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OzZET

Hizmet sektorinun giderek 6nem kazanmasi ve Ulke ekonomilerinde blyuk pay
sahibi olmasi bu sektériin ekonomi igerisindeki agirhdinin bir gelismislik olgitu olarak
onem kazanmasina yol agmistir. Hizmet sektoriinde kalite anlayisinin yerlesmesi ve
kalite standartlarinin belirlenmesi, hizmet kalitesi bilesenleri ve kalitenin arttirimasini
gerektirmektedir.
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THE TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN SERVICE SECTOR

ABSTRACT

Service sector has caused to be development measure, because this sector
gradually became important and took plare big share in general economy. It is necesary
that understanding quality must be settled down and made clear increasing quality
standarts in service sector.
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1. GiRIS

icinde oldugumuz ylzyihn Gglincli geyredine kadar kalite kontrol
yalnizca imal edilen Urlnlerin karakteristiklerine uygulaniyordu. Kalite
kontrol tekniklerinin bankaclilik, iletisim, sigorta, stUpermarket, ulasim,
konaklama ve yobnetim gibi hizmet iglemlerine uygulanabilecegi
kanitlanmis olmakla birlikte henldz bu endlstri ve islemlerde yaygin
olarak kullaniimaya baslanmamistir. Gelismis lGlke olmanin bir dl¢utid de
o Ulkede hizmet endustrilerinde calisanlarin toplam calisan sayisina
orani olmustur.

Kalite insan performansi ile belirlenir ve onunla yakindan ilgilidir.
Hizmet sektériinde calisanlarin sayisi g6z 6nudne alindi§ginda kalite
kontrol tekniklerinin bu sektére uygulanmasinin kaginilmazligi ortaya
¢ilkmaktadir.
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Kalite kamu, Ozel, Urin yada hizmet Ureten, kar amaci olan yada
olmayan her tirli organizasyona uygulanabilir. Kalite insanlarin ne
yaptidi1 ve diderlerine nasil davrandigi ile ilgilidir. Kalite insanlarin hangi
dlizeyde ne vyaptiklarina, aldiklari karar ve o&nlemlere, Urlnlere,
hizmetlere, verilere, davranislara uygulanir.’

GUnumuzde hizmet sektorinin Glke ekonomilerindeki agirhgi bir
gelismiglik 6lgutl olarak 6nem kazanmaktadir. Ornedin, Dinya Bankasr’
nin 132 llke arasinda yapti§i refah siralamasinda, refah dizeyleri ve
hizmet sektoriinin agirlhidr arasinda bir iliski gbze garpmaktadir.1980’ler
sonrasinda dénemi hayli vurgulanan hizmet sektdri endustrilesmis bati
Ulkelerinde toplam isglcinin %55 ile %75 arasinda bir oranini istihdam
etmektedir. Ulkemizde de 1992 yili verilerine gore hizmet sektoriiniin
ekonomideki agirhdr %55'tir. Gelismis Ulkelerde GSMH igindeki payi
oransal olarak daha dusuk olan imalat sektort 1980’lerde kalite bilinciyle
cok énemli adimlar atmis ve 6lgiilebilir gelismeler saglamistir. Ornegin,
1982 ve 1990 yillari arasinda is gbren basina ortalama satis ve verimlilik
imalat islemlerinde %27 artmis iken, ayni dénemlerde hizmet islemle-
rindeki verimlilik %1 digmustir. Tahminen bu duragan verimlilik isletme-
lerin finansal performanslarini da etkilemis, Fortune Dergisi'nin hizmet
sektoriinin 500 buylk firmasi listesinde yer alan kuruluglarin karlari
1990 yilinda 1989 yilina gére %12, 1988 yilina goére ise %23 disls
gOstermistir.

imalat sektériinden sonra kalitenin stratejik dnemi 65 hizmet
sektorine ve musteri hizmetleri konusunda da vurgulanmaya baslamis,
arastirmacilar ve hizmet isletmeleri hizmet kalitesini tanimlama, élgme
ve artirma calismalarina baslamislardir. Bu calismada hizmet kalitesi
tanimlanarak, kalitenin 6énemi, hizmet kalitesi bilesenleri ve kalitenin
artirllmasi ¢abalari izerinde durulacaktir.?

2. MAL, KALITE VE TOPLAM KALITE YONETiIMi KAVRAMLARI

Mal dar anlamda, fiziksel ve kimyasal 6zellikleri blinyesinde bulun-
duran somut bir nesne olarak tanimlanabilir. Ancak yapilan bu tanim,
kiresellesen dunyanin gereksinimleri dogrultusunda tuketicinin algiladigi
malin kapsamini agiklamamaktadir. Bu anlayis gergevesinde tliketicilerin
istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi amaciyla, igletmelerin Urettikleri mal;
fiyat, ambalaj, kalite, marka, destek hizmetler gibi unsurlari iceren bir
nesne seklinde ifade edilebilir.®

