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Hizmet Kalitesinin Servqual Olcegi Ile Olciilmesi: Hazir Yemek Firmas1 Uzerine Bir

Arastirma

Gamze Irem ERENER

OZET

Toplumda yasanan gelismeler beraberinde toplumsal yagamin gelismesini saglamistir.
Toplumsal yasamin gelismesi ve yayginlasmasi ile teknolojide ve diger seylerde bazi
degisimler meydana gelmistir. Zamanin ilerlemesi ile bilim ve teknolojide gelismeler meydana
gelmistir. Teknolojinin gelismesi ile insanlarin refah diizeyleri artmistir. Refah diizeyinin
artmasi sonucu insanlar istedigi her tiirlii iiriine hizlica ulasmaktadir. Bu nedenle insanlarda
tiikketici bilinci olusmus ve bu biling hizla artmaktadir. Tiiketici bilincinin artmasi hizmet
sektorlinii yakindan etkilemistir. Hizmet sektoriiniin 6nemi her gegen giin artmaktadir. Bir mal
veya hizmeti satin alan miisteriler i¢cin bu mal veya hizmete 6dedikleri satin alma maliyeti
onemlidir. Bir hizmet satin alirken miisteriler isletme alani ile isletmenin calisanlar ile ve
hizmet ile direkt etkilesim halindedir. Hizmet sektoriinde kalite 6lgiimii kolay olmamaktadir.
Hizmet kalitesi i¢cinde birgok farkli boyut yer almaktadir. Insani faktdrlere bagl boyutlara bagh
olan hizmet kalitesini 6l¢mek bu nedenle kolay degildir. Hizmet iireten igletmelerin kalitesini
olgmek i¢in gelistirilmis bircok metot bulunmaktadir. Bu metotlar isletmenin miisterilerine
sundugu hizmetin seviyesi 6l¢iilmesini saglamaktadir. Bu 6l¢timle isletmeler hizmet kalitesinin

basarisini gézlemlemektedir.

Hizmet sektoriindeki tiim firmalar gibi hazir yemek firmalar1 da 1y1 ve kaliteli hizmet
sunmak zorundadirlar. Pazar igerisinde rekabet edebilmek i¢in isletmelerin hizmet kalitesini
tanimlamasi, periyodik olarak 6lgmesi ve degerlendirmesi gerekir. Bir isletmenin basarisi

miisterinin verilen hizmetten ne kadar memnun oldugunun 6l¢iisiidiir.

Yapilmis olan ¢aligmada bir catering firmasinin 4 yildir hizmet verdigi, 7 yildir hizmet
verdigi ve 13 yildir hizmet verdigi 3 farkli miisterinin bekledigi ve algiladig1 kalite Servqual
Olcegi kullanilarak ol¢tilmiistiir.



The Measurement of Service Quality with Servqual Scale: A Research on A Catering

Company

Gamze Irem ERENER

ABSTRACT

Developments occurred in society brought along the development of social life. With
the development and prevalence of social life, some changes have occurred in technology and
other things. With the advancement of time, developments have occurred in science and
technology. With the development of technology, the welfare of people has increased. People
are not able to access any type of product they want as a result of the increase in the level of
welfare. Therefore, people developed the consumer consciousness and this awareness has been
increasing rapidly. Increase in consumer awareness affected the service industry closely. The
importance of the service industry has been increasing every day. For the customers who
purchase a good or service, the purchasing cost of such good or service is essential. When
purchasing a service, customers interact directly with the business area and the employees of
the enterprise and the service. Quality measurement in the service sector is not easy. Quality of
service is included in many different sizes. It is therefore not easy to measure the quality of
service that depends on human factors. There are many methods developed to measure the
quality of service provider enterprises. These methods allow the company to measure the level
of service it provides to its customers. With this measurement, businesses are able to monitor

the success of the service quality.

As all companies in the service sector, catering companies are required to provide good
and quality services. In order to compete in the market, businesses should define the quality of
service and periodically measure and evaluate it. The success of a business is a measure of how

satisfied the customer is with the service provided.

In this study, the quality expected and recognized by 3 different customers of a catering
firm, to which the catering company has been providing services for 4 years, 7 years and 13

years respectively, was measured by using Servqual scale.



1. GIRIS

Yasanan gelismeler neticesinde isletmeler rekabet avantaji saglamak igin ¢aba
gostermektedir. 80°1i yillarda hizmet sektoriindeki kaliteyi 6lgmek amaciyla akademik
arastirmalar yapilmis ve bircok gelisme yasanmistir. Akademisyenler imalat sektoriinde
kaliteyi 6l¢gmek i¢in kullanilan teknikleri hizmet sektorii i¢in kullanmak istemislerdir fakat bu
tekniklerin sayisal verilere dayali olmasindan dolay1r zorluklar yasanmistir. Bu zorluklarin
yaganmasinin nedeni hizmetlerin 6l¢iilmesinin zor ve goéreceli olmasidir. Hizmetlerin hizmet
sunulan kisinin algilar ile belirlenen soyut bir kavram olmasi nedeni ile zorluklar meydana
gelmektedir. Hizmeti satin alan miisterinin alg1 sekilleri ve algi sekillerinin bagh oldugu
faktorler bilinerek sunulan hizmetin iyilestirilmesi saglanabilir. Bilinen faktorlere gore eksikler

belirlenir ve bu eksiklere gore isletmeler gerekli degisiklikleri yaparak gelisme saglayabilirler.

Gilinitimiizde mallarin ¢esitliliginde artis goriilmektedir. Mal ¢esitliliginde goriilen artis
hizmetlerde de goriilmektedir. Hizmetlerin gesitlenmesi ve isletme sayisinda artis olmasi ile
isletmeler arasindaki rekabet artmakta ve hizmet sunumunda hizmet isletmelerini degisiklige
itmektedir (Altan,2004). Rekabet sartlarinin artmasi nedeniyle isletmeler pazardaki

konumlarmi korumakta zorlanmaktadir.

Bir isletme rakiplerinden daha kaliteli hizmet lireterek rekabet avantaji kazanmaktadir. Bir
isletme miisteri isteklerini ne kadar karsilayabilirse o kadar basarili olur. Isletmelerin miisteriye
sundugu hizmetin dayaniksiz, degisken ve soyut olmasi nedeniyle kalitenin olgiilmesi {iriin
kalitesinin olgiilmesine gore daha zordur. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinin zor olmasina ragmen
hizmet isletmeleri miisterilerine sundugu hizmetin miisteriler agisindan nasil degerlendirildigini
bilmelidirler. Ayrica isletmeler miisterilerinin beklentilerini anlayabilmek i¢in hizmet kalitesini
olgmelidirler. Miisteri memnuniyetinin 6lgiilmesi sonucunda hizmet kalitesi belirlenmis olur
(Altan vd.; 2003). Miisteri memnuniyeti hizmet sektoriinde hizmeti satin alan kisinin satin aldig1
hizmetten bekledigi ile algiladigi arasindaki fark anlamina gelmektedir. Hizmet sektoriinde
isletmelerin pazarda yer edinebilmeleri ve yerlerini korumalari miisteri memnuniyetini

saglamalarina baglidir.

Isletmenin hizmet sundugu miisterilerin her birinin istek ve ihtiyaglar1 farklidir. Kalite
faktorlerinin soyut olmasi ve miisterilerin birbirinden farkl faktorlere deger vermesi nedeniyle
hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesi zordur. Miisterinin gereksinim duydugu
parametrelerin belirlenmesi hizmet sektoriinde kalitenin soyut olmasindan dolayr 6nemlidir.

Miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilama konusunda bir isletmenin basarili olmasi miisterilerin
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gereksinimlerini iyi bilmekten geger. Isletmeler miisteri ihtiyaclarim o6lgmek icin anketler
olustururlar. Miisteri gereksinimlerini iyi bilen bir igletme bu anketlerin olusturulmast konusunda
da basarili olur. Bu anketler ve buna bagli olarak ortaya c¢ikan sonuglar isletmenin hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesinde tek aractir. Bu nedenle anket sonuglarinin yorumlanmasi bir igletme icin
oldukca o6nemlidir. Isletmenin miisterileri tarafindan olusturulmus kalite kriterleri anketin
yorumlanmasinda kullanilir (Yetis, 2001; Biitiin, 2000). Hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi ve
yorumlanmasi hizmetin farkli 6zelliklere sahip olmasindan dolay1 ¢ok giictiir. Hizmetler soyut bir
kavramdir, hizmetlere dokunulamaz. Kalite tanimlanmasi ve anlasilmasi gii¢ bir kavramdir, ¢iinkii
hizmetin tiirline, miisterilere ve baska bircok duruma gore degisebilmektedir. Hizmetin biitiin
tanimlar1 goz Online alindiginda, hizmetin soyut olmasi ve tiiketiciye c¢esitli yonlerden fayda
saglamasi gibi bir ortak noktalarmin oldugu goze ¢arpmaktadir. Kullanim amacina uygunluk
derecesi kalitenin genel tanimi olabilir. Kalite mal ve hizmet {ireten isletmelerin dikkate almasi

gereken bir kavramdir (Atan vd, ; 2003).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) hizmet kalitesi kavram1 hakkinda yapmis olduklari

arastirmalar sonucunda asagidaki belirtilen sonuglara ulasmislardir:

1. Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ile aldigi hizmetteki performansin farkidir.
Hizmet tatminkar ise miisterilerin hizmetten bekledikleri karsilanmis demektir.

2. Miisteri agisindan 6nemli olan hizmetin nasil ulagtirildigidir.

3. Hizmet kalitesinin miisteri tarafindan algilanmasinda bir diger etken, miisteri ve isletme
temsilcisi arasindaki etkilesimdir. Miisterinin yasadigt soruna isletme temsilcisinin

buldugu ¢6ziimiin etkinligi hizmet kalitesinde etkilidir.

Miisterilerin hizmeti satin almadan onceki beklentileri ile satin almadan sonra ger¢eklesen
deneyimleri karsilagtirmalar1 sonucunda hizmet kalitesi ortaya ¢ikar. Hizmetin tatminkar olmasi
icin miisterilerin satin aldigi hizmetten beklentileri karsilanmig olmalidir. Hizmet kalitesi
“Misterilerin istekleri veya beklentileri ile algiladiklar1 arasindaki farkliligin oSlgiisti’ diir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Hizmet sektoriinde kalite beklentisi kisiden kisiye gore
farklilik gosterdiginden miisteri beklentilerini 6lgmek isletmeyi maddi anlamda ve zaman
bakimindan zorlayabilir. Servqual ve bu 6l¢ege benzer 6lgekler hizmet kalitesinin dlgiilmesi i¢in
gelistirilmistir. Hizmet kalitesi miisteri beklentileri ile gerceklesen performans arasindaki fark ile
belirlenmektedir. Miisteri beklentileri ile gerceklesen arasindaki performansi belirlemek amaciyla

arastirmalarda Servqual Olgegi yaygin olarak kullanilmaktadir. Servqual o6lcegi miisteri
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beklentileri ve gerceklesen arasinda detayli bilgi alinmasina saglar. (Gokdere, 2001; Siirmeli,

2002).

Hizmet, isletmelerde basarinin saglanmasi i¢in 6nemli bir degerdir. Firmalar tarafindan
kalitenin ve performansinin siirekli olarak Ol¢iilmesi ve degerlendirilmesi, firmanin hizmet
kalitesi seviyesini belirlemesi agisindan 6nemlidir. Hizmetler iiriin liretimine, madencilige veya
tarima bagli olmayan hizmeti satin alan kisiye zaman, yer, bigim ve psikolojik yarar saglayan
iktisadi faaliyetlerdir (Gozlii, 1995). Hizmetleri diger tiretimlerden ayirt eden en 6nemli iki
ozellik; saklanamazlik ve fiziksel bir varliklarmin olmamasidir (Iyidogan, 2001). Hizmet
kalitesinin Olgiilmesi mamul Kalitesinin Ol¢iilmesine gore daha goreceli sonuglar ortaya
¢ikarmaktadir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde ve degerlendirilmesinde, hizmeti sunan kisi ve
hizmeti alan kisinin davranisi ve kisilik 6zelliklerinin etkili olmasi goreceli sonuglar ¢gitkmasina
sebep olmaktadir. Hizmet kalitesinin Olglilmesinde goreceli sonuglara ulasilmasi nedeniyle
hizmet kalitesi dl¢iimiiniin standart olmas1 amaciyla ¢alismalar yapilmustir. {1k olarak Gronroos
(1984) tarafindan hizmet kalitesinin 6lgiilmesine yonelik bir model onerilmistir. Daha sonra
Parasuraman ve dig., (1988) tarafindan Servqual modeli gelistirilmistir. Daha sonra ise Cronin
ve Taylor (1992) tarafindan Serperf modeli gelistirilmistir. Gelistirilmis olan bu iki model de
akademik caligmalarda yaygin olarak kabul edilmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet kalitesinin Olc¢lilmesi ig¢in
gelistirilmis Servqual Ol¢iim Modeli bu calismada da kullanilmistir. Servqual Hizmet Kalitesi
Olgiim Modeli kolay analiz edilebilirligi ortaya ¢ikardig1 sonuglarin net oldugu bir ankettir. Bu
anket li¢c boliimden meydana gelmektedir ve bu anket, hazir yemek sektoriinde hizmet veren bir
firmanin miisterilerine uygulanmistir. Calismanin amaci, miisterilerin hazir yemek sektorii
hizmetlerinden beklentilerinin, bu hizmetlere yonelik algilarinin tespit edilmesidir. Boylelikle
miisteri memnuniyet derecesinin Ol¢iilmesidir. Anket miisterilere uygulandiktan sonra

yorumlamalar yapilan arastirmalar baz alinarak yorumlanmistir.
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2. KALITE KAVRAMI

2.1. Kalite Kavram ve Ozellikleri

Kalite sozliikte “Nitelik” olarak tanimlanmigtir. TSE’ ye gore; bir {iriin ya da hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari karsilama kabiliyetine dayali 6zelliklerinin timiidiir. Bir
miisterinin gereksinim ve beklentilerini karsilayabilme yetenegi kalitenin bir diger tanimidir.
Bir mal veya hizmetin miisterilerin beklentilerini karsilama diizeyi kalitedir. (Yamak, 1998).
Kalite zaman gegtikce standartlara ve sartnameye uygunluk ile kullanima uygunluk bigiminde

tanmimlanmustir. Kalite denildiginde akla “en iyi, en giizel, en dogru” gelmektedir.

Kalite konusunda ¢alisan bilim adamlar1 ve kuruluslar birgok kalite tanimi yapmislardir
(Okumus ve Duygun,2008). Kalite bir tanima gore ; “isletmenin lirettigi lirlin ve performansinin
kalite spesifikasyonlara uygun olmasi”dir. Diger bir tanima gore ise “tiiketicinin isletmenin
tirettigi tiriin ya da hizmet hakkindaki yargisi”dir (Okumus ve Duygun,2008). Juran’a gore ise
kalite “kullanima uygunluk” olarak tanmimlamaktadir (Okumus ve Duygun,2008). Kalite
Crosby’e gore “sartlara uygunluktur” (Okumus ve Duygun,2008). Kalite Ishikawa gore ise
“Urtin kalitesi”dir. Kalite Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na gore “belirli bir
malin veya hizmetin, misteri isteklerine uygunluk derecesidir” (Ertugrul, 2004). ISO
Standartlarinda kalite “agikca belirtilen ve ifade edilmemis gizli ihtiyaglari tatmin edebilme
konusunda bir yetenege sahip olan mal ve/veya hizmetlerin 6zellik ve karakteristiklerinin
goriilebilir, ayirict niteliklerinin toplamidir” seklinde tanimlanmistir (Degermen, 2006). Bu
tanimlarin tiimii g6z oniine alindiginda kalitenin genel tanimi miisteri ihtiyaclari beklentileri ile
bu ihtiyag ve beklentileri karsilama etkinligi arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir
(Arikboga, 2003). Kalite tanimlarinin tiimiine bakildiginda miisteri bakis agisinin 6nemli
oldugu goriilmektedir. Giiniimiizde teknolojide ve ekonomide yasanan gelismeler iretim ve
tilketimde de degisme ve gelismelere yol agmaktadir. Isletmelerin bu degisme ve gelismelere
yetisebilmesi, pazarda yerini koruyabilmesi i¢in miisteri beklentileri ile ihtiyaglarini karsilayan
kaliteli iiriin ve hizmet iiretmelidirler. Bu durumda kalite kavrammin 6nem ve Onceligi

artmaktadir (Degermen,2006).



