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memnuniyetsizlik yaratan hizmetlerde iyilestirmeler yapilmasi gerekliik haline
gelmektedir.

Yapilan bu ¢alisma, cahsanlarm bireysel miikkemmeliyet¢ilik algilarmin miisterilerin
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GIRIS

Diinyada ve lilkemizdeki hizmet sektorii igerisinde ¢alisanlarm mikemmeliyeteilik
anlayismm misteri memnuniyetine etkisi, her gecen giin daha fazla hissedilen ayristirici
bir Ozellk olarak kendisini gostermektedir. Giiniimiiz diinyasmda insanlarm temel
ihtiyac1 olan hizmet ve servis siiregleri, sadece beyaz esya sektorinde degil biitiin
sektorlerde miisteri memnuniyeti ve tercihinin en kritik siireclerdir ve miisteri iliskilerinin
en yogun oldugu hizmet alanlarmdandir.

Arastirmanin Konusu

Giiniimiizde servis siirecleri ve ¢calisanlarm miikemmeliyetcilik anlayisi biitiin sektorlerde
onemle degerlendirilmesi gereken bir konudur. Sosyal gilivenlik, saghk, cevre, egitim,
gibi faaliyetleri hizmet siireci direkt olarak etkilemektedir. Servis siireglerinin
organizasyonu, diizeni ve sunulan hizmetlerin niteligi, giinlimiizde tiim toplumlarm ve
ilgili sektorlerin en énemli ve dncelikli konusu olma 6zelligini tasimaktadir. Bu 6nem ve
oncelikten dolayr arastrmanmn konusunu, beyaz esya sektoriinde sunulan hizmet ve
cahsanlarm  mikkemmeliyet¢ilik  anlayismm miisteri  memnuniyetine etkisi
olusturmaktadir.

Bu arastrma giiniimiiz beyaz esya sektorlerinde giderek One ¢ikan servis hizmetleri
kapsammda; beyaz esya sektoriinde sunulan hizmet kalitesinin etkililiginin ortaya
konulmasi ile hizmet kalitesinin gelistirilmesine katki saglamasi amaciile yapimistir.
Arastirmanmn One mi

Gelisen ve dijitallesen diinyamizda, beyaz esya sektorii lizerine Ozellesmis, ileri
arastrmalarm desteklenmesi ve arttrlmasi gerekmektedir. Hizmet alanlarm beklentile ri
ve ¢ahlsanlarm anlayslarmin 6zel olarak analiz edilebilmesi ve verilerin bir araya
getirilmesi dahil arastrmalar, etkili yollar izlemek igin rehberlik saglayacaktir. Yapilacak
olan bu ¢alismanmn hizmeti alan insanlara yonelik hem hizmet sunanlar hem de hizmet
alanlarm algt ve beklentilerinin saptanmasi yani swra toplumlarm ve hizmet alanlarin
duyarlligmin arttrilmasma, bireysel ve orgiitsel farkindaliklarin olugturulmasi ile hizmet
kalitesi etkililiginin arttrilmas1 ve beyaz esya sektoriine yeni perspektifler getirmesi
acisindan oneml goriilmektedir. Ayrica iilkemizde alannda yapilan ik ¢cahgsma olarak bu
calsmadan elde edilecek bulgularm  yurt disinda  yapilmis  cahsmalarla
karsilastrilabilmesi acisindan da 6nem tastyacag diisliniilmektedir.

1



Arastirmanin Amaci

Bu arasgtrmanmn amaci, Argelik A.S.’nin miisterilerine verilen hizmet kalitesi
arastrilarak; beyaz esya sektoriinden hizmet alan insanlarm aldiklar1 hizmetten
beklentilerinin tatmin diizeyini anlayarak, bu beklentilerin hizmet kalitesi igerisindeki
boyutlardan hangilerinin miisteriler i¢in daha oncelikli ve 6nemli oldugunu ortaya
koymak ve hizmetin kalitesini gelistirme dogrultusunda katki saglamaktir.

Arastrmada, beyaz esya sektoriinde servis hizmeti alan miisterilerin, sunulan hizmete
yonelik beklentilerinin ve ¢alisanlarm mitkemmeliyet¢ilik anlayismin hizmet kalite algis1
tizerindeki degerlendirmelerinin ortaya konulmasi amaglanmistir. Elde edilen bulgular,
calisanlarm ve hizmet saglayict kurumlarm yararlanmasi i¢in  Oneriler halinde
sunulacaktir.

Aragtirmanin Yonte mi:

Bu arastrma anket ¢ahgmasi olarak gerceklestiriimistir. Anket calismalari bilimsel
degere sahiptir; bilime ve pratik uygulamalara biiyiik katkida bulunmaktadr. Olgme ve
degerlendirme, problemleri anlatma ve kok nedeni anlamada ik ayagi meydana getirir.
Bilimsel yol, siireglerin dlciilme ve degerlendirilmesiyle baslar. Olgme ve degerlendirme
cabsmalari, kisilerin, sirketlerin ve siireclerinin ne oldugunu acgiklayarak anlatmaya
calisan ¢cahsmalardir.

Olgme ve degerlendirme asamalari, daha dnceki hizmet kosullarmi dikkate alarak ilgili
stireclerin  arasmdaki etkilesimi anlamlandrmayir hedef alr. Bu sayede onlar1
anlayabilme, gruplayabilme olanagi saglanrr ve aralarmdaki iligskiler saptanmus olur.
Tezin ana kiitlesi Kibris’taki beyaz esya sektoriinden hizmet alan miisteriler olarak
secilmistir. Arastrmanmn yapildig1 tarihte beyaz esya sektoriinden hizmet alan biitiin
miisterilere ulagmak miimkiin olmadigindan dolay1 yaptigimiz ¢ahgmada belirledigimiz
bu ana kiitle iizerinden 6rneklem alma yolu kullanimigstir.

Aragtrmada yukarida belirtilen ana kiitleden Arcelik A.S.’den hizmet alan miisterilerden
160’1, Arcelik A.S. adma hizmet veren teknisyenlerden de 16 adedi secilmistir.
Varsayimlar

-Katimcilarm ~ satiy  sonrast hizmetler, misteri memnuniyetini  anlamak ve
degerlendirmek iizere ankette sordugumuz sorulara igten cevaplar verdikleri

varsayilmistir.



-Anket uyguladigimiz o6rneklem grubunun ana kiitleyi anlamh olarak temsil ettigi ve
orneklem grubunun yeterli oldugu varsayimistir.

-Arastrmada kullandigimiz analiz tekniklerinin arastrmann amacma uygun olarak
kullamldig1 varsayimustr.

Simirhbiklan (Kisitlarn)

-Arastrmanin Orneklemini, aragtrmamiza konu olan beyaz esya satig ve servisi alannda
faaliyet gosteren Arcelk A.S‘den 2016 yiumimn Ocak, Subat ve Mart aylarmda servis
hizmeti talep eden tiiketiciler olusturmaktadir.

-Aragtrma, zaman ve maliyet kisitlar1 nedeniyle, belirli bir dénemde ve tek firmanin
miisterilerine yapimis olup, tiim sektére ve ilgili firmanin miisterilerinin tamamma
genellemek miimkiin degildir.

-Yaptigimiz arastrma, veri toplama araci olarak kullandigimiz anketin Olgebildigi

Ozellikler ile smirhdir.



1.  BOLUM:MUKEMMELIYETCILIK KAVRAMINA iLiSKIN
TEORIK ARKA PLAN

1.1.Miike mmeliye tcilik Kavram

Miikemmeliyetcilik cok boyutlu bir kisilik 6zelligi olarak tammlanmis olup, yapilan
herhangi bir iste ¢ok basarih olabilmek i¢in gereginden fazla ve asi1 ¢aba sarf etmektir.
Miikemmeliyet¢ilik, miikemmele ulasmann olasi olduguna inanmanm yaninda
milkemmele erisme istegi ve kisinin, ¢evresindekiler ve kendisi i¢cin erisilmesi zor
standartlar tanimlama davramsi olarak tanimlanabilir.

Iki ayr1 sekilde karsilasabilecegimiz milkemmeliyet¢ilik tanmlarmi inceledigimizde,
standartlar tarafindan motive edildigi ve ortaya ¢cikardigi davranglar seklinde davranma
istegi olan birey “aktif milkemmeliyetci”, hatalarma gereginden fazla ilgi gosteren ve
ortaya koydugu davraniglardan siiphe duyan kisi ise “pasif miikkemmeliyetei” olarak
nitelenmektedir. Aktif miikemmeliyetcilik, bireyin kendisi ve ¢evresindekiler icin
gereginden fazla beklentilere sahip olmasi demektir. Mitkemmeliyet¢i kisiler icin goriiniis
cok Onemlidir. Mikemmeliyetciler, c¢evresindekiler tarafindan mikemmel olarak
tanimlanma ve milkkemmel olamamaktan endise duymak gibi konularla miicadele etmek
zorundadr (Benk, 2006: 37).

Miikemmeliyet¢ilik kavrami saglksiz ve saglk olarak, Parkertarafindan iki farkh sekilde
incelenmistir. Bu ki miikemmeliyetcilik kavramm ele almamiz gerekir ise saglikli
mitkemmeliyet¢ilik kisinin digerlerinden iistlin gériinme istegi olarak tanimlanabilirken,
sagliksiz miikkemmeliyet¢ilik, kisinin hatalarma karsi ¢ok fazla dikkat etme arzusu olarak
nitelenebilir. Patch ve Burns gibi bazi aragtrmacilar miikemmeliyet¢iligin ve bunlarin
yannda sonuglarmm saghkh olmadigin1 savunurlarken, bunun yami swra baz
arastrmacilar da milkkemmeliyet¢iligin pozitif yanlarmi goz oniine almiglardir. Owens ve
Salede ise miikemmeliyet¢iligin her iki yoniine de ayr1 ayr1 deginmislerdir. Bahsettigimiz
arastrmacilarm bakis acilart géz Oniine ahndiginda pozitif milkkemmeliyet¢ilik, kisinin
yiikksek standartlara ulasabilmek i¢in c¢alismasi olarak nitelendirilir. Bunun yaninda
negatif mikemmeliyet¢ilik, bireyin diger msanlar tarafindan kendisine yonelik
gereginden fazla beklentileri olduguna inanmasi ve kisinin uygunsuz degerlendirme sekli,

nevrotiklik diizeyi ve memnuniyetsizlik seviyeleri ile iliskisi olarak nitelendirilir
(Biiylikbayraktar, 2011: 8-9).



Ilgili arastrmalar gdz oniine almdiginda mitkkemmeliyetcilik kavrammm ik olarak tek
boyutlu olarak incelendigi ve yikict yonlerinden bahsedilir iken, giiniimiizdeki
aragtrmalar incelendiginde milkemmeliyetcilik tek boyutlu olarak olduk¢a yeterli
olmamaktadir. En son yapilan arastrmalarda miikkemmeliyet¢ilik ¢ok boyutlu olarak ele
almmustr (Frost vd., 1990: 449).

1.2.Miike mmeliye t¢iligin Boyutlart

1.2.1. Tek Boyutlu Miike mmeliyetcilik

Literatiir incelendiginde miikemmeliyet¢ilik kavrammm ik planda tek boyutlu olarak
incelenmeye baslandigi goriilmistiir. Tek boyutlu olarak ele alnan milkkemmeliyetcilikte
bireyin daha ¢ok kendisini tanimlamasi, algilamasi ve kendine yonelik biliglerine
odaklanmakta oldugu goriilmiistiir (Burns, 1980: 34).

Yapilan bu arastrmalarm neticesinde milkemmeliyet¢i  bireylerin  karsilastigi
olumsuzluklarm nedeninin bireylerin hedef olarak koydugu yiiksek standartlar ve bu
standartlarda basaril olamamasi durumunda bireyin Ozelestirilerinin etkili olduguna
deginiimistir. Son yillarda yapilan tiim arastrmalarn yetersiz kaldig1 goriilmiis ve bu
alandaki cahsmalarm derinligi artmustwr. Arastrmacilar mikkemmeliyetgilik kavramini
farkl bakis acilar ile ele almis ve ¢ok boyutlu olarak incelemeyi hedeflemislerdir
(Hamachek, 1978: 27).

1.2.2. Cok Boyutlu Miike mmeliye tcilik

Kisinin kendisine yonelik miikkemmeliyet¢iligi, gercege uzak ve kendisine ulasiimasi zor
hedefler belirleme egilimidir. Bu belirlenen hedefler tamamen kiginin 6ziine yoneliktir ve
kendisine olusturdugu bu standartlara ulasamadig takdirde Ozelestirileri  etkin
olmaktadir. Kisinin igerisinde girdigi bu duruma karamsarhk ve depresif duygu eslik
edebilir (Flett vd., 1995: 52).

Kisinin baska insanlara yonelik olan miikkemmeliyet¢iligi, bireyin ulagiimasi zor ve
gercekei olmayan standartlara baskalarmm uymasmi ummasi olarak agiklanmaktadr. Bu
sekilde diigiinen bireyler bagkalarmm iglerden memnun olmayacaklar1 diisiincesine sahip
olduklar1 i¢cin baskalarma gérev vermeyi ¢ok tercih etmezler ve bu duruma bagh olarak
ofke hissine kapilirlar. Disartya yonelik miikemmeliyet¢i olan kisilerin ikili iliskileri
genel olarak saghksiz olarak goriilmektedir. Son olarak toplum tarafindan kabul edilen
milkemmeliyetciler ise ulasimasi zor, yiiksek standartlarm kendilerine dayatildigi

seklinde bir algiya sahip olurlar. Diger insanlar tarafindan onaylanma diirtiistine sahip bu
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kisiler, kendilerine dayatidigini hissettikleri bu standartlar1 saglayamadiklar1 durumlarda
digerleri tarafindan onaylanmayacaklarma manirlar ve bu diisiince kaygiya sebep olur.
Miikemmeliyet¢iligi alt1 farkll agidan inceleyen Frost ve arkadaslari ise miikemmeliyetgi
kisilerin asir1 elestirel olarak gordiikleri ebeveynlerinin beklentilerine higcbir zaman cevap
veremeyeceklerini  diistindiiklerini savunmaktadirlar. Savunulan bu goriis, kisilerin
cocukluk yillarmda ebeveynlerinden kosulsuz sevgi ve onay goremediklerini kabul
etmektedir. Birey hatalara asir1 dikkatli yaklastigindan dolayi, hata yapmayi basarisizlik
duygusuyla es deger olarak goriir ve hata yapmamak i¢in asir1 enerji harcayabilir. Bu
duruma ayrica bireyde insanlar tarafindan elestirilme diirtiisti de eslik etmektedir. Yiiksek
kisisel standartlar ise bireyin kendisi i¢in belirledigi ulasiimasi olduk¢a zor yiiksek
standartlara erisememesi durumunda kendisini ikinci smf olarak nitelendirmesi ve
kendisine saygismi kaybetmesi olarak tanmlanmaktadr. Kendi hareket ve davraniglarina
kuskulu yaklasan bireyler ise tipki obsesif kompulsif bozukluk tamisi konulan bireyler
gibi takntili bir davrams gostermektedirler. Bu kisiler, kendi iglerinde asm1 titiz ve
kuskulu hareket ederek gereginden fazla zaman kaybederler ve siirekli olarak olaylari
kontrol etme diirtlisii hissetmektedirler. Diizene karsi duyulan gereksinim ise, bir siire
sonra gereginden kaybedilen zaman haline gelir ve kisiler gergek islerine bir tiirlii
odaklanamamaktadirlar (Flett ve Hewitt, 2002: 1050-1055).

Yiiksek ailesel beklentiler ile bu boyutta miikemmeliyetcilik daha anlagiir bir hale
gelebilmektedir.  Ailesi tarafindan onaylanma istegi ile mikemmel performans
sergilemeye c¢alisan bireylere destek olan ebeveynler ise digsal bir baski unsuru
olmaktadirlar. Bu gibi durumlarda ebeveynlerin beklentileri ¢ok yiiksek olarak
goriinmektedir. Ebeveynleri tarafindan asiriya kagan elestirilere maruz kalan bireyler,
elestirimemek i¢cin daha 1iyiyi yapabilme diirtiistine kapihirlar. Ailenin yiiksek
beklentilerinin  yaninda elestirileri de bireyin c¢evresine karst kaygi duygusunu
arttrmaktadir (Tuncer, 2006: 23).

1.3.Miike mmeliye tciligin Kuramsal Olarak Degerlendirilmesi

1.3.1. Psikanalitik Yaklasim

Psikanalitik ~ yaklasmm  temsilcilerinden  olan  Freud, oOfkeyi iggiidi olarak
tanimlamaktadr. Biyolojik temelde inceledigi saldirganligi ise “Olimiin i¢cglidiisii” olarak
nitelendirmektedir. Freud, saldirganligin dogustan olustuguna inanir ve bu hissi kontrol

edebilmenin zorlugunun altmi ¢izer. Freud tarafindan saldirganlik Oliim hissinin ifade
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edilis sekli olarak tammlanmaktadwr. Freud’a gore biyolojik kahtimm bir parcasi olarak
nitelenen saldirganlik, insanmn kendi bedenine ve kisiligine doniikk olarak yikici
davraniglarmin disa yansmasidir. Kisi, diger insanlarla g¢atigarak savagmakta ve yikict
davranabilmektedir. Bunun en 6nemli sebebi ise insann kendisine karsi olan yok etme
isteginin i¢giidiileri ile bastirimis olmasidr (Ozer, 1994: 13).

Psikanalitik yaklagim bireysel endiseleri, bastiriimis acive korkulari, 6zlemleri inceleyen
farkh bir yontemdir. Psikanalitik yaklasm bir metindeki detaylarm ve satr arasmda
verilen mesajlarmn {lizerinde yogunlagsmaktadr. Bazen yazari, bazen icerigi ya da metinin
bicimini ve okuru madde olarak inceleyen bu yaklagim, bazen de eserdeki kisilerin farkli
ozelliklerine deginmektedir. Psikanaliz yapan kisi eserdeki kisilerin iggiidiilerini ve
bilingaltin1 veya ailesel pozisyonunu ya da ¢evresindeki problemleri ortaya g¢ikarmayi
kendisine hedef alr (Eagleton, 1990: 199).

1.3.2. Bireysel Psikoloji Yaklagim

Bireysel psikolojiye gore, kusursuzluk ve istiinliik g¢abasi biitiin bireylerde dogustan
olusan hislerdir. Bu hisler bireylerin ilerleme ve gelisme asamalarmn en temel
unsurlaridir. Ancak bu ¢abalarm evrim kavramma da uygun olmasi gerekmektedir. Eger
bu ¢abalar evrim kavramma uygun olmaz ise, iistiinliik ¢abasi ¢ok farkli somut sekille r
alabilir. Bu somut ¢abalardan biri diger insanlar1 kontrol altma alma ¢abasidir. Bireysel
psikolojinin  verilerine gore, insan karakterindeki basarisizhklar, nevroz, psikoz ve
benzerlerinin diger insanlar1 kontrol etmeye donilismiis bir iistiinlik ¢abasmm ifade edilis
bicimleridir. Aynmi sekilde msanlardaki kusursuzluga ulasma c¢abasmm da, dogru bir
sekilde gelismesi i¢in insanligm kusursuzluga ulasma yolu ile ayni yonde etki etmesi
gerekmektedir (Adler, 1983: 57).

