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Abstract

Total Ouality Management (TOM) is a term used for a body of management .
principles and practices which is making the agenda in the 1990s. In the
industrial world, the application of TOM has dramatically transformed the quality
of the product, and reduce waste and costs. Like manufacturing sectors, service
organizations also have adopted new quality model since the 1980s. They have
shifted the emphasis from financially optimizing assels to customer satisfaction
and from emulating old-design manufacturing to making the core lechnology
Slexible, highlighting the key role of frontline employees in satisfying customers.
The aim of this paper is to evaluate the extent to which the ideas and approach of
TOM are relevant to the service sectors.

Ozet

Toplam Kalite Yénetimi (TKY) 1990'hv yilarda gindem yaratan yénetim
prensip ve uygulamalariun biitiiniini tanimiayan bir kavramdwr. Sanayilegmis
diinyada TKY uygulamalart tiviin kalitesing kokli bir sekilde degistivirken kayip ve
malivetferi de azaltrustr. Tiphky imalat sektérlerinde oldugu gibi hizmet
organizasyonlart da 1980l yllardan beri yeni bir model wygulamaktadiiar. Bu
kapsameda hizmet organizasyonlarwn dzellikle varliklarin finansal olarak
aptimize etmek yerine miisteri memnuniyetini temel aldiklar, geleneksel imalat
tasarumi yerine esnek teknolojileri on plana gkardiklar: ve kilit konumdaki 6n ofis
cahganlart ile miigteri tatminini dncelikli olarak tammladiklar: gorillmektedir. Bu
makalenin  amac: TKY yaklasimimn  hizmet  sektorlerinde  ne  blgiide
uygulanabilecegini degerlendirmektir.
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Giris

Kalite, insanhk tarihi kadar eski bir tartisma alanidw. Tarih boyunca
insano@lu hep daha iyiyi, daha giizeli ve daha yararli olani aramigtir. Bu arayis,
orta c¢afida zanaatkarlarin ustaliklarinda somutlagirken, endiistri ¢aginda

istatistiksel tekniklerle &n plana gtkmugtir. Giiniimiizde kalite beklentileri toplam
kalite yonetimi felsefesine dontigmektedir.

Toplam kalite yonetimi kdken olarak, 1930’1 yillarda Amerika’da
geligtirilen istatistiksel stire¢ kontrolii metotlarina dayanmaktadir. II. Diinya
Savast sonrasinda toplam kalite yOnetimi ilkeleri Japonya’da Onemli bir
uygulama alani bulmustur. Avrupa ve Amerika’da 1980°1i yillarda yayginlagan
toplam kalite ydnetimi, organizasyonlara alternatif bir yénetim modeli ve kalite
anlayist Gnermektedir.

Bu modelde orgiitsel stratejiler miisteri beklentileri dikkat alinarak
belirlenmekte, tiim iiriin ve hizmetler siirekli sekilde kalite gelisimine
yonlendirilmekte, siireg ve sistemlere yogunlasilmakta, siiregleri denctlemede ve
gelistirmede veri ve istatistiksel metotlar kullanulmakta, takim galismasina
agirlik verilmekte ve caliganlarin etkin katilimi ile degisim siirecinin belli bir
program g¢ergevesinde uygulamaya konmast hedeflenmektedir.

Toplam kalite yOnetimi, 1980°H yillarda ve artarak 1990’lh yillarda
hizmet sektorlerinde de uygulama talepleriyle kargilagmigtir. Bu talep,
hizmetlerin son yillarda belirgin sekilde yogunlagmasi ve buna bagh olarak
hizmet sektdrierinin siirekli bilylime egilimine girmesinden kaynaklanmaktadir.
Hizmet sektorlerinin &zellikle yeni teknolojilerin uygulanmasi ile izl bir
degisim siirecine girmistir. Bu sektordeki rekabet giderek uluslararasilasmakta
ve yogunlagmaktadir,

Bu calismanin amaci, hizmet Kalitesinin &zel niteligini anlamaya
calismak, bazi hizmet sektdrlerinde toplam kalite programlarinmn uygulama
modellerini analiz etmek ve i¢ miisteri-dis miisteri eksenindeki kalite
stratejilerini degerlendirmektir. Caligma bu analizlerin daha iyi anlagilmasi
acisindan ¢ok sayida drnek uygulama ile desteklenmistir.

Calisma, bu amagla ii¢ b6limden olusmaktadir. {lk b&limde hizmet
kavrami analiz edilmektedir. Bu analiz dzellikle hizmet sektorlerinde kalite
uygulamalarimin  giigliigiinii gdstermesi ag¢isindan onemli bir arka plan
saglamaktadir. Ikinci bolimde kalite, kalite tanimi, toplam kalite felsefesi ve
unsurlar tartistimaktadir. Nihayet son boliimde kalite, toplam kalite ve hizmet
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iligkisi irdelenmekte, miigteri olgusuna iliskin perspektifler  gdzden
gegirilmektedir.

I HiZMETLER VE HiZMET SEKTORU
A. TANIMSAL CERCEVE
1. Tanim

Literatiirde hizmetleri tanimlamaya ve siniflamaya déniik ¢ok sayida
caligmaya rastlanmaktadir. Bu tamm ve siniflamalarn genellikle fayda bazli
yapildigi gozlenmektedir. S6zgelimi, bazi hizmetler hemen veya kisa siirede
fayda saglarken, bazilari orta donemli ya da uzun dénemli fayda saglamaktadir.
Kisa donemli fayda saglayan hizmetlere "fast food" restoranlari, sinema, sag
kesimi, temizlik hizmetleri, benzin istasyonlar1 6rnek olarak verilirken, orta
donemli fayda yaratan hizmetler arasinda otoiobil tamirati, vergi danigmanhy,
dis tedavisi bulunmaktadir. Uzun donemli fayda saglayan hizmetler ise,
finansman ve sigorta sirketleri ile egitim kurumlarmmn  hizmetleri
bulunmaktadir. Ornekler, hizmet sektorlerinde gesitliligin yogunlugunu agik
bigimde ortaya koymaktadir. Bu durum hizmetlerin simflandiriimasmda
zorluklarla karstlasilmasina yol agmaktadir.

Hizmet kavramini net bicimde tanimlamak kolay degildir. Robert
Inman’a gore, bu sektoriin retimini diger sektérierden ayiran en Snemli unsur,
hizmet sektorleri mallarmin maddi olmayan &zellikleri, bu hizmetleri
depolamadaki giiglitk, misteri ile iiretici arasinda dogrudan ve genellikle yiiz
yiize ortaya ¢ikan iligkidir. Bu yiizden, iktisat¢ilar hizmet sektorleriyie ilgili
olarak “ticarete uygun olmayan sektdr” (non-tradable sector) kavramuni
kullanmaktadirlar (Ekin; 1999; s.81).

Lovelock tarafindan hizmetler bir salis veya makine tarafindan yerine
getirilen iglem, siire¢ ve cabalar olarak tanimlanmaktadir. Fakat bu zaman
i¢inde bir noktada meydana gelir ve daha sonra kullaniimak iizere saklanamaz.
Hizmetler genellikle kompleks yani, farkli pargalardan meydana gelmektedir.
Bu pargalardan bir kismi, 8nceden iiretilemez (Dotchin & Oakland {I]; 1994;

p.16).
2. Mal ve Hizmetler Arasindaki Farkhhklar

Literatirde mal ve hizmetler arasdaki ayirima ii¢ farkh agidan
yaklagilmaktadir. Ilk olarak, mal ve hizmetler piyasa kurallarina gore
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degerlendirilmektedir, Tkincisi, mal ve hizmetler arasindaki farklihiklar
pazarlama anlayis1 agisindan degerlendirilebilmektedir. Usiincii yaklasim tarzi
hizmet isletmelerinin niteligiyle ilgilidir. Hizmet endiistrilerinin ve hatta
firmalarin oldukga ferdi metot ve uygulamalara yéneldikleri gériilmektedir.

Mal ve hizmetler arasindaki farklilif1 agiklamak amaciyla Lockyer ve
Oakland yonetim bilgisi kriterini geligtirmistir. Yazarlar, saf mallardan saf
hizmetlere  kadar  siralanan  fonksiyonlar: genis bir  spektrumda
degerlendirmektedirler.

Yapilan degerlendirme her fonksiyonun ayni degerde olmadign ve ¢ofu
islemin mal ve hizmetlerin g¢esitli yonlerini kombine ettigi yoniindedir. Bu
agidan, hizmet ve imalat arasinda bir ayrimin yakin incelemede yetersiz oldugu
ve her ne kadar siiregler farkls goriinse de, mal ve hizmetlerin tanimsal oldugu
yani her ikisinin de miisterinin ihtiyaglarnt tatmin etmek amaciyla teknolojik
donanim kullandiklan ileri siiriilmektedir. Buna karsilik, Lockyer ve Oakland,
mal ve hizmet endiistrilerindeki girdilerin farkli oldugunu hatirlatarak, imalat
siirecinde hammadde ve fikirlerin, hizmetlerde ise, bilgi ve fikirlerin islendiZini
kaydetmektedirler.