Hizmet sektoriinde kalite; miisterinin beklenti ve ihtiyaglarina uygun hizmetin miisteriye
hatasiz ve eksiksiz saglanmasi ve belli araliklar ile oOl¢iilmesi miimkiin olan, Ol¢limlerin
degerlendirilebildigi miisteri memnuniyeti saglayan bir unsur olarak kabul edilmektedir (Giiven
ve Celik, 2007). Hizmet sektoriinde kalite kavraminin agiklanmasi diger sektorlere gore daha
zordur. Kalite stratejik bir ara¢ olarak goriilmektedir. Bunun nedeni ise, kalitenin miisterilerin
ihtiyaglarim1 karsilayabilecek mal ve hizmetlerin iretilmesi ile isletmenin verimliliginin
arttirtlmas1 ve maliyetlerin diisiiriilmesinde etkili olmasidir (Yiicel,2013). En genel hali ile kalite,
kullanma amacina uygunluk derecesi seklinde tamimlanabilir. Kalite kavrami hizmet sunan

isletmeler i¢in dikkatle géz oniinde bulundurulmasi gereken bir kavramdir (Atan ve Altan, 2004).

2.2. Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Babil’de M.O. 18. yiizyi1lda Hammurabi Kanunlari’nda kalitenin izlerine rastlanilmaktadir.
Hammurabi Kanunlari’nda insaat ustasinin yapmis oldugu yapimnin kalitesinden sorumlu oldugu
goriilmektedir. Daha sonra M.O. 15. yiizyilda Eski Misir’da yapilan tas bloklarin 8lgiilerinin ve
dikliklerinin bir aragla kontrol edilmesi kalitenin uygulanmaya calisildiginin ve kontrol edildiginin
gostergesidir. Bu uygulama kalite uygulamasi olarak degerlendirilmistir. Kalitenin izleri 13.

ylizyilin sonlarinda zanaatkarlarin organize oldugu loncalarda gérmek de mmkiindiir.

19. yiizyila kadar ustalik 6nemli bir model olarak goriilmekteydi. Fabrika tiretimine Biiyiik
Britanya’da 1750°1i yillarda baglanmistir ve bu fabrika sistemi 1800°li yillarin baginda Endiistri
Devrimi’ne yol agmistir. 20. Yiizyila gelindiginde kalite ile ilgili siirecler iiretime eklenmeye

baslanmistir.

2. Diinya Savasi’na Birlesik Devletler’in girmesi ile kalite dnem kazanmustir, ¢linkii farkli
eyaletlerde tiretilen kursunlar ile tiifeklerin uyum igerisinde ¢alismasi gerekiyordu. En basinda her
{iretim {initesi Silahli kuvvetler tarafindan denetlenmeye baslanmistir. Ilerleyen siirecte bu siirecin
basitlestirilmesi ve hizlandirilmasi amaglanmigtir. Ordu Walter Shewhart’in verdigi dersler ve bazi

standartlarin yayinlanmasiyla model teknikler denetim i¢in kullanmaya baslanmastir.

Amerika Birlesik Devletleri’nde toplam kalite kavraminin dogusu ile Japonya’da 2. Diinya
Savasi sonrasinda kalitede devrime 6nemli bir etkide bulunmustu. Sanayi devriminden giiniimiize
kadar gecen zamanda iilkelerin liretim ve tiiketim mekanizmalarinda biiyiik degisiklikler meydana

gelmistir. Pazarda rekabet en basinda iiretebilme yetenegiydi. Japonya’nin pazara girmesi ile



iiretebilme yetenegi ile sinirli olan rekabet tiiketivilerin beklentilerini karsilayacak sekilde liretme
seklinde degismistir. Joseph M. Juran ve W. Edwards Deming Japonlar tarafindan iilkelerine davet
edilmis, boylelikle bu iki kisinin bilgi birikimlerinden yararlanarak Japonlar toplam kalite
yonetimini uygulamaya gegcirmislerdir. Toplam Kalite yonetimine gecilmesi ile Japon mallar
kaliteli bir hal almis ve diinya pazarinda dnemli yer edinmeye baslamislardir. Savas yillari ile savas
yillart sonrasinda yiiksek kapasiteli tesisler rekabet avantaj1 olarak goriilmiistiir. Bati iilkelerinde
tiretimin arttirilmasi ile rekabet avantaji saglanabilecegi diisiiniilmiistiir. Japonlarin pazara girmesi
ve pazarda onemli bir yer edinmeye baslamasiyla, “uygun maliyet” ve “kalitede siireklilik”

kavramlar1 onem kazanmaya baglamistir.

Amerika Birlesik Devletleri’nin endiistri sektorleri 1970’lerde Japonya’nin rekabetiyle
karsilagmisti. Japonya yiiksek kalite rekabetiyle karsilasan Amerika Birlesik Devletleri yeni bir
anlayis gelistirmislerdir. Bu anlayis tiim organizasyonu bir biitiin haline getiren toplam kalite

yonetimi anlayisidir.

Toplam kalite yonetimi 20. yiizyilin sonlarinda is diinyasi tarafindan moda olarak goériilmiis

ve benimsenememistir. Daha sonra toplam kalite yonetimi yayginlasmaya baglamistir.

21. yiizyilda ise kalite hareketi, toplam kalite hareketi {izerinde yogunlasmistir. Juran,
Deming ve Japonlarin onciisii oldugu temeller tizerine yeni kalite sistemleri eklenmis, boylelikle

kalite evrimlesmis ve kalite tiretim ve hizmet sektorleri tarafindan aranmaya baslanmuistir.

Giliniimiizde isletmelerinin rekabet kosullarinda basarili olmasinin yolu tartisilmaktadir.
Isletmeler pazar icindeki rekabet kosullarida basarili olmak icin bazi yeteneklere sahip olmak
zorundadirlar. Bu durumda kalite rekabet avantaji degil bir zorunluluktur. Isletmeler pazarda

bulunabilmek adina kaliteyi saglamak zorundadirlar.

Kalite gelisim siireci 4 baslik altinda incelenebilir.
e Muayene
o Kalite kontrol
e Kalite glivencesi

e Toplam kalite



e Muayene

Muayene, kalite anlayis1 bakimindan ilk basamaktir. Uriin imalatinin ilk donemlerinde
gorilmektedir.

Muayenede iriinler iretilirken kontrol edilmez, kontrol driinler iretildikten sonra
yapilirdir. Uretim sirasinda yapilmis olan bir hata var ise bu hatanin ¢ok gec farkina
varilirdi.

Muayenenin yaklasimi miisteriye hatali iiriinlerin ulasmamasini saglamakti.

Kalitenin diisiik olmasinin nedenleri arastirilip bsr ¢6ziim bulunmadigindan firma gelisim

gosterememistir.

o Kalite Kontrol

Sanayi Devrimi ile beraber saniyede yasanan gelismeler sonrasi seri tiretim artmustir. Seri
tiretim ve tirlin gesitliliginin artmasiyla kalite kontrol zorunlu hale gelmistir. Kalite kontrol
asamalarinda sayisal yontem ve verilerin kullanilmasi zorunlu hale gelmistir.

1920’11 yillarda, muayene biitiin iiretim adimlarina yayilmistir. Muayenenin giris kontrolde
ve ara kontrolde yapildigi goriilmiistiir.

Uretim siirecinde; muayene ve gozlemler ile iiretim hakkinda bilgiler elde edilmekte ve bu
bilgiler istatistiksel metotlar ile degerlendirilerek {iriiniin kalitesi hakkinda yorum elde
edilmektedir.

Bu sekilde istatistiksel bir kalite kontroliin yapilmas: ile iiretimde belli standartlar
olugsmaya baslamigtir. Boylelikle kalite kontrol bilimsel bir veriye dayandirilarak

yapilmaya baglanmaigtir.

o Kalite Giivencesi

2. Diinya Savasi ile beraber savas malzemelerinin iiretimi 6nem kazanmastir.

Uriinlerde olusan cesitlenme iiretimde karmasik ve hassas olan iiriinler iiretilmesine olanak
saglamistir. Bu iiriinler kaliteye verilmesi gereken 6nemi artirmistir.

Kaliteye verilen 6nemin artmasi standartlarin olugsmasina destek olmustur.

Standartlar mal ve hizmetlerin belli bir standartta tiretilmesini saglamis, bdylece miisteri

beklentilerini karsilayan tiriinler tiretilmeye baglanmustir.



e Toplam Kalite

e Bu sistemde list yonetim de dahil olmak iizere biitiin ¢alisanlarin kalite c¢aligsmalarina
katilmasi saglanir.

e Miisterinin beklentisinin tam olarak karsilanmasina vurgu yapilir.

e Toplam kalitede kalite biitiin siire¢lerde 6n plandadir.

2.3. Kalite Yaklasimlarinin Evrimi

Uretim, yonetim veya kalite kavramlarinin gelisimi birbirinden ayr diisiiniilememektedir,
tarihsel gelisimi birbirinden ayri diisiiniilemez. Sanayi devriminden bu yana iiretim yonetimlerinde
meydana gelen degisiklikler g6z Oniine alinmaktadir. Sanayi devriminin ortaya ¢ikmasi ile
igverenler ile calisanlar arasindaki usta, kalfa ve ¢irak iliskisi yiiz yillar sonra ortadan kalkmuistir.
Personeli denetleyen gorevinde bulunan yonetim, personel ekibini ve kaynaklarini belli bir amaca
yoneltmeye baslamistir ve bu durum bir gorev halini almistir. isletme sahiplerinin y&netici olmasi
gerekliliginin ortaya ¢ikmasi ile yoneticilik ve kurum sahipligi arasinda ayrim meydana gelmistir.
Yéneticinin belirli bilgilere sahip olmasi gerektigi anlasilmistir. Isletmelerde belli bilgilere sahip

yoneticilerin az oldugunun anlasilmasi ile yonetici yetistirmenin gerekliligi ortaya ¢ikmuistir.

Yonetici yetistirmeye olan ihtiyag, iki degisik grup tarafindan hissedilmis ve iki grubun da
yonetim ile ilgili bilime yardimlar1 dokunmustur. Degisik iki ayr1 gruptan biri mithendisler, diger
grup ise kiiltiirlii is adamlaridir. Bu gruplarin ¢alismalarina daha sonra akademik meslekli kisiler
katilmis ve yonetim ile ilgili ilkelerin ortaya ¢ikartilmasinda O6nemli adimlar atilmustir.
Miihendislerin temsilcisi Amerikali Frederick W. Taylor’dir. Kiiltiirlii is adamlarinin temsilcisi ise

aslinda miihendis olan Fransiz Henry Fayol’dur.

e Taylor’un Yaklasim

Daha onceleri bir igin tamamindan bir kisi sorumluydu. Bu nedenle Taylor yaklasimindan
once yapilmis olan isten sadece bu kisi sorumlu tutulmaktaydi. Bir isin birden ¢ok kisi tarafindan
yapilmasi, isin kisiler arasinda paylastirilmasi iiriiniin kalitesinden iiriinii yapan kisilerin hepsinin
sorumlu olmasini saglamistir. Taylor modeli ile bir iiriinii birden fazla kisi yapacak, boylelikle
kisilerin sadece yaptig1 iste uzman olmasi saglanmistir. Boylelikle her ise 6zgii kaliteciler

yaratilmis olmustur. Bu yaklagim ile beraber {iriinii yapan kisiler ile iirlinii kontrol eden kaliteciler



birbirinden ayrilmistir, liretim ile kalite birbirinden ayrilmis, isin kalite kismi iiretimden

ayrimstir.

Taylor yaklasiminda isi yapacak kisinin se¢ilmesi ve egitilmesi bir igin yapilmasinin en iyi
yolu olarak goriilmektedir. Bu yaklasimda bir isin her basamaginin bu iste uzman kisiler veya
gruplar ile yapilmasi gerektigi savunulmaktadir. Isin planlanmasi, tasarimimin yailmasi, iiretilmesi
ve kalite kontroliiniin yapilmasi farkli kisiler tarafindan yapilmalidir. Bir isletmede bulunan
personellerin iiretim yapmaya Ozendirilmesinin parasal tesvikler ile arttirillacagi Taylor

yaklasiminda savunulmaktadir.

Birimlerin birbirinden bagimsiz olarak islemesi nedeniyle birimler arasinda gerilmeler
yasanmaya baslanmistir. Birimler arasinda c¢atigmalar yasanmaya baslanmasi ile isin tamaminin
gerceklesmesinin zorlasmasini saglamistir. Bu ¢atismalar iiretilen {iriinlerin kalitesizlesmesine,

boylelikle iiretimin veriminin azalmasina neden olmustur.

e Fayol’un Yaklasim

Fayol sonuclarini 1916 yilinda yaymlamis oldugu yoneticilerin kullanmasi i¢in gelistirdigi

ilkeler hakkinda arastirmalar yapmustir.

Fayol calismasinda kendini bir biitiin halinde olan, biitiinlesmis ve biiyiik bir yonetime
sahip bir igletmedeki yonetici olarak diisiinmiis, buna gore ¢alismalar yapmuistir. Fayol’un ortaya
cikarmig oldugu ilkeler geleneksel isletmelerde ayni sekilde uygulanmaktadir. Fayol’un ortaya
cikardigl yalin ve pratik ilkeler elestirilere ugramaktadir. Fayol'un hiyerarsik diizeni saglayan
isletmeleri konu aldig1 yazilarda fikirlerinin cogu Weber'in ifadelerine benzemektedir. Fayol'un
yaygin olarak uygulanan ilkeleri asagidaki gibidir (Fayol, 1916):

— Direktif Uyumus; tek bir kaynaktan biitlin ¢calisanlarin emir almasi
— Yonlendirme Uyumu; tek bir eylem plani olmasi

— Merkezilesme; otoritenin tek bir merkezde toplanmasi

Fayol'un ¢ogu diisiincesi, zamaninda isletmelerin yonetiminde benimsenmis olan yonetim
uygulamalarina ters diigmiistiir. Weber ile diger arastirmacilar hiyerarsi zincirini dnermektedirler.
Hiyerarsi zincirinde bir kumanda zinciri 6nerilmektedir. Bu kumanda zinciri en {istte bulunan
yoneticiden baglar, en altta bulunan personele kadar devam eder. Fayol yaklasiminda bu zincirin
iletisime de uygulanmasi gerektigini savunmaktadir. iletisimin birimler arasinda olmamasi, zinciri

takip etmesi gerektigi savunulmaktadir. Fayol yaklasiminda birimlerin ydneticilerinin
6



bilgilendirilerek, birimler aras1 yatay iletisimin saglanabileceginin diisiinmektedir. Bu yaklasimda
tasarimdan sorumlu miihendisin montaj hattinda ¢alisan bir ¢alisan ile veya kalite kontrolden

sorumlu personel ile fikir aligverisinde bulunabilmektedir.

Fayol yaklagiminda vurgulanan bir diger 68e isletmelerdeki bireylerin ya da bdliimlerin

hirs ve ¢ikarciliginin kurulusa zarar verecegidir.

e 2. Diinya Savas1 Sirasinda Kalite

1930'lu yillarda 2. Diinya Savasi ile beraber kalite kontrol sisteminin etkin olmadig: fark
edilmistir. Bu zamana kadar hatali tirlinlerin digerlerinden secilerek ayrilmast ile kalitenin etkn bir

sekilde saglanamadig1 gorilmiistiir.