1.3.3. insancil Yaklasim

Insancil yaklasmeiar miikemmeliyetciligin insan gelisimi icin dnemli bir kavram
oldugunu one siirmektedirler. Bu yaklasim, insanmn 6ziinde olumlu olma seklinde bir
diistince oldugunu g6z Oniine almaktadwr. Kisiye Ozelliklerini gosteriime imkani
verildiginde ve tercihlerini ortaya ¢ikarmasi saglandiginda i¢indeki giicli kullanmasiyla
basarih olmasi olasidir (Kuzgun, 2000: 133).

Insancil yaklasmm temsilcilerinden olan Rogers “gercek benlik” ve “ideal benlik”
kavramlar1 tizerinde ¢aligmustrr. Kisinin ne oldugu konusundaki goriisleri ile birlikte ne

olmas1 gerektigi ve ne olmak istedigi konusundaki goriisleri de benlik kavramu igerisinde
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bulunmaktadr. Bireyin ne olmak istedigi ile ilgili goriisleri “ideal benligi” meydana
getirir. “Ideal benlik” kisinin varmayi istedigi ve kendini degerli hissedebilecegi benlik
kavrammi tanimlamaktadir. Ashna bakildiginda benlikk kavramn Rogers tarafindan,
bireyin kendisi i¢in yanhs veya dogru olan bazi hipotezleri olarak belirtiimistir (Nelson-
Jones, 1982: 28). Bireyin kendisinde bulunan ozelliklerin farkma varip, buna gore
istediklerini tanimladiginda, kendisini degerli bulma sansi daha fazla olacaktrr. Baska bir
sekilde ifade etmek gerekir ise kisi, “ideal benligi” ile “gercek benligine” ne kadar yakin
olursa, o derece mutlu olabilecektir. Miikemmeliyet¢ilik ise, kiside “gercek benlikten™
farkh olarak “ideal benligi” belirlemektedir. Bu nedenle bu durum bireyin mutlulugunu
olumsuz etkileyerek kisinin kendisinde kaygi yaratmaktadr (Corey, 2008: 182).

1.3.4. Davramsc1 Yaklasim

Davranig¢1 yaklasim, mikemmeliyetciligi aciklamaya c¢ahsan bir diger yaklasim
bicimidir. Davranmism bigimlendirilmesi ve siirdiiriilmesinde ¢evrenin etkisi Skinner
tarafindan vurgulanmaktadwr. Skinner’e goére bireyin davranmglart olumlu olarak
yorumlandiginda ve sonucunda ddiillendirildiginde, o davramgin yapiima oranmnmn artma
ihtimali ~ bulunmaktadw. Benzer bir bicimde kisiler, cezalandwrildan ya da
odiillendirilmeyen hareketler sergilediklerinde bu hareketleri daha az tercih etme egilimi
gosterirler (Nelson-Jones, 1982: 28).

Skinner’m goriigleri g6z Oniine alndiginda, kisi yalhizca en iyisini yaptigmnda eger
cevresi tarafindan odiillendirilirse miikemmeliyetcilik siirekli bir hal alr. Bu durumda
Skinner’a gore asil problem, miikkemmelyet¢ilik diizeyi baya yiiksek oldugunda ve
kisinin mitkemmeli elde edecegini diisiinliip ona erigemediginde olusur. Bu durumun
neticesinde genel olarak depresyon ve benzeri problemler ortaya c¢ikar. Davranisci
yaklasima gore mitkemmeliyetgilik kavrami, pekistirici bazi desteklere olan ihtiyaclarla
daha basit bir sekilde tanimlanabilir. Burada pekistirici destekler ile belirtiimek istenen
odilllerdir. Bandura’nin arastrmalarma gore eger odiller yalhizca mikemmele
varildiginda kisiye takdir ediliyor ise, birey bu yasanti ile miikemmelligi 6diil kazanmak
icin bir gereklilik olarak gorecektir ve dgrenecektir. Ve eger birey miikemmel olmayan
sonuclar ile karsilaswrsa kendini asagilanmis hissedecektir. Bu sebeple birey odiil
kazanmak ve asagilanmamak i¢in davraniglarma yiiksek standartlar tammlayacaktir
(Borynack, 2003: 93).



Bireylerin ailelerinin ¢eligkili davraniglarmda ¢ocuklar diger insanlar tarafindan meydana
getirilen stirekli standartlarm eksikliginden kurtulmak amaciyla kendileri i¢in uygun
olmayan gereginden daha iist seviye standartlar1 hedef alabilirler. Eger bireylerin aileleri
kosullu onaym altmi ¢ok fazla ¢iziyorlar ise, bireyler basardiklarma gereginden fazla
anlam yiiklerken kendilerini kiiciimseyebilirler. Ilgili bireyler sadece olaganiistii
performans sergiledikleri zaman aileleri i¢in deger goreceklerini ogrenirler. Bu 6grenim
de mitkkemmeliyet¢i diisiinceye neden olur (Soenens vd., 2008: 470).

Flett ve arkadaslari, miikemmeliyet¢iligin gelisimi ile igili kisinin hem kendi i¢cindeki
hem de kendi diginda olusan faktorleri iceren bir davranigsal gelisim modeli {izerine
calismalar ortaya koymuslardr. Ortaya konan bu davramgsal modele gore
milkemmeliyetgilik, kisi ile ¢evresi arasindaki etkilesimin sonucu olarak meydana
gelmektedir. Baglanma stili, karakter ve genetik ozellikleri kisisel faktorler ¢ergevesinde
(Chang, 2000: 20); ebeveynlerin miikkemmeliyetgiligi, aile ¢evresi ve ebeveynlik stili
ozelliklerini ise gevresel faktor gercevesinde ele almmustr (Enns vd., 2002: 930).

1.3.5. Bilissel Yaklasim

Biligsel yaklasimm o6nceki yaklasimlara gore getirdigi en dnemli yenilk, o giine kadar
duygusal bir bozukluk olarak nitelendirilen kaygmnmn kokiinde biligsel ¢arpitmanm, yani
abartih bir diisiincenin var oldugunu belirtmesidir. Meydana gelen bu durumda kisileri
rahatsiz eden duygusal sikmtilar, direkt olarak olaylarm ve yasantilarm kendisinden ¢ok,
bu durumlarm alglanmasina baghdr. Biligsel yaklasim insam acgiklamada bilissel
ozellikleri on planda tuttugu gibi, algi, gerceklik, duygu, diisiince ve davranig dongiisel
ve karsilikli olmak tiizere bir iliski tanimlamaktadr. Kaygi tek bagmna incelendiginde var
olan tiim duygular gibi gerekli ve normaldir. Gergek bir tehlike annda kaygi uyumlu bir
tepki seklinde ortaya c¢ikarken, yanls bir algi sonucu veya yorumlamayla uygunsuz bir
hal alabilir (Cesur, 2017: 7).

1.3.6. Akile1 Duygusal Yaklasim

Ellis’e gore insanlarm, hem mantikh hem de mantik dis1 diisiinme potansiyelleri dogustan
ortaya ¢ikmaktadr. Ellis msanlarm mutluluk, sevgi ve iliski kurmaya yatkn olduklar:
kadar, intihara, siirekli hata yapmaya, hosgoriisiiziige ve milkkemmeliyetcilige egilimli
olduklarin1 savunur. Ona gore, bireyler i¢ konusmalar1 sonucu yaptiklart 6z
degerlendirmeyle siirekli olarak kendilerini etkilerler. Miikemmeliyet¢iligi, mantik dis1
mnanclarla ve olumsuz bir bakis agisiyla agiklamaya cahsan Ellis, bireylerin yasamdan
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zevk almak yerine stirekli olarak sahip olduklar1 ozellikleri ve basarilari sraladiklarini
ifade etmistir. Ayrica Ellis, bireylerin arzularmi ve tercihlerini tatmin etmek icin “-meli-
mali” ifadelerini i¢eren talepler igerisinde miikemmeli istemenin, mantik dis1 ve islevsel
olmayan bir durum oldugunu kabul etmektedir. Ellis, miikemmeli talep etmenin
performansta ciddi kayiplara ve enerji kaybma neden oldugunu belirtmektedir. Kisi her
tirli arzusunu bir kesin gereklilk olarak degerlendirir ve ulasamadigi arzular ile
kendisini basartya karsi engellenmis olarak goriir (Nelson-Jones, 1982: 53-54; Corey,
2008: 299).
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2. BOLUM: HIiZMET KALITESINE YONELIiK TEORIK ARKA
PLAN

2.1.Hizmet Kavram: Tanim ve Ozellikleri

2.1.1. Hizmetin Tamm

Gegtigimiz kirk yida, hizmet sektoriiniin ekonomi i¢cin Oneminin siirekli olarak artig
gosterdigi  goriilmektedir. Tiim ekonominin igerisinde, iiretim sektoriindeki Gneminin
azalmasma karsm, hizmet sektoriiniin orani ciddi olarak artis gdostermistir. Glinliimiizde
hizmetler, kuaforlerde aldigimiz hizmetlerden, sigorta sirketlerinin verdigi hizmetlere dek
oldukca genis bir alanda bulunmaktadr ve ¢ok farkh siirecleri kapsamaktadr. Ornek
vermek gerekir ise hizmeti bir diislince, bir eglence, yiyecek, gilivenlik veya benzer seyler
olarak karsimiza cikabilir. Bu sekilde incelendiginde hizmet tanimmin yapimasi zor bir
kavramdrr (Mohammad, 2007: 5-6).

Hizmet ile ilgili detayh olarak kaynak arastrmasi yaptigimizda hizmetin bir¢ok yazar
tarafindan farkli olarak tammlandigi goriilebilir. Hizmetler, somut bir sekilde
nitelendirilemeyen, tamamen soyut olan, satig siirecinde karsilagilan davranmglar ve
faydalardan olusan firiin, bicim ve psikolojik acidan fayda getiren ekonomik siirecler
olarak nitelendirilebilir (Sevimli, 2006: 1).

Lovelock ise hizmeti; somut bir kavram yerine bir proses ya da performans olarak
nitelendirmistir (Vargo ve Lusch, 2004: 325).

Digerlermn  yam swra Quinn ve arkadaslart hizmetleri, sonuglari somut olarak
tanimlanamayan, genel olarak iiretildigi gibi tiiketilen, tiiketiciye konfor, uygunluk saghk
ya da eglence gibi asil olarak somut olmayan kavramlar saglayan ekonomik siirecleri
icermektedir olarak tanimlamislardr (Zeithaml ve Bitner,2003: 3).

Yapilan bir diger tanmm ise Urlinlerin satis1 ile misterinin elde ettigi tirtin, tirlinden ettigi
faydalar, bu siirecteki miisterinin tatminidir. Yapilan bu tanima gore hizmetleri iki gruba
ayrrabiliriz. Bu iki grubu siralayacak olursak:

1. Uriinlerden ve iiriin alm siirecindeki hizmetlerden (satis sirasi, dncesi ve sonrasi)
bagimsiz sigortacihk, avukathk gibi hizmetler.

2. Uriin veya iiriin ile birlikte alnan hizmetler. Ornek vermek gerekir ise, bakim,
servis, egitim vb. gibi hizmetler ile alakah tanimlar incelenir ise bu hizmetlerinin
hepsinin ortak alani hizmetin somut olmamas1 ve miisteriye farkli agilardan yararl
olmasidr (Altan vd., 2003: 2).
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Tablo 2.1: Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (- 1750) Tarmsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

. Somut (dokunulabilir) bir iiriinle
Adam Smith (1723-90) sonuclanmayan tiim faaliyetler

Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1

J.B.Say (1767-1832) faaliyetler

Yaratildig1 anda varhk bulan

Alfred Marshall (1842-1924) iiriinler(hizmetler)

Bir malin bigiminde degisiklige yol

Bat1 Ulkeleri (1925-50) acmayan hizmetler

5 Bir maln bigiminde degisiklige yol
Gagdas agmayan bir faaliyet

Kaynak: Donald Cowell, The Marketing of Service, London: William Heinemann
Ltd.,1984,5.21

Hizmetler teker teker tanmmlanabilen, miisterinin arzularmi karsilayan ve soyut olan
siireclerdir (Mohammad, 2007: 8).
Sonug¢ olarak hizmet, mnsanlarm ihtiyaclarmi karsilamak i¢in belirli bir {icret karsiligi
satilan, elle tutulmast miimkiin olmayan, c¢abuk harcanabilen, standartlagtiriimasi zor
olan, fayda ve tatmin saglayan olusturan soyut prosesler olarak nitelendirilebilir (Sevimli,
2006: 2).
2.1.2. Hizmet Kavrammmin Ozellikleri
Hizmet kavrammi tanmlamamiz gerekir ise hizmet ¢ok farkh oOzelliklere sahiptir.
Degisik kaynaklarda hizmet kavrammm farkh ozellkleri hakkminda arastrmalara yer
verilmistir. Genel olarak 6zetlememiz gerekir ise hizmetler i¢in dort ana 6zellik ortaya
konulmustur. Bu ozellikler asagidaki gibidir.

e Hizmetler soyuttur.

e Hizmetler bolinmez.

e Hizmetler depolanamaz.

e Hizmetler degiskendir (Kihg, 1998: 9).
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2.1.2.1 Hizmetlerin Soyut Olma Ozelligi

Hizmetler somut olarak elle tutulamayan, gozle goriilemeyen, bes duyu ile miisterinin
hakkinda fikir beyan edemeyecegi kisacast somut olmayan, soyut olan mallardir
(Devebakan, 2001: 7).

Soyutluk kavramm iki farkh agidan tanimlanabilir. Bu agilar, dokunulmaz olmanin
yaninda kolayca tanimlanamama ve formiile dokiilememe olarak belirtilebilir (Lovelock,
1984: 30).

Soyutluk kavramu ile ilgili olarak McDougall ve Snetsinger, diislinsel soyutlugun satm
almmadan once zihinde canlandirlamama ve somut bir imaj yaratmama ile ilgisi {lizerine
calsmislardir. Bu konu ile ilgili arastrmacilar birgok hizmetin satmn almmadan G6nce “var
olmadiklarint” ve satm alndiktan sonra da ‘“var olmadiklarin” belirtmislerdir
(McDougall ve Snetsinger, 1990: 28).

Bahsettigimiz hizmetlerin soyutluk Ozelliklerinden 6tliri hizmet veren kisiler i¢in
aciklanmasi ve Ozel olarak tanimlanmasi ¢ok zordur. Bunlarm yam sira miisteri i¢inde
hizmetin yorumlanmasi ¢ok kolay degildir. Bunun yaninda hizmetler, prosesler olarak
incelendiginden, miisterilerin hizmeti almadan 6nce deneme sanslar1 yoktur. Miisteri
hizmeti iicret karsihginda aldigmda somut bir seye sahip olmayacagt i¢cin, hizmet kalitesi
ile ilgili ekipman, hizmeti alacagi yer ve iicretinden fayda saglamaya ¢ahsir. Hizmetlerin
somut olmamasi, hizmeti diger somut mallardan farkh kilan en temel 6zellik oldugundan
Otlirli, hizmet pazarlamasmi mal pazarlamasmdan aywran bazi sorunlara da neden
olmaktadr (Devebakan, 2001: 7).

Hizmetlerin elle tutulamaz ve soyut olmasmdan dolayr pazarlama faaliyetleri igin
getirdigi bazi sonuclar vardrr. Bunlar1 su sekilde swralanabilir (Oztiirk, 2007: 20):

o Hizmetler stoklarda saklanamaz. Bu sebeple, talepteki dalgalanmalar1 kontrol
etmek olduk¢a zordur. Orneklendirmemiz gerekir ise Bodrum’daki tesislerde yaz
mevsiminde yogun bir talep var iken ki aylarnda bu talep daha az olur. Halbuki
hizmet veren odalar tatil tesislerinde yil icerisinde sabit kalmaktadir.

e Hizmetler patentinin almmasi kolay seyler olmadigindan dolayr yeni hizmet
kavramlarmmn taklidi olduk¢a kolaydr.
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e Hizmetler kolay bir sekilde miisterilere gosterilemez ya da kolay bir sekilde
miisterilere erisemez Somut olmadigindan o&tiirii kalitelerinin  derecelendirilmesi
miisteri agisimdan ¢ok kolay degildir.

e Hizmetlerin reklam igeriklerinde ve pazarlama faaliyetlerinde nelerin kapsanacagi
hakkindaki kararlar ayni fiyatlama faaliyetlerinde oldugu gibi zordur.

e Hizmetin, birim maliyetini belirlemek ve fiyat/performans iliskileri oldukga

karmasiktir.

2.1.2.2 Hizmetlerin Boliinme mesi Ozelligi

Hizmetlerin, mallar gibi somut 6zellikleri olmadiklar1 i¢in tanmlandiklar sekilde belirli
bir iirtinii meydana getirirler. Verilecek hizmet, alicisma nasil sunulacagi garanti edildi
ise o sekilde saglanmak zorundadwr. Hizmet garanti edildigi gibi bir biitiindiir. Satigtan
once hizmet belirlenir ve o bigimde bir biitiin olarak anlam kazanwr. Hizmet i¢erisindeki
herhangi bir par¢anin degistirilmesi durumunda anlamsizlagwr. Hizmetin boliinememesi
s0z konusu oldugunda anlasiimasi gereken, iireticiyle tiiketicinin biitiin siireclerde birlikte
olmasidr (Kihg, 1998: 10).

Orneklendirmek gerekir ise doktor hasta gelmeden hastaya bir hizmet veremez. Ayrica
bir ATM makinesinden para ¢ekebilmek i¢cin yani baska bir deyisle hizmet alabilmek i¢in
makinenin yanmnda bulunmak gerekir. Orneklerdeki gibi hizmet verildigi anda miisteri
tarafindan tiiketilir. Olugsma ve kullanmilma asamalart hizmetler i¢in birbirinden ayrilmaz
bir biitiindiir seklinde tanimlanabilir (Aydm, 2005: 1108).

Hizmeti veren kisi, hizmeti genelde hizmetin kullammiyla aym anda meydana
getirmektedir. Hizmetin iiretim stireci genellikle gortiniir sekildedir, bu nedenle hatalar
ve kalite eksikliklerinin gizlenmesi olduk¢a imkansizdw. Tiiketicinin {iretim siireci
icerisinde bulunmasi, tiretimin kontrolii ile ilgili sorunlarda meydana getirir (Ghobadian
vd., 1994: 45).

2.2.Kalite Kavram ve Kalitenin Boyutlar

Giiniimiizde rekabetin ana hedefi miisteriyi elde etmektir. Miisteriyi elde tutmak i¢cin tiim

cabay1 harcayan ve miisteri tatminini saglayan sirketlerin rekabette basarih olma oranlar1
oldukca yiiksek olacaktir.
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Son otuz yin siiphesiz ki en ¢abuk sekilde gelisen rekabette farklilasma aract hig
stiphesiz ki kaliteli hizmettir. Rekabet arttikga “yaptigmni satan” isletme anlayis1 yerini
“satilabilir bir seyler lireten” isletme anlayisma brakmistr. Kalite, yalnizca kar amach
olmamakla birlikte, sirketlerin ticaretlerimne devam edebilmeleri icin zorunli bir
politikadrr. Glinlimiiz rekabetinde bulunan isletmelerin, kendine has stratejilere sahip
olmalari, uygulamalar1 ve zamanla bu stratejilerde gelisme kaydetmeleri gerekmektedir
(Dogan, 2000: 16).

Kalite yasadigmiz bu giinlerde hayatm her alannda bulunmakta olup, her zaman her
yerde ve her konu i¢in karsi konulamaz bir istek haline gelmistir. Kalite, kisilere has
degerlerden, davranglardan, manglardan oOtilirii baska kisiler tarafindan baska anlamlar
tagtyabilen siibjektif bir tanim oldugundan 6tiiri tanmm kolay degildir (Hogston, 1995:
117).