Sasser, bu konuya farkli bir bakig getirmistir. Buna gore, nihai hizmet
miisteriye nadiren arz edilmekte, iiriinlerin mal veya hizmet olarak
tanimlanmasi hizmet paketinde yer alan agirhikli fakidre bagli olarak
saptanmaktadir. Yazar bu gercevede bir hizmet paketindeki faktorleri
tanimlamaktadir. Bu faktorler fiziksel faktorler yani mallari destekleyen ve
kolaylagtiran unsurlar, agik hizmetler yani fiziksel faydalari tanimlayan
degiskenler ve zimni hizmetler yani psikolojik faydalari yansitan unsurlardir.

Shostack ise, mal ve hizmetler arasinda somut bir ayrim getirmekle
birlikte ¢ok az saf hizmet oldugunu ileri siirmektedir (Dotchin & Oakland [I];
1994; p.14).

3. Hizmetlerin Varolma Nedenleri

Hizmet sekitriiniin ortaya ¢ikmasi iktisatgilar tarafindan tarimdan
endiistriye ve oradan da hizmet seki6riine yonelik gelismenin dogal bir siireci
olarak kabul edilmektedir. Eger talebin gelir clastikiyeti hizmetlerde mallara
ybnelik elastikiyetten daha yiiksek ise, o zaman gelir yiikselir ve iiretim
kaynaklar hizmet iiretimine ySnelir. Bu déniisimiin insanlarin daha fazla gelire
sahip olmalarinin bir sonucu ofarak ortaya gikacagi varsayilmistir. Buna gore,
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gelir artikga miisteri ilave kaynaklarmi ihtiyaglar hiyerarsisindeki temel
mallardan hizmet satin almaya dogru kaydiracaktir (Kurtalmus; 1996; s.141).

Buna teori baz alindifinda, gelirdeki artigin seyahat, egitim ve saghk
hizmetleri igin harcanacagi, ilave bir araba almaya yonelik tercihlerin
yapilmayacagl sonucuna varilabilir. Ayrica daba once evde iiretilen baz
fonksiyonlar artik disaridan satin alinmaktadir. Giiniimiizde ayni zamanda video
kayit cihazi gibi karmagik teknik ekipmanlarmin bakimint ve onarimins yapmak
i¢in diger bazi uzmanlik hizmetlerine, ihtiyag¢ duyulmaktadir.

Ote yandan artan gelirin daha 6nce hizmet birimlerince yerine getirilen
fonksiyonlar: ikame etmek igin fiziksel mallar1 kullanmayr olanakli hale
getirdii de gorillmektedir. Sézgelimi, ¢amagir makineleri ve kurutma
makineleri kuru temizleme girketlerinin yerini almaktadir,

Hizmetlerin siirekli bityiime egilimini satin alma siirecini etkileyen temel
faktorleri inceleyerck agiklamak miimkiindiir. Buna gore, gevresel sartlara bagl
olarak ortaya ¢ikan kiiltiirel degisimler, hem mal hem de, hizmetler igin yeni
piyasalar yaratmaktadir. Ayrica, demografik degigimler aym zamanda &zel
mamullerin iiretiimesine olanak tanimaktadir. S6zgelimi, emeklilerin ihtiyaglar,
saglik bakimi ve emeklilik Gdenckleri konusunda uzmanlagan organizasyonlar
bu kapsamda degerlendirilebilir (Dotchin & Oakland [I]; 1994; p.11).

Buna yagam tarzindaki degigimleri de eklemek miimkiindiir. Ozellikle
esnek galisma modelleri ile serbest zamana yonelik beklentileri kapsayan yasam
tarzy degigmeleri kigisel hizmetler, zaman tasarrufu hizmetleri ve diger
hizmetlere yonelik talebi arttirmakta, bu da &zel deneyimler saglamakta ve ozel
ihtiyaglar kargilamaktadir (Bkz. Yavuz; 1998).

Ote yandan hizmetlere doniik talebi destekleyen bir diger durum firmalar
artan bir gekilde geleneksel bazi fonksiyonlari uzman servis organizasyonlarina
terk etmektedirler. Ozellikle yoguniasan uluslararasi rekabet pek ok igletmeyi
digardan hizmet satin almaya yoneltmektedir. Isletmelerin b&yle bir strateji
izlemesinin temel nedeni maliyet tasarrufu yaninda kaynaklarm ana yetkinlik
alanlarina kaydirarak rekabet konumlarint giiglendirmektir. Cesitli hizmetlerin
bagka sirketlerden alinmasini tanimlayan bu yontem “dis kaynak kullanimi”
(out-sourcing) olarak adlandirilmaktadir (O'connell; 1995; p.35).

Dng kaynak kullanimi igletmelerin dzellikle ana yetkinlik alanlari disinda
kalan fonksiyonlarint kapsamaktadir. Bunlar arasinda iicret yiinetimi, muhasebe,




82 HiZMET SEKTORLERINDE KALITE YONETIMI

finansal raporlama, vergi sikayetleri ve planlama ile i¢sel denetim konulart
bulunmaktadir (Switser; 1997; p.22).

Bu amagla son yillarda gok sayida biiyiik isletmenin dig kaynak
kullanimna gittigi gézlenmektedir. Ornegin Sears, Xerox, General Dynamics,
Mc Donell Duoglas ve Dalton Air Lines gibi isletmelerin ydlik 3 ile 6 milyon
Dolar arasmda degisen dig kaynak kullanim biitgeleriyle bazi faaliyet veya
fonksiyonlarini isletme digina kaydirdiklar: anlagilmaktadir. Aragtirmalar, bu tiir
hizmetlerini disaridan satin alan isletmelerin maliyetlerinde %15-%20 arasinda
degisen bir tasarruf yarattiklarini, boylece ana faaliyetlerine yogunlasarak ikame
bir rekabet avantaji saglandiklarini gostermektedir (King & Thomas; 1995;
p.28).

Bu konudaki drnekler ekonomik olmast yaninda uzmanhk ve esneklik
sagladif1 igin teknik hizmetleri ve bilgi sistemlerini 6n plana ¢ikarmaktadir.
Uretici servisleri bu alanda oldukca gesitlenebilmektedir. Bunlar, igletmenin
dogrudan amagclarina hizmet edebildigi gibi dolayli olarak da bu yonde bir
fonksiyonu gorebilmekiedirler. Bu ydndeki Orneklere hastane yOnetimi,
tasimacilik ve ingaat projelerinde oldukea sik rastlamak miimkiindiir.

Hizmet sektdrii disginda pek ¢ok insan aym zamanda imalat
isletmelerindeki hizmet alanlarinda da istihdam olmaktadir. Ciinkii servisler
ayn zamanda imalat isletmelerinin bir pargasi konumundadir, Ashnda gok az
saf mal ve hizmetin mevcut oldugu goriilmektedir. Nitekim giiniimiizde ¢ogu
mamul hizmet ve mallarin bilegimlerinden meydana gelmektedir.

Bazi imalat igletmeleri ise, hizmetleri bir rekabet avantaji elde etmek
amactyla kullanmaktadir. Ozellikle geligmis bir endiistride tireticilerin rekabet
avantajlarim stirdiirmek i¢in miigterilerine satig sonrasi gesitli ilave hizmetler
(teknik bakim, egitim, istisare vs.) sunmalar kaginilmaz gériilmektedir.

Imalat sektoriinde hizmetlerin hacmini tam olarak saptamak miimkiin
degildir. Her seyden &nce hizmetleri tammlamadaki gii¢liik ve buna bagli olarak
kamu istatistiklerindeki yetersizlikler bu konuda ciddi bir sinirlamadur. Ormegin,
hamburger, fast food bir restoranda hizmet, bir siiper markette ise, mal
niteligindedir.

B. HIZMETLERIN NITELIKLERT

Hizmetlerin {ic niteligi 6n plana g¢ikmaktadir. Bunlar soyutluk,
boliinmezlik ve heterojenliktir.
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1. Soyutluk

Hizmetler soyuttur, ¢iinkii hizmetler obje olmaktan ziyade performans
niteligi gdsterirler. Cogu hizmet hesaplanamaz, Slgiilemez, dnceden test
edilemez ya da iiretilemez. Hizmetler bu nitelikleri ile biriktirilemezler ve bu
nedenle de imalat sektdriinde oldugu gibi nihai bir kontrol soz konusu degildir
(Morgan & Murgatroyd ; 1994; p.10).

Hizmetlerin hem miisteri ve hem de iiretici agisindan en belirgin ozellifi
soyutluktur. Miisteri, olaydan Once hizmetlerin somut olmayan nitelifine
ulasamamaktadir. Bu nedenle miigteri, hizmet kalitesini degerlendirmede hizmet
isletmesinin tamnrmughigimi dikkate alir.

