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OZET

Bu c¢alismada kamu sektoriinde hizmet kalitesinin &lglilmesi amaciyla
uygulamali bir aragtirma yapilmistir.

Calisamin  birinci bolimiini  giris kismu olusturmaktadir.Calismanin  ikinci
bélimiinde, konuyla ilgili genis ¢apli bir literatiir taramas1 yapilarak hizmet kavrami,
hizmetlerin dzellikleri, simiflandirilmas: ve kamu hizmetlerinin tammi, bu hizmetlerin
ozellikleri, unsurlan siralanmis ve en onemli 6zelligi olan "degisime ayak uydurma”
dan hareket edilerek, kamu hizmetlerini etkileyen ¢agdas gelismelere deginilmistir.

Uctincti  boliimde, kalite kavramu, kalite sistemi ve kalite sisteminin
kurulmasinda izlenecek adimlar ve kalite faaliyetlerine deginilmistir.

Dérdiincti béliimde hizmet kalitesi kavrami ve hizmet kalitesi modelleri ve
dlgme yontemlerinden bahsedilmistir.

Besinci bolimde, kamu hizmet kalitesini etkileyen ve onu degisim ve doniistime
zorlayan e-Devlet uygulamalari, kiiresel, bélgesel ve ulusal diizlemlerde ele alinmistir.

Altinc1 bélumde ise, konu ile ilgili olarak Turhal Tapu Sicil Mudirliigiinden
hizmet alan 500 kisi uygulanan anket verilerinin degerlendirilmesi yapilarak algilanan
hizmet kalitesi 6l¢iilmeye ¢alisilmigtir.

Yedinci boéliimde calismadan ¢ikarilan sonu¢ ve bu dogrultuda oOnerilerden
bahsedilmistir.

Caligmadaki amag, hizmet kalitesinin arttirmak olup, mevcut kamu kurum ve
kuruluslarim  sunmus olduklart hizmet kalitesi, hizmeti alan vatandaslarin
memnuniyetinin ne &lgtide oldugunu, tikanma noktalarimin nerelerde oldugunu,

vatandagi asamadigi konularin ve beklentilerinin neler oldugunu arastirmaktir.
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ABSTRACT

In this study a practical search has been done in the aim of measuring service
quality in public sector.

The first part of the study is the introduction.In the second part of study, by
doing wide literature survey about the study, service concept, features of services,
classifying and definition of public services, features of this services, have been lined up
and as from the important feature that “accord with exchanging” , modern progresses
which affect public services were mentioned.

In the third part, the concept of quality, quality system, the steps in establishing a
quality system and quality actions were mentioned.

In the fourth part, the concept of service quality, service quality models and
quality measurement methods were mentioned.

In the fifth part, e-government applications affecting public service quality, and
forcing it to change and develop, were considered in global, regional and national
levels.

In the sixth part, by rating the survey, which had done to 500 people whom
having service from Turhal Deed Administration, sensed service quality was tried to be
measured.

In the seventh part, the result which appeared from study and the proposals in this
point were mentioned.

The aim of the study is to increase the quality of the service, realizing the level
of existing public association and organizations’ s service quality and public satisfaction
whom having this services, where are the barriers which stops service, exploring the

problems which citizens can’t get through and what are their expectations.
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1. GIRIS

2010°1u yillarin bagina gelindiginde hizmet sektoriinde artan rekabetle birlikte
hizmet kalitesinin 6nemi de artmistir. Rekabete ayak uydurmak isteyen firmalar
kalitelerini artirmak zorunda kalmustir. Kamu sektoriinde ise amacg farkli olmasina
ragmen karsilagilan sonucun ayni oldugu gériilmektedir. Kamu isletmelerinde amag
karliliktan ¢ok vatandasa hizmet olmasina rafmen gerek denetimlerin ge¢mis dénemlere
gore daha sik yapilmasi gerekse bilgi ve sikdyetlerin gerekli mercilere ¢ok kolay
tagsinabilmesinde dolayr kamu sektoriinde de hizmet kalitesinin giderek arttifi
goriilmektedir.

Yapilan bu uygulama ile kamu sektoriindeki hizmetlerden faydalanan
vatandaslarin algiladiklar1 hizmet kalitesi yargilant 6lgiilmeye g¢alisilmistir. Arastirma
kapsaminda kamu sektoriinde hizmet vermekte olan Turhal Tapu Sicil Mudiirligii
secilmigtir. Yapilan anket uygulamasinda bulunan veriler yorumlanip kamu sektoriinde

hizmet kalitesinin verimliligi arastirilmistir.



2. HIZMET

2.1. HiZMET KAVRAMI

Literatlir taramasmda hizmet ile ilgili ¢ok sayida tamm yapildig:

gozlenmektedir. Hizmetin degisik yazarlar tarafindan yapilan baz1 tammlar sdyledir:

Hizmetler, zaman, yer, bi¢im ve psikoloji bakimindan fayda saglayan ekonomik

faaliyetlerdir (Parasuraman, Zeitahml, Berry, 1985: 41).

Hizmet, tiretildigi yerde tiiketilen bir i veya eylem, bir performans, sosyal olay
ve ¢aba olarak tanimlanabilir (Uygug, 1998: 8).

Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle {iretilen ve tiiketicilere
dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan triinlerdir (Karahan, 2000: 21).

Philip Kotler, hizmeti doyum ya da yarar saglamalar1 igin bir bedel karsiliginda
tiiketicilere sunulan aktiviteler olarak tanimlamaktadir (Giiz, 2001:162).

Amerikan Pazarlama Birligi'ne gore hizmet, satiy amaciyla sunulan veya
tirtinlerin satis1 ile baglantili olarak ortaya konulan eylemler, faydalar veya tahminlerdir.
Bu tanim uzun yillar genel kabul gérmesine ragmen mal ve hizmetler arasinda belirgin
bir ayrim yapmamasindan &tiirii etkisiz hale gelmistir. Bu eksikligi gideren bir tanima
gore ise hizmet, ayr1 ayn teshis edilebilen, istekleri tatmin eden ve gergekte fiziksel
olarak dokunulmas: miimkiin olmayan (soyut) faaliyetlerdir (Cowell, 1991: 22).

Hizmetler, soyut olma 6zelligine sahip ve alindiginda herhangi bir soyut mala
sahip olmakla sonuglanmayan, satis i¢in sunulan faaliyetler ve faydalardan meydana
gelen iiriin ¢esididir (Kotler ve Armstrong, 2001: 291).

Hizmet "bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle

tutulamaz bir faaliyet veya yarar" olarak tanimlanmaktadir (Karafakioglu, 1998: 100).



Hizmet, baska biri igin is icra etmektir (Goetsch ve Davis, 1998: 104). Hizmet, tiketici
ihtiyaclarinm tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen maddi niteligi olmayan bir

tiriindiir (Kuriloff, Hemphill, Cloud, 1993: 247).

[k iktisatgilar hizmetlere gok az dikkat gektiler. Hizmetleri {iretken olmayan ve
ekonomiye hicbir deger katmayan bir bi¢imde degerlendirdiler. Adam Smith 18.yy'da
yazdig1 makalesinde; tarim ve imalat gibi somut ¢iktilar: olan {iretim ile araci gabalari,
doktor, hukukcu ve askeri giigler gibi somut olmayan iiretim ayrimina yer vermekle
beraber bu ikincisini ekonomik degeri olmayan lretim olarak tanimladi. Smith' in bu
goriisti 19. yiizy1l sonlarina dogru Alfred Marshall' in hizmetler alanindaki diislincelerini
ortaya koyuncaya kadar hakim distince olarak kaldi, Marshall eger soyut hizmetler
olmazsa, somut hizmetlerin hi¢ mevcut olmayabilecekleri goriisiini kabul ectti.
Marshall'a gore tarimsal tirlin dagiticist triinlere bir defer katar, asiri tiretimin oldugu
alanlarda tasima ve dagitinm yapilmayan tarimsal tiretim bir deger ifade etmeyecektir
(Palmer, 1997: 1).

Amerikan Pazarlama Birligi hizmeti 10 kategoride simiflamaktadir. Bunlar

(Oztiirk, 1998: 2) :

Saglik hizmetleri,

=

b. Finansal hizmetler,

c. Profesyonel hizmetler(avukatlik, muhasebecilik, mimarlik gibi),
d. Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri,

e. Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri,

f. Kamusal, yar1 kamusal, kdr amaci glitmeyen hizmetler,

g. Fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

h. Telekomiinikasyon hizmetleri,
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Kisisel bakim ve onarim hizmetleridir.

Bir lirtin, fiziki bir mal veya hizmet ya da bunlarin her ikisinin karmasi olabilir.

Urlinii ihtiyaglari tatmin baglaminda diisinmek gerekir. Eger firmanin hedefi ihtiyaclar

tatmin etmek ise, hizmet iirtiniin bir pargasi olabilir, ya da tek basina iiriin olabilir bu

anlamda toplam pazarlama karmasinin bir pargasi olarak saglanmalidir (Kotler, 2000:

428).

2.2. HIZMETIN OZELLIKLERI

Hizmet isletmelerinde tiretilen hizmetlerin belirli 6zellikleri vardir. Bu ortak

ozellikler sunlardir (Ak ve Sevin, 2000: 26-27):

a. Elle tutulmazlar: Hizmetin bizzat kendileri degil onlar1 temsil eden nesneler

elle tutulabilir. Diger bir ifadeyle hizmetin dokunulmazlii, hizmetler nesne
olmayip performans ya da hareket olmasi, hizmeti mallardan ayiran en
onemli dzelliklerden biridir

Stoklanamazlar: Fiziksel Uriinler, hizmetlerden farkli olarak once tretilir,
sonra depolanir, satilir ve tiiketilir. Hizmetler ise 6nce satilir, daha sonra
iiretilir ve {retildikleri anda tiiketilir. Hizmet isletmelerinde, hizmet
tiretiminde kullanilmak veya tiiketilmek amaciyla edinilen ilk madde ve
malzeme, yart mamul, mamul, ticari mal, yan {iriin, artik ve hurda gibi
varliklar stok olarak adlandilir (Akar, 2002: 132). Tiirkive muhasebe
standartlar1 stoklara Iliskin Tiirkiye muhasebe standardinda da hizmetlere
iliskin stok konusuna yer verilmistir. Buna gére, hizmet sunan isletmelerde

stoklarin maliyeti hizmetin sunulmasinda dogrudan gérev alan personelin



iscilik iicretleri ve diger maliyetleri ile bunlarla ilgili olabilecek genel

giderleri igerir (http://www.tmsk.org.tr ErisimTarihi:12.08.2010).

Patent araciliftyla korunamazlar: Hizmetin patenti zordur, dolayisiyla yeni
hizmet kavramlari rahatca taklit edilebilir.

. Teshir ve tanmitma imként yoktur: Alicilara sozlii olarak ifadeleri, 6reklerle
ifade edebilmeleri kolay degildir.

Fiyatlandirma zor ve karmagiktir: Fiyat hizmetin degerlendirilmesinde bir
kalite olgiitii olarak ele almmaktadir. Bunun yaninda hizmetlerin kendine
Ozgli yapis1 da fiyat belirlemeyi zorlastirmaktadir. Ayrica bazi hizmetlerin
fiyatlar1 devletge ya da yerel kamu kurumlarinca denetlenir. Bazi hizmetlere
ise arz-talep-maliyet kavramlarim uygulamak giictiir.

Standartlastirma ve kalite kontroliinde zorluklar wvardir: Hizmetlerin
birbirinden farkli olusu ya da aymi hizmetin iki ayrt sunumunun ayni
olmamast hizmetin standartlastirilmasini gli¢lestirmektedir. Kalite onu sunan
kisiye gore degistigi gibi, zaman i¢inde ayni kisi diizeyinde de sabit kalmaz.
Dayaniksizlik ve talebin diizensizligi s6z konusudur: Hizmetin dayaniksiz
olusu onun stoklanamamasi, iade edilmemesi ve yeniden satilmamasidir.
Hizmetlere talep yil iginde mevsimlere, giinlere ve giin i¢inde saatlere gore
degisebilir. Talebin diizensiz olugu hizmetin dayamksizligim artirir.

. Aynlmazlhk 6zelligi vardir: Hizmetin yaratilmasi ve kullanilmasi aym anda

olmaktadir. Hizmetlerde satici ile alici, sunan ile alanm bir arada bulunmasi

gerekir. Diger bir ifadeyle hizmetler, onlar iiretenden ayrilmaz.



i. Sahiplik yoktur faydalanma vardir: bir Urlnii alan onun sahibi
olurken hizmet sektoriinde ancak o hizmetten faydalanma soz
konusudur. Hizmeti kullananlar bunlar1 devredemez.

Hizmet isletmeleri tirettikleri hizmetlerle ilgili tiim boyutlarin yaninda, hizmeti
sunarken verimlilik, degiskenlik, tiiketim, devamlilik, giiven vb. unsurlart da
diigiinmelidirler.

2.3. HIZMETIN CESITLERI VE SINIFLANDIRILMASI

Hizmetler de mallarda oldugu gibi simflamaya tabi tutulurlar. Hizmetlerin
siniflanmasi konusunda iki goriis mevcuttur. Birincisi siuflandirmaya karst olanlarin,
ikincisi taraftar olanlarin gortsleridir. Simiflandirmaya karst olan yazarlar
siniflandirmanin, kisilerin pazarlama diisiincelerini yanhs yonlendirecegi ve tirtin yonli
diistinmelerine sebep olabilecegini ileri stirmiislerdir. Kargit gériigler arasinda hizmetler
icin strateji gelistirmenin bosa zaman harcamak oldugu fikrini savunanlar da olmustur
(Davidovv, Uttal, 1989: 79).

Genis bir hizmet smiflamasi su sekilde yapilmistir (Stanton, 1971: 447);

- Barinma hizmetleri (otel, apartman, ev kiralama)

- Konut hizmetleri (ev ve ev donamimi tamiratlari, ev temizligi, bahge diizeni)

- Eglence hizmetleri(egilence, davet ve parti hizmetleri sunma, bu
hizmetin ekipmanini temin etme.)

- Kisisel bakim hizmeti( ¢gamasirhaneler, kuru temizleme, giizellik salonlari.)

- Tip ve diger saglik hizmetleri

- Ozel egitim hizmetleri(6zel egitim ve kurslar, 6zel yetenek kurslari)

- Is ve profesyonel hizmetler(yasal iglemler, bilgisayar hizmetleri, ydnetim

miisavirligi)



- Finansman ve sigorta hizmetleri(kisisel ve is sigortalari, krediler v.s)

- Nakliye hizmetleri (yolcu tagima, esya ve mal nakli, otomobil kira ve tamirleri)

- Tletisim hizmetleri (telefon, telgraf ve ozellestirilen is iletisim hizmetleri)

Hizmetleri, kdr amacli ve kdr amagsiz hizmetler olarak da baska bir sekilde tasnif

edebiliriz. Kér amagsiz sunulan hizmetler, okullarin, dernek ve devlete bagimli

kurulusglarin sunduklari hizmetlerdir (Kog, 1981: 30).

Pride ve Ferrell, yaptiklar1 smiflandirmada hizmetleri, pazann tiirii, isgiiciiniin

yogunlugu, tiketicilerle iletisimin derecesi, hizmet verenin kabiliyeti ve amaci

agilarindan bes ana grupta toplamigtir (W.M.Pride and O.C.Ferrell, 1987: 633).

Bu gruplandirma Tablo 2.1.” de daha detayli olarak verilmistir.

Tablo 2.1. Pride ve Ferrell'in Hizmet Stmiflandirilmasi

HIZMET GRUPLARI

ORNEKLER

Pazarin Tirii Agisindan Hizmetler
Tiiketici Yonli Hizmetler

Uretici Yonlii Hizmetler

Tamir-Bakim, Cocuk Bakimi

Danismanlik, Tesisat Kurma

[sgiicti Yogunlugu Agisindan Hizmetler
isglici Yogun Hizmetler

Sermaye Yogun Hizmetler

Tamir-Bakim, Egitim

Haberlesme, Yolcu Tasimacilifi

Tiiketicilerle Tletisimin Derecesi A¢isindan Hizmetler
insanlarla Direkt [liskili Hizmetler insanlarla

Dolayl Iliskili Hizmetler

Saglik Hizmetleri, Otel
Temizlik Hizmetleri, Postane Hizmetleri

Hizmet Verenin Kabiliveti A¢isindan Hizmetler
Profesyonellik Gerektiren Hizmetler

Profesyonellik Gerektirmeyen Hizmetler

Saglik Hizmetleri

Yoleu Tagimacilig

Hizmet Verenin Amaci Agisindan Hizmetler Kar

Amaclh Hizmetler Kar Amagsiz Hizmetler

Bankacilik, Saglik Hizmetleri
Egitim, Saglhik Hizmetleri

Kaynak: W.M.Pride and O.C. Ferrell, Marketing, Fifth Ed., Houghton Mifflin Company, Boston, 1987, s.

633,




Hizmet faaliyetinin yapisimt anlamak i¢in hizmetin &zelliklerinin ve hizmeti
kullananlarin  incelenmesi gerekir. Hizmetlerin yapisina baghh olarak yapilan
simiflandirmada; ulastirma, depolama ve haberlesme gibi hizmetleri dagitic1 hizmetler;
bankacilik, finansman, miihendislik, mimarlik, muhasebe gibi hizmetleri iiretici
hizmetler; saglik, egitim, posta ve kamu hizmetlerini sosyal hizmetler; otel, konaklama,
tamir, bakim ve eglence gibi hizmetleri ise kisisel hizmetler olarak degerlendirmek
dogru olacaktir.

Hizmetleri smiflandirmada kullamlabilecek bir baska unsur ise, hizmetin
taraflar1 arasmdaki iliskinin derecesi ile hizmetin esneklik diizeyinin karsilagtirilmasidir.
Taraflar arasindaki iligkinin yiiksek oldugu saglik, arastirma ve avukathk gibi
hizmetlerin esnek bir yapiya sahip oldugu soylenebilir. Hizmet tiiketicisinin hizmet
tireticisiyle iligkisinin disiik oldugu toplu tagimacilik, sinema, tiyatro ve fast-food
lokanta igletmelerinde hizmetin esnetilmesi oldukga zor, haberlesme ve bankacilik gibi
hizmetlerde ise hizmetin esnetilmesi daha kolaydir. Bu simiflandirma sonucu hizmeti
olusturan niteliklerin yapisi ve diizeyi, miisterinin durum ve beklentilerine gore
ayarlanmaktadir, 6rnegin; taninan ve itibarli bir miisteriye banka memuru tarafindan
standart prosediir disina ¢ikilmadan, gabukluk ve kolaylik saglayarak hizmet sunulmast,
verilen hizmetin esnek ve miisteriye hizmet veren personelin kisith da olsa "hizmet
kalite ve kapsamini arttirma" imkanina sahip oldugunu gostermektedir.

Hizmetler iretildikleri yer bakimindan da farkhiliklar gosterirler. Bazi
hizmetlerde hizmet isletmesi; 6rnegin, temizlik sirketleri, tiiketicinin ayagina gelirken,
banka, berber gibi hizmetlerde tiiketici hizmeti almak i¢in isletmeye gidecektir. Diger
bir durumda, yolcu tagimacilifi gibi hizmetlerde ise, miisteri ile isletmenin fiziki olarak

karsilasmasi gerekir.



Sonug olarak yapilan siniflamalar, hizmetlerin tiriinlerden farkli oldugu kadar,
kendi icinde de farkhh yapiya sahip oldugunu géstermektedir. Bu sebeple, her hizmeti

ayr1 olarak incelemek ve degerlendirmek dogru olacaktir.
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3. KALITE

3.1. KALITE KAVRAMI

Kalite aslinda ¢ok yeni bir kavram degildir. Kokeni 2500 yil Oncesine
dayanmaktadir. Kaliteden ilk olarak bahseden Konfigyus'tur. Ancak firmalarin yénetim
kararlarinda kaliteye ayri bir yer vermeleri yeni sayilabilecek bir gelismedir. Kalite I,
Diinya Savagi sonrasinda Amerikada ortaya atilmis, fakat ilk olarak Japonlar tarafindan
uygulamaya gegirilmistir (Ozkanli, 1995: 92).

1960'lr yillarda sanayilesmis ilkelerde rekabetin artmasi, ekonomide
korumacilifin azalmasi, ekonomik liberallesme ile sirketler artan &lgiide global
stratejiler izlemeye baglamiglardir. 1970l yillar teknolojinin yayginlasti1 ve iigiincii
diinya tilkelerinde de teknolojinin gelismeye basladigi bir donem olmustur. 198011 yillar
ise rekabete yeni bir boyut olan "kalite"yi getirmistir (Kavrakoglu,1991: 37). Kalite
1980'lere kadar sadece tUrlinler igin gecerli bir kavramdi. Servis ve hizmetler i¢in kalite
kavrami daha sonra ortaya atilmistir (Ozkanli, 1995: 92). Hizmet firmalari, kalitenin
Olglilmedikge gelistirilemeyecegini gérmislerdir. Gergek anlamda kalite devrimi ise
hentiz yasanmaktadir (Sasser, Reicheld, 1990: 106).

Kalite, sosyal ve ekonomik hayatta sirket, devlet ve tiiketici i¢in Snemli bir
unsur ve amagctir. Bugiin icin 6nemli olan bir tiiketici politikasi ve rekabet hedefi, pazara
stiriilen Urtin ve hizmetlerin belli bir kaliteye sahip olmasini saglamaktir. Bu ise
toplumun her kesimini ilgilendirmektedir (Once, 1988: 24).