' Ridvan BOZKURT, “Hizmet Endistrilerinde Kalite”, Verimlilik Dergisi, 1995, S. 175
S.Ayse OZTURK, “Hizmet igletmelerinde Kalite Boyutlari ve Kalitenin Artirilmas!”,
Verimlilik Dergisi, Nisan 1996, S. 65

Omer Baybars TEK, Pazarlama: ilkeler Uygulamalar, Mopak Yayinlari, izmir 1995,
S. 239
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Kalite ise; “bir mal veya hizmetin musteri gereksinim ve beklen-
tilerini karsilayabilme yetenegidir"* diye tarif edilebildigi gibi, "bir Uriin
veya hizmetin Ozelliklerinin, mevcut veya ileride gerek duyulabi-lecek
alici (musteri-vatandas) ihtiyaglarini karsilayabilme yetenedi olarak da
tanimlanabilir.

Bunlarin yaninda kalite kavramini birbirini tamamlayan c¢esitli
tanimlari da yapllabilir:5

e Kalite, bir hayat felsefesidir.

o Kalite, bir yonetim tarzidir.

o Kalite, mutlu vatandastir.

o Kalite, vatandaslarimizin ihtiyaglarinin ve makul beklentilerinin
karsilanmasidir.

o Kalite, rekabet gucunun yukseltiimesidir.
e Kalite, israfin 6nlenmesidir.

o Kalite, verimlilige giden, maliyeti en fazla etkileyen fakat en az
yatirim gerektiren bir yoldur.

o Kalite, vatandas ile hizmet veya urln saticisini birlestiren toplu
bir sistemdir.

o Kalite, daimi bir iyilestirme surecidir.
o Kalite objektif ve subjektiftir.

Kalitenin objektif ve subjektif 6zelliklerine drnek olarak agagidakiler
verilebilir.

Objektif Subjektif
Olgiimler Hisler
Saymalar Duygular
Veriler Motivasyon
Formdiller Beklentiler
Sorunlar Tatmin
Ornekler Tercihler
Kusurlar Davraniglar
Hatalar Arzular
Maliyet Umitler
Uretim idealler
Ydéntemler Korkular
Sirecler Yardimlagsma
Grafikler Nezaket
Veri toplama Degerler
Teknikler Algilamlar
Uriin Amac

* Haluk ERKUT, Hizmet Kalitesi, Toplam Kalite Yonetimi Dizisi, 1995, S.38
> Aziz AKGUL, "Toplam Kalite Yoénetim Sistemi", Yeni Tiirkiye Dergisi, Y1l 5, Sayi 26,
Mart-Nisan 1999, S. 37
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Tlketicilerin beklentilerine bagli olarak, kalite kavrami topluma,
toplumun kdlttrel gelisimine, bedeni ve aligkanliklarina gore degisen bir
kavramdir. Amag¢ musteri be@enilerini ve gereksinimlerini daha iyi
yakalamak ve rakiplerinden daha iyi mal ve hizmet Uretmektir.

Toplam Kalite Yoénetimi (TKY); "musteri tarafindan tanimlanan
kaliteye &ncelik verilerek, kurulusun Urin ve hizmetleri yaninda,
yonetiminde kalitesini ve verimliligini artirmayi hedefleyen bir ¢alisma
yada yénetim uygulamasi"® seklinde giiniimiiz rekabet ortaminda isletme
basarisi icin 6n kosul olarak tanimlanir hale gelmistir. Degisen pazarlara
kolayca adaptasyon saglayan esnek Uretim sistemlerinin devreye
sokulmasina ek olarak firmalar, topyekin musteri tatminine ulasmada
surekli iyilesme sureci olarak, toplam kalite yonetimini kullanmaktadirlar.
Toplam kalite yonetiminin amaci, dretim hattinin sonunda c¢iktilarin
kontrolinl beklemek ya da kabul edilebilir misamaha sinirlari iginde
kalmak igin ugrasmak yerine, tiim kayiplari ortadan kaldirmaktir.”

Toplam Kalite Ydnetiminin temel ilkeleri asagidaki gibi
siralanabilir:®

e Kalitenin 6n planda tutulmasi,

e Kalitenin firma stratejisinin temel bir unsuru haline getiriimesi,
e Cabanin herkes tarafindan gésterilmesi,

e Ust ydnetimin kaliteye baghli§i ve destegi,

o Degiskenleri azaltmaya yonelik mamul ve sistem tasarimi,

TKY"nin Deming, Juran ve Ishikava gibi kalite 6ncilerince ortaya
konulmus cesitli kalite modelleri vardir. Bunlarin ortak ilkelerinden
baslicalar ise; sure¢ odaklilik, amag¢ paylasimi, aciklk, surekli egitim,
esneklik ve dinamizm, yaraticiigin 6zendirilmesi, musteri odakhlik,
katilmali yonetim ve takim c¢alismasi, basariyl 6zendirme, surekli
iyilestirme, hatayi baslangigta 6nleme olarak sayilabilir. Hi¢ kuskusuz,
bunlar igin en 6nemlisi ve belirleyicisi olani, misteri doyumudur. ister
mal ister hizmet olsun, Uretimde musteri beklenti ve gereksinimlerine
uygunluk, TKY"nin 6ziinii ve temelini olusturmaktadir.’

