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Bu ¢alismada bir kamu kurulusu olan hastanede hizmet kalitesinin 6l¢limii ve sonuglari
destekleyici bir model kurulmasi konular1 incelenmistir. Arastirma Kirikkale
Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesinde yapilmistir. Hastalar ve hasta yakinlari ile yiiz
yuze goériisme yontemi uygulanarak anketler cevaplandirilmistir. Hizmet kalitesi 6l¢iim
yontemi olarak kullanim alani en yaygin yontemlerden biri olarak SERPERF
yonteminden, sonuglar1 destekleyici ve kalitenin diisiik oldugu noktalarda yoneticilere
yol gosterici olmast igin de Dogrulayict Faktor Analizinden faydalanilmistir.

Analizlerde SPSS ve MS. Office programlarindan faydalanilmigstir.
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ABSTRACT

MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY WITH
SERVPERF METHOD AND RESULT SUPPORTING WITH CONFIRMATORY
FACTOR ANALYSIS KIRIKKALE UNIVERSITY MEDICAL FACULTY
APPLICATION

ALBAYRAK, Beyhan
Kirikkale University
Science Institute
Engineering Faculty
Industrial Engineering Departmant
Consultant: Dog. Dr. Ahmet Kiirsad TURKER
2. Consultant: Prof. Dr. Siileyman ERSOZ
October 2018

In this study, the measurement of service quality in hospital, which is a public

institution, and establishing a supportive model, are examined. The study was carried

out in Kirikkale University Medical Faculty Hospital. The questionnaires were

answered by using face-to-face interview method with the patients and their relatives.

SERPERF method was used as one of the most common methods of service quality

measurement method. Confirmatory Factor Analysis was used to guide the managers at

the points where the results were supportive and the quality was low. SPSS and MS

Office programs were used in the analyzes.
Keywords: Quality of service, Confirmatory factor analysis, SPSS, MS Office
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1. HIZMET VE HiZMET KALITESI KAVRAMLARI

1.1.Hizmet Kavrami

Literatiirde hizmet i¢in bir¢ok tanim yapilmistir. Burada belirli kaynaklardan alinan ve

literatiirde yapilmis olan tanimlarin bir listesi verilmistir.

“Gereksinimleri karsilama ve iretildigi anda tliketilme Ozelliklerine sahip her tiirli

etkinlik.” (iktisat Terimleri S6z1iigii, 2004)

“Ekonomide, elle tutulur maddi iiriinler disinda her tiirlii yararh ¢alisma ve etkinligin

iretildigi sektor.” (Ana Britannica, 1986)
“Satisa sunulan faaliyetler, fayda veya tatminlerdir.” (Tek, 1999)

“Bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut bir faaliyet veya

hareket.” (Kotler,2003)

Amerikan Pazarlama Birligi’nin tanimma gore hizmet; bir malin satigina bagh
olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu

saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir.
“Birinin isini gorme veya birine yarayan bir isi yapma.” (TDK Genel Tiirk¢e Sozliik)

Bu tanimlarda gegen tiim 6zellikleri de g6z Oniine alarak hizmeti; insanlarin ya da insan
gruplariin, gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve
herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan soyut

faaliyetler biitliniidiir, seklinde tanimlayabiliriz.



Hizmetler fiziksel iirtinler gibi elle tutulur gozle goriiliir maddi seyler olmadigr icin
tanimlanmasi da ¢ok zor olmaktadir. Bu yiizden literatiirde farkli tanimlar yapilmistir.
Fakat hizmetleri tirtinlerden ayiran bir takim 6zellikler mevcuttur. Bu 6zellikler goreceli
oldugu icin algilanmasi kisiden kisiye degismekte bu da farkli hizmet tanimlar
olusturmaktadir. Hizmetin algilanan 6zellikleri ileriki boliimde anlatilarak, okuyucunun

kafasinda daha net bir tanimi ortaya konmaya calisilacaktir.

1.1.1. Hizmetlerin Ayirt Edici Ozellikleri

Hizmetler mallardan bircok 6zelligi ile farklilik gostermektedir. Ayrica bu 6zellikler
mallar1 hizmetlerden ayiran ayirt edici 6zelliklerdir. Bu 6zelliklerin iyi kavranmasi
hizmet taniminin daha iyi anlagilmasini ve hizmet kalitesinde olusabilecek her tiirlii

degisikligin daha hizli farkina varilmasini saglayacaktir.

v Soyutluk (Intangibility): Hizmetler duyu organlariyla degerlendirilemez. Mallar
gibi fiziksel boyutlara sahip degillerdir ve satin alinmadan once kontrol
edilemezler. Ancak hizmetlerin sunumunda fiziksel iriinlerden faydalanilabilir.
Hizmet performansla ortaya konan bir faaliyet oldugu igin kullanilan fiziksel
objeler hizmetin soyut olma 6zelligini degistirmez. Glivenilirlik, bireysel ilgi,
personelin dikkat ¢ekmesi, personelin dostca yaklasimi vb. hizmetleri belirleyen
soyut siire¢ 6zellikleri ancak hizmet satin alinip tiiketildiginde dogrulanabilirler.
(Aydin, 2007) Ayrica hizmet yenilikleri iiriin yenilikleri gibi patentlenmezler.
(Gokeen, 2001)

v Ayrilmazlik (Inseparability): Bu 06zellik hizmetlerin retilmesi ve tiiketilmesi
durumlarii kapsar. Bu kapsam {i¢ degisik sekilde gergeklesebilir. Birincisi;
hizmetler genellikle Uretildikleri anda tlketilirler. Somut bir mal ise Gretimi
iiretici tesislerinde yapildiktan sonra tiiketicilerin istedikleri yerde tiiketilir.
Ayrilmazhigin ikinci sekli ise; hizmet sunum silirecinden miisterinin ayrilmaz
Olmasidir. Yani, miisteriler genellikle hizmet {iretimi esnasinda sistemin bir

parcasidirlar. Ugiincii sekil; bazi hizmetlerin miisterilere ortak sunulmasidir.



Ornegin bir tiyatro, konser ve gemi seyahati hizmeti bir miisteri topluluguna

sunulan hizmetlerdir. Bu da miisterilerin beraber ayrilmazligi ile saglanr.

v’ Degiskenlik (Variability): Hizmetler genellikle insanlar icin dretilir ve
tiikketilirler. Insanlar kendi isteklerine gdre hizmet almay1 beklerler. Bu yiizden
her miisterinin hizmet sunumundan saglayacagi tatmin ve hizmet kalitesinde
algilayacag algi da farkli olacaktir. Bu durum her miisteriye ayr1 veya her
miisterinin kendi zevk ve begenisine gore hizmet sunulmasi gerekliligini ortaya
cikarir. Hizmet saglayici! herkes icin ayni hizmeti saglasa dahi miisterilerin
algilar1 farkli olabilecektir. Veya hizmet saglayici istese dahi her miisteriye ayni

hizmeti sunamayabilir. Bu sebeplerledir ki hizmetler benzersizdir (tektir).

v" Cabuk Bozulma (Perishability): Bu o6zellik hizmetin mallar gibi
depolanamayacagi ve stoklanamayacagi ile ilgilidir. Mallar stoklanip ileride
kullanilabilirlerdir. Fakat hizmetler bekletilerek daha sonrasi i¢in iiretilemezler.
Ornegin, tiyatrodaki bir koltuk tiyatroyu izleme esnasinda ya dolu olmalidir ya

da saklanip baska bir kullanim i¢in kullanilamazlar.

v" Milkiyet (Ownership): Bu 6zellik bazi kaynaklarda hizmetin ayirt edici 6zelligi
olarak ge¢cmese de onemli bir 6zellik olarak ele alinabilir. Hizmetler mallar gibi
kisilerin sahipligi altina girmezler. Malin bedelini 6deyen kisi onun tiim
haklarin1 kazanirken, hizmet satin alan kisi ise hizmetin sadece kullanim veya
yararlanma hakkin1 kazanir. Bir avukatin sundugu hizmeti satin alan Kkisi
tamamiyla avukatin tiim miilkiyetinin kendine ge¢tigi, avukatin sadece kendisi

icin caligmasi gerektigi gibi haklarda bulunamaz.

! Hizmet saglayici (sunucu), hizmetin sunumunda miisteri ile etkilesime gecen kisidir.
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1.1.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetler literatiirde bir¢ok siniflandirmaya tabi tutulmustur. Bu siniflandirmalarin her
biri farkli ozellikler g6z oniinde tutularak yapilmistir. Asagida en genis kapsamli ve
diger tiim smiflandirmalar1 da g6z 6niinde bulundurarak yapilmis hizmet siniflandirmasi

verilmigtir.

1.1.2.1. Hizmetlerin Turleri

Bu smiflandirma ¢esidi bazi kaynaklarda ayri bir baslik altinda incelense de esasen

hizmetleri sektorel bazda smiflandirmaktadir. Bu simiflandirmanin alt baslhiklart ve

hizmet sinifina iliskin 6rnekler su sekildedir.

1. Dagitict Hizmetler :  Ulastirma, Depolama, Haberlesme, Toptan ve

Perakende Ticaret

2. Uretici Hizmetler . Bankacilik, Sigortacilik, Emlak Isleri, Miihendislik
Mimarlik Hizmetleri, Muhasebe, Miisavirlik, Hukuk
Isleri

3. Sosyal Hizmetler : Saglik, Egitim, Din Hizmetleri, Dernek ve Vakiflar,

Posta Hizmetleri, Kamu ve Devlet Isleri, Giivenlik
Hizmetleri
4. Kisisel Hizmetler : Ev, Otel, Turizm, Yeme-igme, Tamir Hizmetleri,

Eglence, Giizellik Hizmetleri



1.1.2.2. Hizmet Karakteristigi

Bu smiflandirma hizmetin yapist ile hizmetin insana veya insanin sahip olduklari
varliklara gore ayristirilmasini gosterir (Cizelge 1.1). Bazi arastirmalar bu tip bir

siniflamanin yonetimde basariy1 artiracagini savunmaktadir.

Cizelge 1.1. Hizmetlerin Hizmet Karakteristigine Gore Siniflandirilmasi (Gokeen,
2001) (Lovelock, 1983)

Hizmetin Dogrudan Alicilart

insan Insanin Sahip
Olduklar: Varhklar
Insan Bedenine Somut Hizmetler:
Yonelik:
a) Yik Tasimacilig
Somut a) Saghk b) Tamir-Bakim
Faaliyetler b) YolcuTasu'na C) Tem|Z||kH|Zmet|er|
c) Giizellik Salonlar1 d) Kuru Temizleme
. d) Lokantalar e) Peyzaj Hizmetleri
Hizmet e) Sac Kesimi f) Veteriner
Faaliyetinin f) Konaklama
Yapisi . o . - ;
Insan Zihnine Yonelik: | Soyut Hizmetler:
a) Eglence a) Internet Hizmetleri
SO_yUt b) Egitim b) Bankacilik
Faaliyetler | ¢y Radyo-TV c¢) Finans
d) Sanat Sergisi d) Hukuki Hizmetler
e) Tiyatrolar e) Sigortacilik
f) Muzeler f) Yazilim Gelistirme

Bu smiflama hizmet sunumunda miisterinin fiziksel olarak bulunup bulunmamasi,
hizmetten etkilenenin kim oldugu, hizmeti alan tarafin hizmetten nasil faydalanacag,

hizmet kalitesinin ve miisteri tatmininin artirilmasi i¢in gerekli goriilecek gelistirme
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faaliyetleri hangi alan ve kisimlarda yapilacak gibi birtakim sorularin cevaplarimi

bulmamizda kolaylik saglayacaktir.

1.1.2.3.  Miisteri Iliskisi A¢isindan Simflandirma

Bu smiflandirmada hizmet sunumunun yapist ile hizmet organizasyonu ve onun

miisterileri arasindaki iligkinin tipine gore Cizelge 1.2°de bir simiflandirma yapilmaistir.

Cizelge 1.2. Hizmetlerin Miisteri iliskisine Gore Smiflandiriimas1 (Gokgen, 2001)
(Lovelock, 1983)

Hizmet Organizasyonu ve Onun Miisterileri
Arasindaki Iliski
e Bicimsel (Formel)
Upyelik Iliskisi Olmayan iliski
Surekli a) Sigortacilik a) Radyo Istasyonu
Hizmet b) Telefon Aboneligi b) Karayolu
Sunumu c) Okul Kayd: c) Trafik Hizmetleri
. d) Bankacilik
Hizmet
Sunumunun a) Uzun Mesafe Telefon | a) Araba Kiralama
Yapist Aramalari b) Posta Hizmetleri
Kesikli Hizmet | b) Kombine Bilet c) Sinema
Sunumu Aboneligi d) Lokanta
c) Koprii Gegis | €) Halk Tasimaciligi
Aboneligi
d) Ankaray Kartlari

Hizmet kuruluslart miisteri bagliligini saglamak i¢in birtakim faaliyetlerde bulunurlar.
Bunlardan en popiiler olan1 “Miisteri Sadakat Kartlar1” dir. Hizmet kuruluslar1 bu

kartlar ile hizmet alan miisterilerine yapacaklart hizmet satin alma miktarina gore cesitli
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avantajlar sunmakta; ayrica firma bu sayede miisteri profili, miisterilerin ne tiir

imkanlardan ne kadar faydalandig1 gibi bazi analizler yapabilmektedirler.

1.1.2.4. Etkilesim, Kisisellestirme ve Isgiicii Yogunlugu Acisindan

Siiflandirma

Hizmetin etkilesim ve kisisellestirme derecesi ile isgiicliniin yogunlugu miisteri
tizerinde farkli algilamalara yol agacaktir. Miisteri ile iliskinin yogun olmasi gereken
isletmelerde emek yogunlugunun yiiksek, buna paralel olarak da hizmetin sunuldugu
kitlenin biyiikliigiine gore de kisisellestirme derecesinin degisken olmasi beklenen

durumdur. Bu durumlara gore asagidaki Cizelge 1.3.” deki siniflama yapilabilir.

Cizelge 1.3. Hizmetlerin Etkilesim, Kisisellestirme ve Isgiicii Yogunluguna Gore
Siiflandirmasi (Gokgen, 2001) (Lovelock, 1983)

Etkilesim ve Kisisellestirme Derecesi
Diisiik YUksek
Hizmet Fabrikasi Hizmet Atolyesi
Diisiik a) Havayollar a) Hastaneler
b) Yiik Tasimaciligi b) Araba Tamiri
. c) Oteller c) Diger Tamir
Isgiicii (Emek) d) Eglence ve Dinlenme Hizmetleri
Yogunlug ) : ; :
osUnUEL Kitle Hizmeti Profesyonel Hizmetler
Yiiksek a) Perakendecilik a) Doktorlar
b) Toptancilik b) Avukatlar
c) Okullar c) Muhasebeciler
d) Mimarlar
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Hizmetin sunumu hem hizmet Kkalitesinin algilanmasinda hem de miisteri
memnuniyetinde biiyilk 6neme sahiptir. Kisilerle 6zel bir ilgi ile veya kisisel olarak
ilgilenmenin gerektigi bir hizmette (hastaneler vs) kitle hizmeti sunumu kurallarina gore
hareket etmek tam anlamiyla fiyasko ile sonuglanabilir. Ayrica hizmetin kisiselligi
hizmet kurulusunun ne kadar isgilicii isttihdam etmesi gerektiginin de bir olglitiidiir.

Kisisellik arttikca isgiicli miktar1 da artacaktir diyebiliriz.

1.1.2.5. Talep ve Arzin Yapisi A¢isindan Siniflandirma

Hizmetlerin stoklanamaz ve daha sonraki uygulamalar i¢in kullanilamaz olmas1 hizmet
sunumundaki talep ve arzin iyi yonetilmesinin 6nemini artirmistir. Bu agidan hizmeti
talebi karsilama orani ile talebin zaman igindeki durumuna goére siniflandirmak faydali

olacaktir (Cizelge 1.4).

Talep ve arzin donemsel olarak dalgalanmasi hizmet kurulusunu ¢esitli onlemler almaya
sevk edebilir. Literatiirde hizmet isletmelerindeki talep ve arzin yonetilmesine doniik
bazi metodolojiler gelistirilmistir. Bunun wuygulanan en giizel Ornegi Kazang

Y énetimidir. Ilgilenenler bu konu iizerinde arastirma yapabilirler.

Cizelge 1.4. Hizmetlerin Talep ve Arzin Yapisina Gore Siniflandirilmas1 (Gokgen,
2001) (Lovelock, 1983)

Talebin Zaman Boyunca Dalgalanmast
Genis Dar (Sinirly)
Talep biyik a) Elektrik a) Sigortacilik
. b) Dogalgaz b) Yasal Hizmetler
bllr ertkeleme c) Telefon c) Bankacilik
omalls'lkzlm d) Hastane d) Kuru Temizleme
enellikle 5 :
Arzin Zorlanma g . Dogumhanem )
Durumu karsilanabilir | ¢) Polis ve Yangin Acil
Vakalar
Talep diizenli |a) Yolcu Tagima a) Yukaridakine Benzer
olarak b) Oteller Ancak Yetersiz
kapasiteyi asar c) Lokantalar Kapasiteli Hizmetler
d) Tiyatrolar
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1.1.2.6.

Hizmet Sunum Yoéntemi Ac¢isindan Siniflandirma

S6z konusu smiflandirmada hizmetler, miisterinin hizmete ulasim bigimi ile hizmet

kurulusunun sube sayisina gore siniflandirilmistir (Cizelge 1.5).