Kalite sozcligii kullanim amacma gére degisik anlamlari ifade etmektedir.
Birgok kisiye gore kalite pahali, litks, az bulunur, iistiin nitelikte ve benzer kavramlarla
es anlamli olmaktadir (Kavakoglu, 1993: 12). Kisaca tamimlamak gerekirse kalite,

istenilen o6zelliklere uygunluktur. Bir {irlin yada hizmetin istenen &zelliklere sahip



11

olmast tasarim kalitesi ile ilgili olmaktadir. Uygunluk kalitesi ise miisteriye sunulan
tirlintin belirlenmis olan tasarima ne kadar uygun oldugu ile ilgilidir (Kavakoglu, 1993:
13).

Amerika Kalite Kontrol Dernegi kalite tamimimi su sekilde yapmustir: "kalite,
mal veya hizmetin belirtilen ihtiyaclart karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
ozelliklerin toplamidir" (Kotler ve Armstrong,1994: 565).

Kotler ve Armstrong (1994: 367) kaliteyi performans kalitesi ve uygunluk
kalitesi olmak iizere ikiye aymrarak tanimlanustir. Performans kalitesi {riiniin
fonksiyonlarini yerine getirdigi diizeyi gostermektedir. Uygunluk kalitesi ise; bir {iriin
belli bir kalite diizeyiyle yaratilmak istenir. Buna hedeflenen kalite ya da tasarim
kalitesi denmektedir. Uygunluk kalitesi iirlin kalitesinin tasarim kalitesine ne kadar
uydugunu gostermektedir.

Avrupa Kalite Organizasyonu (EQO) kaliteyi "bir mal ya da hizmetin tiiketicinin

isteklerine uygunluk derecesi" olarak tanimlamistir (Asil, Bozkurt, 1995: 34).
3.2. KALITENIN GELIiSiMi

Kalitenin bir kavram olarak ortaya ¢ikmasi 19. yiizyila rastlamaktadir. Bu
donemden sonra iireticiler kalite bilinciyle iiriinlerine kendi markalarini vurmaktan
mutluluk duymaya baslamislardir. Frederick Taylor'un Ingiltere'de is planlamasim isci
ve ustabaslarinin insiyatifinden alip, endiistri miihendislerinin kontroliine vermesiyle
baslatt1f1 uygulama, sanayi devriminin tohumlarini atmustir (Efil, 1999: 16). Béylece
kalite sanayide ilk defa muayenecilik meslegi olarak ortaya ¢ikimig ve bu isi yapanlar
sadece yapilan isleri kontrol edip hatalilari tespit etme gorevini iistlenmislerdir. Temel
yaklagim tiiketiciyi korumus ancak tireticide sikintiya neden olmustur. Ciinkii muayene

edilerek hatali bulunan iirtinler, iiretici i¢in zarar olusturmustur (Efil, 1999: 16). Bu
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sebeple kalite konusunda standartlar gelistirilmeye baglanarak, 1940'1arda istatistiksel

yontemlerin kullanilmasina gegilmistir.

ABD'de kalite kontrolii ve istatistiksel tekniklerin gelismesine katkida bulunmusg
uzmanlar, bu tekniklerin isletmelerin tim faaliyetlerinde uygulanmasi ve kalite ile ilgili
sorumluluklarin isletmelerin tiim béltimlerinde tistlenilmesi gériisiinii savunmaktaydilar.
2. Diinya Savasi sonras1 Amerikan sanayi’nin o siralarda giindeminde olan en nemli
husus ise Amerikan mallarina olan biiyiik talebi karsilayabilmekti. Savas sonrasi
Japonya telekomiinikasyon sisteminin ¢ok k&t durumda olmasindan dolayr Japonlar
Amerika'daki kalite uzmanlarindan yardim almaya karar vermislerdir. Boylece
uzmanlar Amerika'da fazla itibar g&rmeyen gériislerini Japonlara aktarma firsati
bulmuslardir. Uzmanlarin 1950 yillarda Toplam Kalite Kontroli veya Toplam Kalite

Yonetimi adint verdigi bu goriisler Japonlarca benimsenmis ve gelistirilmistir.

Japonlar kaliteyi miisteriye bir s6z vermek olarak tanimlamis ve bu soziin yerine
getirebilmesi igin bizzat isciler tarafindan da verilmesi gerektigini fark etmislerdir.
Sonu¢ o denli basarili olmustur ki, Japonlar diinya ticaretinde hizla yer almaya
baslamislar, 19601 yillarda optik, 1970'i yillarda elektronik, 1980'i yillarda otomotiv
sektoriinde diinya liderligini ele ge¢irmislerdir. 20 yilda ihracatlarin1 20 kat artirarak
300 milyar dolar seviyesine ¢ikarmiglardir. Bugiin diger alanlarda diinyadaki rakiplerini
zorlamaktadirlar. 1980'li yillar kalite tstinltigi ile rekabet dénemini agmistir. Uluslar
arast iligkilerin giderek artmasi, 1987'de ISO 9000 serisi Kalite Giivence Standardimin
yayinlanmas1 sonucunu getirmistir (Efil, 1999: 19).Ulkemizde 1980'li yillardan sonra
kalite ile ilgili ¢aligmalar baslayarak kaliteye olan ilgi serbest ekonomiye gegilmesiyle

onem kazanmustir.
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Biiyiik sanayilerin yabancilarla yaptiklar1i ortakliklar Tirkiye'nin kaliteye
verdigi dnemin artmasina neden olmustur. Tiirk tiiketici, ithal edilen yabanci mallan
satin alip, tamidik¢a yerli mallarda da aym Ozellikleri aramaya baslamistir. 1990
tarihinde tlkemizin onde gelen kuruluslarindan Argelik, Altinyildiz, Demir Dokiim,
Sise Cam, Simko ve TSE tarafindan tecriibe ve kaynak isbirligi yapilarak Kalite
Demegi kurulmustur. 1992-1993 yillarinda Ulusal Kalite Kongresi ilk kez toplanmus,

imalat sektérii kalite 6diilii Brisa'ya verilmistir,

Bugiin {ilkemizdeki isletmeler sadece Tirkiye'de tiretilen mal ve hizmetlerle
degil, ithal edilen driinlerle de rekabet etmek zorundadirlar. Ayrica Tiirkiye'de ithalat
imkanimmin artmasi ve yerli mallarin devamli olarak ithal edilmesi sonucu, artik yerli
tireticilerde kalitesiz mali satamayacaklarini tam olarak anladiklarindan harekete ge¢me
ihtiyact duymuglardir (Varol, 1992: 23). Gelecekte basarili olmay1 bekleyen firmalar
yalmz ucuzu tretebilen degil, aym zamanda kaliteli @iriinii(yani miisterinin istedigini),
cok cesitle, tam zamaninda, ¢ok kisa siirede ve ¢ok uygun maliyetle {iretebilen firma

olma 6zelligi tasimak zorundadirlar (Varol, 1992: 23).

Kalite, tiiketiciler acisindan da 198071er ve sonrasinda aranan bir ozellik
olmustur. Tiiketiciler kalite Ustlinligl ararken, isteklerini rakip firmalardan &nce
belirleyip kendilerine sunan firmalara yonelmektedirler. Pek ¢ok yénden tatmin olmus
ve yiik-sek satin alma glicline sahip kisiler artik ucuz ve bol {irlinlere doymustur. Bu
kitleleri ancak kaliteli tirlinler cezbetmektedir. Giiniimiizde tiiketiciler yalin bir hizmeti
istememektedirler, ayn1 zamanda dogru miktar ve kalitede hizmet istemektedirler.
Ornegin; bir banka miisterisi ¢ok uzun bir siire bekletiliyorsa, miisteri bankasim

degigtirebilir. Tiiketiciler i¢in banka hizmeti satin almak ayricalik vermemekte, aksine
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istedikleri kalitede banka hizmeti satin alma ayricalik olusturmaktadir (Varol, 1992:
23).

Iyi kalite, iirin ve hizmetin géstergesi oldugu kadar kaynaklarn, is giictiniin,
ekipmanin ve bilgi akisinin iyi kullanildiginin da gostergesidir. Bu anlamda kaliteyi
gelistirmek driin ve hizmetlerin verimliligini artirir, maliyetleri azaltir. Boylece
toplumun tiim kesimlerinin faydasinin maksimizasyonunu beraberinde getirir (Onéz,
1992: 28).

3.3. KALITE ILE iLGILI KAVRAMLAR

Kalite kavramina bakig agisina gore farkli anlamlar yiiklenmektedir. Kalitenin
farklr agilardan goriiniimii irdelendiginde ve kavram farkli yonlerden analiz edildiginde
daha iyi anlasilmaktadir (Halis, 2000: 46).

3.3.1 Algilanan Kalite Kavram

Algilanan kalite, {irtiniin toplam miikemmellifinin ve ustiinltigiiniin miisteri
tarafindan  degerlendirilmesidir.  Beklentiler ile  performans algilamasinin
karsilastirilmasindan dogmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988, s.15).
Algilanan kalite miisterilerin algilamalari ve beklentileri arasindaki farkliligin derecesi
ve yonidiir de denilebilir (Teas, 1993: 18).

Algilanan kalite subjektif bir kavramdir ve miisterinin algiladifi kalitedir. Bir
mal ve hizmet miisterilerin beklentilerini karsiladigi zaman algilanan kaliteye ulasilmis
olunmaktadir. Bunun anlami; miisterinin elde ettii {irtiniin, bekledigini karsilamasi
veya beklediginden daha iyi olduguna inanmasidir. Algilanan kalite, insan, iiriin ve
hizmetin miisteri tarafindan nasil goriildiigiidiir ve géreceli bir kavram olup miisterinin

algiladigi kalitedir (Halis, 2000: 51).
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Hizmetler tiiketimi swrasinda yiiksek miisteri katilminin séz konusu oldugu
tiriinlerdir. Uretim ve tilketimin e zamanli olarak gergeklestigi hizmeti saglayan ve
miisteri etkilesimi sirasinda; misteri hizmeti degerlendirebilecegi bircok kaynak ve
eyleme sahip olur. Sunulan hizmetin algilanan kalitesi, miisterinin hizmeti
degerlendirme siirecinin ¢iktisidir. Miisteri bekledigi hizmet ile algiladign hizmeti
karsilastirir. Bu degerlendirme siirecinin sonucu hizmetin algilanan kalitesidir. Bu
nedenle, hizmet kalitesi iki degigskene baglidir; beklenen hizmet ve algilanan hizmet
(Gronroos, 1984: 37).

Eger algilanan kalite beklentilerin tizerindeyse tatmin olurlar. Eger performans,
beklentilerin altindaysa tatmin olmazlar ve alternatifleri arastirmalari muhtemeldir.
Miisteri beklentileri, gegmis deneyimlerden, kulaktan kulaga duyumlardan, reklam ve
diger iletisim sekillerinden olusur. Isletmelerin gérevi bu beklentileri karsilamaya
¢alismaktir (Doyle, 1998: 362).

3.3.2. Beklenen Kalite Kavrami

Beklenen kalite kavrami; tiiketicinin kendisine sunulacak mevcut hizmet
stirecinden beklentilerini ifade etmektedir. Hizmet sektoriine ve tiiketiciye gére farklilik
sterebilen beklenen kalite kavrami, degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda
olugmaktadir. S6zii edilen faktorler dort baslik halinde; firmamin pazarla iletisimi,
firmamin imaji, tiiketicilerin kulaktan kulaga haberlesmeleri ve tiiketici ihtiyaglar
seklinde toplanmaktadirlar (Sekerkaya, 1997: 30).

3.3.3. Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite Kavramlar:

Miisteri, sadece iiretim siirecinden elde ettigi ¢ikt1 ile degil siirecin kendisi ile de
ilgilenmektedir. Teknik ¢iktiyt yani teknik Kkaliteyi, islevsel olarak nasil aldig,

miisterinin aldif1 hizmete bakisi agisindan énemlidir. Miisterinin teknik kaliteyi islevsel
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olarak aldig1 bu boyut fonksiyonel kalite olarak adlandirilmaktadir. Fonksiyonel kalite
hizmet performansiin karsiigidir. Teknik kalite ve fonksiyonel kalite birbirinden
farkhidir (Gronroos, 1984: 39). Teknik kalite miisterinin hizmetten ne elde ettigi iken,
fonksiyonel kalite ise, hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi anlamina gelmektedir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 43).

Diger bir ifade ile teknik kalite; hizmet iiretiminde kullanilan makine-techizat,
dekor ve diger girdilerin kalite boyutunu ifade etmektedir. Yani hizmet iiretilirken
kullanilan somut unsurlar: ele almaktadir. Fonksiyonel kalite ise hizmetlerin tiiketicilere
nasil ulastirildig1 sorusunu cevaplayan kalite boyutudur (Merter, 2006: 22).

3.3.4. Tasarim Kalitesi, Uygunluk Kalitesi ve Kullanim Kalitesi Kavramlar

Kalite, mal veya hizmetin iiretim dénemlerine gére su sekilde ayrilabilmektedir
(Taskin, 2000: 64);

«  Tasarim Kalitesi (Uretim Oncesi Asama)
«  Uygunluk Kalitesi (Uretim Asamasi)
+  Kullamim Kalitesi (Uretim Sonrasi Asama)

3.3.4.1. Tasarim Kalitesi Kavrami

Tasarim kalitesi, iiretim 6ncesi asamada bir mal veya hizmetin en uygun tasarim
kalitesinin saptanmasi, kalitenin miisteri agisindan degeri ile isletmeye olan
maliyeti arasinda en uygun olan "optimum" noktanin bulunmas: siirecidir. Tasarim
kalitesi iginde performans ve estetik vardir (Taskin, 2000: 64).

Tasarim kalitesi, genel olarak, iiretilen (iriin veya hizmetin, miisteri tarafindan
talep edilen niteliklere sahip olmasi, yani onun istek ve ihtiyaglarim karsilama derecesi
olarak tanimlanabilir. Tasarim kalitesi aym: zamanda hedeflenen kalite olarak da

tanimlanabilmektedir (Simsek, 2002: 28).
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Tasarim kalitesinde dikkat edilecek husus misteridir. S6zii edilen miisteri tipi
sadece Uretilmis olan nihai triinleri satin alan dig miisteriler degildir. Aym zamanda, i¢
miisteri grubu diye adlandirilabilecek bir miisteri grubu daha vardir. Sirket iginde,
tretim bolimii satin alma bolimiintin, pazarlama bélimii tretim boliimiiniin
miigterisidir ve miisteri tatmini burada da gegerlidir (Simsek, 2002: 29).

3.3.4.2. Uygunluk Kalitesi Kavrami

Uygunluk kalitesi, tasarim kalitesi ile belirlenen &zelliklere, belgelere ve
standartlara tiretim sirasinda uyulup uyulmadigim ifade etmektedir (Taskin, 2000: 65).
Uygunluk kalitesi ayn1 zamanda uygun kalite olarak da adlandirilabilir. Clinkii gergekte
tiretilen {riinlerin tasanim kalitesine uyum derecesini gdstermektedir (Simsek, 2002:
247,

Sekil 3.1. Kalitenin Iki Bileseni

Tasarim Kalitesi

Tercih edilen 6zelliklerin {irlin tasariminda yer almasi
KALITE

\ Uygunluk Kalitesi

Gergeklesen tiretimin tasarimda belirtilen 6zelliklere uymasi

Kaynak: Mehmet Emin Merter, Toplam Kalite Yénetimi, 1. Basim, Ankara, Atlas Yaym Dagitim, 2006,
§1.7:

3.3.4.3. Kullanim Kalitesi Kavrami
Kullamim kalitesi, iiretim ve satig sonrasi igletme ve iiriin giivencesindeki kalite
boyutlarini olusturmaktadir. Kullanim kalitesinin kapsaminda birbirleri ile baglantili

sekiz nitelik bulunmaktadir (Taskin, 2000: 66):
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Giig: Performanstir. Bir {iriiniin temel c¢alisma ozelliklerini gdsterir.
Hizmetler konusunda ise tam zamaninda ve diizglin hizmeti
gistermektedir.

Ozellikler: Bir iiriin veya hizmette bulunan biitin diger o6zelliklerdir.
Nesnel ve olgiilebilir ayrtilardir. Onyargilar degil, kisisel ihtiyaglardir.
Kalite farkliliklarini etkilemektedir.

Giivenilirlik: Uriiniin teknik kullamm 6mrii boyunca caligmasindaki
stirekliligini gostermektedir.

Dayamklilik: Uriiniin teknik kullanim émriiniin uzunlugu agisindan tasarim
kalitesindeki belirlemelere uygunlugunu gostermektedir.

Hizmet Goriirlilk: Uriinlin tasarim kalitesinde belirlenen performans ve
estetik boyutlart agisindan meydana gelen sorun ve sikayetlerin hizl,
diizgiin ve kolay ¢oziilebilmesidir.

Uriin ya da Marka Itibari: {lgili tirtiniin veya ayni kurulusun diger tretim
ciktilarimin gegmis donemlerdeki tasarim ve uygunluk kaliteleri agisindan
miisterilerde olusturdugu diistincedir.

Giizellik: Estetiktir, soyuttur, dlgiilmesi zordur. Bir {iriiniin goriiniisii, sesi,
tadi, kokusu, hissedilmesi gibi miisterinin kisisel tercihlerine ve
diistincelerine gore degismektedir.

Arzu Edilen Kalite: Bir tiriiniin veya hizmetin temel 6zellikleri ile ilgili
bilgilerin insanlar tarafindan bilinmesi zor oldugu i¢in dolayli olarak elde

edilen bilgiler markalarin birbirleri ile karsilastirilmasina neden olmaktadur.
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3.3.5. Soyut ve Somut Kalite Kavramlar

Kalitenin somut dzellikleri, insan unsurunun disinda kalan nesnel &zellikleridir.
Kalitenin soyut 6zellikleri ise satilan tirlintin miisteri tarafindan algilanmasi, goriilmesi,
hakkinda diistiniilmesi ve hissedilmesinden kaynaklanmaktadir. Kalitenin soyut
Ozellikleri igletme tarafindan ne 6l¢iide Glgiilebilir sekle doniisttirtliirse o 6l¢tide kaliteyi
kontrol edebilme imkam ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle kalite standartlari
belirlenmelidir. Nesnel, somut ve 6l¢tiilebilir temeller {izerine dayanan standartlar kalite
kavraminin iskeletini olusturmaktadir (Taskin, 2000: 68).

3.4. Hizmet Kalitesi Kavrami ve Onemi

Hizmetlere duyulan gereksinim, kaliteli hizmete olan gereksinimi de beraberinde
getirmistir. Insanlar, ihtiyag duyduklart hizmetlerin en iyisini almak ve tatmin olmak
isterler. Bu nedenle hizmet Uretirken, mutlaka kaliteyi gézetmek gerekmektedir. Ancak
tirlin kalitesi, fiziksel ve somut defiskenlerle belirlendigi halde, hizmet kalitesini
Olegmek zordur, Hizmetin kalitesini §l¢en, onu alan insanlardir. Dolayisiyla hizmetin
kalitesi, insandan insana degisen bir 6zellik g&stermektedir. Anlasilacag: lizere hizmet
kalitesinin yiikselmesinin ya da verilen hizmetin tatmin edici olmasmun anahtari, o
hizmeti alanlardadir. Yani hizmet kalitesinin yiikselmesinde itici gii¢ miisterilerdir
(Karahan, 2000: 13). Hizmet pazarlamasinda bir hizmetin kalitesi igletmenin basarisi
acgisindan ¢ok dnemlidir (Stanton, Etzel ve Walker, 1997: 524).

Cogu sanayilesmis iilke ekonomisinde hizmetlerin mallardan daha egemen bir
sektor haline gelmesinden dolayr uluslararasi rekabetin bir sonraki alanmin hizmet
kalitesi olacagi sdylenebilir (Mersha ve Adlakha, 1992: 34). Hizmet kalitesi bir
hizmetin #stinligii hakkindaki davranis veya global bir yargidir (Robinson, 1999:

23).En genis anlamiyla hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini kargilamak i¢in iistlin ya
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da miitkemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanim ise hizmet kalitesini, bir kurulusun
miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi olarak belirtmektedir.
Burada onemli olan konu, kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidir
(Odabasi, 1997: 67).

Hizmet kalitesinin tanimlanmasinda miisteri yani insan &n plandadir. Burada
onemli olan nokta misterinin ihtiyag ve beklentilerinin iyi tespit edilebilmesidir.
Miisterinin beklentileri ve ihtiyaclari ne kadar dogru belirlenebilirse hizmet kalitesi de o
kadar iyi olacaktir (Aymankuy, 2005: 8). Ciinkti hizmet kalitesi; miisterinin beklentileri
karsisinda hizmet seviyesinin ne kadar iyi bir gekilde gergeklestirilebildiginin bir
oletistidiir (Sekerkaya, 1997: 14).

Hizmet kalitesi, rekabet edebilirliin kritik bir belirleyicisi olarak gérilmektedir.
Hizmet kalitesi, bir hizmet isletmesinin kendisini diger isletmelerden farklilagtirmasin
ve slrdiiriilebilir rekabet avantaji kazanmasmi saglamaktadir (Ghobadian, Speller ve
Jones, 1994: 44).