Hatanin iiretim agsamasinda ortaya ¢iktig1 kanisina varilmistir. Hatayr dnlemek icin hatay1
ortaya ¢ikaran nedenlerin ¢oziilmesi gerekmektedir. Hatanin ortadan kaldirilmasi i¢in {iriiniin son
halinde kalite kontrol yapilmas yeterli degildir. Uriiniin iiretim sirasinda denetlenmesi ve kontrol
edilmesi ile tretim sirasinda hatanin ortaya ¢ikmasina sebep olan problemlerin ¢oziilmesi

gerekmektedir.

Dr. Walter A. Shewhart, iiriiniin akisinin kontrol edilmesini amaclayan Istatistiksel Siire¢
Kontrol’iinii ortaya ¢ikarmistir. Dr. Walter A. Shewhart bu kontrol ile siireclerde ortaya ¢ikan
hatalar1 6nlemeye ¢aligmistir. Dr. William Edwards Deming, Dr. Shewhart'la ayn1 teori {lizerine

birlikte caligsmislar ve bu teoriyi giiclendirmislerdir.

Dr. Walter A. Shewhart ve Dr. William Edwards Deming tarafindan ortaya ¢ikartilan siireg
kalite kontrolii, isletmelerde uygulanmaya basladik¢a bu konu hakkinda daha fazla sey yapilmasi
gerektigi anlasilmistir. Dr. Juran tarafindan Japonya’da konferans verilmistir. Bu konferansta
kalite kontroliin yonetim tarafindan benimsenmesi ve isletmenin her birimi tarafindan
uygulanmasi gerektigi Dr. Juran tarafindan aktarilmistir. Japonlar, bu konferans sonucunda kalite

kontrol faaliyetlerine yoneticilerin katilmasini saglamiglardir.



e Isletmelerde Uygulanan Geleneksel Yénetimin Iyilestirilmesi

Toplam Kalite Yonetimi ilkesi ortaya c¢ikmaya basladik¢a, bu yoOnetim anlayisini
uygulamayan isletmeler genel kurulus adini almiglardir. Toplam Kalite Yonetimi’ni anlayisini
isletmesine uygulayan bir firma, 6ncelikle durumunu seffaf bir sekilde tespit etmeli ve sistemlerine
elestirisel bir sekilde yaklasmali ve bu sekilde ¢6ziim aramalidir. Yaptiklar1 yatirnm karsiliginda
kazang elde etmeyi bekleyen kisilerin sirketleri cogunlukla geleneksel kuruluglardir. Geleneksel
kuruluslar ¢am tipi seklinde otorite piramitleri kurulacak sekilde organize edilir. Geleneksel
kuruluslarda seflik ve miidiirliikler yer alir ve bu birimler birbirine bagl bir iliski i¢indedir. Isletme
personellerinin yoneticilerini memnun etme ¢abalar1 sonucunda bu birbirine sikica bagli iki birim,
birbirinden uzaklagsmaya baslar. Bu sistemlerde bu nedenle birbirine bagli gibi goriinen, disaridan
isbirligi i¢erisinde oldugu goriilen ama diisiiniilenin tam tersi sekilde birbirinden bagimsiz birimler

ortaya ¢ikmaktadir.

Isletmelerin birimlerinin bagimsizlasmaya baslamasi ile isletme parcalanmaya, gerilemeye
baslar. Isletme igerisinde yasanan bu parcalanma ve gerileme isletme disindan bakan biri
tarafindan anlasilamayan durumlardir. Bu pargalanan sistemde kalite ve iiretim sorunlari

¢oziilemeyen problemler halini almaktadir.

e Tedarikci Anlayisi ve Ortaya Cikmasi
1960’11 yillara kadar isletmeler, miisterilerine sagladig: iiriin veya hizmette miisterilerin
bekledigi kalite standartlarini saglayamamiglardir (Weaver, 1995). Bu ddnemde isletmeler
iretimde Ustlinliik saglayarak rekabet etmeye calismislardir. Pazara iiretimde iyi olan fitmalar
girdiginde irettikleri her mali satmislardir (Simsek, vd, 2002). Miisteri istek ve ihtiyaglarini
karsilayamayan isletmeler, uzun Omiirlii olamamis ve miisterilerinin zarar etmesine sebep

olmuslardir.

Isletmelerin miisteriler {izerinden haksiz kazang elde etmeleri isletmelerin biiyiik bir
sistemin i¢inde oldugunu anlayamamalarindan kaynaklanmaktadir. Bu biiyiik sistem igerisinde,
misteriler, rakipler, tedarikgiler, devlet gibi ¢esitli unsurlar bulunmaktadir. Kalite seviyesinin
yiikselmesi tolumdaki biitiin kisiler ile saglanabilirse bu durum kurulusun lehine olur. Miisterilerin
iiriin veya hizmet hakkinda fazla bilgili olmamasindan yararlanan isletmeler, kaybetmeye
mahkumdur. Miisterilerin bilgisizliginden yaralanmak yerine, miisterilerin istek ihtiyaglarini

karsilayan daha iyi iirlin ve hizmet sunmaya ¢aligilmalidir.



2.4. Kalite Kavraminin Boyutlar

Bir {irlintin veya hizmetin kalitesi miisteri ile iliskili bir¢ok 6zellige ve boyuta baglidir.
Miisteri istek ve beklentilerinin 6lgiilebilmesi durumunda kalite boyutu dgrenilmis olur. Kalite
boyutunun bilinmesi {iriin veya hizmetin sunuldugu miisterinin bunlar1 nasil degerlendirildigi
konusunda isletmeler i¢in Oonemlidir. Kalite boyutlarinin isletmeler tarafindan anlasilmasi ile
miisteriye sunulan mal veya hizmetin kalitesi Olgiilebilir ve arttirilabilir. Hizmet veya malin
cesitlenmesi ile kalite boyutlar1 da farklilagsmaktadir. Mal veya hizmetten yaralanacak kisilerin
istek ve gereksinimleri ¢ok ¢esitlidir. Bu istek ve gereksinimlerin bir kalip seklinde belirlenmesi
zordur. Her kisinin beklentisi farkli olacagindan kalitenin birden fazla boyutu bulunmaktadir.
Kalitenin birden fazla boyutu olmasma karsin iiriin veya hizmet icin ortak kalite boyutlari

bulunmaktadir. Bazilar1 asagida gosterilmistir.(Ozevren; 1996)

e Performans (islevsellik) : Bu boyut kalitenin en 6nemli boyutu olarak ele alinmaktadir ve
bu boyutta miisteriye sunulan iiriin veya hizmetin miisteri istek ve beklentilerini ne kadar
karsilayabildigi ol¢iiliir. Ornegin miisteri tarafindan satin alinmis olan bir yazic1 dakikada
100 adet sayfa yazdiriyor ise 0 yazici dakikada 100 adet sayfa yazdirabilmeli, en basta
miisteriye sundugu islevi yerine getirmelidir.

e Uygunluk: Miisteriye sunulan iiriin veya hizmetin standartlara, spesifikasyonlara ve
belgelere uygun olmasidir.

e Ozellikler: Miisteriye sunulan iiriin veya hizmetin esas islevi olmayan fakat {iriine ekstra
katkilar saglayan, kalitesini yiikselten 6zellikleridir. Ornek olarak iiriiniin rengi verilebilir.

e Dayamkhhk: Bu boyut iirlinlin bozulana kadar ge¢mesi gereken silire olarak
tanimlanabilmektedir. Ornek olarak bir son kullanma tarihi bulunan bir yogurdun son
kullanma tarihine kadar bozulmamasi gosterilebilir.

e Giivenilirlik: Diger boyutlarin kargilandigin1 gésteren bir boyut olarak tanimlanabilir.
Miisteriye sunulan iirlin veya hizmetin kalite boyutlarini karsiladigina ve vaat edildigi siire
boyunca bu 6zellikleri devam ettirecegine olan giiven olarak tanimlanir. Ornek olarak bir
gida maddesinin ambalajinda agirligi 500 gr olarak belirtildiyse bunun agirligi 500gr
olmalidir.

e Satis Sonras1 Hizmetler: Satis sonrast miisteriye sunulan hizmetlerin de bir kalite boyutu
olarak ele alinmas1 gerekmektedir. Satig sonrasi hizmetler iirlin veya hizmette miisteri satin
almasindan sonra ortaya ¢ikan problemlerin ¢éziimlenmesi asamasidir denilebilir. Cep
telefonu gibi teknolojik cihazlarin hizli ve giivenilir sekilde bakim onariminin yapilmasi

miisteriler tarafindan 6nemlidir.



e Estetik: Uriiniin kisilerin duyularina ulasabilme yetenegidir. Diger bir anlami ise iiriin

veya hizmeti satin alacak miisterinin duyusal algilarini karsilama 6l¢iistidiir.

Temel olarak yukarida bahsedilen 6zelliklerin hepsi birer kalite boyutudur ve bu boyutlar
arttirilabilir. Ornek olarak miisteri tarafindan kolay anlasilabilecek sekilde yazilmis olan bir
kullanim kilavuzu, miisterinin satin alma durumuna etki eder. Boylelikle kilavuzun anlasilir olmasi
bir kalite boyutu olarak degerlendirilebilir. Kalitenin boyutlarinin degisken olmasi

degerlendirilmesini zorlastirmaktadir (Yenersoy; 1997).

2.5. Toplam Kalite Yonetimi(TKY)

Toplam Kalite Yonetimi(TKY), iiriin veya hizmet satin alan ve bu hizmet veya liriini
sunanlarin beklentilerinin yerine getirilmesini temel alan, bu hizmet veya iiriin sunan isletmelerde
gorev alan kisilerin bilgilendirilmesini ve Yyetkilendirilmesini saglayan, isletmede takim
calismalar1 yapilarak iirlin veya hizmet ile ilgili siireglerin yonetilmesini, siire¢lerdeki sorunlarin
stirekli ¢oztimlerinin bulunmast ve bu yontemle siirekli gelismeyi amag¢ edinen bir yonetim
felsefesidir. Toplam Kalite Yonetimi(TKY), bir kalite felsefesi ve kalite yonetimine yonelik bir
yaklagimdir. Deming, Juran ve Crosby’nin aragtirma sonuglarina dayanan Toplam Kalite
Yonetimi(TKY), isletmenin ve iretilen {irin veya hizmetin kalitesinin siirekli olarak
gelistirilmesini ve iyilestirilmesini amaglayan bir yonetim anlayisidir. Deming, Juran ve Crosby
bir igletmenin her biriminin ortak bir amag¢ i¢in cabaladigi yonetim anlayisin1 ongdriirler. Bu
anlay1s, tiim ¢alisanlarin ve bunun yaninda miisterilerin girdi, problem ¢6zme ve karar almada

katilime1 olmasini 6ngoriir.

Toplam Kalite Yonetimi(TKY), bir isletmenin sistemini iyilestirmesi, miikemmellige
ulagmasi i¢in kullanmas1 gereken bir sistemdir. Toplam kelimesi bir isletmedeki biitiin birim ve
stireclerin  kapsandigini  belirtir. Kalite kelimesi ise miisterinin istek ve ihtiyaglarini
karsilayabilmek amaciyla {iretilen iirlin ve hizmetlerin, miisteri beklentilerini karsilamasi igin
kullanilan kaynaklar1 belirtir. Yonetim kelimesi ise biitiin bir isletmenin miisteri beklentilerini
karsilamak i¢in {iriin veya hizmet iiretilirken uyguladig teknik faaliyetleri belirtir. Toplam Kalite
Yonetimi’nde iist yonetimin destegi ¢cok énemlidir. Ust ydnetim destegi, isletmedeki birimler,
biitiin miisteri ve tedarikg¢iler birlikte hareket ederek Toplam Kalite Yonetimi’nin uygulanmasi
saglanir. Toplam Kalite Yonetimi’ni en giizel agiklayan 6rnek akarsu 6rnegidir. Akarsuyun bir
kisminda tikaniklik meydana gelirse bu tikaniklik akarsuyun alt kisimlarinda sorun yaratacaktir.
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Toplam Kalite Yonetimi de akarsu gibidir. Uriin veya hizmetin bir siirecinde hata meydana
geldiginde bu hata diger siirecleri de etkiler. Siire¢ akarsuyun akmaya devam etmesi gibi devam
eder fakat bir yerde bir tikaniklik hala vardir. Toplam Kalite Y&netimi’nde amag siirecgte var olan
hatay1 analiz etmek, bulmak ve bu hatay1 kalici olarak ¢ozerek bir daha yasanmamasini
saglamaktir. Toplam Kalite Yonetimi, sadece isletmenin kendi i¢ biinyesindeki sorunlari
¢Ozmesini yeterli gormemektedir. Bu yonetim anlayiginda isletmenin tedarik¢ilerinin sorunlarini
¢cozmeye calisarak tedarikei firmalar1 da gelistirmesi beklenmektedir. Boylelikle tedarik¢i firma

geliserek isletmenin de gelismesi saglanmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi i¢in en 6nemli sey miisteri memnuniyetini saglamaktir. Bu

nedenle bu yontemde;

— Insan,
— Siireg,
— Miisteri

— Siirekli gelistirme

4 temel unsurdur ve birbirleri ile stirekli bir iliski halindedirler.
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Tablo 1. Toplam Kalite Yonetimi ile Geleneksel Yonetim Anlayisinin Karsilastirilmasi

Geleneksel Yonetim Anlayisi

Toplam Kalite Yonetim

Fazla beklentisi olmayan miisteri

Her seyi Isteyen miisteri, fazla secenek ve

biiyiik rekabet

Ayni tiirden ¢gok sayida tiretim

Miisteri Isteklerine uygun, ¢ok secenekli

esnek liretim

Egitim diizeyi diisiik, ucuz eleman

Isin gerektirdigi egitime sahip, kalifiye

eleman

Kontrole dayali kalite anlayis:

Hatanin olugsmasini énleyici yaklagim

Yiiksek maliyetli kaliteli tiriinler

Daha ucuz ve daha yiiksek kalitede tirlinler

Optimum stokla ¢aligma

Sifir stokla galigma hedefi

Kabul edilebilir hata diizeyi

Sifir hataya ulagsma hedefi

Kabul edilebilir nitelik limitleri arasinda

iretim

Hedeflenen degerlere uygun iiretim

Oltaya ¢ikan sorunlara ¢6ziim gelistiren bir

yOnetim anlayisi

Olasi sorunlar diisiiniip, bunlarin

olugsmasini engellemeye yénelik ¢aligma

Uzmanlagmaya dayali sistem gelistirme

Kurumlar arasi igbirligi ile sistem geligtirme

Birimler arasi ayrimlara dayanan

organizasyonlar

Birimlerin isbirligine dayanan

organizasyonlar

Odiil ve cezaya dayali motivasyon sistemler

Cesaretlendirme, takdir ve ddiillendirmeye

dayanan motivasyon sistemleri

Pazarlik ve kontrole dayal tedarikgi iliskileri

Karsilikli giivene ve anlayisa dayanan ortak
iyilestirme projelerinin yapildig: tedarikgi
ortaklig:

Kisa siirede yiiksek kar amaglayan yaklagim

Uzun vadede var olma ve kazang

siirekliliginin saglanmasi

Yeni iiriinlerin AR-GE ve pazarlama

birimlerince gelistirilmesi

Tiim birimlerin {irlin gelistirme siirecine

katilmasi

"Isi en iyi bilen o isi yonetendir" anlayis

"Isi en iyi bilen o isi yapandir" anlayisi

Tecriibe ve inisiyatife dayanan yonetim

anlayisi

Olg¢iim sonuglan ve verilerin analizine

dayanan y&netim anlayisi
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2.5.1. Toplam Kalite Yonetimi’nde Temel Kavramlar

Vizyon: Vizyon, firmanin ilerleyecegi yonii, en uzun vadede firmanin ulasmak istedigi
durumunu ifade eder. Firmanin diisledigi gelecegi tasarlamasini, gelistirmesini
saglamaktadir.

Misyon: Misyon firmanin varolus amacini belirtir.

Hedefler: Firmanin amacina ulasmak i¢in yaptigi ve yapmak istedigi olgiilebilir
faaliyetleri belirtir.