Mallarin aksine hizmetler, arastirma niteliklerinden yoksundur. Miisteri
hizmetin kalitesini deneyerek ogrenebilir. Ancak vzmanlik bilgisi eksikligi
nedeniyle, hizmetler iiretimi esnasinda degerlendirilemez, dolayisiyla dagilim
esnasinda giiven kriterlerinin kullanilmast zorunludur.

Soyutluk, ayn1 zamanda hizmet tireticisinin miisteri psikolojisini dikkate
almasi ve hizmetlerini sunarken bunu ¢ok iyi tanitmasini gerektirir, Uretici
bununla birlikte basarili hizmetlerin taklit edilme olasihgm dikkate almak
zorundadir.

Soyutluk niteligi, hizmetlerin stoklanmasim da ortadan kaldirmaktadr.
paketin soyut faktdrlerini stok olarak tutmak olanakl: degildir. Diger bir ifade
ile hizmet paketinin somut unsurlar1 kullanima hazir tutulabilir (6rnegin seyahat
biletinin 6nceden alinmasi) fakat saglik muayenesi, sa¢ kesimi veya tren
seyahati, talep edilmeden once tiiketilemez. Bu durum, hizmetlerin talep ve
kapasite ile dogrudan iliskili olmasini zorlamaktadir. Hizmetlerin bu niteligi,
tiretim ve tiketimin es anli yapimasi zorunlu kilmaktadir (Dotchin &
Oakland {1]; 1994; p.14).

2. Boliinmezlik ve Es Zamanlhhk

Hizmetlerin ikinci 6zelligi bslinmezligidir. Hizmetler imalat sektoriinden
farkl1 olarak bdlinemezler. Hizmet endiistrisinde kalite bu nedenle imalat
isletmelerinde oldugu gibi imalat asamasinda {iretilemez. Tersine, hizmet
sektoriinde, kalite miisteriye sunum agamasinda gerceklesir. Bu nedenle
miisterinin girdisi hizmet performansinin kalitesi agisindan oldukga 6nemlidir.
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Cogu hizmet sektdriinde miigteri hizmetin iiretilmesine katkida
bulunmay! istemektedir. Ozellikle saglik, egitim ve sosyal hizmet alanlarinda
miigterinin hizmetin {iretilmesine aktif katilimi sdz konusudur. Hatta kamu
sektérlerinde  hizmetin  {iretilmesine  katilim  bir  zorunluluk haline
déniisebilmektedir. Ornegin vergi hizmetleri, konut planlamas: bu kapsamda
verilebilecek drmeklerdir (Morgan & Murgatroyd ; 1994; p.10).

Ote yandan pek ¢ok hizmet, iiretilmeden Snce miisterinin hazir bulunmas
zorunlulugu nedeniyle es zamanlilik niteligine sahiptir. Hizmetlerin kiigiik ve
bdliinmez birimler halinde iiretilmesi nedeniyle hizmet sektorlerinde &lgek
ekonomilerinin avantajina sahip olmak zordur. Bilgisayar ve iletisim
teknolojilerinin ortaya ¢ikigi, bunu bazi sekttrlerde degistirmektedir (bankacilik
gibi).

Hizmetlerin sunumunda miigterinin katilimi agisindan 6ncelikli bir diger
sorun kalite beklentilerinin gevresel gdzlemlerden etkilenmesidir. Dolayisiyla
hizmet faaliyetlerinde prosediirler ve sistemler miigteri ile tasarlanmaktadir.

Bu acidan hizmet sektorlerinde, tiiketim ve iiretimin genig anlamda
birbiriyle gakigan siiregler oldugu goriilmektedir. Uretim sektorlerine gore
hizmetler, alici-satici iligkilerinden daha fazla etkilenmektedir. Bu, ayni
zamanda pazarlama ve {iretim faktorlerinin hizmetlerde ayrilamayacagim
gostermektedir.

Aslinda tiiketicinin hizmet stirecine katilimu, hammadde siireci iglemleri
ile migteri stireg iglemleri arasindaki temel farklilis da temsil etmektedir.
Farklilik, {iretim siireci iginde somut faktdrleri ydnetmenin zorlufundan
kaynaklanmaktadir. Hizmeti iireten ig¢i, ilk olarak miisteri beklentilerini teghis
etmek zorundadir, Bbylece, miisterinin gdsterebilecedi reaksiyona aninda cevap
verebilir (Dotchin & Oakland [I]; 1994; p.15).

3. Heterojenlik

Hizmetlerin bir diger ozelligi de heterojen olmalaridir. Aynt hizmet
miigterinin tiimii igin aymi Oncelige sahip deildir. S6zgelimi, bir havayolu
sirketinin yolcularmi dikkate alalim. Farkl yolcular farkli &nceliklere sahip
olacaktir. Bazilar: ugug programlari, kimisi de ugus programmmn givenirliligi,
bazist biletini kontrol etme 6ncelifi, bazi yolcular, ugaktaki yemeklerle veya
yolculuk esnasinda izleyecegi film ya da kuracagi arkadagliklarla ilgili olacaktir.
Benzeri 6mekleri egitim veya saglk sektoriinden vermek miimkiindir.
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Heterojenlik ferdin oncelik ve beklentilerine dayanan agik ve zimni
hizmet faktorlerinin sonucunda ortaya gikar. Farkliliklar aynt firmada, farkl
mesleklerde ¢alisanlarin direttikleri aymi hizmette bile varolabilmektedir. Bu
degiskenlik, hizmet faktorlerinin ttimii igin hesaplanabilir bir standart getirmeyi
zorlastirmaktadir (Morgan & Murgatroyd ; 1994; p.10).

C. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMAST

Giiniimiizde ortaya ¢ikan yeni hizmet alanlan farkls smiflama
girisimlerini de giindeme getirmektedir. Ozellikle Internetli bir diinyada ortaya
¢ikan farklt hizmet tiplerinin siniflandiriimast &ncelikli bir yer tutmaktadir. Bu
amagla son yillarda Birlesmis Milletlerin (UN) elektronik ticaret alaninda yeni
bir hizmet siniflamas: gelistirmeye doniik caligmalar yiriittiigii (Zunckerman &
McLymont; 2000; p.12) ve &zellikle hizla gelisen Internet endistrisinde yeni bir
servis siniflamasmin kagimilmaz oldugu bildirilmektedir (Smetannikov; 2000;
p.60). Bu degisim Srnegin Amerika’da posta hizmetlerinin simiflandiriimasinda
bir reform talebini &n plana ¢ikarmistir (Romei; 1997; p.7).

Giincel tartismalar bir yana birakilacak olursa, hizmetleri pek gok kriter
gergevesinde siiffamak miimkindiir. Ornegin hizmet tretiminde miisteri ile
kurulan iligkinin 8l¢iisii, siparis diizeyi, iiretim metodu, arz ve talebin tahmin
edilebilirligi, isgiicti veya teknoloji yogunlugu gibi degiskenlere bagli olarak
hizmetler farkh sekillerde smiflandirlabilir. Bu degiskenler gogunlukia farkl
nitelikteki hizmetleri smiflamada tercih edilmekiedir. Buna karsilik, baz:
siuflamalarda kigisel nitelikli hizmetler, kitlevi hizmetler ve mesleki hizmetler
olmak iizere ii¢hi bir siniflama gézlenmektedir.

Yapilan bir diger smiflama, onceki smiflama modellerinin modifiye
edilmesiyle ulasilan bir yaklagimi temsil etmektedir. Bu siniflamada dértlii bir
ayrima rastlanmaktadir: (1) hizmet igletmeleri, (2) hizmet magazalari, (3) kitlevi
hizmetler ve (4) profesyonel hizmetler (Davis; 1999; p.23).

Burada literatiirde daha yaygin bir sekilde kullanilan fonksiyonel
stntflama, firma kékenli siniflama ve islemsel siniflama iizerinde durulacaktir.

1. Fonksiyonel Simiflama

Uygunluk, elverislilik ve 6zel mallar arasinda ayrim kriteri ile baslayan
bu simflama daha sonralari fiziksel mallart da dikkate alan bir gercevede
yapimstir. Buna gore hizmetleri, hizmetin tretilmesi sirasinda iiretici ile
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miisteri arasindaki iligkinin yogunluguna bagli olarak iliski diizeyi yiiksek olan
hizmetlerden iligki diizeyi diisitk hizmetlere dogru smiflamak miimkiindir.
Sozgelimi, diislik iliski dizeyini yansitan otel hizmetlerine kargilik, posta
hizmetleriyle yiiksek bir iligki dilzeyini tanimlamaktadir (Dotchin & Oakland
iL}; 1994; p.16).

Ote yandan siniflamada iki yonlii bir iliskiyi baz alan bir yaklagim
benimsenebilir. Bu durumda hizmeti dogrudan alan agisindan hizmetin temel
niteligi iliskinin birinci boyutunu gdsteritken, olayin agik veya zimni olmas ise
iliskinin diger yoniinii yanstimaktadir. Burada 6zellikle hizmetlerin niteligi
miisteri ve hizmet saglayicist arasindaki iliski seviyesine baghdir. Bu durumda,
miigterinin memnuniyeti hizmet iireticisi ile yapilan karsihkli iligkilerden ve
bazen de diger miisteri ile kurulan iliskilerden etkilenmektedir. Bu simiflamada
miisteri ve hizmet saflayici arasinda var olan iligkinin niteligi, hizmet
tedarikinde aliskanliklar ve arza gore talebin niteligi on plana gikmaktadir
(Dotchin & Oalkland; 1994; p.17).