Bir irliniin, misteriler tarafindan almay1 bekledikleri yani garanti edilen ozelliklerini
karsilayabilme yetenegine sahip niteliklerinin hepsinin bir 06zeti kalite olarak
nitelendirilebilmektedir. Bunun yanmnda bireylerin ihtiyaglarmm smrh olmadigi goz
Online alnirsa herkes i¢in ortak bir kalite tanimlamasi yapimasmm olanaksiz oldugu
belirtilebilir. Yukarida da belirttigimiz gibi birbirinden farkh kalite tammlamalarinimn
yapilmasmm asil sebebi, kalitenin algillanmasmin herkes i¢cin farkh olmasi ve kalitenin
birgok boyutunun olmasidir (Gedik, 2007: 7).

Juran kaliteyi, kullanbma uygun olma, Parasuraman miisterinin isteklerinin tatmini,
Crosby miisterinin isteklerine uygun hizmet saglama olarak tanimlamaktadr. Literatiirde
kalitenin farkh tanimlamalarina rastlamak olasidir. Bu tanmmlar kisaca, bir {iriiniin veya
hizmetin degeri, miisterinin hizmetten beklentilerini verebilmek ya da fazlasmni vermektir.
Kalite, ISO 9000’de ise, bir hizmetin ya da iiriinlin miisterinin ihtiyaglarini tatmin
edebilme yetenegi ile ilgili ozelliklerinin hepsi olarak tammlanmistr (Avct ve Sayilir,
2006: 123).

Kalitenin ve seviyesi miisterilerin zihninde belirlenir. Bundan dolaydr ki sirketler
miisterilerin zihinlerinde kuvvetli bir kalite algis1 yaratmak zorundadirlar. Birbiri ile
benzeyen fiyatlar, hizmetler ve pazarda bulunma amaci karsisinda sirketlerin kuvvetli bir
marka yaratabilmeleri i¢in pazardaki diger sirketlerden daha baska o6zellikleri oldugunu
bir yol ile miisterilerine anlatmalar1 gerekmektedir. Bu baska 6zellikler ile yaptiklar1 iste

uzmanlk kazanan sirketlerin markalar, miisterilerin zihninde daha basarihi olarak yer
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eder. Ornek vermek gerekir ise Microsoft, bir ¢ok kisi i¢in uzman olarak tanimlanmakta
ve bu sebeple kaliteli {iretime sahip olduguna inaniimaktadr (Ries ve ries, 2000: 61).
Bahsettigimiz gibi, yasantmizin bir parcast haline doniisen, tarih icerisindeki yeri
neredeyse insanlk tarihi kadar eskiye dayanan kalite, herkes tarafindan kabul edilen tek
bir tanima baglanamamis olsa da, farkh farkl tanimlarm yapimasmm nedeni, kalitenin
tek boyutlu olmamasmndandir. Kalitenin farkh boyutlarmi agiklamamiz gerekir ise:

e Uygunluk (Conformance): Verilen hizmet veya iiriiniin, sartnamesinde garanti
edilen Ozelliklerine ve standartlara sahip olmasi

e Givenilirlik (Relability): Verilen hizmet veya flirliniin diizenli bir sekilde ve
sartnamesinde garanti edilenlerin miisterinin istek ve gereksinimlerini gilivenilir
bicimde saglama yetenegi

e Dayankkhlik (Durability): Verilen hizmet veya iriiniin diizenli olarak ve
sartnamesinde garanti edilen sartlar altinda, kullamilabilme siiresinin uzun olmast

o Estetik (Aesthetics): Verilen hizmet veya tiriiniin goriiniimiiniin (algt, duyu, zevk
vb. gibi) miisteri ve kullanicilarin edinim davranislarmi etki etmesine yonelik
ozellikleri

e Servis Kolayligi (Serviceability): Verilen hizmet veya iiriiniin kurulum, bakim,
onarm ve degisim gibi servis hizmetlerinin, sartnamesinde garanti edildigi
sekilde zamanmnda, kolay ve sorunsuz ger¢eklesmesi

e Islevsellik Ozellikleri (Features): Verilen hizmet veya iiriiniin sartnamede garanti
edilen ozellikleri ve miisteri, tiikketici ve hedef kitle kullanicilarmin satn alma ve
kullanim amagclarm tatmin edebilme potansiyeli

e Alg, Imaj (Perception): Verilen hizmet veya iiriiniin, miisteri, tiiketici ve hedef
pazar iizerindeki edinime yonelik etkinligi

e Performans (Performance): Verilen hizmet veya {irliniin sartnamesinde ifade

edilen islevselligi, ihtiyaca cevap verme orani (Garvin, 1993: 81).
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2.3.Hizmet Kalitesinin Kavram ve Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

Hizmet kalitesi, kendi i¢inde fazla somut unsur bulundurmamasindan dolayi, algilanmasi,
hayata yansitilmas1 ve kontrolii agisindan karisik ve belirli olmayan bir kavramdir (Avci
ve Sayilr, 2006: 123).

Hizmetleri meydana getiren temel 6zellikler olarak niteleyebilecegimiz, somut olmama,
degisken olma, dayanikh olmama, iiretim ve tiiketimin aym anda olmasi hizmetin
meydana getirilisini, miisteriye ulasimmi, misterinin kaliteyi algillamasmi ve miisteri
memnuniyetini  kayda deger sekilde etkilemektedir. Hizmetlerin somut olmamasi,
miisterilerin satm alma siirecinden Once, alacaklar1 hizmetin kalitesini anlamasmi ve
degerlendirmelerini zor bir hale getirmektedir. Bunun gibi birgok farkh durum goz 6niine
alindiginda, hizmetlerin satn almma siirecinde ve kullamim asamasmda da miisterilerin
hizmet kalitesini yorumlamalar1 kolay olmamaktadir. Bunlarm yani sira hizmetlerin kalite
kontrol siiregleri de kolay olmamaktadir. Fakat uygun personel se¢me ve egitim ile
birlikte, hizmet kalitesi bir nebze standardize edilebilir (Devebakan ve Aksarayl, 2003:
40).

Hizmet Kalitesi, hizmet sektdrii kadar iiretim sektérlerini de ilgilendirmektedir. Uretim
sektorlerinde rol alan sirketlerin yoneticileri de teknolojik rekabetin zor oldugunu idrak
ettiklerinden Otiirii, iiretime destek olarak nitelendirilen ek hizmetler olarak kategorize
edilen hizmetlerin kalitesini arttwrarak rekabette stlinlik olusturmanin yollarini
aramaktadirlar. Bu hizmetleri de rekabette farkhlik yaratma, verimlilik arttrma, miisteri
baghhg1 saglama ve fiyat lizerinden olan rekabetten korunma i¢in kullanrlar. (Altan vd.,
2003: 3).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) meydana getirdikleri arastrmalar neticesinde,
hizmet kalitesi kavrarm hakkmnda asagidaki sonuglara varmiglardir.

e Miisterilerin hizmet kalitesini derecelendirmeleri, hizmeti elde etmeden Onceki
beklentileri ile karsilastiklar1 hizmeti karsilastrmalar1 sonucu meydana gelir. Eger
miisterilerin beklentileri karsilanmis ise, hizmet tatmin edicidir.

e Hizmetlerin misteriye nasil ulastigi, miisterinin bakis acisi ile cok énemlidir.

o Sirketin c¢ahsam ile miisteri arasmdaki etkilesim ve iletisim, calsanin soruna
yaklagimi ve ¢dziimii de miisterinin kaliteyi degerlendirmesi acismdan énemli bir

yer teskil eder.
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Hizmet kalitesi miisterinin beklentileri ile derecelendirdikleri kalite arasmdaki
farkliik olarak belirlenir [Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite — Beklenen Kalite]
(Parasuraman vd., 1988: 12-30).

Hizmet kalitesinin belirleyicilerine de kisaca degmmemiz gerekir ise;

1.

Fiziksel Ozellikler: Ekipmanlar, ¢ahsanlarm goriintiisii, hizmetin alndigi yerin
konumu veya hizmetin fiziksel temsilcileri, hizmet saglamada kullanilan aletler.
Giivenilirlik: Performans ve giivenilirlikteki stirekliligi igerir. Stireklilik hizmetin
ilk seferde ve her seferde ayni performansta verilmesini belirtir. Bu ayn1 zamanda
sirketin garanti ettigi seyleri yerine getirmesi olarak tanmlanabilir. Oncelikle,
kayitlarm dogru tutulmasi ve hizmetin planlandigi gibi dogru olarak veriimesi
anlamma gelir

Heveslilik: Cahsanlarm hizmeti alanlara destek verme siirecinde isteksiz
olmamasmi ve hizmeti sz verilen zamanda yerine getirmeyi i¢erir. Hizmeti hizli
bir sekilde vermek ve gerektiginde geri ¢agrma isleminin ¢abuk yapimasi bu
ozelliklerden baz 6rneklerdir

Yeterlilk: Hizmeti saglamak i¢in yeterli bilgi birikimine, 6zelliklere sahip olmak
anlamma gelir. Iletisim kurulan ve hizmeti veren calsanm becerikli ve bilgili
olmasi, sirketin yeteneginin arastiriimasi, yeterliik ozelliklerinin temelleridir.
Nezaket: Misteriyle iletisinde bulunan ¢ahsanin kibar, saygi kurallarma hakim,
nazik olmas1 sunlar1 igermektedir; Tiiketicmin isteklerine dikkat etmek, irtibatta
olan ¢ahsanmn temiz ve kendine 6zenir olmasi (Parasuraman vd., 1985: 47).
Inanilabilirlik: Miisteri ile iliskide bulunan calsanm inaniir, giivenilir ve diiriist
bir personel olma durumudur. Inanilirhga etki eden seyler; sirketin adi, sirketin
Uinii, irtibat kurulan ¢alisanin karakteri ve miisteri ile kurdugu etkilesimdir.
Giivenlik: Cahsann herhangi bir tehlike, risk veya siliphe teskil etmemesidir.
Miisterinin ~ fiziksel, finansal giivenligi ve gizliligi, glivenlk baghginin
unsurlaridr (Parasuraman vd, 1985: 47; Oztiirk, 2007: 156).

Erisim: {letisim kurulmasi gerekliliginde iletisime gegebilmedeki kolaylk ve
erisilebilir olma. Detaylara bakmamiz gerekir ise, telefon ile almacak olan
hizmete kolayca erisebilme, hizmet siirecinde bekleme siiresinin  kisaligi,
hizmetin alim asamasmda beklemenin uzun olmamasi, alnacak hizmet i¢in uygun

saat ve konum olarak kolay erisim, erisimin Ozellikleridir.
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9. lletisim: Miisteri icin kolay anlasilabilir bir dil kullanimi ve sorunlara yaklasm.
Ayrica dilin miisteri dzelinde farkhlagmasi anlammi da igerir. Orneklendirmek
gerekir ise miisterilerin egitin diizeyine gore farkh dillerde konusabilme
yetenegidir (Oztiirk, 2007: 156).

10. Miisteriyi Anlamak: Misterilerin istek ve taleplerini algilamak igin ¢aba sarf
edimesi sunlar icerir; Miisterilerin spesifik isteklerini algllamak, kisiye 0Ozel
onem vermek (Parasuramanvd., 1985: 47).

2.4.Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Kalite boyutlarmm net olarak tamimlanmasi, hizmetin kalitesine karar verilebilmesi i¢in
en Onemli gerekliliklerin basmda gelmektedir. Bunun yannda bazi durumlarda
hizmetlerin kalitelerini belirleyecek olan kalite boyutlar1 tanimlamak olas1 olmayabilir.
[lgili  durumlar, hizmet Kalitesinin  karisik  olmasmndan  kaynaklanmakta — ve
degerlendirmesinin zorlastrmaktadir.

Sasser, Olsen ve Wyckoftf’a gore hizmet veren bir sirketin hizmetinin diizeyini anlamak
icin Ui¢ farkh boyuttan soz edebiliriz.

1.Hizmetin iiretiminde faydalanilan materyallerin kaliteleri,

2.Hizmetin yaratidig1 fiziksel ortam ile arag, gereg gibi teknik imkanlar,

3.Hizmeti veren ve miisteri ile iletisimde olan ¢alisann davramglari (Parasuraman vd,
1985: 42).

Bir bagka arastrmaci Lehtinen ise, hizmet kalitesini digerlerine benzer olmakla birlikte
daha farkh olarak ii¢ boyutta irdelemektedir. Bahsedilen bu yaklagmm, {i¢ boyutu
asagidaki gibidir.

o Fiziksel kalite: Verilen hizmetin fiziksel elementlerinden meydana gelir. Fiziksel
elementleri belirtirsek; fiziksel elementler, fiziksel destek ve fiziksel iiriindiir.

o Etkilesim kalitesi: Etkilesim kalitesi, miisteri ile iletisimde bulunan c¢alsanlar
arasindaki etkilesimin bir sonucudur. Hizmetin ne tiir oldugunda bagl olarak bu
boyut, miisteri ile hizmeti saglayan ¢ahsan arasmda olabilecegi gibi, miisteri ile
baska sirketler arasndan da ortaya ¢ikarilabilir.

o Sirket kalitesi: Hali hazirda olan miisteriler ve miisteri olma sansi bulunan

kisilerin, sirketi, sirketin meydana getirdigi alg1 bakimmndan degerlendirmeleri ile
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iligkilidir. Herhangi bir kurulusun sundugu hizmetin kalitesinde azalma olsa bile

firmalarn kalitesi hemen gecerliligi ve algismi yitirmez.
Lehtinen, arastrmalarmda kaliteyi bazi durumlarda miisteri agisimdan, daha acik bir
bicime indirgeyerek, iki boyutlu bir olgu olarak degerlendirmenin daha uygun
olabilecegini belirtmektedir. Lehtinen’in arastrmalar1 goz oniine alndiginda, kendisinin
iki boyutlu yaklasimmin hemen hemen {i¢ boyutlu yaklagima benzer oldugu fakat daha
soyut oldugu goriilmektedir. Iceriginde ise kalite, siire¢ ve sonucun kalitesi vardir. Siireg
kalitesi, miisteri tarafindan hizmete ulasiimasi srasmnda degerlendirme yapimasidir.
Ciktmmn kalitesi ise, hizmet alndiktan sonra miisteri tarafindan degerlendirme
yapimasidrr (Mohammad, 2007: 46).
Christian Gronroos da Lehtinen’e benzer bir sekilde, hizmetin biitiin kalitesini etkileyen
iic boyut oldugundan bahsetmektedir Ilgili boyutlar; fonksiyonel yeterlilik, teknik
yeterliik ve firma imajidir. Teknik yeterlilik, hizmetin miisteriye verilmesi siirecinde
miisterinin  hizmetten ne aldigi ile alakahdr. Fonksiyonel kalite ise hizmeti alan
miisterinin hizmeti algilama seklidir. Bunlarm yamni sira firma imaji ise firmanmn teknik ve
fonksiyonel kalitesi sonucunda meydana gelerek miisterilerin firmayr nasil anladiklarini
tanimmlamaktadr.
Kisaca degindigimiz en temel arastrmalarm yaninda hizmet kalitesinin boyutlar1 ile ilgili
birgok arastrma meydana gelmisti. Bu arastrmalarm neticesinde ortaya ¢ikan
yaklagimlar Tablo 2.2’de 6zet olarak verilmistir (Merter, 2006: 23).
Tabloda da goriilebilecegi iizere Parasuraman ve arkadaslarmm, hizmet kalitesinin
boyutlar1 olarak tanimladigi baslklar, hizmet kalitesinin belirleyicileri olarak da
tanimlanabilir.
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Tablo 2.2: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Yazar/Yazarlar

Onerilen Hizmet Kalitesinin Boyutlar

SASER
OLSEN
WYCKOF

a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
b. Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ile arag gere¢
gibi teknik imkanlar

c. Hizmeti veren personelin tutum ve davranislar

LEHTINEN

Ug Boyutlu Yaklagm Iki Boyutlu Yaklasm
a. Fiziksel Kalite a. Siire¢ Kalitesi
b. Etkilesim Kalitesi b. Cikt1 Kalitesi
. Sirket Kalitesi

o

GRONROOS

a. Teknik Kalite
b. Fonksiyonel Kalite

c. Kurum imajt

PARASURAMAN
ZEITHALM
BERRY

a. Giivenilirlik

b. Heveslilik

c. Yetenek

d. Ulasilabilirlik

e. Nezaket

f. Tletisim

g. Inanibrlik

h. Giivenlik

1. Miisteriyi Anlamak
1. Maddi Degerler

NORMANN

Hizmet Paketinin Ozellikleri
a. Degisir Ozellikler
b. Degismez Ozellikler

Kaynak: Merter, Toplam Kalite Yonetimi, 1. Basim, Ankara, Atlas Yaym Dagitim

2006, s.23
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2.5. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiine Tliskin Modeller

2.5.1. SERVPERF Modeli

Cronin ve Taylor, arastrmalarmda SERVQUAL modeline bagh kalmayarak farkli bir
model iizerine ¢alismislardir. Cahsan bu modelin amaci hizmetin kalitesinin Olgiilmesi,
sonrasmda kalitenin ~ sekillendirilmesi akabinde bu Olciim ve sekillendirmenin
miisterilerin memnun olup olmamalari durumlarmm, f{iriinii tercih edip etmemeleri ile
olan iligkisinin incelenmesidir. Hesapladiklar1 sonuglarm farklari ile miisterilerin
algilarmda olusan sonuglarmi karsilastrarak, ashnda misterilerin algilarmda olusan
skorlarm  hizmetlerin ~ kalitesmin ~ degerlendirilmesinde  daha wuygun olduklarini
belirtmektedirler (Cronin ve Taylor, 1992: 55).

Cronin ve Taylor, Parasuraman ve eckibinin gelistirdigi modelin temelini hizmet
kalitesinin yaratiimasi1 ve Olglim bakimmdan degerlendirip, SERVPERF adi verilen
sadece performansm temel olarak alndigi hizmet kalitesi Olgiitiinii  gelistirdiler.
SERVPERF’i gelistirirken, hizmet kalitesinin miisteri yaklasimmm bir sekli oldugunu ve
hizmet Kkalitesinin sadece performansa dayali Olglimiiniin hizmet kalitesini Olgmenin
gelistirilmis bir metodu oldugunu gostermektedirler. Cronin ve Taylor, hizmet kalitesine
“tavir benzer1” olarak kavramsal bir boyut verilebilecegmi ve yeterlilik-6nem modeli ile
islev kazandirilabilecegini belirtmektedirler. Altmi1 ¢izmek gerekir ise, ‘“Performans
beklentisi’nden daha 6n planda olarak gosterilen performansmn hizmetin kalitesini
olusturdugunu iddia etmektedirler.

Misterilerin beklentileri goz Oniine alnmaksizin, sadece algladiklar1 kalite tizerinden,

agrhk farki olmaksizin asagidaki formiil, hizmet kalitesini verir.

k
SQ = Z Pl]
j=1

SQ = Hizmetin genel kalitesi
k = Degerlendirilen o6zelliklerin sayis

Pij=1Jie ilgili olarak uyarmm performans algismi ifade etmektedir.

Yukarida da bahsettigimiz gibi Cronin ve Taylor SERVPERF modelini SERVQUAL
modeline tercih etmislerdir. SERVPERF o0lcegi genel olarak nitelememiz gerekir ise
alman hizmetin yaninda somut olan bir maln ya da {iriiniin de miisteriye ulastrildig:

durumlarda SERVQUAL’e gore daha uygun bir olgek olabilmektedir. Miisterilerin  bir
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sirketten alacaklar1 hizmete yonelik davraniglari, iiriin ya da hizmetin daha alnmadigi
durumlarda miisterilerin  beklentileri yoluyla olustugu ve bu beklentilerinde miisteri
tercihlerini etkiledigi belirtiimistir (Okumus ve Asil, 2007: 159).