Sinerji: Isletmede bulunan her bir bireyin harcadig1 enetjiye, her bireyin ortak bir amag
igin g¢alismasi sonucunda ortaya ¢ikan biiylik enerjiye sinerji denir. Sinerji takim
calismasi ile ortaya ¢ikar.

Sifir Hata: Uriinde veya hizmette meydana gelmis olan hatanin kaynagmin bulunup,
bu hatanin ¢oziime ulastirilip bertaraf edilmesi ve bir daha ayni hatanin olmasini
engellemeye ¢alismaktir. Sifir hata, “bir isi ilk seferde dogru ve eksiksiz olarak yapma”
diislincesini savunur.

Empati: Bir baskasinin duygularini, ig¢inde bulundugu durumdaki davraniglarini
anlayabilmek, yani kisaca kendini karsisindaki insanin yerine koymak denilebilir.
Topluma Etki: Miisteriye sunulan {irlin veya hizmetin miisterinin yasam kalitesini
etkileme derecesidir.

Verilerle Yonetim: Bir isletmenin belirledigi ama¢ dogrultusunda ilerleyebilmesi igin,
dogru analizler yapmasi1 gerekmektedir. Verilerle yonetim bir isletmenin dogru ve
gercek bilgilere ulasmas1 ve bu bilgileri dogru degerlendirmesi ile etkin ¢alismay1

saglamasidir.

2.5.2. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin isletmelere Sagladig: Yararlar

Bir isletme miisteriye sunacagi {iriin veya hizmeti miisteri istek ve ihtiyaclarini

karsilayabilecek sekilde sunmalidir. Isletme miisterilerini memnun etmeyi dncelik edinmeli ve

stirekli olarak miisteri taleplerini karsilayarak siirekli olarak kendini gelistirmelidir. Toplam

Kalite Yonetimi isletmelere {iriin veya hizmet sunumunu miisteriye kaliteli bir sekilde

ulagtirmada biiyiik yararlar saglar. Genel olarak Toplam Kalite Yonetimi’nin sagladig yararlar

asagidaki sekilde siralanabilmektedir:
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e TKY savurganliklari 6nler.

e TKY kaliteyi ve dolayistyla verimliligi arttirir

e TKY miisteri sikayetlerinin azaltilmasini saglar.

e TKY isletmenin elinde bulunan kaynaklar1 optimum seviyede kullanarak maliyetlerin
azaltilmasini saglar.

e TKY tiretimin gelistirilerek iiretim siiresinin kisaltilmasini saglar.

e TKY teknolojik gelismelerin siirekli izlenmesini, boylece isletmenin siirekli gelismesini

saglar.

Bir isletme igerisinde bulunan birimlerde c¢alisan sayisinin azaltilabilmesi demek bir
isletmede siirekli iyilestirme c¢alismalarmin basarili olmas1 demektir. Isletmenin iirettigi iiriin
veya hizmetin istenilen kalitede ve az eleman ile ortaya cikartilmasi, kalite maliyetlerinin
diismesi anlamina gelir. Kalite maliyetlerinin 6l¢lilmesi zordur fakat bu olgiim asagidaki

maliyetlerin takip edilmesi ile saglanabilir (Frank; 1988):

e ¢ basarisizlik maliyetleri
e Dis basarisizlik maliyetleri
e Degerlendirme maliyetleri ve

e Onleme maliyetleri

Yukarida belirtilen maliyetlerin Ornekleri; hatalar, gereksiz biirokrasi, teslimatin
zamaninda yapilamamasi, gereksiz yonetim, tekrar yapilan isler, gereksiz isler, gecikmeler,
gereksiz depolama, fazlaliklar olarak sayilabilir. Maliyetler ¢alisan hatasiyla degil, siireglerin

dogru islememesi sonucunda ortaya ¢ikar.

Stiregler iyilestirildiginde zaman ve malzemeden tasarruf edilmeye baslanacaktir ve

boylelikle maliyetler diisecektir.

Stiregler iyilestirildiginde ayrica miisteriler istemis oldugu iiriin veya hizmete tam olarak
istemis oldugu zamanda ulagmis olacaklardir. Miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilayacak
iiriin veya hizmet meydana gelmis olur, bdylece miisteri memnuniyeti saglanmis olur. Memnun
olmus miisteriler bu iirlin veya hizmetleri ¢evrelerindeki kisilere de tavsiye ederler. Memnun
olmus miisterilerin isletmeye baglilig: artar. Uriin veya hizmetten memnun kalmis miisteriler
isletme icin en iyi reklamdir. isletme baglilig1 olan miisterileri ile gelisir ve pazar igerisindeki
etkinligi artar. Siirec iyilestirmenin isletmeye saglayacagi ikinci yarar, igletmenin miisteriye

sundugu iirtin veya hizmetin kalitesinin artmasi, kalitenin artmasi ile de miisterilerin
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memnuniyetlerinin artmasidir. Siire¢ iyilestirme, liriin kalitesinin arttirilmasiyla miisteriyi
memnun eder, memnun olan miisteri ¢cevresine iirlin veya hizmeti tavsiye eder, isletme kendini

gelistirerek pazar igerisindeki payini arttirir.

Stirecler iyilestirildiginde isletmeye {igiincii bir yarar saglanir. Siire¢ iyilestirildiginde
bir {iriin veya hizmetin iiretim maliyeti azaltilmis olur. Uretim maliyeti azaltildiginda ise
isletmelerin kar elde etmesini saglar ve ayrica bu {iriiniin satis fiyatinin diisliriilmesine olanak
tanir. Satig fiyatlarinin diisiiriilmesiyle igletmenin rekabet olanag artar ve isletmenin pazardaki

pay1 boylece genislemis olur.

2.5.3. Toplam Kalite Yénetimi’nin ilkeleri
Toplam Kalite YOnetimi’nin ilkeleri asagidaki gibidir:

e Miisteri odaklilik

e Karsilikli fayda (kazan/kazan prensibi)
e (Calisanlarin katilimi

e Liderlik

e Siire¢ Yaklagimi

e Siirekli iyilestirme

e Karar vermede gercekei yaklagim

e Yonetimde sistem yaklasimi

25.3.1. Miisteri Odakhhk

Miisteri odaklilik, bir isletmenin miisterisine, dogru ve uygun zamanda, dogru fiyat ile
teklif yapmasidir. Miisteri odakli yapilarda her miisteri birbirinden farklidir, esit degildir.
Isletmenin hem miisteri tanimimni hem de iyi miisteri tammin1 yapmasi gerekir. Miisteri
odaklilik, oncelikle kullanilabilen dogru miisteri bilgilerinin tutulmas1 ve miisteriye dogru
teklifin sunulmasini saglayan bir altyap1 kurularak saglanir. Bu altyap: lizerine miisterilerin

isteklerinin ve sorunlarinin kolay ve hizli bir sekilde ¢oziilmesini saglayan ve daha Once
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yasanilmig olan olaylar g6z oniinde bulundurularak gelistirilmis siirecler ile desteklenir.
Miisteri odaklilik miisterilerin istek ve ihtiyaclarini goz 6niinde bulundurarak iiretimde s6z

sahibi olan yoneticilerin bulundugu bir organizasyon ile kusursuz bir hale gelir.

Firmalar farkli yontemler kullanarak miisterilerin isteklerini, sikayetlerini,
gereksinimlerini ve beklentilerini 6grenebilmektedirler. Bu bilgileri toplarken farkli araglar
kullanirlar ve bu araglar sayesinde miisterilerin memnuniyet diizeylerini ve aynm1 zamanda

performanslarini dlgerler.

e Anketler: Anketler iiriin veya hizmetin sunuldugu miisteriler hakkinda bilgi toplamak
amaciyla kullanilir. A¢gik veya kapali uglu olarak nitelendirilen bazi sorular kullanilarak
iirtin veya hizmet hakkinda ve miisteriler hakkinda bilgiler toplanir.

e Odak Gruplar: Birgok firma pazara sunacagi ve sunmus oldugu iiriin ve hizmetlerin
firmanin miisterisi olan veya olmayan kisiler tarafindan degerlendirilmesini ister. Bu
degerlendirme ¢cogu zaman kalabalik bir grup tarafindan yapilir.

e Miisterilerle Dogrudan iliski Kurmak: Bir isletme miisterilerini merkez haline
getirdiginde {iist yonetim miisterilerine belli periyotlarla ziyaretler gergeklestirir.
Miisterilerin sikayet ve sorunlarini dogru tespit etme imkanini bulurlar.

e Uygulama/istihbarat Bilgileri: Miisteri ile direkt diyalog kurularak miisteriden yararl1
bilgiler edinilebilmektedir. Satis personeli, telefon operatorii gibi sirket personelleri ile
miisteri ve firma arasinda direkt bir iliski kurulabilir.

o Sikayet Cahismasi: Miisteriden alinan sikayetlerin diizeltilmesi i¢in aksiyonlar
alinmalidir. Bu sikayetler igin aksiyon alinarak diizeltme yapilmasi sonucunda istenilen
kaliteli liretim veya hizmet diizeyi saglanmis olur.

e Oneri Sistemleri: Bu sistemde hem isletmede calisan personeller hem de iiriin veya
hizmetten yararlanan miisterilerden gelen oneriler dikkate alinir. Bu neriler elektronik
ortam yoluyla da alinabilir. Isletmenin eksik y®nlerini tamamlamasi admna alinan

Onerilerdir.
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2.5.3.2. Karsihkh Fayda(Kazan-Kazan Prensibi)

Kazan-kazan yaklagimda amag, ilgili herkesin ihtiyaglarii tatmin edebilecek ¢6ziim
bulmaktir. Bu prensipte taraflar birlikte ¢alisarak ve birbirlerine destek olarak her iki taraf igin
en uygun ¢Oziimiin bulunacagina ve her iki tarafin da amaglarina ulasmasini saglayacak bir
¢oziimiin bulunacagina inanirlar. Kazan-kazan prensibi, her iletisim ve etkilesimde kisilerin
stirekli olarak karsilikli yarar saglamasimi savunan diisiince olarak karsimiza ¢ikar. Kazan-
kazan, birey veya sirketler i¢in bulunan ¢éziimlerin hem bireyler hem de sirketler i¢in faydali
oldugu bir durumdur. Bir Kazan-kazan prensibine dair olusturulmus ¢6ziimde hem birey hem
de sirket ¢6ziimii her iki taraf igin yararli bulur ve bu ¢6ziimii uygular. Kazan-kazanin prensibi,
bir kisinin basarisizlig1 lizerine bir kisinin basar1 sagladig1 ve basarinin gérmezden gelindigi bir
prensip degildir. Bu prensipte ortak bir yarar vardir.

Kazan-Kazan Yaklasiminin en 6nemli 6zelligi; kendimize 6zgii problemlere, kendinize

0zgl ¢ozlimlerle yaklagsmaktir.

2.5.3.3. Cahsanlarin Katilim

Toplam Kalite Yonetimi’nin baslica amaclarin birisi de firma igerisinde takim
caligmasimin yapilmasimni saglayarak c¢alisanlarinin gelisme ve gelistirme faaliyetlerine
katilimin1 saglamaktir. Toplam Kalite Yonetimi’nde takim ¢aligmasi yapilmasinin amaci, bir
firmada tstiin diisiinmesi ve {stiin diisiincesine astin katkida bulunarak uygulamasi degildir.
Toplam Kalite Yonetimi’nde amag, her birimde ve her kademede bulunan personelin
diisiinmesini ve diisiindiiklerini eyleme dékmesini saglamaktir. Ornegin bir gida isletmesinde
pisirme islemini yapacak bir firin her isletmede aynidir ve belli bir {icret karsiliginda bu firin
satin alinabilir. Bir firmanin farkli olmasini saglayan personellerinin deneyimi ve yaraticiligini
katmasidir. Bir isletmedeki en iist yoneticiden en alt personele kadar biitiin isletmede bulunan
calisanlara egitim verilmelidir. Egitimlerin biitliin personele verilmesi ile igletmenin hedef ve
politikalar1 biitiin personele benimsetilmis olur. Egitimlerin isletmede bulunan biitiin
calisanlara verilmesi ile Toplam Kalite Yonetim calismalarinin biitiin ¢alisanlara yayilmasi
saglanir. Toplam Kalite YOnetimi’ne biitiin personelin katilim saglamadigi isletmelerde

personeller kendinden isteneni yapar, isin daha iyi olmasi i¢in fazla ¢aba gostermezler. Halbuki
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tim galisanlarin katilimi sayesinde takim ¢alismasi yapilarak ve galisanlarin bilgi ve becerileri

kullanilarak, firmada biitiin boliimlerin uyumlu bir sekilde ¢alismasi saglanir.

2.5.3.4. Liderlik

Bir igsletmenin toplam kalite uygulamasinda basarili olmasi i¢in iist yonetimin bu konuda

istekli olmasi gerekir. Toplam kalite uygulamasinin ve kalite gelistirme konusunda iist yonetim

cok biiyiik bir sorumluluk altindadir. Ust diizey yoneticiler Toplam Kalite Y&netimi’nde her

stirecteki faaliyete katilim saglamalidirlar. Yonetici, elinde bulunan kaynaklari zaman, mekan

gibi sartlar1 g6z Oniine alarak isletmenin amaglar1 yolunda diizenleyen ve bir araya getiren kisi

olarak tanimlanabilir. Bir isletmenin veya kurulusun hedeflerine ulagmasini saglayacak yapi ve

yontem baslatan kisi ise liderdir.

Tablo 2. Klasik Yonetici ve Lider Yonetici Ozellikleri

Klasik Yonetici Lider Yonetici
YOnetir Yonlendiricidir
Mevcut diizeni siirdiiriir Yenilik pesindedir

Otoritesi statiisiinden kaynaklanir

Otoritesi kendisindendir

Yetkileri kendisinde toplar

Astlarini yetkilendirir

Itaati vurgular

Katilimi vurgular

Planlara agir1 baghdir

Alternatif yaklasimlara agiktir

Belirlenmis amaglara hizmet eder

Yeni amaglar ortaya atar

Isi dogru yapar

Dogru isi yapar

Kontrolii vurgular

Giiveni esas alir
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2.5.3.5. Siire¢ Yaklasim

Siire¢ sozliikteki anlami “bir olayin veya islemlerin belli bir sonuca dogru gitmesi ve
diizenli olarak degisim yasanmasiyla bu olay veya islemlerin gelisip olusmasi” seklinde
tanimlanmistir.  Bir isletmenin faaliyetleri ve kaynaklar1 silire¢ olarak degerlendirilip
yonetildiginde daha verimli olmaktadir. Bu nedenle isletmenin verimli olmasini saglayan bir
stirecin belirlenmesi gerekir. Bu siirecin basinsan sonuna kadar bulunan malzemeler,
ekipmanlar, yontemler, miisteriler, rakipler, tedarik¢iler ve calisanlar belirlenmeli ve
tanimlanmalidir. Isletme icerisinde yapilan islerin performansimi arttirmak iin i¢ miisteri ile
tedarikgi iligkisinin olusturulmasi siireclerle yonetimde baslica hedeftir. Siireclerle yonetimde,
cok fazla veri elde etmek ve bu veriler goz oniinde bulundurularak bu verilere uygun karar

vermek gereklidir. Siire¢ yaklagiminin basamaklar1 asagidaki gibidir:

Siireglerin belirlenmesi, tanimlanmasi

e Siireglerin siralamasini ve etkilesimlerinin belirlenmesi

e Siireclerin operasyon ve kontrolii i¢in kriter ve metotlarin saglanmasi

e Siireglerin izlenmesi ve operasyonu i¢in gerekli kaynak ve bilginin saglanmasi
e Siireglerin siirekli olarak izlenmesi, 6l¢iilmesi ve sonuglarin analiz edilmesi

e Siireclerin siirekli iyilestirilmesi ve isletmenin hedefledigi sonuglara ulasilabilmesi i¢in

gereken faaliyetlerin uygulanmast

2.5.3.6. Siirekli Tyilestirme

Giintimiizde isletmeler pazardaki rekabetin artmasi nedeniyle siirekli iyilesme ilkesini
uygulamak zorundadir. Pazarda rekabet edebilmenin tek yolu budur. Siirekli gelismeyi

saglayan aracglar mevcuttur. Bunlar:
e KAIZEN Uygulamalar

e Kalite Cemberleri
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e PUKO Cevrimleri seklinde siralanabilir.