Bir hizmet firmasinm farklilagsmasinin baglica yollarindan biri, stirekli olarak
rakiplerinden daha iistiin kalitede hizmet sunmasidir. Bunun yolu ise hedef miisterilerin
hizmet ve kalite beklentilerini karsilamak veya asmaktan gegmektedir (Tek, 1999: 432).
Hizmet kalitesini tanimlamak ne kadar zor olursa olsun igletme ydnetimlerinin bilmeleri
gereken iki sey vardir; birincisi, kalitenin tiretici tarafindan degil miisteri tarafindan
tammlandigidir. Ikincisi ise miisterilerin beklentilerini karsilamayan hizmet kalitesinin,
mevcut miisterileri kaybetme ve yeni miisterileri isletmeye ¢ekememe basanisizlig: ile
sonuglanacagidir (Stanton, Etzel ve Walker, 1997: 524). Bu nedenle, yonetimlerin
tiiketici beklentileriyle es degerde veya onun {Ustiinde tutarhi bir hizmet diizeyi

saglamalar1 zorunlu hale gelmistir (Tek, 1999: 432).
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Kusursuz hizmet kalitesi sundugu bilinen isletmeler, hem miisterilerini hem de
calisanlarini dinleyen isletmelerdir. Bunu etkili olarak yapabilmek igin, isletmelerin
yararl1 ve uygun bilgiye sahip olan yoneticiler igeren stirekli bir bilgi aragtirma sistemi
olusturmaya ihtiyaglar1 vardir. Hizmet kalitesi arastirmasi bilgileri y&neticilere, hizmet
kalitesindeki degisimlerin etkilerini anlamak konusunda yardimer olmaktadir (Lovelock

ve Wright, 2002: 275).
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4. HIZMET KALITESI

4.1. HIZMET KALITESI KAVRAMI

Arastirmacilar ve hizmet iireten isletmelerin yoneticileri, hizmet kalitesinin
tiiketici beklentileri ile meveut performansin karsilagtirilmast sonucunda ortaya ¢ikacagi
konusunda fikir birligi i¢indedirler. Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tiketici
beklentilerini tatmin diizeyinin bir &l¢lisii olarak degerlendirilmektedir. Buna gore,
hizmet kalitesi "verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar iyi
eslestiginin Olctisti"(Erkut, 1995: 12) veya "tliketici beklentilerine uygunluk"(Varinli,
1996: 94) seklinde tanimlanabilir. Sonugta kaliteli hizmet, miisteri beklentileri ile
uyumlu hizmet anlamina gelir.

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak pazarlama literatiirinde bir¢ok tamm
bulunmaktadir. Bunun en 6nemli nedeni, kalite gibi hizmet kalitesinin de ¢ok boyutlu
bir kavram olmasi, kesin bir tanimin yapilmasimnin zorlugudur (Degermen, 2006: 21).
Edvardsson (1998: 142) tarafindan ise hizmet Kkalitesi, miisteri beklentilerini
karsilayabilme wve ihtiyag ve gereksinimleri belirleyebilme derecesi olarak
tanimlamirken, Teas (1993: 27) hizmet Kkalitesini, performans ve ideal standartlar
arasindaki kiyaslama olarak tanimlamuisgtir.

Hizmet emek yogun oldugundan hizmeti verenden bir digerine degisiklik
gostermektedir. Hizmetin kalite ve igeriginde; kisilere, zamana ve ortama gore biiyiik
dalgalanmalar ve degisiklikler goriilmesi dogaldir. Hizmetleri standartlastirmak
olanaksizdir. Hizmetleri envantere gecirip stoklama olanag: yoktur (Malhan ve
Ozgiilbas, 1999: 116).

Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalitesini, beklenen hizmet ve algilanan

hizmet performansimin karsilagtirilmast olarak tammlamislar ve hizmet kalitesini,
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hizmetin Ustiinligiine dair global karar ve tutumlar olarak degerlendirmislerdir
(Parasuraman, Berry ve Zeithaml 1985: 42). Hizmet kalitesi, verilen hizmetin misteri
beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin bir dl¢listidiir. Kaliteli hizmet vermek ise
miisteri beklentilerinin karsilanabilmesidir. Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan tanimlarin
tamaminda hizmet kalitesini belirleyen en 6nemli unsurun miisteri beklentileri oldugu
goriilmektedir (Odabasi, 2001: 93).

Hizmet sektoriinde insan glictinden daha fazla yararlanilmasi sebebiyle, hizmet
kalitesini standardize etmek zordur. Hizmetlerin kalitesi her misterinin kaliteye
bakigina baglidir. Bu bakis agist misterinin beklentileri, durumsal faktorler v.b. gibi
unsurlardan etkilenir (Lindquist, 1987: 17). Yani tiiketicilerin satin aldiklar1 hizmete
odedikleri bedel, hizmetin fiziksel unsurlari ve rakip firmanin performansinin ortak
bigimde etkili oldugu ileri stirtilmektedir (Bell, 1983: 102),

Buraya kadar olan aciklamalardan goriilece@i iizere, kalite konusundaki
degerlendirmelerin iki noktada odaklandigi gorilmektedir. Bunlardan birincisi
beklentiler, ikineisi tatmindir. Tiketici beklentileri, hizmet pazarlamasinda tiiketici
tarafindan beklenen hizmet performansini yansitir. Beklentiler, hizmet tedarik¢isinin
sunmast gerekenden ziyade tiiketicilerin sunulmasim arzu ettikleri hizmet bilesenleri
olarak (hizmetin yedi P'sinden olugan bilesendir. Bunlar {irlin, fiyat, yer, dagitim,
personel, fiziksel unsurlar ve stire¢ yonetimidir) tamimlanmaktadir (Teas, 1993: 18).

Tatmin ise kavram olarak satin alma sonucu meydana gelen olumlu
diisiincelerdir, islevsel olarak tatmin, ¢esitli {iriin veya hizmetlerden elde edilen
memnuniyetlerin toplami olarak degerlendirilebilir. Tiketici satin alma maliyetini elde
edecegi fayda ile kiyaslayarak tatmin diizeyi konusunda kararimi verir (Churchill, 1982:

492). Hizmet kalitesi konusunda ise tatmin, beklenen hizmet ile alinan hizmet
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arasindaki olumlu farktir. Tam tersi durumda yani, beklenen hizmet ile aliman hizmet
arasindaki farkin olumsuz olmas: da tatminsizligi meydana getirir (Brown, Swartz,
1989: 92),

[sletmeler iyi hizmet sunmak ve hizmetin kalitesini yiikseltmek icin biiyiik
¢abalar gostermekte ve defisik stratejiler izlemektedir. Isletmeler artik iirettikleri ve
sattiklar1 tirtinlerle degil, verdigi hizmetin Ustiinltigiiyle ve kalitesiyle ayakta
kalabileceklerini ve pazar paylarimi bu sckilde artirabileceklerini  gérmeye
baslamislardir (Karahan, 2000: 10). Hizmet, bir sonraki satisin anahtaridir ve hizmet
kalitesi su anki ve bundan sonraki miisterilerin kazanilmasim saglar. Pazarlama
arastirmalart gostermektedir ki; sunulan hizmetten memnun kalmayan kisiler, bu
memnuniyetsizliklerini tigten fazla kisiye aktarmaktadir. Dolayisiyla sunulan zayif
hizmet, miisteri kaybina neden olmaktadir (Ghobadian, Speller, Jones, 1994: 4).

Hizmet kalitesi, hizmetin 06zelliklerinden dolayr farklilasmaktadir. Mal
tiretiminde kalite kontroliin bir maliyeti olmaktadir. Fakat hizmet iiretiminde hatali
hizmet sunumundan dolay1 miisterinin hizmet firmasini kalitesiz olarak degerlendirmesi
ve uzaklasmasimin maliyeti daha yiliksek olmaktadir. Hizmet kalitesi ile ilgili tg
varsayim bulunmaktadir (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988: 40):

a. Misteriler i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek, iriin kalitesini

degerlendirmekten daha zordur.

b. Hizmet kalitesi algilari, misteri beklentileri ile mevcut hizmet

performansinin kiyaslanmasindan olugur.
c. Hizmet kalitesi degerlendirmesi, hizmetin ¢iktilarin ve hizmet verme siirecini igerir.

Kaliteye iliskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina  bakarak

vapilmamaktadir. Ayni zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de
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icermektedir. Yani tiiketiciler hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de
degerlendirmektedirler. Yararlanilan hizmet bir biitiindiir(Bulgan ve Giirdal; "Hizmet
Kalitesi Olgiilebilir Mi?", (Erisim) http://kaynak.unak.org.tr/bildiri/unak05/u05-22.pdf,
26 Nisan 2008).

Hizmet kalitesi ve organizasyonlarimin finansal performanslari arasinda da
pozitif bir iligki mevcuttur. Sirketler yiiksek kaliteli mal ve hizmet iirettikce pazar
paylar1 ve geri déntigtime sahip yatinm oranlari artmaktadir. Bu baglamda:

a. Hizmet kalitesi rekabetin en énemli faktoriidiir

b. Hizmet kalitesi stirekli bir rekabet avantaji saglar

¢. Hizmet kalitesi uzun donemde karlilig: saglayier bir faktérdiir (Ghobadian,

Speller, Jones, 1994: 5).

Hizmet kalitesinin hem tiretim hem de hizmet sektérii agisindan bu denli énemli
olmasmin bir sonucu olarak, hizmet kalitesinin 6l¢timii bilim adamlarmn ilgisini
¢ekmistir ve incelemeler sonucunda hizmet kalitesine iliskin su ortak bulgular ortaya
¢iknustir (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 53):

a. Tiketiciler igin hizmet Kalitesinin degerlendirilmesi {iriin kalitesinin

degerlendirilmesinden daha zordur.

b. Tiketici beklentileriyle ger¢eklesen hizmet performansi arasindaki iligki

sonucunda hizmet kalitesi algis1 olusur.

c¢. Kalite degerlendirilirken sadece hizmet ¢iktisini degil hizmet sunum siirecini

de degerlendirmek gerekir.

4.1.1. Hizmet Veren Aqisindan Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, hizmet veren ve titketici acisindan olmak

tizere iki gekilde yapilir. Hizmet veren agisindan ele alindiginda, hizmet kalitesi
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degerlendirilirken atilacak ilk adim miisterinin algilanmasi olmalidir. Bu algilama,
mdsteri yapisinim, gereksinimlerinin ve beklentilerinin bilinmesi seklindedir. Ancak su
unutulmamalidir ki, biitin bunlar stirekli bir degisiklik i¢indedir. Ikinci adim, milisteri
ihtiyaglarmin giderilmesi igin yapilacak islemlerin planlanmasi, hizmet stratejisinin
belirlenmesidir. Aslinda bu stratejiler, her miisteri icin gosterilecek degisikliklerin
belirlenmesidir Belirlenen stratejilerin, miisteri beklentilerinin yerine getirilmesi i¢in bir
sisteme oturtulmas: islemin t¢tineti adumim olusturur. Sistemler stratejileri hayata
gegirirler. Hizmet agisindan bakildiginda buradaki 6nemli nokta, sistemlerin miisteri
efilim, istek ve ihtiyaclarina gére diizenlenmesidir. Tiim bunlar yapildiktan sonra
atilacak son adim, verilen hizmetin stirekliligini saglamaktir, Dikkat edilecek husus,
miisteri beklenti ve algilarimin degisken bir yapiya sahip oldugunun bilinciyle hareket
ctmektir. Bunun igin miisterinin siirekli izlenmesi ve stratejilerin, sistemlerin ve
becerilerin siirekli olarak giincellestirilmesi gerekir. (Erkut, 1995: 61-65)

4.1.2. Tiiketici Agisindan Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Fiziksel varliklarm eksikligi veya olmayisi, kalitenin belirlenmesi konusunda
tiiketicileri diger ozelliklere gére degerlendirme yapmaya zorlar. (Varinli, 1996: 93)
Hizmetlerde, Uriinlerde oldugu gibi ele tutulur fiziksel &zellikler bulunmadigindan
tiketici kalite konusunda karar verebilmek icin hizmetin sahip oldugu personel, arag-
gereg gibi bir ka¢ faktorii dikkate alarak degerlendirme yapabilir.(Parasuraman,
Zeithaml and LLBerry, 1985: 12)

42. HIZMET KALITESI MODELLERI VE HiZMET KALITESI

OLCME YONTEMLERI

Rekabet kosullarnin agirlastign ve tiiketici bilincinin siirekli arttigt hizmet

sektoriinde basarili olmanin temelinde kaliteli hizmet sunmak yatmaktadir. Sanayi
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sektoriinde oldugu gibi, hizmet sektdriinde de kalitenin, rekabet edebilmenin gok énemli
bir 6n kosulu oldugunun bilincine sahip kuruluslar sunduklari hizmetlerin kalitesini
daha da yiikseltmenin yollarini arastirmaktadirlar. "Olgmedigini daha iyi bir hale
getiremezsin" deyiginden etkilenen ve Toplam Kalite Yonetimi (TKY) hareketinin
coskusuna katilan hizmet sektoriindeki sirketler de kendi hizmetlerinin kalitesini
6lemeye calismaktadirlar (Yetis, 2001: 61-62).
Hizmet kalitesini tanimlayan belli basli modeller sunlardir (Mohammad, 2007:
35-50):
a. Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli
b. Gronross'un Algilanmis Hizmet Kalite Modeli
c. Lehtinen&Lehtinen'in Hizmet Kalite Modeli
d. Normann'in Hizmet Kalite Modeli
e. Kano Modeli
4.2.1. Parasuraman, Zeithaml Ve Berry'nin Kavramsal Hizmet Kalitesi
Modeli
Hizmet kalitesi arastirmalarinda, miusterilerin hizmet kalitesini nasil
degerlendirdikleri, degerlendirmede hangi boyutlart kullandiklar, miisterilerin
beklentilerini hangi faktorlerin etkiledigi konularinda tatmin edici bilgilerin
bulunmamas: dolayisiyla kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistirilmesi geregi
ortaya ¢ikmis ve buna yonelik olarak hizmet sektérii yoneticileri ve miisterilerini
kapsayan arastirmalar yapilmistir. Bu aragtirmalarin en 6nemlilerinden biri de
Parasuman, Zeithaml ve Berry tarafindan yonetilen bir dizi aragtirmadir. Parasuman,
Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesi kavramina daha genig bir perspektiften yaklasarak,

oncelikle hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya, daha sonra
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da olciilebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tiiriine uygulanabilecek genel bir model
gelisgtirmeye ¢alismuglardir (Saat, 1999: 108-109).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu modelde hizmet
kalitesi yerine "algilanan hizmet kalitesi" deyimi kullamlmaktadir. Algilanan hizmet
kalitesi ise miisterinin hizmeti almadan onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile
yararlandif1 gergek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, miisterilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yénii ve derecesi olarak
degerlendirilmektedir. Beklentileri ise miisterinin hizmete iliskin istek ya da arzularim
ifade etmektedir (Saat, 1999: 108-109).

Sekil 1 incelendiginde, s6zli iletigim, kisisel ihtiyaglar, gegmis deneyimler ve
digsal iletisimlerin miisterilerin bekledigi hizmeti etkiledigi; diger yandan, miisterilerin
hizmetten beklentileri ve s6z konusu hizmetlere yonelik algilarinin karsilastirilmasiyla

"Algilanan Hizmet Kalitesi"nin olustugu goriilmektedir.

Sekil 4.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Hizmet Kalitesi Sozli |_Ei$isel Gegmis Digsal
Boyutlan Hetisim Ihiyaglar Deneyimler iletigimler
& Lllagslabilirlik
= [letisim
» Yeterlilik
+ Nezaket Bﬁ!;ﬂ;n
« Inanilirhk ‘ .| Algilanan Hizmal
» Givenilirlik > v Katitesi
* Emniyet
* Heveslilik Algilanan
s Mdsteriyi . Hizmet
Anlamak
» Fiziksel
dzellikler

Kaynak: Parasuraman, A, V. Zeitharmd and LLBerry, "A Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research", Journal of Marketing, Vol:49, 1983, 5 48,
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Beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki iliskiler soyle siralanabilir
(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 48-49).
a. Beklenen hizmet > algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici
olmaktan uzaktir ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusacaktir.
b. Beklenen hizmet = algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici
olacaktir.
c. Beklenen hizmet < algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olandan

daha yiiksek olacaktir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir.

Parasuman, Zeithaml ve Berry, kesfedici arastirma adi altinda, dort ayn hizmet
kategorisinden birer sirket segmis (bankacilik, kredi karti hizmetleri, menkul degerler
komisyonculugu, tamir bakim hizmeti), bu sirketlerde hizmet kalitesi tizerinde etkisi
olacagt disiiniilen tist yOnetim, pazarlama ve miusteri iliskileri boliimlerinden
yoneticilerle derinlemesine goriismeler yapmuslardir. Bu yontemle yoneticilerin hizmet
kalitesini kontrol etmeye yonelik bakis agilar1 saptanmaya calistimistir. Ornegin,
yoneticilerin hizmet kalitesini kontrol etmek i¢in ne gibi faaliyetlerde bulunduklari,
yliksek kaliteli hizmet sunmada hangi gligliiklerle karsilagtiklari konularinda sorular
sorulmustur. Yoneticilere ayrica, hizmet kalitesini degerlendirirken miisterilerin hangi
kriterleri kullandiklarim diigtindiikleri ve miisterinin bakis agisi ile hizmet kalitesinin
onlar i¢in ne anlama geldigine yonelik sorular sorularina yanitlar aranmistir (Zeithaml,
Parasuraman, Berry, 1990: 36).

Bu hizmet kategorilerindeki yoneticilerle yapilan goriismeler sonucunda,
yoneticilerin hizmet Kkalitesini nasil algiladiklart ve miisterilerce kaliteli olarak
degerlendirilecek bir hizmetin sunulmasi siireglerinde yoneticilerin neler yapmasi

gerektigi konularinda tartisilmistir. Bunun sonucunda, gerek hizmet sunan isletmelerin
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kalite anlayislar1 ile uygulamalar1 arasinda, gerekse miisterilerin hizmetten beklentileri
ile aldiklar gergek hizmet arasinda bazi bosluklar(farklar) tespit edilmistir. Parasuman,
Zeithaml ve Berry'ye gore bu bosluklar sunulacak hizmetlerin miisteriler tarafindan
yuiksek kaliteli olarak algilanmasina engel olacak kadar biiyiik 6nem tasimaktadir.

S6z konusu bosluklar ve bu bosluklara neden olan faktorler asagidaki sekilde
gosterilmektedir (Parasuman, Zeithaml, Berry, 1985: 4344).

Sekil 4.2 'deki bosluklar ve bosluklara neden olan faktorler sonraki sayfada
aciklanmaktadir (Parasuman, Zeithaml, Berry, 1985: 44-46, Saat, 1999: 110113,
Zeithaml, Parasuman, Berry, 1990: 37-49, Uygug, 1998: 29-32):

Sekil 4.2. Parasuman, Zeithaml ve Berry'nin Kavramsal Hizmet Kalitesi
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Kaynak: Parasuraman, A, V. Zeithaml and LLBerry, "4 Conceptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol 49, 1985, 5.44
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Bosluk 1 - Miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerine iliskin

algilamalari arasindaki bosluk

Yonetimin misteri beklentilerini dogru belirleyememesi sonucu bu fark ortaya

¢ikmaktadir. Miisteri beklentilerinin yanlis degerlendirilmesi sonucu, isletmenin para,

zaman ve diger kaynaklari bosa harcamasi kagimilmazdir. (Bozdag, Atan, Altan, 2003:

6).

Yonetimin algilarn ile misterilerin beklentileri arasindaki tutarsizliklar su

orneklerle izah edilebilir (Parasuman, Zeithaml, Berry, 1985: 44):

a.

Her banka ve menkul kiymetler komisyonculugu miisteri grubunda,
islemleri stiresince ortaya ¢ikan faaliyetlerinde oncelik ve gizlilik, kilit
kalite vasfi olarak nitelendirilmistir. Ancak yo6netici goriismelerinde bu
kavramlar nadiren dile getirilmistir.

Kredi karti misterilerinden olusturulan miisteri grubunda yapilan
tartismalarda, kredi kartinin fiziki ve glivenlik 6zellikleri ile ilgili, (6rnegin
kredi kartinin baskalar1 tarafindan kullamilma olasiligi) tehlikeler dile
getirilirken, yapilan yénetici goriismelerinde bu durumun kritik bir konu
olarak degerlendirilmedigi goriillmiistiir.