Cizelge 1.5. Hizmetlerin Hizmet Sunum Y 6ntemine Gore Siniflandirilmasi (Gokgen,

2001) (Lovelock, 1983)

Hizmet Magazasinin Sube Sayisi

Tek Subeli Cok Subeli
Miisteri a) Tiyatro a) Otobls Hizmeti
Hizmet b) Berber Diikkani b) Fast-Food Zinciri
Kurulusuna C) Subesiz Lokantalar, | ¢) Bankacilik Hizmeti
Gider Magazalar vs. d) Aligveris Merkezleri
Miisteri : : -
f_ﬁ er tve Hizmet a) Taksi a) Posta Gonderme
1ZMe Kurulusu b) Hasta-Yash b) Teknik Servisler
Kurulusu Miisteriye Bakiciligi c) Dogalgaz Ariza
Arasindaki Gider
Etkilesimin
Y X
apist Miisterive | a) Yerel TV istasyonu | a) Telefon Sirketi
Hizmet b) Radyo-TV Yaymi
Kurulusu
Birbirinden

Uzak Is Goriir
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1.1.2.7. Kisisellestirme ve Yarg: Kullanma Ac¢isindan

Bazi hizmetler vardir ki miisterinin inisiyatifinin pek fazla 6nemi yoktur. Ciinkii boyle
durumlarda eger miisteri inisiyatifini kullanmak isterse sonu¢ hem miisteri hem de
hizmet sunucu acisindan olumsuz sonuglanabilmektedir. Bir cerrahi hizmet sunucu
olarak diisiiniir ve ameliyat ettigi hastayr da miisteri kabul edersek, burada ameliyat olan
hastanin ameliyatin nasil olmas1 gerektigi ve gidisati hakkinda pek bir s6z hakk: yoktur
(estetik ameliyatlar vs hari¢). Hastanin kalp ameliyati olmas1 gerekiyorsa aksi halde
sonu¢ Oliim olacagi icin cerrah hastayr direkt olarak ameliyata alacaktir. Ayrica bu tiir
hizmetlerde hizmetin miisterilere kitle halinde sunulup sunulmamasi da kisiselligi
etkiler. Okullardaki egitim herkes i¢in esit olarak uygulandigindan hicbir 6grencinin

kendisine 6zel bir muamele isteme hakki yoktur.

Bu tiir hizmetlerin siniflandirilmasi ise soyledir (Cizelge 1.6).

Cizelge 1.6. Hizmetlerin Kisisellestirme ve Yargi Kullanimina Goére Siniflandirilmasi

(Gokeen, 2001)

Hizmet Ozelliklerinin Kisisellestirmeye Izin Verme
Seviyesi
Yiksek Diisiik
a) Profesyonel a) Egitim (Toplu)
_ Hizmetler b) Koruyucu Saglik
Hizmet Viiksek b) Taksi Duragi Programlari
Saglayicinin ukse c) Giizellik Uzmani c) Yiksekokul Yemek
Miisteri d) Su Tesisatgisi ) Hizmeti
Ihtivacini e) Egitim (Ozel
Karsilamadaki Dersler)
Yarg: Kullanma a) Telefon Hizmeti a) Halk Tasimacilig
Sevivesi . b) Otel Hizmetleri b) Fast-Food
y Diisitk c) Aile Restorani Lokantalar
c) Seyircili Sporlar
d) Sinema
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Hizmetler literatiirde asagidaki gibi bir genel simiflandirmaya da tabi tutulmustur.
Asagidaki smiflandirmada, insana bagli hizmetler nesneler kullanilmadan iiretilen”
hizmetleri, nesnelere bagl hizmetler ise nesneler kullanilarak sunulan hizmetleri ifade

etmektedir (Sekil 1.1).

Otomatik - Otomatik araba yikama, Kahve mak

NESNELERE BAGLI| Vasifsiz Savilan Kisilerce Gozlemlenen: Sinemalar, Taksi

| Vaufh Kisilerce Gozlemlenen: Havayollart. Kazi yapmak

HIZMETLER

Vasifsiz [seilik: Bekei Kapica
INSANLARA BAGLI Vasifli [scilik -Bakim /Onarim Tkram Hizmetler:
Pofesvoneller :Avukatlie Muhabesebecilik

Sekil 1.1. Hizmetlerin Insanlara ve Nesnelere Bagli Olmasina Gére Siniflandiriimasi

(Lovelock, 1983)

1.1.3. Hizmet Karsilasmalari

Bir miisterinin bedeni, zihni veya sahip oldugu varliklar ya da bir bilgi hizmet
kurulusunda bir isleme tabi tutuldugunda, miisteri hizmet oraganizasyonu (kurulusu) ile
etkilesime gecer. Bu genellikle hizmette karsilasma olarak tanimlanir. (Gokgen, 2001)
Bir hizmet karsilasmast “Ger¢ek An (Moment of Truth)” olarak aciklanmis ve

literatiirde, matadorun boga giiresinde bogaya son hamleyi yapmadan 6nce boga ile
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kars1 karsiya gelmesine benzetilmistir. Bu kavrama bu kadar 6nem verilmesinin nedeni,

misterinin aldig1 hizmetten tatmin olup olmadigina bu gercek anlarda karar vermesidir.

Bir hizmet kurulusunun misterilerini tatminkar kilma ve hizmet kalitesini yikseltmek
icin sundugu hizmetlerdeki gerg¢ek anlar1 belirleyip bu noktalar iyilestirecek yollara
bagvurmalidir. Hizmet karsilasmalarinin bu acidan incelenebilmesi i¢in hizmet
karsilagmalari elemanlara ayrilmistir. Fazla detaya girmeden maddeler halinde verilecek
bu elemanlar kendi baslarina incelenmeli, hizmet karsilasmalarindaki rollerine gore
miisteri tatminini artirmak i¢in alinmasi gereken onlemler ayri ayri1 belirlenmelidir.
Ilgilenenler literatiirii arastirarak bu detaylara rahatlikla ulasabilirler. Bu baslik

aragtirma raporuna sadece dnemine vurgu yapilmak i¢in eklenmistir.

Hizmet Karsilasmasi Elemanlari:

1. Miisteri

2. Hizmet Saglayic1 (Sunucu)

3. Sunma Sistemi (Miisteri ile dogrudan temasa gegilen kisim. Bu kisim miisteri
ihtiyaglar diistiniilerek tasarlanmalidir.)

4. Fiziksel Kanit (Misterinin hizmet sunumunda gorebildigifiziksel seylerdir.
Ornegin, binanin yerlesimi, 1s1klansirma, 1s1, sicaklik, giiriiltii seviyeleri, binanin

dis tasarimi, ¢alisanlarin kiyafet ve goriintigleri vb.)

1.2. Kalite Kavrami

Kalite hem miisteriler hem de hizmet veya iirlin saglayicilar agisindan her zaman en 6n
planda olmus kavramlardan birisidir. Ciinkii miisteriler kaliteli iirlin veya hizmet
aldiklarinda daha fazla tatmin olacaklar, hizmet veya {iriin saglayicilar ise bu durumdan
dolay1r rekabet iistiinliigii saglayarak pazar paylarim1 artiracak ve prestij sahibi
olacaklardir. Ayrica her iki taraf agisindan da bir kalite kiiltiirii olugsacak ve bu iilke

ekonomisine kadar etki edecektir.
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Kalitenin bdylesine 6nemli olmasi akademisyenler arasinda da kalitenin farkli
yorumlanmasina neden olmustur. Asagida literatiirde en c¢ok kullanilan bazi kalite

tanimlar1 verilmistir.

“Bir mamuliin veya hizmetin kalitesi, tiiketici gereksinimlerini miimkiin olan en
ekonomik diizeyde karsilamay1 amaclayan pazarlama, miihendislik, imalat ve kalitenin

stirdliriilmesi 6zelliklerinin bilesimidir” (Feigenbaum, 1983)

“Kalite, bir iirlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclarin karsilama

kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir.” (TS-1SO 9005)

“Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gereksinimini karsilayabilme yeteneklerini

ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir.” (Amerikan Kalite Kontrol Organizasyonu)
“Kalite, bir tirlinlin gereksinimlere uygunluk derecesidir.” (P.B.Crosby)
“Kalite, kullanima uygunluk.” (J.M.Juran)

Verilen bu literatiir tanimlarina bakildiginda misteri gerksinimlerini karsilayabilmek,
kullanima uygunluk o6zellikleri 6n plana ¢ikmaktadir. Bu yonden diisiiniildiigiinde
kullanilan kalite tanimlarinin hizmet sektorii i¢in de gecerligi oldugu sdylenebilir.
Uriinler gibi hizmetlerin de kaliteli olmas1 bu dzellikleri yerine getirebilme derecesiyle

olgalur.

1.2.1. Kalitenin Boyutlari

Kalitenin taniminin cesitliligi ve ulagilmasinin zor olmasi ¢ok boyutlu bir kavram
olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu boyutlar iirtin ve hizmetler i¢in degisklikler
gosterebilmektedir. Kalitenin boyutlar1 konusunda literatiirde en kabul gormiis listeyi
Garvin olusturmugtur. Yine detayini ilgilenen okuyuculara birakarak kisaca bu

boyutlara asagida deginilecektir.

1. Performans: Bir {rlniin islevsel oOzelliklerini karsilayan performans, bir
otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon i¢in renk, ses, goriintii vb 6zelliklerken
hizmet kuruluslarinda performans servis hizi ve bekleme zamaninin azligi gibi

kriterlerdir.
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Ozellikler (Features): Bir iiriiniin ¢ekiciligini saglayan ve miisterinin onu tercih
etmesine neden olan temel fonksiyonlarini karsilayan kavramdir. Bir havayolu
sirketinin uguslarda verdigi iicretsiz ikramlar, camasir makinesinin pamuklu ya

da yiinlii programlar1 seklinde drneklenebilir.

Guvenilirlik (Reliability): Uriiniin garanti émrii araliginda kendisinden beklenen
tim fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin Olgiisiidiir.
Olgiilebilecek bir dzellik olan giivenlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma

stireleri arasindaki donem vb. olabilir. (Perili, 2004)

Uygunluk (Conformance): Uriiniin  veya hizmetin tim ozellikleriyle
spesifikasyonlara ya da standartlara uygunluk seviyesidr. Bu 6zellik miisteriye
rtiniin tretimi ve teknik donanimi hakkinda verilen bir giivence olarak da

diigiiniilebilir. Uygunluk daha ¢ok tasarim kalitesini etkiler.

. Dayamiklilik (Durability): Bir trlin veya hizmetin kullanim Omriiniin

uzunlugudur. Hem teknik hem de ekonomik boyutu igerir. (Ardig, 1998)

. Hizmet Gorme Yetenegi (Serviceability): Bu boyut Urlin veya hizmetin miisteriye
sunulduktan sonraki kismu ile ilgilidir. Yani tirtinde olusacak bir arizaya karsi
tireticinin teknik servis saglama becerisi ile ilgildir. Misteriler herhangi bir
sorun karsisinda iirlinlin serviste kalma siiresi, teknik servis personelinin
davraniglar1 ve probelem hizli ve dogru ¢oziimler bulunmasi gibi 6zellikleri

kaliteyi 6l¢cmede goz oniinde tutmaktadirlar.

Estetik (Aesthetics): Uriinuin tuketicinin dikkatini cekecek albenili 6zellkleri
olarak tanimlanir. Renk, ambalaj, koku, tat gibi 6zelliklerin yaninda tiirlinlerin
iiketicinin begenilerine gore estetik Ozellikler tasimasi hizmet kalitesinin

algilanmasinda 6nemli rol oynayacaktir.
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8. Algilanan Kalite (Perceived Quality): Miisterinin kullanmis oldugu iirlinlin veya

almis oldugu hizmetin kalitesini degerlendirmesidir.

1.2.2. Kalitenin Cesitleri

Isletmeler kalitelerini gelistirmek i¢in bazi noktalara dikkat etmelidirler. Bu noktalar
kaliteyi tiretim siirecindeki yerine gore cesitli tiplere ayirir (Perili, 2004) (Merih ve

Capraz, 2005) (Birgoren, 2007) Bunlar;

1. Tasarum / Yeniden Tasarim Kalitesi: Bir mal veya hizmetin, Uretilmeden/
miisteriye sunulmadan 6nce miisteri degerleri ve beklentilerinin belirlenerek,
minimum maliyetle olusturulmasi i¢in gereken kalite asamasidir. Tasarim
kalitesinde dikkat edilecek iki nokta vardir. Birincisi liriiniin/hizmetin miisterinin
bekledigi 6zelliklerde olusturulmasi; ikincisi ise bir mal veya hizmetin miisteriyi
cekiciligi ve miisteriye begendirilebilme diizeyi ile ilgilidir. Bu kalite ¢esidi hem
tiretilen triinlerin yeniden tasarlanmasi hem de iiretilmesi diisiiniilen yeni
urtnlerin tasariminda kullanilir. Tasarimda kalite seviyesinin yliksek tutulmasi
ve silirekli iyilestirilmesi i¢in miisteri aragtirmalart ve satis/hizmet sonrasi
faaliyetlerin gelistirilmesi siiregleri siirekli analiz edilmeli, yenilikler ve diizeltici

faaliyetler gerceklestirilmelidir.

2. Uygunluk Kalitesi: Bu kalite ¢esidi tasarim kalitesine bagli olarak gelisir. Clinkii
uygunluk kalitesi, {iriin veya hizmetin tasarim kalitesinde belirlenen 6zelliklere,
spesifikasyonlara ve standartlara uyma Olcusudir. Uygunluk kalitesinin
gelistirilmesi  Olciilebilir olmasindan dolayr tasarim kalitesine goére daha
kolaydir. Bu kalite ¢esidinin gelistirilmesi i¢in istatistik  teknikleri

kullanilmaktadir.

3. Kullamim / Performans Kalitesi: Mal veya hizmetlerin pazarda kabul gérme

dueyi ile ilgilidir. Kullanim kalitesi, {iretim sonrasi asamayi olusturmakla
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birlikte iirlin veya hizmetler ile ilgili satis sonrast hizmet, bakim, giivenilirlik,
lojistik destek, dayaniklilik, hizmet goriirlilk ve beklenen kalite standartlarina

uygunluk gibi 6zellikleri de kapsar.

1.2.3. Kalite Kontrol

Isletmenin her asamasinda malzeme ve aygitlarm teknik ve ekonomik kurallara en
uygun olmasi goz Oniinde tutularak saglanmasi ile tesisin sartname ve standartlara

uygun isletmecilik ve iiretim yapmasinin saglanmasidir.

Bu kavram Istatistiksel Kalite Kontrol veya istatistiksel Proses Kontrol (IPK) olarak da

tanimlanmaktadir.

1.2.4. Toplam Kalite

Isletmelerin ¢esitli gruplarinin kalitenin saglanmasi, siirdiiriilmesi, gelistirilmesi
yoniindeki ¢alismalarinin pazarlama, miihendislik, liretim ve servis fonksiyonlarinin en
ekonomik seviyede yapilmasi ve miisterinin tam olarak tatmin edilmesine yonelik

olarak entegrasyonunu saglamay1 amg¢layan yonetim anlayisidir.

Toplam kalitenin en detayli agiklamasi ise soyle yapilmistir; “TKY, tiim siireglerin,
iriinlerin ve hizmetlerin genel miidiirden en alttaki ¢alisana kadar tiim ¢alisanlarin tam
katilim yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dis miisteri tatmininin arttirilmasi ve miisteri
bagliliginin saglanmasi amaciyla isletmede alinan sonuglarin siirekli iyilestirilmesine
dayanan, miisteri beklentilerini her seyin {lizerinde tutan ve miisteri tarafindan
tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda {iriin ve hizmet biinyesinde
olusturulan ve hatalarin ¢ikmadan Onlenmesi yaklagimini benimseyen modern bir

yonetim anlayisidir.” (Kon, 1993)
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1.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Bir kavram i¢in kaliteli sozciigiinii kullanmak i¢in o kavramin sayisal olarak ifade
edilen ya da 6lciilebilen bir takim 6zelliklerinin olmas1 beklenir. Ciinkii insanlar kaliteyi
algilarken kavramlar hakkinda bir takim g¢ikarimlarda ve hesaplamalarda bulunurlar.
Omegin bir ara¢ lastiginin 1000 km yaptiktan sonra asmmis olmasi miisterinin
beklentisi ise ve miisteri 1000 km’ den daha az bir yol yaptiginda lastik asinmissa,

miisteri lastigin kalitesiz oldugu kanisina varacaktir.

Onceki béliimlerde hizmetin ayirt edici 5 6zelliginden bahsedilmisti. Bu 6zellikler
acisindan da bakildiginda bu ozelliklerin Slgtilebilir olmadigi goriilecektir. Hizmetin
soyut olmasi; isletmelerin, miisterilerin hizmet kalitesini nasil degerlendirdiklerini veya
neye gore cikarimlarda bulunduklarini belirlemekte zorlanmalarina neden olur. Bununla
birlikte hizmetin degisken olmasi da calisanlarin tiim miisterilere ayni seviyede hizmet
sunmalarini zorlastiracaktir. Hizmetlerin ¢cabuk bozulmasi, miisterinin hizmet hakkinda
yapacag1 degerlendirmelerin anlik olmasina neden olacaktir. Ayrilmazlik 6zelligi kalite

algisinin hizmet sunumu esnasina ¢iktigini gosterir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii, zorlastiric1 bu 6zelliklerinden dolayr hem miisteriler hem de
isletmeler i¢in bir handikap olmaya devam etmektedir. Bu handikap ile hizmet
kalitesinin taniminin yapilmasinda da karSilagilmaktadir. Literatiirde hizmet kalitesinin
tanim1 konusunda tam bir goriis birligi saglanamamistir. (Ham, 2003) Fakat genel itibari
ile hizmet kalitesi bir miisterinin hizmet hakkindaki beklentilerine baglanmistir. Bu
yiizden buradaki beklenti kavrami goreceli olmaktadir. Bu konu bazi arastirmacilar
tarafindan tartigmali goriilmektedir. Bu aciklamalar dorultusunda en kabul gérmiis

hizmet kalitesi tanimin1 s6yle yapabiliriz.