Tablo I: Fonksiyonel Siiflama

SO T _ '."_jﬁsan!ﬁf1ﬁ-Bcdénlérm.; szlksel Objc re Y on
+Somut Aksivonlar:s | i T
A “Yonlendirilen Hizmetler “00 24 H1zmetlcr
S S Insanlarm Zlhmlerme Yﬁnlendm%cn Soyut-VarhklaraYﬁnlendm[en
- Soyut’Aksiyonlar R L

I IllzmetEer SRt L) _;lemetEcr

{Kaynak: Dotchin & Oakland; {994; p.16),

2. Firma Koékenti Simflama

Firma kékenli smiflama yaklagumi aslinda nispeten yeni sayilabilecek bir
yaklagimi temsil ctmektedir. Bu siniflamaya gore dort tip hizmet firmasindan
stz edilebilic. Bunlar “hizmet isletmeleri” (Service Factories), “hizmet
magazalar’” (service stores), “hizmet ofisleri” (Service shops) ve “hizmet
kompleksleri” (Service Complexes)dir

Hizmet isletmeleri, araba kiralama servislerini, fast-food restoranlar,
araba yikama servislerini, telefon isletmelerini, benzin istasyonlarini ve benzeri
hizmetleri iireten firmalart tanimlamaktadir. Bu tip igletmeler hizmetin
iiretilmesiyle ilgili rutin siireglere sahiptir. Hizmet igletmelerinin iirettikleri
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hizmetler genellikle standart niteliklidir. Bu durum misteriler agisindan
giivenilirlilik yaratsa da isletme agisindan esnekligi sinirlandirmaktadir.

Hizmet magazalari, rutin hizmetlerin bir ¢esidini sunmaktadir. Ornegin,
otel isletmeleri, hava yollar gitketleri, sigorta sirketleri ve bankalar bu nitelikli
hizmetleri arz etmektedir. Hizmet igletmeleri ile karsilastirildiginda hizmet
magazalarinin daha az uzmanlastii, daha fazla farklilastsin ve genellikle hizmet
isletmelerinden daha biiyiik olduklar goriilir. Bu magazalarda c¢ok sayida
cahisan farkl: alanlarda ¢ok sayida rutin hizmeti iiretmek igin gahgmaktadir.

Hizmet magazalarinda koordinasyon ve kontrol olduk¢a giigtiir. Bunun
temel nedeni fiziksel bityiikliik yaninda ¢ok sayida birimden olusan
organizasyon yapilaridir. Caligsanlar bu organizasyonlarda birbirlerinden
bagimsiz sekilde ¢aligirlar. Bu nedenle hizmet magazalarinda miisteri ayni
isletme iginde farkh yerlerde farkh gahisanlarla gesitli islemleri yerine getirmek
icin kargilasmak durumunda kalir. Ornegin, bir havayolu isletmesinde yolcu
bilet rezervasyonundan ucaga binene kadar, ¢ok sayida hizmet igin cesitli
gorevlilerle bir araya gelir.

Hizmet ofisleri, otomobil tamiri, danigmanlik hizmetleri, kisisel hizmetler
ile dis doktorlari, hukukgular ve muhasebecilerin arz ettikleri hizmetlerle rutin
olmayan hizmet islemlerini iiteten isletmeleri kapsamaktadir. Bu tip isletmeler
genellikle bilgi veya el emegi agirliki hizmetleri sunarlar, Bu firmalarin kiigiik
Olgekli olduklari ve standartlasmig  bir hizmet {retimieri olmadig
goriilmektedir. Uzmanlagma yogundur ve iligki dogrudan birebir kurulmaktadir,
Buna kargilik, hizmet ofislerinin en bilylik sorunu miisteri ihtiyaglarinin tam
olarak belirlenmemesi veya yanlis anlagilmasidir. Bu nedenle bu gesit
hizmetlerde miisterinin  katiimi  memnuniyet diizeyi agisindan oldukga
énemlidir,

Nihayet bir diger hizmet firmasi hizmet kompleksleridir. Hizmet
kompleksleri hastaneler, biiyiik klinikler, bilyitk danismanlik firmalart, yatirim
bankalari, televizyon igletmeleri ve biiyiik reklam ajanslarini kapsamaktadir. Bu
tip firmalar siparis esasmna dayali ve bilgi temelli bir {iretime sahiptirler.
Calsanlar genellikle yiiksek derecede egitimlidir. Ayrica hizmet kompleksleri
olduk¢a esnektir ve milsterilerin yeni talep ve isteklerine hizla cevap
verebilirler. Buna kargilik, bilgi yogunlugu bu firmalarda gok yonlii bir ydnetim
ve rutin destek hizmetlerine bagli bir iiretim siirecini gerekli kilmaktadir, Ayrica
islemlerin  karmagikhgt yiiksek diizeyli yatirm zorunlulugunu ve teknik
donanim giindeme getirmektedir (Davis; 1999; p.24).
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Tablo IE: Firma Kokenti Siniflama

Hizmet Ofisleri l Oto tamircisi, damgmanlik sirketleri, disgiler.

Servis Kompleksleri I Biiyiik yatirnm bankalary, biiyiik reklam girketleri, hastaneler, klinikler.

{Kaysal: Davis; 1999; p.24).

3. islemsel Simflama

islemsel siiflama hizmet iglemlerini  anlamaya yonelik olarak
geligtirilmis bir siniflama modelidir. Bu modelde, “arka ofis” veya “&n ofis” ve
kontrol sistemleri baz alinmaktadir. Burada 6n ofis fonksiyonlar1 miisteri ile
dogrudan yapilan islemieri kapsamaktadir. Ornegin, sag kesimi, restoran hizmeti
gibi islemler bu niteliklidir. Bu tip hizmetler daha gok 6n ofis aktivitelerinden
olusmakta ve “saf hizmet” niteligi tagimaktadir. Buna karsihik, arka ofiste
miigteri ile dogrudan etkilesim gergeklesmeden hizmet iiretilmektedir. Ornegin
bankalarda kredi kart1 islemleri ve sigorta sirketlerinde formlarm doldurulmas:
islemleri bu niteliklidir (Cavaness; 1993; p.5).

Table ITl : Islemsel Simflandirma

I Arl aOﬁ OnOﬁs
- Progranitanmigs: “ Hizmet Isletmesi | 77 Kifle Hizmeti
Programlanmamig Isyeri Profesyonel Hizmet

(Kaynak: Dotchin & Oakland [I]; 1994; p.19).

Benzeri bir analiz isgticii yoguntugu baz alinarak yapiabilir.

Tablo IV: Isgici Yogunluguna Dayali Siniflandirma

© Isguet Yopuntugy
TDhK. L

I viksek | T — Teryonct iz |

(Kaynak: Dotchir & Oakland [I]; 1994, p.19).
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Siuflamada isgiicii yogunlugu ve siparis kavramlarmi kullaniimaktadir.
Isgiict yogunlugu, sermaye ve ekipman maliyetlerine gore isgiicii maliyetinin
oram olarak tanmmlanmaktadir. Hizmet siparisinin ol¢iisii karsilikli etkilegimin
derecesiyle dletilmektedir. Bu, siparigin en az etkilesime ragmen clde edildigi
baz: hizmet tiplerinin smiflamasinda gesitli problemler ortaya gikarmaktadir. Bu
siniflama islemlerin ySnetim ve Kkalite kontrolii Kriterlerine gbre yararh
yaklagimlar saglamaktadir.

Bu siniflamaya yogunluk ve etkilesim kriterlerini katarak yeni bir
siniflamaya ulagmak miimkiindiir.

Tablo V: Yeni Smiflama

Standartlar
Prosediirler

Cevrenin Gorlinigii I

Diistik Etkilegim

NANENEN S

Orgiitlenme Yapis

Maliyet Kontroli
Miigteri [hiiyaclarina Cevap Verme
Yitksek Etkilesim Kaliteyi Stirdiirme

Is¢i Geligimi

SRR

fgsel Ttiskiler ve Tletisim

(Kaynak: Dotchin & Oakland [1}; 1994; p.19),

Hizmet scktorlerindeki gelisme egilimi  dikkate alindifinda baz
hizmetlerin gelecekte daha diisiik iggiicii yogunlugu tasimasi muhtemeldir.
Buna kargilik, bu egilim farkl talepleri kargilamay: amaglayan yeni firmalarin
ortaya ¢tkigini engellemeyecektir (Dotchin & Oakland; 1994; p.18).
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D. HIZMETLERIN ARTAN ONEMI

Hizmet sektoriine gerek akademisyenler gerekse, igletmelerce verilen
&nem son yillarda giderek artmaktadir. Hizmet sektorlerinin bu sekilde 6n plana
¢ikmasi gesitli nedenlere baglanabilir.