Tamir hizmetleriyle ilgili olusturulan miisteri grubu goriismelerinde
miisteriler, biiytk tamir firmalarinin her zaman yiiksek kalitede hizmet
veren firmalar olarak degerlendirilme olasithginm diisiik oldugunu,
bagimsiz kii¢lik tamir firmalarmm yiiksek kaliteli hizmet verebilecegini
belirtmislerdir. Buna karsin, yonetici goriismelerinde birgok ydneticinin bu
konudaki yorumu, firmanin biiyiikligiintin kalite baglaminda bir gii¢

isareti oldugu yoniindedir.
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Birinci boslugu yaratan faktorler su sekilde 6zetlenebilir (Saat, 1999: 110):
a. Pazar arastirmasi problemleri
* Yetersiz pazar arastirmasi
* Yetersiz pazar arastirmasi sonuglarinin kullanilmasi
* Yd&netim ve misteri arasindaki etkilegim eksikligi
b. Elde edilen bilgilerin yonetime aktariligindaki eksiklikler ve yanhsgliklar, bir
baska deyisle yukariya dogru iletisimin yetersizligi
¢. Yonetim kademelerinin ¢oklugu
Bosluk 2 - Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin hizmet
kalite 6zelliklerine doniistiiriilmesi arasindaki bosluk
Parasuman, Zeithaml, Berry'nin (1985), hizmet firmas: yoOneticileriyle yaptig:
goriismelerde yoneticiler deneyimlerine dayanarak, miisteri beklentilerine denk veya
beklentilerini asma seklinde hizmet vermenin gli¢liigiinii ve miisterilerin bekledigi
hizmeti sunma konusunda kendilerini engelleyen kisithiliklardan séz etmislerdir.
Ornegin, tamir firmasmin yoneticileri arag anizalarina hizli cevap vermenin, miisteriler
i¢in ytiksek kaliteli hizmet sunma anlamina geldiginin farkindadir. Buna karsin talepteki
genis dalgalanma ve personel yetersizliginden dolayi, sistemi miisteri taleplerine ¢abuk
yanit verebilecek sekilde kurmanin gii¢ligiinii de ifade etmislerdir. Tamir firmasinin bir
yoneticisi ise, klima ve ¢im bigme makinesi arizalan ile ilgili en yiiksek talebin yaz
aylarinda gergeklestigini, ancak bu aylarda birgok personelin tatile ¢ikmak istemesinden
dolay1 bu talebin karsilanamadigini belirtmistir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry birgok isletme i¢in ikinci boslugun genis bir
bosluk oldugunu belirtmis ve ikinci bosluga yol agan faktérleri su sekilde siralamislardir

(Saat, 1999: 108-109).
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a. Yonetimin hizmet kalitesini yiikseltmeye isteksiz olusu

Maliyetleri diisiirme amaci ile hizmet kalitesini gelistirmekte kullanilacak
kaynaklarin tahsis edilmemesi, isletmenin miisteriye hizmet etme amacindan daha ¢ok
satis hedeflerini tutturma amacim benimsemesi ve iist ve orta ydnetim kademesinin
hizmet kalitesinin saglanmasi diistincesini tam olarak benimsememesi gibi problemler
yonetimin hizmet kalitesini dnemli bir stratejik amag olarak gérmedigi, kalite gelistirme
konusunda yeteri kadar istekli olmadig1 ve gerekli ¢cabay1 géstermedigi anlamina gelir.

b. Imkansizlik algisi

Bu faktor, yoneticilerin miisterilerin beklentilerini karsilamanin imkéansiz oldugu
inancina sahip olmalarini ifade eder. Bu inang beklentilerin yerine getirilmesinin gii¢
oldugu diistincesi, gerekli yeteneklere ve teknolojiye sahip olunmamasi, mali zorluklar,
mevcut politika ve yontemlerde degisiklik yoluna gidilmemesi ya da miisterilerin
mantik dig1 isteklerinden kaynaklanabilir. Fakat bu imkénsizlik diisiincesine sahip olan
yoneticiler ancak dar goriislii olarak nitelendirilebilir. Yeniliklere agik olmak ve biiyiik
diistinmek ile biitiin beklentilerin karsilanabilecegi diisiiniilmelidir.

c. Gorev standartlarinin yetersizligi

Hizmetin dogas:1 dolayisiyla birgok yonetici standartlagtirmanin  miimkiin
olmadigimi distinmektedir. Goérev standartlarindaki eksiklikler, hizmet gorevlerinin
standardizasyonunda teknolojinin kullanilma derecesi, miisteriye verilen hizmette
tutarlilik saglanmasinda otomasyon kullamilmamasi ve tutarli bir hizmetin sunulabilmesi
icin faaliyet yontemlerinin gelistirilmesinde kullanilan programlarin olmamas: veya
yetersizlii olarak ozetlenebilir. Bunun yaminda hizmetlerin standartlastiriimasi

calisanlar ile teknolojinin yer degistirmesi, ¢alisma yontemlerinde degisiklikler
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yapilmast ve bu iki yontemin birlestirilmesi ile gerceklestirilebilir. ATM makineleri,
otomatik araba yikama makineleri 6rnek olarak verilebilir.

d. Amac belirlememe

Hizmet kalitesi amaglarinin daha ¢ok isletme standartlarma dayandirilmas: ve
miisteri beklentilerine dayandirnlmamasi, caligsanlar i¢in hizmet kalitesi amaglarmm
olusturulmasinda bigimsel bir yontemin olmasi, hizmet kalitesi amaglarini karsilama
performansinin 6lgiilmemesi, yapmak istenilen konusunda agik ve belirgin amaglara
sahip olunmamasi da hizmet kalitesini yiikseltme konusunda basarisizlia neden olur.

Bosluk 3 - Hizmet kalitesi 6zellikleri ile hizmet sunumu arasmdaki bosluk

Bu bosluk, isletmenin miisteri beklentilerini dogru algilamis ve bunlara uygun
standartlar1 yiiriirlige koymus olmasina ragmen, istenilen hizmet performansini
gdsterememesinden kaynaklanan bogluktur. Hizmet kalitesi ozellikleriyle hizmet
performans: arasindaki bu bosluk c¢ahisanlarin hizmet istenilen diizeyde yerine
getirememesinden ya da bu konuda isteksiz olmasindan kaynaklanir. Hizmet isletmeleri
calisanlarinin hepsinden ayni performans: beklemek ve bunu standart haline getirmek
her zaman miimkiin olmayabilir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry {i¢lincli boslugun olusmasinda yedi kavramsal
faktorden bahsetmektedir (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1990, 1991, 1994, Saat 1999).

a. Rol belirsizligi

Calisanlarm, yoneticilerin veya denetimcilerin kendilerinden ne bekledigi ve bu
beklentileri nasil tahmin edecekleri konusunda emin olmamalarini ifade eder. Rol, iist
yonetim, denetgiler ve miisterilerden gelen beklentiler, baskilar ve talepler
dogrultusunda tanimlanmaktadir. Calisanlar islerini gerektigi gibi yerine getirmek igin

ihtiya¢ duyduklar bilgi ve egitime sahip olmadiklarinda rol belirsizligi ile kars: karsiya
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kalirlar. Bunu énlemek igin iletisimin gliglendirilmesi, geri beslemenin gelistirilmesi,
cahganlarin  giivenlerini  ve yeteneklerini gelistirebilmeleri  igin  egitilmeleri
gerekmektedir.

b. Rol ¢atismasi

Hizmet firmalarinda ¢alisanlar tiim miisterilerden gelen talepleri ayn: anda
yerine getiremediklerinde rol catismasi ile kargilagabilmektedirler. Bazen isletmenin
calisanlarindan bekledikleri ile miisterilerin bekledikleri arasindaki farkliliklardan da bu
catigma dogabilmektedir. Ornegin isletme, ¢alisanlarindan birim zamanda hizmet
verdigi musterilerin sayisim artirmalarini isterken, miisteriler kendilerine daha fazla
zaman ayrilarak daha fazla ozel ilgi gdstermelerini bekleyebilmektedirler. Bunu
onlemek igin isletmelerin hizmet standartlarmi ve rolleri misterilerin beklentileri
agisindan tanimlamasi, miisteri odakli performans Olglim sistemleri kullanmasi ve
¢alisanlarina éncelik saptama ve zaman yonetimi konularinda egitim vermesi gereklidir.

c. Ise uygun olmayan elemanlar

Bu faktér yetenek ve bilgi diizeyleri gorev aldiklan pozisyon igin yeterli ve
uygun olmayan ¢alisanlar1 ifade etmektedir. Miisterilerle dogrudan temasta bulunan
calisanlar genellikle isletmenin daha alt diizeyindeki pozisyonlarda calisanlar
olduklarindan ticretleri ve egitimleri de buna orantili olarak diisiik olmaktadir. Bu
nedenle bu fakt6rii ortadan kaldirmak isteyen isletmelerin insan kaynaklar1 sistemlerini
gbzden gecirmesi, ¢alisanlarim daha dikkatli bir sekilde se¢mesi, gelisimleri igin gerekli
ve uygun egitimleri vermesi gerekmektedir.

d. ise uygun olmayan teknoloji

Hizmet sunulurken kullamilan teknolojinin yetersiz veya uygunsuz olusu,

kullanilan arag gereglerin isin gereklerini yerine getirmede yetersiz kalmas: gibi
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problemler calisanlarin performanslarini olumsuz yonde etkilemektedir. Isletmelerin
hizmet kalitelerini yilkseltebilmeleri i¢in donammlarim yeterli ve uygun teknoloji ile
kurmalar1 gereklidir.

e. Uygun olmayan denetim sistemleri

Hizmet isletmelerinde genellikle caligsan performansi, birim zamanda tirettikleri
irin sayis1 ya da bir haftada gerceklestirdigi satis miktarr gibi iirettikleri ¢ikts
bakimindan degerlendirilmektedir. Bu tlr uygulamalar sonucunda c¢alisanlarin
performanslart hizmet kalitesi acisindan degil, isletmelerin hedefleri agisindan
degerlendirilmektedir. Oysaki kaliteli hizmet icin hizmet isletmelerinde c¢alisanlarin
performanslart davranigsal kontrol sistemleri yoluyla degerlendirilmeli ve bu
degerlendirmeler stirekli olarak ve hizmet standartlari ile kargilastirilarak yapilmalidir.

f. Algilanan kontrol eksikligi

Algilanan kontrol ¢alisanlarin sorunlar karsisinda dogru tepkiyi gosterebilme
yetenegini ifade etmektedir. Hizmet ¢alisanlarmin daha iyi performans gisterebilmeleri
icin kargilastiklart durumlar karsisinda inisiyatiflerini kullanabilmeleri ve bunu
yapabilmek i¢in de lizerlerinde daha az baski hissetmeleri gerekir. Bunu saglayabilmek
icin hizmet ¢aliganlarina miisterileri tatmin etmek igin gerekli yetkinin verilmesi
gerekmektedir. Yetki verilmesi, karar alma glictinii isletmenin en alt seviyelerine dogru
indirmekte, miisterilere hizmet verirken c¢alisanlarin kendi baslarina 6nemli kararlar
almasini saglamaktadir. Béylece miisterilerin sorunlarina ¢6ziim bulabilme stireci de hiz
kazanmaktadir.

g. Takim ¢alismasi eksikligi

Isletmenin tiim kademelerindeki galisanlarin birbirini destekler sekilde ve

birbirlerinin misterisi gibi caligmast anlamina gelen takim ¢alismasi ¢alisanlarin kisisel
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bagliligini da saglayarak, grup tiyelerinin karar siirecine katilmasi ve grubun basarisini
paylasmasi suretiyle isletmenin hedeflerine ulasmasinda ¢ok biiyiik rol oynamaktadir.

Bosluk 4 - Hizmet sunumu ile miisteriyle dis iletisim arasindaki bosluk

[sletmenin sunmay1 vaat ettigi hizmetle sundugu hizmet arasindaki bosluktur
(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1990: 116). Bu bosluk esasen hizmet isletmelerinin
yazili ve gorsel medya aracilifiyla miisterilerine duyurdugu hizmetin, sunulan
hizmetten farkli olmasindan kaynaklanir. Isletmelerin reklamlar1, miisteri beklentilerini
etkilemektedir. Bu baglamda, miisterinin kendisine sunulan hizmete yonelik kalite
algisinin olumlu olabilmesi i¢in, hizmetin reklamlarda ifade edildigi sekilde sunulmasi
gerekmektedir. Reklamlarin gercek¢i olmamasi durumunda ise, yiiksek beklenti
icindeki miisterilerin, sz konusu hizmetlere yonelik kalite algisi diisiik olacaktir
(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 45). Bu nedenle, hizmet isletmelerinin pazarlama
fonksiyonlar ile organizasyon fonksiyonlar1 arasinda uyum olmasi gerekmektedir. Bu
boslugu meydana getiren iki kavramsal faktor bulunmaktadir (Saat, 1999: 108-109).

a. Yatay iletisimin yetersizligi

Bu faktor, isletmenin farkli bdlumleri arasinda veya ayri boliimler iginde
iletisimin yetersiz olmasini ifade eder. Reklam ve operasyon béliimleri arasindaki
iletisimin yetersizligi, satisgilarla operasyonlar arasindaki iletisimin yetersizligi, insan
kaynaklari, pazarlama ve operasyonlar arasindaki iletisimin yetersizligi, subeler veya
bolimler arasindaki politika ve prosediirlerin farkliligi gibi problemler nedeniyle s6z
verilen hizmet ile sunulan hizmet arasinda farkliliklar bulunabilir.

b. Abartma egilimi

Hizmet sektériinde artan yogun rekabet ortaminda yeni miisteriler kazanmak

isteyen ya da var olan mugterilerini kaybetmek istemeyen isletmeler hizmetlerini
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abartma egiliminde olabilirler. Ancak bu abartma egilimi sonucunda rekldmlar yoluyla
vaat edilen hizmet ile gercekte sunulan hizmet arasindaki fark misterileri hayal
kiriklifina ugratabilir ve hizmetin miisteri tarafindan bir daha tercih edilmemesine yol
acabilir. Bu nedenle reklamlarda misterinin alacagi hizmetin dogru bir sekilde
yansitilmasi gerekmektedir.

Bosluk 5 - Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk

Yoneticilerle yapilan goritsmelerin sonucunda ortaya ¢ikan ve misterilerin kalite
algilarmi etkileyen yukaridaki doért boslugun sonucunda olusan besinci bosluk,
miisterilerin  isletmelerden almay:r bekledikleri hizmet ile aldiklar1 hizmeti
kargilagtirmalan sonucu ortaya c¢ikar. Baska bir ifadeyle, algilanan hizmet kalitesi
miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilifin yonii ve derecesi olarak da
tanimlanabilir. Algilanan hizmet kalitesi, besinci boglugun biiyiikligiine ve yoniine
baglidir. Besinci bosluk da, diger dért boslugun bir fonksiyonu olarak ifade edilebilir
(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 46).

Ayrica Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesinin siirekli olarak 6lglimii
ve iyilestirilmesi igin uygulanabilecek ve mantiksal bir sirayi takip eden bir "siireg
modeli" de gelistirmistir.

Kaliteli hizmet, beklenen hizmetin algilanan hizmetle en az esit olmasi ya da
daha fazla olmasiyla ortaya ¢ikar. Hizmetin kalitesinin &lgiilebilmesi i¢in hizmeti
kullananin bekledigi hizmetle algiladifi hizmetin 6l¢timlenmesi gerekir. Bu
Slgtimlemede, hizmeti kullanan bekledigi hizmete ve algiladigi hizmete puanlar vererek
6letimii gerceklestirir. Bu puanlar Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet
kalitesini belirlemek amaciyla gelistirilmis olan SERVQUAL analizinin yapilmasinda

temel olusturur (Saat, 1999: 113).
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4.3. HIZMET KALITESi OLCME YONTEMLERI

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme
stirecinin de ilk asamasim olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet kalite diizeyi
hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda da
etkili adimlar atabilecektir. Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde bir¢ok yontem kullamlmaktadir
(Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007: 78). Bu yéntemlerin baslicalan sunlardir (Durukan ve
Ikiz, 2007, s5.46-53; Seth, Deshmukh ve Vrat, 2005: 920);

»  Groénroos' un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

»  Kurumsal Hizmet Kalitesi Iyilestirme Modeli

» Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

* Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli

« Serperf Modeli

 Miisterilerin Algiladigi Hizmet Kalitesini Olcmeye Yénelik Servqual Modeli

4.3.1. Gronroos' un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Bir firmanin basarili bir sekilde rekabet edebilmesi igin, miisterilerinin kalite
algilamalarini ve hizmet kalitesinin nelerden etkilendigini anlamasi gerekmektedir.
Algilanan hizmet kalitesini yonetmek, firmanin beklenen hizmet ile algilanan hizmeti
birbiriyle karsilastirmasi ve buna bagli olarak miisteri memnuniyetini saglamasi
demektir (Durukan ve Ikiz, 2007: 46).

Gronroos' a gore hizmet kalitesi; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj olmak
lizere ti¢ bilesenden olugmaktadir (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2005: 915).

Bunlardan birincisi, miisterinin hizmet isletmesi ile etkilesimi sonucunda aldigi
ve hizmetin kalitesini degerlendirmesi agisindan 6nem tasiyan teknik kalitedir. Ikincisi,

miisterinin teknik ¢iktiyr nasil aldigi ile ilgili olan ve aldigi hizmet ile ilgili olan



40

goriigleri agisindan énemli olan fonksiyonel kalitedir. Ugiinciisii ise, hizmet isletmeleri
i¢in biiyiik 6nem tastyan imajdir (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2005: 916). Imaj, miisterinin
firmayr nasil algiladigimin sonucudur. Geleneksel pazarlama faaliyetleri, gelenek,
ideoloji, kulaktan kulaga pazarlama gibi bilesenler de imaj1 olustursa da imaj, esas
olarak teknik kalite ve fonksiyonel kaliteden olusmaktadir (Gronroos, 1984: 39).

Gronroos' un yukarida bahsedilen ii¢ faktériin sonucu olarak ortaya cikan
hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in gelistirdigi model, algilanan toplam hizmet kalitesinin iki
degiskene bagli oldugunu gostermektedir. Bu modele gore beklenen kalite, miisterinin
mevcut hizmet stirecinden beklentilerini, algilanan kalite ise miisterinin kendisine
hizmetin nasil sunulduguna iliskin algilamalarini igermektedir (Durukan ve Ikiz, 2007:
47).

Sekil 4.3. Gronroos' un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan
Hizmel
Kalitesi

Beklenen Algilanan Hizmet

Geleneksel pazarlama faaliyetler (reklam.
miigteri iligkileri, fiyatlama vb.) ve gelenekler
ideoloji ve kulaktan kulaga pazarlama gibi
dis faktorler

Teknik

Kalite Fonksiyonel Kalite

Kaynak: Christian Grénroos, "A Service Quality Model and its Marketing Implications”, Ewropean
Journal of Marketing, 15.4, 1984, 5.40.
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4.3.2. Kurumsal Hizmet Kalitesi lyilestirme Modeli

Moore tarafindan onerilen model, 6nceden tanimlanmis ve bir kalite hareketine
nasil baglanmast gerektigine iliskin bir yol haritasi1 sunmaktadir. Ancak kalite
problemlerinin ¢ikabilecegi alanlan tamimlamada yetersiz kalmaktadir. Genel olarak
kurumsal kalite konularim ortaya ¢ikarmaya yonelik bir cerceve saglamaktadir.
Modelde 6 adim bulunmaktadir. Bunlardan 2, 3 ve 4. adimlar modelin kritik
bilegenlerini gdstermektedir (Durukan ve Ikiz, 2007: 51).

4.3.3 Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

Haywood ve Farmer, miisteri tercihlerini ve beklentilerini tutarli bir sekilde
karsiliyorsa, hizmet igletmesini kaliteli bir isletme olarak tanimlamaktadirlar. Buna
gore, niteliklerin ¢esitli gruplara ayrilmasi, bir hizmet kalitesi modelinin gelistirilmesi
igin ilk adimdir. Haywood ve Farmer' a gore, genel olarak hizmetlerin; fiziksel
olanaklar ve stiregler, insanlarin davranisi ve profesyonel vargilama seklinde {i¢ temel
niteligi bulunmaktadir. One siirdiikleri modelde, her bir nitelik seti bir iicgenin ug
kismina denk gelmektedir. Digerlerini dislayarak bu niteliklerden birine daha fazla
odaklanma durumunda bazi sorunlar ortaya ¢ikabilmektedir. Model, baglanti ve
etkilesim derecesine, isgiicli yogunluguna ve hizmetin kisiye 6zel sunulma derecesine
bagli olarak farkl: tipteki hizmet ortamlarma gére haritalanmaya caligilmistir (Durukan
ve Ikiz, 2007: 52).

Modelin en o6nemli 0zelligi; profesyonellik, yargilama, Oneri, teshis, ©z
motivasyon, bilgi ve takdir gibi 6zelliklerin sadece profesyonel hizmet isletmeleri i¢in
degil genis alanlardaki birgok isletme igin s6z konusu oldugunu ortaya koymasidir.

Ayrica Haywood ve Farmer, modeldeki bu ozellikleri, bazi hizmet siniflandirmalarma
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gore igletmelerin konumlandirmalarimi agiklamak amaciyla kullanmislardir (Dotchin ve
Oakland, 1994: 35).

Sekil 4.4. Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

Profesponel Yargilama
teshis, yetkinlik, nasihat, y dnlendinme,
yenilik, dimistlih. 2isdilik, csnehlik

1. Eisabaglantt kurma/etkile gim yoZunlugu.
istege gire uyarlama (duguk) dm. Kamu
hizmetleri

2, Orta seviyede badlantl kurma/etkilegim
yofunlugu-istede gore uyarlama (digik) &m.
Idati bilge parldary

3. Yiksek seviyvede balanti kurmaletkilegim
yogunlugu-istege gire uyarlama (digik) sm.
Egitim

4. Dugik seviyede baSlantt kurma / etkilegim
yofunludu- istefe gore uyarlama (yiksek) dm.
Kuliipler veira hisse senetler ile ilgili broker

5. Yuksek seviyede baBlanti kurma/ etkilegim
yoZunlufu- istede gore uyarlama (yitksek) dm.
l J adlik hizmetleri

Fiziksel Olanaklar ve Siirecler Davramssal Ozellikler]
verlesim,  diizen, dekor, zamanlilil iz,
buyikiuk, tesis  glivenilirligi iletigim (sdzli, sdzli olmayran),
stireg akigl, kapasite dengeleme, nezaket, i¢tenlik, samdmiyet,
akly kontrolii, streg esneklifi incelik, tutum, ses tonu, giyvim,
zamanlilik, iz, iletigim intizam, kibarlik, dikkatlilik

Kaynak: Nitin Seth, S. G. Deshmukh ve Pram Vrat, "Service Quality Models: A Rewiew", International

Journal of Quality & Reliability Management, 22.9, 2005,5.919

4.3.4. Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli

Hizmet kalitesi boslugu, miisteri hizmeti heniiz almadig halde kulaktan kulaga
iletisim, reklam ve diger medya iletisimleri yoluyla hizmetten haberdar oldugu
durumlarda da ortaya ¢ikabilmektedir. Yani modele gére mevcut miisterilerin hizmet
kalitesini algilamalarinin yam sira potansiyel miisterilerin de vaat edilen hizmet
kalitesini algilamalar1 6nemlidir (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2005: 920).