2.5.2. Kano Modeli

Kano modeline gore ise sirketlerin basariya ulasilabilmeleri i¢in tiliketicilerin
ihtiyaclarmin  belirlenmesi tek Olgiit degildir. Belirlenen bu ihtiyaclarin  miisterinin
memnuniyet derecesindeki etkisinin  bilinmesi gerekmektedir. Bundan dolaydrr ki
sirketler miisterilerin arzularmn ve ihtiyaglarmi en iyt olarak anlamalarmi saglayan
Noritoki Kano tarafindan iiretilen Kano modeli {izerinden c¢ahsmalar baslatmuslardir.
Sirketlerin miisterilerin isteklerini tatmin edebilme ve miisterilerin memnuniyetlerini
iliskilendiren bir modeldir. Sekil 2.1°’de Noritoki Kano tarafindan olugturulan modelin
grafigi verilmistir. Grafidi yorumlamamz gerekirse yatay eksen {irlin veya hizmetin
miisterilerin isteklerini tatmin etme derecesini belirtirken, diiseyde bulunan eksen de
miisterilerm memnuniyet derecelerini belirtmektedir. Grafikten de goriilebilecegi iizere
basarii olmanmn Ol¢iitii, sirketlerin miisterilerin isteklerini tatmin ederek memnun etme

dereceleridir (Ay ve Savas, 2005: 83).

Misteri Memnuniyeti

*

BEKLENTI OTESI KALITE

BEKLEMEN KALITE

_

| TemEL KA LiTH

* Beklentileri Karsilama

Sekil 2.1: Kano Modeli

Kaynak: Day, Kalite Fonksiyon Yayilimi, Bir sirketin miisterileri ile biitiinlestirilmesi,
Marshall Boya ve Vernik San.A.S.Yaymlar,1998, s.16.
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Misterilerin  memnuniyeti {lizerinden sirketlerin basarilarmi yorumlamamizi saglayan
Noritoki Kano’nun bu modeline gore miisterilerin {i¢ ayri talebi vardr. Bu talepler;
-Temel Kalite: Temel kalite 6zelinde {irlinii alan misterilerin kesinlkle almak istedigi
spesifikasyonlar ~ bulunmaktadr. Bu 06zellklerin  {irlinde bulunmamalar1  halinde
miisterilerde  bliyilk memnuniyetsizlik yaratwr. Milkkemmellik ikesi agismdan
yorumlamak gerekir ise, iriinlerin kaliteleri bakimmdan aswr1 6nem bulunan bir
Ozelliginin mevcut olmamasi ya da frlinlerin iglevini tehdit eden bir unsurun
bulunmamasi olarak degerlendirilebilir.
-Beklenen Kalite: Beklenen kaliteyi yorumlamamiz gerekir ise tam olarak adindan da
anlagilacagl gibi miisterinin liriinden umdugu kalite derecesidir. Bu nedenle de bir¢ok
iiriinii alan birgok kisi tarafindan degerli goriilen unsurlar1 igerebilir.
-Beklenti Otesi Kalite: Rekabetci bir pazarda iiriinleri ortaya ¢ikaran bunun yaninda
miisterinin  beklentilerinin  Gtesine gegen bu seviyedeki kalite, miigteri memnuniyeti
lizerine yogunlasarak friinlere verilen bircok degerli 6zellik olarak adlandmrilabilir
(Caglar vd., 2003: 24).
2.5.3. Gronroos’un Algilanan Toplam Kalite Endeksi
Hizmet kalitesini incelememiz gerektiginde bu konuda ortaya konulan en 6nemli
modellerin biri de Gronroos’un modelidir. Inceleyecegimiz bu modelin icerisinde hizmet
kalitesi, miisterilerin hizmetler ile ilgili olarak umduklar1 ve karsilastiklar1 hizmetlerden
sonraki derecelendirmelerinin karsilikli olarak incelenmesi ile meydana gelmektedir.
Gronroos’un meydana getirdigi bu modelde kalite iki yonde incelenmistir. Ozetlememiz
gerekir ise bunlar miisterinin bekledigi kalite ve yasadigi kalitedir. Miisterinin bekledigi
kalite miisteri 6zelinde degisik Ozelliklerin etkileriyle meydana gelmektedir. Miisterilerin
bahsettigi ozellikleri asagida swralar isek;

e Hedefpazar ile iletisim

o Alg

e Miisterilerin kendi aralarindaki iletigim

e Miisterilerin gereksinimleri
Bu modelde hedef pazar ile iletisim sirketlerin kontroliiniin igerisindedir. Pazarlama,
miisteriler ile iligkiler, satig promosyonlar1 gibi prosesleri igerir. Pazariletisimi isletme nin
kontroliinde olup, reklam, posta ile iletisim, halkla iliskiler ve satis kampanyalar1 gibi

aktiviteleri icerir. Alg1 ve misterilerin kendi aralarmndaki iligkiler sirketlerin kontrol
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etmesi miimkiin olmayan oOzelliklerdir. Misterilerin gereksinimleri ise bu modelde
miisterilerin karsilasmayr umduklar kalitenin temelidir.

Beklenen
Kalite

Yasanan
Kalite

< Toplam Algilanan Kalite >

-Pazar iletisimi
-imaj

-Fizilti Gazetesi
-Misteri ihtiyaclan

Fonksiyonel
Teknik Kalite: Kalite Nasil?

Ne?

Sekil 2.2: Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Gronroos, Christian; Service Management and Marketing Managing The
Moments Of Thurth in Service Marketing, Toronto, Lexington Books, 1990, s.41.

Sekil 2.2’de miisterinin yasadig1 kalitenin nasil meydana geldigini yorumlamamiz gerekir
ise de goriilebilecegi gibi “fonksiyonel kalite” ve “teknik kalite” bir araya gelerek
miisterilerin zihinlerinde bir alg1 yani “imaj” olustururlar. Olusan bu imaj da miisterinin
yasadig1 kaliteyi yani “yasanan kaliteyi” olusturur. Iki farkh yoldan ulasilan “yasanan
kalite” ve “beklenen kalite” Gronroos’un olusturdugu modelin temelidir.

Alt kirmmlara inmemiz gerekir ise teknik kalite miisterinin aldig1 iiriin ya da hizmetin
sonucunun kalitesidir. Bu almacak olan {irlin ya da hizmetin kalitesi aslnda hizmeti
verecek olan kisinin teknik kabiliyetine, kullandig1 ekipmanlara, tecriibeleri gibi ¢ok
temel dayanaklara baghdr. Miisterinin hizmeti alrken uyulan kurallar, kalte kontrol
yontemleri, teknikler ve standardizasyonlar, teknik kalitenin temelleridir. Yani kisaca
Ozetlememiz gerekir ise miisterinin eline ge¢en hizmet ya da tirlin ile ilgili olan yani direkt
olarak sonucunu ilgilendiren konuya teknik kalite denir. Herhangi bir yerde yediginiz
yemegin tady, servisten aldigniz arabanizin durumu teknik kalite olarak nitelendirilebilir.
Teknik kaliteyi soru ciimlesine indirger isek bu soru “hizmet olarak alman seyin sonucu?”
olarak tanimlanabilir. Soyut olmadigindan dolay1r da yorumlanmasi daha kolaydir. Diger
yandan fonksiyonel kalite ise iiriiniin sonucuna ulasiirken aldigmiz hizmetler biitiiniidiir.

Yukarida bahsettigimiz Ornekler iizerinden hareket etmemiz gerekir ise, bir lokantada
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yemek yerken garsonun size davranglari ya da arabanizi servise braktiginizda servis
sorumlusu arkadasm sizin ile olan iletisimi, nezaketi, bilgi vermesi fonksiyonel kaliteyi
olusturur. Bazen teknik kalite olarak farkhlagsmak sirketler i¢in zor bir hale gelebilir iste
bu tiir durumlarda hi¢ siiphesiz ki fonksiyonel kalite 6nem kazanir. Mesela iki firmanin
verdigi bakim ve servis hizmetlerinde ¢ok fark olmayabilir ama bir firmadan hizmet alr
iken karsilastiginiz davranig sizin zihninizde bir firmayi, digerinin Oniinde algillamaniza
sebep olur ve tercih sebebiniz olur. Fonksiyonel kalite, yukarida ornekler ile de
acikladiZimiz gibi “hizmetin ulasma stireci nasildi?” sorusuna cevap verir (Edvardsson
vd., 1994: 88-89).

Biitiin bu aciklamalarmizm sonucunda da, modele gore miisterinin zihninde olusan algi
ile almay1r bekledigi kalitenin, miisterinin teknik ve fonksiyonel kalitelerin bir karigimi
olarak aldig1 kalitenin yani karsilastigi kalitenin karsilastwrilmasi ile ulasiir. Eger
miisterinin  yasadig1 kalite, umdugu kaliteden daha fazla ise miisteri memnuniyeti
meydana gelir, fakat daha az ise de miisterinin memnuniyetsizligi ile karsilagmak olasidir.
Bunun gibi durumlarda da miisterinin kaybediimesi riski meydana gelir.

2.5.4. Grénroos ve Gummesson’un Kalite Modeli

Bu baslkta inceleyecegimiz model ise, bir 6nceki baghkta inceledigimiz Grénroos’un
modeliyle, Gummesson isimli arastrmacmnm ortaya koydugu 4Q modelinin bir karmasi
olarak gelistirilmistir. Bu karmadaki amag, hizmetin her sektérde oldugunu varsayar isek,
aym zamanda iiretim sektorii icerisinde bulunan firmalara da destek verebilmektir.

4Q modelnin detaylarma inecek olursak, Sekil 2.3’te de belirtecegimiz gibi miisterilerin
zihinlerindeki kaliteyi olusturan ozellik, {iriiniin ik olarak tasarmmm kaliteli olmasi,
iiretim siirecinin kaliteli olmasi, miisteriye ulagsma siirecinin kalitesi ve bence en dnemlisi
de miisteriye ulasimasi siirecindeki iliskilerin kalitesidir. Uriiniin tasarmmm kaliteli
olmasi demek, Uriinii satm alan kisinin ihtiyaglarmin tam olarak karsilanabilecek
ozelliklere sahip olmasi demektir. Uretiminin kaliteli olmasi demek ise, tasarm ve {iretim
siireci arasmda koordinasyonun olmasi ve beklenen iiriiniin iiretimden ¢ikmasi anlamini
tasir. Miisteriye ulagsma siirecinin krmimminda, tirliniin miisteriye ulasma siirecine bagh
olarak, paketlemelerinin iyi yapilmasi, tagima siirecinde herhangi bir problem ya da hasar
yasanmamasi, kullanma talimatlarmim tam olarak verilmesi vardr. En 6nem verdigim,

iliski kalitesi de, lirliniin miisteriye teslimi siirecinin her kademesinde miisteri ile sirket
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cahsanlar1 arasmda kurulacak olan iletisim ve iliskinin diizglin, saygih ve miisteriyi
tizmeyecek sekilde olmasidir (Gumesson, 1993: 219; Seyran, 2004: 42).
Gronroos-Gummesson — olusturdugu  karma kalite modelne gore hizmetleri ele
aldigmizda Gummesson’un 4Q suna 2Q ilave edilmistir. Bunlar Gronroos’un teknik ve
fonksiyonel kalite boyutlaridr. Bu 6 kalite boyutunu miisterilerin beklenti, tecriibe ve
firma imajlartyla birlestirince miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesine ulasilmaktadir.
(Sekil 2.3)

Tasanm Kalitesi
Uretim Kalitesi (¥) Teknik Kalite
Sunum Kalitesi (**) islevsel Kalite
iliski Kalitesi

Imaj Deneyimler | ¢
Beklentiler

l

Misterinin
Algiladig Kalite

Sekil 2.3: Gronroos ve Gummesson’un Kalite Modeli

(*) Goriilebilir veya goriinmeyebilir.
Etkilesime dayah olabilir veya olmayabilir.
(**) Firma hizmeti kendi sunabilir veya taseron firmaya verebilir.
Kaynak: Gronroos, Christian, Service Management and Marketing: Managing The

Moments of Truth In Service Competition, Lexington Books, USA, 1990, s.66

Tasarmm, iiretim, dagitm ve iliskiler hizmet kalitesinin teknik boyutunu dogrudan
etkileyen faktorlerdir. Ancak bu degiskenler, miisterinin hizmet {iretim sistemindeki rolii

onem kazandiginda, islevsel kalite boyutunu da etkilemektedir.
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2.5.5. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

2.5.5.1 Hizmet Kalitesi Modeli Olarak SERVQUAL Olce ginin Gelistirilmesi
Uluslararasi bir nitelik olarak tanimlanabilen kalite, 20. yiizyihn sonlarmda isletmeler i¢in
en onemh giindem maddelerinden biri haline gelmistir. Geleneksel pazarlama karmasi
gorlisii ile birlikte treticiler, pazarlamacilar ve tiiketiciler somut mallarm Kkalitesinin
Olclimiinde tatmin edici boyutlarda tanmmlamalar yapmuslardr. Kalite, kolayca elde
edilemeyen ve kolayca farklihgi anlasilamayan bir olgu olarak genellikle miikemmellik,
liiks, parlaklik, etki gibi “etkileyici sifatlarla ve yanhs olarak agiklanmaktadir (Crosby,
1979: 23). Fakat hizmet {lizerine c¢ahsan isletmelerinin hizmet sunum siireclerinde
verdikleri hizmetin kalitesi konusu yeterince tanimlanmamig ve arastwrimamistir. Genel
anlamda biitlin sektorleri igeren hizmet kalitesi algilamalarmin dSlgiilmesinde higbir
niceliksel 6lgme araci mevcut degildir.

Yillar icerisinde, pazardaki rekabetin artis1 sebebi ile hizmet sektorii kendisine farkli
yollar se¢mistir. Se¢imlerinin temel stratejisi de yiiksek hizmet sunabilmektir. Belirlenen
bu strateji igerisinde ise iistlin hizmet kalitesi saglamak bagsarmm 6n kosulu olmustur. Her
anlamda, kalitenin artirilmasi i¢in gereken siireclerden, kaliteyi dlgcme ve degerlendirme,
tanimlama problemli alan olarak degerlendirilmektedir. Genel anlamda kaliteyi
tammlama, ag¢iklama ve Olgme, arastrmacilar igin zor ve problemli bir alan olarak
gorlilmektedir. Daha oncede degindigimiz gibi {rlinlerin kalitesi gibi somut olarak
degerlendirilemeyen  hizmet, degerlendirme zorlugu ve karisikhgmmdan dolay1
arastrmalarda yer almamustir.

Hizmet sektoriinde karsilasilan kalite tizerine ik c¢ahsmalar c¢ogunlukla imalat
sektoriindeki ¢ahsmalarm devamu olarak yapilmustir. Japon diisliniirlerin meshur kalite
felsefelerine gore kalite “sifir hata ve ik seferde dogru olam1 yapmak™ olarak
tanimlanmaktadr. Bunun yaninda imalat sektoriinden elde edilen kaliteyle ilgili bilgiler,
hizmet kalitesini anlamak ve anlatmak i¢in yeterli olmamaktadr. Hizmet kalitesi,
hizmetlerin genel olarak en iyi bilinen soyutluk ve {iretim ile tiiketimin birlikte ligi
felsefesini icermektedir. Bazi akademisyenler ise wuygun yapisal belirleyiciler
yerlestirerek Olcek gelisimini olusturmanm gerekliligine deginmislerdir. Sasser, Olsen,
Wyckoff, Grénroos, Lehtmen gibi bazi arastrmacilar, hizmet kalitesinin anlamini

aragtran arastrmalar lizerine ¢ahgmuglardr. Anlamm bir adim 6tesine gegerek alglanip,
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Olcme ve degerlendirme admlarm uygulayan arastrmacilar ise Parasuraman, Zeithaml
ve Berry’dir. Hizmet kalitesi kavrammi igeren birgok arastrmadan belki de en fazla
kullanilabilir olan bu model 1980’L yillarda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
meydana getirilmistir. Modelin gelistirilmesi i¢in 1983 yilinda baslattiklar1 ve ii¢ ana
konuya odaklandiklar1 ¢aligmalar yapmuslardr. Bu ti¢liniin gelistirdigi kavram, hizmetin
kalitesine daha 6nce yaklasiimamis bir sekilde yaklasarak, biitlin problemlerde oldugu
gibi once belirlemeye sonrasmda da {istiinde etkili olan faktorleri bulmaya ve 6lgiiliir bir
halde tasarlamak {izerine g¢alismaktadr: SERVQUAL o6lgegi icin kavramsal yapr ve
olusum, bu 6n cahsma ve arastrmalarla baslamistr. Bu ¢alismalar incelendiginde iig
ortak husustan bahsedebiliriz:

» Miisteri i¢cin, sunulan bir hizmetin kalitesini degerlendirmek, bir maln kalitesi
konusunda fikir beyan etmekten ¢ok daha zor ve karmagiktir.

* Hizmet kalitesi algisi, miisterinin beklentileri ile kendisine sunulan hizmet
performansmmn karsilastwrilmas: ile ortaya cikar. Hizmet kalitesi, sunulan hizmet
diizeyinin, miisterinin beklentisini ne kadar karsilladigidir. Kaliteli hizmet sunumu demek,
siirekli ve tutarh bir sekilde miisteri beklentilerini karsilayabilmek demektir (Lewis ve
Booms, 1983: 101).

« Kalite ile ilgili degerlendirme sadece sunulan hizmetin sonucu {izerinden degil, hizmet
sunum siirecindeki degerlendirmeyi de kapsamaktadir. Sasser, Olsen ve Wyckoff, hizmet
sunum performansiyla ilgili materyal, tesis ve hizmet personelinin etkisini
aragtrmislardir; bundan dolayidir ki hizmet kalitesi sadece iiriinii ya da ¢iktiyr degil,
hizmetin sunum tarz1 ve seklini de icermektedir. Konunun kavramsal temelleri heniiz tam
olarak yerine oturmadigi i¢cin Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitesi kavraminin
ayrintillarin1 arastrmak ve bazi bulgular elde etmek i¢cin bir kaynak arastrmasi ortaya
koymuslardir. Parasuraman ve arkadaslar1 arastrmalarmm bagmnda, kendilerinden o6nce
bu konu ile ilgilenen ve bazi yorumlar getirmis olan bilim adamlarmm eserlerini
incelemislerdir. Fakat bu eserlerin hizmet kalitesi konusuna yeterli bir agiklama
getirmedigi ve birgok sorunun cevabmm olmadigmin farkma varmuglardir. Bu sebeple
hizmet kalitesiyle ilgili kavramsal bir model gelistirebilmek i¢cin miisterilerle odak-grup
miilakatlar,, isletme yoneticileriyle de derinlemesine miilakatlar gerceklestirerek
asagidaki sorular1 aydmlatmaya c¢ahsmuglardir:
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e Hizmet igletmelerinin yoneticileri, hizmet kalitesiyle ilgili en 6nemli, kilit olarak
gordiikleri 6zellik nedir? Yiiksek kalitede bir hizmet saglamak i¢in onlara engel
olan problem nedir?

e Miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili en 6neml, kilit olarak gordiikleri 6zellk ya
da nitelik nedir?

e Hizmet isletmelerinin yoneticileri ile misterilerin, hizmet kalitesiyle ilgili bu
algilar1 arasmda bir fark, ayrim, Ortiismeyen bir durum var mudir?

e Yoneticilerle miisterilerin hizmet kalitesiyle 1ilgili bu algilar, misteriler
tarafindan bakildiginda, genel bir hizmet kalitesi modelinde birlestirilebilir midir?