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarin1 karsilayabildiginin
bir Olciistidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin karsilanabilmesidir.

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985)

Hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu
nedenle, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir.

(Uygug, 1998)
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Algilanan hizmet kalitesi miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri (beklenen
hizmet) ile yararlandig1 gergek hizmet deneyimini (algilanan hizmeti ya da algilanan
performansi) kiyaslamasmin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan
performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir. Hizmet
kalitesi yazininda “beklentiler” ise miisterilerin hizmete iligskin istek ya da arzularmi

ifade etmektedir.

Algilanan ve beklenen kalite arasindaki farkin miisterinin beklentilerine esit veya
yiiksek olmasi ulasilmak istenen en ideal durumdur. Fakat bu durumu saglamak ¢ogu
kez miimkiin olmamakta veya ¢ok zor gerceklesmektedir. Ideal durumun saglanmasi
veya saglanmamast durumuna gore algilanan ve beklenen kalite farklarinin sartlart ve

bu sartlarda saglanacak kalite tipleri Sekil 1.2’ de verilmistir.

Bir hizmet isletmesinin algilanan kalite ile beklenen kalite arasindaki farkin ideal
durumdan sapmasi yani kalite diizeyinin diisiik kalite hatta doyurucu kalite diizeyinde
kalmasi, isletmenin bir takijm Onlemler almasimi gerektirebilir. Parasuraman ve
arkadaslar1 kalite diizeyinin bu serviyelerde oldugu isletmelerin hizmet kalitelerini nasil
tyilestirmesi gerektigiyle ilgili bir siire¢ semasi ortaya ¢ikarmislardir. Bu siire¢ semasi

asagida Sekil 1.2” de verilmistir.
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Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet
(AH) (RH)

Karsilagtirma

\ 4

AH > BH AH=BH AH < BH
Beklentilerin Fazlasiyla Beklentilerin Beklentilerin
Karsilanmasi Karsilanmasi Karsilanmamasi

ideal Kalite Doyurucu Kalite Distk Kalite

Sekil 1.2. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet Kalitesi lyilestirme Siirecinin ilk faaliyeti olan, “Miisterileriniz sundugunuz
hizmetleri beklentilerini karsiladig1 veya astig1 seklinde algiliyorlar m1?” faaliyetini
yerine getirmek i¢in hizmet kalitesinin Olgiilmesi veya sayisal olarak ifade edilmesi
gerekecektir. Aksi halde isletme bu sorunun cevabini veremeyecektir. Bu sorun ileriki

boliimlerde ele alinacak olan hizmet kalitesinin 6lgiilebilirligi ve dl¢lim yontemleri ile
alakalidir.

Ayrica siiregte bahsedilen “Diizeltmek i¢in harekete ge¢” faaliyetinin cevabi da yine
ileride anlatilacak olan hizmet kalitesinin artirilmasi konusu ve hizmet kalitesi

boyutlarinin igeriginin kavranmasi ile anlasilacaktir.
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Musterileriniz sundugunuz
hizmetleri beklentilerini karsiladigi
veya astigl seklinde algiliyorlar mi?

Hayir

Musteri beklentilerini dogru
sekilde anliyor musunuz?

Evet

Musteri beklentilerini karsilayacak
belli standartlar yararlikte mi?

Evet

Sundugunuz hizmet standartlari
karsiliyor veya agiyor mu?

Evet

Sundugunuz hizmet hakkinda
misterilerinize ilettiginiz bilgiler
dogru mu?

I
|
Evet JI Mdsteri beklentilerini ve algilarini
............................ I...........................> kontrol etmeye devam et
I
I
|
v |
I
Hayir |
............................ .I> Duzeltmek igin harekete geg
I
|
;
I
I
Hayir |
............................. | eeerenneennee L Dijzeltmek |c|n harekete geg
|
| I
I
Hayir |
............................ .:> Dizeltmek icin harekete geg
|
A 4 :4_____________|
Hayir |
............................ .|> Duzeltmek |c|n harekete gec
I
|
I

Sekil 1.3. Hizmet Kalitesi lyilestirme Siireci (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985)

1.4. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi veya siirekli gelistirilmesi i¢in hizmet saglayicinin

hizmetin birtakim 6zelliklerini 1y1 analiz etmesi gerekir. Bu o6zellikler literatiire boyut

kavrami ile gegmistir. Clinkii hizmet kalitesinin dl¢iimiinden elde edilecek veri, bir

prizmanin alaninin bulunmasi gibi miisterinin bu boyutlar1 algilama ve bekleme 0l¢iileri

arasindaki farktan elde edilecek sayisal degerlerin toplanmasi ve bazi analizlere tabi

tutulmasi ile elde edilir.
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Bu o6nemden dolayr hizmet kalitesinin boyutlar1 ile ilgili ¢esitli goriisler ortaya
konmustur. Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978’de hizmet performansinin farkli ¢
boyutunu personel diizeyi, tesisler diizeyi ve materyal diizeyi olarak ifade etmislerdir.
Bagka bir goriis, hizmet kalitesinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imaj

boyutlari olarak belirlenmesidir. (Gronroos, 1984)

Jormo Lehtinen, hizmet kalitesini “siire¢ kalitesi” ve “cikt1 kalitesi” olarak ele almistir.
Sitire¢ kalitesi miisteri tarafindan hizmetin elde edilisi esnasinda degerlendirilen
kalitedir. Cikt1 kalitesi ise, hizmet yerine getirildikten sonra miisteri tarafindan

degerlendirilmesidir.

Bu konuda en kapsamli ve tiim hizmet saglayan organizasyonlarda gegerli olan 10 kalite
boyutunu Parasuraman ve arkadaslari 1990 yilinda belirlemistir. Bu boyutlar asagida

maddeler halinde verilecek ileriki botimlerde detayli olarak deginilecektir.

Fiziksel Ozellikler
Guvenilirlik
Heveslilik
Yeterlilik

Nezaket
Inanilabilirlik
Guvenlik (Emniyet)

Erisim

© © N o g bk~ w0 DN PE

fletisim

10. Miisteriyi Anlama (Empati)

Yukarida bahsedildigi lizere hizmet kalitesi boyutlarinin algilanan ve beklenen hizmete

etkileri ile ortaya ¢ikan algilanan hizmet kalitesi Sekil 1.4 de verilmistir.
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Sozli Kisisel Gegmis Dissal
iletisim ihtivaclar Denevimler iletisimler

Hizmet Kalitesi
Boyutlan

A 4

e Somut
Ozellikler
Guvenilirlik
Heveslilik
Yeterlilik
Nezaket
inanilabilirlik
Guvenlik
Erisim

o fletisim

Beklenen Hizmet [«

A 4

Algilanan

\ 4

Hizmet

A

Algilanan Hizmet

\ 4

Sekil 1.4. Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Algilanan Hizmet Kalitesi Etkilesimi

Sekilde beklenen hizmeti etkileyen 6zellikler hizmetin sunumu ve sunumundan sonra
hizmet organizasyonunun miisterinin lizerinde biraktig1 etklilerden ortaya ¢ikar. Sozlii
iletisim Ozelligi hizmet sunumu sirasinda hizmet saglayicinin miisteri ile olan
diyalogunun etkinlik ol¢iisiidiir. Kisisel ihtiyaclar, miisterinin hizmet sunum siirecine
girmeden Once hizmet ile ilgili kafasinda olusturdugu beklentilerdir. Hizmet
organizasyonundan daha Once hizmet satin alan bir miisterinin elde ettigi tatmin
sayesinde tekrar o isletmeden hizmet satin almasi veya baska miisterilere hizmet
isletmesini tavsiye etmesi geg¢mis deneyimler Ozelligi ile ilgilidir. Bir hizmet
organizasyonundan hizmet satin alan miisterilerin birbirini olumlu veya olumsuz yonde

etkileme diizeyi de dissal iletisim 6zelligini olusturur.

1.5. Hizmet ve imalat Sektorlerinin Karsilastirilmasi

Hizmet ve imalat sektdrlerinin ayrilmaz oldugu gibi bir goriis hakim olsa da genel
itibari ile iki sektor arasinda belirgin farkliliklarin oldugu goriisii hakimdir. Bu agsamada

urin ve hizmet arasindaki farkliliklar1 kisaca hatirlamak hizmet ve imalat sektorleri

arasindaki farkliligir anlamamizi kolaylastiracaktir (Cizelge 1.7.). Asagidaki cizelgelerde
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iriin ile hizmet ve hizmet ile imalat sektorleri arasindaki genel farklar kisaca

verilmistir(Cizelge 1.8).

Cizelge 1.7. Uriin ve Hizmet Arasindaki Farklar (Ardig, 1998)

URUN

HiZMET

Miisteri liriinlere dokunarak ve gorerek
ulasabilir

Miisteri kendisini tatmin etmis ya da
etmemis hizmeti alabilir

Uriinler miisterilerde kalir

Hizmet dagitim sirasinda tiiketilir

Uriinlerin dagitimi ve iiretimi genellikle
ayrilmistir

Hizmetlerin tiiketimi, dagitim1 ve tiretimi
genellikle ayn1 zamandadir.

Cok az tretici misterilerle iligskidedir.

Ureticilerin ¢ogu miisterilerle iliskidedir.

Uriinler sunulabilir

Hizmetler tiketilebilir.

Tuketiciler nadiren tretimin icindedirler

Miisteriler liretimle yakindan iliskidedir.

Uriinler miisterilerin ihtiyaglarii
karsilamak {izere satin alinarak depolanir.

Hizmetler depolanamaz fakat miisterilerin
talepleriyle karsilanabilir.

Uriinler satilacak yerlere tasinabilir.

Bazi hizmetler taginabilir (iletisim
hatlarindan bilginin aktarilmast)

Uriinlerin kalitesini degerlendirmek
miisteriler i¢in oldukc¢a kolaydir

Hizmetlerin kalitesi subjektif algilama ve
beklentilere dayanir.

Uriinler teknik olarak siklikla karmasiktir.

Bu yiizden miisteriler iireticilere giiven
duyar

Miisteriler daha az karmasiktir. Bu ylizden
miisteriler kendilerini {ireticilerle
micadele etmek igin kaliteli hissederler.
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Cizelge 1.8. Uretim Sektorii ile Imalat Sektdriiniin Karsilastirilmast (Ardig, 1998)

URETIM SEKTORU

HIiZMET SEKTORU

Uriin somuttur

Hizmet somut ya da soyut parcalardan
olusur.

Geri ¢cevrim mimkundar.

Hizmet depolanamaz, eger kullanilmazsa

kaybolur.

Uretici ya da sirket iiriiniin iiretilmesinde

tek grup (taraf) dur.

Servisin dagitilmasinda hem iiretici hem
tiketici ilgilidir.

Uriin yeniden satilabilir.

Hizmet tekrar satilamaz.

Miisteri genellikle {iriin i¢in formal
spesifikasyonlar1 saglar.

Tiiketici tarafindan formal
spesifikasyonlar1 saglamasina gerek
yoktur. Gergekte, elektrik, gaz, telefon gibi
kamu faaliyetleri ile monopol piyasalarda
gereklilikleri federal ve eyalet yasalari
dikte eder.

Uriiniin miisterice kabulii kolay bir sekilde
Olculebilir

Miisteri tatminini 6l¢gmek zordur. Cilinkii
servisin dagitilmasiyla ilgili davranigsal
unsur bulunmaktadir.
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2. HIZMET KALITESININ OLCUMU

Glin gegtikge Onemi artan kalite kavrami artik hizmet sektoriinii de biiyiik Slgiide
etkilemistir. Firmalar hizmet kalitesini asagidaki sorulara cevap bulmak icin dlgerler.

(Parasuraman ve Arkadaslaar1) (Sevim, Akdemir ve Vatansever, 2008)

e Miisterilerin hizmet beklentilerinin dogasi nedir? Farkli tipte beklentiler var
midir?

e Beklentiler nasil dengelenir? Zamanla degisir mi? Hizmet durumlar1 ve
miisterilere kars1 degiskenlik gosterir mi?

e Miisteri algilamalarinin yiikseldigi hizmetlerde sirketler beklentileri nasil
yonetebilir?

e Misterilerin asir1 beklentilerinde sirketler ne yapabilir?

Bu boliimde kalitenin olciilebilirligi, 6lgme yontemleri ve hizmet kalitesini artirma

faaliyetleri ele alinacaktir.

2.1. Hizmet Kalitesi Olctlebilir mi?

Kaliteyi artirmak veya kalitede siirekli iyilestirme saglamak icin kaliteye ait Olciitlerin
bulunmas1 sarttir. Kalitede yapilacak iyilestirmelerin hangi yonde olacagi ve hangi
onceliklerle uygulanacaginin belirlenmesi gerekliligi isletmeleri kaliteyi Olgmeye

yonlendirmistir.

Hizmet kalitesi, Onceki bdliimlerde bahsedildigi iizere sahip oldugu boyutlarin
soyutlugu nedeniyle dl¢iilmesi zor bir kavramdir. Bu yiizden hizmet kalitesinin 6l¢iimii

ile ilgili ¢esitli kalitatif (sayisal olmayan) ve kantitatif (sayisal) yontemler onerilmistir.
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Bu yontemler birbirini tamamlamakla beraber 6zellikle kantitatif metotlarin gecerliligi,
giivenilirligi ve kullanilabilirligi konusunda tartismalar mevcuttur. Bir metodun kabul

gbrmesi bu ti¢ 6zellik i¢in en iyi sonuglar1 veriyor olmasi ile dl¢lir.

Hizmet isletmelerinde kaliteyi Olgerken birtakim sorunlarla karsilasmamiz olasidir.
Isletmelerin neyin dlgiilebilir oldugu, dl¢iimiin ne amagla yapildig1 ve sonuglarmn nasil
degerlendirilecegi konusunda bilgi sahibi olmamalar1 karsilasilan ilk sorundur. Ikinci
bir sorunsa isletmelerin hizmet sunum stirecindeki i¢ ve dis tiim faaliyetlerin etkinligini
O0lcmemeleridir. Yani isletmenin digsaridan hizmet veya iriin aldig1 tedarikgilerinin de
kalitesini 6lgmesi gerekliligidir. Hizmet kalitesizligi her zaman isletme i¢i sorunlardan

cikmayabilir.

Miisteriler, bir isletme hakkinda algilarimi beyan ettigi zaman, isletmenin hizmet
kalitesinde bir diizeltme saglayacag: ile ilgili bir kaniya kapilirlar. Yani kendilerinin
fikirlerinin alinmasi kendileri i¢in daha fazlasimin yapilmasi gerektigi gibi bir fikir
uyandirir. Bu yilizden isletmeleri miisterilerden elde edecekleri verileri kullanip
gercekten kalite artis1  icin  ¢aligmayacaklarsa hizmet kalitesini  Olgmeye

kalkismamalidirlar.

Bir dnceki soruna ters bir anlamda, misterilerin 6l¢iim yapilmasindan sikilmalari da bir
sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Herhangi bir iyilestirme yapilsin veya yapilmasin
hizmet kalitesinin durumu araliklarla 6l¢iilmelidir. Bu olgiimlerin sikligi ve 6l¢iim
sirasinda miisterilere sorulan sorularin sayisi ve anlamu iyi tespit edilmelidir. Aksi halde
miisterinin Ol¢lime kars1 isteksiz davranmasi veya motivasyonunu kaybederek siibjektif

yorumlarda bulunmasi gibi sorunlarla karsilasabiliriz.

Sayilan bu sorunlar1 goz oOniinde bulundurarak, 6lgemediginiz seyi iyilestiremezsiniz
felsefesinden yola cikar ve gergekten sistemli bir ¢alisma ortaya konulursa hizmet
kalitesi Ol¢timii yapilabilmektedir. Miisterilerin hizmet ile ilgili beklentilerini ve bir
hizmet sunumu hakkindaki algilarini belirleyecek bazi yontemler ortaya konulmustur.
Alg1 ile beklentinin farki bizim hizmet kalitesini Ol¢ebildigimizin kaniti olarak

sunulmaktadir.
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2.2. Hizmet Kalitesi Olgiim Yoéntemleri

Hizmet kalitesinin Ol¢limii iizerine bir¢ok yontem literatiire ge¢mistir. Bunlardan
bazilar1 yaygin uygulama alanlar1 bulurken bazilar1 sadece sektorel uygulamalarda

kullanilmistir. Sik kullanilan yontemler asagida ele alinmustir.

2.2.1. Servqual Metodolojisi

Servqual Parasuraman, Zeithmal ve Berry tarafindan 1990 yilinda Amerika’ da
gelistirilmistir. Yaraticilar1 Servqual’ in bazi degisikliklerle her sektdre uygulanabilir
oldugunu iddia etmektedirler. Bu tezlerini yapmis olduklari ¢aligmalara ve yapilan diger
uygulamalara dayandirmaktadirlar. (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 19985, 1988,
1990, 1991a, 1991b, 1993, 1994)

Servqual temelde miisteri beklentileri ile algilarin belirlenmesi ve iki faktor arasindaki
farkin bulunmasi sonucuna dayanir. Parasuraman ve arkadaslarinin yaptigi genis
kapsamli aragtirmalar sonucunda hizmet kalitesi bu farkin biyiikligu olarak

tanimlanmaktadir.

Sekil 1.2 Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli, algilanan hizmet ile beklenen hizmet

arasindaki farkin doguracagi sonuglar ile beraber agiklayici olmaktadir.