Zihal AKAL, "Toplam Kalite Yénetimi ve Performans Olgme Degerlendirme
Sistemleri" Verimlilik Dergisi, Toplam Kalite Ozel Sayisi, MPM Yayinlari, 1995, S. 85
Letricia Gayle RAYBURN, Cost Accounting: Using a Cost Management Approach,
Times Mirror Higher Education Group, Inc., 1996, S. 11

® Miinir SAKRAK, Maliyet Yonetimi, Yasa Yayinlari, istanbul 1997, S. 55

D.L. Goetsch ve S.B. Davis, Total Quality Management in Education, Prentice-Hall,
Inc., New Jersey 1977, S. 1
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3. HIZMET KAVRAMI VE HiZMETLERIN OZELLIKLERI

Hizmet kavrami, yasamimizin her asamasinda degisik bicimlerde
karsimiza gikmaktadir. insanlarin birlikte yagamalarinin dogal bir sonucu
olan hizmet kavraminin sistematik bir bicimde ve teknik boyutuyla ele
alinisi 1700’14 yillara rastlar. O glnden bu yana zenginlesen hizmet
kavrami gunUmuzde iki farkh boyutta ele alinmaktadir. Bunlardan
birincisi, isletmelerin temel faaliyet alanlari kapsaminda Urettikleri
cekirdek trandir. Bu baglamda hizmet, elle tutulamayan, koklanamayan,
kolay heba olabilen, kalite agisindan standart hale getirilemeyen soyut
unsurlar bigiminde agiklanabilir. ikinci olarakta anlasilimasi gereken,
isletmeler tarafindan tiketicilere sunulan mallara ydnelik destek
hizmetlerdir.”® Ote yandan hizmet iki ana bélime ayrilip incelenebilir:
"Madde hizmeti ve kisi hizmeti". Tanimlanmasi, o0lgllmesi ve
kiyaslanmasi en kolay olan hizmetin madde yoniidir. lyi madde hizmeti
olmadi§i durumlarda iyi kisi hizmeti sunmak muimkin olmamaktadir.
Ancak madde hizmetinin kalitesi ¢ok ylksek olsa bile kaliteli kisi hizmeti
olmadigi durumlarda, hizmetin musteriler Gzerindeki izlenimi nétrdur.
Buna karsilik musteriler Gzerinde olumlu bir izlenim yaratan ve kaliteyi
yikselten iyi kisi hizmetidir."" Dolayisiyla hizmet insanlarin yada insan
gruplarinin, gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan satisa
sunulan ve herhangi bir malin mulkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum
olusturan, soyut faaliyetler bitlini olarak tanimlanabilir.

Hizmetlerin 6zellikleri soyut olma, eszamanlilik, heterojen olma ve
kolay heba olabilirik olarak literatirde yazarlar tarafindan kulla-
nilmaktadir.

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi; hizmetin satin alindiktan sonra
tiiketicinin kullanim hakkini edinecegi tecriibeyi yada tiiketimini anlatir.'
Hizmetin soyut olmasi, elle tutulamayan ve koklanamayan soyut
unsurlari da ifade etmektedir.

Hizmetlerin eszamanllik 6zelligi ise; hizmetlerin Uretilmeleri ve
tiketilmelerinin ayni anda gergeklestigini anlatir. Bir hastanede doktor,
saglik hizmetini hastaya sunarken hastada bu hizmeti ayni anda
tuketmektedir.

© Osman M. KARATEPE, "Bir Hizmet Kalitesi Yardimiyla Hizmet Kalitesi Olusumuna
Yénelik Kavramsal Bir inceleme", Hacettepe Universitesi [IBF Dergisi, Cilt 15,
Sayi2, Aralik 1997, S. 88

" Canan AY, Aylin GULGUN, "Kamu Sektdriinde Hizmet Kalitesinin Arttirilmasinda
Etken Bir Ara¢c Olarak is Tatmini, Kamu Yénetiminde Kalite I. Ulusal Kongresi,
Tiirkiye ve Ortadogu Amme idaresi Enstitiisii Yayini 289, S. 253

2 M. Mithat UNER, "Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlari Degisiklik
Gosterir mi?" Pazarlama Diinyasi, Yil 8, Sayi 43, 1994, S. 3
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Hizmet sektdrinin emek-yodun bir sektdr olmasi, hizmetlerin
heterojen olmalarina isaret etmektedir. Baska bir ifadeyle, hizmetlerin
heterojen olma 6zellidi, hizmetlerin dnemli bir kisminin Uretiminde insan
unsurunun, makine ve tecghizata nazaran daha yodun olarak
katilmasindan kaynaklanmaktadir.” Bunun sonucu olarak da, hizmet-
lerin Uretiminde insan unsurunun bulunmasi, hatalarin kaginiimazhgini
gindeme getirmektedir. Diger taraftan, bu 6zellik Uretilen hizmetlerin,
kalite ve standartizasyon acisindan farklilik gosterebileceklerini vurgular.