Modellerini  gelistirebilmek amaci ile bu sorularm yantlarmi bulmaya c¢ahsan
Parasuraman, Zeithaml ve Berry kalitatif arastrmalarm sonuglarma bir sekilde
ulagabilmek i¢cin “derinlemesine goriismeler” ve “‘grup tartismalarr” yapmuslardir.
Yaptiklar1 bu derinlemesine miilakatlar, 45-90 dakika arasnda siiren, yiiz yiize yapilan
goriisme stiregleri igerisinde sorulara iligkin alglanan degere yonelik ifade ¢ikarminda
kolaylk saglanmustir. Odak grup ¢alismalar ile de herkesin fikrini yeterince a¢iklamasia
firsat verecek sayida katihme1 belirlenerek, benzer ve farkh demografik 6zelliklere sahip
miisterilerin bir araya getirilmesi yoluna gidilmis ve saglkh sonuglar verecek bilgilere
ulagimistir  (Sweeney ve Soutar, 2001: 206). Parasuman ve arkadaglar1 tarafindan
aragtrma i¢in dort hizmet kategorisi belirlenmistir. Arastrma yapilan hizmet sektorleri;
menkul kiymet komisyonculugu, tamir-bakim servisi sirketleri, kredi kart1 hizmetleri ve
bireysel bankaciliktr. Yoneticilerle derinlemesine miilakatlar her firmann 3-4
yoneticisine acik-uglu sorular yonlendirilerek meydana getirimistir. Isletmelerin {ist
yonetim, pazarlama, operasyon ve miisteri iliskileri yoneticilerinden segilen 14 yonetici
le goriismeler yapimistrr. Misteriler ile ise 12 odak grup miilakati diizenlenmistir.
Maksimum katilhm ve homojenligi saglamak i¢in gruplar, yas ve cinsiyet dikkate almarak
olusturulmus; 6 grup sadece kadmlardan, 6 grup da erkeklerden olusturulmustur.

2.5.5.1.1 Yoneticilerle Derinle mesine Miilakatlar

Ortaya konulan bu goriismelerde her ne kadar baz kiigiik farklihklar ortaya ¢iksa da,
ortak baz1 sonuglar ortaya konulabilmistir. Hizmet sunumunda, isletme tarafinda yer alan
ve hizmet kalitesini etkiledigi diisiiniilen baz1 alglama farklar1 belirlenmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesini "Bosluk Model" ile ortaya
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koymaktadrrlar. Bu bosluk modelini kisaca ozetler isek, miisteri tarafinda beklenen ve
alglanan hizmet arasmdaki farkm, igletmenin ya da sirketin her diizeyindeki kalite
anlayis1 ve bu anlayis1 sunabilmesi arasmdaki farktan nasil etkilendiginin ag¢iklanmasidir.
Parasuraman ve arkadaslari, arastrmalar1 sonucunda hizmet isletmelerinin hizmet sunum
sireclerinde dort temel farkhlik ortaya koymuslardr ve bu farklara “Bosluk” admni
vermiglerdir. Bu bosluklar miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerini  direkt
olarak etkilemektedir. Arastrmacilar bu modelle miisteri memnuniyetsizliginin
sebeplerini  belirlemektedirler. Bahsedilen bu modelde memnuniyetsizlige Sebep olan
toplam 5 bosluktan bahsedilmektedir. Sekil 2.4’te genel hatlar1 ile belirtilen modelde yer
alan ik dort bosluk, hizmet isletmesi tarafinda yer almakta, besinci bosluk ise miisteri

tarafinda yer almaktadir.

MUSTERI HiZMET iSLETMESi

-Huilzktan Kulaga iletigim -
-Bireysel ihtiyaglar Fazar Isletrme ¥Yénetiminin
~zegmis Tecribeler bilgisi Miisteri Beklentilerini

Algilamaz

Musterinin
i Bekledigi

GAP1
: Hizmet ‘.l
/ Hizmet
GAP 3
GAP S

Hizmet
standartlan
Boglugu

Isletmenin Hizmet
Kalitesi Standartlan

Performans
Boglugu

Igletrnenin Hizmat
Sunumu {Performans)
I o

H Misterinin

' Algiladig <

[ Hizmet - - -
¥ M__'i';:_""‘!g'gnﬂk Déhili lztisim Y

i : I:Ifisalrﬁztigj mi - Boslugy

Lo Lo | _ -

Sekil 2.4: Hizmet Kalitesi Bogluk Modeli
Kaynak: Parasuraman, Tri/Servqual/Libqual, Library Assessment and Benchmarking

Institute, September, 2002, s.5

Parasuraman ve arkadaglary, yaptiklar1 arastrmalar sonucunda ortaya koyduklari

yaymlarimda bogluklar1 sirasi ile ayrmtih olarak agiklamislardr. Bunlardan:
31



1. Bosluk; Hizmet isletmelerinin hizmet sunum asamasmnda, hizmet alan misterilerin
gercek beklentileri ile isletme yonetiminin “misterilerin  bizden bekledigi hizmetler
bunlar” seklinde diislindiikleri miisteri beklentileri arasindaki farki belirlemektedir.
Meydana gelen bu farkhlk, hizmeti veren sirketin ya da kisinn miisterinin
kafasmndakileri ne derece algilayabildigini belirtir. Miisterilerin bireysel gereksinimleri,
gecmis deneyimler ve kulaktan kulaga iletisim gibi faktorler tarafindan olusturulan
miisteri beklentileri ile bu beklentilerin hizmet sunan kurulusun yonetimince algilanmasi
arasmda bulunmaktadir (Yetis, 2001: 72).

Isletmenin, hizmet sunumunun tasarmu srasmda miisterilerin  bu beklentilerini
anlayamamasi hizmet kalitesi icin problemler olusturabilir. Bu durum isletmenin,
miisterilerin ~ beklentilerini  6grenme  konusundaki izledigi yanlg politikalar ile
nitelendirilebilir. Isletme kendi bakis a¢ismdan ziyade sahaya c¢ikarak ve miisteriler ile
direkt olarak etkilesim kurarak beklentilerini anlamaya ¢alisir ise daha basarih olabilme
sansma sahiptir. Parasuraman ve arkadaslari, birinci boslugun olusmasmda asamasmda
etkisi olan li¢ kavramsal faktor saptamiglardir. Bunlar:

1. Pazar Arastrmalar1 Yonelimmin Yetersizhigi:

Yetersiz pazar arastrmasi ya da elde edilen bu arastrma sonuglardan yeterince
faydalamlamamasi ve hizmet igletmesi yonetimi ile miisteriler arasnda yeterli etkilesimin
olmamasi. Pazar arastrmalary, bir siire¢ olarak pazarlama problemlerinin belirlenmesi,
pazarlama anlayis, aktivite ve performansmm olusturulmasinda, degerlendirilmesinde
izlenmesinde, gelistirilmesinde yararlanilan verileri toplama, bilgiye doniistiirme ve
sonuglarmi degerlendirme islevselligidir (Boone ve Kurtz, 1992: 201-203). Tahmin
edebilecegimiz gibi, pazar arastrmalari, miisterilerin hizmet beklenti ve algilarini
anlamak i¢cin bagvurulabilecek en 6nemli aractr. Piyasadaki olan bitenleri incelemeye
calismayan, miisterilerine ulagsamayan sirketlerde bu boslugun biiyiik olmasi beklenir.
Bunun yam swra, arastrmayi yaparken misterinin sirketten beklediklerini 6grenmek
amaci ile degil de sadece yapmis olmak i¢in yapan firmalarda da bu boslugun biiyiik
olmas1 beklenir. Bu bosluktaki farkin azaltilabilmesi i¢in: Miisterilerin sikayetlerinin
degerlendirilmesi; Sektdrel miisterilerin isteklerinin  belirlenmesi; Isletme ile son

kullanic1 arasmdaki dagiticy, komisyoncu, dagiticilarm beklentilerini arastrmak gibi
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alternatif onlemlerden yararlanilabilecegi gibi yine bu durumda Sekil 2.5’de bilesenlerini
gosterdigimiz gibi etkin bir hizmet arastrmasi programi uygulanabilir.

Mitel ve Nicel
Datalar

Tiiketicilerin
Beklenti ve
Algilan

Periyvodik
¥inelemeler

Oncelikler

Sekil 2.5: Etkin Hizmet Arastrmasi Programmin Bilesenleri

Tiketici
Sadakati
(Baghhg)
Mormlan

Enformasyonun
Fayda,/Maliyet
Dengesi

Kaynak: Zeithaml, Valarie A.ve Mary Jo Bitner, Service Marketing, 2nd Edition,
McGraw Hill, Boston, 2000, s.110

2. Misterilerle iliski ve temasta bulunan personelden yonetime dogru iletisimin
yetersizhigi:

Hizmetin servisini asil olarak meydana getiren ve miisteri ile direkt olarak temas eden
cahsanlar, miisterilerin beklentilerini en dogru sekilde anlama sansma sahiptirler. Hizmet
isletmesi yonetimi ile miisteriler arasmdaki asagidan yukariya iletisim sistematiginin
isletme icinde hizmetin servis edilmesi siirecinde ¢ahigmasi, miisterilerden gelen talep ve
yakmmalarm i gorenler tarafindan bagh bulunduklari yoneticilere iletiimesini saglar.
Oncelikle genis bir hizmet agma sahip isletmelerin, yoneticileri ve miisteri arasmdaki bag
asagidan yukartya iletisimin etkinligine baghdr (Hodgetts ve Luthans, 1997: 277).
Hizmetin sunulmasi asamasmda miisterilerle direkt olarak iliski igerisinde bulunan
calsanlar, {ist yonetime nazaran miisterilerin ne istediklerini daha iyi bilen, miisterilerin
zihninde olusanlara daha iyi hadkim olan msanlardr. Eger bu ¢alsanlarm sahada

gordiiklerini, stlerine aktarabilirler ise sirketler de miisterilerin ne beklediklerini
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anlamak i¢in gelisme kaydedebilirler. Bu amag¢ dogrultusunda so6z konusu personelin
yoneticilerle yliz yilize iletisimlerinin, yazih iletisimden c¢ok daha etkili oldugu
gozlemlenmistir (Grapentine, 1999: 18; Daft ve Lengel, 1984: 197).

Bu agidan bakildiginda, hizmetin sunum stirecindeki miisteri ile iletisim ig¢erisinde olan
cahsan, firmann disa karsi temsilcisi durumunda olan kaynaklardan gelen bilgileri iist
yonetime ulastrmasi gereken kisidir. Bu kanaln kapah olmasmm, miisterilerin hizmet
sunumu esnasinda karsilagtiklar1 sorunlarm neler oldugunun ve beklentilerinin ne yonde
degistiginin 6grenilememesi gibi sorunlara neden oldugu goriilmektedir (Yumusak, 2006:
58).

3. Kontak personeli iist yonetinden aymran yonetim kademesi sayismmn ¢ok fazla olmasi:
Hizmet ilizerine cahsan isletmelerde iist diizey yonetim ile alt kademelerdeki kontak
personeli arasinda yonetsel kademe sayisinin iletisimi engelleyecek sayida fazla olmasi
da asagidan yukartya dogru iletisim birinci boslugunu kiictittmektedir. Ancak, kontak
personel ile yonetim arasindaki kademe sayis1 arttikca yukariya iletilecek olan bilgide
kayiplar ya da bilginin {ist yonetim tarafindan irdelenmesi asamasmda problemler ¢ikma
sans1 da artmaktadr. Bu sayede ilgili personelden alman bilgilerin yonetime dogru
sekilde ulasmasi ihtimali azalmaktadwr. Yonetim kademesi ne kadar dogru bilgi alrsa
beklentileri tahmin etme ihtimali de o kadar artacaktr. Parasuraman ve arkadaslar
deneysel aragtrmalart sonucunda bu ifadeleri destekleyecek sekilde sayisal sonuglar elde
etmiglerdir. Bunun i¢in, miisterilere, miisteri ile dogrudan iliski kuran kontak personele,
yoneticilere, beklentiler ve boyutlarm Onemine iligkin sorular sorulmus, sonuglari

iizerinden Tablo 2.3’de gosterilen karsilastrma yapilmistir.

Tablo 2.3: Misteri Beklentileri ve Bu Beklentileri, Yoneticilerle Kontak Personelinin
Algillamalarmin Karsilastiriimasi

Kalite Boyutlar Miisteri Kontak Personel | Yoneticiler
Fiziksel Ozellikler | 5,292 5,50b 5,54b
Giivenilirlik 6,482 6,09° 6,392
Heveslilik 6,402 6,120 6,322
Giivence 6,472 6,27° 6,432
Empati 6,252 5,960 6,06
Toplam 6,197 6,00 6,152
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Kaynak: Zeithaml Valarie A., A.Parasuraman ve Leonard L.Berry, Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations, The Free Pres (lllustrated
Edition) A Division of Mc Millan Inc, New York., 1990, s.66

Istatistiksel olarak benzer harflerle isaretlenmis rakamlar, algilarm benzer oldugunu,
farkh harflerle isaretlenmis rakamlar, alglarm farkh oldugunu gostermektedir. Bu
bilgiler 1518nda, somut dzelliklerde kontak personel miisteri beklentilerini tahmin etmede
daha basarih iken, diger boyutlarda ve toplam puanda yoneticilerin tahminlerinin daha
dogru oldugu gozlenmektedir. Bunlarm yanmnda kademe sayisi arttikga bilgi ve anlam
kaybmm ya da bilginin yanhs yorumlanmasmin meydana gelme ihtimali de artmaktadir.
Tiketicilerle dogrudan iliski kuran kontak personel ve yoneticilere de Servqual anketi
uygulanmis ve elde edilen sonuglar degerlendirilmistir. Degerlendirme sonucunda
goriilmektedir ki hizmet isletmeleri, miisteri beklentilerini anlamaya g¢aba sarf ettik¢e bu
bosluktaki fark azalacak, miisterinin beklentisinin tam olarak anlasildig1 durumda ise bu
fark tamamen ortadan kalkacaktir.
2. Bosluk; Hizmet isletmeleri yonetiminin, tiiketici beklentileri hakkindaki algilamalarini,
hizmet standartlarma donistiirtircken olusan farktan dolayr meydana gelir. Hizmet
isletmesi bu durumun ne kadar farkinda olsa da baz kisitlar ve yetersizliklerden dolay1
bu duruma engel olamayabilir. Bir tamir ve bakim servisi yoneticisinin ifade ettigi
durumu ornekler isek: “Klimalarla ilgili tamir-bakim talepleri yaz aylarmda maksimum
diizeylere ¢ikmakla beraber, tamir-bakim personelinin ¢ogunlugu da bu donemde tatile
gitmek istemektedir ve yeterli personel bulunamamaktadi”. Bu 6rnekteki gibi pek ¢ok
benzer durumda miisteri beklentileri dogru algillanmis olmakla beraber bu beklentileri
karsilayacak imkanlarm yetersizli§i, hizmet kalitesini olumsuz olarak etkilemektedir.
Hizmet isletmelerinde bu gibi durumlar1 kapsayan ikinci bosluk, Parasuraman ve
arkadaslarmmn aragtrma sonuglarma gore, genel olarak bir¢ok isletme icin biiyiikk bir
bosluktur. Arastrmacilar, buna neden olan dort kavramsal faktor saptamislardir. Bunlar:

e Hizmet isletmeleri yonetiminin hizmet kalitesini 6nemli bir stratejik amag olarak

gormemesi ve yiikseltmeye yonelik isteksizligi
e Hizmet isletmeleri yoneticilerinin miisteri beklentilerinin  karsilanamayacagi

kanismda olmas1 (imkansizlik algisi)
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e Hizmet isletmelerindeki siireglerde hizmet standartlarmm ve kullanilan
teknolojinin  yetersizligi
e Hizmet isletmelerinin, tiiketici beklentileri dogrultusunda hizmet Kalitesi
hedeflerinin belirlenmemis olmasi
Ikinci farki olusturan bu faktorlerin azaltmanmn ve ekarte etmenin yollar1 ise hizmet
kalitesine iligkin organizasyon, standardizasyon ve yetkilendirmedir.
3. Bosluk: Hizmet isletmelerinde, hizmet sunum asamasinda miisterilere sunulacak olan
hizmet standartlar1 ile miisteriye ulastwrilan hizmet arasmndaki bosluga da ‘“hizmet
performanst boslugu” adi verilir. Hizmet kalitesi ile ilgili yonlendirme yapacak olan
standartlar ve ozellikler, mevcut ve belirlenmis olsa da kaliteli bir hizmet performansi
sergilenemeyebilir. Hizmet isletmesi yoneticileri, hizmet sunumunda gorevli olan
personelin tutum ve davranislarmin, miisterilerin kalite algilarmda direkt olarak etkileyici
bir faktor oldugunu belirtmiglerdir. Hizmet kalitesini saglamaya yo6nelik olarak pek ¢ok
hizmet isletmesinde bazi performans olgiim degerleri olsa da ¢alisanlarm performanslari
standart olmadigindan dolayr hizmette de standardizasyon saglanamamaktadir. Zeithaml
ve arkadaslarmin arastrmalar1 neticesinde {giincii boslugu olusturan 7 kavramsal faktor
belirlenmis olup, boslugun biiytikligiinii belirleyen bu faktorler icinde de en fazla etkiye
sahip olan dort faktor ise: is-is goren uyumu, is goren roliiniin belirsizligi, rol ¢atigmasi
ve takim ¢aligmasindan olusan problemler olarak gériilmektedir.
Diger taraftan, hizmet kalitesine pozitif ancak dolayh etkileri olan is-teknoloji uyumu,
performans degerlemeye yonelik denetleme odakli kontrol sistemleri, hizmet sunanlarin,
is gorenlerin giivenini arttirict faktoér olarak, is-is goéren uyumu ile birlikte hizmet
kalitesini arttirict somut faktorler olarak gozlenebilmektedir (Zeithaml vd, 1988: 41;
Chenet vd., 2000: 487). Bu performans boslugu isletmelerde hizmet siirecinde hizmet
sunan ¢aliganlarm siire¢ icerisinde hizmet sunumunu istenen hizmet kalitesi diizeyinde
yerine getirememesi ya da getirmek istememesinden olusmaktadir. Hizmet isletmelerinde
bu gibi durumlar1 kapsayan iigiincii bosluk, Zeithaml ve arkadaslarmm arastrmalarinin
sonuglarma gore, genel olarak bircok isletmede goriilen ii¢lincii bosluga neden olan 7
kavramsal faktor:
e Rol Belirsizligi: Hizmet igletmelerinde hizmet sunan ¢ahsanlarm siireg icerisinde
hizmet sunumunu ile ilgili amag¢ ve hedeflere iligkin alglarmin net olmasi ve

belirginligi. Isletme yonetimi, hizmet sunan ¢alsanlarm doyum ve giiven diizeyini
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artrmaya, ¢alsanlarm  miisteriler ile  iletisimlerindeki  yeteneklerinin
gelistirilmesine,  hizmetin ~ performansmin  Olgiilmesindeki ~ problemlerin
giderilmesine yonelik yapacag hizmet ici egitimlerle bu belirsizlikleri ortadan
kaldirabilir.

