

Bu, 97 maddelik olcek, iki kisimdan meydana gelmektedir. Birinci kisimda, belli bir
hizmet sektorii i¢in tiiketicilerin “beklentilerini” 6l¢gmeye yonelik ifadeler yer almakta,
ikinci kisimda ise tliketicilerin, bu sektordeki belli bir isletmenin hizmetleri hakkindaki

“algilarin1” 6lgmeye yonelik ifadeler bulunmaktadir.

Katilimcilardan, her iki kisimda bulunan ifadeleri, 7 noktali likert tipi dlgek iizerinden
degerlendirmeleri istenmistir. SERVQUAL Olgeginde kullanilan likert tipi dlgekte 7
rakami1 “Kesinlikle Katiliyorum” ifadesine, 1 rakami ise “Kesinlikle Katilmiyorum
“ifadesine denk gelmektedir. Aradaki rakamlar i¢in (6- 2) herhangi sozel bir ifade
kullanilmamistir. Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet

arasindaki fark oldugundan, arastirmacilar algilanan hizmet kalitesini:
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Algilanan hizmet kalitesi (Q) = Algilanan hizmet (P) - Beklenen hizmet (E)

seklinde formiile etmis ve bu yolla her soru 6nermesi i¢in SERVQUAL skoru
hesaplamiglardir. Her bir soru 6nermesine 7°1i likert 6l¢ek tizerinden beklenti maddeleri
ve algilama maddelerine verilen puanlarin karsilikli olarak farkinin alinmasiyla, her bir

soru dnermesi i¢gin —6 ile +6 arasinda degisen SERVQUAL skorlar1 hesaplanmaistir.

Bu analizlerden sonra 97 soru 6nermesini 34’e indirmislerdir. Arastirmacilar belirlenen
34 soru 6nermesi tizerinden tekrar beklentiler ve algilarla ilgili veri toplayip istatistiksel
analizler yapmuslardir. Bu analizler sonucunda ise arastirmacilarin kesfedici arastirmalar
kapsaminda tespit ettikleri, on hizmet kalitesi boyutunun sayis1 bese (fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, ilgi/heveslilik, giiven ve empati), soru ifadesi sayisi ise 22’ye indirilmistir
(Parasuraman, vd. 1988: 17-23). Hizmet kalitesi boyutlar1 ile SERVQUAL Olgegini
olusturan boyutlarin karsilastirilmasini ve birlestirilmis hizmet kalitesi olgiitlerini Sekil

10°da gorebilmek miimkiindiir:

Fiziki

Goriiniim Giivenilirlik | Heveslilik Gilvence Churyarhihik

Fiziki Gorundn

Glvenilirik

Hewveslilik

Yeterilik
Mezaket
inanilirik
Emniyet

Ensiliriik
lietigim
Miisteriyi
Anlamak

Sekil 10. Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Olciitleri

Kaynak: Parasuraman, vd., 1990: 47. Aktaran: Ozgalik, 2007: 104.

SERVQUAL Olgeginin boyutlar1 ve her bir boyuta diisen ifade sayis1 Tablo 5’teki gibidir:
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Tablo 5. SERVQUAL Boyutlari ve Kapsadiklar: Ifade Sayisi

Boyutlar ifade Sayis1
Fiziksel Ozellikler 1-4 (4)
Guavenilirlik 5-9 (5)
ilgi/Heveslilik 10-13 (4)
Gliven 14-17 (4)
Empati 18-22 (5)

Kaynak: Parasuraman, vd., 1990: 47. Aktaran: Ozgalik, 2007: 105.

Parasuraman vd., bu siire icinde SERVQUAL’e yapilan ¢esitli elestirileri degerlendirmis
ve degerlendirme sonucunda SERVQUAL Olgeginde birtakim degisikliklere
gitmislerdir. Arastirmacilar Oncelikle, istatistiksel analiz sonuglart dogrultusunda
1988°de gelistirdikleri orijinal SERVQUAL Olgeginin tiim soru &nermelerini olumlu
ifadelere c¢evirmislerdir. Bunun nedeni olumsuz ifadelerin katilimcilarin kafasini
kanistirdign ve veri kalitesini diisiirdiigiidiir. Olcekte yapilan bir diger degisiklik de;
miisteri bakis acis1 ile hizmet kalitesi boyutlarinin, 6nem derecelerini tespit etmek i¢in
eklenen puanlama bolimii olmustur. Miisteri bakis agisi ile hizmet kalitesi boyutlarinin
onem derecelerini tespit etmek i¢in, katilimcilardan 100 puanm (daha ¢ok dnem verilen
boyuta daha c¢ok puan vermek sarti ile) kalite boyutlar1 arasinda paylastirmalar

istenmistir.

Bu calismalarla son sekli verilen SERVQUAL Olgegi, iki kisimdan olusmaktadir. Birinci
kisimda, miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini 6lgmeye yarayan bes hizmet kalitesi
boyutu ve s6z konusu boyutlari olusturan 22 ifade yer almaktadir. Ikinci kisimda ise, ayni
boyutlar ve boyutlara iliskin 22 ifade ile miisterilerden hizmet sunan firmanin
hizmetleriyle ilgili algilar1 6grenilmeye calisilmaktadir. Ayrica, 6l¢ekte miisteri algilarin
Olgmeden Once, bes hizmet kalitesi boyutu ile ilgili ifadelere, boyutlarmn ismi
belirtilmeden yer verilmekte ve miisterilerden boyutlara verdikleri énem derecelerine
gore 100 puanin bu boyutlar arasinda paylastirilmasi istenmektedir (Parasuraman vd.,
1991: 422-424 ). Ornegin (Bulgan ve Giirdal, 2005: 248):
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Beklenti 6nermesi (1. Boliim):

= Ideal kiitiiphanelerin ¢alisanlari saygil1 ve naziktir.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

Algilama 6nermesi (2. Bolim):

» XYZ kiitiiphanesinin ¢aliganlar1 saygili ve naziktir.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

Her 6nermenin altinda ise (1=Kesinlikle Katilmiyorum)’dan (7=Kesinlikle
Katiliyorum)’a kadar olan 7°li cevap Olgegi bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin
hesaplanmasinda kullanilan yol basitce (algilama skorlar1 — beklenti skorlari) seklindedir.
Her 6nerme icin skor +6 ile —6 arasinda degisebilmektedir. Art1 degerli skorlar hizmetin
kaliteli oldugunu, eksi degerler ise kalitesiz oldugunu gostermektedir. Bu arastirmada ise
5°1i likert olgegi kullanildigindan skorlar +4 ile -4 arasindadir. SERVQUAL skoru
asagidaki gibi hesaplanmaktadir (Altan ve Atan, 2004: 27-28):

SERVQUAL skoru = Algi skoru — Beklenti skoru

SERVQUAL skorlar1 kullanilarak her bir boyut igin ortalama SERVQUAL skoru
hesaplanir. Ortalama SERVQUAL skoru iki agamada hesaplanir:

= Her bir misteri i¢in s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen SERVQUAL skorlari
toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir.

* N sayida miisteri i¢in birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve N’e boliiniir.

Toplam hizmet kalitesi skorunu elde etmek i¢in de bes boyut i¢in hesaplanan skorlar
toplanip 5’¢ boliniir. Sonugta bulunan agirliklandirilmamis SERVQUAL skorudur.
Miisterilerin kalite boyutuna atfettikleri 6nem dikkate alinmis degildir.

Agirliklandirilmis SERVQUAL skoru elde etmek i¢in asagidaki adimlar izlenir:
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= Her bir miisteri i¢in bes boyutun birer birer ortalama SERVQUAL skoru hesaplanir.

» Her bir miisteri i¢in her bir boyuta verdigi SERVQUAL skoru ile o miisterinin o boyuta
tahsis ettigi onem agirhigi ¢arpilir. Bulunan, her bir miisterinin her bir boyut igin
agirlikli ortalama puanlaridir.

» Her bir miisterinin her bir boyut i¢in agirlikli ortalama puanlar: toplanarak her bir
misteri i¢in agirliklt genel hizmet kalitesi puani hesaplanir.

» Her bir misteri i¢in 3. adimda bulunan agirlikli genel hizmet kalitesi puanlarinin
toplanip miisteri sayisi olan N’e boliinmesiyle, N miisteriye ait agirlikli genel hizmet

kalitesi puan1 hesaplanir.

Miisterilerin 6nem derecesine gore 100 puani paylastiracaklari bolim ise Tablo 6’da

gosterilmistir (Alakavuk, 2007: 338):

Tablo 6. SERVQUAL Puanlama Tablosu

...’larin bina, tesis, ekipman, personel ve malzemelerinin gortniisi _____puan

...’larm s6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru sekilde yerine getirmesi | puan

...... ’larin miisterilere yardimer olma ve zamaninda hizmet saglamaistegi | puan

.... ¢alisanlarinin bilgili ve nazik olmalari, giiven duygusu yaratmalar1 | __ puan

....... nin miigterilerine kisisel 6zen gdstermesi ve duyarli davranmasi ______puan
100 puan

Kaynak: Alakavuk, E. D., 2007: 330.

2.14.1. SERVQUAL ol¢eginin sagladig faydalar

SERVQUAL Olgegi, isletmelere, elde edilen SERVQUAL Skorlar1 sayesinde farkli
boyutlarda degerlendirilen hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesine  olanak
saglamaktadir. Ayrica miisteriler tarafindan 100 puanin 6nem verdikleri siraya gore
hizmet kalitesi boyutlarina dagitilmasiyla miisteri i¢cin Onemsenen noktalar
saptanabilecektir. Isletme de kalite konusundaki eksiklerini gorecek, kalite iyilestirmeye

nereden baslayacagi konusunda bir fikir sahibi olacaktir. SERVQUAL Olgeginin
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sagladig1 diger faydalar ise asagida siralanmaktadir (Bulgan ve Giirdal, 2005: 249;
Devebakan ve Ozgiil, 2005: 99):

* Farkh Zamanlardaki Miisteri Beklentileri ve Algillarim Karsilastirma Olanagi
Saglar: Hizmet sunan bir firmanin hizmet Kalitesi o6l¢iimlerini belli zaman
araliklarinda tekrarlamasi yoluyla bir yandan algilanan hizmet kalitesinin zamanla
nasil bir degisim gosterdigi, bir yandan da bu degisimin beklentilerden mi, algilardan
m1 yoksa her ikisinden de mi kaynaklandigi konusunu aydinlatabilecegi

belirtilmektedir.

* Firmanin SERVQUAL Skorlarmin, Rakip Firmalarin SERVQUAL Skorlari ile
Karsilagtirma Olana@ Saglar: SERVQUAL, bir firmanin sundugu hizmetin kalitesi
bakimindan rakipleri arasinda konumunun ne oldugunu 6grenebilmesi agisindan
onerilebilecek bir yontemdir. SERVQUAL soru formunun iki bolimli formatinin
getirdigi kolaylik sayesinde alg: boliimiine rakip firmalara uyarlanmis bolimlerin de
eklenmesi suretiyle bunlara iliskin SERVQUAL skorlarinin hesaplanmasi mimkiin
olabilmektedir. Bu yolla toplanan veriler tizerinden hesaplanan SERVQUAL
skorlarinin karsilastiriimasi ile firmanin ve rakiplerinin birbirlerine gore dstiin veya
zayif olan yonlerinin belirlenmesi ve bunun zamanla nasil degistiginin gézlenmesi

imkan dahilindedir.

= Farkh Kalite Algilarina Sahip Miisteri Segmentlerinin incelenmesine Olanak
Saglar: SERVQUAL ile hizmet firmasi miisterilerinin algilanan kalite diizeyleri
bazinda “yiiksek”, “orta” ve “diisiik” olmak iizere farkli segmentlere ayrilmasi, daha
sonra da bu segmentlerin gesitli 6zellikler bakimindan incelenmesi yoluna gitmek

mumkindiir.

= f¢ Miisterilerin Kalite Algillarinin Degerlendirilmesine Olanak Saglar:
SERVQUAL Olgeginin bir baska faydas: ise, 6lcekte uygun degisiklikler yapilarak,
sirketin bir biriminin diger birimlere verdigi hizmetin kalitesini 6lgmeye olanak
saglamasidir. Yani olgekte kalitenin 6lciilmek istendigi isletme ismi yerine, isletmenin
biriminin ismi yazilarak o birimin, diger birimlere sagladigi hizmetin kalitesi

Olciilebilmektedir.
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2.14.2. SERVQUAL dl¢egine getirilen elestiriler

Hizmet kalitesinin Ol¢limiinde bir ara¢ olarak kullanilan ve yaygin bir uygulama alani
bulan SERVQUAL, sik sik elestirilere ugramistir. SERVQUAL’e yoneltilen elestiriler
baslica iki gruba ayrilabilir (Buttle 1995’ten aktaran Ozcalik, 2007: 107-108):

Teorik Elestiriler

SERVQUAL tekniginin literatiirde davranis olarak kabul edilen ve uzun doénemde
hizmet kalitesi davranisini daha iyi gosterdigi diisliniilen tiiketici tatminine degil de,
anlik bir gosterge olup durum olarak kabul edilen beklenti-alg: iliskisine dayanmasi
acisindan elestirilmistir.

Algilamalar ile beklenti arasindaki farkin alinmasinin hizmet kalitesinin
belirlenmesinde yetersiz kaldigi konusunda elestiriler bulunmaktadir.