Hizmetlerin kolay heba olabilirlik &zelligi ise, hizmetlerin ileride
kullaniimasi yada tuketiimesi amaciyla stoklanmasinin  mumkin
olmadigini ortaya koymaktadir.™

Hizmetlerin bu Ozelliklerine ek olarak asagidakileri de eklemek
mimkindir:"®

e Hizmetlerin zaman boyutu vardir. Belli bir saatte baslar ve belli
bir saatte biter.

e Hizmetlerin yasam suresi yoktur. Yalnizca hizmetin olugturul-
masi ve sunulmasi sdresi vardir.

e Hizmetler kurulustaki en disuk Ucretli olan kisiler tarafindan
gerceklestirilir.

e Hizmetler nesne degil, performanstir. Hizmet kalitesi de
misteri beklentileriyle fiili hizmet performansinin karsilastiril-
masiyla olusur.

e Hizmet kalitesi maliyetle iligkilidir. Muasteri karsilanabilir bir
harcama ile kabul edilebilir.

e Verilen hizmetin Uzerinde insan unsuru ¢ok fazladir.

e Hizmet insan davraniglari ile yonlendirilen bir dizi etkinlikten
olusur.

Uretim yapilan sistemlerde problem codunlukla en ¢ok ¢ikan Uriine
bakildiginda farkedilir. Ancak hizmet sektériinde bu durum biraz daha
farkhdir. Hizmet sektériinde sorun ortaya ciktiginda bazi belirtileri vardir.
Bunlar:™

e Hata orani ¢ok ylUksektir,

B M. Mithat UNER ve Osman M. KARATEPE, "Hizmet Pazarlamasi Sorunlarina
Franchising Coziimleri", Hacettepe Universitesi iIBF Dergisi, Cilt 14, Sayi 2, Aralik
1996, S. 201

" Osman M. KARATEPE, "Bir Hizmet Kalitesi Yardimiyla Hizmet Kalitesi Olusumuna
Yénelik Kavramsal Bir inceleme”, S. 110

® Mustafa ESER, "Askeri Kaynak Yénetiminde Toplam Kalite ve israfin Onlenmesi"
Yeni Tiirkiye Dergisi, Mart-Nisan 1999, Y1l 5 Sayi 6, S. 348-349

' Ridvan BOZKURT,"Hizmet Endiistrilerinde Toplam Kalite Kontrol Uygulamalari,
Once Kalite, Nisan 1993, S. 10
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Bosta gegen zaman ¢ok fazladir,

Gecikme siresi ¢cok uzundur,

Yodgun bir hata ortaya ¢cikmistir,

Temel prosedtirde bir bozulma belirlenmistir,
Yasam émri ¢ok kisadir,

Maliyet cok yUksektir,

Sikayet ¢ok fazladir,

Kritik yada kontrol dizeyi asilmistir,
Gayriresmi ¢alisma ortaya ¢ikmistir,
Kaynaklar israf edilmektedir.

4. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tuketici beklentileri tatmin
diizeyinin bir dlcisiidir."”” Hizmet kalitesi, bir érgitiin misteri beklen-
ilerini karsilayabilme ya da ge¢me yetenegidir ve hizmet kalitesinde
onemli olan, musteri tarafindan algilanan kalitedir. Dolayisiyla hizmet
kalitesi konusunda Kkalitenin tluketici tarafindan algilanan performans
diizeyi yada hizmetin tiiketiciyi tatmin etme diizeyi oldugu séylenebilir."

Hizmet kalitesi ile ilgili birden cok tanim yapilabilir:"®

Hizmet Kalitesi, mekanizmalarin performanslarini hatasiz
olarak gerceklestirmeleridir.

Hizmet Kalitesi, insanlarin performanslarini hatasiz olarak
gerceklestirmeleridir.

Hizmet Kalitesi, kusursuz Urlnlerin satin alinmasidir.
Hizmet Kalitesi, dogru tanidir.

Hizmet Kalitesi, dogru énlemin bulunmasidir.
Hizmet Kalitesi, sorunlarin ortadan kaldiriimasidir.
Hizmet Kalitesi, guvenilir olmaktir.

Hizmet Kalitesi, etkili performans gergeklestirmektir.
Hizmet Kalitesi, nazik davranmaktir.

Hizmet Kalitesi, guvenli performans gostermektir.
Hizmet Kalitesi, zamana uygunluktur.

" inci VARINLI, Ureticilerin ve Tiiketicilerin Hizmet Kalitesi Beklentileri ve
Algilamalari, Yayinlanmamis Doktora Tezi, Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitusi, 1995, S. 94

Omer TORLAK, "Hizmet Kalitesini lyilestirmede Belediye Hizmet Kullanicilarinin

Sikayet Sirecinin Dlzenlenmesi", Kamu Yénetiminde Kalite |. Ulusal Kongresi,
Tiirkiye ve Ortadogu Amme idaresi Enstitiisii Yayini 289, S.