Rol Catismast: Hizmet isletmelerinin beklentileri ile miisteri beklentileri arasmda
goriilebilecek olan ¢eliski ve catisima durumudur. Genellikle bu catisma
durumlarma  “hizmetin tamamlanmasi i¢in yapilmasit gereken biirokratik
islemlerin siiresi ve miktary, miisteri ile kontak halindeki c¢ahsanmn, hizmet sunum
siirecindeki iletisim ve etkilesim, isi bitirme siiresi” gibi islevsel stiregler drnek
verilebilir.

Is goren-is uyumu: Hizmet isletmelerinde, hizmet sunan personelin, hizmeti
kusursuz olarak yerine getirebilme kabiliyeti ve becerisidir. Bu faktor, ise eleman
se¢imi stlirecinin etkililigi, hizmet i¢i eSitimi ve basarsi ile ilgilidir.

Teknoloji-is uyumu: Hizmet isletmelerinde, hizmeti yerine getirmek i¢in gerekli
olan arag-gere¢, dokiiman, donanim ve teknolojnin dogru se¢imi ve
konuslandirilmasinin uygunlugudur.

Denetim ve Kontrol Sistemleri: Hizmet isletmelerindeki hizmet sunan personelin,
siire¢ igerisinde hem davranislart hem de sunduklar1 hizmet ¢iktilar1 bakimmndan
stirekli ve periyodik olarak degerlendirilmesi ve denetlenmesidir.

Algilanan Kontrol: Hizmet isletmelerinde hizmet personelinin, hizmet sunum
sirecindeki goérev yeterliligine hakim olma ve kontrol edebilme derecesini,
miisterilerle kontak halindeki personelin, miisterilerle olan iliskilerindeki esneklik
ve yetki kullanabilme, kritik karar alabilme, talebi tahmin edilebilme gibi
yeterlilik durumlarmi igerir.

Takim Calismasi: Hizmet isletmelerindeki tiim cahbsanlarm, farkh birim ve
boliimlerde c¢ahsanlar1 miisteri gibi gérme; birbirleriyle yarisan degil yardimlasan,
isbirligi yapan konumunda olma; {ist yonetim tarafindan kendilerine deger
verildigini ve kisisel olarak igletmenin bir aile, kendilerini de bu ailenin bir ferdi
olarak gbrme, aidiyet hissetme, kurumsal biitiinlesme gibi yasamsal olgu ve
stiregleri i¢erir (Zeithaml vd, 1988: 42-44).
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Bu faktorlerin isletmeye yansiyacak olumsuz etkilerinin; c¢ahsanlarm mesleki hizmet i¢i
egitimlerine Oncelik verilmesi, degisim calismalarmm siirdiiriilmesi, dogru donanim ve
teknolojiden  yararlaniimasi, yapilacak olan degerlendirmelerin  sonuglarma gore
performans odiillendirilmelerinin  gerceklestirilmesi, takim olusumunu giiclendirecek
oyun, toplant1 ve aktivitelerin diizenlenmesi ile asilabilmesi miimkiin olabilmektedir.

4. Bosluk: Hizmet iizerine ¢alsan isletmelerde hizmet kalitesi ile ilgili olarak bu bosluk,
isletmenin halkla iligkiler, reklamlarm abartihi sunulmasi, bireysel satis gibi disa yansima
yolu ile miisterilerine vaat ettigi hizmetin kalitesi ile hizmet sunum siirecindeki gercek
hizmet kalitesi arasndaki farkliiklardan olugsmaktadr. Hizmet isletmesinin medya
organlarmda yer alan tanitimlar1 ile diger iletisim faaliyetleri, miisterilerin kalite
beklentilerini etkileyebilmektedir. Bunun yaninda bazen de iletisim eksikligi sebebiyle
miisteri, kendisine sunulan hizmeti tiim yonleriyle alglayamamis olabiimekte; bundan
dolayr da miisterinin goziindeki hizmet kalitesi algis1 etkilenmektedir. Bu durumda
isletme, so6z konusu iletisim ve etkilesim siireglerinde, mevcut ve olas1 hizmet sunum
performansmin  ¢ok {lizerinde bir hizmeti garanti etmemelidir. Verilebilecek olan
hizmetten fazlasmm sozii verildiginde, hizmet almaya gelen miisterinin beklentisi ile
kendisine sunulan hizmet arasmndaki fark daha biiyiik olmaktadr. Hizmet isletmelerinde
bu gibi durumlar1 kapsayan dordiinci bosluk, Zeithaml, arkadaslar1 ve diger
aragtrmacilarm  aragtrma sonuglarma  gore, iki temel kavramsal faktorden
kaynaklanmaktadir. Bunlar:

* Yatay iletisim: Hizmet lizerine ¢alsan isletmelerde isletmenin farkh bolimleri arasmnda
veya ayni bolim i¢inde, resmi ve gayri resmi iletisimi kapsamaktadir. Yatay iletigimin
amaci iletisim kanallarmi ag¢ik tutarak, isletmenin kurumsal amaclar1 ve hedefleri
dogrultusunda ¢alisanlar ile bolimleri koordine etmesidir. Yatay iletisimin  etkin
olabilmesi i¢in birim ve boliimler arasi rekabet yerine isbirligi ve bilgi paylasmm olmasi
gerekmektedir. Eger isletme bunu miimkiin kilamiyorsa, sundugu hizmetin kalitesi de
buna paralel olarak diigiik olmaktadir. Yatay iletisimin yetersiz olmas: durumunda farkmn
azaltilmasma yonelikk olarak, c¢alisanlara toplu sosyal etkinlikler wve aktiviteler
diizenlenebilir.

o Abartih vaatler: Hizmet sektorlerindeki artan rekabet siireci, isletmeleri, iiriin ve
hizmetlerini, oldugundan daha kaliteli sunmak gibi bir ortama dogru siiriikklenme
durumuna  gotiirebilmektedir.  Isletmelerin  yaptiklar1  taahhiit, verdikleri  bilgi,
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olusturduklar1 abartith imaj ile miisteri beklentileri arasmdaki fark, bu boslugu
biiylitmektedir.

Isletmeler, bu gibi durumlar1 ortadan kaldrmak i¢in sunabilecegi hizmet ile ilgili her tiirlii
bilgilendirme, ileti ve mesajlarmmn gergek diizeyde ve nitelikte vaat etmelidir (Zeithaml
vd, 1988: 44-45; Daft ve Steers, 1985: 81). Bu kapsamda incelendiginde arastrmacilarin,
daha saghkh bir etkilesim i¢in, pazarlama ve tanttim faaliyetlerinde miisteriye sunacaklari
irliniin kalite boyutlarmm net olarak anlatilmasi, miisterinin hizmete erigirken yapmasi
gerekenleri de tam olarak misteriye yansittabilmesinin gerekliliklerini de sirketlere
anlatmakta olduklarmi anlagimaktadwr. Parasuraman, Zeithaml ve Berry yaptiklari
analizleri Sekil 2.6’deki gibi 6zetlemislerdir. Sekilde cesitli bosluklar1 etkileyen faktorler
gosterimektedir.
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Kaynak: Parasuraman,A., Zeithaml, V.A. ve Berry L.L, SERVQUAL.: A Multiple-Item
Scale for Measuring Customer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, 64,
Spring, 1988, s5.46

2.5.5.1.2Miisterilerle Odak Grup Goériismeleri

Odak grup goriismelerinde arastirma i¢in secilen dort sektoriin her birinden ii¢ odak grup
belirlenmis ve her odak grup arastrmasma sekiz ila on kisi katimug, odak grup
aragtrmalarma katilanlarm, son ii¢ ay i¢cinde ilgili hizmetten bir veya birden ¢ok kez
yararlanmig olmalar1 sarti saglanmistr. Bu gruplara yoneltilen sorular:

*Aldiklar1 hizmetten memnuniyet seviyeleri ya da neden memnun olmadiklar1

*Hizmetin ideal tanmu

*Hizmet kalitesinin anlammm ne oldugu

*Hizmet kalitesini degerlendirmede &nemli olan faktorler
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*Hizmetin performansmdan ne bekledikleri

*Hizmet degerlendirmesinde oOdedikleri fiyatin etkisi; sorularmm cevaplar1 iizerinde
yogunlagsmistr. Bu nitel arastrmanm sonucunda, miisteriler agismdan hizmetten nelerin
beklendigi, hizmetin ne gibi faktorlerden etkilendigi, boyutlar gibi bazi bilgilere
erisilmistir. Sonrasmnda da anlagilmustr ki miisteriler agisindan hizmetin kaliteli olarak
yorumlanmasmin yolu, miisterilerin hizmetten beklentilerinin  karsilanmasi1 ya da
astlmasidr. Odak grup goriismeleri sonucunda yapilan degerlendirmeler neticesinde,
miisteriler ac¢ismdan aldiklar1 hizmetlerin  kalitesi, “istekleri ya da beklentileri ile
algiladiklar1 arasindaki farkllik Ol¢iisii” olarak tanimlanmistr (Yumusak, 2006: 50).
Yoneticilerle yapilan miilakatlarda oldugu gibi, odak grup goriigmelerinin katiimcilari
arasmda da baz1 Ozelliklere bagh kiigiik farklihklar goriilse de, ortak tanmmlamalar
belirlenebilmistir.

5. Bosluk: Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesine iligkin olarak odak gruplarla yapilan
goriismeler, son derece agik bir sekilde, iyi bir hizmet kalitesinin, “sunulan hizmet
performansi ile miisterinin bekledigi kaliteyi yakalayarak ya da asarak” elde edilebilecegi
fikrini desteklemistir. Bir kadn katiimci, bozulan bir ev esyasmi gotiirdiigli tamircinin,
tamir iglemini bitirdikten sonra; sorunun nereden kaynaklandigini ve ileride tekrar sorun
yasarsa nasil giderebilecegini kendisine acikladigini belirterek, beklentilerinin  ¢ok
otesinde bir hizmet aldigmi ve sunulan hizmetin “miikkemmel” oldugunu ifade etmistir.
Bir baskasi ise, elindeki alacak c¢ekinin tarihi sadece bir giin gectigi i¢in, bankanin
kendisine 6deme yapmadigmni belirterek bankann sundugu hizmetle ilgili hayal
kirikligini1 ifade etmistir. Bir bagka katilimcmin “glinii gecen ¢eki bankann 6demesinin
yasal olmadiginr” belirtmesi {izerine “ama bunu bana sdylemediler” demistir. Bankanin
bu miisterisinin iglemini yasal engellerden dolay1 yapamayacagm acgik olarak izah
etmemesi, miisternin “6deme yapilmak istenmiyor” seklinde yanilgiya diismesine neden
olmus, sonugta bankann sundugu hizmetin kalitesi ¢ok kotii olarak degerlendirilmistir.
Benzer sekilde olumlu ve olumsuz pek ¢ok tecriibe tespit edilmis; sonugta, iyi veya kotii
hizmet kalitesi yargismm, miisteriye sunulan hizmet performansi ile onun beklentilerinin
kiyaslanmasi sonucu netlestigi belirlenmistir (Parasuraman vd.,1985: 46).

Miisterilerin, reklamlar, gegmiste yasadigi deneyimler, diger miisterilerden edindikleri
bilgiler, kisisel Ozellikleri ve gereksinimleri, beklentilerini ya da beklenen hizmeti

etkileyen faktorlerdir. Diger yandan, hizmetin gergek performans diizeyi yani alglanan
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hizmet ise hizmet iiretim ve sunum siirecinde, hizmet sunan personelin niteligi ve niceligi,
kullanilan arag, gereg, techizat ile siire¢ ve is tasarmmi, Orgiitin yonetim bigimi gibi
kontrol edilebilir isletme i¢i faktorlerden olusmaktadir.

Misterinin Hizmet Kalitesinden

Beklentisi
\4 Hizmet Kalitesi

(Algilanan Hizmet-Beklenen Hizmet)
Hizmet isletmesinin Sundugu /

Hizmetten Algiladiklan

Sekil 2.7: Hizmet Kalitesi (5.Bosluk)

Kaynak: Firuzan Esin, Ali R. Firuzan, Ege ihracatcilar Birliklerinde Servqual Olcegi ile
Hizmet Kalitesinin Olciilmesi’, Manisa Celal Bayar Universitesi 1IBF Yonetim ve
Ekonomi Dergisi, Cilt.14, Say.2, 2007, s.142

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesi kavramma yonelik siirdiirdiigii arastirmalarin
neticesinde hizmet kalitesinin, miisterilerin hizmet sunum siireci sonunda yararlandigi
hizmetten, beklentilerinin karsilanma diizeyine gore artmakta veya azalmakta oldugunu
ortaya koymuslardir. Algilanan hizmetin kalitesinin mdisteriler i¢in tatminkar bir boyutta
olmast i¢in miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ya da daha fazlasmi vermesi
gerekmektedir. Eger verilen hizmet miisterilerin beklentilerin altinda kalr ise bu da diisiik

hizmet kalitesi olarak nitelendirilebilecektir.

2.5.5.1.3 Hizmet Kalitesi Modelinin Olus mas1

Yoneticilerle yapilan derinlemesine miilakatlar ve miisterilerle yapilan odak grup
goriismeleri, miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesinin yapism ve belirleyicilerini ortaya
koyan bir modelin de temelini meydana getirmisti. Bu modelin temelini, yukarida
anlatilan, isletmelerde ortaya ¢ikan, miisterinin kalite alglamalarini etkileyen dort
“bosluk” olusturmaktadr. Miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesi, 5. boslugun biiyiikligi
ile bu boslugu etkileyen, hizmetin tasarmm, pazarlama ve dagitim aktivitelerin etkisiyle
meydana gelmektedir. Bir baska ifade ile ise 5.bosluk, diger bosluklarm bir

fonksiyonudur:
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5. Bosluk =f (Bosluk-1, Bosluk-2, Bosluk-3, Bosluk-4)

Yapilan odak grup goriigmeleri sonucunda ortaya cikmustr ki, miisteriler, hizmet
kalitesini degerlendirmede benzer bazi temel sartlar kullanmaktadr. “Hizmet kalitesi
belirleyicileri” olarak adlandwilan bu sartlar, daha once belirtilen 10 temel kategori
icerisinde gruplandrilmistr ancak birbirlerine olan benzerlikleri de gz Oniine

almmahdir.

2.5.5.1.4 Servqual Olge ginin Gelis tirilmesi

Servqual olgegi, (SERVQUAL- SERVice: hizmet; QUALIty: kalite), 1983-1990 yillari
arasmda Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan Onceki ¢alismalarmin  devami
niteligindeki arastrmalarla birlikte gelistirilmistir. SERVQUAL 6l¢edi herhangi bir
sektore yonelikk olarak miisterilerin  hizmetten algilarmi1 tanimlayan tekniklerinde
olusturulmas1 ile hizmet kalitesi konusunu en iyi sekilde tammlayan, kapsayan ve
giiniimiizde de gecerli olan olgektir.

Parasuraman ve arkadaslan siirdiirdiikleri arastrmalar kapsammnda, hizmet sektoriinde
kavramsal hizmet kalitesinin 6lgiimii konusunda, bu kavrami daha genis bir bakis agist
ile incelemislerdir. Konuyu olgiilebilir hale getirmek i¢in hizmeti alan kisi yani hizmetin
miisterisinin karsilasmay1r umdugu hizmetin kalitesi ile birlikte aldigi ya da algiladiginin
Olcerek, bu oOlglime de sayisal karsiliklar vererek sayisal aragtrmalara konu ederek
cahsmuslardr.

Siirdiirtilen ik arastrmada dort hizmet kategorisinin (menkul kiymet komisyonculugu,
tamir-bakim servisi sirketleri, kredi karti hizmetleri ve bireysel bankaciliktir) yakin
tarihlerdeki kullanicis1 olan ve yar1 yartya kadn ve erkeklerden olusan 200 kisilik bir
ornek kiitle secilmistir.

Arastrmacilar, “derinlemesine miilakatlar” ve “grup tartigmalarmda” ortaya ¢ikan 10
hizmet kalitesi belirleyicisinin (yaklasik her biri i¢in 10 madde olacak sekilde) dlgiimiinii
gerceklestirecek dlcegin gelisimine, 97 cift soru belirlemiglerdir. Bir tane algi, bir tane de
beklenti olmak {izere bu maddelerin iki farkli ¢esidi bulunmaktadir.

Bu cesitlerin ikisini ayr1 ayr1 incelememiz gerekir ise bir c¢esidi belirli bir hizmet
sektoriinlin miisteri beklentisini Olgmek i¢in olusturulan ifadelere, diger c¢esidi ise

miisterinin  zihinlerinde olusturdugu algilar1 degerlendirmeye yonelik ifade bigimlerine

43



deginmektedir. Zihinlerde olusan algiyr 6lgmek i¢in olusturulan sorularda 6zel olarak bir
sirketin ismi sorulmaktadwr. Kaynaklar arasmnda yapilan arastrma degerlendirildiginde,
oleme i¢cin gelistirilen sorularda pozitif ve ayrica negatif olarak maddeler tanimlanmis ve
bu sekilde degerlendirme yapilarak hata yapilmasmm Oniine gecilmeye c¢alisilmustir.
Deneklerden, her ayri ¢esidin i¢inde bulunan ifadelere, 7°l Likert dlgegi iizerinden (“7”
tamamen katiliyorum, “1” kesinlikle katimiyorum ifadelerini temsil etmek {iizere)
degerlendirme yapmalar1 istenmistir. 6 ve 2 arasmdaki Ol¢li birimlerine sozel bir ifade
tanimlanmamistrr. Bu ik veri toplama isinde beklenti ve algilama climleleri asagidaki
gibi yer almigtir:

Ornek — Beklentiyi gosteren ciimle: Telefon sirketleri kayitlarmi dogru olarak
tutmahdirlar.

Ornek — Algyr gosteren ciimle: A sirketi kayitlarn dogru olarak tutar.

Yapilan ik arastrmalarda beklenti ciimlelerinin 6znelliginden dolayr puanlar1 gercegi
yansttamayacak kadar yiiksek sonuglar vermistir. Bundan 6tiirii, daha sonraki kantitatif
cahsmalarda bu maddeler asagidaki sekilde degistirilmistir.

Ornek — Beklentiyi gdsteren ciimle: Miikemmel telefon sirketleri kayitlarmi dogru olarak
tutarlar seklinde uyarlanmistr. Algillama maddeleri ise ik hali ile brakimistr (Lee vd.,
2000).