Servqual ile yapilmis literatiirde ¢ok fazla uygulama mevcuttur. Her ne kadar hizmet

kalitesini 6lgmek icin gelistirilse de imalat sektoriinde de kullanim alani bulmustur.
(Ardig, 1998)
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SERVQUAL yontemi genellikle asagidaki uygulama konularina cevap bulmak i¢in

yapilir:

1. Farkli zamanlardaki miisteri beklentileri ve algilamalarinin karsilastirilmasi
2. Isletmenin kendi SERVQUAL puanini rakiplerininki ile karsilagtirmasi

3. Farkli kalite algilamalarina sahip miisteri kisimlariin incelenmesi

4. I¢ Miisterilerin kalite algilamalarinin degerlendirilmesi.

Parasuraman ve arkadaglari Servqual metodolojisini gelistirirken bazi Olgiitlerden

faydalanmiglardir. Bunu hizmet kalitesi (Servqual) boyutlar1 olarak tanimlamiglardir.
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2.2.1.1. Servqual Boyutlar:

Parasuraman ve arkadaslari hizmet kalitesini 6lgmek i¢in ilk asamada 10 kalite boyutu

belirlemislerdir. Asagidaki ¢izelgede bu boyutlar agiklanmistir (Cizelge 2.1).

Cizelge 2.1. Hizmet Kalitesi Boyutlar1 (Parasuraman, Berry, ve Zeithaml, 1990)

BOYUT

TANIM

Fiziki Ozellikler

(Tangibles)

Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin,
personelin ve hizmet verilen yerin fiziki gérinima.

Guvenilirlik (Reliability)

Kusursuzluk, gavenilirlik, séztinde durmak

Heveslilik (Responsiveness)

Zamaninda ve ¢abuk hizmet sunmak i¢in, heveslilik,
yardimseverlik

Yeterlilik (Competence)

Hizmeti sunmak icin gerekli bilgi ve beceriye sahip
olma

Nezaket (Courtesy)

Saygi anlayis, nezaket ve arkadas¢a yaklagim

Inanilabilirlik (Credibility)

Diiruistliik ve inanirlilik

Guvenlik/Emniyet (Security)

Tehlikeden, riskten kaginmak ve emniyet teminati
vermek

Erisim (Access)

Ulasim ve erisim kolayligi

[letisim (Communication)

Etkili iletisim, miisteri ile anlayacagi dilden
konusmak ve miisteriyi dinlemek

Miisteriyi Anlama/Empati

(Understanding The
Customer/Empathy)

Miisteri ve miisterilerin ihtiyaclarini anlamaya
calismak
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Yapilan istatistiki analizler sonucunda bu boyutlarin bazilarinin birbiri ile baglantili

oldugunu ve bu boyutlarin birlesiminden olusan yeni boyutlara ihtiya¢ oldugu ortaya

cikmistir. Boylece bu 10 boyut bazilar1 birlestirilerek ve 2 yeni boyut eklenerek

asagidaki cizelgede verildigi gibi son halini almistir (Cizelge 2.2).

Cizelge 2.2. Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlari1 (Parasuraman, Berry, Ve Zeithaml,

1990)

Fiziki
Gorunim

Guivenilirlik

Heveslilik

Gulvence

Duyarhhk

e Fiziki GOrinim

e Guvenilirlik

e Heveslilik

o Yeterlilik
e Nezaket
e Inamlirhk
e Emniyet

e Erisim

e lletisim

e Miisteriyi
anlamak

Burada eklenen iki boyut;

Guvence (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmalari ve miisterilerde giliven

duygusu uyandirabilme becerileri.
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Duyarhlik (Empati): Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymasi ve miisterilere
kisisel ilgi gostermeleri.

olarak belirlenmistir.

Berry son c¢aligmasinda 5 farkli hizmet isletmesinde 5 boyutun birbirine goreceli
istlinliiglinii bulmak i¢in 1900 miisteri ile 100 puan iizerinde yaptig1 bir arastirmada su

sonuclar1 bulmustur.

o Guvenilirlik 1% 32
e Sorumluluk % 22
e Glvence 1% 19
e Empati 1% 16
e Fiziki GOrinim "% 11

Bu boyutlarin hizmet kalitesini nasil etkiledigi Sekil 3.4’ de detayli olarak

gorulmektedir.

2.2.1.2. Servqual Formlari

Literatiirde Servqual yoOntemi ile hizmet kalitesini Ol¢menin ¢esitli formlari

kullanilmistir.

1. Ifade Ifade Analizi (Items Items Analysis)

Her bir algilama puanindan beklenti puanin her bir miisteri i¢in ¢ikarilarak
hesaplanmasidir. Eger sonug pozitif ise miisteri bu ifade agisindan tatmin olmustur,

eger sonug negatif ¢ikarsa miisteri tatmin olmamaistir kanisina varilir.
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A= Algilama B= Beklenti N= ifade sayisi

(A1-B1, A2-B2, ..., AN-BN) (5.1)

2. Boyut Boyut Analizi (Factor Factor Analysis)

Hem algilamalar hem de beklentiler i¢in her boyuttaki ifadelere verilen cevaplar
toplanir, ifade sayisina boliiniir ve her bir boyut i¢in ortalama puan bulunur.
Bulunan bu algi ortalama puani ile beklenti ortalama puani birbirinden ¢ikarilarak

hizmet kalitesi 6lculr.

(A1+A2+...+AN/N) — (B1+B2+...+BN / N) N= Boyuttaki ifade sayis1  (5.2)

3. Servqual A¢ig1 (Servqual Gap)

Her bir miisteri i¢in beklentilerin ve algilamalarin aldig1 puanlar ayr1 ayr1 toplanarak
ifade sayisina boliiniir, bulunan bu puanlar birbirinden c¢ikarilarak toplam hizmet

kalite dlzeyi belirlenir.
(A1+A2+A3+...+AN/N) — (B1+B2+B3+...+BN / N) (5.3)

N= Toplam ifade sayisi

2.2.1.3. Servqual Bosluk Modeli

Parasuraman ve arkadaslart bir hizmet isletmesinde hizmet kalitesini etkileyecek 5

nokta belirlemislerdir. Bu noktalar hizmet verenin hizmet kalite anlayiglar1 ile

uygulamalar1 veya miisterilerin hizmet beklentileri ile yararlandiklar1 esas hizmet

arasindaki farklar seklinde Ozetlenmistir. Parasuraman ve arkadaslar1 bu farklari

“Bosluk (GAP)” olarak tanimlamisglardir.
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Bu bosluklar ve bosluklar etkileyen faktorler Sekil 2.1 de verilmistir.

Bosluk 1. Misteri beklentileri ile hizmet organizasyonu yonetiminin bu beklentileri
algilamas1 arasinda olusan bosluktur. Bu baglamda miisterilerin beklentilerinin
bilinmemesi veya yanlis bilinmesi hizmet organizasyonu i¢in yanlislara sebep olabilir.
Bu yanliglar; para, zaman gibi kaynaklarin israfi, rakip firmalara miisteri kaybi1 ve

rekabetci ortamda varligini siirdiiremem olarak belirtilmektedir.

Bosluk 2: Hizmet organizasyonu ydneticilerinin, miisteri beklentilerini dogru sekilde
algilasalar dahi bunu standartlastirmamalar1 hizmet kalitesi algisinin diismesine neden

olabilir.

Bosluk 3: Bundan onceki iki bosluk icin gerekli olanlar yerine getirilse dahi gerceklesen
hizmet sunumunun belirlenen standartlarda olmamasi durumudur. Bu bosluga “Hizmet
Performansi Boslugu” adi da verilmistir. Bu bosluga daha ¢ok, ¢aligsanlarin istenen

standartta hizmet sunamamasi veya sunmak istememeleri neden olmaktadir.

Bosluk 4: Miisteriye sunulan hizmet ile miisterinin heniiz hizmeti almadan 6nce hizmet
hakkinda bildikleri ile ilgili bosluktur. En Onemli bosluklardan biri oldugu
belirtilmektedir.

Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet kalitesi arasinda olusan bosluktur. Bu
bosluk miisterilerin hizmet organizasyonundan almay1 diistindiikleri ile aldiklar1 hizmeti

karsilastirmalar1 sonucu ortaya ¢ikar.
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Piyasa Arastirmalarinin
Yetersizligi

Asagidan Yukari Dogru
iletisim Yetersizligi

Yonetsel Kademe Sayisinin
Fazlahg

Yonetim ve Misteriler
Arasindaki iletisim Eksikligi

Yonetimin Kaliteyi
Yiikseltmeye Karsi isteksizligi

Yo6netimin Musteri
Beklentilerinin
Karsilanamavacagi Algisi

A 4

Bosluk 1

Gorev Standartlarinin
Yetersizligi

Hedef Saptamama

Rol Belirsizligi

Rol Catismasi

ise Uygun olmayan Eleman

ise Uygun Olmayan Teknoloji

p»| Bosluk 2
j Fiziksel Ozellikler
Givenilirlik
Bosluk 5 HIZMET Heveslilik
KALITESI
A
Glvence
Empati

A 4

Kontrol Sistemlerinin
Yetersizligi

Algilanan Kontrol Eksikligi

Takim Ruhunun Yetersiz
Olmasi

Reklam ve Uretim
Departmanlari Arasindaki

ilaticim Elcilli&i

Bosluk 3 I

Abartil Vaatlerde Bulunma

A 4

w
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Bosluklar1 ve Etkileyen
Faktorler (Parasuraman, Berry,
Ve Zeithaml, 1988)



Parasuraman ve arkadaslar1 ilk dort boslugun besinci boslugun olusmasindaki ana

nedenler olarak gostermislerdir. Bu boslugun az olmasi diger dort boslugun da

azalmasina ve hizmet kalitesinin yiiksek algilanmasina neden olacaktir. SERVQUAL

modeli bu besinci boslugun sayisal olarak ifade edilmesi i¢in gelistirilmistir. Kisaca

sOyle ifade edilebilir.

Bosluk 5 = f (Bosluk 1, Bosluk 2, Bosluk 3, Bosluk 4) (Bozdag ve digerleri, 2003)

Bu bosluklarin olusturdugu hizmet kalitesi modeli Sekil 2.2 ‘de verilmistir.

iletisimle

Yiz Yaze

r

MUSTERI
(Hizmet Alan)

HIZMET
SAGLAYICI

vy

Kisisel ihtiyaglar

A4

Beklenen Hizmet

Gegmis
Deneyimler

A

T y

Bosluk 5

y

Algilanan Hizmet

A

Hizmet Sunumu (Temas
Oncesi ve Sonrasi D4hil)

A

Bosluk 4

\ 4

T

Bosluk 3

|

A

Algilamalarin Hizmet Kalite

Donastiirtilmesi (Hizmet

Spesifikasyonlarina

VAlitAaci Vritarlarvi)

Musterilerle Dis
iletisim

A

*

Bosluk 2

v

y

\4

Miusteri Beklentilerinin

Yonetim Tarafindan
Algilanmasi

Sekil 2.2. Hizmet Kalitesi Bosluk (Gaps) Modeli
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2.2.1.4. Servqual Hizmet Kalitesi Olgiim Metodolojisi

Her gelistirilmis modelde oldugu gibi Servqual’ in yaraticilart da bu yontem i¢in belirli
bir metodoloji belirlemislerdir. Hizmet kalitesinin miisterinin hizmet algilar1 ile
beklentileri arasindaki fark oldugunu savunan Parasuraman ve arkadaslari, Servqual i¢in

oncelikle miisterinin alg1 ve beklentilerini nasil 6l¢ecekleri tizerinde ¢alismislardir.

Parasuraman ve arkadaglar1 hem miisteriler hem de hizmet organizasyonu yoneticileri
ve c¢aligsanlar ile yaptiklar1 goriismeler ve grup tartismalart sonucunda hizmet kalitesi
boyutlart i¢cin 97 adet madde belirlemislerdir. Bu maddeler birincisi hizmet hakkindaki
beklentiler, ikincisi ise hizmet algilar1 olmak tizere iki gruba ayrilmistir. Servqual
yaraticilart hangi maddeleri kullanacaklarini belirledikten sonra, bu maddeleri sayisal

veriye ¢cevirmek i¢in anket metodolojisinden faydalanmislardir.

Ik asamada 200 kisilik bir 6rneklem belirleyerek, deneklere yedili likert lgeklerinden
olusan (1 Kesinlikle Katilmiyorum, 7 Kesinlikle Katiliyorum) sorular sorulmus ve bu
maddelere puan vermeleri istenmistir. Toplanan verileri ¢esitli istatistiki analizlere tabi
tutulmus ve 97 maddenin birbiri ile iliskili oldugu diisiiniilen baz1 maddeleri elenmis, 10

adet kalite boyutu ise 5’ e distiriilmiistiir (Bkz. Cizelge 2.2).

Sonucta 22 maddeden ve 5 boyuttan olusan bir anket tasarimi elde etmislerdir. Anketin
genel itibari ile tasarimi soyledir. Anket dort boliimden olugsmaktadir. Birinci bdliimde,
5 Servqual boyutunun miisteri nezdindeki énemi 100 puan iizerinden derecelendirmek
iizere sorulmustur. ikinci béliimde, 22 sorudan olusan ve miisterinin miikemmel bir
isletmenin hizmet kalitesi konusundaki beklentileri &grenilmek istenmistir. Ugiincii
boliimde ise, hizmet kalitesi Ol¢iilmek istenen igletmenin miisterilerinin hizmet kalite
algis1 yine 22 soru ile oOl¢iilmeye calisilmistir. Son boéliimde ise cevaplayicilarin

demografik 6zelliklerini belirlemeye doniik sorulara yer verilmistir.
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Servqual puani ise kisaca sdyle bulunacaktir:

“Servqual Puani = Alg1 Puani — Beklenti Puant”™

Miisterilere uygulanacak anketin Servqual boyutlar1 ile 22 sorudan bu boyutlar

ilgilendiren maddelerin yer aldig1 ¢izelge asagidaki gibidir.

Cizelge 2.3. Boyutlara Karsilik Gelen Maddeler

Servqual Boyutu Boyuta Ait Anket Maddeler
Fiziksel Ozellikler 1-4
Guvenilirlik 5-9
Heveslilik 10-13
Guvence 14 -17
Empati 18 - 22

Her boyuta ait genel ifadelerin bulundugu tablo Cizelge 2.4’ de verilmistir. (Sorularin

oldugu cizelge)

Ankette kullanilan ve beklenti ile algi puani dlgmeye yonelik 6nermeler genel itibari ile

sOyle 6rnek verilebilir.
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Beklenti ifadesi

» Miikemmel .... isletmesinin binalar1 ve i¢ ortami goze hos goriiniir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
1 2 3 4 5 6 7
Alg ifadesi

» XYZ firmasinin binalar1 ve i¢ ortam1 géze hos goriintir.

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
1 2 3 4 5 6 7

Olgiim yontemi ve soru ifadeleri belirlendikten sonra Servqual puanmin hesaplanma

yontemi belirlenmistir. Bu yontem adim adim asagida anlatilmistir. (Yetis, 2001)

1. Adim : Her miisteri i¢in alg1 ve beklenti puanlari farki bulunur.

ABl = AX — BX (5.4)

AB! = i. Miisterinin z. boyuttaki her ifade icin Alg1 ve Beklenti Puani Farki
A% = i. Misterinin Algilanan kalite ile ilgili z. boyuttaki her bir ifadeye ait puani

By = i. Miisterinin Beklenen kalite ile ilgili z. boyuttaki her bir ifadeye ait puani
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2. Adim : Her miisteri i¢in her boyuta ait ortalama Servqual puani hesaplanir. Bunun
icin birinci adimda bulunan farklar her boyut i¢in ayri ayr1 toplanir ve

boyutun ifade sayisina boliiniir.

SPl = Y[ AB}] + X (5.5)

X = Her bir boyuta ait ifade sayis1

3. Adim : Her bir miisteri i¢cin agirlikli Servqual puani hesaplanir. 2. adimda her boyut
i¢cin bulunan puan miisterinin verdigi 6nem puani ile ¢arpilir ve toplam boyut

sayisina boliiniir.

SPi= Y[ kil x SP}] +5 (5.6)

k = i. miisterinin z. boyuta verdigi 6nem puani

4. Adim : Her boyut i¢in ortalama Servqual puanlari hesaplanir. 2. adimda bulunan her
boyut i¢in her miisterinin ortalama Servqual puanlar1 toplanir ve toplam
miisteri sayisina boliiniir.

SP,= Y[ SP!] =N (5.7)

5. Adim : Her boyut i¢in agirlikli Servqual Puanlart hesaplanir. 3. adimda bulunan her
miisteri i¢in bulunan agirlikli Servqual puanlar1 toplanir ve miisteri sayisina

bolunr.
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SPA= Y[SPi] =N (5.8)

6. Adim : Agirlikli genel Servqual puani hesaplanir. 5. adimda bulunan her boyut i¢in

agirliklt Servqual puanlari toplanir ve toplam boyut sayisina boliiniir.

SP; = Y[ SPA] =5 (5.9)

Cizelge 2.4. Boyutlara Karsilik Gelen Ifadeler

1. Modern goriiniiglii donanimlar vardir (FO1).
FiZiKSEL 2. Binalar ve i¢ ortam gdze hos goriiniir (FO2).
OZELLIKLER | 3. Hizmet verirken kullanilan esya ve malzemeler yeterli ve
modern goriintislidir (FO3).
4. Calisanlar temiz ve diizgiin goriiniisliidiir (FO4).

5. Verilen sozler daima zamaninda yerine getirilir (GV1).
Miisterinin bir sorunu oldugunda ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi
GUVENILIRLIK gosterilir (GV2).

Dogru hizmet dogru zamanda ve ilk seferde yapilir (GV3).
Hizmetler daima talep edilen zamanda yerine getirilir (GV4).
Yapilan hizmetin takibi titizlikle ydratalir (GV5).

S

© N

10. Calisanlar hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini
miisterilere sdylerler (HV1).

.. 11. Calisanlar miisterilerine hizli hizmet verirler (HV2).

HEVESLILIK 12. Calisanlar her zaman miisteriye yardim etmeye isteklidirler
(HV3).