' A.C. ROSANDER, The Quest for Quality in Services, Quality Resources,
Milwaukee ASQC Quality Press, S. 73
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e Hizmet Kalitesi, derhal onlem alinmasidir.

e Hizmet Kalitesi, mUsterinin parasinin degerini almasidir.

e Hizmet Kalitesi, her turli hatanin ortadan kaldiriimasidir.

e Hizmet Kalitesi, glvenli olmayan kosullara kargi korunmaktir.

Hizmet kalitesinin éneminin her geg¢en gin daha iyi anlasildi§i
kaliteyi 6nemsemeyen kuruluslar yogun rekabet ortaminda zor duruma
digeceklerdir. Sunulan hizmetler itibariyle daha tatmin edici ve
beklentilere uygun sunumlar gerceklestirmek kadar, problemleri ve
hizmetlerle ilgili sikayetleri ortadan kaldirmaya donuk dizenlemelerde de
kaliteye 6zen gosteren kurumlarin basari sansi daha c¢ok olacaktir.
Cunkl, hizmet kullanicilari olarak insanlar herhangi bir problemle
karsilagsmadiklarinda degil, problemlerine ¢6zim sunulmasindaki
kaliteden daha cok hosnut kalmaktadirlar. Bir baska ifadeyle, normal
zamanlarda insanlara sunulan kalite daha hassas olarak kabul
edilmektedir.

Hizmet kalitesi iki ¢esit olarak kabul edilmektedir. Birincisi hizmetin
dizenli olarak ulagtiriimasindaki kalite diizeyidir. Ikincisi ise istisnalarin
yada problemlerin ele alinisindaki karsilasilan hizmet diizeyidir. lyi
hizmet kalitesi bu iki boyutta da glgli olmayi gerektirmektedir. Zira, bir
sorun meydana geldiginde tiiketiciyle az kisisel iligki gerektiren bir firma
¢ok iligki kurulan bir firma haline gelir. Bu durumda mdasteri ve firma
temsilcisi arasindaki etkilesim ve firmanin problemi etkinlikle ¢6zimd,
kalitenin algilanmasinda énemlidir.?°

Verilen hizmetin kalitesinin, musteri tarafindan en O6nemli
kriterlerden biri olarak algilandi§i giinimuzde, hizmetin kalitesi kurumsal
basarinin en temel géstergelerinden birisidir. Gelistirme ve destekleme
misyonuna sahip bir kurulusun verdidi hizmetin etkisi ve ©6nemi,
misterinin varolus miicadelesinde hayati bir 5neme sahiptir.?’

Hizmet sektdriinde Uretimin blylk oranda galisanlarin kurduklari
dolaysiz iligkilerle gerceklesmesi, calisanlarin performansini, hizmet
kalitesinin temel belirleyicisi konumuna getirmektedir.?? Miisteriden
alinacak geri bildirim bilgileri hizmet kalitesinin iyilestiriimesinde birincil
oneme sahiptir. Hizmet organizasyonu musteri geri bildirimlerini ve kendi

2 3. Ayse OZTURK, "Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlari ve Kalitenin Arttiriimasi”,
Verimlilik Dergisi, Yil 1996, Sayi 2, S. 66

21 Mehmet Atilla SOGUT, "Kurumsal Performans Gdstergeleri: Kamu Kurumlarinda
Performans Degerlendirme Sistemi igin Bir Oneri", Kamu Yénetiminde Kalite 2. Ulusal
Kongresi, Tiirkiye Orta Dogu Amme Idaresi Yayini 296, Ekim 1999, S. 89

% Canan AY, Aylin GULGUN, "Kamu Sektdriinde Hizmet Kalitesinin Arttirlmasinda
Etken Bir Arag Olarak Is Tatmini, Kamu Yoénetiminde Kalite 1. Ulusal Kongresi,
Tiirkiye ve Ortadogu Amme idaresi Enstitiisii Yayini 289, S. 250
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deneyimlerini butlnlestirerek tedarik¢i kalitesini iyilestirmek icin gerekli
onlemleri almalidir.?®

5. HIZMET KALITESIi BOYUTLARI

Hizmet kalitesi kavramini somutlastirabilmek icin hizmet kalitesini
olusturan boyutlari incelemek 6nemlidir. Hizmet kalitesinde meydana
gelecek bir artis, hizmetin cesitli boyutlarinda meydana gelecek kalite
artiglarinin bir bilesimi olacaktir denebilir. Hizmet kalitesi boyutlarini
aciklamaya calisan cesitli ¢calismalar bulunmaktadir. Sasser, Olsen ve
Wyckoff (1978) hizmet performansinin ¢ boyutunu materyal dizeyi,
tesisler ve personel olarak acgiklamislardir. Yani hizmet Kkalitesinin
hizmetin sonucundan daha fazla seyi icerdigini, hizmetin ulastiriima
bi¢ciminin dnemini vurgulamiglardir.