1. Sektérel Degisim

Sanayilesmis iilkelerde hizmet sektorlerinin toplam ekonomi icindeki
payt hem (retim hem de istihdam agisindan siirekli artma egilimindedir.
Ornegin Ingiltere’de hizmet sektoriinde istihdam edilenlerin orani toplam
calisan niifusun %69 una ulagmigtir ve bu oran sirekli artmaktadir. Bu konuda
son yillarda yapilan ¢ok sayida aragtirma hizmetler sektSriiniin istikrarl bir
sekilde bitylime egilimi tasidiinn gostermekiedir. Nitekim, Fransa'da 1984-
1993 yillarint kapsayan bir arastrmada endiistriyel sektdrlerinin istihdam
yogunlugu, rekabet ve isletme bilyiikligl agisindan gerilemesine karsilik,
hizmet sektorlerinde  yiiksek  bilyiime oranfariun  dikkati  gektifi
kaydedilmektedir (Combes & Combes; 2000; p.329).

Benzeri deperlendirmeleri Amerika igin de yapmak miimkiindiir. Bu
iilkede 1948 ile 1986 yillar arasinda hizmet sektorlerinde 46.3 milyon yeni is
alani yaratilmushir. Bu biiyiime ¢ok sayida problemin kaynafi olarak
goriilmektedir. Bu problemler arasinda sanayilesmeden uzaklasma, verimlilik
artig oranindaki gerileme, gelir dagiimindaki dengesizlikler ve benzeri sorun
alanlart bulunmaktadir. Bu hizli gelisme 1930'h yiilardan bu yana vergilerin
apirlikll olarak alindigi imalat scktorleri yerine hizmet titketimine doniik
vergileri 6n plana gikarmaktadir (Merriman & Mark; 2000; p.125).

Arastirmalar, bu stirecin ashnda tiim OECD iilkeleri igin gegerli oldugunu
teyit ctmektedir. Nitekim, 1900 yilindan ginlimiize isgiictiniin sektorel
dagilimiyla ilgili yapilan incelemelerde, asrin baginda J aponya’da tarim
istihdaminin % 68, ABD’de % 44, Ingiltere’de % 19 iken, 1990°11 yillarda aym
oranlarin Japonya’da % 7, ABD’de % 3 ve Ingiltere’de %2 diizeyine geriledigi
goriilmektedir. Fransa, Almanya ve ftalya’da ise II. Diinya Savagi’ndan sonra %
32 diizeyinde olan tarim sektdrii istihdami, giiniimilzde % 6’ya gerilemigtir.

Bu analizi, sanayi istihdami agisindan da yapmak olasidir, Ornegin,
ABD’de imalat sanayii istihdaminin, 1920’ lerde % 27°ye ulagtifa, ayni oranin
astin baginda Ingiltere’de % 33’Jer diizeyinde oldugu ve bu oranin 1960’lara
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kadar aym seviyesini korudugu gozlenmektedir. Sektérier arasindaki bu oransal
dagilim II. Diinya Savagi ertesinde hizla gerileme siirecine girmistir.

Ornegin Almanya’da 1969 yilinda % 45 imalat sanayii istihdami, 1990°da
% 30 dizeyine gerilemistir. Bylece hizmet sektérleri, tarimdan ve imalat
sanayiinden bu sektore transfer olanlar yaminda artan isgiicii igin de yeni
istihdam firsatlan yaratrmgtir (Ekin; 1999; s.83).

Benzeri bicimde Ingiltere’nin toplam iiretiminde hizmetlerin pay:
1980°de %57,4’ten 1989°da %66,1 ¢tkmig, aym yillarda by sektsrdeki istihdam
miktar: %59,6”dan %68,9°a yiikselmistir.

Bu egilimlere sanayilesmis diger tilkelerde de rastlamak miimkiindiir.
Grafik I’de ve II’de Amerika, Ingiltere, Almanya, Fransa ve ftalya’da 1960-80
doneminde imalat ve hizmet sektdrlerinde iggiiciinlin oransal dagilimi
goriilmektedir. Bes iilkede de imalat sektdriinde istihdam orani azalirken,
hizmet scktoriinde hizla artmaktadir. Bu iilkeler arasinda Amerika en yiiksek
hizmet istihdami orani ile birinci sirada yer alirken, onu Ingiltere ve Fransa
izlemektedir.

Grafik It Cegitli Ulkelerde Endiistriyel istihdam

60%

50%

40% # Amerika
5 B Ingiltere
E 30% % Fransa
o » Almanya

20% ¥ ltalya

1955 - 1960 1965 1970 1975 1980 1985
Yillar

{Kayuak: Detchin & Oakland; 1994; p.12).
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Grafik IT: Cesithi Ulkelerde Hizmet Sektorit [stihdam:
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70% -
60% 1 .
# Amerika
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(Kaynak: Dotchin & Oakland; 1994; p.13},

2. Rekabet Avantaj:

Hizmetler ayni zamanda rekabet avantaji kazanmada da 6nemli bir
belirleyici konumuna gelmektedir. Ozellikle giiniimiizde miisterilerin teknik
uzmanlasma ile daha ¢ok ilgilendikleri ve uzun donemde dikkat ve
sorumlulugun ¢ok daha fazla 6nem kazandig1 goriilmektedir. Cogu miigteri artik
mamulil satin alirken aslinda hizmetlerle ilgilenmektedir.

Giiniimiizde miigteriferin hizmetlere yonelik beklentileri ve elestirileri
giderek artmakta mamul sektorlerinde de hizmetlerin gelistirilmesine yonelik
cahigmalar yiriititlmektedir. imalat iiriinlerindeki kiigiik bir gelisme miisteriyi
cezbede bilmektedir.

Nitekim bazi isletmeler, ilave hizmetlerle mamulii yeniden tanumlamakta
ve iirtin farkliligina ulagabilmektedirler. Sézgelimi, miisterinin ihtiyaglarma en
uygun mamulii segmeye yardimer olan ve bunlar nasil kullanacagini gsteren
“endiistri  mithendisligi”  hizmet unsurunu  genisleterek  mamuli
farklilastirabilmektedir. Bu nedenle imalat organizasyonlar: da giiniimiizde
hizmetlere giderek daha biiyiik bir ilgi gdstermektedirler (Dotchin & Qakland
{1]; 1994; p.8).
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3. Hizmetlerin Artan Agirhg

Imalat sektdrlerindeki pek ¢ok fonksiyon hizmet agirlikli bir nitelik
kazanmaktadir, Deming imalat sektdriinde g¢alisanlarin %44°iiniin  hizmet
sektoriiyle ilgili islerde galigtiini tahmin etmektedir. Mesela, pazarlama, finans
ve satinalma gibi fonksiyonlar iiretim fonksiyonu ile giderek daha yakindan
iliskili bir 6zellik kazanmakta, miisteri hizmetleri g¢ogu isletmede oldukca
6nemli bir konuma yiikselmektedir. Hizmetler, bu nitelikleri ile isletmede
iiretilen mamulleri etkilemekte ve 1ilave defer yaratilmasina olanak
saglamaktadir (Dotchin & Oakland [I]; 1994; p.9).

Hizmet scktdrlerinde gozlenen genigleme egilimi bu alandaki hizmet
standarcdh taleplerini de giiglendirmektedir. Nitekim, giiniimiizde hizmet
sektorlerinde faaliyette bulunan daha fazla sayida organizasyon, aksiyonlarini
tanimlama, teste etme, deferlendirme ve . alternatif stiregler gelisme
¢abasindadir. Boylece gerek dzel sektér ve gerekse kamu sektorii isletmeleri
sunduklari hizmetler igin standarilar gelistirmektedirler. Bu standartlar saglk,
giivenlik ve ¢evre ile uyumlu spesifikasyonlart kapsayacak sekilde
olusturulmaktadir (Leight & Collins; 2000; p.46).

IL KALITE VE HIZMET JLiSKisi
A. KAVRAMSAL ANALIZ
1. Kalite Gurulari

Kalite, zamanin baslangicindan beri var olan bir kavramdir. Kutsal
kitaplarda Tanri'nm insami yaratisi "iyi" yani kaliteli kavram: ile ifade
edilmektedir. Tarih boyunca zanaatkarlarin isleri kalite kavrami gergevesinde
degerlendirilmigtir. Kalite bu agidan her zaman dayanikhlif, giizelligi ve
sonsuzlugu simgelemigtir, Buna karsilik, kitle @iretim sistemine kadar kalite
kavramina ve kalite anlayisina sistemli bir yaklagima rastlanmamaktadir.