Bu model; geleneksel idari gergeve, hizmet dizaymi ve uygulamalari ve
pazarlama faaliyetlerini biitinlestirme girisiminde bulunmaktadir. Modelin amaci,

geleneksel idari gercevede hizmet kalitesi ile iligkilendirilen boyutlar1 tanimlamaktir.



43

Hizmet kalitesinin sentez modeli, isletmenin imaji, digsal etkiler ve geleneksel
pazarlama faaliyetleri olmak tizere, teknik ve fonksiyonel kalite beklentilerini etkileyen

tic faktor oldugu tizerinde durmaktadir (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2005: 920).

Sekil 4.5. Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli

g m e e -
' <} ‘
¥ | !
:
A Dis Etkiler ——P  isletnenin imaji  [<— Geleneksel
< Pazarlama
* Faaliyetleri
r‘ T Hizmet Kalitesi A
Beklentileri
Onerilen ve/veya
5 . t vasanan hizmetin <
algilanan kalitesi

T

Hizmet Vaadi

?

HiZI_uct Vaadinin
Ozellikleri

#

Pazarlama Stratejilerini
-------------------------- P> Planlama, Uy gulama ve
Kontrol

T

Isletme Amag ve
____________________________ > Gorevlerini
Belirlemek

o = e e e e e e e e e e e e N e e e e

Kaynak: Nitin Seth, S. G. Deshmukh ve Pram Vrat, "Service Quality Models: A Rewiew", International
Journal of Quality & Reliability Management, 22.9, 20035, 5.920.
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4.3.5. Performans Bazhi Hizmet Kalitesi Modeli: SERVPERF

Bu modele gore, hizmet kalitesini en iyi agiklayan faktdr, yalmizea
algilamalardir.  Cronin  ve  Taylor, fark modelini, hizmet Kkalitesinin
kavramsallastirmasima ve 6l¢iimiine yonelik incelemisler ve yalnizca hizmet kalitesinin
performansii 6lgen SERVPERF adli bir model dne siirmiislerdir. SERVPERF' e gére,
hizmet kalitesi bir miisteri davramisi olarak kavramsallastirilabilmektedir. Bu nedenle
hizmet kalitesinin tek 6l¢iitii performans olmalidir (Durukan ve ikiz, 2007: 53).

Cronin ve Taylor, tamimladiklar1 bu modelde, beklentileri ve dnem agirliklarini
ihmal edip, yalmzca algilamalarin degerlendirilmesi gerektigini savunmaktadirlar.
(Durukan ve Ikiz, 2007: 53).

SERVQUAL ol¢eginde belirtilen beklenti unsurundan vazge¢misler ve yerine
basar1 unsurunu kullanmiglardir ve basarinin 6nceligi fikrini  desteklemislerdir.
SERVQUAL; tiiketici beklentileri ve/veya algilamalar {izerine veri gerektirirken,
performans/basar1 sadece tiiketici algilamalar {izerine veri gerektirmektedir. Veri
gerektiren maddelerin sayis1 SERVPERF 6lgegi i¢in 22 iken, SERVQUAL olgegi icin
44" tiir (Girbiiz, 2005: 102).

4.3.6. Servqual Analizi

1983-1990 yillann arasinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
Amerika'da gelistirilen SERVQUAL Yo6ntem, hizmet kalitesi literatiiriinde bulunan en
kapsamli galismalardan biridir. Yontemin yaraticilari, gelistirdikleri yontemin evrensel
olarak gecerli oldugunu ve bazi kii¢iik degisikliklerle her sektére uygulanabilecegini
clinkit en temel hizmet kalitesi boyutlariin tammlandifini iddia etmektedirler

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry; 1985,1988, 1990, 1991, 1993, 1994).
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SERVQUAL Analizi, beklenen ve algilanan kalitenin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesine dayanan bir anket analizidir. Yapilan degerlendirme sonucunda,
kullanilan bir hizmetin, kullanicisina gére performans diizeyi (6rnegin iyi - kétii olarak
algilanan kalite) ile bu hizmetten beklentiler (6rnegin énemli-6nemsiz olarak istenen
kalite) arasindaki fark hizmet kalitesini belirlemektedir. Diger bir deyisle SERVQUAL
Analizinde hizmet kalitesi degerlendirmesi, mtsterilerin "Beklenti - Alg1" ifade
¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir (Saat,
1999: 108-109).

SERVQUAL, mitkemmel bir hizmet kalitesi saglamanin anahtarinin miisterinin
beklentilerini tam anlamiyla karsilamak veya beklentilerinin {istiine ¢ikmak oldugunu
savunan bir goriise sahiptir ve bu goriis, odak noktasi olarak alinarak
kavramsallagtinlmig, tasarlanmig bir ol¢lim yontemidir. Yapilan genis kapsamh
calismalarin  sonucuna dayanarak SERVQUAL, hizmet kalitesini, miisterilerin
beklentileri veya istekleri ile isletmenin sundugu hizmetleri algilamalann veya
deneyimleri arasindaki farkin biyiikliigi olarak tammlar(Yetis, 2001: 63).

Hizmet kalitesini tanimmlamaya hizmet kalitesi sorunlarmin nedenlerini
belirlemeye ve hizmet kalitesi 6l¢timiine iliskin olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan yapilan ¢alisma, yoneticilerle goriismelere ve miisterilerle yiiriitiilen on iki
grup tartismasina dayanmaktadir. Bu ¢alismalar sonucunda dnceki baliimde bahsedilen
hizmet kalitesinin on boyutu belirlenmistir (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 47).

Daha sonra Parasuraman ve arkadaslart uyguladiklari anketleri faktor analizi ile
degerlendirerek, hizmet kalitesini belirleyen on boyutu, bes boyuta indirgeyerek
SERVQUAL adim verdikleri bir hizmet kalite §l¢lim aract olan anketi gelistirmislerdir.

Buna gore, kullanilan bir hizmetin kullanicisina gére performans diizeyi(6regin iyi-
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kotii olarak algilanan kalite) ile bu hizmetten beklentiler(6megin énemli-5nemsiz olarak

istenen kalite) arasindaki fark hizmetin kalitesini belirlemektedir(Saat; 1999: 1 14).
Yontemde fiziksel zellikler, giivenilirlik ve heveslilik boyutlart korunmus,

yetenek, nezaket, inanilirlik ve glivenlik boyutlar: giiven boyutu iginde, ulasilabilirlik,

iletisim ve miisteriyi anlama boyutu empati boyutu i¢inde yer almustir

Tablo 4.1. SERVQUAL Boyutlar1 ve Hizmet Kalitesini Olgmek I¢in Olan Orijinal

10 Boyut Arasindaki Uygunluk

Fiziksel Dzellikler - G0venilirlik Heveslilik Glven Empati

Fiziksel Ozellikler
Givenilirlik
Heveslilik

Yetenek, Nezaket,
inanilirik, Givenlik
Ulagilabilirlik lletigim
Migterivi Anlamak

Kaynak: Parasuraman, A., Valarie A Zeithaml ve Leonard L. Berry (1991a), "Refinement and
Reassessment of The SERVQUAL Scale”, Journal of Retailing, 67.4 (Winter), 420~450.

4.3.6.1. Servqual'in Uygulanmast

Degerlendirmede, her bir ctimlenin hizmeti kullanan tarafindan beklenen hizmet
i¢in verilen puan ile algilanan hizmet i¢in verilen puan arasindaki fark alinir, Bir baska
deyisle bir 5. Fark puam ya da SERVQUAL puam hesaplanir. Hizmet kalitesi boyutlar1
ile ilgili ortalama SERVQUAL puani hesaplanir. Her boyut icin ortalama SERVQUAL
puam iki asamada hesaplanir (Saat, 1999: 114):

1. Her miigteri igin boyutlara iligkin ifadelerin SERVQUAL puanlart toplanir
ve boyutlar1 olugturan ciimle sayisma béliiniir.

2. 1. Asamada N sayidaki miisteri i¢in elde edilen puanlar miisteri sayis: olan

N'ye boliiniir.
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Bes boyut igin yukaridaki sekilde hesaplanan SERVQUAL puanlarinin da
ortalamalar1 alinabilir. Diger bir deyisle, bunlar toplanarak bege béliinebilir. Elde edilen
bu genel dl¢ii agirhiklandirilmamis SERVQUAL puanlaridir. Bunun nedeni miisterilerin
¢esitli boyutlara verdikleri 6nemi dikkate almamasidir. Agirliklandirilmis SERVQUAL
puaninin hesaplanmasi dort asamada gergeklestirilir:

1. Her misteri i¢in bes boyutun her birine iligkin ortalama SERVQUAL puani
hesaplanir.

2. Her misteri i¢in 1. Asamada elde edilmis olan her boyutun SERVQUAL
puani, miigteri tarafindan o boyuta verilen 6nem derecesinin agirligiyla carpilir (Onem
agirlig misterinin o boyuta verdigi puanlarin 100'e béliinmesiyle elde edilir).

3. Her miisteri i¢in 2. Asamada bes boyuta iliskin olarak elde edilen
agirhiklandimlmis SERVQUAL puanlari toplanarak birlesik bir agirliklandirilmis
SERVQUAL puani hesaplanir.

3. Asamada N sayidaki miisteri i¢in hesaplanan puanlar toplanir ve toplam N'ye
baliiniir.

Bu hesaplamadan da gortuldtgi gibi SERVQUAL kullanilarak elde edilen
veriler, her climle(ifade) ¢ifti her boyut ya da tiim boyutlar i¢in farkli ayrinti diizeyinde
hizmet-kalite farkin1 hesaplamak i¢in kullanilabilir. Bir igletme cesitli fark puanlarim
hesaplayarak miisterilerin algiladifi genel hizmet kalitesini 6l¢mekle kalmaz, ayni
zamanda kaliteyl iyilestirme c¢abalarinda temel alacagi ©nemli boyutlarn ve bu
boyutlarin ¢esitli ydnlerini de belirleyebilir (Saat, 1999: 114-115).

4.3.6.2. Servqual'e Getirilen Elestiriler

SERVQUAL Analizi, yalin ve esnek yapilanmasiyla yaygm kullanima uygun

olmasina ragmen bazi noktalarda elestirilmigtir. Carman'a gore Parasuraman ve
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arkadaslarmimn hizmet kalitesi boyutlar1 tim hizmetlerde uygulanabilecek kadar genel
degildir. Bes adet boyuta daha farkli boyutlar eklenmelidir. Carman baz1 hizmet
isletmelerine iligkin bilgileri kullanarak, tiim durumlar icin yalmzca heveslilik, soyut
degerler ve giivenilirlik boyutlarinin goriildiigiinii ancak diger iki boyutun faktor
yapisinda farkhiliklar oldugunu belirlemistir. Fakat bu farkliliklar faktorleri gegersiz
kilacak kadar biyiik olctilerde olmayip, yalmzca &lgedin kullanimi sirasinda dikkat
edilmesini gerektirecek bir yapiya sahiptir (Saat, 1999: 115).

Carman, SERVQUAL &lgeginin hem beklentileri, hem de algilamalan 6lgme
0zelligini de diger bir sorun olarak gérmektedir. Yaptif literatiir ¢alismasinda Carman,
¢ok az sayida teorik ya da ampirik kanitin, hizmet kalitesini 6lgmek i¢in beklenti-
algilama farkinin temel olarak alinmasini destekledigi sonucuna ulasmustir. Carman,
miisterilerin, beklenti sorularini hizmeti almadan &nce, algilama sorularini hizmeti
aldiktan sonra cevaplandirabilmelerinin tiim hizmet isletmeleri i¢in miimkiin olmadigmi
One stirmektedir. Beklentilerin hizmet aldiktan sonra sorulmasinin da beklentilerin
hizmetle ilgili algilamalar sonucunda etkilenebileceginden, yanhs oldugunu
diisinmektedir (Akca, 2003: 64).

Babakus ve Boller, SERVQUAL boyutlarimin hizmetten hizmete degismesi
gerektigini, sorularin pozitif ve negatif olmak iizere karisik bir sekilde sorulmasinin
faktér analizi sonucunu olumsuz etkiledifi ve hizmet kalitesinin beklenti-algilama
arasmdaki fark olarak tanimlanmasmin teorik olarak makul olmasina ragmen
uygulamada sorun yaratti31 sonuclarina ulagmiglardir (Babakus ve Boller, 1992: 9-26).

SERVQUAL'e getirilen elestiriler sonucunda Parasuraman, Zeithaml ve Berry
1991 yilinda olgegi tekrar ele almis ve 6lgegin iki orijinal unsuru, iki yeni unsurla

degistirilmis, 6lgekteki negatif ifadeler hem yanitlayicilar tarafindan anlasilmasi, hem
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de faktdr analizinde hatalar ortaya cikmasindan dolay1 pozitif ifadelerle degistirilmistir.
Aym zamanda beklentiler béliimiindeki ifadelerin sdylenislerinde de degisiklikler
yapilmistir. Ayrica arastirmaya bes boyutun miisteriler i¢in goreli Snemini 6lgen li¢iincii
bir boliim konmustur (Parasuraman, Berry, Zeithaml, 1991: 420-450).

Hizmet kalitesinin bir farklilik puani olarak kavramsallastirilmasindaki sorunlari
vurgulayan Brown, Churchill ve Peter alternatif bir 6l¢lim 6nermiglerdir. Bu alternatif
yontemin olumlu psikometrik &zellikleri oldugunu belirterek bu yontemin
SERVQUAL'den daha verimli oldugunu belirtmislerdir. Bu arada Cronin ve Taylor,
Parasuraman ve arkadaslarinin vardig: sonuglara birkag yonden elestiri yoneltmislerdir.
Bu elestirilerden birincisinde beklentiler-performans farkinin hizmet kalitesinin
Olgtimiinde temel oldugu seklindeki tezi destekleyecek ¢ok az kanit oldugunu one
stirmiisler ve hizmet kalitesinin 6lclimiinde basit performans &lgiilerinin tistiinltigiini
gosteren ¢ok sayida caligmaya deginmislerdir. Bu amagla SERVQUAL'in bir versiyonu
olan SERVPERF' test etmisler ve gelistirmislerdir, ikinci olarak hizmet kalitesinin
etkinligi, misteri tatmini ve satin alma amaglari konusunda ¢ok az arastirma oldugunu
soyleyerek bu ti¢li arasindaki nedensel iliskilerin varligini1 gosteren pek kamt olmadigim
ifade etmiglerdir ve ayrica hizmet kalitesinin miisterilerin satin alma niyetini etkilemede
yetersiz oldugunu belirtmislerdir (Saat, 1999: 115).

SERVQUAL o¢lgegine karst yapilmis olan olumsuz degerlendirmelerin
sonucunda Parasuraman, Zeithaml ve Berry yazmig olduklar: bir makalede, ortaya atmig
olduklart modeli savunmuslar ve daha 6nce yapms olduklar1 ¢alismalarin bu modeli
kavramsal ve deneysel olarak destekledigini 6ne siirmiislerdir ve SERVQUAL ile ilgili
higbir yanlis noktanin bulunmadigini savunmuslardir (Parasuraman, Zeithaml & Berry,

1994: 111-121).
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5. KAMUDA HiZMET KALITESI

5.1. KAMUDA HIZMET KAVRAMI

Idare hukukunun temel konularindan biri olan kamu hizmetinin tanimu, yeri ve
deleri hakkinda doktrinde genel bir uzlasma olusamamistir (Azrak, 1972). Denilebilir ki
kamu hizmeti ve hatta Idare Hukuku alanmda yapilan her arastirmada, {izerinde en fazla
durulan nokta kavramin belirsizligi ve tammlamanin gii¢liigiidiir (Devolve, 1985: 3).

Bu durum onemli 6l¢iide; I1. Diinya Savasi sonrasi Idare Hukukunda meydana
gelen gelismelerden, devlet miidahaleciliginin gittikce artmasindan (Duran, 1982:303),
iktisadi doktrinlerin tesirinden (Onar, 1944: 31) ve bunlarin sonucunda unsurlan
arasidaki birligi yitirmesi sebebiyle, gecirdigi "kriz" den kaynaklanmaktadir ( Vedel-
Devolve, 1984: 1097).

"Kamu hizmeti" teriminin idare hukukunun gesitli konularina (kamu mallar,
sorumluluk sebepleri, teskilat vs) iliskin diizenleyici metinlerde, yargisal kararlarda ve-
belki de mecburen-doktrinde degisik anlamlarda kullamliyor olmasi(Duran;1982: 312)
da biitin kullamldig1 yerler i¢in gecerli genel bir taniminin yapilmasim imkéansiz
kilmaktadir.

Fransizcada kamu hizmeti karsiligi olarak kullanilan "service public" hem bir tiir
faaliyeti hem de bu faaliyeti goren teskilat: ifade etmektedir (Auby-Ducos Ader: 23).
Oysa Tiirk dilinde kavramin bu ikili anlami tagidig: pek séylenemez. Nitekim kamu hiz-
meti kavraminin hukukumuzda Fransa'ya oranla daha anlasilmaz olmasmm bir
sebebinin de bu oldugu soylenmistir (Derbil,s.29). Gergekten dilimizde ki bu terim,
kavramun faaliyet yonii ve anlamim icermekte(Yayla, 1985: 70), teskilat yoniinii ifade
etmemektedir. Bu ylizden teskilat anlatilmak istendiginde "Kamu Tegkilat" "Kamusal

Teskilat" gibi bashklar teklif edilmektedir (Derbil: 29). Ozellikle halk dilimizdeki
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kullaniliginda kamu hizmetinin faaliyet anlami daha da belirginlesmektedir: Diger &zel
faaliyetlere nazaran daha az kar getiren fakat daha fazla 6zveri ve zorluga katlanma
gerektiren, halkin bliylik bir bélimiine hitap eden 6zel kisiler "Vatandasa hizmet etme,
faydali olma" anlaminda faaliyetlerini "amme hizmeti" yapmak seklinde
vasiflandirmaktadir (Milliyet gazetesi,12.07.1987).

Boyle olmakla beraber kavramin iki esasl veri lizerine oturtuldugu; bunlardan
birinin organik(teskilat), digerinin ise fonksiyonel yahut maddi (faaliyet) 6ge oldugu; bu
noktalardan incelenmemesi halinde kamu hizmeti hakkinda yapilan bir arastirma ve
incelemenin noksan kalacagi sOylenmektedir (Azrak: 9). Bu teshis dogru olmakla
birlikte, idare hukukunda meydana gelen degisikliklerin sonucunda amlan iki ¢genin
birlikteliklerini, biitiinliiklerini kaybetmesi ve kamu hizmetinin "baz1 dzellikler tasiyan
bir faaliyet"(Chevallier, 1971: 7) seklinde anlasilmaya baslanmasi; teskilat ydniiniin
sadece faaliyetin daha iyi gergeklestirilebilmesi i¢in bir "arag" olarak goriilmesine yol
acmistir. Kamu Hizmetinin, ¢agin gereklerine ve gelismelerine gore siirekli degisim
gostermesi, Ozellesmesi, organik unsurun ikinei planda kalmasina sebep olmustur.
Ancak baz1 6zellikler tastyan bir faaliyetin kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in idare ile siki
bir "baglantisinin"(Chapus, 1985: 394) bulunmasi da gerektiginden tamim sirasinda
organik unsuru ele almamak ve varlifinin tespiti i¢in gdzdéniinde tutmamak miimkiin
degildir.

Kamu hizmeti kavrammi miimkiin oldugu kadar 6zlii tanimlamak istersek:

Kamu hizmeti, toplum igin 6nem kazanmis olan ortak ve genel bir ihtiyacm
tatminine yonelik olarak kamu tiizel kisileri veya onlarin denetimi altinda Ozel kisilerce
yiriitlilen bir faaliyettir.

Bu tanimi kabul edilebilir kilmak icin biraz agmak gerekir:
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1) "Toplum, ortak, genel" kelimeleri bir gayrisahsilik, genellik ifade etmek i¢in
kullanilmigtir. S6z konusu faaliyet toplumun biitiintinti ilgilendirebilecegi gibi daha dar
bir kesime de (Duran: 307) hitap ediyor olabilir. Onemli olan, esitlik ilkesine aykiri
olacak sekilde kisisel ¢ikarlarin veya ¢ikar gruplarinin élgek olarak almamasidir. Ayrica
vatandaslik sart1 da aranmamaktadir.