Hizmet sektoérinin hizli gelisiminde, teknolojik ilerleme en 6énemli
roli oynamistir. Sektériin gelisiminde etkili olan unsurlardan bir digeri de,
hizmet faaliyetlerinin GSMH"y1 olusturan bir ¢ok alaninda yakin iligki
icinde bulunmasidir. Baska bir ifadeyle, ginimizde turizm,
telekomiinikasyon ve finans sitemi basta olmak tzere, hizmet sektorini
olusturan alt dallarla etkilesim icinde olmayan bir alan bulmak zordur.
Hizmet sektérinun gelisimi dogrultusunda, hizmet dreten isletmeler, mal
ureten igletmeler gibi, tiketici tatminini saglayip hem ulusal hem de
uluslararasi pazarlarda paylarini artirabilmek amaciyla, sunduklari
hizmet kalitesi boyutunda farkliliklar yaratmaya calisirlar.?*

Christian Gronroos bir hizmetin toplam kalitesinin l¢ bilesenden
olustugunu aciklamistir. Bu bilesenler; teknik kalite, islevsel kalite ve
firma imajidir. Teknik kalite musterinin hizmetten ne elde ettigidir,
islevsel kalite ise mUsteriye nasil hizmet edildi§i anlamina gelmektedir.
Teknik kalitenin Olgllmesi islevsel kaliteye gére daha kolaydir. Teknik
kalite; kaliteyi glivenceye alacak sistemlerin, prosedurlerin ve tekniklerin
uygulanmasidir. Ornedin bir kargo sirketinin yeni ulastirma aragclar,
bilgisayar programlari almasi teknik kalitenin artiriimasina yodneliktir.
Oysa islevsel kalitenin, yani musteriye nasil hizmet edildiginin objektif
olarak olgllmesi, standartlastiriimasi ve sistematiklestirimesi daha
zordur. Ornegin, kargo sirketindeki ulastirma gérevlilerinin musteriyle
etkilesimini kontrol etmek zordur. Ayrica islevsel kalite musterinin
onyargilarindan, algilamalarindan daha c¢ok etkilenir. Arastirmalar
gostermektedir ki, islevsel kalitenin ylksek olmasi, 6érnedin musteri ile

2 Ridvan BOZKURT, “Hizmet Endistrilerinde Kalite”, Verimlilik Dergisi, 1995, S. 175

2 Osman M. KARATEPE, "Hizmet Sektdriinde Toplam Kalite Ydénetiminin
Uygulanabilirligine Yénelik Kavramsal Bir inceleme", Kamu Ydnetiminde Kalite |.
Ulusal Kongresi, Tiirkiye ve Ortadogu Amme idaresi Enstitiisii Yayini 289, S. 108
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iliskide bulunan is goérenlerin performansi teknik kalitedeki ufak tefek
aksakliklarini  hos goérilmesine neden olmakta, teknik kalitedeki
performans dusukligunu telafi edebilmektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi
uygun dlzeyde, ancak iglevsel kalite yetersiz dizeyde ise, teknik
performansin musteriyi tatmin etme dizeyinden badimsiz olarak
genellikle tatminsizlik hakim olmaktadir.

Jarmo Lehtinen hizmet kalitesini “slire¢ kalitesi” ve “cikti” kalitesi
olarak ele almistir. Sureg kalitesi musteri tarafindan hizmetin elde ediligi
esnasinda degerlendirilen kalitedir. Cikti kalitesi ise hizmet vyerine
getirildikten sonra musteri tarafindan degerlendirilir. Ornegin bir kuafériin
sa¢ kesme esnasindaki sohbeti ve gorllen yetenegi sureg¢ kalitesini,
kesim bittikten sonra, sagin gérintisu ise ¢ikti kalitesini gosterir.

Lehtinen ve Lehtinen’in hizmet kalitesi hakkindaki temel savlari
hizmet kalitesinin hizmet 6rgitiiniin bilesenleri (elemanlari) ve musteri
arasindaki etkilesimden dogdugudur. Lehtinen’in galismalarinda tg¢ farkli
kalite boyutu kullanmiglardir. Bunlar; fiziksel kalite, firma kalitesi ve
etkilesimci  kalitedir.  Fiziksel kalite hizmetin fiziksel yonlerini
kapsamaktadir; binalar, donanim, tesisler gibi. Firma kalitesi sirketin
imajini ya da profilini yansitmaktadir. Etkilesimci kalite ise musteriyle
iliskide bulunan personel ile musterilerin, ayni zamanda musterilerin de
diger mugterilerle iligkilerinden tiiremektedir. Ornegin bir otel ya da
restoran diger kalite boyutlari agisindan mikemmel olarak algilanmasa
bile diger masalardaki musterilerin guraltuli konugsmalari ya da rahatsiz
edici davranislari hizmet kalitesini daha duslk algilanmasina neden olur.