SERVQUAL ile ifade edilen bes boyutun tiim hizmet igletmelerini kapsamayacagi,

her sektorde kullanilamayacagi konusunda elestiriler mevcuttur.

Uygulamaya Yonelik Elestiriler

Beklentilerin kisilere gore degisiklik gostermesi ve kisiler arasi farkliliklar, hizmet
kalitesinin belirlenmesinde birtakim problemler olusturmaktadir.

Hizmet kalitesi boyutlarini olusturan ifadelerin, boyut i¢in yetersiz kaldigi gorisii ileri
stirilmektedir. Duruma gore ek ifadelerin eklenmesinin gerekliligi vurgulanmaktadir.
Negatif ve pozitif ifadelerin her ikisinin de 6lgekte yer almasi cevaplayanlar1 hata
yapmaya sevk ettigi noktasinda elestirilmistir.

Likert tipi 7°1i 6l¢ek konusunda elestiriler olmustur. 5°1i likert tipinin cevaplayanlar
acisindan daha kolay oldugu ve her bir dlgegin net bir sekilde tanimlanabildigi
konusunda fikir belirtenler olmustur.

Hem beklenti hem de algilarin 6lgiilmesi igin yer alan 44 sorunun cevaplayanlar
acisindan can sikict oldugu ve cevaplayanlarin kafalarii karistirdigi  iddia

edilmektedir.
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So6z konusu elestirileri ortaya atan yazarlarin en 6nemlilerinden birisi olan Carman,
SERVQUAL Olgegini fakli hizmet sektdrlerine uygulayarak, &lgiitlerin biitiin hizmet
sektorlerini kapsayacak kadar genel olmadigi sonucuna varmistir. Carman’a gore s0z
konusu bes hizmet boyutuna farkli boyutlar da eklenmelidir. Clinkii fiziksel 6zellikler,
heveslilik ve giivenilirlik boyutlar1 tiim hizmet isletmelerini kapsayabilecek nitelikte
olmasina ragmen diger iki boyut bunu karsilayamamaktadir (Carman, 1990’dan aktaran
Saat, 2000: 115). SERVQUAL Modelini farkli hizmet sekt6riine uygulamadan once,
modelde yer alan sézciiklerin ilgili sektére gore uyarlanmasini ve gerekiyorsa tiiketici
icin 6nem tasiyan boyutlarin alt boyutlarina ayrilmas: gerektigini belirtmistir (Sakarya,

2006: 51).

Carman, yapmis oldugu literatiir taramasinda hizmet kalitesini 6l¢mede beklenti-algilama
farkinin temel alinmasiyla ilgili ¢ok az teoriye rastlamistir. Bu nedenle SERVQUAL
Olgeginin hem beklentilerin hem de algilamalarin 6lgiiliip farkinin alinmasiyla hizmet
kalitesinin belirlenmesini bir sorun olarak nitelendirmektedir (Cronin ve Taylor, 1992:
56).

Babakus ve Boller ise SERVQUAL boyutlarinin hizmetten hizmete degismesi gerektigi,
sorularin pozitif ve negatif olmak iizere karisik bir sekilde sorulmasmin faktor analizi
sonucunu olumsuz etkiledigini 6ne stirmiislerdir. Ayrica hizmet kalitesinin beklenti-
algilama arasindaki fark olarak tanimlanmasinin teorik olarak makul olmasina ragmen

uygulamada sorun yarattig1 sonuglarma ulagmislardir (Buttle, 1995°ten aktaran Ozcalik,

2007: 109).

Diger bir elestiri ise R.K. Teas’tan gelmistir. Teas, beklenti - alg1 farkina odaklanilarak
elde edilen fark degerlerinin ayni anlama gelmeyebilecegini belirtmistir. Ornegin, alginin
1 ve beklentinin 2 oldugu durum ile alginin 6 ve beklentinin 7 oldugu durum ayni

sonuglar1 vermektedir fakat anlamlar1 ayn1 degildir (Kavak vd., 2013: 86).

Cronin ve Taylor, SERVQUAL yonteminde uygulanan "beklenti-algi" iliskisine
odaklanan yaklasimin, hizmet kalitesinin Ol¢iimiine uygun bir yaklasim olmadiginm
savunmuslardir. Olgegin beklenti kisminin aslinda hali hazirda sunulan hizmetin kalitesi

acisindan 6nemli bir fonksiyon olusturmadigini ifade ederek 6l¢ekten beklenti sorularini
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cikarmiglar, hizmet kalitesini sadece algi sorulari ile 6lgmenin yeterli oldugunu dile
getirmislerdir. Ayrica, beklenti ve algi puanlart arasindaki farkin nemsenmeyecek bir
bliyiikliik oldugunu savunmuslardir. Yazarlar, sadece performansa dayali bir 6l¢lim
modelinin daha dstiin  oldugunu savunmus, bdoylelikle SERVPERF Modelini
gelistirmiglerdir. SERVPERF Modeli ile tiiketici tatmini kavramini glindeme
getirmiglerdir ve tiiketicilerin her zaman yiiksek kaliteli hizmet almayacaklarini, fakat
yiiksek tatmin saglayan hizmeti tercih edeceklerini ifade etmislerdir. Yazarlara gore,
algilanan hizmet kalitesi, hizmet sunumu sirasinda belirli bir an i¢in, tiiketicinin
degerlemesi sonucunda olusan algisidir. Tiiketici tatmini ise bir siireci, duygusal ve
benzer faktorleri iceren dogal bir tecriibedir. Yazarlar, performans temelli 6l¢lim sonucu
elde edilen tiiketici tatmininin hizmet kalitesinde oldugu gibi anlik bir kavram olmayip,
tilkketicinin uzun donemli hizmet kalitesini gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu
savunmaktadirlar. Bu hususlardan dolay1 tiiketici tatmini temeline dayanan SERPERF
Modelinin, tiiketici algilamalar ile beklentileri arasindaki farki temel alan SERVQUAL
Modeline gore daha iistiin oldugunu ileri siirmektedirler (Cronin ve Taylor, 1992: 55-68;
Cronin ve Taylor, 1994: 125-131).

Parasuraman ve arkadaslari, yukarida siralanan elestirileri degerlendirerek gerekli
gordiikleri noktalarda diizenlemelere gitmislerdir. Ayrica yapilan elestirilere zaman
zaman, yazmis olduklar1 makalelerde cevap vermislerdir. 1994 yilinda Cronin ve Taylor
ile Teas’1n elestirilerine cevap niteliginde olan bir makale yazmislardir. Hizmet kalitesi
olarak tanimlanan miisteri algilamalar1 ve beklentileri arasindaki farkin
kavramsallagtirilmasinda ve SERVQUAL Analizinin bu farki Ol¢climlemesinde
metodolojik ve analitik ag¢idan yapilan itirazlarin gecersiz oldugunu savunmuslardir

(Parasuraman vd., 1994: 11-124).

SERVQUAL’e yapilan biitiin bu elestirilerin, SERVQUAL’in gelistirilmesinde 6nemli
bir etken oldugu sdylenebilmektedir.

2.15. Kamu Sektoriinde TKY Uygulamalar:

Kamu sektorii, diinyanin en eski ve en biiyiik sektoriidiir. Ancak kamu sektorii ¢ok eski
dénemlerden beri biinyesinde pek ¢ok sorun barindirmaktadir. Kamu hizmetlerinde en
cok karsilasilan sorun, pahali, kalitesiz ve yetersiz mal ve hizmet iiretimidir. Kamu

yonetiminin etkin ve verimli olup kaliteli hizmetler sunmasi iilke ekonomisine olumlu
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yonde katkilar saglamaktadir ve bu nedenle ¢6ziim arayiglart 1960’11 yillarda baslamistir.
Bugiine kadar biit¢ce kisitlamalari, kadrolarin dondurulmasi, isten ¢ikartmalar ve
kontrollerin arttirilmasi gibi yontemler denenmistir. Ancak mevcut durumda bir gelisme
saglanamamistir. Son otuz yil iginde ise Ozellestirme ve devlette kiiglilmeye gidilmesi
gibi ¢oOziimler sunularak kamu sektoriinde kalitenin iyilestirilmesi amaglanmigtir
(Akcakaya ve Yiicel, 2007: 15-16). Giiniimiizde devlet tarafindan sunulan pek ¢ok
hizmetin 6zel sektor tarafindan sunuldugu goriilmektedir. Ciinkii gelisen teknoloji ve
organizasyon teknikleri sonucunda verimliligi artan 6zel sektor, sermaye hareketlerinin
serbestlesmesiyle birgok tilkede gelismenin dinamigi haline gelmistir. Bu gelismenin de
etkisiyle klasik olarak kamu tarafindan yiiriitillen bircok mal ve hizmet 6zel sektore
acilmig, kamunun ¢esitli hizmetleri piyasadan tedarik etmesi uygulamasi baglamistir. Bu
da sunulan kamu hizmetlerinin sayica azalmasina yol agmaktadir. Bu olgu “devletin

kii¢iiltiilmesi” olarak da degerlendirilmektedir (Altin, 2013: 114).

Rekabetin olmazsa olmaz sart1 olarak sayilan kalite, insanlara en iyi tiriinler ve hizmetler
sunulmasi igin ortaya Kriterler koymaktadir. Tiim kamu kurum ve kuruluslar1 ve 6zel
sektor isletmeleri ise insanlara hizmet etmek icin organize edilmistir. Dolayisiyla kamu
sektoriiniin kaliteye karsi kayitsiz kalmasi beklenmemektedir (Yatkin, 2004: 99).
Sonugta, kalite hareketinin diinyada popiilerligi artmis ve iiretim sektoriinden hizmet
sektorline oradan da kamu kurumlarina dogru genislemistir. TKY nin bu genislemesi
saglik kuruluslarina, devlet dairelerine, kar amaci giitmeyen kuruluslara ve egitim
kuruluslarma dogru siirmiistiir. Ozel sektdrde pazar paymi, verimliligi ve karlihig
arttirmay1 hedefleyen; kamu sektoriinde halkin yasam kalitesini ve memnuniyetini
arttirmay1 amaglayan TKY, tiim sektorleri etkisi altina alan bir yaklagim olarak ortaya
¢ikmakta iken diger yandan da TKY’nin kamu sektoriinde yapilan uygulamalarin basarisi
lizerine arastirmalar ve tartigsmalar ortaya ¢ikmistir. TKY nin kamu sektoriiniin kendi i¢
yapisindan kaynaklanan pek ¢ok nedenle basarili olamayacagi ileri siiriilmiistiir (Cetin ve
Ozgakar, 2014: 353). Bu nedenler asagidaki gibi siralanabilmektedir (Onder, 1996: 922):

» Kamu sektorii degisime daha ¢ok direng gdstermektedir. Ciinkii insanlar kamu
sektoriine 6zel sektore gore daha istikrarli oldugunu diisiinerek girmekte ve zamanla

degisime karsi bir yapi, bir kiiltiir olusturmaktadirlar.
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Kamuda ¢alisanlarin basarilarinin takdir edilmesi ya da ddiillendirilmesi s6z konusu
degildir.

Ust ydnetim alt yonetime kars1 yogun bir otorite uygulamaktadir, hiyerarsi yiiksektir.
Sik sik gerceklesen atamalar, gérevden alinmalar yiliziinden yonetim uzun vadeli
kararlar verememektedir.

Kamu sektorii orgiitlerinin ¢ok biiyiik olmasi nedeniyle degisimin gerceklestirilmesi
zorlagsmaktadir.

Politik giigler ve sendikalar gibi gesitli ¢ikar gruplart kamu yararin1 degil kendi
cikarlarmi gozetmektedirler.

Kamu sektoriinde “miisteri” kavrami tartismali bir konudur.

Kamu sektorii hizmete dayali yani emek yogun bir sektordiir. Hizmetle birlikte hizmet
verenler de degerlendirilmektedir. Bu durum da belirli standartlar konulmasin
giiclestirmektedir.

Kamu hizmetlerinden ¢ok fazla kisi yararlanmaktadir. Yani hizmet talebi ¢ok fazladir.
Ya biitiin insanlar diisiik kalite diizeyinde yararlanacaklar yani nicelik dikkate
aliacaktir; ya da yetersiz biitce nedeniyle hizmet daha kaliteli olacak ama daha az
sayida insanin ihtiyact karsilanacak yani nitelige Oonem verilecektir. Bu, kamu
sektoriinde TKY uygulamasinda ortaya ¢ikan nitelik-nicelik ikilemidir. Ancak
kamunun herkese hizmet sunmasi geregi agir basmaktadir.

Kamu orgiitleri yaptiklar1 duyurularla halki biiyiik beklentilere sevk ettikleri bazi
caligmalart ¢ogu zaman yeterli kaynak olmadigindan gergeklestirememektedir. Bu

durum da onlari, halkin géziinde basarisiz duruma diistirmektedir.

Yukarida goriildiigii gibi kamu yonetiminde TKY uygulanmasinda tartisilacak ya da

elestirilecek ¢ok konu vardir. Ancak bu yaklasimin kamu yonetimindeki problemler

diistintildiiglinde, lizerine diisiiniilmesi gereken nokta “uygulanamayacagi” degil, nasil

uygulanabilir hale getirilecegi olmalidir. Ciinkii stirekli kendini kontrol eden, basari

kriterleri ortaya koyan ve kendini diizeltip gelistiren kamu yonetimine ihtiyag vardir.