2) "Onem kazanmis olan" kelimeleri, kamu hizmeti olarak
nitelendirilecek bir faaliyetin tespitinde, takdir hakkinin varhigmi ve agirhigim
vurgulamak, zaman ve yer kosullarina gére degisebilirligini (Onar: 29) belirtmek icin
kullanilmigtir. Ciinkii isbéliimii sonucu olusmus olan her is dali, her faaliyet toplumun
bir ihtiyacina cevap vermekte ve tatmin etmektedir. Ortak ve genel bir ihtiyaca cevap
verenlerden hangilerinin toplum i¢in énem kazanmig oldugunun tespiti kanun koyucuya
ait olmaktadir. Kanun koyucunun bu faaliyeti sirasinda tamamen serbest olmadig
soylenebilirse de (Yayla: 71); belirtilmesi gereken bir "ger¢ek", toplumda eksikligi
heniiz pek hissedilmese bile, ulastig1 seviyede bulunmasi gerektigi diisiiniilen 6rnegin
opera, bale gibi bazi faaliyetlerin kanun koyucunun tespiti ile kamu hizmeti seklinde
goriilebilmesidir. Bu bir bakima o faaliyetin "toplum igin Onem kazanmis" oldugunun
tespitidir de.

3) Tanimda kamu yarari kavram kullanilmamistir. Doktrinde yapilan tanimlarda
¢okca kullanilmasina ragmen, kamu yararinin bir unsur olmaktan ziyade bir sonug
olmasi sebebiyle ve daha da Onemlisi bir bilinmeyeni agiklamak icin baska bir
bilinmeyenden yararlanmak suretiyle bir labirente girmekten kacinilmak istenmistir
(Truchet, 1982: 431).

4) Kamu tiizel kisileri veya onlarin denetimleri altinda 6zel kisilerce yiiriitiilmesi

konusu kamu hizmetlerinin gorilme usulleri baslig: altinda incelenmeye ¢alisilacaktir.
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Onceleri sadece kamu hizmeti imtiyazi usulil, o da, kamu tiizel kisileri tarafindan
gortilmenin bir istisnasi olarak kabul edilmekte iken; bugilin kamu hizmeti imtiyazi
diginda da, ozel kisilerce kamu hizmetlerinin goriilebilecegi kabul edilmektedir. Bu
durum Fransa'da hem doktrinde hem de yargisal kararlarda kabul edilmistir. Tiirk
doktrininde de kabul gérmeye ve yargisal kararlarda yer almaya baslamistir (Chevallier,
1971: 552].

5) Tanimda kamu hizmetinin faaliyet nitelii 6n planda yer almistir. Fakat bir
kamu hizmetinden soz edebilmek i¢in "kamu ile” bir baglantinin varligi da gereklidir
(Chapus: 394). Devlet ve diger kamu tiizel kisilerinin kendi arag, gere¢ ve personeli ile
gordiigii kamu hizmetlerinde bu baglant: acik ise de, 6zel kisiler tarafindan yapilan bir
faaliyetin kamu hizmeti niteligini tespitte énem kazanmaktadir. Bu baglantinin tiirti ve
derecesi ozel kisiye bu imkan: (vazifeyi) veren yasal (veya yasal diizenlemenin verdigi
imkan sonucu idare tarafindan yapilan) diizenlemede belirtilir. Ancak, mutlaka
faaliyetin igleyisine iliskin, kolluk denetimini asar sekilde, i¢ten kamu hizmetinin
ilkelerine uygun olarak yerine getirilmesine yonelik bir denetim s6z konusudur (Balta:
16). Bu denetim idari vesayet olarak adlandiriliyorsa da, kangikliga engel olmak igin
idari vesayeti sadece iki kamu tiizel kisisinin arasinda ki bir "idari denetim" tiirii olarak
ele almak gerekir.

Idari denetimi, idarl vesayeti de icerecek sekilde bir genel bashk olarak ele
aldifimizda kamu hizmeti géren bir 6zel kisinin tabi oldugu denetimi bu genel baghk
i¢inde "islevsel denetim" olarak adlandirmak teklif edilebilir (Ozay: 87).

Kamu hizmeti kavraminin, genigligi ve belirsizligi sebebiyle, taniminm miimkiin
olmadigr da s6ylenmektedir (Devolve: 3). Truchet bu fikri gayet veciz sekilde dile

getirmigtir: "Hi¢ kimse kamu hizmetinin tartisilmaz bir tanimin1 yapamamistir: Yasama
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bunu kendine tasa edinmemis, yargt yapmak istememis, doktrin ise basaramamuigtir'.
Kastedilen kamu hizmeti teriminin kullanildifi her konuya; yasal metinlerde, yargisal
kararlarda ge¢tigi her yere uyacak bir tanimsa, elbette pek mimkiin degildir, 6rnegin
sadece 1982 Anayasanin 33, 47,70, 78,126, 127, 128, 132. maddelerinde gegen "kamu
hizmeti" ve ondan tiiremis terimlerin hangi anlamlarda kullanildigi, her bir madde igin
ayr1 aragtirmay1 gerektirir. Yargisal kararlar i¢in de ayn1 durum sdz konusudur.

Ancak kamu hizmeti idari faaliyetlerin bir tlirti olarak ele alindifinda, gercek
mecrasina ¢ekildiginde aym seyi soylemek pek mimkiin degildir. Gergi, yasama bu isi
gercekten kendine vazife edinmemis hatta hatali kullanarak iginden ¢ikilmaz yonlere
stirtiklemistir ama yargt zaman zaman Oniindeki olaya iliskin yonii agirhikli da olsa
tamimlamaya galismis doktrin ise ¢ok eskiden beri basarmistir

Onemli olan kamu hizmetinin, teknik anlamina uymayan sekilde, idare hukuku
icerisinde bugiin sahip oldugu yer disinda kullanilmamasi; bir etiket halini aldig1 bu
yerlerdeki kullanimindan vazgecilmesidir. Belki doktrinin heniiz basaramadigi nokta
budur.

5.2. KAMUDA HIZMET KALITESI KAVRAMI

Bilindigi gibi kalite konusunun 6nem kazanmas: ve kalite yonetimi anlayisi ilk
defa 2. diinya savasindan sonra imalat sektdriinde faaliyet gosteren endiistiriyel
isletmelerde ortaya ¢ikmistir. Daha sonra hizmet igletmelerinde ve kamu orgiitlerinde
uygulamaya baslamistir. Kalite yonetiminin &zel sektdr isletmelerinde yayginlik
kazanmasimin temelinde ana neden, bu yaklasimin rekabette istiinlikk saglamasidir.
Kiiresellesme olgusu ve yogun rekabet, isletmeleri “daha ucuz, daha kaliteli ve daha

hizl1” mal ve hizmet tiretmek zorunda birakilmistir (Kavrakoglu: 1998).
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Kamu kesiminde rekabetin ve dolayisiyla saglanan hizmetin bir alternatifi
olmadigi i¢in son zamanlara kadar hizmetlerin maliyeti {izerinde ciddi bigimde
durulmamistir. Fakat ekonomik zorluklar ve yasanan mali kriz, hiikkiimetleri kamu
harcamalarinin azaltilmasi, daha kaynakla daha fazla hizmet f{iretme arayislarina
yoneltmistir. Ayrica, kamu kesiminin sundugu hizmetlerin etkinligi toplumsal
zenginlifin ayrilmaz bir parcasini olusturdugu ve hizmet kalitesinin yiikselmesiyle
kamu kurumlarinin daha verimli hale gelerek kamunun ekonomi tizerindeki yiikiinii de
hafifletecegi ileri siiriilmistiir. Boylece, vergileri artirma gerekliligi azalacag i¢in ig
piyasanin kiiresel piyasada daha rekabet¢i bir konuma gelmesi s6z konusudur,

Birey acisindan bakildiginda ise kamu kurumlarmin sundugu hizmetlerden
memnun olan vatandas vergisini ddemeye daha istekli olacaktir. Eger verilen hizmet
memnun edici diizeyde ise, vergi miikellefleri vergilerinin kendilerine kaliteli hizmet
olarak geri dondiigiinii gorerek devlete giiven duyarlar. Bu durum, kamu o6rgiitlerine
mesrutiyet ve sayginlik kazandiracaktir. Ancak, kalite yonetimi yaklagimmin kamu
yonetiminde basarili bir sekilde uygulanabilirligi konusunda ciddi kaygilar: vardir.

Bilindigi gibi kamu yonetiminin faaliyet alanlar1 ¢ok genistir. Bazi hizmetler,
kalite yonetimi uygulamasina daha yatkm olup siireclerin tanimlanmast ve &l¢iilmesi
daha kolay iken egitim ve giivenlik gibi bazi hizmetlerde ise stire¢leri tanimlamak ve
Olgiilebilir ¢iktilar ortaya koymak zordur. Ancak tim zorluklara ragmen kamu
hizmetlerinde kalite iyilestirme ¢alismalar: artarak devam etmektedir,

Kamuda o6zellikle 1980°li yillarin ardindan yasanan &zellestirme ve devletin
kiiciiltiilmesi  yoniindeki uygulamalar, devletin elinde bulundurmakta oldugu
hizmetlerin etkin ve verimli bi¢imde sunulmasimin gerekliligini ve buna bagli olarak

geligen kalite arayislarini artirmaktadir. Kamu hizmetlerinde yasanmakta olan bu kalite
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arayislarinin genel olarak su gelismelerin bir {irlinii oldugu sdylenebilir (Lelebici-
Omiirgiilesen-Aydin, 2001: 130).
a) 1980°lerin baslarindan itibaren kamu hizmetlerinin sunumundaki
gereksiz harcamalar ve verimsizlik, vatandaslardan ge¢mise oranla daha fazla
tepki gérmeye baslamistir.
b)  Hiikiimetlerin icinde bulundugu mali kriz ve vatandaslarda olusan
memnuniyetsizlik, kamu hizmetlerinde yeni arayislara yol agrmgtir.
¢) So6z konusu yeni arayiglar hem siyasal hem de ekonomik anlamda yeni
yaklagimlann ortaya ¢ikarmis, ozellestirme ve deregiilasyon politikalarin
glindeme getirmistir.
d) Bu slirecte, dzel sektor yonetim tekniklerinin kamu sektoriine transferi
calismalari da iz kazanmugtir.
e) Kamu sektériinde galisan yoneticiler, uzun dénemli planlama, misyon ve
sonu¢ odakli bilitgeleme uygulamalarina yonelmis ve boylece yillik
performans denetimine olan baghlik azalmigtir.

Dar anlamda kalite, iirtin kalitesini ifade etmektedir. Genis anlamda kalite, is
kalitesi, iletisim kalitesi, hizmet kalitesi, proses kalitesi, is¢iler, miithendisler, idareciler
ve yoneticiler dahil insanlarin kalitesi, sistem kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin kalitesi
v.b’dir (Gokbunar- Kayali, 2005: 3). Esasen kamuda kalite ydnetim modellerinin
uygulama alant bulmasinda en 6nemli zorluk kalite standartlarmmin, kriterlerin ve
performans gostergelerinin ortaya konulmasi olmaktadir. Kalite konusunda temel sorun,
kamu sektortindeki kamu isletmeciligi anlayisinin isleyisi ve kamu sektdriinde sunulan
hizmetlerin kendi 6zel yapisal 6zelliklerinin farkliligindan kaynaklanmaktadir. Ozellikle

kamu tarafindan sunulan hizmetlerin genelde tam kamusal mal 6zelligi arz etmeleri,
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bunun yam sira kalite kavraminin daha 6zelde inceleme konusu olmalar, kamu
sektdriindeki kalite standartlarinin olusturulmasini olduk¢a olumsuz etkilemektedir.

Baz kisiler tilkedeki kamu sektériintin kalitesi hakkinda genel bir bilgiye sahip
olsalar bile, tilkenin kamu sektdriiniin kalitesi hakkinda kesin bir yorum yapmak zor
hatta imkansizdir. Prensip olarak yozlasma ve riisvet arastirmalart gibi ayni tekniklerin
kullamldig1 arastirmalar kalite bakimindan kullanilabilir. Kamu sektoriinii olusturan
kurumlarin kalitelerini ayr1 ayr1 6lgmek daha kolay olabilecegi gibi, bu kurumlarin tiim
kamu sektorii kalitesine olan etkileri de daha iyi anlasilabilecektir. Bu alanda diger bir
alternatif yol da basit¢e iilkenin ekonomik ve sosyal performansim 6lgmektedir. Bu
alternatif yol ¢ikt1 tizerine hatta daha dogrusu ekonominin ¢iktisi iizerine odaklanmali
ve elde ettigi sonuglar1 kamu sektoriiniin kalitesine atfetmelidir. Ancak bu yaklasim da
onemli bazi simirlamalara sahiptir (Sarag, 2000: 208).

Bundan bagka kamu hizmetlerindeki kamu isletmecilik anlayisimin yapisi da
kalite modellerinin kamuya uygulanmas: siirecinde bir takim zorluklari da beraberinde
getirmektedir. Genelde kamu i¢in &nerilen tlim kalite modelleri 6zel sektérde uygulama
alani bulmus ve basartya ulasmus kalite yonetim modelleridir. Ozel sektor, etkin, verimli
ve kalite hizmet sunumuna gegiste kalite modellerinin uygulanmasinda daha hizh
hareket edebilmekte ve degisim dalgasini daha hizli yayabilmektedir. Ancak kamu
kuruluslarinda ayni yetkinin olmadigi goriilmektedir. Devletin biirokratik yapist,
biirokratlarin vatandaglarin hizmetle ilgili isteklerine ve performans 6l¢iitlerine karsi
olan duyarsizligi, kamu sektdriinde benzer kalite modellerinin uygulanmasim
giiclestirmektedir (Leblebici-Omiirgdniilsen-Aydin, 2001: 125). Kamu sektdriiniin sahip

oldugu en Unlli organizasyon bi¢imi durumundaki “biirokratik orgiittenme modeli”
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kendi igyapisal 6zellikleri nedeniyle kalite y&netim modellerinin uygulanmasinda bir
takim zorluklar ortaya ¢ikarmaktadir. Uygulama siirecinde ortaya ¢ikan sorunlar;

- Sorumluluktan kagma

- Sorumlulugu yayma

- Otoriteyi kendine toplama “Tek Adam™ olma

- Kararlarda gecikme

- Biirokratik Sabotaj

Seklinde siralanabilir (Bayrak, 1998: 52-58).

Tim bu sorunlara ragmen kamu ydnetim sistemi igerisindeki kalite arttirma
cabalarinin teorik temelleri gelismekte ve yeni kamu isletmeciligi modelleri ortaya
konulmaya devam etmektedir. 1970°li yillarin basindan itibaren klasik liberalizmin
temel ilkelerini savunan Yeni Avusturya Okulu, Chicago iktisat okulu ve Virginia
Politik Iktisat okulu liberalizmin yeniden giin 1518mna ¢ikmasmna onemli katkilarda
bulunmuslardir (Leblebici-Omiirgoniilsen-Aydin, 2001: 128). Béylece ortaya gikmus
olan Neo-liberal iktisat politikalar1 1s18inda devletin faaliyetlerini devredemeyecegi
hizmetler disinda tiim faaliyetlerinin 6zellestirme ve deregiilasyonlar yoluyla devri hiz
kazanmistir. Bu siire¢ igerisinde devletler, ellerinde kalan faaliyet alanlarinda nasil daha
etkin, verimli ve kaliteli hizmet sunabiliriz sorusunu daha sik sorar duruma gelmisler ve
bu yonde ciddi ve somut adimlar atmaya baslamislardir.

Bu yeni gelismeler 15181nda kalite arttirma ¢abalart agisindan ortaya konan, kamu
da uygulanabilir kalite yonetim modelleri ortaya ¢ikmis ve uygulama alani bulmustur.
Bu yontemler;

-Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

-Yonetisim (Good Governance)
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- Degisim Miihendisligi
- Common Assesment Framework (CAF)

olarak belirlenmistir.

5.3. KALITE YONETIM MODELLERI

5.3.1. Toplam Kalite Yonetimi
Toplam Kalite Yonetimi (TKY), tiim organizasyon siire¢lerinin siirekli gelistirilmesi,
lyilestirilmesi ve caligan ve miisteri memnuniyeti (bagliliginin) saglanmasina yonelik
¢agdas, katilimel bir yonetim anlayisidir (http://www.okulpdr.net/tky.htm).

3.3.1.1. Kalite Anlayisimin Evrimi

TKY yonetim anlayisinda tim taraflarla isbirligi icinde calismak 6nemli bir
ilkedir. Ozellikle kalitenin yiikseltilmesi ve maliyetlerin diisiiriilmesinde énemli rolii
olan g¢alisanlarin organizasyona bagliliklarimi artirmak ve onlarin siire¢ gelistirme ve
sorun ¢6zme alanindaki katkilarini almak i¢in “katilimer ydnetim™ anlayisim1 yasama
gecirmek bir zorunluluktur. Bu amaca ulagabilmek i¢in TKY yaklastminda insan
kaynaklarinin motivasyonu, grup calismasi, yetki devri karsilikli giiven, agik ve g¢ok
yonlii iletisim, sistemin agirlik noktasidir.

TKY uygulamalarinda bagarili olabilmek ancak ve ancak yonetim anlayisinin
degismesi ile miimkiindiir.

Eski Yonetim anlayiglari ile yeni sorunlara ¢dziim {iretmek, var olan denetim
anlayisiyla insanlari motive edebilmek artik miimkiin degildir. Giiniimiizde yasanan
sorunlarin temel kaynag: genellikle ge¢miste alinan kararlar oldugundan, yeni sorunlara
yeni ¢oziimler iiretmek gerekmektedir.

Rekabette tstiinliik saglayabilmek ve baganli olabilmek igin artik yoneticilerin

liderlik &zelliklerine sahip olmalari gerekmektedir. Degistirici, déniistiiriicti liderlik
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yetkisine sahip olan yoneticilerin uzun dénemli stratejik planlarini yapmalari, amagclara
ulasmak i¢in gereken ara¢ ve yoOntemleri belirlemeleri, astlarini bu amaglara dogru
motive edebilmeleri ve katilimer yonetim anlayisim  yasama gecirebilmeleri
gerekmektedir.

Toplam Kalitenin bilingli ve sistematik bir bi¢cimde saglanmasmin temel
dgelerinden ikisi sunlardir:

Bilimsel ve objektif analizlerle hatalara neden olan faktérlerin bulunmas: ve
ayiklanmast,

Bu hatalarin meydana gelmesine neden olan “sistemi” gelistirmeye doéniik bir
yonetim anlayisi.
TKY, yonetimin liderliginde, insana odaklanan bir yonetsel yaklasimdir
(http://www.okulpdr.net/tky.htm).

5.3.1.2.Toplam Kalite Yonetiminin Yararlar

Mal ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi

Miisteri tatmininin artmasi

Kaynak israfinin azalmasi

Verimliligin artmasi

Stireg i¢i islem sayisinin azalmasi Kurum ve ¢alisan iliskilerinin diizeltilmesi
Yukarida saydigimiz yararlarin disinda TKY ile orgiitiin kendini gelistirmesi, gelecege
hazirlanabilmesi daha da kolaylasmaktadir (http://www.okulpdr.net/tky.htm).

5.3.1.3. Toplam Kalite Yénetiminin Unsurlart
Ust yénetimin liderligi, Vizyon, Vatandas odaklilik, Calisanlarm egitimi, Tam katilim

ve ¢alisanlarin kenetlenmesi, Stireglerin iyilestirilmesi, Verimlilik, Etkinlik artig1, Sifir
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hata,Onlemeye doniik yaklagim, Birimler bazinda kalite

(http://www.okulpdr.net/tky.htm).

5.3.1.4. Toplam Kalite Yonetiminin Bagarisini Engelleyen Faktorler

A. Yonetimden Kaynaklanan Hatalar

(1) Yonetimin Algilama Hatasi

TKY, genellikle adinda KALITE s&zciigtiniin bulunmasi nedeniyle kalite
departmaninin sorumlulugunda olan seksiyonel bir uygulama gibi algilanmaktadir. Oysa
TKY, kalite yoneticisini ne kadar ilgilendiriyorsa difer yoneticileri de ayni oranda
ilgilendirmektedir. TK'Y ni kalite ydnetiminin bir sorunu olarak algilamak, isin yonetsel
boyutu ve sorumlulugundan yoneticileri kurtarmamaktadir.

Bir bagka algilama hatast da ISO 9000 belgesinin alinmasiyla TKY' nin
gerceklestigi kanisidir. Oysa ISO 9000 belgesinin alinmasi isletme degisiminin
baslamasinda kapinin aralanmasi anlamini tagimaktadir.

(2) Yonetimin Kendini Degistirmeye Direnci

Degisimi gergeklestirmenin olmazsa olmaz kurali kendini degistirmektedir.
Varolan yonetim anlayis: ile degisimin yonetilmesi miimkin degildir. TKY siirekli
gelisme ve siire¢ gelistirmeyi baz alan yonetsel yaklasimdir, Ust yoneticilerin degisim
yonetiminde, motivasyon konusunda daha fazla sorumluluklar: vardir.

Yonetimlerde yaygin olan denetim anlayist, sorunlarin kaynagina degil, suglu
aramaya yoneliktir. Boylece sorunlarin gergek boyutlar1 su yiiziine ¢ikmamaktadir.
Yonetimin denetim anlayis1 suglu aramaktan ¢ok, sorunun nedenlerini belirlemek ve
caliganlarin katitlimiyla bu sorunlarin ¢dziimunii saglamak olarak degistirildiginde daha

farklr bir sorun ortaya ¢ikmaktadir. Bu defa sorulacak soru “Kim yapt1?” degil “Neden
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oldu?” seklinde olmalidir. Bu yeni yaklagimin gergeklestirilebilmesi igin ydnetimin
geleneksel, asir1 merkeziyetci ve denetimci yoOnetim anlayisim  de@istirmesi
gerekmektedir.