Parasuraman hizmet kalitesinin degisik pazarlar icin genelles-
tirilebilecek 5 temel boyutu oldugunu éne surmustir. Bunlar; gavenilirlik,
tepki (karsilik) verebilmek, glivence, orgutin kendini misterinin yerine
koyabilmesi (empati) ve fiziksel varliklardir. Bu 5 faktér doért farkh hizmet
grubunun kapsayan kapsamli bir arastirmanin sonucunda g¢ikan on
hizmet bileseninden turetilmistir. Bunlar:

Guvenilirlik; performansta tutarlilik, firmanin hizmeti ilk defada
dogru yapmasi, ayrica firmanin sézind tutmasi anlamina gelir. Dogru
faturalama, kayitlari dogru tutmak, hizmeti dnceden belirtilen zamanda
yerine getirmek gibi, konulari kapsar.

Karsihk vermek; is gorenlerin hizmeti saglama konusunda hazir
ve istekli olusunu ve hizmetin zamaninda olmasini igerir. Ornegin bir
islem slipini hemen postaya vermek, hizli servis vermek, musteriyi
hemen cagdirmak.
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Yetkinlik; hizmeti yerine getirmek icin gerekli olan beceri ve bilgiye
sahip olma anlamina gelir. Ornegin miisteriyle iliskili olan personelin bilgi
ve becerisi, faaliyete destek saglayan personelin bilgi ve becerisi,
drgutun aragtirma yetenegi.

Ulasabilirlik; yaklasilabilirligi ve kolay iligki kurulmasini ifade eder.
Ornegin, hizmete telefonla kolayca ulasilabilecegini, hatlarin strekli
mesgul olmamasini, hizmeti elde etmek igin beklenmemesini, is saatleri-
nin uygun olmasini, hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasini igerir.

Nezaket; iligkide bulunulan goérevlinin kibarligini, saygisini,
dostlugunu icerir. Resepsiyonistlerin ya da telefon operatorlerinin
nezaketini de kapsar. Ornegin, personelin temiz ve dizenli goérinisu,
musterinin orada bulunmasina ilgi gosterilmesi.

iletisim; miisterileri anlayabilecekleri bir dildir. Bilgilendirmek ve
onlari dinlemek anlamina gelir. Firmanin dilini farkli musteriler igin
farkhlagtirabilmesi anlamini da tagir. Ornegin, daha egitimli bir misteri
icin daha ileri dlizeyde bir dil kullanirken, daha egitimsiz bir kisi igin basit
bir dil kullanmak. Musteriye hizmetin kendisini, hizmetin maliyetini acikla-
mayI1, musteriye bir problemin halledilecedi konusunda glvence vermeyi
kapsar.

Kredibilite (itibar); inanirhigi, duaristlga, masterini cikarlarini
kalben hissetmeyi icerir. Kredibiliteye katkida bulunan faktorler; firma
ismi, firma itibari, misteriyle etkilesimde kullanilan satis teknikleridir.

Guvenlik; tehlikeye, riske ya da slpheye maruz kalmama
anlamina gelir. Fiziksel givenligi, (6rnegin ATM kabininde saldiriya
ugrama riskini), finansal guvenligi (sirket musterinin hisse senedi
sertifikasini nerede oldugunu biliyor mu?) ve mahremiyet konularini
(musterinin sirketle olan iglerini bagkalari biliyor mu?) icerir.

Miisteriyi anlamak, bilmek; musterinin ihtiyaclarini anlamak igin
caba gostermeyi kapsar. Musterinin spesifik ihtiyaclarini 6grenmeyi,
misteriye bireysel ilgi gdéstermeyi ve dizenli musterileri tanimayi icerir.

Fiziksel varliklar; hizmetin fiziksel kanitlarini igerir. Ornegin, fizik-
sel tesisler, personelin gérinisi, hizmeti sunmak igin kullanilan araglar
ve ekipman, hizmeti fiziksel olarak temsil eden seyler (plastik kredi karti
ya da banka clizdani gibi) ve hizmet tesisindeki diger musteriler.

Yukarida aciklanan kalite boyutlari perakendeci bankacilik, kredi
karti hizmetleri, menkul kiymetler ve bakim, onarimla ilgili hizmetleri
kapsayan bir arastirmanin sonucunda ortaya konmustur. Ancak bu kalite
boyutlarinin diger hizmetler igin de énemli oldugunu sdylenebilir.
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6. HIZMET KALITESININ ARTIRILMASININ GEREKLILIGI