13. Calisanlar hi¢bir zaman miisterilerin isteklerini
cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir (HV4).

14. Calisanlarin davranislar1 miisterilerde giiven duygusu uyandirir
(GUY).

15. Miisteriler hizmete iliskin islemler yapilirken kendilerini
glvende hissederler (GU2).

16. Calisanlar miisterilere karsi daima saygili ve naziktir (GU3).

17. Calisanlar miisterilerin sorularin1 yanitlayacak bilgiye
sahiptirler (GU4).

GUVENCE

18. Miisteriler ile tek tek ilgilenilir (EP1).

19. Calisma saatleri tiim miisterilere uygun sekilde diizenlenir
EMPATI (EP2).

20. Her miisteri ile kisisel olarak ilgilenen calisanlar vardir (EP3).
21. Miisterilerin menfaati her seyin iistiinde tutulur (EP4).

22. Calisanlar miisterilerin 6zel isteklerini anlamalidirlar (EP5).
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2.2.1.5. Servqual’ in Giiclii ve Zayif Yonleri

Servqual her ne kadar giivenilirligi kanitlanmig bir 6l¢lim yontemi de olsa bazi kisitlari
ve varsayimlari nedeniyle hizmet kalitesi Ol¢limiinde zayif kaldig1 veya giiclii oldugu

durumlar s6z konusudur.

Asagida Cizelge 2.5’ te literatiirde tartisilan bu giiclii ve zayif yonler 6zetlenmeye

calisiimastir.

Cizelge 2.5. Servqual’ in Glgll ve Zayif Yonleri (Bulgan, 2002)

GUGLU YONLER ZAYIF YONLER

Yaraticilarinin kiiciik degisikliklerle her

Kull kolaylig
uHanim kolaylist sektore uygulanabilir tezi ¢eligkilidir

Bes boyutun tiim hizmet endiistrileri i¢in
Miisteri bakis acis1 lizerine yogunlagmasi | hizmet kalitesinin temel kriterleri
sayllamamasi

: Ozel bir hizmete iliskin 6l k
Tanimlayici fonksiyonunun olmasi . 'ze “1r e e‘ HISEn O7CUI yapma
icin diizeltmelerin zor olmasi

Miisteri beklentilerinin degerinin

K k bi kisa olciitlerle 61 i
armagix bir yaptyl Kisa olguticric olgmes 6lgiimiiniin tartismali olmasi

Anlasilmaz sorular ve uzun cevaplar
icermez

Olgeklerin karsilastirma yapmaya uygun
olmast

Hizmet gelisimi i¢in yoneticilere eksik
yonleri gostermesi

Miisteri ile hizmet saglayicinin
karsilastirilmasini saglamasi

Hizmet kalitesinin surekli 6lgtlup
Iyilestirilmesinde kolaylik saglamasi
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2.2.1.6. Servqual’ e Yapilan Elestiriler

Parasuraman ve arkadaslar1 Servqual’ i ilk yayinladiktan sonra yonteme iliskin bazi
elestiriler yoneltilmis ve bazi akademisyenler Servqual’ e alternatif bazi modeller ileri

stirmislerdir.

Buttle Servqual ile ilgili yaptigi bir arastirmada teorik ve uygulamaya doniik

elestirilerini soyle siralamaktadir. (Buttle, 1996)
Teorik Elestiriler:

1. Servqual, tutumsal paradigmadan ziyade dogrulamama paradigmasini esas
almistir. Bu nedenle Servqual ekonomik, istatistiksel ve psikolojik teori kurma

konusunda basarisizdir.

2. Miisterilerin, hizmet kalitesini algilama ve beklentilerdeki bosluklara gore

degerlendirdikleri konusunda ¢ok az kanit vardir.

3. Servqual, hizmet karsilasmasi sonuglarina degil, hizmet sunum siirecine

odaklanir.
4. Servqual’ in bes boyutu evrensel degildir, hizmet kalitesi kapsaminda kalan

boyutlarin sayis1 su sekilde anlamlandirilabilir: Ifadeler her zaman igin faktdrleri

aciklamakta yeterli olmayabilirler.
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Uygulamaya Doniik Elestiriler:

1. Beklenti kavrami ¢ok anlamli bir kavramdir; miisteriler degerlendirmede
beklentilerden ziyade standartlar1 kullanirlar ve Servqual kesin hizmet kalitesi

beklentilerini 6l¢gmede yetersiz kalmaktadir.

2. Dort veya bes ifade her bir hizmet kalitesi boyutunda degiskenligi yakalayamaz.

3. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri zamandan zamana degisebilir.

4. Ifadelerin 6lcekte ters kutuplasmasi yanitlayict hatasina sebep olur.

5. Yedili Likert 6lcegi miikemmellige olumsuz etki yapar.

6. ki farkl anket formunun tek oturumda yamitlanmasi, yanitlayicilarda sikint1 ve

celiskilere yol agabilir.

7. Uyarlanan O0lgekler daha yliksek varyans hesaplanmasi sonucunu dogurur.

Hesaplanan yiiksek varyans, 6l¢limiin daha gecerli oldugunu ifade eder.

Servqual’ e alternatif yapilan en kapsamli yontem ise Cronin ve Taylor tarafindan
ortaya atilmistir. (Cronin ve Taylor, 1994) Bu yontemde miisteri beklentilerinin ve
algisinin hizmet kalitesinde disiiniildiigii kadar etkili olmadigi, miisterilerin hizmet
organizasyonunun kalitesini genel performans diizeyine gore degerlendirdigi
savunulmustur. Bu sebeple yonteme “SERVPERF” admi vermislerdir. Onceki
boliimlerden Hizmet Kalitesinin  Olgiimii bashkli boliimde ilgili ydntemden

bahsedilmisti.
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2.2.1.7. Servqual Uygulamalari

Servqual ¢ok ¢esitli sektorlerde de uygulama alani? bulmustur. Ancak bu uygulamalarda

Servqual boyutlarinda bazi degisikliklere gidilmistir. Dolayisiyla boyutlara bagl

ifadelerde de c¢esitli uyarlamalar s6z konusudur. Bu sekilde yapilan en kapsamli

uygulamalar saglik sektoriinde yapilmistir.

Asagidaki cizelgede iilkemizde yapilan bazi uygulamali arastirmalar verilmistir

(Cizelge 2.6).
Cizelge 2.6. Servqual Uzerine Yapilmis Uygulamalar
. Yaymmlandig1 | Yaymn | Yaymlandig:
Yazarlar Arastirma Bashgi Yaym Yil il
Sevkinaz
GUMUSOGLU
Belediyelerde Beklenen
Sabri ERDEM Algilanan Hizmet Dokuz Eylul
Gilzin kalitesinin “Servqual” | Universitesi fymic
Modeli ile Ol¢iilmesi Isletme
KAVRUKKOCA | Ve Mugla ilinde Bir Bolimi
Uygulama
Askin
OZDAGOGLU
Veysel YILMAZ Devlet Ve O_zel .Sekt('jr
Bankalardaki Hizmet Dogus
H. Eray CELIK | Kalitesinin Universitesi 2007 Istanbul
Karsilagtirilmast: Dergisi

Burgin DEPREN Eskisehir Ornegi

2 Bu boliimde iilkemizde yapilan bazi sektdrel uygulamalardan bahsedilecektir.
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9 Yaymmlandig1 | Yaymn | Yaymlandig:
Yazarlar Arastirma Bashgi Yaym Vil il
Hizmet Kalitesi —
. Misteri Memnuniyeti
Mehmet Ismail | j;ckisinin Hastane Dogus
YAGCI A u
Tlrlerine Gore Universitesi 2006 | istanbul
Teoman Karslllas‘F.lrllrlnaSL Dergisi
DUMAN [__)ev et, Ozel Ve
Universite Hastaneleri
Uygulamasi
Ali ELEREN H!zmet Sek.t'c')ru.ngle
Hizmet Kalitesinin Finans Politik
tin BEKTA 1 Yontemi il )
etin 3 ser‘iqua ) N A ve Ekonomik 2007 Usak
) Olgiilmesi Ve Hazir vorumlar
A."Sahu} Yemek Isletmesinde
GORMUS Bir Uygulama
Hizmet Isletmelerinde
Servqual Yéntemi Ile Kocaeli
Hizmet Kalitesinin Universitesi
Kenan AYDIN Olcumi Ve Sosyal Bilimler Kocaeli
Kocaeli’ndeki Seyahat | Enstitusi
Isletmelerinden Efe Tur | Dergisi
Uygulamasi
Serafettin Lojistik Faaliyetlerinde | Stileyman
SEVIM D1s Kaynak Kullanan | Demirel
. . Isletmelerin Aldikl Universitesi
Ali AKDEMIR | °. andrelan o STVER 2008 Isparta
Hizmetlerin Kalitesinin | Iktisadi ve
Kemal Degerlendirilmesine Idari Bilimler
VATANSEVER | Yonelik Bir inceleme | Fakiiltesi
Dokuz Eylul
Nevzat Saglik Isletmelerinde Universitesi
DEVEBAKAN Tek_mk Ve Algilanan Sosy_all. Bulllmler 2006 [zmir
Kalite Enstitusu
Dergisi
Teoman Duman | Stpermarket ODTU .
' Musterilerinin Devamli y 2006 Ankara
Mehmet ismail Gelisme

Aligveris Niyetlerini
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9 Yaymmlandig1 | Yaymn | Yaymlandig:
Yazarlar A Basl .
azarla rastirma Bashgi Sy Yilt il
Yagci Etkileyen Faktorler: Bir | Dergisi
Model Denemesi
Senol ALTAN Servqual A'nalizi fle
Toplam Hizmet 12. Ulusal
Murat ATAN Kalitesinin Olcimii Ve | Kalite 2003 Istanbul
. Yiiksek Egitimde Bir Kongresi
Ayse EDIZ Uygulama

Ayrica 2000 yilinda yapilmis bir Servqual calismasi gostermistir ki Servqual yaklasik
20 doktora tezinde ve 100’ i askin makalede yaymlanmistir. (Cook ve Thompson,
2000)

2.2.2. SERVPERF

Bu modelde, Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirmis oldugu boyutlar1 aynen
kullanmasia ragmen hizmet kalitesini Olgerken tiiketicinin algilamasi ve beklentileri
arasindaki farki kullanmak yerine performans temelli bir 6lgiim benimsenmistir.

(Cronin ve Taylor, 1994)

Cronin ve Taylor hizmet Kkalitesinin o6lgumiinde beklentilerin &lglilmesine gerek

olmadigini sadece algilarin 6l¢giilmesinin yeterli olacagini savunmuslardir.

Bununla birlikte yazarlar, “tliketici tatmini” nin hizmet kalitesine gore tiiketicilerin satin
alma niyeti lizerine etkisinin daha kuvvetli oldugunu ifade etmektedirler. Tiiketici
tatmini kavramini giindeme getiren yazarlar, tiiketicilerin her zaman yiiksek kaliteli
hizmeti alamayacaklarini, fakat yiiksek tatmini saglayan hizmeti tercih edeceklerini
ifade etmislerdir. Yazarlar yapmis olduklari ¢alismalarla “hizmet kalitesi” ile “tliketici

tatmini” arasinda farklar oldugunu tespit etmislerdir.
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Cronin ve Taylor’ a gore hizmet kalitesi, hizmet sunumu sirasindaki “gercek anlar” da
misterinin degerlendirmesi sonucu ulastig1 bir algidir. Fakat tiiketici tatmini bir siireci,
duygusal ve benzer faktorleri iceren dogal bir tecriibeden olusan daha genel bir

kavramdir.

Yazarlar, tiiketici tatmininin anhik bir degerlendirme olmadigmi, tiiketicinin uzun
donemli hizmet kalitesi algilarim1 gosterdigini savunduklarindan SERVPERF’ in

SERVQUAL’ den daha gergekei sonuglar verdigini iddia etmisglerdir.

2.2.3. Toplam Kalite Endeksi Y6ntemi

Bu yéntem Edvardson, Thomasson ve Qvretveit tarafindan 1994 yilinda Telia (Isveg
Telekom) sirketinde gelistirilmistir. Sirket sahiplerini, personeli ve miisterileri tatmin
etme acgisindan bakarak kalitenin tanimlanabilecegini, Olgiilebilecegini  ve

degerlendirilebilecegini ifade etmislerdir.

Kaliteyi li¢ gruba ve bu grup ile baglantili alt1 gruba ayirmislardir. Bu yap1 Sekil 4.1° de
ayrmtili olarak goriilmektedir. Ug grup soyle tanimlanmistir. Ekonomi grubu isletme
sermayesine ortak olanlari, hizmetin kendi 6ziiyle ilgili olan grup hizmet grubunu,
calisanlan ilgilendiren son grupsa is tatmini grubunu aciklamaktadir. Bu gruplar bir
onceki paragraf da bahsedilen sirasiyla, sirket sahipleri, miisteriler ve personeli temsil

etmektedir.

Sekilde kullanilan cilimleler, Toplam Kalite Endeksinin bir telekom sirketinde

dogmasindan dolay1 bu sektore ait ifadelerle belirtilmistir.

TKE, her bir grubun agirlig1 (ekonomi, hizmet ve is tatmini ) ddiillendirilebilen kalite
puanlarinin toplam miktaridir. Yani her alanin kendi performans gostergelerine verilen
kalite puanlarinin toplam miktaridir. Her gostergenin puanlarinin toplami her grubun
toplam degerini verirken ekonomi 30, hizmet 45 ve is tatmini 25 puandir. Ekonomi,
hizmet ve is tatmini tatmin olmus sahipler, tatmin olmus miisteriler ve tatmin olmus
calisanlara tekabiil eder. Bunlar Telia’nin Isve¢ Telecom’un toplam kalite yonetim
hedefleridir.
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A-B
Hukmedilen Kalite Puanlari = --------- xD

(verilen) C-B

A = Olciilen deger
B = Puan verme araliginin en alt degeri
C = Puan verme araliginin en Ust degeri

D = Agirhk
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—; EKONOMI
TKE »  HIZMET
Ly iSTATMINI

Sekil 2.3. Toplam Kalite Endeksi Gruplari
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2.2.4. Kritik Olaylar Yontemi

Kritik olaylar yontemi isverenler tarafindan “kritik olaylarn” veya hikayelerin
smiflandirilmasi veya toplanmasidir. Bir olayin kritik olabilmesi i¢in olumlu (pozitif) ya
da olumsuz (negatif) ¢ok 6nemli bir etki birakmasi gerekir. Kritik olay tekniginin
odaklandig1 olaylar basar1 ya da basarisizliga konu olan olaylardir. (Flanagan ve

Norman, 1954)

Kalitatif bir teknik olmasima ragmen daha sonralar1 yapilan ¢aligmalarla gegerliligi ve

giivenilirligi saglanmistir.

Son zamanlarda kritik olaylar yontemi hizmet isletmelerinde kalite 6l¢iim araci olarak

otellerde, lokantalarda ve havalimanlarinda kullanilmaktadir.

Kritik olaylar yontemi direk bir gdzlem olup algilanan hizmet kalitesinin 6lglilmesinde
kullanilir. Yapilan gozlemler ise sadece ¢ok istisnai bazi vakalara uygulanabilir. Kritik
olaylar direkt, gerek telefon ve gerekse yiiz yiize yapilabilecek agik kapi goriigmesi
seklinde de olabilir. Gorlisme sirasinda, miisteri hizmet saglayanlara basindan gecen
tatmin oldugu veya Ozellikle tatmin olmadigi bir deneyimini anlatir. Misteriler
yasadiklar1 negatif veya pozitif olaylari ¢ok iyi kafalarinda tutarlar. Bu durumda énemli
olan gortisiilen kisilerin olayin nasil oldugunu, olayin i¢inde olan kisilerin davranislar

ve miisterilerin degerlendirmelerinde hangi durumlarin kesin oldugudur.

Goriisgme 1ki asamali bir sorgulamadan ibarettir. Birincisinde, miisterinin kendi
kelimeleriyle olay1 anlatmasi, ikinci asamada ise, sistematik bir sekilde bir sonraki

olayin kodlanmasi ve simiflandirilmasinin yapilmasi.
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[k goriismelerde su sorular sorulur

e Tam olarak ne oldu? (Action)

e Kim ne yapt1? (Actor)

e Olaym konusu kim veya neydi? (Object)

e Olay nerede oldu? (Place)

e Olay ne zaman oldu? (Time)

e Olay1 kim degerlendirdi? (Evaluation)

e Olay: tatminkar veya tatminsiz bir olay olarak hissetmenin tam olarak
sebebi (Cause of evaluation)

e Olaya tepki vermeniz nasil oldu? (Consequence)

Daha sonra elde edilen veriler yontemin 6ngdrdiigii sekilde yorumlanir ve raporlanir.

2.2.5. Hizmet (Linjefly) Barometresi

[k olarak bir Isve¢ i¢ hat havayolu sirketinde uygulamasi yapilmis ve cok faydal
olmustur. Olgiimler y1l iginde degisik zamanlarda belirli uguslarin yolcular arasindan
secilenlere yapilan anketler vasitasiyla yapilmistir. Anketlerden elde edilen bilgiler

siireclendirilmis ve bagimsiz arastirma enstitiilerince analiz ettirilmistir.

Goniillii personelin bilet satig biirolarinda yaptigr ankette yolculardan farkli alanda
hizmeti nasil algiladiklarmi 1’den 5’e kadar Glgegi olan sorular1 cevaplandirilmalar
istenir. Miisteri barometresi, yolculara gore hangi havaalaninin en iyi oldugunu ve
oralardaki etkinlikleri yolcularin nasil degerlendirdiklerini gdsterir. Amag, ankete
katilan personele ankete iliskin hizli bir geri besleme vermek ve iyilestirmelerin siiratle

yapilmasini saglamaktir.