Kalite olgusu, seri tiretim doneminde insan kontroliiniin Stesine tagmustir,
Kitle iiretimi artik iiriinleri tek tek kontrolden gegirme sansini yitirmistir.
- Denetimin tiim bir kitle iiretimini kapsayacak gekilde yapimasi zorunlulugu
ortaya ¢ikmigtir. 1931 yilinda Walter A. Shewhart Hawthorne arastirmalar
sonucunda yaymladigt “Imal Edilmis Mamullerin Kalite Ekonomisi” adh
kitabinda ilk defa 6rnekleme dayali kalite anlayisi ve ybnetim gelistirme
kavrami Uzerinde durmug, bir anlamda toplam kalite ySnetiminin kokenlerini
hazirlanmgtir. Yazar, dzellikle gelistirdigi istatistiksel kalite kontrolii ile dnemli
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bir kalite kontrol felsefesi yaratmistir. Edward Deming’in bu tarihlerde
Shewhart'in asistanligmn yaptig1 goriiimektedir. Shewhart'in kalite felsefesi ilk
olarak Western Electric'de uygulamaya konmustur, '

Shewhart'n en onemli felsefesi gelismenin bitmeyen bir siirece sahip
oldugunu kegfetmesinde yatmaktadir. Geligtirdigi Shewhart Grafiginde yazar
gelismenin nihai bir sonu olmayan siirekliligini vurgulamaktadir. PDCA Grafigi
olarak bilinen bu gelisme dongiisii basit bir geribildirim saglamaktadir. Bu
Grafikte (P)Plan--siire¢ ig¢in bir plan gelistirilmesini, (D)Do-- planin test
edilmesini, (C)Check-test sonuglarinin kontroliinil ve (A)Act- bagarili planlarin
uygulamaya gegirilmesini tanimlamaktadsr.

Savas sonrasi donemde gerek Deming gerekse Shewhart, Japonya'ya
giderek yeniden yapilanma harcketine destek vermigtir. Japon ynetici ve
mithendisler bu yazarlarin felsefelerini igsellestirerek, 1970°1i yillarda
Japonya’nin dnemli bir rekabet aktorii olarak diinya piyasalarinda yer almasima
saglamiglardar.

1982 yilinda Deming, “Out of Crisis” ve “The Economics for Industry,
Government, Education” adli eserleri ile siire¢ kontrolii ve yonetim gelistirme
felsefesini 6n plana ¢ikarmigtir. 14 prensibi kavrayan Deming ilkeleri bu
anlayis1 temsil etmektedir,

Ayni dénemlerde Joseph M. Juran ve Philip B. Crosby adli yazarlar da
kalite gelisgimi hareketine katkida bulunmuglardir. Her iki yazar da siirekli
gelisme felsefesini literatiire sokarak, dnemli bir kalite aksiyonu yaratmugtir.
Gliniimiizde ¢ogu organizasyon siirekli geligme ve toplam kalite yonetimini
igsellestirmis ve uygulamaya koymugtur. Bu organizasyonlar arasmda imalat,
hizmet, sagiik ve epitim kuruluslartyla askeri organizasyonlar ve hiikiimet
kuruluglari da yer almaktadir (Sytsma ; 2000; p.1).

2. Kalite Kavrami ve Tanimm

Kalite kavrami, giiniimiizin en 6nemli kavramlarindan biridir. Ozellikle
son 10 yilhk dénemde kalite, bir rekabet silahi haline doniigmiigtiir. Bugiin
kaliteyle lgili konular olduk¢a genis bir alan1 kapsamakta ve stratejik bir bagari
kaynag haline dénligmektedir. Bu disiplin siirekli gelisme siirecindedir. Bu
déniigiimiin kokeni, miisterilerin son yillarda kalite konularma gosterdikleri
onceliktir (Motwani & Kumar & Youssef & Mahmoud; 1997; p.361).
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Bu nedenle kalite giiniimiizde, “miigteri beklentileri ve gereksinimlerinin
tam olarak yerine getirilmesi” olarak tanimlanmaktadir. Bu yaklasgim, yeni ¢agin
kalite anlayismin temelini bigimlendirmektedir.

Kalite, Juran tarafindan “kullanim i¢in uygunluk” olarak tamimlanmakta,
Crosby icin ise, “gereksinimlerin karsilanmasi™ni ifade etmektedir. 15O
standartlarina gdre de, kalite “bir mamul ya da hizmetin gerekli nitelikleri tam
olarak karsilamas1™dur.

Tammlamalar, kalite anlayismin giiniimiizde miisteri beklentileri ve
ihtiyaclan cergevesinde olustugunu gostermektedir. Bu nedenle isletmeler
agisindan kalite, miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini siirekli olarak daha iyi
sekilde karsilayabilecekleri bir silreci temsil etmektedir. Bu siire¢ Griin ya da
hizmetin tasarimi, performanst, fiyaty, glivenilirliligi, tiretimi ve diZer faktSrleri
kapsamaktadir (Qmu; 1998; p.1)

Ote yandan, Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (European
Organization for Quality Control) ve Amerikan Kalite Kontrol Toplulugu'nun
(American Society for Quality Control) yaptiklar1 bir difer tanima gore, "kalite,
belli ihtiyaglar1 tatmin etmek igin bir mamul veya hizmetin tagimas gereken
szelliklerin (spesifikasyonlarin) toplamudir” (Morgan & Murgatroyd; 1994 ;

p.8).

Kalite siireci ise, 6zellikle bu stirece dahil ¢aliganlarin yapmalari gerekeni
en iyi gekilde yapmalar1 ve islerini siirekli gelistirmeleri esasina dayanan bir
anlayig tanimlamaktadir. Crosby, bu siireci “organizasyonda yer alan
galisanlarin dogru seyi zamaninda ve tam olarak yapmalar’” bigiminde
agiklamaktadir. Bazi Japon isletmelerinde, Crosby’nin bu yaklagimi
standartlarin  kargilanmasi olarak somutlastinlmakta ve kalite, “miigteri
tatmininin tam olarak saglanmasi” anlayigina donligmektedir.

Giiniimiiz diinyasinda artan rekabet baskilars igletmeleri miigterileri,
beklentilerinin Stesinde bir tatmine yoneltmektedir. Sdzgelimi Japon markah
bazi video teyp kasetlerinin normalde olmasi gereken 180 dakikanin iizerinde
190 dakikalik bir uzunfuBa sahip oldugu, baz1 isletmelerin de alinan firiinlerin
yamnda ilave hediyeler vermeye yoneldikleri gozlenmektedir. Béyle bir politika
miisterilere “olagan dis1 bir tatmin” saglamaktadir (Qmu; 1998;p.2).

Asagidaki tabloda kaliteye iligkin farkli tanimlamalar degigik
yaklagimlarla ele alinmaktadir. Tabloda kalite kavramt miigteri merkezli, hizmet
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ve imalat merkezli ve deger merkezli olmak iizere Giglii bir smiflamaya tabi
tutulmaktadir.

Tablo VI: Kalite Tanimlart

{Kaynak: Qmu; 1998; p.2).

B. TOPLAM KALITE YONETIMI
1. Tanim

Toplam kalite yOnetimi, goreli olarak yeni sayilabilecek bir yonetim
sanatidir, Toplam kalite yonetiminin amaci, geleneksel yénetim uygulamalarim
yeniden yapilandirarak, mamul kalitesini gelistirmek ve miisteri memnuniyetini
arttirmakdir.

Yitksek diizeyde kaliteye ulagma gabalari rekabet agisindan giiniimiiziin
en Génemli konusu olma egilimi tagimaktadir. Son yillarda ¢ok sayida isletme
geleneksel kalite yonetimleri ile uluslararasi diizeyde rekabet etmelerinin
miimkiin olmadifin1 anlamigtir. Rekabet konumlarmi giliglendirmek igin,
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igletmeler toplam kalite yonetimine yonelmektedir. Amag, kaliteli mamul ya da
hizmet iiretmektir. Isletmeler bir yandan isletme performansint gelistirmek diger
vandan, calisanlars ile daha iyi iliskiler kurmak, daha yiiksek verimlilik
diizeylerine ulagmak, miisteri tatmini yaratmak, piyasa paym: gelistirmek
hedefleri ile toplam kalite yonetimine gegmektedirler ( Butler; 1996; p.1).

Toplam kalite yonetiminin kesin bir tanimi mevcut degildir. Sistemin
cesitli prensipleri kapsayan bir genel gergeve oldugu kabul edilmektedir. Bu
prensipler arasinda iriin merkezlilik, siireg merkezlilik, sistem merkezlilik,
insancillik, toplum merkezlilik ve maliyet merkezlilik gibi temel ilkeler yer
almaktadir (Dean; 1998; p.1).

Buna karsilik, gesitli ulusal ve uluslararasi kuruluslarin toplam kalite
yonetimini  formel bigimde tanimlamaya yoneldikleri gézlenmektedir,
Sozgelimi, Amerikan Federal Y&netim ve Biitge Biirosu'nun (American Federal
Office of Management and Budget Circular) yaptii tanima gore, "toplam kalite
ybnetimi miisteri ihtiyag ve beklentilerini organizasyonun siireglerini, iiriinierini
ve hizmetlerini gelistirmek amaciyla istatistiksel metotlarin kulianilmasinda tiim
yoneticileri ve caliganlart kapsayan orgiitsel bir yaklasimdir" (Morgan &
Murgatroyd; 1994; p.8).