Kamu sektoriinde goriilen verimsizlik, iletisim bozukluklari, ¢alisanlarin motivasyon

eksikligi, artan biitce agiklari, sistemin tikanikligi ve hantalligi gibi sorunlara ¢6ziim

getirilmesinde TKY felsefesi onemli bir ¢oziimdiir. TKY, Ingiltere ve ABD’de 1990’1

yillarda 6zellikle kamu saglik kuruluslarinda benimsenmis ve desteklenmistir. 90’larin

sonuna gelindiginde ise pek c¢ok lilkede, kamu kurumlarinda aktif olarak yer alan bir
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felsefe olarak goriilmektedir. Bu durum degerlendirildiginde, TKY ’nin, ¢alisanlarin
katilimi, takim c¢alismasi, siirekli gelisme, insana 0nem verme gibi ilkelerinin kamu

sektoriine fayda sagladiginin kabul gordiigii sonucuna ulasilabilmektedir.

Kamu yonetiminde TKY dilinyada teoriden ¢ikmis ve uygulamaya gegirilmis bir

yaklasimdir. Daha detayli ele alinacak olursa (Yatkin, 2004: 100-105):

TKY, miisteri odakli diisiinceyi barindirir. Kamu yonetiminde miisteri olan vatandas

hizmet standardinin belirleyicisidir. Bu nedenle 6nemsenmesi gereklidir.

TKY, tam katilim1 6nermektedir. Kamu yonetiminde katilim, hem hizmet edenlerin hem
de hizmet edilenlerin tiim karar ve uygulamalara katilimini ifade eder ki bu da insanin

insan i¢in yonetilmesi anlayis1 yani demokrasidir.

TKY, liderlikte kaliteyi 6nermektedir. Bu da tiim yonetim kademesinin bilgi, beceri, is

ahlaki, yasam tarz1 gibi konularda 6rnek olmasi gerekliligini ifade etmektedir.

TKY, kamu yonetimindeki yogun biirokrasinin asgari diizeye indirilmesini nermektedir.
Asir biirokrasi hantallik yaratmaktadir. Bu durum da hem caliganlarin hem vatandaglarin

memnuniyetsizligine neden olmaktadir.

TKY, kamu yonetiminde yurttas odakli olmayi ilke edinmis bir anlayistir. Bu 6zelligi
itibariyle TKY, i¢inde insan 6gesi ve katilimin 6n planda oldugu demokratik unsuru
iceren yeni bir bakis acist sunmaktadir. Hizmet kalitesinin yiikselmesine, boylece kalite
ile 1lgili sikayetlerin azalmasina neden olmaktadir. Yurttaglarin kamu kurumlarina karsi
giiveni ve tatmin diizeylerini yiikseltmektedir. Maliyetleri diisiirmekte ve kaynak israfini
azaltmaktadir. Ayrica, kurum igindeki iletisim ve motivasyonun giiglendirilmesine katki

saglamaktadir.

2.15.1. Kamu hizmetleri ve kalite

Kamu hizmeti, genel olarak, kamu kuruluslarinca ya da ilgili kamu kurulusunun siki
gbzetimi ve denetimi altinda yiiriitiilen, kamu yarar1 saglama amaci tasiyan ve kamuya
yoneltilmis hizmetler olarak tanimlanabilmektedir (Yatkin, 2004: 102). Kamu hizmetleri
tilkelerin siyasi, ekonomik ve kiiltiirel yapilarma gore degiskenlik gostermektedirler.

Fakat tiim toplumlarda kamu hizmetlerinin tagimasi1 gereken ortak o6zellikler vardir.
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Bunlar, kamu hizmetlerinin siirekliligi, degisen kosullara gore degiserek uyum saglamasi,

herkese esit ve tarafsiz olarak kamu yararin1 gozetmesi olarak sayilabilmektedir.

Tim diinyada sanayilesme, kentlesme, niifus hareketleri, ¢evresel sorunlar, sosyal ve
kiltiirel degisimler, teknolojik gelismeler kamu hizmetlerine olan talebi etkilemekte,
degistirmekte ve arttirmaktadir. Bu durum, klasik kamu yonetiminin kamu hizmetleri
sunma faaliyetlerinde ¢esitli gii¢liikler yasamasina neden olmaktadir. Kamu hizmetleri
yeni gelisen ve degisen kosullara, teknolojik gelismelere kendini uydurmak zorundadir.
Bu nedenle kamu hizmetlerinin 6rgiitlenmesinde, isleyisinde ve yonteminde, meydana
gelen yeniliklere gore degisiklikler yapilmasi gerekmektedir. Bu kapsamda kamu
hizmetlerinin sunumunda vatandas (miisteri) odaklilik, yonetisim, hizmette yerellik

ilkesi, e-devlet uygulamalari 6n plana ¢ikmaktadir (Altin, 2013: 101-104).

Bundan 40-50 yil 6ncesinde kamu kesiminde rekabetin ve dolayisiyla saglanan hizmetin
bir alternatifi olmadig: igin son zamanlara kadar kamu hizmetlerinin maliyeti tizerinde
durulmamistir, gereken Onem verilmemistir. 1970’lerin ortalarinda yasanan petrol
krizinin agir sonuglar1 ile baslayan silire¢ yillar icinde, devlet politikalarindaki
plansizliklarin, kamu biirokrasisinde siyasallagsma egiliminin, kamu kaynaklarinin
kullaniminda ussal olmayan yaklagimlarin da ortaya ¢ikmasiyla sonugta verimsiz, agir,
kalitesiz, masrafli bir kamu hizmeti olarak halka yansimistir. Petrol krizi karsisinda 6zel
sektor ¢ikis yolunu toplam kalite yonetimi uygulamalarinda bulmustur. Bu yaklasim, ¢cok
da eski olmayan zamanlarda ortaya ¢ikan giliniimiiziin isletmeler ve ekonomi i¢in en
onemli unsuru olan tiikketim odakli insanlar i¢in miisteri odakli yeni yonetim felsefesini
ifade etmektedir. Toplam kalite yonetimi; yonetim siirecinde verimlilik, etkinlik,
ekonomiklik, kalite, rekabet, siirekli iyilestirme, miisteri tatmini, esnek iiretim konularini
on plana ¢ikarmistir. Ozel sektdrde yasanan bu durum kisa zamanda kamu sektériinii de
etkisi altina almistir. Daha hizli, ucuz, duyarl ve kaliteli bir kamu hizmeti talepleri yiiksek
sesle dile getirilmeye baslanmistir (Yildirim, 2009: 100-101). Halk, 6zel sektorde
gordiigli iyilestirme c¢abalarini, kalite memnuniyetini kamu sektoriinde de aramaya
baglamistir. Ayrica, kamu kesiminin sundugu hizmetlerin etkin olmas1 toplumsal
zenginligin ayrilmaz bir parcasini olusturdugu dile getirilmistir. Hizmet Kalitesinin

yiikselmesiyle kamu kurumlarinin daha verimli hale gelerek kamunun ekonomi

78



tizerindeki yiikiinii de hafifletecegi gibi sOylemler ortaya ¢ikmis ve yayginlasmistir
(Sozen, 2005: 3).

Kamu hizmetlerinde kalitenin 6neminin artmasinin bir nedeni de kiiresellesme olmustur.
1980’11 yillarda; diinya ekonomisinde ve uluslararasi sistem ve teknolojide meydana
gelen gelismeler, tlkelerin hizli biiylimeleri agisindan Onemli firsatlar yaratmistir.
Teknolojik ortakliklar gibi uluslararast diizeyde yasanan gelismeler uluslararasi
durumdan ¢ikilmasina ve kiiresellesme boyutuna atlanmasina neden olmustur.
Kiiresellesme, finansman sorunu, yerellesme ve serbest piyasa ekonomisinin islerligi,
diinyada degisen ulusal oncelikler gibi sorunlari da beraberinde getirmistir. Kiiresellesme
stireci, iilkelerin sinirlarin1 yavas yavas ortadan kaldirirken yonetimdeki yeni anlayislar,
insanlardaki degisimler, halkin devletten beklentilerini de biiyiik Olclide arttirmastir.
21.yiizyila dek agirlikli olarak kamu kesimi tarafindan sunulan kamu hizmetlerinin bir
kismi piyasa ekonomisi ile ortaklasa sunulmaya baslamistir. Kamu sektoriinde
Ozellestirmelerin olmasi ve yerel yonetimlerin daha da yetkilendirilmesi halkin kaliteli

hizmet sunumu beklentilerini arttiran diger nedenler olmustur (Ener ve Demircan, 2008:

58-59).

Kamu sektoriiniin  bilgi teknolojilerinin getirdigi hizli ve etkin hizmet sunma
imkanlarindan kendisini alikoymasi, kendisini bu gelismelerin diginda tutmas1 miimkiin
degildir. Biitiin bunlara ek olarak, liretim ve bilgi teknolojisindeki gelisim zihinlerde ve
pazarlarda kalitenin dstiinligiini getirmistir. Kalite kavrami, pahali, liiks olarak
goriilmekten ¢ikmis ve diistinme tarzi, calisma yontemi, yasama bigimi, i¢ miisteri tatmini
(¢alisanlar) ve dis miisteri (ara ve son tiiketiciler, halk ya da se¢menler) tatminine
doniismiistiir. Uriin iireten isletmeler iiretimini, ne iiretirsek satariz anlayisindan miisteri
isteklerine uygun sekilde iiretime dontstiirmiistiir. Yine ayni sekilde hizmet {ireten
kuruluslar da (bir iktidar partisi, valilik, belediye, hastane, okul, tapu midiirligii, vergi
dairesi vb.) bugiine kadar iirettikleri hizmeti, miisterisinin (halk, segmen) istedigi ve
memnun oldugu kaliteli hizmete doniistiirmek durumunda olmuslardir (Sezer, 2008:
150).

Sonug olarak, yillardan beri kamu kurumlarindaki hizmet kalitesinin arttirtlmasi igin

cesitli caligmalar yapilmistir. Kamu sektoriinde kalite diizeyi 6nemsenen bir konu haline
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gelmistir. Ciinkii etkili, verimli ve kaliteli bir kamu yonetimi, iilke ve ekonominin
gelisiminin yani sira, birey acisindan bakildiginda da olumlu sonuglara yol agmaktadir.
Kamu kurumlarinin sundugu, kaliteli hizmet karsisinda memnun olan vatandas
vergilerinin kendisine kaliteli hizmet olarak geri dondiiglinii gérerek hem vergi 6demeye
daha istekli davranmaktadir, hem de devlete karsi gliven duymaktadir. Bu giiven ise,

kamu kuruluslarinin sayginlik kazanmasina neden olmaktadir (S6zen, 2005: 3).

2.15.2. Kamu hizmetlerinde meydana gelen degisimler

Gliniimiiz modern toplumunda halkin kamu hizmeti sunan kuruluslardan beklentileri hem
sayica artmis hem de ¢esitlenmis bulunmaktadir. Kamu hizmeti veren kuruluslarin sadece
hizmeti sunmast da glinimiizde yeterli olmamakta, bu hizmetlerin kaliteli, hizli ve
vatandas memnuniyetini saglayict olmasi da gerekmektedir. Bu amaglara ulagsmak i¢in

kamu sektoriinde bazi ilkeler ve uygulamalar hayata gegirilmistir:

* Yonetisim: YoOnetisim kavrami, kent konseyleri yonetmeliginde, “saydamlik, hesap
verebilirlik, katilim, ¢aligma uyumu, yerindelik ve etkinlik gibi kriterlere dayanan, ¢ok
aktorlii ve toplumsal ortakliklara dayali yonetim anlayisi” olarak tanimlanmaktadir.
Geleneksel yonetim anlayisi ile arasindaki en onemli fark, hiyerarsi yerine katilim
benimsemesi Ozelligidir. Katilim ile vatandas sadece hizmeti alan kisi degil ayn
zamanda “paydas” olarak goriilmektedir. Hizmetten yararlanan kisilerin karar alma
stireglerine katilarak ayn1 zamanda hizmetin yiiriitiilmesinde gorev iistlenen birimlerin
hesap verebilir ve seffaf olmasini gerektirmesi anlami tasimaktadir. Tasidigi bu
kriterlerle yonetisim, kamu hizmetlerinde etkinlik saglamayr hedeflemektedir
(Kavruk, 2013: 187-194).

» Hizmette Yerellik Ilkesi: Hizmette yerellik ilkesi bir hizmeti en yakin birimin
yiirlitmesini ifade etmektedir. Hizmeti sunanin halka yakin olmasi, halkin sorunlarini

daha 1y1 tanimasina ve ¢0zlim liretme konusunda daha etkin olmasinm1 saglamaktadir

(Altin, 2013: 112).

» E-devlet Uygulamalari: Kamu hizmetlerinin sunulmasi sirasinda bilgi ve iletisim
teknolojilerinin kullanilmas1 anlami tasimaktadir. E-recete uygulamalar1 gibi

vatandasa kolaylik saglayan bu uygulamalarla, ihtiyaclara daha hizli cevap verebilen
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bir devlet anlayist olusturularak, vatandas ile devlet arasindaki iligkiler

gelistirilmektedir (Bensghir, 2013: 120).