Algillanan hizmetin kalitesi, beklenen hizmet ve misterinin algladig1r hizmetin kalitesi

arasmdaki fark oldugundan, arastrmacilarm algiladigi hizmetin kalitesi:

Algilanan Hizmet Kalitesi(Q) = Algilanan Hizmet (P) — Beklenen Hizmet (E)

olarak formiilize edilerek, SERVQUAL puanmi matematiksel ifadeyle

SERVQUAL puant = Algilama Puani — Beklenti Puam

Seklinde hesaplama yontemi gelistirmiglerdir. Farkh soru maddelerine 7°li 6lgek
iizerinden verilen cevaplarin farklari alndiktan sonra, her soru i¢cin maksimum +6 ile
minimum -6 arasida degisiklik gosteren puanlar hesaplanmustr. Ornek vermemiz
gerekir ise beklenti maddelerine 1, algit maddelerine de 7 puan verildiginde ilgili madde

icin Algilanan puan=t6, tam tersi durumda ise algilanan puan= -6 olarak hesaplanabilir
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(Zeithaml vd., 1990: 172-176). Bu dogrultuda toplanan veriler, yapilan ik (Cronbach’s
alfa katsayis1 hesaplamalarma gore) istatistiksel analizler sonucunda kavramsal hizmet
kalitesi modeliyle ik basta olusan 10 hizmet kalitesi belirleyicileri altmdaki 97 soru, 54
soruya azaltlmis ve glincellenmistir. Konu iizerinde c¢alisanlar, 54 soru Onermesi
iizerinde, miisterilerin beklentileri ve alglarma yonelik veri toplaylp istatistiksel
analizlere devam etmisler ve 54 soru 6nermesi ligiincli kez yapilan istatistiksel analizlerle
34’¢ indirilmistir. 34 soru énermesi lizerinden siirdiiriilen istatistiksel analizler sonucunda
arastrmacilar tarafindan ik basta olusturulan 10 Hizmet Kalitesi Belirleyicisinin sayis1
bese indirilmistir. Giivenilirlik, fiziksel oOzellikler, heveslilik gibi boyutlar sabit olarak
kalmig, nezaket, yetenek, inaniirlik ve gilivenlik gibi boyutlar Giivence boyutu igerisine
aktariimis, iletisim, miisteriyi tammma, ulasilabilirlik ve miisteriyi anlama gibi boyutlarda
empati boyutu icerisine aktarlmistrr. Soru Onermelerinin sayiari da 34’ten 22’ye
diigtiriilmiigtiir. Yapilan ¢algmalar sonucunda ortaya ¢ikan hizmet kalitesi boyutlar: ile
Servqual olgeginin boyutlart Tablo 2.4’te gosterilmistir.

Tablo 2.4: Orjinal 10 Kalite Boyutunun Servqual Boyutlarma Déniistiiriilmesi

SERVQUAL BOYUTLARI

=
é; Fiziksel | Giivenilirlik | Heveslilik | Giiven Empati
& Ozellikler
]
;‘” Fiziksel (Somut
= Ozellikler)
S =
g 3 Giivenilirlik
E=R) _
28 Heveslilik
O
5 = Yetkinlik
an ©
.=
[ap ) Kibarlik ve Nezaket
.m O i
E Diiriistliik ve Inanilirhk
]
3 Giivenlik
= Erigebilirlik
E fletisim

Miisteriyi Anlama

Kaynak: Zeithaml Valarie A., A.Parasuraman ve Leonard L.Berry, Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations, The Free Pres (lllustrated
Edition) A Division of Mc Millan Inc, New York, 1990, s.25
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Bu arastrmalarm sonucunda son halini alan SERVQUAL 6lgeginin soru formunda
Hizmet Kalitesi Belirleyicisi 5 boyutla ilgili toplam 22 ser maddeden olusan beklenen ve
algllanan hizmete yonelikk sorularla, Olciim 44 soru {izerinden yapimaktadir.
Olciimlemede 7'li Likert Olcegi kullamlmaktadr. Hizmet Kalitesi Belirleyicisi ile ilgili
dikkati ¢eken 6nemli bir konu da, bu boyutlarm miisterilerin bireysel farkhiiklarina,
degisik hizmet sektorlerine gore 6nem swralamasmnda farklilik gostermesidir.

1988 yilinda arastrmacilarm Servqual boyutlarmi1 yeniden gbzden gegirme asamasmda 4
degisik hizmet sektoriinde yaptiklar1 arastrma sonucunda elde edilen bulgularda, en
Oonemli boyutun giivenilirlik, en az 6nemli boyutun da empati oldugu goriilmiistiir
(Zeithaml vd., 1990: 26). Hizmet Kalitesi Belirleyicilerinin nem derecelerini belirlemek
icin Servqual Olgeginde 1. ve 2. bolimler arasmdaki terimlerin agrhigmi karsilastiran
ayrica bir bolim yaratimigtr. Bunlarm yaninda miisterilerin demografik ozellikleri de
sorularla sorgulanmistr (Devebakan, 2001: 73-75). Siire¢ igerisinde farkh goriis ve
arastrmalar, dlcegin gelisimine degisik bakis acilar1 kazandrmustir.

Tablo 2.5: SERVQUAL Olgeginin Hizmet Kalitesi Belirleyicilerinin Tanmlar1 ve Her
Bir Boyuta Diisen Soru Maddesi

Her Belirleyiciye

Hizmet Kalitesi |y o ¢ Kalitesi Belirleyicisi Tanmi dusen

Belirleyicisi Ad1 Soru maddesi
Sayisi
Hizmet veren sirkette bulunan 1-4
ekipmanlar, personellerin ozellikleri
Tangibles ve gortintiileri, hizmetin verilme
asamasmda kullanilan kullanilan
(Fiziksel - arag-gere¢ ve diger fiziksel donanim,
somutozellikler): hizmetin (plastik kredi karti, banka

sozlesme metni gibi) somut unsurlari
ve hizmet sunum ortammdaki diger
miisteriler.

Performansta tutarhlik ve 5-9
giivenilirlik. Sirketlerin hizmetleri,
tek seferde ve tam olarak

Reliability gerceklestirmesinin yaninda, (hatasiz

. e e faturalama islemleri, kayitlarm
(Gitvenilirlik): diizenli tutulmasi ve belirtilen
zamanlarda belirtilen hizmetlerin
tamamlanmas1 gibi) verdigi sozlere
sadik kalmasi.
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Responsiveness
(Heveslilik;
Isteklilik):

Hizmet isletmesi ¢ahsanlarmin
hizmeti sunmadaki istek ve arzular
ile hizmete hazir bulunusluluklarini
icermektedir. Ornek olarak bir islem
fisinin aninda gonderilmesi, herhangi
bir konuda haber bekleyen miisteriye
cok hizh geri doniis saglayarak
bilgilendirme ve bir hizmeti annda
yerine getirebilme (randewvu isteyen
birinin istegini hemen yerine getirme)
gibi islemler diisiiniilebilir.

10-13

Assurance

(Giiven;Giivence):

Hizmet isletmesi ¢alisanlarmin
gerekli bilgi, beceri ve donanima
sahip olma, diiriist, inamlr olma ve
saygmlk uyandirma, miisteriye
centilmence davranma, 6z bakimmna
Ozen gosterme yeterlilikleri yam sira
miisterinin hizmet sunum siirecinde
isletmeye giiven duyma ve emin olma
durumu

14-17

Empathy
(Empati;
Duyarhhk):

Hizmet isletmesi ¢alisanlarmin
miisterilere bireysel ilgi ve duyarhlik
gostermesi, 0zenle davranmasi, 6zel
hizmetler sunabilmesi, miisterinin ise
hizmet sunum siirecinde isletmenin
var olan tiim proseslerine
ulasabilmesi ve iletisimi

18-22

aragtrma sonuglarmda gelistirdikleri

istatistiksel analiz ve degerlendirmeler dogrultusunda;

orijinal
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Kaynak: ZEITHAML Valarie A., A.Parasuraman ve Leonard L.Berry, Delivering
Quality Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations, The Free Pres
(Mlustrated Edition) A Division of Mc Millan Inc, New York, 1990, s.32

1990 yihnda arastrmacilar Servqual Olgegini tekrar gbzden gecirerek 1988 yilmdaki
SERVQUAL olgegnin  olumsuz soru
onermelerini revize etmislerdir. Arastrmacilar, iic degisik hizmet sektoriinde hizmet
isletmelerinin algilanan hizmet kalitesini Olgmeyi amaglayan calhsmalarmm sonucunda
olumsuz soru Onermelerinin
katiimcilar1 ¢eliskiye diisiirdiigli, bunun da veri kalitesmi olumsuz etkiledigi ortaya
cikmistrr. Bu baglamda

1.0lumsuz beklenti soru dnermelerinin standart sapmalarmm, olumlulara oranla yiiksek
¢ikmasi
2.0lumsuz onermelerin belirsizligi ve olumlular kadar anlamh olmamalars;




3. Tiim olumsuz soru Onermelerinin yer aldigi hevesliik ve empati boyutlarmin
giivenilirlik katsayiarmin diisiik ¢ikmasi nedeniyle dlgcekteki olumsuz soru 6nermelerinin
tamammi olumlu olarak degistirerek revizyonlar yapnuslardir.

Bu konu lizerinde ¢alisanlarmda diisiincelerine gore gilincellemeler ile boyutlarm i¢indeki
onermeler, boyutlar i¢in daha uygun hale gelmiglerdir (Parasuramanvd, 1991: 422-424).
Yine bu kapsamda miisterilerin goriisleriyle hizmet kalitesi belirleyicilerinin - 6nem
agrliklarini belirlemek i¢in miisterilerden 100 puam bu 5 boyuta dagitmalarmin istendigi
puanlama bolimii de eklenmistir (Parasuraman vd, 1991: 445-448). Bu giincellemeler
sonrasinda Olgcegin giivenirlik derecesi, gecerlilifi ve faktor yapisma tekrar degerlendirme
yapimistr.  Sonugta, boyutlarm giivenilirlik katsayilar1 daha ylikselmistir. Hizmet
sektorlerine yonelik yapiimis ¢ok sayida galisma goriilmekle birlikte Servqual Olgegi
sadece satig ve pazarlama ile ilgili kaynaklarda degil tiretim sektdriinde de yaygmn olarak
kullanilmaya baslanmistir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi s6z konusu oldugunda en
gecerli ve genel kabul goren olgek olarak Servqual bilinmektedir (Brown vd, 1993).
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin yaptiklari bu son revizyon ile birlikte Servqual
Olcegi asagidaki orijinal seklini almistr (Parasuramanvd, 1991: 450).

Tablo 2.6: Olgegin Beklentilerle (Expectations) Ilgili Olan Soru Onermelerinin
(Ifadelerinin) Boyutlara Gore Dagilim

Fiziksel Ozellikler

E1. Miikkemmel telefon sirketlerinin modern arag-gerecleri vardir.

E2. Miikemmel telefon sirketlermin ¢alisma ortamlar1 (fiziksel olanaklart) gorsel
olarak ¢ekicidir

E3. Miikkemmel telefon sirketlerinin ¢ahsanlar1 temiz ve iyi giyimli olmahdir.

E4. Miitkemmel telefon sirketlerinin hizmet sunumunda kullandiklari materyallerin

fiziki goriintiileri cekici olmahdir.

Giivenilirlik
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ES5. Miikkemmel telefon sirketleri bir seyi belirli bir zamanda yapma s6zii vermisse,
bunu zamanmnda yerine getirmelidir

E6. Mikkemmel telefon sirketleri, miisterilerin sorunlart oldugu zaman sorunu
¢ozmek i¢in anlayish ve giiven verici bir sekilde ilgilenmelidir.

E7. Miikemmel telefon sirketleri verecegi hizmeti ik seferde dogru olarak yerine
getirir.

E8. Mikemmel telefon sirketleri hizmetlerini s6z verdikleri zamanda yerine
getirmeliler.

E9. Miikemmel telefon sirketleri hizmetlerle 1ilgili kayitlarmi diizgiin ve dogru
tutmalilar.

Heveslilik (Isteklilik)

E10. Miikkemmel telefon sirketlerinin c¢ahsanlar1 miisterilere hizmetin tam olarak ne
zaman sunulacagmi soylerler

E11. Milkkemmel telefon sirketlerinin ¢alganlart miisterilere hizh hizmet verirler
E12. Miikkemmel telefon sirketlerinin c¢ahsanlar1 her zaman miisterilere yardim
etmeye isteklidir

E13. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢ahganlar1 asla miisterilerin isteklerine cevap

vermeyecek kadar mesgul degildir

Giivence

E14. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢ahsanlarmm davraniglar miisterilerde giiven
duygusu uyandirir.

E15. Miikkemmel telefon sirketlerinin miisterileri, isletmeyle olan iligkilerinde giiven
hissetmelidirler.

El16. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alsanlart miisterilere karsi kibar ve saygili
olmahdir.

E17. Mikemmel telefon sirketlerinin  ¢absanlar1 miisterilerin  sorularini

cevaplayacak bilgiye sahiptirler

Empati
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E18. Miikemmel telefon sirketleri miisterilerine bireysel ilgi gosterirler

E19. Miikemmel telefon sirketlerinin, tiim miisteriler i¢in uygun ¢ahsma saatleri
vardir

E20. Mikemmel telefon sirketlerinin, miisterilere kisisel ilgi (alaka) gosteren
¢alisanlar1 vardir

E21. Mikemmel telefon sirketleri miisterileri icin elinden gelenin en iyisini
yaparlar

E22. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alsanlar, misterilerin 6zel ihtiyaglarmi

anlayisla karsilar.

Tablo 2.7: Olgegin Miisteri Algilar1 (Perceptions) Ile Ilgili Olan Soru Onermelerinin
Boyutlara Gore Dagihn

Fiziksel Ozellikler

P1. A sirketinin modern arag-geregleri vardir.

P2. A sirketinin ¢ahgyma ortamlar1 (fiziksel olanaklari) gorsel olarak ¢ekicidir

P3. A sirketinin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriintislidiir

P4. A sirketinn hizmet sunumunda kullandigi materyallerin fiziki goriintiileri
¢ekicidir

Giivenilirlik

P5. A sirketi zaman olarak verdikleri sozlerini, yerine getirir

P6. A sirketi, miisteri sorunlarma karsi anlayish ve ilgilidir.

P7. A sirketi verecegi hizmeti ik seferde dogru olarak yerine getirir.
P8. A sirketi hizmetlerini s6z verdikleri zamanda yerine getirir.

P9. A sirketi, hizmetleriyle ilgili kayitlarmi hatasiz tutar.

Heveslilik (Isteklilik)

P10. A sirketinin cahsanlari miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman sunulacagini
sOylerler

P11. A sirketinin ¢alisanlar1 miisterilere hizh hizmet verirler

P12. A sirketinin c¢ahsanlar1 her zaman miisterilere yardim etmeye isteklidir

P13. A sirketinin ¢alisanlar1 asla miisterilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar

mesgul degildir

Giivence
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P14.
P15.
Ple.
P17.

A sirketinin ¢alsanlarmin davraniglar miisterilerde giiven duygusu uyandirrr.
A sirketinin miisterileri, isletmeyle olan iliskilerinde giiven hissederler.
A sirketinin ¢alisanlar1 miisterilere karsi kibar ve saygilidr.

A sirketinin ¢alisanlar1 miisterilerin sorularmi cevaplayacak bilgiye sahiptirler

Empati

P18.
P19.
P20.
P21.
P22.

A sirketi miisterilerine bireysel ilgi gosterir

A sirketinin, tiim miisteriler i¢in uygun ¢aligma saatleri vardir

A sirketinin, miisterilere kisisel ilgi (alaka) gosteren ¢ahsanlart vardir
A sirketi, miisterileri i¢in elinden gelenin en iyisini yapar

A sirketinin c¢ahsanlari, miisterilerin 6zel ihtiyaclarmi anlayigla karsilar
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3. BOLUM: BEYAZ ESYA SEKTORUNDEKI
TEKNISYENLERIN MUKEMMELIYETCILIiK DUZEYLERI VE
HIZMET VERDIKLERI MUSTERILERIN KALITE ALGILARI
UZERINE VAKA ARASTIRMALARI

3.1. Arastirmanin Metodolojisi

Arastrmanmn evrenini Argelik A.S. firmasmdan Kibris’ta servis hizmeti alan miisteriler
ve bu miisterilere hizmet veren teknisyenler olusturmaktadw. 16 teknisyene Ek-1’de
verilen anket sorular1 uygulanirken, 16 teknisyenden hizmet alan 10’ar miisteriye de Ek-
2’de verilen anket sorular1 ilizerinden anket uygulanmistwr. Teknisyenlere 25 sorudan
olusan, c¢eliski olusturacak sorular sorulmus ve likert Olcegi ile miikemmeliyetcilik
degerlendirilmesi yapilmistrr. Uygulanan likert Olgeginde 5 ve 1 arasmda segimler
yapmalar1 istenmistir. Yaptigimiz ankette, 5-Kesinlkle Katiyorum, 4-Katiyorum, 3-
Kararsizim, 2-Katilmiyorum ve 1-Kesinlikle katimiyorum seklinde degerlendirmeye tabi
tutulmustur. 16 teknisyenden hizmet alan 10’ar adet miisteriye de yine likert olgegi ile
olusturulan &’er soruluk anket sorulari yoneltilerek, 5-Kesinlikle Kkatiliyorum, 4-
Katiliyorum, 3-Kararsizim, 2-Katilmiyorum ve 1-Kesinlikle katimiyorum cevaplarmdan
birini vermeleri istenmistir.

3.2.Bulgular ve Yorumlar

3.2.1. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik bir modelin ya da Olglimii yapilacak olan seyin, farkh Olclimlerinin
sonuglarmmn kararh ¢ikmasi demektir. Olgiimii yapilacak olan sey, aym yollar takip
edilerek, aym cihaz ve techizatlar kullamlarak Olgiiliiyor ve aym sonuglara ulagiliyor ise
bu 6l¢time giivenilir diyebiliriz. Giivenilirlik, dlgiimleri ve modelleri, sans eserimeydana
gelebilecek  yanhghklardan  uzaklagtrwr. Bu tanim kapsammnda, modelimizin
giivenilirligini test etmek i¢in giivenilirlik analizi uyguladik. Giivenilirlik analizi olarak
“Cronbach Alpha” analizini tercih ettik.

“Cronbach Alpha”, herhangi bir Olgiimde kullanilan degiskenlerin homojenliklerinin
Olciilmesini, yapilan hesap ile elde edilen alfa katsayisi ile saglamaktadr. Bu katsayi,
once degiskenlerin aralarmdaki korelasyonunu oOlgmekte, sonrasmda her degisken i¢in
ayr1 ayri skor hesap etmekte, ilgili degisken skorunun, biitiin degiskenlerin meydana

getirdigi  Olgegimizin i¢indeki payma, Ozetlememiz gerekir ise Olcegin ne kadarini
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yansittigina bakilarak, giivenilirlik analizi yapmaktadr (Sekerkaya, 1997: 50). Alfa
katsayismin hesaplanmasinda kullanidlan formiil sdyledir;

k k 5.2
Cronbach a = <—) 1-==L
k-1 S,

k= number of items in a scale
;2= variance of item i

SPZ: variance of total score

Alfa (a) katsayisma bagh olarak olgegin giivenilirligi asagidaki gibi yorumlanrr (Kalayci,
2005: 405):

0.00 <a < 0.40 ise dlgek giivenilir degildir.

0.40 <a<0.60 ise olgegin giivenilirligi diistiktiir.

0.60 <a < 0.80 ise olgek oldukga giivenilirdir.

0.80 <a < 1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Yapilan ¢ahgmanin gilivenilirliginin incelenmesi irdelenmesi igin teknisyenlere ve

miisterilere uygulanan anketlerin giivenilirlik diizeyleri incelenmistir.

Tablo 3.1: Anketlerin Giivenilirlik Diizeyi

Cronbach Alfa
Teknisyenlere uygulanan miikemmeliyetcilik 0,659
Miisterilere uygulanan memnuniyet anketi 0,824

Anketlerin giivenilirlik diizeyleri incelendiginde teknisyenlere yapilan anketin olduk¢a
giivenli, miisterilere yapilan anketin ise yliksek derecede giivenli oldugu goriilmektedir.