Kaizen, Japonya’da savas sonrasi ortaya ¢ikmis olan bir felsefedir. Kaizen, siirekli
devam eden bir siirectir ve bu siirece isletmenin her kademesinde c¢alisan personelin siirekli
olarak katilim saglamasi gerekir. Kaizen, isletmede calisan personelin siirekli ¢abasini
gerektirir. Kaizen en basta biiyiikk bir degisiklik yaparak degisimi degil, kiiciik degisiklikler
yaparak isletmenin gelismesini saglar. Kaizen, Japonca’da iyi degisim anlamina gelmektedir.
ve isletmenin rekabet giiclinii arttirmak amaciyla yapilir. Kaizen isletmenin belli bir zaman
araliginda maliyetleri azaltmak amaciyla personel, siire¢ ve zaman gibi boliimlerde ¢ok sayida
gelisme kat etmeyi amaglayan bir kavramdir. Kaizen, siireglerin iyilestirilmesine yonelik
adimlar atar. Bunun nedeni ise sonuclarin iyilestirilmesi i¢in siire¢lerdeki hatalarin fark edilip
tyilestirilmesi gerekliligidir. Kaizen kiigiikk fakat siirekli adimlar ile mevcut durumun

degistirilmesini amaglar.

2.5.3.7. Karar Vermede Gerceke¢i Yaklasim

Gergek bilgiye sahip olan isletmelerin dogru kararlar almasi, dogru ve etkin isler
yapmasi kaginilmazdir. Dogru bilginin kullanilmasi ¢alismalarin etkinligini arttirarak isletmeyi
sonuca gotiiriir. Dogru ve etkin kararlar, bir veri veya bilginin dogru analiz edilmesine baglidir.
Isletmenin tiim kademelerindeki gorevli yoneticiler isletmenin hedeflerini ulagmasini
saglayacak sekilde isletmenin yararina olacak kararlar alip onlar1 uygulamaldir. Isletmenin
hedeflerine uyan 6lgiimlerin yapilmasi, bu 6l¢iimler sonucunda dogru bilgilerin toplanmasi,
toplanmis olan bu bilgilerin dogru verilere dayanmasi, ulasilan verilerin yeteri giivenilir olmasi
ile toplanan bilgi ve verilerin tecriibe ile yogurularak analiz edilmesi sonucunda karar verme ve

faaliyet yapma ile dogru ve etkin karar alinabilir.
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2.5.3.8. Yonetimde Sistem Yaklasim

Sistem, alt ve {ist birimlerden meydana gelen, bu birimlerin birbirleri arasinda belirli bir
iliski bulunan ve bu birimlerin ayn1 zamanda dis ¢evre ile de iliskisinin bulundugu bir biitlindyir.
Yonetimde sistem yaklagimi, olaylarmn tek tek incelenmesinin yaninda bu olaylarin arasindaki
iligkilerin ve etkilesimin incelenmesi gerektigini vurgulamaktadir. Bir isletmenin hedeflemis
oldugu amaglara ulagmasi igin isletmede bulunan biitiin sistemlerin prosesler ile yonetilebilir
olmas1 gerekmektedir. Bu proseslerin ise kimler tarafindan gerceklestirilecegi belirlenmis ve

biitiin ¢aliganlar tarafindan anlasilmis olmas1 gereklidir.

2.5.4. 1SO 9000 Kalite Sistemi

ISO, Uluslararas1  Standartlar ~ Orgiitii  (International ~ Organization  for
Standardization) niin kisaltilmis halidir. Uluslararas1 Standartlar Orgiitii Cenevre(Isvigre)’de
1947 yilinda kurulmustur. Uluslaras1 Standartlar Orgiitii’niin kurulmasimin amact, iiretilen {iriin
veya hizmetlerin belirli bir kalitede olmasini saglamak i¢in diinya ¢apinda gegerli olacak
standartlar tiretmektir. ISO, 180°den fazla tilkenin tiye oldugu uluslararasi bir orgiittiir. ISO’nun
merkez sekreterligi Cenevre’dedir. ISO’nun amaci; bilimsel, teknolojik ve ekonomik
gelismeler 1518inda uluslararasi diizeyde meydana getirilen mal ve hizmetlerin faaliyet
alanlarinda isbirligi olusturulmasini saglamaktir. ISO’ya esit oy hakkina sahip 184 iilkenin her
birinden birer iiye bulunmaktadir. ISO’nun aktif iiyeleri olan ABD, Ingiltere, Kanada bu amagla
gelistirme calismalar1 yliriitiir ve bu c¢aligmalar1 yapmak iizere Teknik Komite (TC 176)
olusturulmustur. Aktif tiyelerin bulundugu komitenin yapmis oldugu g¢alismalar sonucunda
Mart 1987°de ISO 9000 Kalite Sistem Standartlar1 yayinlanmis ve bu standartlar tilkemizde
(TSE1988) oldugu gibi bir¢ok iilke tarafindan uygulanmaya basglanmigtir. 1946 yilinda,
Uluslararas1 Standardizasyonun gelecegini tartismak {izere 25 iilkeden 65 delege, Londra'da bir
araya geldi. 1947°de belirli konularda uzmanlardan olusan 67 teknik komite ile resmiyet
kazand1. Uluslaras1 Standartlar Orgiitii ilk standardini 1951 yilinda ISO/R 1:1951 Endiistriyel
Uzunluk Olgiimleri i¢in Referans Sicaklik Standardi, olarak yayinladi. ISO Merkez
Sekreterligi, 1956 yilinda ilk ofisinden Rue de Varembé¢ de bulunan uluslararast merkezine

tasindi.

21



ISO 9000 standartlar1 bir isletmede kalite sisteminin kurulmasi igin izlenmesi gereken
adimlar1 gosteren standartladir. Bu standartlar ayrica kurulmus olan kalite sistemlerini de
degerlendirmekte kullanilir. Uluslararas1 Standartlar Orgiitii(1ISO) tarafindan yaymlamis olan
kalite giivence sistem standardi ISO 9000 firiinlerin veya hizmetlerin ortaya ¢ikarildigi
sistemlerin saglamasi gereken sartlar1 tanimlamaktadir. 1994 yilinda ISO 9000'den 1ISO 9004'e
kadar olan bes standardin revize halleri yaymlanmistir. Standartlarin 1987 yilinda
yayinlanmasindan sonra standartlarda ilk kez 1994 yilinda revizyon yapilmasindan dolay1 bu
revizyon birinci agsama revizyon olarak adlandirilmaktadir. Dokiimanlarin arasinda olusan
uyumsuzluklarin ve terminolojik aksakliklarin giderilmesi birinci agsama revizyonlarinin temel
amacidir. ISO caligmalarini siirdiiren firmalari etkilemeden daha genis kapsamli revizyonlar
yapmak i¢in ¢aligmalarin siirdiiren ISO/TC 176; 1987 yilinda yayinlanmis olan revizyonun
isletmelerde uygulanmasinda ¢ikan sorunlar nedeniyle gerekli arastirmalari yapmis ve bu
aragtirmalar neticesinde ISO 9000:1994 versiyonu dogmustur. Bu revizyon, bir seri standarttan
olusan biiyiik bir dokiiman ve ayrica 1994 yilinda yaymlanan ilk revizyondur. ikinci revizyon

ise 2000 yilinda gergeklestirilmistir ve hala gecerliligi olan standart serisi ISO 9000:2000'dir.

254.1. ISO 9000 Gelisme Siireci

ISO 9000 Standardi ilk olarak 1987 yilinda yayinlanmig, 1994 yilinda ise revize
edilmistir. ISO 9001: 1994 standard: sistemdeki her faaliyetin yazili bir prosediire baglanmasi
gerektigi konusunu ele almistir. “Yaptigin1 yaz, yazdigimi uygula” disiincesi bu standartta
vurgulanmigtir. Standart 2000 yilinda revizeye ugramistir. ISO 9001: 2000 revizyonunda ise
Miisteri Memnuniyeti ve KYS Etkinligi ele alinmistir. ISO 9001 standardi 5 yilda bir gézden
gecirilir. Kasim 2008 yilinda revizyon yayimlanmistir. ISO 9001:2008 revizyonunda kalite
yonetim sistemi i¢in sartlar1 belirlenmistir. En son ISO 9001:2015 standardi yaymlamis olup

firmalarin {i¢ y1l i¢erisinde bu sisteme gecis yapmasi igin siire taninmaistir.
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Sekil 1. ISO 9001 Sistemi’nin Gelisimi

ISO 9001 Standardinin Gelisimi

)

~ .

= AQAP — Askeri {1968)
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Tablo 3. TS-EN-ISO 9000 Standart Serisi

TS-EN-IS0 9000-1

Kalite yOnetimi ve kalite glivencesi standartlan se¢im ve kullanma kilavuzu

TS-EN-IS0 9000-2

IS0 9001, ISO 9002 ve ISO 9003 Un uygulanmasina yénelik genel kilavuz

TS-EN-ISO 9000-3

ISO 9001'in yazilim gelistirme, iretme ve bakimina uygulanmas igin kilavuz

TS-EN-ISO 9000-4

Gilvenilirlik programlan yénetimi i¢in kilavuz

TS-EN-1S0 9001

Tasarim/geligtirme, lretim, tesis ve hizmette kalite glivencesi modeli

TS-EN-ISO 9002

Uretim, tesis ve hizmette kalite giivencesi modeli

TS-EN-IS0 9003

Son muayene ve deneylerde kalite giivencesi modeli

T5-EN-150 9004-1

Kalite yonetimi ve kalite sistemi elemanlan kilavuzu

TS-EN-1S0 5004-2

Hizmetler i¢in kilavuz

TS-EN-ISO 9004-3

Islenmis malzemeler igin kilavuz

TS-EN-ISO 9004-4

Kalite gelistirme igin kilavuz

TS-EN-I50 9005

Kalite terimleri stzIUgd

[S0O-9000 Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Standartlan Segim ve Kullamim Kilavuzu
[S0-9001 Tasarim /Gelistirme, Uretim, Tesis ve Hizmette Kalite Giivencesi Modeli
ISO-9002 Uretim ve Tesiste Kalite Giivencesi Modeli

[SO-9003 Muayene ve Deneylerde Kalite Giivencesi Modeli

1SO-9004 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemlen1 Elemanlarn - Kilavuz

ISO-9005 Kalite Stzligi

e ISO 9001 MODELI (Tasarim - Uretim — Tesis)

Bu model ISO 9001’in gergevesi olarak belirtilir ve bu model, bir isletmenin miisteriye

sundugu iirliniin tasarimini1 kendi biinyesinde veya kendi imkanlariyla yapmasi, yapilmis olan

tasarimin gelistirilmesi i¢in faaliyetlerde bulunmasi, miisteriye sunmak istedigi iiriinii kendi

bilinyesinde liretmesi ve montajini yapip miisteriye sunmasi i¢in bir igletmede olmasi gereken

ozellikleri icermektedir. ISO 9001 modelleri diger modellere kiyasla bir isletme i¢in daha

kapsamlidir. Bu model hizmet sektoriinde de uygulanabilir 6zelliktedir.
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e IS0 9002 MODELI (Uretim — Tesis)

Bu model tasarim adimi hari¢ diger standartlar1 kapsayan bir modeldir. ISO 9002
modeli, tasarim disindaki diger standartlar1 kapsamasindan dolayr miisteriye sunulmak i¢in
iiretilen Uriiniin tasarimi kendine ait olmayan, iiriin iiretimini verilen verilere gore yapan ve
tirtiniin montajini kendi yapan bir isletmede olmasi gerekenleri igerir. Tasarimi bagka bir firma
tarafindan yapilmis fakat tiretimi ve montaji baska bir firmada yapilacak olan firmalar i¢in ideal

bir modeldir.

e ISO 9003 MODELI (Son Muayene ve Deneyler)

ISO 9003 modeli, son iiriin iizerinde kontrol veya test yapan firmalar i¢in gelistirilmis
bir standarttir. Miisterinin son iiriin olarak gdrmek istedigi iirlinleri ¢ok basit bir sekilde
birlestiren ve bu son iiriinleri kalite kontrolden geciren isletmelerin kullanabilmesi agisindan
uygun bir standarttir. Isletme eger miisterinin tasarimini kullaniyorsa, kendi bir tasarim ortaya
cikarmiyorsa ve yart mamiilleri monte ederek satisa sunuyorsa bu model bu isletme i¢in

uygundur. ISO 9003 sadece son muayene ve deneylerde kalite giivencesi veren bir modeldir.

Bu standartlardan 1SO 9005 bir isletmenin kalite giivencesine ait tanimlar
kapsamaktadir. ISO 9004 ise bir isletmenin farkli birimlerinde Kalitenin anlasilmasi ve kalitenin
biitiin birimlerde saglanmasi i¢in gerekli sartlar1 agiklayan bir rehber niteligindedir. 1SO 9001,
ISO 9002 ve ISO 9003 modellerinin kapsadiklar faaliyetler farklidir ve bu modeller standart
ozelligindedir. ISO 9000 ise biitiin standartlarin nasil kullanilabilecegini agiklayan bir rehber

niteligindedir.

ISO 9001, ISO 9002 ve ISO 9003 serileri i¢ ige olan sistemlerdir. Bu ii¢ modelin
kapsamlarina gore ¢oktan aza goére siralanmasi miimkiindiir. Bu siralamaya gore en kapsamli
olan model ISO 9001, daha az kapsamli olan model ISO 9002, en az kapsamli olan model ise
ISO 9003 olmaktadr.
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2.5.4.2. ISO 9000 Standartlar1 Kapsami

Tablo 4. ISO 9000 Standartlarinin Kapsamlari ve Karsilastirilmasi

ISO 9000 KALITE GUVENCE SISTEM STANDARTLARI

No: Standart Maddeleri 9001 9002 9003
4.1 Yonetimin sorumlulugu - - -
42 Kalite sistemi - + -
43 Sozlesmenin gozden gegirilmesi - - -
44 Tasanm kontrol - - -
45 Dokiiman ve veri kontrolii + + +
4.6 Satin alma + + -
47 Misterinin temin ettigi Urlindn kontroli + +
4.8 Uriin tanimi ve izlenebilirliligi + + +
49 Proses kontrolii + + +
4.10 Muayene ve deneyler - + +
411 Muayene, dlgme ve deney durumu + + +
412 Muayene deney durumu + + +
413 Uygun olmayan uriniin kontroll + + +
4,14 Diizeltici ve onleyici faaliyetler + + %
4.15 Tagima, depolama, ambalaj, koruma ve teslim + + +
4.16 Kalite kayitlar: kontroli B + +
4.17 i kalite denetimi + + +
418 Egitim + + +
4,19 Servis + + -
4.20 Istatiksel Teknikler + + +
(+) Standart Maddesi Var (-)Standart Maddesi Yok
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2.5.4.3. ISO 9001 Amaci ve Uygulanabilirligi

e ISO 9001 Standardi’'nin amaci, miisteri memnuniyetini arttirmaktir. Miisteri
memnuniyetini, isletmenin sistemini siirekli iyilestirerek gerceklestirilmesini saglar.
Isletmenin yiiriirliikte olan mevzuat sartlarina uymasi saglanarak miisteriye giiven
vermesini amacglayarak bunun igletme tarafindan gergeklestirilmesini saglar. Bu
durumda sistem etkin kullanilmis olur. Bu standart hem {iriin hem hizmet iireten irili
ufakl biitiin isletmelere uygulanabilmektedir. Bu nedenle standardin biitiin maddeleri

geneldir.

25.4.4. ISO 9001 Proses Yaklasimi

ISO 9001 Proses Yaklagimi Kalite Kalite Yonetim Sistemi’nde kullanildiginda

asagidakilerin 6nemini vurgular:
e Sartlarin anlagilmasinin ve yerine getirilmesi,
e Prosesleri deger katma agisindan dikkate alma ihtiyaci,
e Proses performansinin ve performans etkinliginin sonuglarinin elde edilmesi,
e Proseslerin, objektif 6lglime dayali olarak stirekli iyilestirilmesi.