= Vatandas (Miisteri) Odakhhk: Miisteri odakli kamu hizmetlerinde kalite ile ilgili
olarak uygun bir miisteri taniminin yapilmas: énemlidir. Ozel kesim tarafindan iiretilen
hizmetlerde oldugu gibi, kamu hizmetlerinde de miisteri, kendisine sunulan hizmeti
alan ya da kullanan kisidir. Burada 6nemli olan nokta ise kamu sektdriine miisteri
kavraminin girmesinin miisteriyi edilgen konumdan etken konuma ge¢irmis olmasidir.
Yani miisterinin rolii sadece hizmetten yararlanan kisi olmaktan ¢ikmistir. Kamu
hizmetlerinin kalitesini, zamaninda sunulup sunulmamasini, sunulus bi¢imini ve
verimliligini denetlemek seklinde degismistir. Ancak, kamu hizmetlerinde “miisteri”
kavraminin kullanimi ile 6zel kesimdeki “miisteri” kavraminin kullanimi arasinda
farkliliklar bulunmaktadir. Kamu hizmetinin mantigmma bakildiginda kar olgusu
bulunmamaktadir. Toplumun ortak ihtiyaclarinin karsilanmasi amaciyla kamu hizmeti
kurulmakta ve bu siirecte kamu kurulusu-vatandas iliskisi ortaya ¢ikmaktadir. Diger
yandan, giiniimiizde kamu hizmetleri sadece kamu kuruluslar1 tarafindan
saglanmamakta ayni zamanda, devletin gozetimi ve denetimi altinda 6zel sektor
tarafindan da sunulmaktadir. Bu acidan bakildiginda, kamu hizmetlerinde kalitenin
saglanmas1 i¢in vatandasin miisteri gibi gorilerek “miisteri/vatandas odakli” bir
anlayisin  benimsenmesi kamu hizmeti kavraminin genel mantifina aykir
diismemektedir. Miisteri ya da vatandas odakli kamu hizmetinin en 6nemli amaci ise
vatandasa ya da miisteriye kaliteli, etkin ve hizli hizmet sunmaktir (Sezer, 2008: 152-
155).

Sekil 11’de de goriildiigli gibi, bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizla gelismesi ve
yayginlagsmasi, rekabetin her alan1 kapsayarak yogunlasmasi, yurttaslarin artan
beklentileri ve galisanlarin potansiyellerinin degismesi gibi nedenler, kamu yonetiminde
biitiin  kurumsal aktivitelerin yurttaglarin istek ve beklentilerine yonelmesini

gerektirmistir (Eren, 2003: 63):
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Yurttaslarn (Miisterilerin)
Artan Beklentilari

Birave, mitgterive dzel trin
Uriinlerin pegitliligi v geniz
zzqim olana®

Birswsel ilighi (gbrizme)
Eapzaml serviz garantisi
Kalite, fivat, vada avantajlan
Daha hizls temin olanaklan

ERekabetin Yogunlasmasa

Cahsanlarin Potansivellerindekid

Eiiresel relcabet Biitiin kamusal Degizim

‘.i_.am _ﬂhpiﬁ aktivitelerin yurttaslarin Ral‘_t eli iy gl ]

Micelilese] biiviimeden daha ¢olk (miisterilerin) Dizgizen beldentiler

nitelilcsel bivime beklentilerine yvinelmesi /| Cazip galigma kogullarinin araghinilman
Pivazalarin vemanlagmas Zamana hillemetme istefi

Yenilikel Tekniklerin ve
Teknolojilerin Girisi

Bilgi ve iletizim telenolojist
Uratim telonolojisi, #ratim
vontemleri, otomasyvon
Hizlandin venililc dénemleri
Geligme sirelerinin azaltilmasz

Sekil 11. Degisen Cevre Kosullart
Kaynak: Langer ve Schonfeld, 1999: 146. Aktaran: Eren, 2003: 63.

Kamu hizmetlerinde miisteri odaklilig1 benimseyen kamu sektdriinde bir kiiltiir degisimi
yasanmistir. Stewart ve Clarke, kamu hizmetlerinde yurttas odakli bir Kkiiltiirtin
ozelliklerini sOyle siralamaktadir (Claver ve digerleri, 1999°dan aktaran Yildirim, 2009:
107):

* Bir kamu kurumunda gergeklestirilen her tiirlii etkinlikler ve calisanlarin yaptig
gorevler yurttaglara hizmet etme amaci tasimaktadir.

» Kurumlar, kendilerinin sahip oldugu kaynaklarla verilen hizmetin kalitesine gore
yurttaglar tarafindan degerlendirilmektedirler.

= Sunulan hizmet, kurumun tiim iyelerince paylasildigi igin ortak bir deger niteligi
kazanmaktadir.

* Kurum i¢inde paylasilan degerler,

yurttaglarin memnuniyetini saglamak ve

ihtiyaglarini karsilamak i¢indir. Yani yurttag 6nemsenmektedir.

82



» Yurttaslarla karsilikli iletisim ve temas vardir.

= Kamu hizmetlerinde meydana gelen sorunlar iizerinde durulmakta ve sorunun ortadan
kalkmasi i¢in gereken yapilmaktadir.

= Cok kaliteli ve dakik bir hizmet sunumu i¢in kamu y6netiminin tiim bélimleri ve alt

birimleri ¢aba gostermektedir.

Sonug olarak, diinyada kamu sektoriinde TKY uygulamalarinin yani sira yonetisim, e-
devlet gibi yliriitiilen uygulamalarla kamu hizmetlerinde kalitenin yiikseltilmesi ¢abalar1
hizla devam etmektedir. Ilk olarak iiretim sektorii i¢in cok uzun yillar dnce bir gereklilik
olarak ortaya ¢ikan kalite arayislari, degisen pek ¢ok faktoriin etkisiyle, giinlimiize kadar
gelen siirede, hizmet sektoriinii ve son olarak da kamu sektoriinii etkisi altina almus,
kendine ¢esitli boyutlar katmig, yeni kavramlarin ve yeni kriterlerin ortaya ¢ikmasina

neden olmustur.
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3. Yontem

Bu arastirma, literatiir arastirmasina ve anket yontemiyle elde edilen verilere gore
sekillendirilmig; sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilan nicel yaklasim
benimsenmistir. Niceliksel yaklasima, gorgiil (amprik) yaklasim ya da sayisal yaklasim
da denilmektedir. Nicel yaklasimin temelini pozitivist diisiince olusturmaktadir.
Pozitivist diisiincede, genellenebilirlik, evrensellik, kuramlar, nicellestirme, indirgeme,

nesnellik gibi 6zellikler goriilmektedir (Simsek, 2013: 85-86).

Aragtirmanin verileri, ¢ok sayida verinin ekonomik olarak elde edilmesini miimkiin kilan
anket yontemiyle toplanmistir. Zaman sinirlamasinin da olmasi nedeniyle, bu yontemle,
aragtirtlan olgunun anlik durumu ortaya konulmustur (Altumisik vd., 2007: 59).
Arastirmada kullamilan anketler, Eskisehir AOF 6grencilerine 13 Agustos 2015 ile 18
Eyliil 2015 tarihleri arasinda doldurtulmustur. Anketle toplanan veriler sadece belirli bir
doénem 6grencilerinin belirli bir andaki cevaplarina dayanmaktadir. Elde edilen cevaplarla
ogrencilerin biirodan aldiklar1 hizmetin kalitesini nasil algiladiklarina yonelik sonug
ortaya konulmustur. Aragtirmanin hipotezleri test edilmistir. Bir takim hesaplamalar ve
istatistiksel analizler gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgular yorumlanarak sonuglar
ortaya konulmustur. Calismanin sonunda da bu sonuglara dayanilarak Onerilerde

bulunulmustur.

3.1. Arastirma Modeli

Nicel arastirmalarda kullanilan arastirma modelleri tarama ve deneme modelleri olmak
tizere temelde ikiye ayrilir. Tarama modelleri var olan durumu oldugu gibi arastirip
aciklamay1 hedeflemektedir. Deneme modelleri ise degiskenler arasindaki nedensellik
iliskilerinin belirlenmesini hedeflemektedir. Bu arastirma tarama modelinde bir
arastirmadir. Cilinkii tarama modelleri, gegmiste ya da hala var olan bir durumu var oldugu
sekliyle betimlemeyi amaglayan arastirmalara uygun bir modeldir (Karasar 1999’dan

aktaran Yildiz, 2004: 79).

Tarama modelinde yiiriitiillen aragtirmalar bazen “betimleyici aragtirma” olarak da
anilmaktadir. Ciinkii ayn1 tarama modellerindeki arastirmalarda oldugu gibi betimsel
arastirmalarda da bir konudaki hali hazir durum arastirilir. Bu durum ortaya konulurken

frekanslar, ortalamalar, standart sapmalar vb. belirtilir (Simsek, 2013: 92). Bu
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arastirmalarda, arastirma evreni, aragtirma bulgularinin genellenecegi bireylerin tiimiidiir.
Belirlenen evrende ¢ok fazla birey bulunmasi durumunda evrenden bir 6rneklem alinir.
Orneklem, evrene genelleme yapmaya olanak verecek bicimde evrenden belirli sayida
bireyin segilmesiyle olusan katilimci grubudur. Orneklem alinmasi durumunda,
aragtirmada tiim evren {izerinde degil; yalnizca &rneklem {izerinde ¢alisilir. Orneklemden
elde edilen arastirma bulgulari ise tiim evrene genellenir. Betimsel arastirmalar iki sekilde

gergeklestirilebilir: 6zaktarim arastirmalar1 ve gézlem arastirmalari.

Ozaktarim arastirmalarinin verileri, bu ¢alismada oldugu gibi, 6rneklemde yer alan
bireylerin kendilerinden bilgi alinarak toplanir. Katilimcilardan anketler araciligiyla bilgi
alinabilecegi gibi goriigmeler yoluyla sozlii olarak da bilgi alinabilir (Kircaali, 1999: 6-

7).

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Eskisehir AOF Biirosu hizmetlerinden yararlanan tiim 6grenciler
olusturmaktadir. Ogrenci sayilar1 her donem degisiklik gdstermektedir. Bu nedenle bu
calismada Eskisehir AOF Biirosundan, 10 Mart 2015 tarihinde &grenilen sayi
kullanilmistir. Bu bilgiye gore, Eskisehir AOF Biirosundan hizmet alan aktif (kaydini
yenilemis) 0grenci sayist 22.760’tir. Biirodan hizmet alan 6grencilerin tam sayisina
ulagmak miimkiin oldugu i¢in 6rneklem se¢iminde basit tesadiifi 6rnekleme yontemi
kullanilmistir. Bu yontem, N sayidaki 6rneklem cercevesinden, “n” sayida birimi, her
birine esit sans taniyarak segmeye dayanmaktadir (Ozmen, 1999: 36). Bilimsel
caligmalarda, evren birim sayist ve Ornekleme ait parametrenin bilindigi durumlarda
orneklem hacmi formiille tespit edilmektedir (Kabukgu, 1998’den aktaran Ozgalik, 2007:
120). Calismada anket uygulanacak oOgrenci Orneklem sayisinin belirlenmesinde

asagidaki formiilden yararlanilmigtir:

n =
d?-(N-1)+t2-p-q

Bu formiilde,

n: Orneklem hacmini,
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N: Evren ¢apini,

t: Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosundaki degeri,
d: Kabul edilebilir hatay1 (duyarlilik),

p: Incelenen olaym goriiliis sikligini,

g: 1-p oranini yani incelenen olayin goriilmeyis sikligini gostermektedir.

Orneklemin homojen olmadigi, ¢ok farkli 6zellikler gosterdigi durumlarda p=0.5 ve
0=0.5 ( p+g=1) olarak alinir®. Boylece drneklem ¢apmin en biiyiik olmasi1 saglanir.
Yigindaki birey sayisi, hizmet alan aktif 6grenci sayist olarak 22.760 olarak alinmistir.
Bu ¢alismada; duyarlilik (d) %5 (0.05) ve %95 giivenirlik igin 1.96 olan t degeri yaklasik
2 olarak kabul edilmistir.

Bu bilgilerle 6rneklem hacmi su sekilde hesaplanir:

22.760+2%40.5:0.5

n= 0.052:(22.760—1)+22:0.5:0.5 ~ 393.1085

Sonug olarak, arastirmadan anlamli sonuglar elde etmek i¢in 6rneklem hacmi 393 6grenci
olarak belirlenmistir. Ancak gecersiz sayilacak anketlerin de var olabilecegi diisiiniilerek
400 adet anket formu hazirlanmistir. Sonucta 396 adet kullanilabilir anket formu elde
edilmistir. Bu saymin yukarida hesaplanan 6rneklem hacminden biiyiik olmasi, 6rneklem
lizerinde yapilan analizlerden elde edilen sonuglarin evrene yonelik olarak

yorumlanabilmesi agisindan kabul edilmesini saglamistir.