(3) Arac¢ Odakli Olma

Kimi yoneticiler TKY sisteminin bazi araglarini tek basina amag olarak
almaktadir. Ornegin; tek basma kalite cemberleri uygulamalarmi nihai amag olarak
gormek ya da [SO 9000 standard: belgesini almay1 yeterli gérmek gibi yaklasimlar
sistemin gelismesini engelleyen 6nemli etkenlerdir. Bir 6rgiitte araglarla amaglarin yer
degistirmesi halinde isabetli kararlarin alinmasi imkansiz olur.

(4) Orgiit Kiiltiirii Konusuna Yeterince Onem Vermeme
Ozellikle teknik orijinli bircok yoneticinin 6rgiit kiiltiirii konusunda yeterince
duyarlt olmadig1 goriilmektedir. Bu konudaki bilgisizliklerin yani sira hafife alma
egilimi fazladir.

Insan kaynaklarinin &nemi konusunda yoneticilerin ¢ogunlugunun eylem,
soylem birligi i¢inde olmalari, TKY uygulamalarimin niinde énemli bir engel olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

(5) Siire¢ Gelistirmeyi Tek Yonlii Gormek

TKY uygulamalarimin énemli bir unsuru da bilindigi gibi sorun ¢ézme ve siireg
gelistirme konusudur. Grup dinamigi i¢inde ¢alisarak gerceklestirilmesi beklenen bu
etkinlikler biitiin olarak algilanip uygulamaya konmahdir.

(6) Birimler Arasi Rekabeti Ozendirmek

Rekabet gelismeyi saglayan Onemli bir unsur olmakla beraber o6rgiit i¢inde

birimlerin, ya da kisilerin, rekabet degil, isbirligi i¢cinde olmalar1 gerekmektedir. Kisiler
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veya birimler arasinda rekabetin olmasi ¢ogu zaman ig¢ iletisimi ve bilgi akisin
engellemektedir.

(7) Damismanla Calisma Aliskanhgmin Olmayis

Bircok kurumun tepe y&netiminde ger¢ek anlamda profesyonel yéneticilerin
bulunmamasi, yeni yonetsel sorunlara deneyimlerle kazamilan bilgilerle yaklasiimast,
yetki devretme aliskanlifi ve Orgiit disi uzman/damsmanla calisilmamas: onarilmaz
hatalarin yapilmasina neden olmaktadir.

(8) TKY Konusundaki Sorumlulugu Bir Birim Yéneticisine Devretme

Yetki devri gerekliligi her ne kadar savunulan bir durumsa da TKY konusunda
list yonetimin liderligi devredilemez ve vazge¢ilemez bir gorevdir.

(9) Ust Yonetimin TKY’ni Askiya Alma Egilimi

Baz (st yoneticiler, yonetim aliskanliklarini degistirmeleri gerektiginde veya
kriz dosnemlerinde ¢alismalara ara verme egilimindedirler.
(http://www.okulpdr.net/tky.htm)

5.3.2. Iyi Yonetisim

[yi yonetisim; devlet yonetiminde temsil, katithm ve denetimin, etkin bir sivil
toplumun, hukukun stiinltigiiniin, yerinden yonetimin, yonetimde agiklik ve hesap
verme sorumlulugunun, kalite ve ahlakin, kurallar ve sinirlamalarin, rekabet ve piyasa
ekonomisi ile uyumlu alternatif hizmet sunum yontemlerinin ve nihayet diinyada
gergeklesen dijital devrime (yeni temel teknolojilerdeki gelismelere) uyumun mevcut
oldugu bir siyasal ve ekonomik diizeni ifade etmektedir.

Iyi yonetisim olmaksizin ideal bir demokrasiden séz edilebilmesi miimkiin
degildir. Demokrasinin ¢ temel &zelligi; temsil, katilim ve denetimdir. Halkin,

temsilcilerini segme Szglirltigtintin bulundugu, ydnetime aktif olarak katilabildigi ve



64

temsilcilerinin karar ve eylemlerini denetleyebildigi bir siyasal diizen ancak demokrasi
olarak adlandirilabilir. Yonetilenler (halk) ile yoneticiler arasinda yakin bir iletisimin
daima mevcut olmast gerekir. Yoénetim ve iletisim, birbirlerinden ayrilamayacak iki
kavramdir. Son yillarda yaygm olarak kullamlmaya baglanan “governance® kavrami,
yoneticiler ile yonetilenler arasindaki iletisimin 6nemini ortaya koymasi agisindan deger
tagimaktadir.

“Iyi yonetisim* kavraminin icerisinde diyalog ve uzlasma yer almaktadir. Halk,
Once hiir iradesi ile mutabakata (consensus) dayali olarak temsilcilerini segebilmeli
(siyasal katilim ve temsil), onlara bu sekilde yonetme hakkini vermeli (temsili vekalet),
yoneticiler ile yakin bir iletisim icerisinde bulunarak kamusal kararlara katilabilmeli
(yonetime katilma) ve yoneticilerin gii¢ ve yetkilerini ktiiye kullanmamalar igin onlart
kontrol (denetim) edebilmelidir. Iste gergek demokrasi, ideal devlet ve iyi yonetisim
i¢cin bu anahtar kavramlarin varlig1 ve islerligi gereklidir. Stiphesiz, halk ile temsilcileri
arasinda iletisimin (siyasal katilmanin) varlig1 demokrasi i¢in yeterli degildir. Halk ayn1
zamanda yoneticilerin karar ve eylemlerinin hukuka uygunlugunu da kontrol edebilme
hakkina sahip olmalidir. Devletin mesruiyeti i¢in mutabakat kadar, siyasal giiciin
denetimi ve sinirlandirilmasi da 6nem tasir. Siyasal glictin sinirlandirilmadigi bir siyasal
diizen artik demokrasi olmaktan ¢ikar ve keyfiyet rejimine doniisiir. Eger demokrasiyi
gergekten olusturmak istiyorsak mutabakata, diyaloga, uzlasmaya, katilim ve iletigime,
yani 1yi yonetisime dnem vermek zorundayiz.

Iyl yonetisim konusunda akademik literatiirin zenginlesmesine paralel olarak
yonetisim kalitesinin Olgiilmesine yonelik ampirik arastirmalarin son yillarda sayica
arttigim  gozlemlemekteyiz, Uzmanlarin yaptiklar1 arastirmalara gére yOnetisim

kalitesinin daha iyi oldugu tilkeler, ekonomik kalkinma ve refah g&stergeleri (kisi
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basma milli gelir, bebek 6liim oranlar, yetiskinlerde okuma yazma orani vs.) yoniinden
daha iyi bir konumda bulunmaktadirlar.

http://www.canaktan.org/politika/yonetisim/anasayfa-yonetisim.htm Erigim
tarihi: 12.05.2010

5.3.3. Degisim Miihendisligi

Degisim mithendisligi,  miisteriler nezdinde isletmenin drettigi mal ve
hizmetlerin sayginhigim arttirmak ve maliyet, kalite, hizmet ve iz gibi ¢agimizin en
onemli performans &lgiilerinde kokli gelismeler yapmak amaciyla, is usul ve
stirecleriyle bunlari destekleyen bilgi akis sistemlerinin temelden gozden gegirilmesi ve
radikal bir bigimde yeniden yapilandirilmasidir.

[lk resmi tammi Michael Hammer tarafindan yapilmis olan degisim
mithendisligi, 1990°larin basinda ¢ok popiiler bir kavram haline gelmesine ragmen,
yontemi ve yaklasimi tam olarak anlagilamamuistir.

Cogu zaman “degisim miihendisligi” baslig: altinda gergeklestirilen gelistirme
projeleri iyi planlanmamis ve uygulanmanustir. Yeni girisimlerin gegmisteki bu
basarisiz projelerle iligkilendirilmemesi igin, degisim mithendisligi kavrami giderek
daha az kullanilmaya veya degistirilmeye baslanmistir.

Yipratilmig ismine ve basarisiz uygulamalarina karsin, degisim miihendisligi
glinimiizde her zamankinden daha popiilerdir. Sirketler siirekli olarak is yapma
sekillerini yeniden degerlendirmekte ve koklii olarak degistirmektedir. Rekabet baskist
ve atil ekonomi de firmalari daha az girdiyle daha ¢ok ¢ikti elde etme c¢abasina
yonlendirmektedir. Degisim miihendisligi, olabildigince etkili ve verimli bir bi¢imde

faaliyet gostermek isteyen firmalar icin iyi bir aragtir.
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Sirketlerin daha iyi rekabet edebilir hale gelmeleri, elemanlarinin daha fazla
calismalarindansa, daha farkli bir sekilde ¢alismayr 6grenmeleriyle miimkiin
olabilmektedir. Bu ise sirketlerin ve elemanlarinin, bu zamana kadar benimsedikleri
ilke ve teknikleri unutmalart gerektigi anlamina gelmektedir.

Degisim miihendisligi yaklasim, isletme ile ilgili her diizeyin, her siirecin ve her
iligkinin, yeniden dustiniilmesini; lrtin veya hizmete yonelik sistemlerden, miisteriler
icin anlam ifade eden sonuclar verecek siireclere yonelik sistemlere gegisi temel alan bir
anlayistir. Ancak bu kavram, yukarida da deginildigi gibi c¢ogu zaman yanls
kullamlmakta, proje yonetimi, Oneri gelistirme ve siirekli iyilestirme faaliyetleri,
organizasyon semasini degistirme, kiiglilme, yalinlastirma, otomasyon gibi baska
degisim yonetimi yontemlerti ile es anlamli olarak degerlendirilmektedir. Oysa degisim
mihendisligi, stratejik ¢nemi olan ve katma defer saglayan isletme stireglerinin ve
bunlarin dayandig:i tim sistemlerin, politikalarin ve orgiitsel yapmin verimliligini
artiracak ve i3 akisinda optimumu saglayacak sekilde, kdkten ve hizhi bir bi¢imde
yeniden tasarlanmasi anlamina gelir. Degisim miihendisligi, gerekli olmayan islerden
kurtulmak ve isi yapmanin daha iyi yollarint bulmak i¢in, isi en basindan sonuna kadar,
yeniden distinmektir (http://www.izto.org.tr/NR/rdonlyres/EBFBBB8D-E79A-4E39-
9649-84AF6E691085/5682/DegisimMuhendisli%C4%9Fi.pdf)Erisim tarihi :20.09.2010

5.3.4. Ortak Degerlendirme Cercevesi

Ortak Degerlendirme Cergevesi (ODC) Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi’nin
(EFQM) gelistirdigi Miikkemmellik Modeli ve Speyer’deki Alman Idari Bilimler
Universitesi’nin modelinden esinlenerek olusturulmus bir toplam kalite yonetimi
aracidir. Bu arag, kurulusun performansi, vatandaglar/tiiketiciler, ¢alisanlar ve toplumla

ilgili miikemmel sonuglara liderlik g¢ercevesinde yonetilen strateji ve planlama,
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calisanlar ve isbirlikleri, kaynaklar ve siirecler araciligiyla ulasilabilecegi yaklasimina
dayanmaktadir. Bu yaklasim, kurulusa aym anda farkli agilardan bakmakta ve
kurulusun performans analizini biitiinsel bir cerceve iginde ele almaktadur.

5.3.4.1. Kaynak ve Gelisim

ODC, Kamu Yd&netiminden sorumlu AB Bakanliklarimin igbirligi sonucu ortaya
cikmustir. AB tiyesi tilkelerde hiikiimet ve kamu hizmetlerinin modernize edilmesine
iliskin yenilik¢i yontemlerle ilgili olarak paylasimi ve isbirliginin tesvik edilmesi
amaciyla Genel Midiirler tarafindan kurulan ve ulusal uzmanlardan olusan ¢alisma
grubu Yenilik¢i Kamu Hizmetleri Grubu (IPSG) himayesinde birlikte gelistirilmistir.
Pilot versiyon Mayis 2000 tarihinde sunulmus ve tekrar gézden gegirilen ilk versiyon
2002’de uygulamaya alinmistir. Kamu Hizmetlerinden sorumlu Genel Miidiirlerin
karariyla Maastricht’te bulunan Avrupa Kamu Yonetimi Kurumu'nda (EIPA) ODC
Kaynak Merkezi olusturulmustur. Strateji bildirisinde, EIPA Avrupa ODC Kaynak
Merkezi olarak roliinii ve bu kapsamda amaglarmin neler oldugunu belirtmistir,

ODC Kaynak Merkezi, ulusal ODC sozctileri ag1 ile birlikte, Avrupa Kalite
Yonetimi Vakfi ve Speyer Universitesi’nin destegini alarak, bu modelin bircok yolla
uygulanmasina onciiliik etmis ve kullanimini degerlendirmistir. 2000 ve 2005 arasinda
yaklasik 900 Avrupa kamu yonetimi kurulugu, kurumsal iyilestirme amaciyla ODC’yi
kullanmiglardir. Avrupa disindaki {ilkeler Ornegin, Cin, Orta Dogu, Dominik
Cumburiyeti ve Brezilya da bu araca ilgi gostermektedir. 2003 yilinda Roma’da, 2005
yilinda ise Litksemburg’da yapilan birinci ve ikinci Avrupa ODC Kullanicilar
Bulugmasinda 300°den fazla ODC kullanicisi bir araya gelmistir. Bu bulusmalar
baglaminda EIPA tarafindan hazirlanan iki ¢alisma, Avrupa’da ODC’nin kullaniimasina

iligkin ayrintil bilgiler vermektedir ve bu ¢aligmalar 2006 revizyonu igin esin kaynagi
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olmustur. Ayrica, Avrupa’nin her yerinde ve belki de daha genis bir alanda kamu
yonetimi ile ilgili iyl uygulamalarin bir araya getirilmesi i¢in EIPA tarafindan ODC
uygulamalarina iliskin bir veritabam gelistirilmektedir. Kisa bir siire igerisinde, ODC e-
aracl tam anlamiyla ODC kullanicilariin kullanimina sunulacaktir. ODC websitesi
Avrupa’da mevcut tim bilgileri vermektedir. Model halihazirda 19 dile ¢evrilmistir.
Ancak ayni zamanda, birgok iilke, egitim, e-araglar, brosiirler, ODC kullanici
bulugmalar1 ve ODC veri tabanlart dahil olmak tizere ulusal diizeyde ODC destek
yapilar1 gelistirmistir. Tim bu faaliyetler, siirecte yer alan tim ODC kullanicilarina,
Birlesik Krallik Baskanh@: tarafindan belirlenen 2010 yilinda 2000 kayith ODC
kullanicist olmasi hedefine ulagilacagim gosterir niteliktedir.

Avrupa Birligi’'nde Kamu Yonetiminden sorumlu Bakanlar Liiksemburg
Bagkanligi’nin sonunda 8 Haziran 2005 tarihinde Avrupa Kamu Yonetimi Ag1 (EPAN)
dahilindeki Avrupa Birligi tiyesi devletlerin Kamu Yo6netimleri arasinda gergeklestirilen
fikir, deneyim ve iyi uygulama paylasimimndan ve Ortak Degerlendirme Cergevesi gibi
araglarin gelistirilmesi ve kullanimindan duyduklart memnuniyeti dile getirmislerdir.
Lizbon glindemi ile daha fazla kalite yaklasiminin entegre edilmesini talep etmislerdir.
ODC 2006 revizyonunda bu talep dikkate alinmstir.

5.3.4.2. Temel amag ve destek

ODC, kurumsal performansm artirilmasi amaciyla kalite yonetim tekniklerinin
kullanilmas: konusunda Avrupa’da kamu sektoriinde faaliyet gdsteren kuruluglara
destek saglayacak kullanimi kolay bir ara¢ olmasi amaciyla sunulmustur, ODC, kavram
olarak temel Toplam Kalite Yonetimi (TKY) modellerine, 6zellikle EFQM’e benzeyen
bir dzdegerlendirme gergevesi sunmaktadir. Ancak dzellikle kamu sektériinde faaliyet

gosteren kuruluslar icin bu kuruluglarin 6zellikleri dikkate alinarak hazirlanmistir.
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ODC’nin dért temel amact bulunmaktadir:

I. TKY ilkelerinin kamu y0netimine tamitilmast ve Ozdegerlendirmenin
uygulanmas1 ve anlasilmasi yoluyla kamu idarelerine yol gosterilerek asama asama
“Yap-Uygula” eylem siralamasindan tam bir “PUKO: Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem
Al” donglisiine gegilmesi,

2. Tanimlama ve iyilestirme faaliyetlerine gegilmesi i¢in, kamu kurulusunun
dzdegerlendirme yapmasim kolaylastirmak,

3. Kalite yonetiminde kullanilan ¢esitli modeller arasinda kdprii gorevi gérmek,

4. Kamu sektoriide faaliyet gosteren kuruluslar arasinda kiyaslama yoluyla
ogrenmeyi kolaylagtirmak.

Bu amaglar1 desteklemek {izere gesitli bilesenler tizerinde ¢aligilmis ve bunlar bu
brosiirde anlatilmistir: yap: ve 9 kriter; 28 alt kriter ve drnekler; Girdiler ve Sonuglar
icin degerlendirme tablolari; 6zdegerlendirme ilkeleri; iyilestirme faaliyetleri ve
kiyaslama yoluyla 6grenme projeleri ve sozlik.

5.3.4.3. Hedef Kuruluslar

ODC kamu sektorliniin tim kisumlarinda, ulusal/federal, bélgesel ve yerel
diizeydeki kamu kuruluglar tarafindan kullamilmak tizere tasarlanmistir,. ODC aym
zamanda ¢esitli kosullar altinda da kullanilabilmektedir. Omegin, sistematik reform
programimn bir pargasi olarak ya da 6zel kamu hizmeti kuruluslarinda iyilestirme
cabalarina iliskin hedeflerin belirlenmesinde temel alinabilir. Bazi durumlarda ve
ozellikle ¢ok bliyiik kuruluslarda, dzdegerlendirme kurulusun bir pargasinda, drnegin,

se¢ilen bir boliim ya da subede de yapilabilir.
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5.3.4.4. ODC’nin Kuruma Ozgii Hale Getirilmesi

ODC jenerik bir ara¢ oldugundan dolayi, kullanimimin kuruma 6zgii hale
getirilmesi tavsiye edilebilir, ancak ODC temel &gelerine sadik kalinmasi esastir: Bu
temel dgeler 9 kriter, 28 alt kriter ve puanlama sistemidir. Ilkelerde agiklanan drnekler
ve Ozdegerlendirme siireci esnektir. Ancak ilkelerin temel 6gelerinin dikkate alinmasi

tavsiye edilmektedir. http://www.sp.gov.tr/documents/OrtakDegerlendirmeCerceve-

si.pdf Erigim Tarihi: 12.04.2010 saat:13.05
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6. TURHAL TAPU SICIL MUDURLUGUNDE HIZMET
KALITESI UZERINDE BiR ARASTIRMA

Bu boliimde Turhal Tapu Sicil Miidiirliigiinde islem yaptiran vatandaslarin,
hizmet kalitesi memnuniyet diizeylerini 6lgmek amaciyla yapilan arastirmanin amaci
ifade edilerek, yapilan arastirmanm modeli, evren ve 6rneklemi, veri toplama yontemi,
verileri analiz ve yorumlari detayli sekilde incelenmektedir.

6.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu aragtirmanin amaci, Turhal Tapu Sicil Miudirliigiinde islem yaptiran
vatandaslarm, Tapu Sicil Midirliigtindeki hizmet kalite memnuniyet diizeylerini
belirleyerek, memnuniyet diizeylerinin demografik o&zelliklerle iligkilerinin olup
olmadigimi ortaya koymaktadir. Elde edilen bulgular 1sifinda memnuniyeti artirict
¢oziimler iiretmek ve vatandaglarin memnuniyetini artirmak isteyen kurumun
yOneticilerine yol gosterici nitelikte olmasi amaglanmigtir.

6.2. ARASTIRMANIN ONEMI

Kamu kesiminde rekabetin ve dolayisiyla saglanan hizmetin bir alternatifi
olmadigi i¢in son zamanlara kadar hizmetlerin maliyeti iizerinde ciddi olarak
durulmamusgtir. Fakat ekonomik zorluklar ve yasanan mali kriz, hiikiimetleri kamu
harcamalarinin azaltilmasi, daha az kaynakla daha fazla hizmet iiretme arayislarina
yoneltmigtir, Ayrica, kamu kesiminin sundugu hizmetlerin etkinligi toplumsal
zenginligin ayrilmaz bir pargasimi olusturdugu ve hizmet kalitesinin yiikselmesiyle
kamu kurumlarinin daha verimli hale gelerek kamunun ekonomi tizerindeki yiikiinii de
hafifletecegi ileri siiriilmustiir. Boylece, vergileri artirma gerekliligi azalacag: igin i¢
pivasanin kiiresel piyasada daha rekabet¢i bir konuma gelmesi séz konusudur. Birey
ac¢isindan bakildiginda ise kamu kurumlarinin sundugu hizmetlerden memnun olan

vatandas vergisini 6demeye daha istekli olacaktir. Eger verilen hizmet memnuniyet
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verici diizeyde ise, vergi miikellefleri vergilerinin kendilerine kaliteli hizmet olarak geri
dondugiint gorerek devlete giiven duyarlar. Bu durum, kamu orgiitlerine mesruiyet ve
saygmmlhk kazanacaktir. Kamu kesiminde kalite yoOnetimi uygulamalari, giderek
yayginlik kazanmaktadir. Ancak, kalite yonetimi yaklasiminin kamu yonetiminde
bagarili bir gekilde uygulanabilirligi konusunda ciddi kaygilar vardir. Bilindigi gibi
kamu yonetiminin faaliyet alanlart ¢ok genistir. Bazi1 hizmetler, kalite y6netimi
uygulamasina daha yatkin olup siire¢lerin tanimlanmas: ve ol¢tilmesi daha kolay iken
egitim ve gilivenlik gibi baz1 hizmetlerde ise siirecleri tamimlamak ve 6l¢iilebilir ¢iktilar
ortaya koymak zordur. Ancak, tiim zorluklara ragmen kamu hizmetlerinde kalite
iyilestirme g¢alismalar1 artarak devam etmektedir (http://webcache.googleusercontent-
.com/search?q=cache:http://www.pa.edu.tr/objects/assets/content/file/dergi/63/1-16.pdf)

6.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

6.3.1. Arastirmammn Sinirlar:

Anket formlari, Turhal Tapu Sicil Midirligiinde islem yaptirmaya gelen
vatandaglara bankoda verilerek doldurulmustur. Anket formunu doldurma siiresi
ortalama 3 dakika olup, anket 2 aylik bir stiregte gergeklestirilmistir.