Bir isletme miisteri isteklerini karsilayip karsilayamadigi hakkinda belli araliklar ile
bilgi edinmeli ve bu bilgileri degerlendirmelidir. Miisteri memnuniyetinin izlenmesi ancak bu
bilgilerin edinilmesi ve degerlendirilmesi ile saglanir. PUKO “Planla - Uygula - Kontrol et -
Onlem al” olarak bilinir ve bir kurulustaki biitiin birimlere uygulanabilir. PUKO déngiisiinii

asagidaki gibi agiklamak miimkiindiir:

e Planla: Isletmenin politikasina ile hedeflerine ve miisteri sartlarina uygun sonuglarin

iiriin veya hizmetin olugmasi i¢in gereken biitlin proseslerin olusturulmasi,

e Uygula: Olusturulan bu proseslerin hayata gecirilmesi,
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e Kontrol et: Proseslerin, belirlenmis politikalara, hedeflere ve miisteri ile {iriin istek ve
ihtiyaclarina gore takip edilmesi, kalite kontrollerden gecirilmesi ve bu kontroller

sonucunda ortaya ¢ikan verilerden rapor olusturulmast,

e Onlem al: Son iiriiniin ve prosesin siirekli olarak iyilestirilmesi i¢in tedbirler alinmasi.

Sekil 2. PUKO Déngiisii

3. HIZMET KAVRAMI

3.1. Hizmet Kavram ve Ozellikleri

Hizmet, belli bir fiyat1 olan, maddi bir niteligi olmayan, satin alindiginda kisiye fayda
saglayan ve soyut bir faaliyet olarak tanimlanabilir. Hizmetin diger tanimi; tiiketicilere ve
isletmelere satildiginda istek ile ihtiya¢ doygunlugu saglayan eylemlerdir (Filiz vd., 2010).

Kalite, anlasilmasi, uygulanmasi ve sonuglarin degerlendirilmesi bakimindan hizmet
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isletmelerinde zor ve karmasik bir kavramdir. Hizmetlerin soyut olmasi ve belli bir standardinin
olmamasi gibi nedenlerden dolayr miisteri beklenti ve algilarinin tespit edilmesi ¢ok zordur.
Miisterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farklar ve bu farklarin incelenmesi hizmet

isletmelerinin kalitesinin 6l¢lilmesini saglar.

Yapilmis olan bu arastirmanin temel amaci, hazir yemek sektoriinde hizmet sunan bir
catering firmasinin miisterilerinin yemek hizmetlerinden beklentilerini ve bu hizmetlere yonelik
algillarin1 servqual yontemi yardimiyla tespit etmektir. Bu arastirmanin amaci sunulan
hizmetten miisterinin memnun olup olmadigini ve bdylelikle memnuniyet derecesini 6lgmektir.
Ayrica miisterilerin egitim, yas, cinsiyet ve gelir durumlar1 gibi demografik 6zelliklerinin

beklenti ve algilamalar tizerine etkilerini ortaya koymaktir.

Hizmetin kendine has oOzellikleri vardir, bu nedenle hizmet kalitesi ile ilgili bir
tanimlama yapilmasi oldukga giigtiir. Hizmetlerin 6zellikleri su sekilde siralanabilir (Akbaba

ve Kiling, 2001):

a. Soyuttur,

b. Heterojendir,
c. Eszamanlidir,
d. Dayaniksizdir.

Hizmet soyuttur: Hizmetler kisilerin duyu organlariyla algilayamadig iiriinler olarak
nitelendirilebilir. Hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir (Yiicel,2013). Hizmetin
soyut olmasi en belirgin ve en 6nemli 6zelligidir. Hizmetin soyut olmasi bes duyu organi ile
algilanamamas1 anlamina gelmektedir. Yani hizmet goriilemez, duyulamaz, hizmete
dokunulamaz. Hizmet ayrica paketlenemez, bir alanda sergilenemez, tasinamaz ve herhangi bir

6l¢ii birimiyle ifade edilemez.

Hizmet Heterojendir: Hizmetler onu tireten kisinin bilgi birikimine gore degistiginden
mal iretiminde oldugu gibi bir standartlasma olusturulamaz. Standart olusturulamamasinin
diger bir nedeni tiiketicilerin tecriibelerinin de hizmet algilamasinda etkili olmasidir. Tiiketici
bir hizmet aldiginda, daha 6nce aldig1 hizmet ile karsilastirip karsilagtirma sonucunda bir karar
verir. Hizmeti sunan kisi ile hizmetten yararlanan kisi arasindaki etkilesim hizmetin basarisini
etkilemektedir (Yiicel,2013). Birbirinden farkli hizmetler bulundugundan hizmetlerin belli bir

standartta olmast zordur. Hizmetler insan kaynakli oldugundan, ayni kisinin sundugu hizmet
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bile birbirinden farkli olabilmektedir. Hizmet; kapasite, kalite ve kapsam yoniinden degisiklik
gosterir. Bu degiskenlik zaman, miisteri, iiretici, tiiketici, iiretici ile tliketici arasindaki iligki
gibi durumlara gore olusabilir. Bu durumda hizmet kalitesi ile performansi kesin olarak

Ol¢iilemez, Hizmet niteligi hizmeti ireten kisinin beceri, tecriibesi ve kapasitesinden ayrilamaz.

Hizmet Es zamanhdir: Hizmetler iiretildigi anda tiiketilmesi 6zelliginden dolay1 iiriin
iiretiminden ayrilir (Yiicel,2013). Uriinlerde ii¢ adim vardir. Uriinler dnce iiretilirler, daha sonra
satist meydana gelir ve en son satin alanlar tarafindan tiiketim meydana gelir. Hizmette ise
boyle adimlar meydana gelmemektedir. Hizmet {iretildigi anda tiiketilir ve satis1 daha sonra
gerceklesir. Hizmet meydana getirildigi anda kullanilir, yani tiretilmesi ve tiiketilmesi ayni anda
gerceklesir. Bunun iki 6nemli sonucu vardir. Birincisi; tiretici hem hizmeti iireterek hem de
hizmeti miisteriye ulastirmak i¢in hizmeti satarak hizmetin bir pargasi olur. Yani iiretici ve satict
¢ogu zaman ayni kisidir. Yani hizmet iireticisi ile biitiinlesik bir iliski i¢erisindedir. Bu durum,
hizmet sektoriinde dogrudan yani ireten kisinin pazarlamasina dair dagitimi ortaya
cikarmaktadir. Hizmet liretildigi anda tiiketildiginden hizmetin tiretilmesi ile pazara sunulmasi
ve pazarlanmasi birbirinden ayrilamaz. Bu nedenle bir hizmet ayni anda birden fazla pazarda
pazarlanamaz. Bunun yaninda birbirinden farkli hizmetlerin ayni anda pazarlanmasi da

miimkiin degildir.

Hizmet Dayamksizdir: Hizmetler iiretildikleri andan daha sonra kullanilmak iizere
saklanamazlar. Satin alinma isleminden sonra saklanamamasi, depolanamamas1 hizmetlerin
baslica ozelliklerindendir (Yiicel,2013). Hizmetler dayaniksizdir, bu nedenle hizmet meydana

getirildiginde tiiketilmez ise ekonomik kaybin daha sonra giderilmesi miimkiin olmamaktadir.

Hizmet kavrami incelendiginde kalite tanimi ile ortak 6zellikleri oldugu goriilmiistiir.
Hizmetler elle tutulabilir 6zellikte degildir, soyuttur. Kalite tanimina bakildiginda ise kalitenin
kisiden kisiye gore degisen, siirekli bir de8isim halinde bulunan bir kavram oldugu
goriilmektedir. Hizmet ve kalite kavramlarina bakildiginda iki kavramin da satin alim yapan

kisi tarafindan faydalar sagladig1 goriilmektedir.

Hizmetlerin satin alan kisiler tarafindan 6nemli olmasi nedeniyle son zamanlarda hizmet
tiikketiciler tarafindan onemli bir kavram olmustur. Hizmetin 6enmli bir konumda bulunmasi
nedeniyle hizmet konusunda pek cok c¢alisma yapilmistir. Hizmet kavrami zamanla biitiin

isletmelerin rekabet etmek icin kullandig1 ve dikkate aldig1 bir kavramdir (Giirbiiz ve Ergiilen,
2006).
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Hizmet kavrami ile ilgili yapilmis biitiin ¢alismalar goz Oniine alindiginda hizmet
kavraminin ortak bir tanimi olmadigi, bu kavramin farkli sektorlerde farkl sekilde tanimlanmis
oldugu gortlmiistiir (Cigek ve Dogan, 2009). Hizmet kavrami, zaman, bakis agisi, isletmenin
sundugu hizmetin tiirii, hizmetin sunuldugu miisteri gibi ozelliklere gore farkli sekillerde

tamimlanmistir (Dogan ve Tiitlinci, 2003).

1988 yilinda Parasuraman ve arkadaglarinin yapmis olduklari arastirma sonucunda

asagidaki sonuglar agiga ¢ikmustir:

e Miisterilerin  hizmetten yararlanmadan o©Once hizmet hakkinda beklentileri
bulunmaktadir. Eger hizmet satin alinip kullanildiktan sonra bu beklentiler karsilanir ise
miisteriler i¢in hizmet tatminkardir.

e Miisteri agisindan 6nemli olan hizmetin miisteriye nasil ulastirildigidir.

e Miisteri sikayetlerine istinaden ¢dziim aranmasi ve bu sorunun etkin ¢éziimii ile miisteri

ve isletme arasindaki iletisim kalitenin algilanmasinda énemlidir.

3.2. Hizmet Kalitesi ve Boyutlari

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmetin bes kalite boyutu oldugunu ve bu boyutlarin her
himzet sektorii i¢cin gegerli olabilecegini 6ne siirmektedir. Parasuraman ve arkadaglarinin 6ne
stirdiigi boyutlar; fiziksel o6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlaridir
(Parasuraman vd., 1988). Bu bes kalite boyutu Parasuraman ve arkadaslarina gore biitiin hizmet
sunan isletmelerde kullanilabilmektedir. Her hizmet sektorii kendine 6zgiidiir. Genel olarak
hizmet olusturan ve miisterilere bu hizmeti saglayan kuruluslarda gecgerli olan kullanilabilen
bes hizmet kalitesi boyutu bu 6l¢egi olusturan arastirmacilar tarafindan one siirtilmiistiir. Bu

boyutlar asagidaki gibidir:

e Fiziksel Ozellikler: isletmenin miisteriye hizmet sunarken bu hizmeti sundugu arag
gereg ve personelin disg gorliniisii yani isletmenin fiziksel olanaklari.

e Giivenilirlik: Miisteriye kars1 verilmis olan hizmet s6ziiniin dogru ve giivenilir sekilde
meydana getirilmesi.

e Heveslilik: Miisterilere sunulan hizmetin hiz1 bir sekilde sunulmasi ve miisterilere

hizmet konusunda yardim edilmesi.
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e Giiven: Isletmede gorevli personellerin miisteriye giiven verme becerisi ile personelin
bilgili ve nazik olmasi.

e Empati: Isletmenin miisteri ile empati kurmas1 ve miisterilere kars1 ilgili olmasi.

4. HIZMET KALITESININ OLCUMU

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi veya gelistirilmesinin ilk adimi hizmet kalitesinin
Olclilmesidir. Bir isletme hizmet kalite diizeyini dogru bir sekilde Slgebilir ve dogru bilgilere
ulagirsa, isletmede hizmet kalitesinde var olan sorunlarin ¢6ziimii i¢in daha etkin ¢oziimler

gelistirebilecektir.  Hizmet  kalitesinin ~ degerlendirilmesinde  asagidaki  yontemler

kullanilmaktadir:
e Servqual
e Servperf

e Toplam Kalite Endeksi

e Hizmet Barometresi (Linjefly)
e Istatistiksel Yontemler

e Kiritik Olay Yontemi

e Diger Yontemler olarak siralanabilir.

Hizmetler iiriin tretiminden ayri tiiketiciye yarar saglayan faaliyetler olarak
tanimlanabilmektedir (Gozlii, 1995). Hizmetlerin diger iiretimlerden ayrilmasini saglayan en

onemli iki ayirt edici 6zelligi;

e Fiziksel bir varliklarinin olmamasi ve

e  Saklanamazhktir (Iyidogan, 2001).

Hizmet sektoriiniin sahip oldugu bu 6zellikler yaninda hizmeti veren personelin ve bu
hizmeti alan miisterinin karakteri ile davraniglari hizmet Kkalitesinin Olgiilmesi ve
degerlendirilmesi konusunda net olmayan sonuglar dogurur. Bu nedenle hizmet kalitesinin
Olclilmesini standart bir hale sokmak ic¢in c¢alismalar yapilmistir. Hizmet kalitesinin
standartlagmas1 yoniinde olusturulan ilk model 1984 yilinda Gronroos tarafindan onerilmistir.
Daha sonra Parasuraman ve arkadaslar tarafindan 1988 yilinda Servqual ve Cronin ve Taylor

tarafindan ise 1992 yilinda Serperf modeli gelistirilmis ve bu iki model yaygin olarak kabul
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gormiistiir. Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilmis olan Servqual modelinde hizmet
kalitesi 22 soru ve bes temel boyut ile 61¢iilmektedir. Parasuraman ve arkadaslarina gore hizmet
kalitesi beklentiler ve algilamalarin farkidir. Yani Servqual 6l¢iim modeli, arastirmacilara gore
beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda olusan farkliliktir. Bu nedenle miisteriden istenen
gerekli bilgiler iki ayr1 anketle toplanmaktadir. Bu anketlerin ilkinde hizmetten beklentiler,
ikincisinde hizmetten algilananlar 6lgiilmektedir. Daha sonra elde edilen beklenti skorlarindan

algilama skorlarinin ¢ikarilmasiyla hizmet kalitesi skoru hesaplanmaktadir.

Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda gelistirilen Servperf modeli hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesine yarayan diger bir modeldir. Cronin ve Taylor Servqual modelinin yeterli
olmadigini diistinmiis ve savunmustur. Bu nedenle yeni bir model olan Servperf modelini
Servqual modeline alternatif olarak 6nermistir. Servperf 6lgeginde 22 adet soru bulunmaktadir.
Servperf modelinde hizmet kalitesi direk olarak miisterinin hizmeti algilamasi olarak kabul
edilmektedir. Servperf modelinde miisterinin hizmetten elde ettigi yararin Olgiilmesidir.
Miisterinin hizmet performansini degerlendirmesi hizmet kalitesini degerlendirdigi anlamina
gelir. Cronin ve arkadasi Servperf modelinin tek boyuttan olusmasi nedeniyle Servqual
modelinden ayrildigini diistinmektedir. Bu arastirma ile ters diisen arastirmalar mevcuttur.
Cronin ve arkadasinin 6l¢egin tek boyuttan olustugunu iddia etmesi {izerine yapilan diger
aragtirmalarda &lgegin birden fazla boyuta sahip oldugu goriilmektedir. Ornek olarak 1999
yilinda Angur ve arkadaglari tarafindan yapilan bir arastirmada Servperf ile Servqual 6l¢eklerini
karsilastirmis ve bu calismada her iki 6lgegin de bes boyutlu bulmalarina karsin, dogrulayici
faktor analizinde ayni sonuca ulagmamiglardir. Zhou 2004 yilinda yapmis oldugu ¢alismada
empati-yanit verebilirlik, giivenilirlik-giivence ve fiziksel goriinim olmak tizere Servperf
Olgeginin ii¢ boyuttan meydana geldigini tespit etmistir. Cui ve arkadaslar1 ise 2003 yilinda
yapmis oldugu ¢alismada Servperf’i iki boyutlu (1. fiziksel goriiniim ve 2. digerleri) Servqual’i
ise li¢ boyutlu (1. fiziksel goriiniim, 2. empati ve 3. glivenilirlik) bulmustur. Bu birbiriyle ¢elisen
goriigler ve sonuglar agik¢a gostermektedir ki hem Servperf modeli hem de Servqual modeli
farkl1 boyutlara ayrisabilmektedir. Servqual modeli kullanilarak yapilan arastirmalarda
Servqual modelinin Servperf modeli gibi farkli boyutlara sahip olduguna dair bulgular ile
karsilagilmistir fakat Servqual oOlgegi kullanilarak hizmet kalitesinin olgtildigi Tirkge
arastirmalarda bu 6lgegin gegerli ve giivenilir oldugunu dogrulayan ¢alismalarin (Giirbiiz ve
dig., 2008) bir hayli siirhdir. Yapilan ¢ogu caligmada dlgegin gecerli oldugunu varsayarak
hizmet kalitesini 6lgmiistiir. Fakat Servqual Olgegi farkli kiiltiirlerde gelistirildiginden, bu
Olcegin kullanilmadan o6nce gecerlilik ve gilivenilirliginin, ayrica uygulanabilirliinin

arastirilmas1 gereklidir (Kogak ve Ozer, 2004). Parasuruman ve arkadaslarma gore Servqual
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Olcegi evrensel bir modeldir, fakat her isletme icin modelin test edilmesi giivenilirligin
gelismesine katki saglar. Bunun yaninda, modelin farkli kiiltiirlerde test edilmesi de modelin
gelismesine katki saglayacaktir. Cui ve arkadaslarinin 2003 yilinda yapmis oldugu ¢alismalar
sonucunda olgeklerden farkli sonuglar bulmuslardir. Bu farkliligin nedeninin kiiltiirel
farkliliklar olabilecegini ifade etmektedirler. Tiirkiye’de yapilmis ¢alismalar incelendiginde
Servqual modeli kullanilarak hizmet kalitesini Ol¢en ¢ok sayida galismaya rastlanmustir.
Arastirmalarda Servqual Olgeginin ¢ok kullanildigi, Servperf olgeginin kullanilmadig:
gorilmistlir. Yapilan aragtirmalarda Servperf ve Servqual Olgeklerinden hangisinin iistiin
oldugu arastirllmistir, fakat Servperf Ol¢eginin kullanilmadigr gorilmiistiir. Yapilan
arastirmalar sonucunda Servperf ve Servqual oOlceklerinden hangisinin {istiin oldugu
belirlenememis, bahsedilen iki 6l¢egin de hizmet kalitesinde kullanilabilecegi kabul edilir (Jain
ve Gupta, 2004: 27).

4.1. Servqual Olcegi

Yukarida bahsedilen yontemlerden en ¢ok kullanilani Parasuraman, V.A. Zeithaml ve
Leonard L.Berry tarafindan gelistirilen Servqual yontemidir. Olgek genelde miisterinin
hizmetten beklentileri ve algilama diizeyi olmak {iizere iki grup ve 7’li Likert 6lgegi seklinde
olusmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985-1994 yillar1 arasinda bir dizi ¢aligmalar
yaparak hizmet Kalitesinin tanimlanmasi, hizmet kalitesinin boyutlarinin tespit edilmesi,
kavramsal bir hizmet kalitesi modelinin gelistirilmesi ve gelistirilen Kavramsal Hizmet Kalitesi
Modeli yardimiyla sayisal temelde algilanan hizmet kalitesinin 6lciilmesi konularinda ve
hizmet kalitesinin o6lglimiinde Servqual adimi verdikleri standart bir 6lgegi gelistirmislerdir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti almadan 6nceki
beklentilerinin, misterilerin hizmeti aldiktan sonra olusan algilarinin bir sonucudur.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi olgusuna farkli bir bakis agisi getirerek
kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistirmislerdir. Bu yaklasim misterilerin hizmetten
beklentileri ile hizmete yonelik algilarinin karsilastirilmasi esasina dayanir. Bu yaklagima gore,
miisterinin bekledigi hizmet, misterinin algiladigi hizmetten daha biiyiik olursa hizmet kalitesi
diisiik olacaktir. Miisterinin bekledigi hizmetin, miisterinin algiladigi hizmete esit olmasi ise
hizmet kalitesinin tatmin edici oldugunu gostermektedir. Hizmet kalitesinin ideal seviyede

kabul edilebilmesi i¢in miisteriler tarafindan algilanan kalitenin miisterilerin bekledigi kaliteden
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yiiksek olmasi gerekmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry yaptiklar: ilk arastirmada,
algilanan hizmet kalitesini sayisal temelde dlgmeye caligmiglardir. Bu nedenle tiiketicilerin
beklentileri ile algilarin1 ayri ayr1 hesaplamiglardir. Boylelikle hizmeti sunan igletmenin
algiladig1 hizmet kalitesini ve miisteri bakis agisin1 6lgmeye ¢alismiglardir. Algilanan hizmet
kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark oldugundan, arastirmacilar

tarafindan algilanan hizmet kalitesi;
Hizmet Kalitesi= Algilanan Hizmet - Beklenen Hizmet

seklinde formiile edilmis ve bu yolla her soru 6nermesi i¢in Servqual skoru hesaplamiglardir.
Her bir soru onermesi i¢in 7’1 likert 6lgek kullanilmistir. Bu 6lgek iizerinde beklenti ve
algilama maddelerine puanlar verilir ve bu puanlarin karsilikli olarak farkinin alinir. Bu farklar
ile Servqual skorlar1 hesaplanir ve her bir soru 6nermesi igin —6 ile +6 arasinda degisen skorlar

meydana gelir. Servqual skorunun ifadesi ise asagidaki gibidir:
SERVQUAL Skoru=Algilama Skoru- Beklenti Skoru

Analizler sonucunda arastirmacilarin kesfedici arastirmalar kapsaminda tespit ettikleri
on hizmet kalitesi boyutunun sayisi bese, soru 6nermesi sayisi ise 22°ye indirilmistir. Bu 6lgegi
gelistiren arastirmacilar; her bir hizmet sektorii kendine 6zgii oldugunu savunmuslardir. Hizmet
sektoriliniin bu 6zelliginden dolay: arastirmacilar, asagidaki bes hizmet kalitesi boyutunun tiim
hizmet saglayan organizasyonlarda gegerli oldugunu 6ne siirmiislerdir. Bu boyutlar asagidaki

gibidir:

1. Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Isletmenin miisteriye hizmet sunarken bu hizmeti
sundugu ara¢ gere¢ ve personelin dis goriiniisli yani isletmenin fiziksel olanaklari.

2. Giivenilirlik (Reliability): Miisteriye karsi verilmig olan hizmet s6ziiniin dogru ve
giivenilir sekilde yerine getirilmesi.

3. Heveslilik (Responsiveness): Hizmetin hizli bir sekilde miisterilere verilmesi ve
miisterilere yardim etme.

4. Giiven (Assurance): Calisanlarin nazik ve bilgili olmasi ve misterilerde giiven
duygusu uyandirmasi.

5. Empati (Empathy): Sirketin miisterilere kisisel ve 6zel bir ilgi gdstermesi.

Servqual 6l¢eginin boyutlari ve her bir boyuta diisen soru maddesi asagidaki gibidir:
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Tablo 5. Boyutlara Gére Soru Numaralari

Her Boyuta Diisen Soru
Boyutlar )
Maddesi
Fiziksel Ozellikler | 1-4
Gilivenilirlik 5-9
Heveslilik 10-13
Giliven 14-17
Empati 18-22

Yukarida belirtildigi gibi Servqual 6lgegi iki kisimdan olugsmaktadir. Birinci kisimda,
miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini 6lgen 22 soru yer almaktadir. Bu 22 soru hizmet
kalitesinin bes boyutunu 6lgmeye yarar. Ikinci kistmda ise miisterinin birinci boyutta
cevapladig sorularin aynilarina cevap vermesi beklenir. Yalniz bu kisimda miisterinin aldig1
hizmetti degerlendirilmesi istenmektedir. Miisterilerin sorulara puan vermesi istenmeden 6nce,
bes hizmet kalitesi boyutu hakkinda puan vermesi istenmektedir. 100 puani bu boyutlar1 6nem
sirasina gore siralandirarak paylastirmasi istenir. Bir isletme i¢in miisterinin algiladig: kaliteyi
Olcmek icin kullanilan Servqual puanlari, miisterinin beklentileri ile miisterinin hizmeti aldiktan
sonra algis1 arasindaki farka dayanarak hesaplanir. Kalite boyutlar1 bazinda verilen puanlar

hizmet sunan isletme i¢in kalitenin degerlendirilmesi ve gelistirilmesi i¢in 6nemli bir adimdir.

Servqual soru formu ile tek tek sorulan sorular i¢in skorlar alinabilmektedir. Boylelikle
her kalite boyutu hakkinda skorlar elde edilebilir ve miisteriler i¢in 6enmli olan kalite boyutlari
ve bu boyutlar hakkinda daha derin bilgilere ulasilabilmektedir. Isletmeler bu dlgek ile toplam
kalite diizeyinin degerlendirilmesinin daha net olmasini saglamaktadirlar. Boylece, dnemli
boyutlar ve maddelere dncelik vermek suretiyle yapilan bir kalite iyilestirme ¢aligmasi daha iyi
sonug verebilmektedir. Servqual lgeginin bagka kullanim amaglar1 da bulunmaktadir ve bu

amagclar asagidaki gibidir:
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Farkh Zamanlardaki Miisteri Beklentileri ve Algilarinin Karsilastirilmasi: Hizmet
sunan bir isletmenin hizmet kalitesini belli araliklar ile 6lgmesi gerekmektedir. Bu dl¢timler
isletmeye algilanan hizmet kalitesinin zamanla nasil bir degistigini gostermektedir. Isletmeler
bu ol¢iim modeli ile degisimin nereden kaynaklandigini belirleyebilmektedir. Bu degisim,
beklentilerden veya algilardan kaynaklanabilmektedir ve isletmeler bunu kolaylikla

belirlemektedirler.

Firmanin Kendi Servqual Skorunun Rakiplerin Skoru Ile Karsilastirmasi: Bir
isletmenin hizmet sektoriindeki rekabette yerini koruyabilmesi amaciyla kendi sundugu
hizmete benzer hizmet sunan rakip isletmelerinin durumu konusunda bilgi sahibi olmalidir. Bu
yontem bunu 6grenebilecekleri bir yontemdir. Servqual soru formunun iki boliimden olusmasi
nedeniyle, ilk boliime rakip firmalarin durumunu belirten sorularin eklenmesi ile bu isletmelere
ait Servqual skorlar1 hesaplanabilmektedir. Bu sekilde yapilan analiz sonucunda bir isletme
kendi gibi hizmet sundugu bagka bir isletme ile kendi arasinda kiyaslama yapabilir ve zayif

yonlerini belirleyebilir. Bu zayif yonlerin zamanla nasil degisim gdsterdigi izlenebilmektedir.

Farkl Kalite Algilarina Sahip Miisteri Segmentlerinin incelenmesi: Hizmet firmas:
miisterilerin goziinde yiiksek, orta ve diisiik kalite olarak ayrilir. Hizmet firmasinin bu kalite
diizeylerinden hangisinde bulundugu Servqual ile tespit edilebilir. Daha sonra da bu diizeylerin

ozellikleri incelenerek gerekli degisiklikler yapilabilir.
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5. YEMEK HIZMETi VEREN BIR CATERING FiRMASINDA HIZMET
KALITESININ OLCUMU

5.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Bu arastirmanin temel amaci; hazir yemek hizmeti veren bir firmada, hizmeti alan
miusterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini ve algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda
bir iliskinin olup olmadigini, varsa bu iligkinin yoniinii ve siddetini belirlemektir. Hizmet
kalitesinin 6l¢imiinde Servqual yontemini bir arag¢ olarak kullanilmistir. Servqual yontemini
bir hizmet isletmesi olan hazir yemek isletmesine de uygulamak ve miisteri beklentileri ile
algilarini bes boyutta tespit etmektir. Ayrica, miisterilerin hizmetten beklentileri ile algilamalari

arasindaki farklarin her boyut i¢in belirlenerek karsilastirmali olarak degerlendirilmesidir.

5.2. Arastirmanin Kapsami ve Orneklem

Arastirmanin kapsamina, bir hazir yemek firmasinin 4 yildir hizmet verdigi, 7 yildir
hizmet verdigi ve 13 senedir hizmet verdigi miisterileri alinmistir. Bu miisteriler disindaki
miisteriler arastirma kapsami disinda tutulmustur. Bu nedenle arastirmanin sonucu biitlin

misterileri kapsamamaktadir.

5.3. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmada hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985)

tarafindan gelistirilen “Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi” kullanilmistir. Kullanilan degiskenler

genel olarak ikiye ayrilabilir:

e Miisterilerin hazir yemek hizmetlerinden beklentileri birinci grup degiskenleri
e Miisterilerin hazir yemek hizmetleri firmasinin sunmus oldugu hizmetten algiladiklari

ikinci grup degiskenlerini olugturmaktadir.
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Yukaridaki degiskenlere bagli olarak algilanan hizmet kalitesi skoru hesaplanmistir. Bu
calismada bagimli bir degisken olarak olarak Servqual skoru da kullanilmigtir. Ayrica modelde
iliskili olabilecegi varsayilan bazi 6zellikler mevcuttur. Bunlar; demografik ve ekonomik
ozelliklerdir. Bu 6zelliklerin miisterilerin bekledigi ve algiladigi hizmet kaliteleri arasinda bir

iliski oldugu diistintilmektedir.

5.4. Veri Toplama Yontemi

Veriler bir hazir yemek firmasinin misterileri ile yapilan goriismelerle toplanmustir.
Soru formu ii¢ béliimden olusmaktadir. Ik boliimde goriisiilen kisiler ile ilgili cinsiyet, yas,
gelir diizeyi, hizmet siiresi gibi sorulara cevap vermesi istenmistir. Ik bélimde demografik
ozelliklerini belirlemeye yénelik sorular bulunmaktadir. ikinci boliimde miisterilerin hizmet
boyutlarindan hangilerinin énemli oldugunu puan vererek cevaplamasi istenmistir. Ugiincii
boliimde hazir yemek firmasina iliskin 22 adet ozelligi likert 6lgek kullanarak ("1" hig
katilmiyorum, "7" tamamen katiliyorum anlamina gelmek iizere) ve miikemmel hazir yemek

hizmetinin bu 6zelliklere ne derece sahip olmalar1 gerektigini diisiinerek degerlendirmislerdir.

Olgek kullanilarak miisterilerin demografik &zellikleri, miisterilerin fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati olmak iizere hizmet boyutlarim1 hakkindaki
degerlendirmeleri ve miisterilerin 22 adet soru ile boyutlar1 degerlendirmeleri yoluyla hizmet

kalitesi ile ilgili bilgi edinilmistir.
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6. BULGULAR VE DEGERLENDIRME

6.1. Verilerin Analizi

Analizde SPSS 24 programi kullanilmistir. Analiz sonucunda elde edilecek a katsayisi

1’e ne kadar yakin ise anketin giivenilirlik derecesi o kadar yiiksektir.