3.3. Veri Toplama Teknigi ve Araci

Bu arastirmada, Agikégretim Fakiiltesi Biiro hizmetinin Kalitesini 6lgmek amaciyla,
SERVQUAL Modeli kullanilmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL Olgegi, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde genellikle kabul goren

% http://www.istatistikanaliz.com/orneklem_buyuklugunu_saptanmasi.asp , (Erisim Tarihi: 10.08.2015)
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ve yogun olarak uygulanan bir modeldir. Modele gore; tiikketicilerin hizmeti almadan 6nce
belirlenen bu degiskenler hakkinda cesitli beklentileri bulunmakta, hizmeti aldiktan
sonra, beklentileri ile aldiklar1 hizmeti karsilastirmaktadirlar. Alinan hizmet beklentilerini
karsiliyor ise hizmetin kaliteli oldugu sonucuna varilmaktadir. Beklentiler karsilanmamais
ise hizmetin kalite konusunda yetersiz oldugu soylenebilmektedir. Bir baska deyisle
hizmet kalitesi beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda fark olarak ortaya

¢ikmaktadir.

Bu arastirmada anket formunun 6n kisminda anketi cevaplayanlarin demografik
bilgilerini elde etmeye yonelik sorular bulunmaktadir. Demografik sorular sonrasinda,
Parasuraman vd.’nin hazirlamig oldugu standart SERVQUAL formuna sadik kalinarak
hazirlanmis beklenti ve algilar1 belirlemek i¢in 6grencilerin degerlendirecegi 22°ser tane
(toplamda 44) 6nerme konulmustur. Ankette 5°1i likert 6lcegi kullanilmistir. Olgege gore;
5- Kesinlikle Katiliyorum, 4- Katiliyorum, 3- Kismen Katiliyorum, 2- Katilmiyorum, 1-
Kesinlikle Katilmiyorum seklindedir. Onermeler boliimiinden sonra 6grenciler igin kalite
boyutlarinin 6nem derecelerini belirlemeye yonelik, her boyutu 100 iizerinden

degerlendirmeleri amaciyla bir puanlama boliimii de anket formuna yerlestirilmistir.

3.4. Veri Analizi ve Kullanilan Yontemler

Anketle elde edilen veriler, hesaplama ve analiz yapma amaciyla Microsoft Excel ve
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) sistemine girilmistir. Arastirmada
SERVQUAL Modelinde kullanilan spesifik hesaplamalar Excel programinda, bir takim
istatistiksel analizler ise SPSS 16.0 sisteminde gergeklestirilmistir.

Oncelikle, uygulanan SERVQUAL Olgeginin i¢ tutarhligini tespit etmek amaciyla

glivenilirlik analizi yapilmig ve alfa katsayisi tespit edilmistir.

3.5. Giivenilirlik Analizi

Arastirmada giivenilirlik iki anlama gelmektedir. Birincisi arastirma yonteminin
giivenilirligini ifade etmektedir. Bu tamamen ydntemin kendisiyle ilgilidir. ikinci anlami
ise Ol¢iilecek nesnenin, olgunun ya da tutumun boyutlarinin, miktarinin ya da diizeyinin

tam ve dogru sekilde Olglilmesini ifade etmektedir. Giivenilirlik analizi ile 6l¢ekte yer
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alan sorularn birbirleri ile yakinliklarinin derecesi ortaya konulmaktadir. Verilen
yanitlarin 3,4,5 gibi puanlandigi durumlarda yani likert tipi bir 6l¢eklerde giivenirligin
test edilmesi i¢in genellikle Cronbach Alfa Yontemi kullanilmaktadir. Bu yontemde alfa
katsayis1 O ile 1 arasinda bir deger almaktadir. Kullanilan 6lgeklerin giivenilirlik
katsayisinin en az 0,7 olmasi istenmektedir. Ozellikle dlgegin alfa katsayis1 0,8 iizerinde
ise Olgek yiiksek diizeyde giivenilir olarak degerlendirilmektedir. Yani deger, 1’c
yaklastikca dlcegin giivenilirligi de artmaktadir (islamoglu, 2011: 133-134; Sali, 2013:
155-156).

Bu arastirmada kullanilan anketin beklenti ve algilar1 6l¢en iki ayr1 boliimiine de alfa testi

uygulanmis ve asagidaki sonuglar elde edilmistir:

Tablo 7. Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Slcek Bslimii Cronbach Onerme
¢ Alfa Katsayisi Sayisi
Beklentiler 0.962 22

Algilar 0.962 22

Tablo 7°de goriildiigii gibi beklentiler 6lceginin ve algilar 6l¢eginin alfa katsayisi1 0.962
olarak bulunmustur. Bu deger olceklerin her ikisinin de ¢ok yliksek oranda giivenilir

oldugunu gostermektedir.
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4. Bulgular ve Yorum

Bu boéliimde ilk olarak 6rneklemi olusturan 396 6grencinin cinsiyet, yas, kayith oldugu
bolim ve donemine ait elde edilen demografik bilgiler kullanilarak frekans analizi
yapilmistir. Frekans ile bir serideki degerlerin tekrarlanma sayisi kastedilmistir.
Asagidaki frekans tablolart SPSS sisteminden alinmis ve Yyeniden diizenlenerek

verilmistir:

4.1. Frekans Analizine Ait Bulgular ve Yorumlar

Tablo 8. Ankete Katilan Ogrencilerin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

CINSIYET N %
Erkek 204 51,5
Kadimn 192 48,5

TOPLAM 396 100,0

Tablo 8’de goriildiigii gibi ankete katilan 396 6grencinin 204’1 (%51,5°1) erkeklerden,
192’si (%48,5°1) kadinlardan olugmaktadir.

Tablo 9. Ankete Katilan Ogrencilerin Yas Gruplarina Gére Dagilimi

YAS N %
18-22 194 49,0
23-27 128 32,3

28-32 32 8,1

33-37 26 6,6

38 Yas ve Ustii 16 4,0
TOPLAM 396 100,0

Anketi cevaplayan Ogrencilerin 194’14 (%49’u) 18-22, 128’1 (32,3’1) 22-27, 32’si
(%38,1°1) 28-32, 26’s1 (%6,67s1) 33-37 ve 16’°s1 (%4°11) 38 yas ve listil yas grubundadir.
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Tablo 10. Ankete Katilan Ogrencilerin Béliimlerine Gére Dagilimi

BOLUM N %
Sosyal Hizmetler 68 17,2
Isletme/isletmecilik 104 26,3
ilahiyat 40 10,1
Tarih-Edebiyat 40 10,1

Turizm 32 8,1
Diger* 112 28,3
TOPLAM 396 100,0

* Maliye, Kamu Yonetimi, Uluslararas: iliskiler, Sosyoloji, Adalet, Medya ve Iletisim, Fotografcilik,
Elektrik Enerji Uretim Iletim ve Dagitim, Cocuk Gelisimi, Lojistik, Halkla Iliskiler, Laborant ve Veteriner
Saglik, Muhasebe ve Vergi Uygulamalari, Marka Iletisimi, Spor Yéneticiligi, iktisat, Ingilizce
Ogretmenligi Lisans Programi, Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri, iletisim Tasarimi ve Yonetimi,

Radyo ve Televizyon, Tibbi Sekreterlik, Is Saghg ve Giivenligi

Tablo 10°da goriildiigii tizere anketi cevaplayanlar ¢ok sayida ve gesitli boliimlere kayitl
Ogrencilerden olusmaktadir. Tabloya gore 6grencilerin 68’1 (17,2’s1) sosyal hizmetler,
104’1 (26,3°1) isletme/isletmecilik, 40’1 (%10,1°1) ilahiyat ve yine 40’1 (%10,1°1) tarih-
edebiyat, 32’si (%8,1°1) turizm bolimiine kayithdir. 112 &grencinin olusturdugu ve
orneklemin %28,3’linii kapsayan “diger” kismi ise 22 farkli boliimii kapsamaktadir. Bu

boliimlere tablo 10’un altinda yer verilmistir.

Tablo 11. Ankete Katilan Ogrencilerin Igcinde Bulunduklart Déneme Gére Dagilimi

Dénem N %
1 178 449
2 48 12,1
3 37 9,3
4 55 13,9
5 24 6,1
6 10 2,5
7 14 3,5
8 20 51
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9 ve iistii 10 2,5

TOPLAM 396 100,0

Anketi cevaplayan 396 o6grenciden, 178 6grenci (%44,9) birinci, 48 6grenci (%12,1)
ikinci, 37 6grenci (%9,3) tglincii, 55 6grenci (%13,9) dordiincii, 24 6grenci (%6,1)
besinci, 10 6grenci (%2,5) altinci, 14 6grenci( %3,5) yedinci, 20 6grenci (%5,1) sekizinci

ve 10 6grenci (%2,5) dokuz ve {istli donemindedir.

4.2. SERVQUAL Analizine Ait Bulgular ve Yorumlar

Ogrencilerin verdikleri cevaplar Microsoft Excel programina girilmistir ve hesaplamalar

yapilmistir. SERVQUAL Modeline 6zgii hesaplanan skorlar Tablo 12°de verilmistir:

Tablo 12. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Ortalama SERVQUAL Skorlart

Gaelier 0,0473
Giivenilirlik -0,1470
Tlgi/Heveslilik -0,2191
Giiven -0.1635
Empati -0,2540
SERVOUAL Stor
SERVQUAL Skoru 16,2033

SERVQUAL skorlar1 negatif ya da pozitif olmasina gore degerlendirilmektedir. Alg1 ve
beklenti arasindaki farklar biiyiidiik¢ce hizmet kalitesinin beklentiyi daha az karsiladig
sonucuna varilmaktadir. Yukaridaki tabloda yer alan degerlerin negatif ¢ikmis olmasi, bu
kurumda genel olarak 6grencilerin beklentilerinin bes hizmet kalitesi boyutu agisindan
karsilanmasinda sorunlar oldugunu ifade etmektedir. Tatminsizligin en diisiik oldugu
boyut empati boyutu; en yiiksek oldugu boyut ise fiziksel 6zellikler boyutu olmustur.
Ancak, ¢alismanin “Sonug ve Oneriler” bdliimiinde daha ayrintili agiklandig1 iizere, 2015
Ekim ayinda liniversitenin hayata ge¢irdigi birtakim yeniliklerin bu anket sonucuna etkisi

olmadigin1 vurgulamakta fayda vardir. Ciinkii ¢calisma i¢in anketler, 13 Agustos 2015 -
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18 Eyliil 2015 tarihleri arasinda bu yeniliklerden yararlanamamis 6grenciler tarafindan
cevaplanmistir. Bundan sonra yapilacak hizmet kalitesi memnuniyeti ile ilgili
calismalara, hayata gecirilen bu yeniliklerin olumlu etkisinin yansiyacagi

diistiniilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlari tek tek incelendiginde kalitenin yiikseltilmesi agisindan
oncelikler de ortaya c¢ikmaktadir. Bu durum, iyilestirmeye nereden baslanacagi

konusunda daha ayrintil1 bilgi vermektedir.

SERVQUAL anketinde empati boyutuyla ilgili bes soru sorulmustur. Elde edilen

cevaplarin ortalama skorlar1 agagidaki sekilde verilmistir:

0,000
-0,050
-0,100
-0,150
-0,200
-0,250

-0,300
-0,350

Soru 1 Soru 2 Soru 3 Soru 4 Soru 5
mSeril -0,207 -0,184 -0,306 -0,275 -0,298

Sekil 12. Empati

Empati boyutu; ogrenciyle birebir ilgilenme, biiro calisma saatlerinin Ogrenciye
uygunlugu, AOF calisanlarinin ~ dgrencileri  anlayabilmeleri gibi  kriterlerden
olusmaktadir. Arastirmada elde edilen skorlara bakildiginda empati boyutu 6grencilerin
en ¢ok tatmin edilmedigi boyut olarak goriilmektedir. Sekil 12°de goriildigi iizere,
verilen cevaplardaki algi-beklenti farkinin en ¢ok 3. ve 5. sorulara ait oldugu sonucuna
ulagilmistir. 3. ve 5. sorulara verilen cevaplardan biironun 6grenciyle kisisel olarak

ilgilenecek personele sahip olma konusunda eksikligi oldugu 6grenilmektedir.

SERVQUAL anketinde heveslilik ile ilgili dort soru sorulmustur. Alinan cevaplarin

ortalama skorlari asagidaki sekilde gosterilmistir:
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0,000
-0,050
-0,100
-0,150
-0,200

-0,250
-0,300

Soru 1l Soru 2 Soru 3 Soru 4
mSeril -0,179 -0,210 -0,247 -0,240

Sekil 13. Heveslilik

Ilgi/heveslilik boyutu; AOF biiro ¢alisanlarmin dgrencilerin sorunlarini ¢6zmede hevesli
olmasi ve cabalar1 gibi unsurlar1 kapsamaktadir. Tablo 12’ye bakildiginda 0,2191 degeri
ile empati boyutundan sonra beklentinin en ¢ok karsilanmadigi boyut olarak
goriilmektedir. Sekil 13’ten “heveslilik” boyutunda dort sorunun da negatif degerde
oldugu goriilmektedir. Yapilan degerlendirmede 6grencilerin en ¢ok 3. ve 4. sorularda
beklentilerinin karsilanmadig1 sonucuna ulasilmistir. 3. soruya verilen cevaplarla biiro
calisanlarinin 6grenciye yardim etmeye goniillii olmalari, 4. soruya verilen cevaplarla da
biiro c¢alisanlarinin dgrencilerin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul olmalari

konusunda sikintilarin oldugu ortaya ¢ikmustir.