Bu teknik arastirmaya katilan havayolu sirketlerine arasinda puani az olanin ¢ok olan ile

benchmarking yapma firsat1 verir.
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2.2.6. lstatistiksel Yontemler

Hizmet kalitesini oOl¢mede iiriin  kalitesini Olgmede kullandigimiz istatistik
yontemlerinin hemen hemen tamamini kullanmaktayiz. Fakat hizmet kalitesinin
Olctimiinde istatistiki yontemlerden daha ¢ok diger yontemlerden elde edilen verilerin
frekans dagilimlari, ortalamalari, varyanslar1 gibi verileri elde etmekte veya elimizdeki

verilerin gegerlilik, giivenilirlik ve diger istatistiki analizlerini yapmakta faydalaniriz.

Hizmet kalitesi daha ¢ok insanlarin algilamalar1 ve ge¢mis tecriibeleri ile ilgili oldugu
icin istatistiksel yontemlerin kullanim alanlart simurli  olmaktadir. Genellikle
uygulamalar1 destekleyici analizler i¢in faydalaniriz. Bu bitirme 6devinde de ileriki
boliimlerde verileri analiz etmek ve desteklemek amacgli bazi istatistikl analizler

yapilacaktir.

2.2.7. Benchmarking

Glinlimiizde benchmarking olarak bilinen bu kiyaslama mantigi, Xerox’un

1979°da resmen gelistirdigi bir siirectir.

Benchmarking’in bu derece dnem kazanmasi, rakiplere yetismek ve one gegmek igin
nispeten kolay uygulanabilen ve sonu¢ veren bir yontem olmasindan
kaynaklanmaktadir. Benchmarking mantigi basittir:  “Isi en iyi yapam bul,

uygulamalarini kendi sirketin i¢in uyarla.”
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Benchmarking’in eski kiyaslama yOntemine gore iki Onemli Ozelligi vardir

(Capital, 1997:6).

* Birincisi; benchmarking sadece rakiplerin degil, ayn1 zamanda rakip
olmayan buyuk veya kiigik kamu veya 6zel sektérden, yabanci ya da yerli her
tiirlii kurulusun arastirilmasinda kullanilabilecek bir siire¢ olmasi.

* Ikincisi de; klasik rekabet kiyaslamalarinin aksine sadece bitmis iriin ya
da ¢iktilar {izerinde degil, bunun Otesine uzanarak siirecler {iizerinde de

yogunlagmasidir.

Literatiire gecmis birka¢ benchmarking ¢esidi bulunmaktadir.

1.Igsel Benchmarking: Orgiitiimiizdeki 6zgiin bir islemi bir digeriyle karsilastirma

surecidir.

2.Rekabet¢i Benchmarking: Bir islemi, dolaysiz rakiplerimizin islemiyle karsilagtirma

surecidir.

3.Islevsel Benchmarking: Bir islemi, bulundugumuz endiistrinin daha genis bir alaninda

benzerleriyle, karsilagtirma siirecidir.

4.0zgin (Generic) Benchmarking: TIlgisiz endiistrilerden islemlerle karsilastirma

surecidir.

Hizmet kalitesini 6lgmek icin kullanilacak bir benchmarking siireci Sekil 4.2°de

verilmistir.
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Asama5 Asama l

B h i Benchmarking
enchmarkin N
g |l Surecinin Konusunun

Belirlenmesi

Uygulamasinin
Gergeklestirilmesi

A

Asama2 y

Benchmarking Benchmarking

Ekibinin
Olusturulmasi

Bilgisinin Toplanmasi
ve Analiz Edilmesi

Asama 3

Benchmarking
Ortaklarinin
Belirlenmesi

Sekil 2.4. Benchmarking Stireci (Nemlioglu, 1995)

Asama 1:

Bu asamada benchmarkingin isletmenin hangi problemi iizerine uygulanacagina ve
kritik basar1 faktorlerine karar verilecektir. Ayrica bu asama benchmarking planinin
olusturuldugu, herkesin gorevinin agikca ifade edildigi, ama¢ ve ulasilmak istenilen

hedeflerin belirlendigi, proje i¢in gerekli kaynaklarin tespit edildigi agamadir.

Asama 2:

Benchmarking siirecinin bagarili olmasindaki en kritik nokta uygulama ekibinin
olusturulmasidir. Ekip iiyelerinin benchmarking konusunda deneyimli olup olmamasi,
projeye istekli olup olmadiklari ve zaman agisindan proje zaman ayirip
ayiramayacaklar1 gibi etkenler benchmarking siirecini 6nemli Olgiide etkileyecektir.

Bunu i¢in benchmarking ekibine iiye se¢iminde su 6zelliklere dikkat edilmelidir.
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v" Benchmarking konusunda yeterli bilgi ve tecriibeye sahip,
v Miisteri ihtiyaglarini anlamus,

v’ Tavsiyeleri uygulanabilecek yetkilere sahip kisiler olmalidir.

Ekip tliye sayis1 2 ila 8 arasinda olmasi tavsiye edilen durumdur. Fakat uygulamanin

biiyiikliigiine gore ve ihtiya¢ duyulmasi halinde iiye sayisi artirilabilir.

Bu asamada dikkat edilecek diger bir nokta iiyelerin benchmarking konusundaki
tecriibesizligidir. Bir uzmandan —bu uzmanin isletme disindan olmasi tavsiye edilendir-

yardim alarak, ekip tiyeleri i¢in gerekli goriilen egitimlerin verilmesidir.

Asama 3:

Isletme benchmarking konusunda geleneksel yaklasimda oldugu gibi kendisini diisman
olarak goren bir kurulusla ortaklik kurmaktan kag¢inmalidir. Zaten benchmarkingin

temelinde ortaklik ve karsilikl bilgi alis verisi yatmaktadir.

Bir benchmarking ortagi secilirken, ortak ile ilgili su kriterlerin tanimlanmasinda yarar

vardir.

Sire¢ Sahipleri

Dahili ve harici misteriler
Profesyonel kuruluslar

Yerel gostergeler ve seminerler
Gazete ve dergi makaleleri

Endiistri uzmanlari

D U N N N N NN

Tedarikgiler

Bu asamada dikkat edilecek olan en giivenilir ve en az yasal sorun ¢ikartacak ortagin

belirlenmesidir.
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Asama 4:

Bilgi toplama asamasinin ilk faaliyeti kendi isletmemiz hakkinda bilgilerin toplanmasi
ve sorunlarin tespiti olmalidir. Bilgi toplamak i¢in de ¢esitli yontemler vardir: Telefon
goriismeleri, ziyaretler, anketler, yayinlar, arsiv arastirmalar1 vs. Bu ydntemlerden
hangisinin uygulama i¢in uygun olduguna maddi sinirlamalar ve yontemler hakkindaki

tecriibelere bakilarak karar verilmelidir.
Bu asamanin en 6nemli noktalarindan biri ortak isletmeden alinan bilgilerin gizliligidir.

Bilgi toplama isleminden sonra alinan verilerden bazi ¢ikarimlarda bulunmak

gerekecektir. Gereksiz ve yanlis bilgilerin ayiklanmasi i¢in ¢esitli analizler yapilmalidir.

Analizler sonucunda kendi isletmemize fayda saglayacak sonuglar ¢ikarilmalidir. Bu
sonuclar ortak kurulus ile yaptigimiz karsilastirmalar sonucunda zayif ve kuvvetli
yonlerimizi  tespit etmemizi, gereksiz faaliyetler tlizerinde yogunlagmamizi

engelleyecektir.

Asama 5:

Benchmarking siirecinin sonunda elde edilen verilerden bir rapor hazirlanmali, gerekli
goriilen kisi ve boliimlere iletilerek yapilmasi gereken faaliyetlerin diizenlenmesi

saglanmalidir.

2.2.8. Grup Mulakat Yontemi

Bir yonetici kontroliinde 8-12 kisilik bir grubun belirlenmis bir ama¢ ve plan
dogrultusunda yaptiklar1 karsilikli goriismelere Grup Miilakatt denir. Bu gruplar
hizmetler ve iriinlerin test edilmesi ve gelistirilmesi ile miisteri hizmetlerinin
tyilestirilmesinde bir ara¢ olarak kullanilir. Gruba se¢ilmis {iyelerin iirlin veya hizmet

hakkinda deneyime sahip olmas1 gerekmektedir.
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GMY’ de, katilimcilar en 6nemli 5 Oncelige sahip baslhiklari secerek iiriin ya da
hizmetlerin nasil olmasi gerektigi konusunda senaryo tretirler. Sonra grubu yoneten kisi

bunlarin sonuglarini yazarak kaydeder.

GMY’ nin ana amaci miisterilerden alinan bilgiler c¢ergevesinde eldeki kaynaklari
artirarak miimkiin olan siirekli iyilesmeyi saglamaktir. Bunun yani sira miisterilerin
kalite ile ilgili isteklerini anlamak ve buna ilave olarak miisterileri tanimak ve onlarin
nelerden tatmin oldugunu ya da tatmin olmadigini belirlemeye g¢aligmakta amaclar

arasindadir.

GMY, yeni mamul fikri olusturma ve yeni kavram belirlenmesi, {iriin
konumlandirilmasi, reklam ve haberlesme, anket formu gelistirme siirecinde tiiketici
tarafindan yaygin kullanilan kelime ve kavramlarin belirlenmesi, tutum ve davranislarin

belirlenmesi gibi bir¢ok alanda yaygin kullanima sahiptir.

2.3. Hizmet Kalitesinin Artirilmasi

Bir igletme miisteri beklentilerini 6lgebilir ve bu beklentilere gore sureglerini, Griinlerini
ve hizmetlerini yonetmeyi ne kadar basarirsa hizmet kalitesi de o denli yiiksek
algilanacaktir. Tabii ki bu siire¢ bir defaya mahsus bir uygulama olmayacaktir. Kalite
stirekli gelistirmelerle artirilabilir ve ayakta kalabilir. Kalite siirekli hizmet ve
irtinlerdeki eksikliklerin giderilmesini, yorulmadan ¢aligmay1 ve gerektiginde elinden

gelenden daha fazla giic harcamayi gerektirir.

Bu konuda yoneticilere yardimci olacak en 1yi felsefe “Toplam Kalite Yonetimi” dir.
Imalat sektoriinde oldugu kadar hizmet sektdriinde de TKY uygulama alan1 bulmus ve
basarilarla sonu¢lanmigtir. Sistematik ve diizenli olarak uygulanacak TKY teknikleri hig¢
sliphesiz hizmet organizasyonlarinin kalitesini artiracaktir. Hizmet isletmelerinde

basarili olmanin 12 etkeni su sekilde ifade edilmistir. (Powell, 1995)
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Liderligin devredilmesi

TKY ’nin benimsenmesi ve iletigimi
Acik miisteri iliskileri

Acik tedarikei iliskileri
Benchmarking

Egitimin artirilmasi

Acik organizasyon

Calisanlarin giiclendirilmesi

Sifir hata anlayisi

Esnek tretim

Siirec iyilestirme

AN NN Y N N N U N N

Olgiim

Hizmet isletmelerinde kalitenin artirilmasi i¢in bir siire¢ vermek gerekirse Sekil 2.5

Onerilebilir.
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iyilestirme Cabalari

A 4

Hizmet Kalitesi

iyilestirmeleri

A 4

Algilanan Hizmet

1 Kalitesi ve Misteri

- .

Agizdan Agiza iletisim

v Maliyet Azaltmalari
(Word of Mouth)

Musteriyi Elde Tutma

+ A 4

Yeni Musterilerin

Cekil . - > Gelir ve Pazar Payi
ekilmesi

A

Kazang

Sekil 2.5. Hizmet Kalitesinin Artirilmasina Bir Model (Rust, Zahorik ve Keiningham,
1995)

2.4. Hizmet Telafisi

Hizmet kavraminin 6zelliklerinden biri de ayrilmazlik, yani hizmet sunan ile hizmet
alaninin hizmet sunum siirecinde karsi karsiya olmast durumu. Hizmetin bu 6zelligi
nedeniyle hizmet sunumunda meydana gelecek bir hata veya basarisizlik miisteriden
saklanamamaktadir. Ayrica hizmetin degisken olma 06zelligi nedeniyle hizmet
saglayicinin ayni miisteriye dahi ikinci defa aym kalitede hizmet saglayamayabilir.
Bunun gibi durumlar hizmet isletmesinin basarisizligi misterinin algisim1 etkilemekte

dogal olarak hizmet kalitesinin diisiik 6l¢iilmesine neden olabilmektedir.
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Hizmet sunumunda ortaya ¢ikacak herhangi bir basarisizlik miisteri algisini iki sekilde
etkilemektedir. Birincisi; “hale” etkisi olarak tanimlanir ve miisterinin algisinin
tamamiyla negatif olmasina neden olabilir. Ikinci etki ise; “domino” etkisidir ve
misterinin hizmetin bir boliimiindeki basarisizligi hizmet organizasyonunun tim

boliimlerinde de ayni sekilde algilamasidir.

Hizmet telafisi; hizmet hatasi durumunda miisteri sikayetlerini ele almada kullanilan

tiim etkinliklerin yer aldig: siiregtir.
Peki, bir hizmet hatas1 hangi durumlarda ortaya ¢ikabilir?

Deneyimsiz ya da inceliksiz (kaba) hizmet ¢alisanlari
Yanlis hizmet sunumu

Ekipman bozulmalari

Giig sistemi arizalari

Ugus iptalleri

Saticinin geg teslimati

Vb.

vV V. V V V VYV V

Bu durumda organizasyonun hatadan sorumlu olup olmadigindan ziyade, hizmet
organizasyonunun problemin ¢ozilmesi ve hizmetin iade edilmesi icin gerekli dnlemleri
alip almadig 6nemlidir. Bu ylizden hizmet telafisi, bir hizmet hatasinin bir hizmet

mutluluguna doniistiiriilmesi i¢in yapilmasi gereken siiregtir.

Unutulmamalidir ki basarili bir hizmet telafisi kizgin miisterilerin firmada kalmasina

hatta sadik birer miisteriye donlismelerine neden olabilir.

Hizmet hatalarinin telafisi elbette ki otomatik olarak gerceklesmemektedir. Bunun igin
dikkatli bir sekilde daha Onceden Onlemler alip hazirlikli olunmasi gereklidir. Bu

amagla Onerilen yaklasim agagidaki gibidir. (Heskett, Sasser ve Hart, 1990)
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Maliyetleri Olg

Sessizligi Boz ve Sikayetleri Samimice Dinle
Hizmet Telafisi I¢in Ihtiyaclar1 Onceden Belirle
Hizli Hareket Et

Calisanlar1 Egit

On Hatt:® Yetkilendir

N o a k~ wbh e

Sonug¢landir.

Burada dikkat edilecek ©nemli noktalardan biri sikayetleri samimice dinlemektir.
Miisteri sikayetleri, miisteri sadakatinin (hizmet sistemine bagliligin) kazanilmasi igin

bir “firsat” olarak diisiiniilmelidir. (Gokgen, 2001)

2.5. Hizmet Garantisi

Alinan bir fiziksel {iriin ile beraber her zaman, ya firmanin standartlagtirdig1 ya da iiriine
veya miisteriye dzel glarantiler soz konusudur. Urlnlerde bu genellikle belli bir stire
i¢cinde tamir bakimin {icretsiz yapilmasi veya lriiniin degistirileceginin taahhiit edilmesi

seklinde olur. Ornegin bir TV’ nin garanti siiresi ortalama 2 yildir.

Peki neden hizmetleri igin garanti verilmesin? Bir hizmet organizasyonunun,
miisterilerinin goziindeki kalite imajin1 ve hizmet kalitesini gelistirmesinin etkin bir
yolu hizmet garantilerinin sunulmasidir. Hizmetteki garantiler genellikle hizmetten
memnun kalinacagimin taahhiidii, belli bir slire iginde Ucret iadesi veya Ucretsiz hizmet
sunumu seklinde olmaktadir. Eger organizasyon taahhiit ettigi hizmet sunumunu

gerceklestiremezse, hemen finansal bir kayip gerceklesecektir.

3 Miisteri ile etkilesime giren, organizasyonda ydnetimden sonra gelen yetkili ¢alisanlar.
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Hizmet garantileri miisteriye verilen bazi taahhiitlerin yaninda hizmet isletmesine de

birtakim faydalar saglar. Bunlar; (Gokgen, 2001)

Bir garanti, isletmenin miisteriler iizerine odaklanmasini saglar.
Bir garanti, net standartlar koyar.
Bir garanti, geri besleme olusturur.

Bir garanti, isletmeyi neden basaramadigini anlamaya zorlar.

o B~ W D

Bir garanti, pazarlama giicli olusturur. (Rust, Zahorik ve Keiningham 1995)

Bu denli 6nemli olan hizmet garantilerinin de bazi 6zellikler tasimasi gerekmektedir.

(Gokeen, 2001)

Kayitsiz sartsiz yerine getirilir olmalidir.
Anlama ve anlatma (ifade etme) kolayligi olmalidir.
Anlamli olmalidir.

Isteme kolaylig1 olmalidir.

D N N N NN

Alma kolaylig1 olmalidir.

Bu o0zelliklerden herhangi birinin yerine getirilememesi durumunda isletmenin ya

garantiyi kaldirmasi ya da tizerinde degisiklik yapmasi gerekir.
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3. FAKTOR ANALIZi

Gelismekte olan bir 6lgme aracinda yer alan her bir uyarana (maddeye) cevaplayicilarin
verdigi tepkiler arasinda belli bir diizen olup olmadig1 arastirmacinin ortaya koymak
istedigi sonuglardan biridir. Daniel'e (1988) gore faktdr analizi, bir grup degiskenin
kovaryans yapisini incelemek ve bu degiskenler arasindaki iliskileri, faktér olarak
isimlendirilen ¢ok daha az sayidaki gozlenemeyen gizli degiskenler bakimindan
aciklamay1 saglamak {izere diizenlenmis bir tekniktir (Akt.Stapleton, 1997). Rennie
(1997) ise, FA'ni, maksimum varyansi agiklayan az sayida agiklayici faktore (kavrama)
ulagsmay1r amacglayan ve gozlenen degiskenler arasindaki iligkileri temel alan bir

hesaplama mantigina sahip analitik bir teknik olarak tanimlamaktadir.