Bu tamm gergevesinde toplam kalite yonetiminin gegitli prensipleri
tamimlanabilir. Her geyden Once miisteri odakh kalite anlayisi toplam kalite
yonetiminin en Onemli ilkesidir. Hedef miisterinin Kalite beklentisini
8grenebilmektir. Toplam kalite ySnetimi bu amagla miisteri merkezli bir kalite
anlayigi yaratir. Mamul ya da hizmet mitsteri memnuniyetini arttiracak bigimde
iiretitir.

Toplam kalite yonetiminin ikinci 6zelligi, gliclii kalite liderligidir. Giiglii
kalite liderligi toplam kalite yonetiminin en kritik faktériidiir. Toplam kalite
ybnetimi gergevesinde gerekli ydnetim uygulama ve prensiplerinin ¢ogu
geleneksel uygulamalara ters diigebilir. Giiglii bir kalite liderligi bu degigimi ve
ortaya ¢ikan sorunlart ¢8zebilir ve organizasyonu degistirebilir,

Stirekli iyilestirme prensibi sisteme dinamizm katan bir yaklagim
simgelemektedir. Siirekli iyilestirme prensibi, tiim isletme aktivitelerinin ¢ok
daha etkin bir gekilde yapilmasi gereginin bir sonucudur Bu ilke, yeni bir
yonetsel yaklagim gelistirilmesini gerektirmektedir.

Veri ve analizlere dayalt aksiyon, kalitenin siirekli 6igiilmesi ve kaliteyi
negatif yonde etkileyen faktorlerin tanimlanmasini ifade eden diger nemli bir
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faktdrdiir. Toplam kalite yonetimi, karar almada giivenilir bilgi ve veriler
yaratmaktadir. Baz istatistiksel teknikler bu siireci desteklemektedir.

Nihayet, toplam kalite yOnetimi tiim c¢ahsanlarin Orgitsel kalite
hedeflerine katilimim gerektirmektedir, Tiim g¢aliganlara kalite sorumlulugu
verilmekte ve bu sorumlufu yerine getirmesini saglayacak egitim olanaklari
sunulmaktadir, Toplam kalite yonetimi, g¢ahiganlann giinlilk orgiitsel
prosediirlere katilmalarimi  ve kaliteyi gelistirmeye ddniik  konumlarmi
giiglendirilmesini istemektedir (Butler [I]; 1996; p.4).

Arastirmalar kalite uygulamalarinin isletmeler agismdan ulastifi noktay:
ortaya koymaktadir. Béyle bir aragtirmada 800 bilyitk Amerikan isletmesine
kalite uygulamalar1 sorulmugtur, 149 isletmeden 111'i toplam kalite yonetimine
geetiklerini belirtmiglerdir. Kalan 38 isletmeden 13'G toplam kaliteye gegmeyi
planladigini kaydetmistir.

Ote yandan toplam kaliteye gectigini bildiren 111 igletmeden 62'si kalite
ile karlihk arasindaki iliskiyi dlgtiigiinti ifade ederken, 47'si kalite ySnetimine
gegmenin karlilklarinda dnemli artiglar yarattigimi kaydetmistir. 1 isletme ise,
kalite uygulamasina gegmenin isletmenin karhligin1 azalttgini kaydetmistir.

Ayni aragtirma kapsaminda 12 biiyitk Amerikan isletmesindeki tist diizey
yoneticilerle yapilan miilakatta yoneticilerin {irlin ya da hizmetlerde kaliteye
ulasmanin Snemini kavradiklar1 gozlenmigtir. Aragtirmada Ozellikle toplam
kalite yénetiminin global piyasalarda rekabetin 6n sart1 oldugu, kalite geligtirme
programimin uzun dénemli bir siire¢ oldugu ve isletmelerde kalite programina
doéniik yogun bir ilgiye rastlandig kaydediimektedir.

Bir diger arastirmada 1200 isletmeden toplanan verilerle isletme
performanst ile iiriin kalitesi arasindaki iliski incelenmistir. Aragtirmada dort
alam1 kapsayan veriler esas almmistir; ¢alisma iligkileri, prosediirlerin
isletilmesi, miisteri memnuniyeti ve finansal performans (Butler [I}; 1996; p.3).

Aragtirma sonuglarina gore, iirlin kalitesi isletme karliliginimn en Snemli
belitleyicisidir, Kaliteli iiriin ve hizmetlere sahip isletmeler piyasa paylarini
genisletmekte ve yiiksek karlilik yaratmaktadirlar.

Yiiksek karlilik ise, i¢ kritere baglanmaktadir. Ilk olarak, iiriin ya da
hizmetin kalitesini geligtiren toplam kalite yonetimi zayif kalite, denetim, ig
tekrar1 ve kusurlardan kaynaklanan dogrudan maliyetleri azaltmaktadir. Ayrica,
kalitedeki gelismeler verimlilik artiglarina yol agmaktadir. Dolayisiyla artan
kalite ve verimlilik piyasa payin1 genisletmektedir (Butler {II]; 1996; p.3).
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Sonugc olarak, isletme diizeyindeki toplam kalite  yonetimi
uygulamalarinda alti dnemli kriterin varhgma 6zellikle dikkat gekilmektedir.
Bunlar, miisterilerin  kalite  beklentilerinin  kargilanmasi,  ySnetimin
organizasyonda toplam kalite degerlerini yaymasi, calisanlarm yetkinliklerini
siirekli gelistirmeleri ve yetkilendirme alanlarini genisletmeleri, yonetimin,
esnekligi talep etmesi ve yeni bir isletme kiiltiirli yaratmasi, tedarikgilerle
partnerlik kurulmasi ve ydnetimin sistemli karar alma modeli yaratmasidir
(Butler [IT]; 1996; p.1).

‘Fablo VIE Toplam Kalite Bilegenleri

koordinasyon

Caliganlara yeni bilgi, vasif ve davraniglar kazandlrmayal
Egitim hedefleyen kalite egitimleri planlanmig  tiim  faaliyetleri
kapsarmalidir.

Uriin Tasarmt Bu siirecte, kalite vurgusu 6n plana gikariimalider,

;uygulamalan_n_rkola)_zlasnracaktif-.

Kalite sonuglarmin saglikli 8lgtilmesi énemlidir. Toplam kalite §
Kalite Verisi/Geribildirim [ uygulamasinin bagerisiun saptanmasi agisindan saghkh kalite
verilerine ihtiyag vardir..

Caliganlarla Hiskiler Caliganlarla  iligkiler kalite tasarumm  ve  performans
a Hig

degerlendirmeyi gerektirir.

(Kaynak: Motw(Motwani & Kumar & Youssef & Mahmoud; 1997; p.363).

2. Toplam Kalite Yénetiminin Uygulamaya Gegirilmesi
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Toplam kalite ySnetiminin uygulamaya gegirilmesinde, kalite stratejisinin
tammlanmast, isletme vizyonunun olugturulmasi ve operasyonel organizasyonu
kapsayan bir gergevenin gelistirilmesi agamalari esas alinmaktadir.

a) Kalite Stratejisi

Kalite igletme yonetimi igin stratejik bir konuma sahiptir. Kalite
planlamasi, vizyon, misyon, amaglar, hedefler ve aksiyon plamm kapsayan
gelecege iligkin bir kalite stratejisini ifade etmektedir. Kalite politikas1 &zel
piyasa alaninda en iyi rekabet konumunu elde etmek icin secilen genel bir
stratejiyi gOsterir,

aa) Ornek Uygulama (1): Hewlett-Packard

Hewlett-Packard, bilgisayar endiistrisinde lider konumdaki firmalardan
biridir. Sirket toplam kalite anlayigina dayali bir kalite politikasi giitmektedir.
Hewlett-Packard’m Baskan: John Young isletmesiyle ilgili kalite politikasina
sOyle aciklamaktadir:

“Global bir ekonomide rekabet etmek igin, mamul, sistem ve
hizmetlerimiz rakiplerimizden daha yiiksek olmak zorundadir. Hewlett-
Packard’da toplam kalite ySnemetimini yiikseltmek birinci 6nceligimizdir”
(Qmu; 1998; p.2).

bb) Ornek Uygulama (2): EMAR A.S.