SERVQUAL anketinde giiven boyutu ile ilgili dort soru sorulmustur. Alinan cevaplarin

ortalama skorlar1 agagidaki sekilde verilmistir:

0,100

=
0,000

-0,050
-0,100
-0,150
-0,200

-0,250
-0,300

Soru 1 Soru 2 Soru 3 Soru 4
mSeril -0,240 -0,275 0,076 -0,215

Sekil 14. Giiven

Giiven boyutu; biironun 6grencide giliven hissi saglamasi, ¢alisanlarin 68rencinin istek ve

ithtiyaclarini karsilayabilecek bilgi diizeyine sahip olmasi ve calisanlarin nazik ve saygili
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olmasi gibi unsurlart kapsamaktadir. Bu unsurlar degerlendirildiginde 0,1635 skorunun
elde edildigi goriilmektedir. Sekil 14’te, 3. soru hari¢ verilen cevaplardan 6grencilerin
biirodan bekledigi hizmet kalitesinin karsilanamadig1 goriilmektedir. Yani bu boyuttaki
unsurlarda ogrenciler bir tek, calisanlarin kendilerine karsi kibar, nazik ve saygili
olmasindan memnundurlar. Bunun disindaki unsurlarda eksiklikler oldugu goze

carpmaktadir.

SERVQUAL anketinde 6grencilere giivenilirlik ile ilgili bes soru sorulmustur. Alinan

cevaplarin ortalama skorlar1 agagidaki sekilde verilmistir:

0,000
-0,050 I I
-0,100
-0,150

-0,200
-0,250
-0,300
Soru 1 Soru 2 Soru 3 Soru 4 Soru 5
W Seril -0,139 -0,245 -0,111 -0,098 -0,141

Sekil 15. Giivenilirlik

Givenilirlik boyutu; biiro calisanlarinin  hizmeti dogru ve zamaninda yapmasi,
ogrencilere karsi sorumluluklarini yerine diizgiin getirebilmeleri gibi kriterlerden
olugmaktadir. Bu unsurlar degerlendirildiginde 0,1470 skoru elde edilmistir. Sekil 15’e
bakildiginda “empati” ve “heveslilik” boyutlarinda oldugu gibi “giivenilirlik” boyutunda
da tiim sorularin negatif deger aldig1 goriilmektedir. Ozellikle 2. soruda ortaya ¢ikan algi-
beklenti farkinin diger sorulara oranla ¢ok yiiksek olmasi dikkat ¢cekmektedir. Buna gore,
AOF biirosu personelinin grencinin bir sorunu oldugunda sorunu ¢dzmek igin sergiledigi
yaklasgim konusunda 1iyilestirmeler yapmasi gerekmektedir. Ciinkii bir sorunla
karsilasildiginda ¢alisanlarin daha sempatik ve ilgili olmasi beklenilmektedir. Bu noktada
onemli olan “bir sorunla karsilasildiginda” gdsterilen tutumdur. Arastirmada “giiven”
boyutunda yer alan bir kritere gore personelin 6grencilere kars1 nazik ve saygili oldugu
sonucu yukarida paylasilmistir. Bu durumda, personelin normal sartlar altinda 6grenciye
kars1 kibar ve olumlu; ancak bir sorunla karsilasildiginda tutumunun ve ilgisinin degistigi

sonucu ¢ikmaktadir.
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SERVQUAL anketinde Ogrencilere fiziksel ozelliklerle ilgili dort soru sorulmustur.

Alman cevaplarin ortalama skorlar1 asagidaki sekilde gosterilmistir:

0,050

-0,050
-0,100

-0,150

-0,200
-0,250

Soru 1l Soru 2 Soru 3 Soru 4
mSeril 0,010 -0,003 0,025 -0,222

Sekil 16. Fiziksel Ozellikler

AOF biirosunun i¢ ve dis goriiniimii, igerideki gorsel materyallerin gekiciligi ve
calisanlarin goriiniisii gibi kriterlerin degerlendirildigi fiziksel 6zellikler boyutu diger
boyutlardan 6grenci tatminini en ¢ok karsilayan boyuttur. Ciinkii alg1 ve beklenti farkinin
0,0473 olmasi ile tablodaki en kiiciik degere sahip olan boyuttur. Sekil 16°da gorildigi
lizere 4. soruda ortaya c¢ikan fark diger sorulara gore hem eksi yonde (algilar>beklentiler)
hem de deger olarak c¢ok biiyiiktiir. Buna gdre biiroda bulunan, 6grencileri bilgilendirme
amagl kullanilan gorsel materyallerin (kitapgik, brosiir) gorlinlimiine daha fazla 6nem
verilmesi gerektigi ortaya ¢ikmistir. Bu kriterin 6grencilerin 6nem siralamasinda en basa
koydugu fiziksel boyutta olmasi sebebiyle de bu konuda yapilacak iyilestirmelerin

ogrenci tatmini konusunda ¢ok etkili olacagi sdylenebilir.

Ayrica, Tablo 12°de goriilen agirliklandirilmamis SERVQUAL skoru bes boyut igin
hesaplanan tiim skorlarin toplanip 5’¢ boélinmesiyle bulunan toplam hizmet kalitesi

skorudur ve bu skor -65,8100 olarak bulunmustur.
Ogrencilerin kalite boyutlarina verdikleri puanlarin da degerlendirmeye katilmasiyla

agirlikli genel hizmet kalitesi skoru yani agirliklandirilmis SERVQUAL skoru -16,2033

olarak bulunmustur.
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Ogrencilerin anket formunda yer alan boyutlara iliskin degerlendirme béliimiinde bes
boyut i¢in toplam1 100 olacak sekilde yaptigi puanlamayla elde edilen ortalama puanlar
Tablo 13’te gosterilmistir:

Tablo 13. Hizmet Kalitesi Boyutlarina Verilen Puanlarin Dagilimi

BOYUTLAR ORTALAMA
”Fizil.<sel 21,84
Ozellikler

Giivenilirlik 20,72

Tlgi/Heveslilik 19,81

Giiven 19,22
Empati 18,38

Arastirmaya katilan 396 6grenci hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem sirasini, fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olarak belirlemistir. Ogrencilerin,
onem derecelerine gore “fiziksel Ozellikler” boyutuna ortalama olarak 21,84;
“giivenilirlik” boyutuna 20,72; “ heveslilik” boyutuna 19,81; “giiven” boyutuna 19,22;

“empati” boyutuna 18,38 puan verdikleri goriilmektedir.
4.3. T Testine Ait Bulgular ve Yorumlar

Bu aragtirmada dogrulugu test edilecek ve varsayimlara dayanan istatistiksel hipotezler
kurulmustur. Istatistiksel hipotezlerin testinde iki hipotezden bahsetmek gerekmektedir.
Bunlar, sifir hipotezi ve karsit hipotezdir. Ho hipotezi, ortalamalar ve dagilimlar arasinda
bir farkin veya iliskinin olmadigini savunur. Test sonucunda s6z konusu fark, secilen bir
anlamlilik diizeyinde Ornekleme hatalarindan kaynaklanabilecek kadar kiiglik yani
anlamsiz ise Ho hipotezi kabul edilir. Aksi halde Ho hipotezi reddedilir. Reddedildigi
durumda da ortalamalar ve dagilimlar arasinda bir fark veya bir iliski oldugunu savunan
H1 hipotezi kabul edilir (Ozmen, 1999, s.142) Arastirmadaki hipotezler, t testi ve tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) uygulanarak test edilmislerdir.
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Ogrencilerin, cinsiyet degiskenine gore sunulan hizmetlerin kalitesini algilama
diizeylerini tespit etmek i¢in SPSS 16.0 sisteminde t testi uygulanmistir ve asagidaki

hipotezler test edilmistir:

* Ho= Cinsiyete gore biironun sundugu hizmet kalitesini algilamada farklilik yoktur.

» Hi= Cinsiyete gore biironun sundugu hizmet kalitesini algilamada farklilik vardir.

Tablo 14. Cinsiyet ile SERVQUAL Skorlar: Arasindaki Iliski

BOYUTLAR | Cinsiyet N  |Ortalama Sézgﬂfgt t D
SPECLINCER [Ragn | 168 0708 | agsa | 07 | 0497
| Erkek | 204 | -0143 | 0576
GUVENILIRLIK K;d‘in oo 0150 [osqr | 0168 | 0871
. Erkek | 204 | -0,185 | 0,561
HEVESLILIK K;de;n oo T o2sr [oear | 127 | 05
] Erkek | 204 | -0,166 | 0,555
GUVEN K;dein 192 0,167 | 1,425 0045 | 0,964
. Erkek | 204 | -0211 | 0,606
EMPATI K;dem 192 | 0301 | o750 | 1318 | 0188

Tablo 14’¢ bakildiginda ¢alismada degerlendirilen unsurlar agisindan erkek ve kadin
ogrencilere ait kalite algilarinin, birbirinden farkli ¢iktigi ve her iki grubun genel olarak,
aldiklar1 hizmetten tatmin olmadig1 anlagilmaktadir. Her iki cinsiyet grubu agisindan da
negatif skorlar elde edilmis, buna karsin biitiin boyutlarda kadinlarin

memnuniyetsizliginin daha fazla oldugu goriilmistiir.

Yapilan testin p degerlerine bakildiginda biitiin degerlerin anlamlilik diizeyi olan 0,05’ten

biiyilik oldugu goriilmektedir. Buna gore sonuclar asagida verilmistir:

= Fiziksel Ozellikler boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi cinsiyete gore
degismemektedir.

= QGiivenilirlik boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi cinsiyete gore degismemektedir.

= Heveslilik boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi cinsiyete gore degismemektedir.

* @Giiven boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi cinsiyete gore degismemektedir.

* Empati boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi cinsiyete gore degismemektedir.
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Beklenti ve algilama ortalamalar1 ile cinsiyet degiskeni arasinda yapilan t testi
sonuclarina gore; tim boyutlarda %5 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik

bulunmamaktadir. Dolayisiyla tiim boyutlarda Ho hipotezi kabul edilmistir.
4.4. Tek Yonlii Varyans Analizine Ait Bulgular ve Yorumlar

Arastirmada, bagimli degiskenin (ortalama SERVQUAL skorunun) bir bagimsiz
degiskendeki (yas ve tecriibe) fakli gruplarla (18-22 yas, 1. donem gibi) iliskisi
incelenmistir. Bu durumda kullanilan analiz tek yonli varyans analizidir. Yas ve i¢inde
bulunulan dénem degiskenleri itibariyle kalite boyut algilarinin ortalamalari arasinda bir
farkliligin olup olmadigini belirleyebilmek icin SPSS 16.0 sisteminde tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) yapilmistir ve asagidaki hipotezler test edilmistir:

* Ho= Yasa gore biironun sundugu hizmet kalitesini algilamada farklilik yoktur.

* Hi= Yasa gore biironun sundugu hizmet kalitesini algilamada farklilik vardir.

= Ho= Ogrencilik tecriibesine gore biironun sundugu hizmet kalitesini algilamada
farklilik yoktur.

= Hi= Ogrencilik tecriibesine gére biironun sundugu hizmet kalitesini algilamada

farklilik vardir.

Tablo 15. Yas ile SERVQUAL Skorlar: Arasindaki Iligki

BOYUTLAR YAS N |Ortalama S::g‘:;” F D

18-22 194 -0,023 | 0,6220 | 0,764 0,549
FIZIKSEL 23-27 128 -0,080 0,5342
OZELLIKLER 28-32 32 -0,031 | 0,4524
33-37 26 -0,173 | 0,4170
38 yas ve iistii 16 0,094 0,5618

18-22 194 -0,477 | 0,4910 | 6,417 0,000
23-27 128 -0,152 0,5062
GUVENILIRLIK 28-32 32 -0,288 0,8665
33-37 26 -0,554 0,4876
38 yas ve iistii 16 -0,375 0,7550

18-22 194 -0,180 | 0,4645 | 1,768 0,135
23-27 128 -0,197 0,6024
HEVESLILIK 28-32 32 -0,297 0,7026
33-37 26 -0,433 0,6267
38 yas ve iistii 16 -0,375 | 0,5477
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18-22 194 -0,040 1,3870 1,493 0,204
23-27 128 -0,232 0,5289
GUVEN 28-32 32 -0,352 0,7851
33-37 26 -0,423 0,7442
38 yas ve iistii 16 -0,313 0,5881
18-22 194 -0,142 0,5307 4,484 0,001
23-27 128 -0,270 0,7084
EMPATI 28-32 32 -0,581 | 1,0063
33-37 26 -0,508 0,9487
38 yas ve iistii 16 -0,425 0,4313

Calismada degerlendirilen unsurlar agisindan 18 ile 38 yas ve {istli 6grencilere ait kalite

algilart birbirinden farkli ¢itkmistir ve her yas grubunun genel olarak, aldiklari hizmetten

tatmin olmadig1 anlagilmaktadir. Ciinkii her yas grubu igin elde edilen skorlar negatif

degerdedir. Tablo 15°te p degerlerine bakildiginda %5 anlamlilik diizeyine gore asagidaki

sonuclara ulagilmistir:

» Fiziksel 6zellikler boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi yasa gore degismemektedir.

* QGivenilirlik boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi yasa gore degismektedir.
= Heveslilik boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi yasa gore degismemektedir.

» @Giiven boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi yasa gore degismemektedir.

* Empati boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi yasa gore degismektedir.