Faktor analizi, birbirleriyle orta diizeyde ya da oldukea iliskili degiskenleri birlestirerek
az sayida ancak bagimsiz degisken kiimeleri elde etmede amprik bir temel saglayan bir
tekniktir. Boylece pek ¢ok degiskenin birka¢ kiime ya da boyuta indirgenmesi miimkiin
olmaktadir. Bu boyut ya da kiimelerden her birine faktor adi verilir( Borg ve Gall,
1989). (Balci, 2009)

Faktor analizi, ayn1 yapiy1 ya da niteligi 6l¢en degiskenleri bir araya toplayarak 6lgmeyi
az sayida faktor ile agiklamayi amaglayan bir istatistiksel tekniktir. Faktor analizi bir
faktorlesme ya da ortak faktor adi verilen yeni kavramlar (degiskenleri) ortaya ¢ikarma
ya da maddelerin faktor yiik degerlerini kullanarak kavramlarin islevsel tanimlarini elde

etme siireci olarak da tanimlanmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2009)

Arastirmacinin, Olgme aracinin Olctligli faktorlerin sayisi hakkinda bir bilgisinin
olmadigi, belli bir hipotezi sinamak yerine, 6l¢me araciyla olgiilen faktorlerin dogasi
hakkinda bir bilgi edinmeye c¢alistigi inceleme tiirlerine agimlayict faktdr analizi

(exploratrory factor analysis) denir (Tavsancil,2006).

Arastirmacinin kurami dogrultusunda gelistirdigi bir hipotezi test etmeye yonelik
incelemelerde kullanilan analiz tiirii dogrulayici faktor analizi (confirmatory factor

analysis) olarak tanimlanir (Tavsancil,2006)
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Faktor analizinin matematik temeli karmasiktir. Bir kere birbirleriyle iliskiyi degisken
gruplariin arastirilmasii igerir. Tanimlanan ilk degiskenler grubuna 1. faktor adi

verilir Ki, birbirleri ile en ¢ok karsilikli iliskili degiskenleri temsil eder (Balci, 2009).

Baz1 degiskenler 1. yerine 2.faktorle yiiksek bir iligski gosterebilir. Bu, degiskenlerin 1.
Faktorle iligkili bulunmadiklarini, aksine agirlikli olarak 2. Faktore yiiklendiklerini
gosterir.  2.faktoriin altindaki yap1 da, arastirmaci tarafindan tanimlanmalidir

(Tabchnick ve Fidell, 1989; Borg ve Gall, 1989).(Balci, 2009)

3.1. Faktor Analizine Iliskin Temel Kavramlar

3.1.1. Korelasyon matrisi
Gozlenen degiskenlerden iiretilen korelasyon matrisine gozlenen korelasyon matrisi,
faktorlerden dretilen korelasyon matrisine tretilmis korelasyon matrisi adi verilir.
Gozlenen ve iiretilmis korelasyon matrislerinin arasindaki fark ise, hata (artik)

korelasyon matrisi olarak isimlendirilir.

3.1.2. Ortak faktor Varyans
Faktor analizinde varyansin agiklanmasiyla ilgili olarak su {i¢ varyanstan s6z edilebilir:
Ortak faktorlerce aciklanabilen varyansa ortak varyans ya da ortak faktor varyans; bir
testte ya da degiskende gozlenen varyansi tanimlayan 6zgiil varyans; veri setine iliskin

varyansin agiklanamayan kismini gésteren hata varyansidir.

3.1.3. Oz deger
Oz deger, her bir faktdriin faktdr yiiklerinin kareleri toplami, her bir faktor tarafindan
aciklanan varyansin oraninin hesaplanmasinda ve énemli faktor sayisina karar vermede

kullanilan bir katsayidir. Oz deger yiikseldikge,faktoriin acikladigi varyans da yiikselir.
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3.1.4. Faktor Yiik Degeri
Faktor yiik degeri, maddelerin faktorlerle olan iliskisini agiklayan bir katsayidir.
Maddelerin yer aldiklar faktérdeki yiik degerlerinin yiiksek olmasi beklenir.

3.1.5. Faktorlestirme(Factoring)
Faktor analizi, bir faktorlestirme ya da ortak faktor adi verilen yeni
kavramlari(degiskenleri) ortaya c¢ikarma ya da maddelerin faktor yiikk degerlerini

kullanarak kavramlarin islevsel tanimlarini elde etme siireci olarak tanimlanabilir.

Iyi bir faktorlestirmede ya da faktdr ¢ikartmada,
a)degisken azaltma olmali
b)iiretilen yeni degisken yada faktorler arasinda iliskisizlik saglanmali ve

¢) ulasilan sonuglar, yani elde edilen faktorler anlamli olmalidir

3.1.6. Doéndurme (Rotation)
Arastirmaci, bir faktor analizi teknigini uygulayarak elde ettigi m kadar 6nemli faktorii,
"bagimsizlik, yorumlamada aciklik ve anlamlilik" saglamak amaciyla bir eksen
dondirmesine (rotation) tabii tutabilir. Faktér dondirme, ¢ézimin temel matematiksel
ozelliklerini degistirmez. Eksenlerin dondiiriilmesi sonrasinda maddelerin bir faktérdeki
yiikii artarken diger faktorlerdeki yiikleri azalir. Boylece faktorler, kendileriyle yliksek

iligski veren maddeleri bulurlar ve faktOrler daha kolay yorumlanabilir.

3.2. Faktor Analizi Yaklasimlar:

Faktor analizinde kullanilan iki genel yaklasim vardir.
» acimlayici faktor analizi (exploratrory factor analysis)

» dogrulayici faktor analizi (confirmatory factor analysis) (Tavsancil,2006)
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3.2.1. Acimlayic1 Faktor analizi
Arastirmacinin, O6lgme aracinin Olgtiigii faktorlerin sayis1 hakkinda bir bilgisinin
olmadigi, belli bir hipotezi sinamak yerine, 6lgme araciyla Olgiilen faktorlerin dogasi
hakkinda bir bilgi edinmeye calistifi inceleme tiirlerine acgimlayici faktdr analizi

(exploratrory factor analysis) denir.

3.2.2. Dogrulayici Faktor Analizi
Dogrulayict Faktor Analizi (DFA); genellikle 6lgme araglarinin gelistirilmesi ve
gecerlik analizleri esnasinda kullanilmaktadir. Bu analizin hedefi, daha 6nce belirlenmis

olan yapiy1 dogrulamak ve bu yapinin kuramsal bilgilere uygunlugunu

belirleyebilmektir (Kline, 2005; Capik, 2014).

Genel olarak alan yazina bakildiginda dogrulayici faktor analizinin, daha ¢ok klasik
faktor analizi ¢caligmalarindan sonra uygulanan bir yontem oldugu goriilmektedir. Bu tiir
calismalarda aragtirmacilar, agimlayict faktor analizi ¢alismasiyla belirlemis olduklar
faktor yapilarini, dogrulayict faktdr analizine tabi tutmaktadirlar. Dogrulayic1 faktor
analizi (DFA),0zellikle gozlenmis degiskenler (6rnegin test maddeleri, test
puanlari, gozlem puanlar1) ile gizil degiskenler (faktorler) arasindaki iliski ile
ilgilenen,faktor analizi {izerine kurulu hipotezlerin test edilmesi amaciyla kullanilan
Yapisal Esitlik Modeli (YEM)’ne ait bir tekniktir. AFA ile elde edilen degisken
gruplarinin hangi faktor ile yiiksek diizeyde iliskili oldugunu test etmek, belirlenen ”k”
sayida faktore katkida bulunan degisken gruplarmin bu faktorlerle yeterince temsil
edilip edilmediginin belirlenmesi i¢cin DFA ydnteminden yararlanilir. Sonug olarak
dogrulayic1 faktor analizi, bir faktor yapisinin modelini test etmeye imkan tanir.
Dogrulayict faktdr analizi caligmasinda, agimlayici faktér analizinin tersine,
arastirmacinin  faktér modelindeki tiim iligskileri oOnceden kurgulanmis olmasi

gerekmektedir.

Dogrulayici faktor analizi, gizil degiskenler ile ilgili kuramlarin test edilmesine dayanan
ve ileri diizey arastirmalarda kullanilan olduk¢a gelismis bir tekniktir (Tabachnick ve
Fidell, 2001). Dogrulayici faktor analizi, daha dnceden tanimlanmis ve sinirlandirilmis

bir yapinin, bir model olarak dogrulanip dogrulanmadiginin test edildigi bir analizdir.

71



Ayrica bazen bu analiz, “kuramsal yap1’nin ya da “model”’in dogrulanmasi anlaminda
da kullanilmaktadir (Maruyama, 1998). Bu dogrultuda dogrulayici faktdr analizi, yap1
gecerliligini degerlendirmek amaciyla kullanilir (Floyd ve Widaman, 1995; Kline,
2005). Hatta Stapleton (1997), bu belirlemenin daha Otesinde dogrulayici faktor
analizinin, yapr gegerliligine iliskin deneysel kanitlarin ortaya konmasinda ¢ok daha

giiclii bir yontem oldugunu ifade etmektedir.

Dogrulayict faktor analizinde siireg, korelasyon ya da kovaryans matrisi olusturarak
baslar. Arastirmaci bu islemin ardindan, kuram ya da varolan veriler dogrultusunda,
kurulan hipoteze iliskin modeli test eder. Bu modeller, herhangi bir faktor cifti
arasindaki korelasyonun derecesinin belirlenmesi, bir degisken ile bir ya da daha fazla
faktor arasindaki korelasyonun belirlenmesi ve / veya belli faktor ciftleri arasindaki

0zglin korelasyonlarin belirlenmesi gibi kriterler agisindan farklilagir.

Modeller, faktor katsayilari, faktorlere ait korelasyon katsayilari, dlgme hatasinin
varyansi ya da kovaryansi gibi parametrelerin “sabit” ya da “serbest” olmasina gore
belirlenirler. Bu parametreler, arastirmacinin kuramsal beklentisine gore kurulur

(Stapleton, 1997).

= = Fa = Fe = = Fi
L . 0 W L 4
| &1 | G2 | L] | G4 | L] | Ge | | LeT) 8

Sekil 3.1 Dogrulayici faktor analizi modeli (Cokluk ve dig., 2010)

Sekilde gostergeler G ile gizil degiskenler O1 ve O2 harfleriyle ve dlgme hatasi ise E ile
gdsterilmistir. Bu modelde G1-G3 arasindaki gostergelerin O1 yapisim dlgtiigii, G4-G8

72



arasindaki gostergelerin O2 yapisini dlgtiigii ve iki yapinin birbirleri ile ortak varyansa
sahip oldugu varsayilmaktadir. Bir faktorden bir gostergeye dogru konumlandirilmis ok
isareti, gozlenen degiskenlere iliskin Olgiimler iizerinde gizil degiskenin dogrudan

nedensel etkisini gosterir.

Ac¢imlayic1 faktor analizindeki faktor yiikleri genellikle korelasyonlar olsa da,
dogrulayic1 faktor analizindeki faktor yiikleri daha c¢ok standartlastirilmamis ya da
standartlastirilmis bigimlerde olabilen regresyon katsayilart olarak yorumlanir. Gizil
degiskenlerin neden oldugu varsayilan gostergeler “etki gostergeleri” (effect indicator)
olarak adlandirilir. Bu baglamda, standart bir dogrulayici faktér analizi Olgme
modelindeki gostergeler “igsel” (endogenous) degiskenler olarak ve faktorler ise
“digsal” (exogenous) degiskenler olarak kabul edilir (Brown, 2006; Byrne, 1994; Kline,
2005).

Dogrulayicr faktor analizinde her bir gostergenin sadece bir faktore yiiklii olmasi ve
Olcme hatalarinin birbirinden bagimsiz olmasi ilkeleri bazi1 yazarlarca (6rnegin,
Anderson & Gerbing, 1988) “tek boyutlu 6l¢gme” (unidimensional measurement) olarak

tanimlanir.

Eger bir gosterge bir faktorden daha fazlasinda yiik gosterirse ya da o gostergenin 6lgme
hatas1 bagka bir gostergeyle iliskili ise, bu durumda 6l¢me islemi tek boyutlu olmaktan

ziyade “cok boyutlu” (multidimensional) olarak degerlendirilir.
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4. KKU

3 Temmuz 1992 tarihinde kurulan Kirikkale Universitesi, kurulus kanununa gore Fen-
Edebiyat, iktisadi ve idari Bilimler, Mihendislik ve Veteriner Fakulteleri; Sosyal Bilimler,
Fen Bilimleri ve Saglik Bilimleri Enstitiileri ile Ankara Universitesi'nden devralinan ve faal
durumdaki tek birim olan Kirikkale Meslek Yiksekokulu'ndan olusmustur. Kirikkale
Universitesi, kurulusunu takip eden 1993-1994 egitim-6gretim yilina, 3 fakiiltede 6 boliim, 1
yiiksekokulda 10 program; 2 enstitiide ise 8 anabilim daliyla baslamistir.

1994-1995 Ggretim yili basinda Keskin'de 3 programli bir yiiksekokul daha agan, Kirikkale
Universitesi'ne 3 Ocak 1995 tarihinde Tip, Hukuk ve Egitim Fakiilteleri; 12 Agustos 1998
tarihinde de Beden Egitimi ve Spor Yiksekokulu eklenmistir. Bu birimlerden Hukuk ve
Egitim Fakultelerine 1997-1998, Tip ve Veterinerlik Fakiiltelerine 1998-1999 6gretim yilinda
ogrenci alinmistir. Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu ise 1999-2000 o6gretim yilinda
egitime baglamistir. Tip Fakiiltesi’ne bagli Arastirma ve Uygulama Hastanesi de 2001 yilinda
acilarak hizmete girmistir. Ayrica Dis Hekimligi Fakiiltesi’nin kurulusu 24/06/2002 tarihinde
Bakanlar Kurulu’'nca onaylanmigtir ve poliklinik hizmeti vermektedir. Gilizel Sanatlar

Fakiiltemiz, 06.06.2005 tarihinde kurulmustur.

Saglik Bilimleri Fakiiltemiz ise; Milli Egitim Bakanligi'nin 26.11.2008 tarihli ve 27338 sayili
yazisi lizerine 28.03.1983 tarihli ve 2809 sayili Kanunun ek 30. maddesine gore, Bakanlar
Kurulu kararinca 19.12.2008 tarihli Resmi Gazetede yayinlanarak kurulmustur. Saglik
Bilimleri Fakiiltesi ile Universitemizdeki fakiilte sayimiz 10°a ulasmistir. Bu gin itibariyle
Universitemizde; 12 Fakiilte, 1 Yiiksekokul, 7 Meslek Yiiksekokulu ve 3 Enstitii ile egitim-

ogretim faaliyeti yapilmaktadir.

Kirikkale, yakinligi ve ulasimin kolayligi agisindan Ankara'min bir tiir banliydsii
durumundadir. Kirikkale Universitesi de, biiyiik sehrin sorunlarindan uzak, ancak bilimsel,
kiiltiirel ve sosyal imkanlarina kolayca ulasilabilecek bir noktadir. Bu nedenle, biiyilik bir
hizla gelismektedir. Universite, ogretim eleman: basmna diisen Ofrenci sayisinin azlig

bakimindan tulkemizdeki tiim tiniversiteler arasinda ilk siralarda bulunmaktadir
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4.1. KKU Tip Fakiiltesi

Tip Fakiiltesi, 1995 yilinda kurulmus, Ekim 1997 yilinda da faaliyetlerine baglamigtir. Halen
35 anabilim dalinda 46 profesor, 25 dogent, 49 yardimci dogent, 127 arastirma gorevlisi, 4
uzman olmak iizere 251 ogretim elemani ile Ogretim ve saglik hizmeti faaliyetlerini

surdurmektedir. Fakulltemiz de 579 6grenci 6grenim gormektedir.

Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi Arastirma ve Uygulama Hastanesi, Saglik Bakanligindan
tahsis edilen 6.500 metrekarelik binada faaliyet gostermektedir. Tip Fakiiltesi Hastanemizde
yillik 140.000 hastaya poliklinik, 7000 hastaya yatakli tedavi hizmeti vermektedir. Yillik

ameliyat sayis1 8000 civarindadir.

2004 egitim-0gretim yilinda ilk mezunlarimi veren Tip Fakiiltesi, tipta uzmanlik sinavinda

basari elde ederek kendi doneminde kurulan Tip Fakiiltelerinin 6niinde yer almistir.

4.1.1. KKU Tip Fakiiltesi Hastanesi

Kirikkale Universitesi Tip Fakiiltesi, 3 Ocak 1995 tarih ve 6413 sayili Bakanlar Kurulu Karari
ile kurulmus ve Ekim 1997’ de faaliyetine baslamistir. Tip Fakiiltemiz ilk defa 15 Subat
1998’de Kizilay Binasi’nda ogretim iiyelerinin hizmet verdigi polikliniklerde faaliyete
baslamis ve daha sonra il Kiitiiphanesi giris kat1 da poliklinik hizmetlerine dahil olmustur.
2000 yilindan itibaren Siileyman Demirel Arastirma ve Uygulama Hastanesi’nde 150 yatak
kapasitesiyle poliklinik, servis hizmetleri ve ameliyat hizmetlerini vermeye devam etmistir.
Hastanemiz 2013 yili Nisan ayinda Universite yerleskesinde (Ana bina) ve 2015 yili Ocak
aymda Kayseri yolu iizerinde bulunan (Fizik tedavi ve Rehabilitasyon Hastanesi) Uygulama
ve Arastirma Hastaneleri ile yeni hizmet binalarina kavusmustur.

Her brans da 24 saat daimi nfbet esasina gore ¢alismakta olan hastanemizde 6gretim iiyeleri
ve ogretim gorevlileri (Profesor, dogent, yardimci dogent doktor, uzman doktor); arastirma
gorevlisi doktorlar; saglik personeli ve idari personel gorev yapmaktadir.