Hizmet kalitesi hizmet islemleri icin 6nemli bir konu olarak ortaya
clkarken, mal Kkalitesi sorununu ¢6zen imalat igletmeleri de musteri
hizmetleri konusundaki kalite dizeyini énemli bir rekabet araci olarak
gérmektedir. Aslinda kalite konusu iki farkli yéne sahiptir. Ornegin,
insanlarin her zaman en kaliteli olarak algiladiklari mal ve hizmetleri mi
satin aldigi, yoksa kendilerini en fazla tatmin eden mal/hizmetleri mi
satin aldiklari sorusu arastirmacilari mesgul etmektedir. Bir diger nokta
ise kalitenin finansal faydalarinin sorgulanmaya baglanmasidir. Ornegin,
ABD’de 1990’da Malcolm Baldridge Ulusal Kalite Oduli’ni alan Wallace
Company ayni zamanda dayanilmaz kayiplar elde etmis 2 yil icinde iflas
etmigtir. Dolayisiyla gunumuizde kaliteyi finansal bir yatirnm olarak géren
ve kalite ¢abalarinin, finansal sorumlulugu olmasi gerektigini varsayan
yaklagsimlar ortaya c¢ikmistir. Bir yonetim danigsmanhi§i firmasi olan
Temple, Barker ve Sloan’in yaptigi arastirma hizmet kalitesinin 6nemini
gOstermesi acgisindan 6nemli ipuglari saglamaktadir. TBS’nin ¢alismasi
finansal hizmetlerle sinirh olsa da tim hizmet sektériine isik tutacak
sonuglar ortaya koymaktadir. TBS’nin arastirmasi mikemmel hizmet
kalitesinin rekabet karsisinda d¢ Kkilit avantaj saglayacagini vurgu-
lamaktadir.

7. HIZMETTE KALITE STANDARTLARI BELIRLEMENIN ONEMI

Yazili hizmet standartlari, hizmet sunan herkesin ¢abalarini yon-
lendirebilecedi bir amag, bir hedef ortaya koyacaktir. Bu hedef ekip
Uyelerine ne igin g¢aba gostereceklerini ve hangi dizeye erismeleri
gerektigini agikga belirterek; onlar i¢in bir amag ve yén duygusu olustura-
cak ve onlari her zaman hedefe dénik ve dogru yénde tutacaktir.

Aclk, 6zll, izlenebilir ve gergekgi hizmet standartlari, tim hizmet
davraniglari i¢in ortak beklentilere temel olusturur. Bu standartlari ortaya
koyarak tim ekip Uyelerine su iletiimis olur:"Hepinizin beklentisi, iste
budur. Her birinizin istedigi budur. iste bu mikemmel isin ta kendisidir."
Bu yapildiginda kurumun beklentilerini musteri hizmetleriyle ilgili herkese
yuksek sesle ve acik bir bicimde ifade edilmis olacaktir.

Eksiksiz bir hizmet standartlari listesi olusturuldugu zaman, bunlar
artik aranan elemanlarin 6zellikleri, is tanimlari ve atama kararlarinin
birer parcasi olacaktir. Standartlar egitim calismalarina da yayilacak,
bdylece hizmet islem standartlari, butin c¢alisanlar iglerini yaparken
uymaya hazir hale geldikleri standartlarin ayrilmaz bir pargasi
olacaklardir.?®

% 35 Ayse OZTURK, “Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlari ve Kalitenin Artirilmast”,
Verimlilik Dergisi 2, Nisan 1996, S. 70

54



Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi

8. SONUG

Ozel kesimde 6zellikle Uretim sektériinde daha genis uygulama
alanina sahip olmasina ragmen TKY son zamanlarda kamu kesiminde
ve hizmet sektériinde de uygulanmaya baslamistir.?® Genel olarak hiz-
mette kaliteyi tanimlamak ve dlgmek, kimi 6zgul nedenlerle tanimlamak
daha zordur. E§er s6z konusu hizmet insanlararasi etkilesimin yodun
oldugu bir hizmetse, sunulan hizmetin kalitesi musteri misteriden muste-
riye, Ureticiden Ureticiye ve gunden gune degisiklik gosterebilmektedir.

Onceleri salt mal Uretimiyle ilgili bir kavram olarak disinilen
kalite, ginUmuz kosullarinda hizmet Uretim ve sunumu agisindan da son
derce 6nemli bir kavram haline gelmigtir. Hizmetlerdeki kalite ydnetimi
uygulamalarinda, hizmetin ana bileseni insan olup, insani gézetmeden,
yalnizca urln ve malzemelerde kalitenin saglanmasi ve kalite diizeyinin
yukseltiimesi mumkin degildir. Mal Uretiminde oldugu gibi, hizmet
iretiminde de insan kalitesi biiyiik 6nem tagimaktadir.’

Hizmet isletmelerinde tiketicilerin tatmini blydk 6énem tasimak-
tadir. Toplam kalite yonetimini hayata gegirmeyi basaran igletmelerde,
karsilasilan tlketici sikayetleri azalacak ve boylece tlketici tatmini
yukselecektir. TUketici tatmininin ylkselmesi de, 6zellikle pazarda yer
alan potansiyel ve gergek tiketiciler arasinda kulaktan kulaga iletisimin
artmasina neden olacaktir. Ornegin, bir isletmenin mal ve hizmetinden
tatmin olan bir tlketici, memnuniyetini yaklasik 12 kisiye anlatmakta ,
ancak, bu mal ve hizmetten tatmin olmayan tiketici ise,
memnuniyetsizligini yaklasik 25 kisiye ulastirmaktadir.?®
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