Beklenti ve algilama ortalamalari ile yas degiskeni arasinda yapilan t testi sonuglarma

gore; %5 anlamlilik diizeyinde fiziksel 6zellikler, heveslilik ve giiven boyutlarinda

anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Dolayisiyla bu boyutlar igin Ho hipotezi kabul

edilir. Giivenilirlik ve empati boyutlarinda ise %35 anlamlilik diizeyinde anlamli bir

farklilik bulunmaktadir. Dolayisiyla bu iki boyut i¢in Hi hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 16. Ogrencilik Tecriibesi ile SERVQUAL Skorlar: Arasindaki Iligki

BOYUTLAR | DONEM N Ortalama Standart E 0
sapma

1 178 0,025 | 0,5309 | 2528 0,011
- 2 48 0,037 | 0,5000

FiZiKSEL

OZELLIKLER |2 37 0,020 | 0,3881
4 55 -0,153 | 0,4301
S 24 0,104 0,9116
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6 10 -0,350 0,9944
7 14 -0,321 0,6536
8 20 -0,200 0,5938
9 ve iistii 10 0,450 0,6214
1 178 -0,116 0,5074 2,486 0,012
2 48 -0,308 0,7322
3 37 0,065 0,4715
4 55 -0,163 0,4337
GUVENILIRLIK 5 24 0,033 0,4239
6 10 -0,400 0,5164
7 14 -0,329 0,5180
8 20 -0,380 0,8582
9 ve iistii 10 -0,100 0,7557
1 178 -0,177 0,4860 2,765 0,006
2 48 -0,339 0,6113
3 37 -0,210 0,5449
4 55 -0,134 0,4470
HEVESLILIK 5 24 -0,208 0,4872
6 10 -0,325 0,5534
7 14 -0,464 0,7061
8 20 -0,563 0,9028
9 ve iistii 10 0,200 0,4685
1 178 -0,001 1,4305 1,253 0,267
2 48 -0,255 0,5914
3 37 -0,378 0,6198
4 55 -0,213 0,6246
GUVEN 5 24 -0,146 0,4996
6 10 -0,550 0,6750
7 14 -0,429 0,5497
8 20 -0,475 0,6830
9 ve iistii 10 -0,225 0,5458
1 178 -0,133 0,6423 3,952 0,000
2 48 -0,283 0,6061
3 37 -0,643 0,8167
4 55 -0,082 0,4876
EMPATI 5 24 -0,458 0,9203
6 10 -0,680 0,6268
7 14 -0,300 0,4690
8 20 -0,470 0,8688
9 ve iistii 10 -0,380 0,4158

Tablo 16’da algi- beklenti skorlarinin ortalamalarina bakildiginda 6grenciler tarafindan

degerlendirilen hizmet kalitesi boyutlariin 6grencilik tecriibelerine gore farklilik
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gosterdigi goriilmektedir. Bu farkliliklarin bazilar1 negatif bir degerdir ki alinan hizmetten
genel olarak memnun kalinmadig1, bazilari ise pozitiftir ki genel olarak alinan hizmetten

memnun kalindig1 sdylenebilmektedir.

Yapilan testin p degerlerine bakildiginda %5 anlamlilik diizeyinde giiven boyutu
disindaki dort boyutta da anlamli bir farklilik vardir. Yani:

» Fiziksel ozellikler boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi 6grencilik tecriibesine gore
degismektedir.

» Givenilirlik boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi 6grencilik tecriibesine gore
degismektedir.

» Heveslilik boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi Ogrencilik tecriibesine gore
degismektedir.

* Giliven boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi Ogrencilik tecriibesine gore
degismemektedir.

* Empati boyutuna ait algilanan hizmet kalitesi Ogrencilik tecriibesine gore

degismektedir.

Sonug olarak fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik ve empati boyutlar1 i¢in Hi

hipotezi kabul edilirken; gliven boyutu i¢in Ho hipotezi kabul edilmistir.
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5. Sonuc ve Oneriler

Giiniimiizde, tiiketiciler kaliteyi kendilerine sunulmus bir ayricalik olarak degil de zaten
olmasi gereken bir unsur olarak gérmektedirler. Teknolojideki gelismeler, kiiresellesme,
insanlarin bilinglenmesi gibi etkenler sonucunda tiiketiciler daha fazla ihtiyag ve
beklentilere sahip, zor begenen ve zor tatmin olan bir kimlige biliriinmiistiir. Sadece satin
aldiklarinin kalitesi ile yetinmemekte, kaliteli bir yasama sahip olma arzusu ile kaliteyi
hayatlarmin bir parcasi haline getirmek istemektedir. Tiketicilerin bu istek ve
beklentilerini  karsilamayr hedeflemeyen isletmeler ise uzun vadede basarili
olamamaktadirlar. Bu nedenle isletmelerin kalite ¢abalari tiim diinyada hiz kazanmustir.
Kalitenin gereksiz bir maliyet unsuru olduguna dair diigiincelerin eskide kalmasi ile
isletmeler {iriinlerinin ve/veya hizmetlerinin kalitesine gereken ¢abayr ve sabri
gostermektedirler. Isletmelerin kalite sistemlerinin gereklerine uyarak kalitelerini
belgelendirmesi, kalite odiilleri yarislarinda odiiller almasi hem isletmelerin Gviing

kaynag1 hem de tiiketicilerin isletme se¢imindeki tercihlerini etkileyen bir faktordiir.

Kalite konusunun, ¢ok subeli isletmeler agisindan degerlendirildiginde tek bir isletmenin
cabasma gore daha ¢ok ¢aba gerektiren bir siireg oldugu goriilmektedir. Ozellikle
merkezden uzak cok sayida subesi olan bir isletme i¢in tiim subelerinde ayni kalite
standardini olusturabilmek, tstelik iiretim sektoriinde gesitli matematiksel yontemlerle
kalite kontrol ve iyilestirmeler kolaylikla yapilabilirken hizmet sektoriinde kaliteyi
Olcebilmek, iyilestirebilmek oldukga zor bir istir. Cilinkii ortada dlgiilebilecek fiziksel bir
sonug yoktur. Bu sektorlerde insan faktorii ¢ok onemlidir. Hizmeti sunan personelin
psikolojisi, giyimi, davraniglari hatta ses tonu ve mimikleri miisterinin algiladig1 hizmet
kalitesine direkt etki etmektedir. Bu nedenledir ki miisteriyle direkt iletisimde bulunan
personel, miisterisini anlamak ve beklentisini karsilamak isteyen isletme i¢in cok
onemlidir. Miisterinin kalite algisin1 yiikseltmek isteyen isletmeler standardizasyon, {iriin
ve silire¢ sadelestirme gibi teknik konulardaki iyilestirmelerin yaninda personelini
dinlemeye de 6nem vermelidir. Maalesef isletmelerin yoneticileri genellikle bu énemli

hususu gozden kagirmaktadirlar.

Glintimiizde kritik 6neme sahip miisteri tatmininin 6l¢iimii, hizmet sektoriinden sonra
kamu sektoriinde de biiyiik 6nem kazanmistir. Ciinkii etkili, verimli ve kaliteli bir kamu

yonetimi tilkenin ve lilke ekonomisinin gelismesine sagladigi katkilar olduk¢a 6nemlidir.
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Yillar i¢inde ortaya ¢ikan kamu kaynaklarinin kullaniminda ussal olmayan yaklasimlar,
kamuda siyasallagma egilimi, devlet politikalarindaki plansizliklar, artan biitce agiklari
ve kamuda calisanlarin motivasyon eksiklikleri gibi problemlere ¢6ziim, toplam kalite
yonetimi uygulamalar1 olmustur. Toplam Kalite Y6netiminde miisterinin yani vatandasin
istek, ihtiyag ve beklentilerinin sisteme yansitilmasi esastir. Bu ¢abay1 gosterirken de elde
ettigi sonuglarin Slgiilebilir, denetlenebilir ve rakamlarla ifade edilebilir olmasina 6zen
gosterilmelidir. Ancak boyle bir siiregle, verilen hizmetle ilgili tatmin diizeyini
belirlemek, verilen hizmetin zayif yanlarini tespit ederek giiclendirmek, giiclii yanlarini
da pekistirmek suretiyle kalite iyilestirilebilir, miikemmele giden yolda adimlar atilabilir.
Bu adimlara ek olarak, kamu kurumlarinin miikemmel kaliteye yaklagsmalar1 i¢in birtakim
ilkeler (yonetisim gibi) ve uygulamalar (e-devlet gibi) hayata gegirilmistir. Bu ¢abalar da
ayni toplam Kkalite yoOnetimi uygulamalari gibi  “misteri odaklilik” ilkesine
dayanmaktadir. Sonug¢ olarak; vatandasin etkin, hizli ve kaliteli kamu hizmetinden

yararlanarak yasam kalitesinin ve memnuniyetinin arttirilmasi amaglanmaktadir.

Arastirmada SERVQUAL Olceginin aslina sadik kalinarak hazirlanmis ve giivenilirligi
test edilmis bir Ol¢ek ile Ogrenci tatmini Olg¢limlenmeye c¢alisilmistir. Burada
vurgulanmasi gereken nokta, SERVQUAL Olgeginin, sadece miisterilerin algiladiklari
hizmet Kkalitesini 6lgmesidir. Olgek, personel ve yoneticiler gibi hizmet kalitesi
konusundaki diger paydaslarin degerlendirmelerine yer vermemektedir. Bu ¢aligmada
elde edilen sonug¢ da sadece miisterilerin yani 6grencilerin algiladiklari hizmet kalitesinin
sonucudur. Yapilan arastirma sonucunda tespit edilen sorunlarin ¢oziimiine yonelik

Oneriler asagida ozetlenmistir:

AOQF, ¢ok subeli bir hizmet isletmesi olarak nitelendirilebilmektedir. Ayn1 dzel sektordeki
gibi tiim subelerde ayni ve yiiksek derecede hizmet kalitesinin olusturulmaya g¢alisildig:
bir kamu kurumu olan Anadolu Universitesi AOF biirolarinda da yiiksek ve aym
standartta kalitenin saglanmaya calisilmasi gerekmektedir. Merkezden uzak olan tiim
subelerde ne olup bittiginin tepe yonetimi tarafindan izlenmesi olduk¢a zordur. Ancak bu
subelerin her birinde periyodik olarak yapilan aragtirmalarla mevcut durumlar ortaya
konulabilir ve sonucta yillar i¢inde subelerdeki hizmet kalitesinde olusan degisimleri
(yiikselisleri — diistisleri) gosteren verilerin bir araya geldigi indeksler olusturulabilir. Her

bir sube i¢in ayr1 ayri olusturulan bu indeksler, isletmenin merkezdeki tepe yonetimine
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(tiniversite acgisindan diistiniildiiginde Rektore) isletmeyle ilgili kararlar alirken yol
gostererek kolaylik saglamaktadir. Yonetimin, belirli bir skor altinda kalan subeler igin
Onlemler almasia imkan verebilir. Subeyle ilgili detayli verilere sahip olan yonetim,
hizmet Kkalitesinde goriilen yiikselmelerin veya diismelerin nedenlerini (yOnetici
degisikligi, subenin konumunun degismesi, vb.) daha iyi tespit edebilecektir. Yiiksek
hizmet kalitesi saglayan subeler icin plaket vermek, yurt disina goéndermek gibi
odiillendirmeler s6z konusu olabilir. Bu yonetimin inisiyatifine gore degisebilen bir

durumdur.

Cok subeli isletmelerde hizmet kalitesi 6l¢iimii bir performans degerlendirme araci olarak
goriilmektedir. YOnetimin, ortaya bir 6diill koymasi subelerde calisanlarin bir takim
halinde calismasina ve kaliteli hizmet saglanmasi i¢in diger subelerle yaris halinde
olmalarina neden olabilir. Ozellikle 6zel sektdrdeki gibi isten ¢ikarilmanin bir ceza olarak
uygulanamadigi kamu sektoriinde ddiillendirme, ¢alisanlarin kaliteli hizmet sunmak i¢in
tesvikini saglayacak onemli bir yontemdir. Bilindigi gibi, kamuda yonetimin personel
tizerindeki tasarrufu sinirh kalmaktadir. Kamu personel mevzuati iist yonetimin elini
kolunu baglamaktadir. Bu nedenle yonetim, daha ¢ok ddiillendirme ile personeli daha

iistlin kalitede hizmet vermeye yonlendirebilir.

Diger 6nemli bir nokta ise, AOF biiro hizmetlerinin, hizmetin kendine 6zgii soyutluk,
uretim ve tiketim eszamanliligl, heterojenlik, dayaniksizlik ve sahipsizlik olarak
belirlenen tiim Ozelliklerini tasimasidir. Bu alanda hizmet veren biirolarin yonetim,
iretim, pazarlama vb. stratejilerini hazirlarken bu oOzelliklere dikkat etmeleri bir

zorunluluktur.