Tablo 6. Giuivenilirlik Analizi

N of
KALITE Cronbach's Alpha | N
. Items
BEKLENTISI
0,913 100 22
N of
. Cronbach's Alpha
KALITE ALGISI Items
0,978 100 22

Aragtirma i¢in giivenilirlik analizi hem kalite beklentisi sorular1 hem de kalite algisi
sorular1 i¢in yapilmistir. Veriler i¢in Cronbach Alpha giivenirlik katsayisi kalite beklentisi i¢in
0,913, kalite algis1 i¢in ise 0,978 olarak bulunmustur. Kalite beklentisi ve kalite algist i¢in
Cronback Alpha giivenilirlik katsayis1 1’e yakin oldugundan anket yiiksek giivenilirlige sahiptir

denilebilmektedir.
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6.2. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan miisterilerin demografik 6zellikleri ve miisterilerin demografik

ozellikleri ile ilgili ylizdeler agsagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 7. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

FREKANS | YUZDE
o ERKEK 53 53
CINSIYET
KADIN 47 47
18-25 23 23
26-35 26 26
YAS
36-45 23 23
45 Uzeri 28 28
[ILKOGRETIM 26 26
EGITIM LISE 30 30
DURUMU ONLISANS 18 18
LISANS 26 26
1600-2000 LIRA |22 22
~12000-3000 LIRA |27 27
AYLIK GELIR _
3000-5000 LIRA |30 30
5000 LIRA USTU (21 21
3-5YIL 48 48
HIiZMET 5-10 YIL 30 30
SURESI 10 YILDAN
22 22
DAHA FAZLA
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Sekil 3. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
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Tablo 7’ye ve Sekil 3’e bakildiginda arastirmaya katilan miisterilerin biiyiik
cogunlugunun (%53) erkek oldugu goriilmektedir. Ankete katilan miisterilerin yaslara gore
yiizdeleri yliksekten diisiige dogru %281 45 yas ve lizeri, %26’s1 26-35 yas arasi, %23°1 36-
35 yas aras1 ve %231 18-25 yas arasi1 seklinde siralanmistir. Miisterilerin egitim durumlarinin
ise %30 oranla lise, %26 oranla ilkdgretim, %26 oranla lisans ve %18 oranla 6nlisans oldugu
goriilmektedir. Arastirmaya katilan kisilerin biiyiik ¢ogunlugunun (%30) aylik gelirlerinin
3000-5000 lira aras1 oldugu goriilmektedir. Hazir yemek firmasindan hizmet alma siiresine
bakildiginda 4 yildir hizmet alan 48 kisi, 7 yildir hizmet alan 30 kisi ve 13 yildir hizmet alan
22 kisi oldugu goriilmektedir.
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6.3. Katihmcilarin Boyutlara Verdigi Onem

Ankete katilmis olan miisterilerin fiziksel goriiniim, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve

empati olmak iizere bes adet boyuta verdikleri puanlar sonucunda asagidaki tablo

olusturulmustur. Tabloda her {i¢ miisterinin de boyutlara verdigi énemler goriilmektedir.

Tablo 8. Miisterilerin Boyutlara Onem Diizeyine Gore Verdigi Puanlar

4 YILDIR 7 YILDIR 13 YILDIR
HIZMET ALAN |HIZMET ALAN |HIZMET ALAN
MUSTERI MUSTERI MUSTERI
FiZIKSEL N 48 30 22
GORUNUM ORTALAMA |41,25 31 12,2727
) . . N 48 30 22
GUVENILIRLIK
ORTALAMA | 23,2292 16,3333 28,4091
. N 48 30 22
HEVESLILIK
ORTALAMA [ 12,8125 20,5000 21,5909
) N 48 30 22
GUVENCE
ORTALAMA [ 12,8125 15,6667 22,7273
. N 48 30 22
EMPATI
ORTALAMA |9,8958 15,8333 14,0909

Miisterilerin boyutlara 6nem diizeyine gore verdigi puanlara bakildiginda ise birinci

miisterinin(4 yildir hizmet alan) fiziksel goriinime onem verdigi goriilmektedir. Fiziksel
goriinimden sonra giivenilirlie, daha sonra heveslilik ve gilivenceye Onem verdigi

goriilmektedir. Bu miisterinin en az 6nem verdigi boyutun empati oldugu goriilmektedir.

Ikinci miisterinin(7 y1ldir hizmet alan) de fiziksel goriiniime 6nem erdigi goriilmektedir.
Fiziksel goriinlimden sonra hevesliligin 6nemli oldugu, heveslilikten sonra ise giivenilirligin
onemli oldugu goriilmektedir. Ikinci miisterinin en az 5Snem verdigi boyutun giivence ve empati

oldugu goriilmektedir.
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Uciincii miisterinin(13 yildir hizmet alan) énem verdigi boyutlar giivenilirlik, giivence,

heveslilik, empati ve fiziksel 6zellikler olarak siralanmistir.

6.4. Hizmetlerin Beklenti ve Algi Skorlar:

Asagidaki tabloda ankete katilmis kisilerin her soruya vermis oldugu puanlar
bulunmaktadir. Miisterilerin ankette milkemmel hazir yemek firmasindan beklentilerini
puanlamasi ve hizmet aldig1 firmanin hizmetini puanlamasi istenmistir. Her boyutun karsilamig
oldugu sorulara verilmis olan beklenti puanlar1 ve algi puanlari ortalamasi Tablo 5’de

gosterilmistir.

Tablo 9’a gore miisterilerin 6nem verdigi durumlar; ¢alisanlarin miisterilerin sorularina
cevap verebilecek yeterli bilgi seviyesine sahip olmasi ve ¢alisanlarin hizmeti ne zaman yerine
getirecegini miisterilere iletmesidir. Miisterilerin en az 6nem verdigi durumun ise ¢alisanlarin

dogru hizmeti dogru zamanda ve ilk seferde vermesi olarak goriilmektedir.

Tabloya gore miisterilerin hizmet aldig1 firmada memnun oldugu durum hizmetlerin
talep edilen zamanda yerine getirilmesi olarak goriilmektedir. Miisterilerin hizmet aldig1
firmada en diisiik puan verdigi ve memnun olmadigi durum ise ¢alisanlarin hizmeti ne zaman

yerine getirecegini miisterilere iletmesidir.
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Tablo 9. Hazir Yemek Firmasinin Hizmetlerinin Beklenti ve Algi Puanlari Ortalamasi

GUVENILIRLIK

HEVESLILIK

GUVENCE

EMPATI

HIZMET BEKLENTI ALGI
KALITESININ |BAGIMLI DEGISKENLER PUANLARI PUANLARI
BOYUTLARI ORTALAMASI |ORTALAMASI
Modern arag, gere¢ ve donanima sahip olmasi 5,46 5,29
. Fiziksel imkanlar1 (masa, aydinlatma, dekor vb.) gorsel 554 535
FIZIKSEL agidan ¢ekici olmasi : ’
OZELLIKLER |Hizmet verilirken kullamilan malzemelerin modern ve
5,59 5,47
kullanislt olmasi
Calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasi 5,87 55

cevap verebilmesi

Calisanlarin verdigi sozleri zamaninda yerine getirmesi 5,45 4,43
Calisanlarin miisterinin sorunu karsisinda samimi bir ilgi 55 522
gostermesi ’ ’
Calisanlarin dogru hizmeti dogru zamanda ve ilk seferde 513 43
vermesi ’ ’
Hizmetlerin talep edilen zamanda yerine getirilmesi 5,78 5,73
Verilen hizmetin takibinin yapilmast 5,39 5,35
Cé'l.hsal’%larll’l. hlzmetl ne zaman Yyerine getirecegini 5,89 4,25
miisterilere i1letmesi

Cahsan_larmm hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede 5,54 5,14
vermesi

Calisanlarinin her zaman miisteriye yardim etmeye istekli 5,57 5,32
olmasi

Calisanlarinin mesgul olsalar dahi miisterilerin isteklerine 5 39 53

Calisanlarinin davraniglariyla miisterilere giiven vermesi | 5,73 5,46
Miisterilerin calisanlar ile olan iligkilerinde kendini

. . . 5,47 5,37
giivende hissetmesi
Calisanlarinin miisterilere karsi kibar olmasi 5,38 5,36
Calisanlarin miisterilerin sorularina cevap verebilecek 5,89 5,39

yeterli bilgi seviyesine sahip olmasi

Calisanlarin miisterilere ihtiyaglar1 dogrultusunda bireysel

A X 5,58 4,8
ilgi gdstermesi
Firma calisma saatlerinin miisteriler i¢in uygun zaman

e 5,25 5,39
diliminde olmasi
Her Miisteri ile kisisel olarak ilgilenen firma g¢alisaninin 5,36 5,45
olmasi
Calisanlarin miisterilerin menfaatlerini her seyin iistiinde 5,88 5,49
tutmasi
Calisanlarin miisterilere kendini 6zel hissettirmesi 5,61 5,56




6.5. Servqual Skorlari

Tablo 10°da ankete katilan miisterilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki fark her bir
soru i¢in gosterilmektedir. Tablo genel olarak yorumlandiginda miisterilerin aldigr hizmet
beklentilerini karsilamamaktadir. Miisterilerin memnun olmadigi boyut heveslilik olarak
goriilmektedir. Hazir yemek hizmeti veren firmanin “Calisanlarin hizmeti ne zaman yerine
getirecegini  miisterilere iletmesi” konusunda miisteri beklentilerini  karsilamadigi

goriilmektedir.

Bunun yani sira, “Calisanlarin verdigi sozleri zamaninda yerine getirmesi” sorusuna
katilimeilarin diisiik puan verdikleri goriilmektedir. Firmanin miisteri beklentilerini bu durumda

karsilayamadig1 goriilmektedir.
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Tablo 10. Boyutlara ve Sorulara Gore Servqual Skorlart

HEVESLILIK

GUVENCE

EMPATI

Calisanlarin  verdigi sézleri zamaninda yerine

GUVENILIRLIK

) i -1,02
getirmesi
Calisanlarin miisterinin sorunu karsisinda samimi .0.28
bir ilgi gdstermesi '
Calisanlarin dogru hizmeti dogru zamanda ve ilk .0.83
seferde vermesi ’
Hizmetlerin talep edilen zamanda yerine -0.05
getirilmesi '
Verilen hizmetin takibinin yapilmasi -0,04

Calisanlarin hizmeti ne zaman yerine getirecegini
miisterilere iletmesi

-1,64

Calisanlarinin hizmetleri miimkiin olan en kisa
stirede vermesi

Calisanlarinin  her zaman miisteriye
etmeye istekli olmasi

yardim

Calisanlarinin mesgul olsalar dahi miisterilerin
isteklerine cevap verebilmesi

Calisanlarinin davraniglariyla miisterilere giiven
vermesi

-0,27

Miisterilerin ¢alisanlar 1ile olan
kendini glivende hissetmesi

iliskilerinde

-0,1

Calisanlariin miisterilere kars1 kibar olmasi

-0,02

Calisanlarin = miisterilerin ~ sorularina  cevap
verebilecek yeterli bilgi seviyesine sahip olmasi

Calisanlarin miisterilere ihtiyaglar1 dogrultusunda

-0,5

bireysel ilgi gdstermesi 0.78
Firma calisma saatlerinin miisteriler i¢in uygun 014
zaman diliminde olmasi ’
Her Miisteri ile kisisel olarak ilgilenen firma 0.09
calisaninin olmasi ’
Calisanlarin miisterilerin menfaatlerini her seyin -0.39
listiinde tutmast '
Calisanlarin miisterilere kendini 6zel hissettirmesi | -0,05

HIZMET o § N SERVQUAL BOYUTLAR
KALITESININ |BAGIMLI DEGISKENLER PUANLARI BAZINDA SERVQUAL
BOYUTLARI PUANLARI
Modern arag, gere¢ ve donanima sahip olmasi -0,17
. Fiziksel imkanlar1 (masa, aydinlatma, dekor vb.) -0.19
FIZIKSEL gorsel acidan ¢ekici olmasi ' 202125
OZELLIKLER |Hizmet verilirken kullanilan malzemelerin 012 '
modern ve kullanisli olmasi '
Calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmas1  |-0,37

-0,444

-0,595

-0,2225

-0,198
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Sekil 4. Hazir Yemek Firmasinin Hizmet Kalitesi Boyutlar1 I¢in Beklenen Ve Algilanan

Ortalamalar ile Servqual Skoru Degerleri

GUVENCE

EMPATI

GUVENILIRLIK
HEVESLILIK

N
FIZIKSEL OZELLIKLER

-2

BEKLENTI PUANLARI ORTALAMASI
B ALGI PUANLARI ORTALAMASI
W SERVQUAL PUANLAR|I ORTALAMASI
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SONUC

Bu caligmada, hazir yemek sektoriinde faaliyet gosteren bir isletmenin hizmet verdigi
isletmelere SERVQUAL yonteminde anket uygulanmis ve hizmet alan isletmelerin bu
isletmeden beklentileri ve algilamalar arasinda farkliliklar arastirilmistir. Olgek sorularinda
hizmet kalitesini 6lgmek iizere demografik sorular ile SERVQUAL gruplarindan olusan 7’11
Likert ifadeler bulunmaktadir. Tim boyutlarda algilama diizeyleri beklentinin altinda
olugmustur. Buradan, isletmenin bu farklari azaltmak i¢in daha ¢ok caba sarf etmesi gerektigi
soylenebilir. Ozellikle en yiiksek farkin hesaplandigi heveslilik boyutunda isletmenin
personelinin misteri iligkileri konusunda egitim vermesi gerekmektedir. Farklilikta ikinci
biiyiik boyut giivenilirlik grubudur. Isletmenin miisteri iliskileri konusunda ¢alisanlarina egitim
vermesi bu boyutun da gelismesine katki saglayacaktir. Miisterilerin beklentilerin ytliksek
olmamasi1 dikkat ¢ekicidir. Beklenti ortalamasi 5,56 algilama ortalamasi ise 5.22°dir. Hazir
yemek sektor pazarmin gelismis ve biliylimiis olmasina karsin miisteri beklentilerinin diistik

oldugu dikkat ¢cekmektedir.

Miisterilerin boyutlara verdigi beklenti ve algi puanlar1 g6z 6niine alindiginda beklenti
ile alg1 puanlar arasinda farkin en fazla oldugu boyutun heveslilik oldugu goriilmektedir.
Miisterilerin hizmet aldigi catering firmasinin eksik olarak gordiigli en 6nemli madde
“calisanlarin hizmeti ne zaman yerine getirecegini miisterilere iletmesi” olarak gérmektedirler.
Firmanin bu eksigi giderebilmesi i¢in miisterilerin ihtiyag ve isteklerine Gnem vermesi
gereklidir. Firmanin miisteriler tarafindan diger bir eksigi “calisanlarin verdigi sozleri
zamaninda yerine getirmesi” olarak goriilmektedir. Miisteri temsilcilerine miisteri ihtiyag ve
isteklerini ilgili ile karsilamas1 ve s6z verilen zamanda yerine getirilmesi konularinda egitim
verilmelidir. Miisteri temsilcilerinin miisterilerin istek ve ihtiyaglarmi birinci siraya koymast
asilanmalidir. Miisteri temsilcilerinin motive edilmesi amaciyla o6diillendirme sistemi
uygulanabilir. Miisterilere belli araliklarla anket uygulanabilir ve sonucunda miisteri
memnuniyetinin arttigi goriiliir ise miisteri temsilcisi Odiillendirilebilir. Bu yolla miisteri

memnuniyetinin arttirtlmasi saglanabilir.

Sonug olarak isletmenin hizmetlerinden dolayr miisterilerinin beklentilerini yeterli
diizeyde karsilayamadig1 goriilmektedir. Isletmenin hizmetlerindeki eksik yerleri diizeltmesi
icin Oncelikle heveslilik, daha sonra giivenilirlik, daha sonra giivence ve daha sonra fiziksel
Ozellikler, en son da empati boyutlarinda farklari kapatmaya doniik c¢alismalar yapmasi
gerekmektedir. Bu nedenle miisteri beklentilerini karsilamak igin isletmenin gerekli dnlemleri

almas1 gerekir. Bunun yaninda personellerine teknik ve kisisel egitim saglamasi ve fiziksel
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olanaklarin iyilestirilmesi gibi ¢alismalara yonelmesi miisteri tatminini artirict unsurlar olarak
goriilmektedir. Fiziksel 6zellikler ile ilgili alinabilecek onlemler diginda hizmeti sunan personel
tizerinde de yogunlasarak ¢oziimler bulunmalidir. Buradan isletme personelini nicel ve nitel
yonden tekrar gozden gegirerek, siirekli egitime dayali is gelistirme programlar ile
boyutlardaki skorlar iyilestirebilir. Ayrica hizmet kalitesinin gelisimi gézleminin yapilmasi i¢in

hizmet kalitesi 6l¢timiiniin belirli araliklarla tekrarlanmasi gerekir.
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