6.3.2. Arastirmanin Hipotezleri

H,  Vatandaslarin hizmet kalitesinden algiladiklari memnuniyet diizeyleri
cinsiyete gore farklilik gosterir.

H,  Vatandaglarin hizmet kalitesinden algiladiklart memnuniyet diizeyleri
Medeni duruma gore farklilik gosterir.

H;, Vatandaslarin hizmet kalitesinden algiladiklari memnuniyet dizeyleri yas

araligina gore farklilik gdsterir.
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Hs Vatandaslarm hizmet kalitesinden algiladiklari memnuniyet diizeyleri is
durumuna gore farklilik gosterir.

Hs. Vatandaglarin hizmet kalitesinden algiladiklari memnuniyet diizeyleri ile
TSM'ye ilk gelisleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

6.3.3. Evren ve Orneklem

Turhal il¢esinde 18 yasini ge¢mis olan otuz bin kisi bulunmaktadir. Arastirmanin
evreni 2010 yili 1.ay1 ile 9. ay1 arasinda Turhal Tapu Sicil Midiirligiinde islem yaptiran
7000 kisi olusturmaktadir. Islem yaptiran kisi sayisina Midirligin - yevmiye
kayitlarindan ve verilen kayit sayisindan ulasiimistir.

Omeklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde Altunisik ve digerleri (2005:127) nin
yazdig1 “Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri SPSS uygulamalar™ adli kitapta
bulunan “belli evrenler i¢in kabul edilebilir 6rnek biiytikliikleri™ tablosundan
yararlanilarak, %95 giiven araliginda %35 hata ile ¢meklem biikligii 350 olarak
saptanmistir.

Orneklem teknigi olarak basit tesadiifi 6rnekleme teknigi kullanilmistir.

6.3.4. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada, veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir.

Aragtirmada uygulanan anket iki ayri bélimden olusmaktadir. Birinei kisimda
vatandaslarimn memnuniyet diizeyleri dl¢tilmeye ¢alisilmistir. Vatandas memnuniyetini
Olgmek lizere hazirlanan ifadeler besli Likert &lgegine gére hazirlanmistir.
Katilimcilardan bir ile bes arasinda kendilerine en uygun sikki isaretlemeler
istenmistir.(1: Hi¢ memnun degilim, 2: Memnun degilim, 3: Ne memnunum ne degilim,
4: Memnunum, 5: Cok memnunum). Ikinci kisimda cinsiyet medeni durum yas meslek

gibi kigi hakkinda bilgi sahibi olunacak sorular yoneltilmistir.
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6.3.5. Giivenilirlik Analizi

Cronbach alfa katsayisi, Olcekte yer allan sorularin homojen bir yapiyi
aciklamak {izere bir biitlin olusturup olusturmadiklarini arastirir. Alfa katsayisinin
bulunabilecedi araliklar ve buna bagli olarak da 6lgegin giivenilirlik durumu asagida
verilistir:

0,00 <a < 0,40 ise olgek gilivenilir degildir,

0,40 < a < 0,60 ise dlgek disiik glivenilirliktedir

0,60 <a <0,80 ise 6lgek oldukea giivenilirdir,

0,80 <a < 1,00 ise dlgek yiiksek derece giivenilir bir 6lgektir (Akgiil ve Cevik
2005: 435-436).

Tablo 6.1. Cronbah alfa testiyle elde edilen giivenilirlik aralix

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of items

,.805 22

Bu sonugtan yola ¢ikarak 22 ifadeden olugsan memnuniyet &lgeginin
glivenilirligini gosteren Cronbah alfa sayis1 0,80 <o < 1,00 aralifinda oldugu igin anket

yiiksek derecede giivenilirdir,



Tablo 6.2. Toplam Madde istatislikleri

soylenmesinden:

Eger 6ge Eger tge Diizeltilmis
silinirse Silinirse Toplam Eger 6ge silinirse
olusacak Olusacak madde olusacak Cronbah
ortalama varyans koralasyonu alfa
Turhal TSM'nin hizmet kalitesini 81,3060 145,976 599 899
artirmak icin uygun donanim ve
teknolojiye sahip olmasindan;
Servis personelinin sizi 80,9820 148,162 483 902
karsilamasindan;
Servis personelinin gériniistinden; 80.8820 148.537 606 900
Bagvuru isleminin hizli 80,9300 151,749 LA67 502
yapilabilmesinden; 80,7840 148.667 .613 900
Servis personelinin iletisiminden; |
Bagvuru isleminin hatasiz 80.9160 147,540 607 .899
yapilmasindan;
Turhal TSM'nin gorintsi, diizeni ve §1.2120 146,047 933 ,901
fiziksel gekiciliginden;
Servis personelinin davranisindan: 80,7780 150,273 ,592 .900
Servis personelinin islemleri hatasiz 80,9320 152,080 419 903
yapmasindan;
Servis personelinin giivenilirliginden; 80,8240 152,734 A1 903
Servis personelinin islemleri séz 80,6520 154,195 454 903
verilen zamanda yapmasindan;
Servis personelinin kayitlarini dogru 80.8960 153.624 339 .905
tutmasindan;
Servis personelinin ¢alisma hizindan; 80,7400 153.688 443 .903
Servis personelinin hizmet sirasinda 80,7660 151,314 403 904
vatandag ayrimi yapmamasindan;
Hizmet sunulan ¢alisma saatlerinden; 80,8120 150,850 505 ,902
Turhal TSM'ye ulasimin 81,6120 141,945 574 ,900
kolayligindan;
Turhal TSM'nin personel sayisindan: 81,0280 148.380 322 .901
Hizmet maliyetinin net olarak 80,8880 147,891 643 .899
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Turhal TSM personelinin bilgi ve 80.9320 149.146 .647 ,899
beceri diizeyinden:
Bekleme salonundaki 1sitma ve 81.3820 142,289 631 898
sogutma sistemlerinin ¢alismasindan;
Diger hizmetlerden faydalanmaktan 82.2460 135,180 643 .899
(Bekleme salonu, Asansor vs.)
Sikayet ve onerilerin dikkate 81,4840 139,713 .592 900

alinmasindan;

22 ifadeden olusan memnuniyet diizeyi 6lgeginin glivenilirligi yiiksek diizeyde
oldugu i¢in hicbir ifadeyi anketten ¢ikarmaya gerek yoktur.

6.3.6. Verilerin Analizi

Orneklemden elde edilen verilerin analizi; SPSS programiyla yapilmistir.
Analizde memnuniyet diizeyini 6lgmek ve memnuniyet diizeyleri ile ilgili hipotezleri
test etmek i¢in; giivenilirlik analizi, “T testi”, “One way Anova (Tek Yén Anova)”
analizlerinden yararlanilmistir.

6.4. ARASTIRMADAN ELDE EDILEN BULGULAR

6.4.1. Genel Bulgular

Anketi cevaplayan vatandaslarin demografik &zellikleri frekans dagilimi ve
goriislerinin ortalamalan asagidaki gibidir.

6.4.1.1. Degiskenlerin Frekans Dagilimi

Tablo 6.3. Cinsiyet

Frekans Yizde Kumulatif Yizde
Erkek 414 82,8 82,8}
Ifade Bayan 86 17,2 100,0
Toplam 500 100,0

Anketi cevaplayan vatandaslarin %17,2 bayan, %82,8 erkektir.



Tablo 6.4. Medeni durum

Frekans Yizde Kumulatif Yiizde
Bekar 85 17,0 17,0
fade g 415 83,0 100,0
Toplam 500 100,0
Anketi cevaplayan vatandaslarin %17 bekar, %83 evlidir.
Tablo 6.5. Tapuya ilk kez gelme
Frekans Yiizde Kimulatif Yiizde
Evet 101 20,2 20,2
fade o 399 79,8 1000
Toplam 500 100,0
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Ankete katilan vatandaslarin %20,2 TSM’ye ilk kez gelmekte, %79,8 1 de

TSM’e daha 6nce gelmis bulunmaktadir,

Tablo 6.6. Yas

Frekans Ylzde Kamilatif Yiizde
21-30 132 26,4 26,4
31-40 125 25,0 51,4
ifade
41-50 168 336 85,0
51'den buylk 75 15,0 100,0
Toplam 500 100,0

Ankete katilan vatandaslarin %26,4’t4 21-30 yas arasi, %25°1 31-40 yas arasi,

%33.,67s1 41-50 yas arast, %15°1 ise 51 yag ve tizerindedir.
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Tablo 6.7. Is Durumu

Frekans Yizde | Kumdilatif Yuzde
Memur 172 344 34,4
Emekli 93 18,6 53,0
ifade Serbest meslek 109 21,8 74.8
isgi 47 9.4 84,2
Ogrenci 42 8,4 92,6
Issiz 37 7.4 100,0
Toplam 500 100,0

Ankete katilan vatandaslarin %34.4'i Memur, %18,6s1 Emekli, %21,8°1 Serbest
meslek %9,4'1 Is¢i, %8,4°ti Ogrenci, %7,4%1i Issizdir.
Tablo 6.8. Hizmet kalitesi memnuniyeti dlcegi ifadelerine ve demografik

ozeliklere gore vatandaslarin aritmetik ortalamalari ve standart sapmalar1

Ifadeler Std. Aritmetik N
Sapma | Ortalama
Turhal TSM'nin hizmet kalitesini artrmak igin 1,02689 3,5980 500
uygun donanim ve teknolojiye sahip olmasindan;

Turhal TSM'in gériiniisii, diizeni ve fiziksel 1,13124 3,6920 500
cekiciliginden;

Servis personelinin sizi karsilamasindan; 1,07061 3,9220 500

Servis personelinin davranisindan; 76111 4.1260 500

Servis personelinin goriiniisiinden; ,85497 4,0220 500

Basvuru isleminin hizli yapilabilmesinden; ,82382 3,9740 500

Basvuru isleminin hatasiz yapilmasindan; 91735 3,9880 500

Servis personelinin iletisiminden; ,83845 4,1200 500

Servis personelinin iglemleri hatasiz ,87679 3,9720 500
yapmasindan;

Servis personelinin giivenilirliginden; ,83366 4,0800 500

Servis personelinin iglemleri s6z verilen zamanda ,064601 4,2520 500
yapmasindan;

Servis personelinin kayitlarini dogru tutmasindan; ,89080 4,0080 500

Servis personelinin ¢alisma hizmdan; ,70292 4,1640 500

Servis personelinin hizmet sirasinda vatandas ,97203 4,1380 500

ayrimi yapmamasindan;

Hizmet sunulan ¢alisma saatlerinden; ,83482 4,0920 500

Turhal TSM've ulasimin kolayligindan; 1,33052 3,2920 500

Turhal TSM'nin personel sayisindan; ,98720 3,8760 500

Hizmet maliyetinin net olarak s6ylenmesinden; ,84923 4,0160 500

Turhal TSM personelinin bilgi ve beceri , 76968 3,9720 500

diizeyinden;
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Bekleme salonundaki 1sitma ve sogutma 1,20683 3,5220 500
sistemlerinin ¢alismasindan;
Diger hizmetlerden faydalanmaktan (Bekleme 1,61315 2,6580 500
salonu, Asansor vs.)
Sikayet ve dnerilerin dikkate alinmasindan; 1,43796 3,4200 500

6.4.2. Ozel Bulgular

H;,  Vatandaslanin hizmet kalitesinden algiladiklari memnuniyet diizeyleri
cinsiyete gore farklilik gosterir.

Erkek ve bayan vatandaglarin hizmet kalitesindeki memnuniyet diizeylerinin
cinsiyete gore faklilik gosterip gostermedigine “bagimsiz drneklem ig¢in T testi” ile
bakilmistir. Cinsiyete gore memnuniyet diizeyinde farklihk goériilmektedir. Istatistiksel
olarak bakildiginda, memnuniyet agisindan (t = -5.119, p<0.05) anlamli bir sonug
bulunmustur.

Tablo 6.9. Cinsiyet ile vatandaslarin hizmet Kkalitesinden algiladiklar:

memnuniyet diizeyine iliskin T testi.

Memnuniyet

T Degeri Anlamlilik (p)

Cinsiyet -%:119 0.000

H;  Vatandaslarin hizmet kalitesinden algiladiklari memnuniyet diizeyleri
Medeni duruma gore farklilik gosterir,

Tablo 6.4°de goriildiigi gibi vatandaslanin %83 evlidir. Vatandaslarin evli ve
bekar olmalar1 hizmet kalitesi i¢in belirttikleri memnuniyet diizeylerini farklilastirip
farklilastirilmadigina “bagimsiz 6rneklem igin T testi” ile bakilmistir. Medeni duruma
gbre memnuniyet diizeyi farklilik gostermektedir. Istatistiksel olarak bakildiginda,

memnuniyet agisindan (t = -3.967, p<0.05) anlamli bir sonu¢ bulunmustur.
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Tablo 6.10. Medeni durum ile vatandaslar hizmet kalitesinden algiladiklar:

memnuniyet diizeyine iliskin T testi

Memnuniyet

T Degeri Anlamlilik (p)

Medeni -3.967 0.000
Durum

H3 Vatandaslarin hizmet kalitesinden algiladiklart memnuniyet diizeyleri yas
aralifina gore farklilik gosterir.

Yas grubu agisindan vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin farklilasip
tarklilasmadigina “tek yonlii Varyans analizi” ile bakilmistir. Yasa gére memnuniyet
diizeyinde farklilik gozilkmektedir. Istatistiksel olarak bakildiginda, memnuniyet
acisindan ( = 15.086, p<0.05) anlaml1 bir sonug goriilmiistiir.

Tablo 6.11. Yas ile vatandaslarin hizmet kalitesinden algiladiklar:

memnuniyet diizeyine iliskin Anova testi

Memnuniyet

F Degeri Anlamlilik (p)

Yas 15.086 0.000

Hy ~ Vatandaglarin hizmet kalitesinden algiladiklart memnuniyet diizeyleri is
durumuna gore farklilik gosterir.
Is durumunun ankete katilan vatandaglarin memnuniyet diizeylerini farklilastirip

farklilagtirmadigina tek yo6nli varyans analizi ile bakilmigstir. Is durumuna gore
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memnuniyet diizeyinde bir farkliik gdziikmemektedir. Istatistiksel olarak bakildiginda,
memnuniyet agisindan ( £ = 0.904, p>0.05) anlamli bir sonu¢ bulunamamustir.
Tablo 6.12. is durumu ile vatandaslarin hizmet kalitesinden algiladiklar

memnuniyet diizeyine iliskin Anova testi

Memnuniyet

F Degen Anlamlilik (p)

Is durumu 0.904 0.478

Hs Vatandaglarin hizmet kalitesinden algiladiklart memnuniyet diizeyleri ile
TSM’ye ilk gelisleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

TSM’ye ilk gelisin ankete katilan vatandaglarin memnuniyet diizeylerini
farklhilastirip farkhilagtirmadigina bagimsiz 6rmeklem igin T testiyle yapilmistir. TSM’ye
ilk gelise gére memnuniyet diizeyinde bir farklilik goziikmemektedir. Istatistiksel olarak
bakildiginda, memnuniyet agisindan ( t = 0.855, p>0.05) anlamlh bir sonug
bulunamamustir.

Tablo 6.13. TSM’ye ilk gelis ile vatandaslarmm hizmet Kkalitesinden

algiladiklar1 memnuniyet diizeyini gosteren T testi

Memnuniyet

T Degeri Anlamhlik (p)

TSM’ye ilk 0.855 0.393
gelis
Tablo 6.14. Calismanin Hipotezlerinin Kabul/Red Durumlan

Hipotez H, H» Hj Hai H;

Memnuniyet | Kabul Kabul Kabul Red Red
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7. SONUC VE ONERILER

Kalite ve hizmet kalitesi kavraminin ¢ikiginda rekabetin etkisi ok biiyiiktiir.
Kamu kesiminde rekabetin ve dolayisiyla saglanan hizmetin bir alternatifi olmadig i¢in
son zamanlara kadar hizmetlerin maliyeti {izerinde ciddi olarak durulmamistir. Fakat
ekonomik zorluklar ve yasanan mali kriz, hiikiimetleri kamu harcamalarinm azaltilmasi,
daha az kaynakla daha fazla hizmet tiretme arayislarina yneltmistir. Ayrica, kamu
kesiminin sundugu hizmetlerin etkinligi toplumsal zenginligin ayrilmaz bir pargasini
olusturdugu ve hizmet kalitesinin yiikselmesiyle kamu kurumlarinin daha verimli hale
gelerek kamunun ekonomi {izerindeki yiikiinii de hafifletecegi ileri stiriilmiistiir.
Boylece, vergileri artirma gerekliligi azalacagi i¢in i¢ piyasanin kiiresel piyasada daha
rekabetei bir konuma gelmesi séz konusudur.

Vatandaslar acisindan bakildiginda ise kamu kurumlarmin sundugu hizmetlerden
memnun olan vatandas vergi dairesinde vergisini, tapu sicil miidiirliigiinde tapu harcim
ve diger kamu kurumlarinda gerekli har¢ ve vergileri 6demeye daha istekli olacaktir.
Eger verilen hizmet memnuniyet verici diizeyde ise, vergi miikellefleri vergilerinin,
tapu sicil midiirliiklerinde islem yaptiran vatandaslarin tapu harclarmin da kendilerine
kaliteli hizmet olarak geri dondiigtinii gérerek devlete giiven duyarlar. Bu durum, kamu
orgiitlerine mesruiyet ve sayginlik kazandiracaktir

Turhal Tapu Sicil Miudirliiglinde yapilan g¢alismada hizmet kalitesi ve
demografik ¢zelliklerle ilgili sorular olan anket, kurumda islem yaptiran vatandaslara
uygulanmig olup, Turhal Tapu Sicil Miidiirltigiindeki hizmet kalitesi memnuniyeti
olgtilmeye calisilmistir.

Yapilan aragtirmada ki ifadelerden ve sonuglardan anlasiimakla yas, cinsiyet ve

medeni durumun vatandaglarin hizmet kalitesinden algilanan memnuniyet diizeyini
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anlaml bir sekilde etkiledigi gériilmektedir. Is durumu ve Tapu Sicil Miidiirligiine ilk
gelisin ise vatandaslarin hizmet kalitesinden algiladiklari memnuniyet diizeylerini
etkilemedigi goriilmektedir.

Yapilan anketlerin sonuglarina bakildiinda Anketteki 22 ifadeden 20 sinden
%60 ve ilzerinde bir oranda memnun olundugu yoniindedir. Sadece iki ifadede
memnuniyet oran1 %60 1n altinda olup bunlar Turhal TSM’ye ulagimin kolayligi (%54,2
st memnun) ve Diger Hizmetlerden faydalanmaktan (%41°1 memnun) durumdadir.
Yine ankette bulunan ifadelerden “Servis personelinin islemleri s6z verilen zamanda
yapmasindan™ ifadesinden vatandaslarin %86 lik bir oranla memnun olundugu
yoniindedir.

Ancak diger agidan bakildiginda ise %90 ve lizerinde memnun olunan highir
ifade bulunmamaktadir. Bu oran hala kamuda hizmet kalitesini artirmak i¢in ¢ok ¢aba
sarf edilmesi gerektigini g@stermektedir. Turhal Tapu Sicil Miidirliigi bazinda
kurumun bulundugu yerin degismesi ulasimin daha kolay olacagi daha merkezi bir
yerde bulunmasi ve diger hizmetler olarak belirtilen bekleme salonu ve havalandirma
sistemlerinin iyilestirilmesi memnuniyet diizeyinde artisa sebep olacaktir.

Bu amagla, ortada boyle bir sorun oldugunun ilgili taraflarca kabulii ve degisim
yoniinde bir talep olmalidir. Bu sorunun kabuliiyle beraber yapilan ¢alismalarin basinda
kurum bina ve techizatinin yenilenmesi, kamu kuruluslarinda gorevli personellerin
egitim diizeylerinin artirilmasi,  blirokratik islemlerin en az seviyeye diistiriiliip
teknolojinin gelismesiyle birlikte vatandaglarin islemlerini daha rahat yapmasi
amaclanmalidir.

Bunlar da vatandasin yasam kalitesini yiikseltmede onemli rol oynayacaktir.

Dolayisiyla bu c¢abalara gereken destek ve Snem verilmelidir. Son olarak, ézellikle
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vurgulamak gerekir ki, kalite yonetiminin uygulanabilmesi igin kamu sektoriinde

onemli iyilestirmeler yapilarak gereken altyap: olusturulmalidir.
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