AOF biiro hizmetlerindeki kalitenin gelistirilebilmesinde en dnemli nokta, hangi unsurlar
acisindan kaliteye yaklagmalar1 gerektiginin bilinmesidir. Hizmet kalitesine, kalite
boyutlar1 agisindan yaklagsmak bu Onemli noktayr agmada en basarili yol olarak
goriinmektedir. Ciinkii hizmet kalitesi boyutlarinin kapsadigi kriterler kurumlara yol
gosterici, miisteriler acisindan da agik ve net anlasilir bir nitelik tasimaktadir.
Calismadaki arastirma tespit edilen sorunlara bu boyutlar agisindan yaklasilacak olursa,

verilebilecek Oneriler asagida 6zetlenmistir:
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“Fiziksel Ozellikler” boyutunda &grencilerin hizmet kalitesi algilarii yiikseltebilmek
icin yapilacak iyilestirmelerde dgrenci fikirlerine bagvurulabilir. Ogrencilerden gelecek
geri bildirimler 1s18inda gorsel materyaller tekrar gozden gecirilerek degisimlere
gidilebilir. Bunun yani sira, AOF biirosunun i¢ ve dis ortaminin zaman zaman
profesyonel uzmanlardan destek alinarak {iniversitenin biitcesi oraninda yapilacak
dekorasyon ¢alismalariyla “fiziksel 6zellikler” boyutunda daha fazla 6grenci tatmini elde
edilebilir.

“Giivenilirlik” boyutunda goriilen eksikliklerde, personel agisindan diistiniildiigiinde
personelin sorun ¢ézme becerisi iizerine ve yetkilerinin diizeyine egilmek gerekmektedir.
Bu konuda diizenlenen egitimler ve seminerler personele yararli olabilir. Ogrenci
acisindan diistiniildiigiinde ise, 6grencilerin kayitlarini son giline birakmasi ve son derece
kalabalik biiroda, kuyrukta herhangi bir belgesi eksik olan stresli 6grenciden kaynakli

sorunlar yasandigi diisiiniilebilir.

Ayrica, biiro galisanlariin giivenilir olmasina, verilen hizmeti titizlikle ve dogru sekilde
yerine getirmesine de dikkat edilmelidir. Giivenilirlik, 6grencilere gore ikinci dnem
sirasinda yer almaktadir. Bu da gz Oniine alindiginda biironun hizmet i¢i egitimlere
agirlik verilerek personelin niteliklerinin; moral ve motivasyonunun arttirilmasi ile ilgili
calismalar yapmasi gerektigi soylenilebilmektedir. Hizmet konusunda insan faktorii ¢ok
onemli oldugundan calisanlarin isteklerinin, sikintilarinin, niteliklerinin y&netim
tarafindan biliniyor olmasi olduk¢a onemlidir. Calisanlarin mutlulugu yaptiklar: ise

dolayisiyla da 6grenciye yansiyacag bir gergektir.

Son yillarda, AOF nin biitiin biiro ¢alisanlarmin yilda bir kez bir araya geldigi toplantilar
diizenlenmektedir.  Biiro  ¢alisanlari  bu  ortamda  sorunlarini/sikintilarini,
memnuniyetlerini dile getirme imkani bulmaktadirlar. Ancak, kalabalik ortamlarda
rahat¢a s0z alamayan caligsanlarin var olabilecegi diistiniildiigiinde, nicel bir aragtirma ile
daha kapsamli bulgular elde edilebilir. Bunun icin de, AOF’ nin biitiin biirolardaki
yiizlerce galisaninin memnuniyetini ve sikintilarini degerlendiren bir arastirma (anket)

yaparak bulgularin analiz edilmesi diigiiniilebilir.

“Heveslilik”, “giivenilirlik”, ve “empati” boyutlarinda ortaya ¢ikan sorunlarin kaynaginin

biirodaki kayit donemlerinde is yiikiiniin ¢ok yogun olmasinin oldugu sdylenebilir. Kayit
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ve sinav zamanlarinda biirodaki asir1 yogunluk ve personel sayisinin dgrenci sayisina
gore azlig1 disiiniildiglinde personel, 6grencilerle kisisel olarak ilgilenememektedir.
Biitiin bu olumsuz kosullar, personelin 6grenciyle empati yapmasina engel olmaktadir.
“Heveslilik”, “gilivenilirlik” ve “empati” boyutlarinda goriilen bu problemler hem
calisanlar1 hem de 6grencileri olumsuz etkileyerek, 6grenci-personel arasindaki gliven
iligkisini zedelemektedir. Dolayisiyla “giiven” boyutundaki ogrenci

memnuniyetsizliklerinin de nedeni biirodaki is yiikiiniin yogunlugu olarak gériilmektedir.

Kayit zamanlarinda biirolarda meydana gelen yigilmalarin ve yogun is yiikiiniin neden
oldugu bu sikintilarin farkinda olan yonetim, 2015 yilinin Ekim aymdan itibaren ¢oklu
kayita gecmistir. Boylece Ogrenciler ikinci iniversite, yeni kayit, dikey gecis gibi
islemleri igin farkli tarihlerde biiroya gelmektedirler. 2015 yilinda hayata gegirilen diger
bir uygulama olan e-devlet uygulamasi ile yeni kayitlarda 6grenciden istenen belgelerin
azalmasi, askerlik ve mezuniyet gibi sorgulamalarin internetten yapilabilmesi biirodaki is
yogunlugunu azaltmis ve dolayisiyla dgrencinin kayit siirecini hizlandirmistir. Ayrica
yine 2015’te baslayan, harglarin bankaya gitmeden, bilgisayar veya cep telefonundan
kredi kart1 ile 6deme segeneginin sunulmasi, onceleri ATM 6niinde uzun kuyruklarda
bekleyen AOF 6grencilerine biiyiik kolaylik saglamistir. Sonug olarak tiim bu gelismeler
daha ¢ok yenidir. Bu ¢alisma i¢in 6grencilerin anketleri 13 Agustos 2015 - 18 Eyliil 2015
tarihleri arasinda cevapladigi diistiniildiigiinde, anket sonucuna 2015 Ekim ayinda
uygulamaya konulan bu yeniliklerin katkisinin olmadigi sdylenebilmektedir. Yapilan
yeniliklerin ilerleyen zamanlarda “giivenilirlik”, “heveslilik”, “giiven” ve “empati”
boyutlarindaki kalite kriterlerinde 6grencilerin algiladiklari hizmet kalitesini arttirmast
beklenmektedir. Bu nedenle bundan sonra yapilacak arastirmalar igin Eskisehir
Acikogretim Fakdiltesi biirosunda, algilanan hizmet kalitesi diizeyinin tekrar 6l¢iilmesi ve
sonucun tekrar degerlendirilmesi onerilmektedir. Bunun yani sira, bu arastirmayla elde
edilen bulgularin ve sonucun, baska bir A¢ikdgretim Fakiiltesi biirosunun algilanan
hizmet kalitesi bulgular1 ve sonucuyla karsilagtirillmasi 6nerilmektedir. Boylece ileride
yapilabilecek bu arastirmalarla Anadolu Universitesi’ne ve biiro ydnetimlerine daha

biiyiik katkilar saglanacaktir.
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Ek

Eskisehir Acikogretim Fakiiltesi Biirosundan Hizmet Alan Ogrencilerin Hizmet
Kalitesini Degerlendirmeleri ile Tlgili Anket Formu

Degerli Ogrenciler,

Bu anket yiiksek lisans tez calismasinda kullanilacaktir ve {i¢ boliimden olusmaktadir. Bu

anketle Anadolu Universitesi Acikdgretim sisteminde bagli bulundugunuz biiro ve biiro

caliganlari ile ilgili goriis ve beklentileriniz belirlenecektir. Arastirmanin sonucunda ise sizlere

daha saglikli ve kaliteli hizmet sunulmasi igin neler yapilabilecegi lizerinde durulacaktir.

Katkiniza ¢ok tesekkiir ederiz.

1. Cinsiyetiniz?

1. ( )Erkek 2. ()Kadin
2. Yasiniz?
1.()18-22 2.()23-27 3.()28-32

3. Kayith oldugunuz bolim? (Liitfen yaziniz.)

4.()33-37 5.()38 yas ve iistii

4. Kaginc1 donem 6grencisisiniz?

101 202 303 404 505

6006 7007 808  9.)9 ve iistii
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GORUSLER

Kesinlikle
Katiliyorum

Katiltyorum

Kismen
Katiliyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmryorum

AOF Biirosu modern gériiniislii donanima sahiptir.

AOF Biirosunun binasi ve i¢ ortanm goze hos goriiniir.

3. AOF Biiro ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniisliidiir.

4. AOF Biirosunda bulunan gérsel materyaller (brosiir,
kitapgik) ¢cekicidir.

5. AOF Biirosu, iiniversite yonetiminin verdigi sozii
zamaninda yerine getirir.

6. AOF Biirosu, 6grencinin bir sorunu oldugu zaman sorunu
¢Ozmek i¢in yakin, samimi ilgi gosterir.

7. AOF Biirosu, hizmetlerini ilk seferde ve dogru olarak
Verir.

8. AOF Biirosu, hizmetlerini daha dnceden belirttigi siire
icinde verir.

9. AOF Biirosu, kayitlarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasinda
cok titizdir.

10. AOF Biiro ¢alisanlari, sdylenen isi zamaninda yapar.

11. AOF Biiro calisanlar1, izl ve tam hizmet verir.

12. AOF Biiro ¢alisanlar1 her zaman 6grenciye yardim etmeye
goniilliidiir.

13. AOF Biiro ¢alisanlar1 hicbir zaman &grenci isteklerine
cevap veremeyecek kadar mesgul degildir.

14. AOF Biiro ¢alisanlarinin davramslar 6grencilerde giiven
duygusu uyandirir.

15. Ogrenciler, AOF Biirosunda islem yaparken giivende
hisseder.

16. AOF Biirosunda calisanlar 6grenciye kars1 kibar, nazik ve
saygildir.

17. AOF Biirosunda calisanlar 6grencilerin sorularina cevap
verecek bilgiye sahiptir.

18. AOF Biiro calisanlar1 her 6grenciyle tek tek ilgilenir.

19. AOF Biirosu ¢alisma saatleri biitiin dgrencilere uygun
olacak gekildedir.

20. AOF Biirosu, her 6grenciyle kisisel olarak ilgilenecek
calisanlara sahiptir.

21. AOF Biiro calisanlar1 her zaman dgrenciye yardim etmeye
goniilliidiir.

22. AOF Biirosunun calisanlar1 6grencilerin 6zel isteklerini

anlarlar.
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BEKLENTILER

Kesinlikle

Katilivorum

Katiltyorum

Kismen
Katiliyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

1. ideal AOF Biirosu modern gériiniislii donanima sahiptir.

2. 1deal AOF Biirosunun binas1 ve i¢ ortami gdze hos
gorundr.

3. Ideal AOF Biiro galisanlar1 temiz ve diizgiin
goriiniisliidiir.

4. ideal AOF Biirosunda bulunan gérsel materyaller
(brosiir, kitapgik) cekicidir.

5. Ideal AOF Biirosu, {iniversite yonetiminin verdigi sozii
zamaninda yerine getirir.

6. Ideal AOF Biirosu, 6grencinin bir sorunu oldugu zaman
sorunu ¢d6zmek icin yakin, samimi ilgi gdsterir.

7. Ideal AOF Biirosu, hizmetlerini ilk seferde ve dogru
olarak verir.

8. Ideal AOF Biirosu, hizmetlerini daha énceden belirttigi
siire iginde verir.

9. Ideal AOF Biirosu, kayitlarin ve bilgilerin hatasiz
tutulmasinda ¢ok titizdir.

10. Ideal AOF Biiro ¢alisanlari, sdylenen isi zamaninda
yapar.

11.1deal AOF Biiro ¢aliganlari, hizli ve tam hizmet verir.

12.1deal AOF Biiro ¢alisanlar1 her zaman dgrenciye yardim
etmeye goniilliidiir.

13.1deal AOF Biiro ¢alisanlar1 hicbir zaman 6grenci
isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degildir.

14.1deal AOF Biiro ¢alisanlarmin davranislari dgrencilerde
giiven duygusu uyandirir.

15. Ogrenciler, ideal AOF Biirosunda islem yaparken
giivende hisseder.

16. Ideal AOF Biirosunda ¢alisanlar dgrenciye karsi kibar,
nazik ve saygilidir.

17. ideal AOF Biirosunda calisanlar dgrencilerin sorularina
cevap verecek bilgiye sahiptir.

18. ideal AOF Biiro ¢alisanlari her dgrenciyle tek tek
ilgilenir.

19. Ideal AOF Biirosu ¢alisma saatleri biitiin dgrencilere
uygun olacak sekildedir.

20. Ideal AOF Biirosu, her dgrenciyle kisisel olarak
ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir.

21. Ideal AOF Biiro galisanlar1 her zaman &grenciye yardim
etmeye goniilliidiir.

22. Ideal AOF Biirosunun ¢alisanlar1 6grencilerin dzel
isteklerini anlarlar.
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Bir AOF biiro hizmetlerini degerlendirmede, asagida siralanan kriterlerin sizin igin

Oonem diizeylerini diisiinerek bu kriterleri, toplam1 100 olacak sekilde puanlandiriniz.

IFADE PUAN

Bir AOF biirosunun bina, donanim ve malzemelerinin goriiniisii

Bir AOF biirosunun vaat edilen hizmetleri giivenilir ve kusursuz bir bicimde
yapabilme becerisi

Bir AOF biirosunun, dgrencilere yardim etme ve hizmet sunma konusundaki
istekliligi ve goniilliligii

Bir AOF biirosu ¢alisanlarmin bilgisi, saygis1 ve dgrencilerde giiven duygusu
uyandirma becerileri

Bir AOF biirosu calisanlarimin dgrencilere karsi duyarliligi ve empati
yapabilmesi

TOPLAM 100
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