3.2.2. Teknisyenlerin Miikemmeliyetcilik Diize yleri

Teknisyenlere Ek-1’de uygulanan sorulardan olusan anket uygulanmustir, verdikleri
cevaplara gore Tablo 3.1 ‘de teknisyenler mikemmeliyet¢ilik anlayislarma gore
srralanmustir.  Ek-1°de verilen sorulardan 2,6,7.9,14,17,21 ve 22 numaral sorular ters
anlamh sorular olup verdikleri cevaplar 1, 5 olarak 5,1 olacak sekilde diizenleme
yapilmistr. Bu hesaplamalar 1signda teknisyenlerin  mitkemmeliyet¢ilik diizeyi Tablo
3.2’de paylasimistr. Teknisyenlerin miikkemmeliyet¢ilik anketlerinde tam puan 125’tir.
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Tablo 3.2: Teknisyenlerin Mitkemmeliyet¢ilik Diizeyleri

Teknisyen | Miikkemmeliyetcilik Puam
T1 93
T2 111
T3 97
T4 105
T5 89
T6 81
T7 93
T8 87
T9 93
T10 96
T11 96
T12 100
T13 97
T14 86
T15 86
T16 96

Teknisyenlerin miikemmeliyet¢ilik puanlart incelendiginde en yiiksek puanlar1 sirasi ile
T2, T4 ve T12 teknisyenleri elde etmistir.

3.2.3. Miisterilerin Memnuniyet Diizeyleri

Miisterilerin memnuniyet diizeylerini anlamak ve yorumlamak i¢in her bir teknisyenden
hizmet alan 10’ar miisteriye 8’er sorudan olusan Ek-2’deki anket sorular1 yoneltilmistir.
Sorular, misterilerin  memnuniyetlerini  6lgmek  i¢in, teknisyenlerin  hal ve
davranlarmdan, gerekli ekipmanlar1 bulundurup bulundurmamalarma, sorulara
ictenlikle cevap verip vermelerine kadar farkl konulari kapsamaktadr. Bu sorularin
cevaplarmm ortalamalar1 da, teknisyenlerin miisterilerin  memnuniyetlerini saglayip
saglamadigmi gostermektedir. Miisterilerden bu sorulara 1 ile 5 arasinda, cevaplar
vermeleri talep edilmistir. Bu sorularm cevaplart i¢in, 5-Cok Memnunum, 1-Hi¢
Memnun degilim olarak kabul edilerek degerlendirme yapilmistir. Teknisyenlerin,
miisterilerden aldiklar1 cevaplarm ortalamalarmi Tablo 3.3’te gorebilirsiniz. Bu tabloda 5
tam puan oldugundan dolay1 5’e en yakin alan teknisyenler, miisteri memnuniyetini en

cok saglayan teknisyenler olarak degerlendirilecektir.
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Tablo 3.3: Teknisyenlerin Miisterilerden Aldigi Puanlarm Ortalamalar:

Genel ortalama Miisteriden aldig1 puan ortalamasi
T1 4,18
T2 459
T3 4,10
T4 441
T5 4,26
T6 421
T7 4,04
T8 4,13
T9 4,30
T10 391
T11 4,25
T12 4,29
T13 4,40
T14 423
T15 4,24
T16 4,35

Ortalamalar inceledigimizde ashnda biitiin teknisyenlerin belirli bir seviyenin {istiinde
puanlar aldiklar1 goriilmektedir. Literatiir kismmda da bahsettigimiz gibi asil hizmet
farklar1 bu seviyelerde ortaya ¢ikmaktadir. Tablo 3.3’de gorebilecegimiz iizere, en yliksek
puan alan teknisyenler sirastyla T2, T4 ve T13’tiir.

3.2.4. Cahsanlarin Miike mmeliyetcilik Diizeyleri ile Miisterilerin Me mnuniye tleri
Arasindaki Iliskiye Yonelik Korelasyon Analizi

Cabsanlarm  mikemmeliyet¢ilik  diizeylerinin, miisterilerin  miisteri memnuniyet
anketlerine verdikleri cevaplarm {izerindeki etkilerini incelemek icin asagidaki hipotez
olusturulmustur. Elde edilen verilen istatistiki analiz programi olan Minitab iizerinden
analiz edilmistir.

Cahsanlarm miikemmeliyetcilik diizeyleri ile miisterilerin memnuniyetleri arasmdaki
iliskiyi incelemek amaciyla yapilan Pearson Correlation analizi sonucunda Pearson
Correlation katsayis1 0,507 olarak bulunmus ve pozitif yonli bir ilisgki saptanmustir.
3.2.5. Cahsanlarin Miike mmeliyetcilik Diizeyleri ile Miisterilerin M e mnuniye tleri
Arasindaki iliskiye Yonelik Regresyon Analizi

Yapilan regresyon analizine gore, teknisyenin milkemmeliyet anlayismmn miisteri
memnuniyeti {izerindeki etkisini dlgmek i¢in regresyon analizi uygulanmistr. Yapilan

regresyon analizlerinde, c¢alsanlarm milkemmeliyetcilik diizeyleri bagmmsiz degisken
55



olarak kabul edilirken, miisterilerin anketlere verdikleri cevaplar ise bagimli
degiskenlerdir.
[Ik olarak hipotezi belirleyelim.
Ho: Cabsanlarm miikkemmeliyet¢ilik diizeyleri ile miisterilerin memnuniyetleri arasmnda
anlamh bir iligki yoktur.
Hi: Cahsanlarm milkemmeliyet¢ilik diizeyleri ile miisterilerin memnuniyetleri arasnda
anlamh bir iliski vardr.

Tablo 3.4: Regresyon Analizi Sonuglar

Regresyon Istatistikleri

Coklu R 0,507
R? 0,257
Diizeltilmis R? 0,204
Standart Hata 0,142
Gozlemler 16

Tablo 3.5: Regresyon Analizi-ANOVA Sonuglari

ANOVA
Df SS MS F Anlamlihk

Regresyon 1 0,098 0,098 4,853 0,045
Artik 14 0,283 0,020
Toplam 15 0,381

Sabitler Standarthata | t degeri | P- Diisiik Yiiksek

degeri | 95% 95%

Kesisim 3,231 0,460 7,019 0,000 | 2,244 4,218
Degisken 0,011 0,005 2,203 0,045 0,000 0,021

Yapilan regresyon analizleri sonucunda elde edilen degerler incelendiginde ¢alisanlarin,
miisterilerin biitiin sorularma acgiklikla cevap vermesi iizerine olan modelde R?2 degeri
0,257 ve P degeri 0,045 olarak bulunmustur. P<0,05 oldugundan dolayr model anlamhdir
ve cahsanlarm miikemmeliyet¢ilik anlayisi, miistert memnuniyetini %25,7 oraninda etki

eder.
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Teknisyenin Miikemmeliyetgilik Diizeyi

Sekil 3.1: Teknisyenlerin Miikemmeliyetcilik Anlayislarma Gore Miisterilerin Tahmini

Memnuniyet Diizeyleri

Teknisyenlerin ~ milkkemmeliyet¢ilik anlayislarma gore, miisterilerin  memnuniyet
diizeyleri arasmdaki iligki icin Sekil 3.1°deki grafik ¢izdirilmistir. Sekil 3.1°de kirmizi
olarak gosterilen degerler (Predicted Y), miisterilerin tahmini memnuniyet diizeylerini
gosterirken, mavi ile gosterilen degerler ilgili teknisyenden hizmet alan miisterilerin
vermis oldugu cevaplar1 gostermektedir. Grafikten beklenen ile gergeklesen degerler
arasmndaki farklar1 gérmemiz miimkiindiir. Goriildiigli gibi beklenen ortalamalar ile
gercek degerler arasinda kayda deger farklar gériilmemektedir.

Elde ettigimiz degerlere gore hipotezleri yorumlamamuz gerekir ise, Hy hipotezi kabul
edilmistir ve Ho hipotezi reddedilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Bir onceki boliimde sunulan hipotez sonucu isiginda, mevcut arastrmada ¢ahsanlarin
mitkemmeliyetcilik anlayisnin, miisteri memnuniyet algis1 {izerine etkili oldugu
sOylemek miimkiindiir.

Tiketicilerin  hizmet kalitesi algilar1 yalhizca arastrmaya konu olan teknisyenlerin
mitkemmeliyetciligine  bagh  degildir.  Hizmet kalitesi algist  teknisyenlerin
milkemmeliyetciligi ile birlkte yan hizmetlere de bagh oldugundan dolay1 beklenti ve
gerceklesen degerler arasindaki fark bu detaylara baglanabilir. Bundan sonra yapilacak
olan ¢ahgmalarda olusan bu farklarn detaylarma inilebilmesi ve saptanabilmesi i¢in soru
paketi genisletilebilir ya da drneklem kiimesi daha genis tutulabilir.

Miisteri memnuniyeti yaratmak, misterilere iyi bir hizmet sunmak ve rakiplerinden
ayriimak isteyen her firmanin arzu ettigi bir eylemdir. Misterilerin aldigi hizmeti
yorumlamasi istendiginde, miisteri algist bakimindan, ¢ahsandaki miikemmeliyetcilik bir
sekilde goz ardi edimis ya da Onemsenmemis olabilir. Ciinkii hizmet alan miisteri,
cahsann anlayismdan 6nce probleminin ¢oziilip ¢oziilmedigine yogunlagwr. Cabsanlar
da zaman zaman miisterilere kendilerini ifade etmekte zorlanmaktadirlar. Bu yiizden
miisteriler, sorular1 cevaplar iken, teknisyenler ile direkt ilgili olan sorularda ¢ok
onemsemeyerek ya da problemleri odakh diisliniip cevap vermis olabilirler. Fakat yine de
bilingaltinda teknisyenlerin kilik, kiyafet, davrams ve hizmet ile ilgili uygulamalarinin
teknisyenlerin miikkemmeliyet¢ilik anlayist ile ilgili oldugu diistiniilmektedir.
Cahsanlarm mitkemmeliyet¢ilik anlayiglarmm hizmetten elde edilen memnuniyetten
sonra en fazla kihik kiyafet ve davramglar ile miisterilere aktarilabildigi goriilmiistiir.
Genel olarak teknisyenler ya da servis hizmetlerinde ¢ahsan personeller ¢ok iyi
karsillanmaz ya da miisterilerde iyi bir algiya sahip degillerdir. Bundan dolayidir ki,
miisteri evine giren teknisyenin kilik, kiyafet, goriiniis gibi 6zelliklerini yakindan inceler.
Cahsanmn kendisinde yaptigi bir degisiklik ya da milkkemmeliyetcilik anlayigmdan dolay1
giyimine dikkat etmesi, miisteri tarafindan fark edilir.

Bir diger fark edilir ozellikten bahsetmemiz gerekir ise, miisteri kendi evine giren
teknisyenin nazik ve giiler yiizlii olmasm bekler. Miikkemmeliyet¢iligi benimsemis olan
calisan da miisteri evini ziyaret ettiginde, nazik ve giiler yiizii olmaya ¢alisrr. Nazik ve
giiler yilizlii olan ¢alhganmn davraniglar1 da goriildiigii gibi miisteriler tarafindan takdir
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gormekte ve analizlerde kendini fark ettirmistir. Miisteri memnuniyetinin arttiriimasi icin
calsanlar milkemmeliyet¢ilik diizeylerini siirekli olarak arttrmah ve buna bagh olarak
hizmetin kalitesi siirekli olarak artmahdir.

Her gegen giin miisteri beklentileri artis gostermekte ve buna bagh olarak hizmet veren
cahsanlar siirekli olarak gelisim kaydetmek zorundadirlar. Hizmet {izerine ¢alisan beyaz
esya servisleri de, miisteri memnuniyetini her seyin istiinde tutan, modern donanmmlara
sahip, tek seferde hizmeti tamamlayan, bilgili ve mikkemmeliyet¢iligi benimsemis
cahsanlar ile hizmet sunmak zorundadilar. Rekabet¢i bir ortamda, pazarda var
olabilmenin en kolay, kolay oldugu kadarda 6nemli yolu, verilen hizmetin kalitesini
stirekli olarak gelistirmektir.

Hizmet kalitesinin arttrlmasmnda calisanlarm rolii ¢ok biiyiiktiir. Ciinkii hizmeti sunan,
miisterilerle baglanttyr kuran kurum c¢aliganidir. Bu yilizden ¢alsanmn, firmann hedefleri
dogrultusunda c¢alsmasmi, performansinda gelisim kaydetmesini ve verdigi hizmetin
kalitesini arttracak sekilde egitin programlari hazirlanmalidir. Bu egitim programlari
sadece teknikk verilmemeli, bunun yaninda davranis, nezaket gibi konular1 da
kapsamaldir. Cahsanlara, bu egitimin O6nemi anlatiimali ve siirekli olarak egitimlere
katihmlar1 saglanmahdir. Ornegin servislerde o6neri havuzlar1 olusturularak hizmet
kalitesini artimiyla ilgili en iyi Oneriyi yapan personele odiil verilerek personelde bu
yonde tesvik edilebilir. Butesvik calisanlarda milkemmeliyet¢ilik anlayismin gelismesine
de direkt olarak neden olacaktir.

Beyaz esya firmalari, hizmet kalitesinin gelistirilmesi ve ¢alisanlarm milkkemmeliyetgiligi
ile ilgili arastrmalar yapmak, bu arastrmalarmn sonuglarmi kaliteye yonelik saglanan
cabalarla ilintili olarak degerlendirmek ve bu arastrmalarm sonuglarmi degerlendirip
gerekli politikalar ~ yaratacak birimler olusturmahdrlar. Bu birimlerde  servis
cahsanlarmin da bulunmasi, ya da katkilarmm saglanmas1 daha faydah olacaktir.

Sonu¢ olarak miisteri memnuniyetinin, miisterilerin markaya aidiyeti, baskalarmna
markay: tavsiye etme davranislar1 lizerinde ¢ok dnemli bir etkisi vardir. Verilen hizmetten
memnun olan miisteri, isletmeye baglanmasmin yaninda cevresine de iiriin ve hizmeti
tavsiye edecek, bu sayede de isletmenin kazancinda artis meydana gelecektir.

Satig sonrast hizmetler, miisteri memnuniyetinin tek onceligi olmamakla beraber 6zellik le
beyaz esya sektdriinde miisteri memnuniyetinin  saglanmasinda onemli bir etkendir.

Muhakkak ki iiriiniin kalitesi, fiyat, dogru {irliniin miigterilere sunulmasi, firmanin
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miisterilerine yaklagmu gibi birgok faktor miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Beyaz
esya sektoriinde satis sonrast hizmet veren firmalarm miisteri memnuniyetini saglamasi
icin kurulum ve egitimleri basarih bir sekilde yapmasi, ariza durumunda bakim ve
onarmlar;, hizh, sorunsuz ve makul fiyatlarla yapmasi, miisterilere online destek
saglamasi, yedek parcalar firma bilinyesinde bulundurmasi ya da ¢ok hizh sekilde temin
etmesi, hizmet hatalar1 oldugu taktirde en kisa siirede bu hatalarm diizeltmesi
gerekmektedir. Ozellikle beyaz esya sektdriinde faaliyet gdsteren firmalarm yukaridaki
sartlar1 saglayacak sekilde bir organizasyon cabasiiginde olmasi, miisteri memnuniyetini
artrmak i¢cin ¢cok onemlidir.

Bu sonuglara gore, rekabetin yogun oldugu giiniimiiz pazarlama ortammda isletmelerin
pazarda siirekliliginin saglanmasi acismdan, satis sonrasi hizmetler ve miisteri
memnuniyeti konularmin 6nemle iizerinde durulmasi gereken konular oldugu sonucuna
ulagilabilir. Ulastigmiz sonuclar, daha 6nce yapilan arastrmalar ile karsilastirildiginda
da tutarsizlk gézlenmemektedir.

Bu aragtrma Kibris’ta beyaz esya sektorlinde, beyaz esya satis1 ve servisi konusunda
faaliyet gosteren bir firma ilizerinde gerceklestirimistir. Zaman ve maliyet kisithligindan
dolay1r uygulamaya yonelik c¢ahsmalar olduk¢a smrrh olarak yapimistr. Beyaz esya
sektorli, ¢ok genis kapsamda oldugu i¢in, arastrmamizin sonuglar1 daha c¢ok servis
hizmeti alan miisteriler olarak genellestirilebilir. Yaptigmmiz arastrmanmn, farkh sektorler
ve farkh {ilkeler iizerinde tekrarlanmasi, konunun genellestirilebilmesi bakimmdan 6nem

arz etmektedir
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Ek 1: Cahsanlarin Miike mmeliyet¢ilik Diizeyi Anke ti

Adi, Soyadrt:

Cinsiyetiniz:

Yasmiz:

Egitim Diizeyiniz:

Medeni Durumunuz:
Mesleginizdeki hizmet Siireniz:

Meslek Karar: Kend/Aile

EKLER

Kesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

Karars1z1

Katilm1

yorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

1 Bir is tizerinde
cabstigimda is kusursuz
olana kadar rahatlayamam

5

1

2 Genelde bireyleri kolay
vazgectikleri i¢in

elestirmem

3 Baskalarmmn benden
beklentilerini karsilamakta
giiclik cekerim

4 Amaclarimdan bir tanesi
yaptigim her iste

milkkemmel olmaktir.

5 Bagkalarmm yaptig1 her is
mitkemmel kalitede
olmahdir

6 | Islerimde asla
mitkemmelligi

hedeflemem
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Cevremdekiler benimde
hata yapabilecegimi
kolaylikla kabullenirler

Bir isi ne kadar iyi
yaparsam ¢evremdekiler
daha iyisini yapmami

beklerler

Nadiren milkkemmel olma

ihtiyact duyarm

10

Yaptigim bir sey kusursuz
degil ise ¢cevremdekiler

tarafindan yetersiz bulunur

11

Olabildigim kadar
milkemmel olmaya

calisirmm

12

Giristigim her igte
miikemmel olmam ¢ok

Onemlidir

13

Yaptigim her iste en iyi
olmaya c¢aligrmm

14

Cevremdeki msanlar i¢cin
cok yiiksek standartlarim
yoktur

15

Kendim i¢in
milkkemmelden daha azmi

kabul edemem

16

Yaptigim iste hata bulmak

beni huzursuz eder

17

Arkadaslarimdan ¢ok sey
beklemem
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18

Yakmlarmin hata
yaptigmi gormeyi

tahammiil edemem

19

Hedeflerimi belirlemede

mitkemmeliyetc iyimdir

20

Baskalarmm benden ¢ok
sey bekledigini

diistinityorum

21

Yaptigim her seyde en iyi
olmak zorunda degilim

22

Siradan insanlara saygi

duyarm

23

Insanlar benden
mitkemmelden asagismi

kabul etmezler

24

Kendim i¢in yiiksek

standartlar koyarm

25

Hata yapsam bile insanlar
yeterli ve becerikli

oldugumu diisiintirler
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Ek 2: Miisteri Me mnuniye ti Anke ti

Kesinlikle Katiiyorum | Kararsizi | Katimi | Kesinlikle
Katiltyorum m yorum | Katimiyoru
m

1| Teknisyenimiz | 5 4 3 2 1
biitiin
sorularima
tatmin edici
cevaplar
verebildi

2 | Teknisyenimiz | 5 4 3 2 1
arizanin
anlatimmi
yaln bir dille
yapti

3| Teknisyenimiz | 5 4 3 2 1
nazik ve giiler

yizliiydii

4| Teknisyenimiz | 5 4 3 2 1
in kiyafet
se¢imi ve
kisisel bakimi
basarilydi

5| Teknisyenimiz | 5 4 3 2 1
ariza hakkinda
yeterli bilgiye
sahipti

6 | Teknisyen 5 4 3 2 1
randevu verip,
zamanmda
geldi

7| Servis 5 4 3 2 1
personeliservi
s esnasinda
ihtiyag
duyacagi
ekipmanlarmi
yanlarmda
hazir
bulundurdu

8| Verilen servis | 5 4 3 2 1
hizmetini
basarih
buldum
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