Hastanemizde tam otomasyon mevcuttur. Tim hasta tetkikleri ve hasta dosyalar1 bilgisayar
ortaminda bulunmaktadir. Poliklinikler, servisler ve ameliyathanede calisan bu ag sistem alt
yapist ve yedekleme sistemleri ile, hastanemiz giliniimiiz modern tip teknolojisine uyum

saglamigtir.
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Dahili Tip Bilimleri Bolimii 15 anabilim dalindan olusmaktadir: Cocuk Saghgi ve
Hastaliklari, Tibbi Farmakoloji, i¢ Hastaliklari, Ruh Saghg1 ve Hastaliklari, Halk Saghg,
Noroloji, Deri ve Ziihrevi Hastaliklar, Fizik Tedavi ve Rehabilitasyon, Enfeksiyon
Hastaliklar1, Gogiis Hastaliklar1, Radyoloji, Kardiyoloji, Tibbi Genetik, Acil Tip.

Cerrahi Tip Bilimleri Boliimii 13 anabilim dalindan olusmaktadir: Genel Cerrahi, Tibbi
Patoloji, Gogiis Cerrahisi, Cocuk Cerrahisi, Beyin ve Sinir Cerrahisi, Plastik ve Rekonstriiktif
Cerrahi, Kadin Hastaliklar1 ve Dogum, Kulak Burun Bogaz Hastaliklari, Gz Hastaliklari,
Uroloji, Ortopedi ve Travmatoloji, Anesteziyoloji ve Reanimasyon, Kalp Damar Cerrahisi.
Hastanemiz gerek cihaz altyapisi, gerekse akademik ve yardimci saglik personeli ile, tim
cevre illere hizmet veren tam donanimli bir hastane ve 3. Basamak Saglik Merkezi olarak

hizmet vermektedir.

41.1.1. KKU Tip Fakiiltesi Hastanesi Kadin Hastaliklar1 Dogum Ana Bilim
Dah

Kadm Hastaliklar1 ve Dogum Anabilim Dali 1997 yilinda Ilk Tip Fakiiltesi hizmet binasi
olan Kirikkale il merkezinde bulunan Siileyman Demirel Uygulama ve Egitim Hastanesi
blnyesinde kuruldu. 2013 yilinda Tip fakiiltesi Kirikkale-Ankara yolu 7. Km de yeni hizmet
binasi taginmasi nedeni ile Kadin hastaliklart ve Dogum Anabilim dali da bu binanin 2.
katinda hizmet vermeye devam etmistir. Klinikte dogumhane ve servis olmak iizere 30 yatak
kapasitesi bulunmaktadir. Yillik ortalama sezaryen ve normal dogum olmak iizere ortalama
1000 dogum olmakta ayrica yillik ortalama 1500 jinekolojik ve onkolojik ameliyatlar
yapilmaktadir. Ayrica poliklinikte yillik ortalama 19000 hastaya ayaktan tedavi hizmeti
verilmektedir. Klinikte halen 4 6gretim iiyesi, 4 Arastirma gorevlisi ayrica hemsire ve ebeler

ile intdrn doktorlar ile hizmet verilmektedir.
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4.2. KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Servisinde Kalite Calismasi

Tezimizde veri setinin olusturulmasinda anket yontemi kullanilmig olup KKU Tip Fakultesi
Kadin Dogum polikliniginde ayaktan tedavi alan hastalar ve klinikte yatarak tedavi alan hasta
ve hasta yakinlari i¢in uygulanmustir. Yatan hasta yakinlarina  uygulanmasimin nedeni;
ozellikle dogum ve dogum sonrasinda eslerin  dogrudan ilgisi olmasindan dolay:

uygulanmaistir.

Anket toplam da 800 kisiye yapilmistir. Calismada veriler servperf dlgegi dikkate alinarak
hazirlanan standart bir anket formuyla hastalar ve hasta yakinlari ile ylz ylze yapilan
goriismelerle toplanmistir. Veriler SPSS programi ile incelenmis ve gerekli analizler

yapilmistir.

Kullanilan anket sorular1 agagida verilmistir.
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4.2.1. Anket Sorulari

1 2 3 4

Kesinlikle

Kesinlikle

1- KKU Tip Fakiiltesi modern goriiniislii bir binaya sahiptir.

2- KKU Tip Fakiiltesi modern goriiniislii donanimlara sahiptir.

3- KKU Tip Fakiiltesi calisanlar diizgiin goriiniislii ve temizdir.

4- KKU Tip Fakiiltesi ¢alisma ortami1 ve malzemeleri hijyeniktir.

5- KKU Tip Fakiiltesi randevu sistemi olmaksizin aym giinde
muayene eder.

6- KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi hastanin bir
sorunu oldugunda sorunu ¢6zmek i¢in samimi ilgi gosterir.

7- KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi dogru teshis
ve tedaviyi ilk seferde verir.

8- KKU Tip Fakiiltesi Kadm Dogum Poliklinigi/Klinigi tedavi, ameliyat,
pansuman vb. hizmetleri olmasi gereken ve dogru zamanda yapar.

9- KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi hatasiz hasta
kayd tutar.

10-KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi ¢alisanlar:
hastalara tedavi ve muayenenin tam olarak ne zaman yerine
getirilecegini soyler.

11-KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi cahsanlari
hastalara stratli hizmet verir.

12-KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi ¢alisanlar:
hastalara her zaman yardim etme istegine sahiptir.

13-KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi cahsanlari
hastalarin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degildir.

14-KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi ¢aliganlarmimn
davraniglar1 hastalarda giiven duygusu uyandirir.

15-KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi hastalar
muayeneleri ve tedavileri yapilirken kendilerini giivende hisseder.

16-KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi ¢alisanlar:

hastalarina kars1 her zaman saygili ve naziktir.

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5




1 2 3 4

Kesinlikle

Kesinlikle

17- KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi cahsanlar
hastalarin sorularim yanitlayacak bilgiye sahiptir.

18- KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi hastasiyla tek
tek ilgilenir.

19- KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi 7 giin 24
saat muayene ve tedavi hizmeti vermektedir.

20- KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi hastasiyla
0zenle ilgilenen calisanlara sahiptir.

21- KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi hastalarn
istekleriyle candan ilgilenir ve hasta menfaatini savunur.

22- KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi ¢calisanlari

hastalarin 6zel ihtiyaglarini anlar

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5

1-2-3-4-5




KATILIMCI BiLGILERI

Yasiniz :
18-25 26-35 36-45 45 ve
[ ] N 1 e
Cinsiyetiniz:
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KKU Tip Faklltesine daha
once kag kez geldiniz
ik defa geldim O
iki defa geldim ]
Uc defa geldim ]
Uc defadan fazla
geldim(periyodik
degil)
Ayda ortalama ... Kez

gelirim
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4.2.1. Anket cevaplari grafikleri

sornl
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cinsiyetiniz
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4.2.2. Anket Skorlari

Anket skorlarimin tamaminin tez de gosterilmesi sikinti olacagindan onda biri asagidaki

cizelge gosterilmistir.
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Cizelge 4.1. Anket Skorlar1

ALGILANAN ANKET SKORLARI

Empati
Soru20

Soru22

Soru2l

Sorul9

Sorul8

Giivence

Sorul5

Sorul?

Sorulé

Sorul4

Yanit Verebilirlik

Sorull

Sorul3

Sorul2

Soru10

Givenilirlik
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Sorug

Sorué
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Soru3
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1.Boyut |2.Boyut |3.Boyut |4.Boyut |5.Boyut
Boyut 3,90 4,1 3,93 4,003 3,81
Skorlari
Cizelge 4.2. Boyut Skorlar1
Boyutlar Skor
Fiziksel Gorinim 3,9
Guvenilirlik 4,1
Yamt Verebilirlik 3,93
Gulvence 4,003
Empati 3,81
GENEL SKOR 3,95
Cizelge 4.3. Genel Skor
Ankette Yer Alan Her Degiskenin Skoru
Skor1l |Skor2 |Skor3 |Skor4 |[Skor5
1.Boyut 4,08 3,80 3,99 3,75
2.Boyut 4,35 4,01 4,06 4,00 4,08
3.Boyut 4,14 3,85 3,85 3,90
4.Boyut 3,93 4,11 3,83 4,15
5.Boyut 3,73 4,18 3,85 3,75 3,54

Cizelge 4.4. Her Degiskenin Skoru
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4.2.3. Tablo Yorumlari

Boyutlar Skor
Fiziksel Gorinim 3,9
Guvenilirlik 41
Yanit Verebilirlik 3,93
Gulvence 4,003
Empati 3,81
GENEL SKOR 3,95

Tabloya baktigimizda genel skor 5 {izerinden 3,95 oldugu ve iyi bir kalite diizeyinde oldugu
goriilmektedir. En yliksek algi degiskenine 4,1 skoru ile Giivenilirlik boyutu, en diisiik algi
degiskenine 3,81 skoru ile Empati boyutunun sahip oldugu goriilmektedir. Bu durumda en
fazla iyilestirmenin en disiik skora sahip olan Empati yoniinde yapilmasi gerektigi
goriilmektedir. Fiziksel Gorlinlim boyutu 3,9 ile en diisiik ikinci, Yanit Verebilirlik 3,93 ile en

diisiik ticiincii ve Giivence 4,003 ile en diisiik dordiincii sirada yer almaktadir.
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Ankette Yer Alan Her Degiskenin Skoru
Skor 1 | Skor 2 | Skor 3 | Skor 4 | Skor 5
Fiziksel

Sl 408 | 380 | 399 | 375
Guvenilirlik| 435 | 401 | 406 | 400 | 408
Yanit
Verebilirlik | #14 | 38 | 385 [ 390
Gulvence 3,93 411 3,83 4,15
Empati | 373 | 418 | 385 | 3.75 | 354

Tabloya gore 5 iizerinden degerlendirilen, hastalarin hizmet kalitesi degiskenlerine ait
ortalamalar tum boyutlarda hemen hemen her soru igin 4’e¢ yakin ve hatta 4’ii gegen bir
ortalamada oldugu goriilmektedir. Tiim degiskenler arasinda en iyi nokta, en yiiksek algi
degiskeni (4,35) Giivenilirlik boyutundaki ilk soru oldugu gériilmektedir (KKU Tip Fakiiltesi
randevu sistemi olmaksizin ayni giinde muayene eder). Tiim degiskenler arasindaki en diisiik
alg1 degiskeni ise (3,54) Empati boyutundaki son soru oldugu goriilmektedir (KKU Tip

Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi ¢alisanlar1 hastalarin 6zel ihtiyaclarini anlar).

Zayif olan diger hizmet noktalar1 da degerlendirildiginde, poliklinigin hastalarla tek tek
ilgilenmedigi, hasta istekleriyle candan ilgilenmedigi ve hasta menfaatini savunmadigi
gorilebilir. KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigin hastalarina duydugu empati
probleminin dizeltilmesine 6nem vermeleri gerekmektedir. Ayni zamanda KKU Tip
Fakiiltesi ¢aligma ortamina ve malzemelerin hijyenikligine yonelik problemin diizeltilmesine

de 6nem verilmelidir.
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4.2.4. Faktor Analizi

0.5z  WAR]
0.4+ VAR
0.45+ VAR
0.53+ VAR
g0+ VAEh
5.53* VARR
T o] VAW
3e=  VARR
0.73+ VAR
0.534= WARLD
0.2z WARI]
434 VARL
ﬁ.?:* YARL3
0.24).55% VAR
0.33% WARL
sz WARL
0.2174% VAR
%.51* VAR
0.214+= WARIY
0.324= WAR

o374 VAR
0574 VAR

Chi-Square=311.54, df=196, P-value=0.00000, RMSEA=0.086

Sekil 4.1. Faktér Analizi
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Sekil 4.1 de ki faktdér analizi yorumu: Bir 6l¢iim degiskeninin kendi boyutundaki en yiiksek
yol katsayisina sahip olmasi, o boyutu en iyi temsil etme 6zelligine sahip olmasi anlamina
gelir. Fiziksel 6zellikler degiskenlerinde en yiiksek katsayi 0,73 ile Var3’ e aittir (¢calisanlar
diizglin goriiniisli ve temizdir). Giivenilirlikte en yiiksek katsay1 0,80 ile Var8’ e aittir (tedavi,
ameliyat vb hizmetler dogru zamandadir). Yanit verebilme degiskenlerinde en yiiksek katsay1
0,89 Varl1’ e aittir (¢alisanlar siiratlidir). Glvenebilme de en buyuk katsay: 0,79 ile Varl5’ e
aittir (hastalar muayene ve tedavi sirasinda giivende hisseder). Empati boyutunda en yiiksek

katsay1 0,83 ile Var20’ ye aittir (¢calisanlar hastasiyla 6zenle ilgilenir).

Bu durumda boyutlara gore siralama yaparsak

Fiziksel Ozellikler Boyutu

Soru 3 KKU Tip Fakiiltesi ¢alisanlar diizgiin goriiniislii ve temizdir (0,73).
Soru 2 KKU Tip Fakiiltesi modern goriiniislii donanimlara sahiptir (0,72).
Soru 1 KKU Tip Fakiiltesi modern gdriiniislii bir binaya sahiptir (0,69).

Soru 4 KKU Tip Fakiiltesi ¢alisma ortami1 ve malzemeleri hijyeniktir (0,65).

Guvenilirlik boyutu

Soru 8 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi tedavi, ameliyat, pansuman vb.

hizmetleri olmas1 gereken ve dogru zamanda yapar (0,80).

Soru 7 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi dogru teshis ve tedaviyi ilk
seferde verir (0,76).

Soru 6 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi hastanin bir sorunu oldugunda

sorunu ¢ozmek i¢in samimi ilgi gosterir (0,61).
Soru 9 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi hatasiz hasta kaydu tutar (0,52).

Soru 5 KKU Tip Fakiiltesi randevu sistemi olmaksizin ayn1 giinde muayene eder (0,44).
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Yamt Verebilme Boyutu

Soru 11 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi ¢alisanlar1 hastalara siiratli
hizmet verir (0,89).

Soru 12 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi ¢alisanlar1 hastalara her zaman
yardim etme istegine sahiptir (0,76).

Soru 10 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi calisanlari hastalara tedavi ve

muayenenin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini soyler (0,61).

Soru 13 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi ¢alisanlar1 hastalarin isteklerine
cevap veremeyecek kadar mesgul degildir (0,53).

Guvence Boyutu

Soru 15 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi hastalar1 muayeneleri ve

tedavileri yapilirken kendilerini glivende hisseder (0,79).

Sorul6 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi ¢alisanlar1 hastalarina karst her

zaman saygili ve naziktir (0,69).

Soru 14 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi ¢alisanlarinin davranislari
hastalarda giiven duygusu uyandirir (0,59).

Soru 17 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi ¢alisanlar1 hastalarmn sorularini
yanitlayacak bilgiye sahiptir (0,51).
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Empati Boyutu

Soru 20 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi hastasiyla 6zenle ilgilenen
calisanlara sahiptir (0,83).

Soru 21 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi hastalarin istekleriyle candan

ilgilenir ve hasta menfaatini savunur (0,79).

Soru 18 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi hastasiyla tek tek ilgilenir
(0,70).

Soru 22 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi calisanlari hastalarm ozel
ihtiyaclarini anlar (0,66).

Soru 19 KKU Tip Fakiiltesi Kadin Dogum Poliklinigi/Klinigi 7 giin 24 saat muayene ve

tedavi hizmeti vermektedir (0,43).
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5. SONUC VE TARTISMA

Hizmet sektorii giderek biiyliyen bir sektor olarak gelecekte rekabetin daha da artacagi bir
tavir izlemektedir. Rekabet avantaji saglamak isteyen isletmelerin hizmet kalitesine gereken

onemi verip gerekli ¢alismalar1 yapmalar1 gerekir.

Kaliteyi 6lgmekse musterilerin aldiklari hizmetlerden tatmin olup olmadiklarinin 6grenilip,
tatminsizlik nedenleri arastirip bu nedenler iizerine yogunlagmalar1 gerekir. Bu nedenlerin
iyilestirilmesi i¢in de Olgiilebilir olmalar1 gerekir. Bu o6l¢iimiin zor olmasi nedeniyle
isletmelerin bu konu iizerinde dikkatle durmalari ve hizmet kalitesini 6lgme teknikleri

izerinde arastirmalar yapmalar1 gerekir.

Hastane gibi kamu hizmeti sunan isletmelerin hizmet alanin nezdinde olusmus 6n yargilari
yikacak sekilde hareket etmeleri gerekir. Her ne kadar kar amaci giidiilmese de hizmetin
kaliteli olmasi hastalarin memnuniyetini artiracak ve daha fazla bedel 6demek veya

baskalarina tavsiye etmek gibi dolayli sonuglar doguracaktir.

Hastanelerinde de kendileri icin hasta memnuniyet endeksi gibi bir endeks belirleyerek belirli
periyotlarla hastalarin tatmin diizeyini 6lgmeleri, ileriki yatirimlar ve iyilestirmeler igin yol
gosterici olacaktir. Ayrica bu durum gereksiz yere kaynak ve zaman israfini da onlemeye

yardimci olur.

Bu calisma sonucunda bilime dolayli ve dogrudan yapilan katkilar soyle siralanabilir.

Serperf 6l¢tim tekniginin bir kamu sektori olan hastanede uygulanarak, bu tarz isletmelerin

hangi boyutlar tizerinde kalite artimina gitmeleri gerektigi konusunda fikirler vermek.
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Birbirini destekleyici nitelikte olan Serperf ile Dogrulayici Faktor analizi modellerinin bir

arada kullanilmasi.

Her iki teknik sonucunda elde edilen veriler hizmet sektorii isletmeleri i¢in detayli ve faydali

bilgiler ile sonu¢lanmustir.
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