EMAR A.§. 1974 yilinda kurulmus ve Bosch Junkers grubu kurulusu
olan ELBO fabrikasinda iiretilen ev cihazlari, kombi kat kaloriferi, armat6r ve
merkezi kazan gibi branglarda satis sonrasi miisteri hizmeti veren bir sirkettir.
Sirket, tiim galisanlar: tarafindan benimsenmig bir kalite stratejisine sahiptir. Bu
strateji gdyledir;

“Mamullerimizi  kullanan TUKETICILERIMIZE SINIRSIZ VE
KALITELI HIZMET vermek ana prensimizdir,

EMAR tiim ¢alisanlart TUKETICI GUVENINI KAZANMAYI hedef
olarak belirlemistir,

Anlayigmiz SUREKLI EGITIM, teknik kapisitesi yiiksek elemanlar,
uygun yer ve zamanda uygun yedek parga, techizat ile HER ZAMAN HAZIR
bulunmaktrr,
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TUKETICININ PROBLEMI BiZiM PROBLEMIMIZDIR, mutlaka
coziilmelidir ve ¢oziimlenecektir

Sistemimiz bir biitiin olup tiim ¢aliganlarmmiz bir sistemin pargasidur,
Sistemimizin temeli DISIPLIN VE MORALDIR,

Diizgiin kiyafet, giiler yiiz ve TUKETICI ILE IYi DIYALOG ve
¢alisanlarimizdaki sahiplik duygusu en 6nemli 8zellifimizdir,

TUKETICILERIMIZE SUNDUGUMUZ HiZMETIN SINIRININ
OLMADIGI daima daha iyisinin olabilecegi bilinciyle yeni arayislar iginde
olmak ¢alismalarumiza 151k tutacaktir,

Parolamiz “HIiZMET iCiN VARIZ, HER ZAMAN VE HER YERDE
HIZMET VERMEYE HAZIRIZ” olarak belirlenmistir,

Kurulusumuzun  temeli  olan  degerli CALISANLARIMIZA
HUZURLU, DUZENLI, KATILIMCI BIR ORTAM yaratmak ve bunu
siirekli gelistirmek yonetim anlayisimizdir” (Giingér; 1998; s.545).

b) Isletme Vizyonu ve Misyonu

Isletme vizyonu isletmenin faaliyette bulunduBu piyasada organizasyona
kilavuzluk eden kavram ve felsefelerin biitiiniidir. fsletme tarafindan
kamuoyuna duyurulan bir genel ifadeyi tanimlayan vizyon, iki teme! unsurdan
olusur. Bunlar, yol gosterici felsefe ve orgiitsel imajdir. Dolayistyla isletme
vizyonu tiim organizasyonun bagli oldugu temel amacin bir biitin olarak
simgelenmesidir (Morgan & Murgatroyd; 1994; p.14).

aa) Ornek Uygulama (1): Matsushita Elektrik

Matsushita Elektrik toplam kalite yonetimi uygulamalar) gergevesinde
igletmenin misyon ve vizyonunu yeniden diizenlemistir. Sirket miisterilerine iyi
kalitede tiriin ve hizmet sunma hedefindedir. Nihai olarak, sirket, uzun dénemli
bir bilylime ve basart yakalamay1 amaglamaktadir.

Vizyon: “Kérlar uzun dénemli bilytime ve yatirimlarla baglantiidir”.

Misyon: Ttim endiistride ulusal diizeyde servis, adalet, uyum ve isbirligi,
daha iyi olma ¢abasi, nezaket ve tevazu, topluma uyum ve minnettarhik (Qmu;
1998; p.2).
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bb) Ornek Uygulama (2): De Montfort Universitesi Leicester
Isletmecilik Okulu

De Montfort Universitesi Leicester igletmecilik Okulu 1990’11 yillarin
ortasinda toplam kalite yonetimine gegerck misyon ve vizyonunu bu merkezde
olusturmustur.

Vizyon: “2000 yiimda Ingiltere’de en 6nemli isletme okullart arasinda
yer alacagiz. Tiim personelimiz ile hedefimiz en iyi olmaktir™.

Misyon: Yiiksek kalitede egitim, aragtirma, ySnetim geligtirme ve
miisterilerine bolgesel, ulusal ve uluslararasi diizeyde damsmanlik saglayan bir
korum olarak kabul edilmek, Calisanlarma destekleyici bir ¢aligma ortami
saglamak, dgrencilerine yeterli kaynaklarla en yiitksek standartlarda olanaklar
saglamak, en 6nemli uluslararast Universitesini yaratmak igin ¢aligmak (Qmu;
1998; p.3).

¢) Operasyonal Islem ve Organizasyon

Organizasyon tim islem ve siireglerini toplam kalite felsefesi
cercevesinde yeniden diizenlemeli, ¢ahisanlart bu siirece katacak uygulamalar
olugturmalidir. Bu amagla gérev ve yetkilerin yeniden tanimlanmasl, stireclerin
gereksiz biirokratik iglemlerden armdiriimas), takim ¢alismasina gegilmesi,
caliganlarin  yetkilendirilmesi, i¢ misteri-dig  miigteri kavramlarinin
tanimlanmast gibi uygulamalanin gerceklestirilmesi gerekmektedir. Ayrica
toplam kalite yonetiminde spesifik olarak kullanilan sifir hata, miigteri
memnuniyeti, tasarruf, zaman planlamasi gibi degerler tim gahsaniara
benimsetilmelidir.

Ote yandan toplam kalite ySnetimi Orgiitsel organizasyonu degigsime
zorlamaktadir. Orgiitsel organizasyon kalite konseyine, takim calismasma ve
kalite gruplarinin galismasina olanak saglayacak tarzda re-organize edilmelidir.
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(1) Ornek Uygulama: Vitra’da Toplam Kalite Yonetimi

1958 yilinda seramik saglik gereglerini iiretmek amaciyla kurulan Vitra
1992 yilinda toplam kalite galismalarina ISO 9003 belgesi alarak baglamstir.
Sirket agsamali olarak 1994 yilinda vizyon, misyon, amag, hedef ve stratejilerini
belirlemis, 1995 yilinda ise, g¢aliganlarin katihmini arttiracak galigmalara
yonelmistir. 1996 ve 1997 yillarinda da toplam kalite ¢ahismalarint siirdiiren
Sirket, ISO Cevre Tesvik Odiiliinii kazanmistir (Sahin; 1997; 5.8).

Graiik HI: Vitra Toplam Kalite Organizasyonu

T.K.: Toplam kalite
T.K.K.: Toplam kalite Kontroli
T.K.Y.K.: Toplam kalite Yénetim Kurulu

(Kaynak: Sahin; 1997, 5.8).

(2) Ornek Uygnlama (2): TSK’da Toplam Kalite Orgiitlenmesi

TSK’da toplam kalite ¢alismalart 1997 yilmda baglamig ve asamah olarak
tiim birlik, askerlik subesi ve karargahlara yayilmistir. Stireglerdeki degisiklere
paralel olarak vizyon ve misyon kavramlari olusturulmus, kalite politikasi
saptanmugtir.  Bu ¢ahigmalarda geleneksel hiyerarsik yapilart degistirmek
amactyla toplam kalite yonetimi igin Ozel bir organizasyon semast
hazirlanmigtir (Bag; 1998;5.718).




104 HIZMET SEKTORLERINDE KALITE YONETIMI

Asagidaki grafikte muharebe ve istihkam bolitkleri igin olusturulan
toplam kalite ySnetimi organizasyon semas: goriilmektedir,

Grafik IV: TSK’da Toplam Kalite Organizasyonu

oy

{Kaynak: Bag; 1998; 5.719).

3. Bagan Gereklilikleri

Toplam kalite yonetiminin basarthi bir sekilde uygulanmast her seyden
once biiyiik bir sabir gerektirmektedir. Nihai bagar1 bazen 10 yillik bir siireci
kapsayabilir. Toplam kalite ydnetimi bu acidan her asama uygulandik¢a
sonuclar1 ortaya ¢ikan bir sistemi temsil etmekte ve oOrgiitsel kiiltiirdeki
degisiklere bagl olarak sonuglara ulagiimaktadir. Toplam kalite y&netiminin
srarla ve sabirla uygulanmast yeniden yaptlanma igin degerli bir orgiitsel
¢cerceve saglayarak organizasyonda Snemli bir kiiltiirel degisime yol acabilir.

Sabirlt bir bekleyis yaninda toplam kalite yonetimini uygulamanin
basarisint  ctkileyen bir diger faktor de katilimecr ybnetimdir. Ozellikle
sistemdeki herkesin toplam kaliteye inanmas1 ve ydneticilerin ¢ok iyi egitilmis
olanlar arasindan secilmesi sistemin basarist igin kritik niteliktedir. Sistemin
basarist liderin yaratacai vizyon ve misyonun Orgiit tarafindan
benimsenmesine, liderin yBnetim, bireyler arasi iletisim, problem ¢zme ve
yaraticilik yonlerinin gelismesine baghdir.
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William Glasser "Kalite Okulu" kitabinda kaliteye ulasmanin kritik
unsurlarini agiklamaktadir. Insanlari zorlamadan iyi is yapmalari i¢in motive
etmenin dnemine dikkat ¢eken yazar, insanlara galismalarini degerlendirecek
egitimi saglamanin toplam kalite y&netiminde dnemli bir kosul oldugunu ifade
etmektedir. Ugiincii olarak korku, cezalandirma ve tehdit gibi insanlarin
geligimini sindiren ynetsel anlayislarin terk edilmesi gerektigini kaydeden
Glasser, olumlu ve sicak bir ortam yaratmanin gerekliligine dikkati
¢ekmektedir.  Kitabinda  egitim  sektdriinde toplam  kalite yonetimi
uygulamalarina da deginen yazar, okullarda &grenmeyi yararh hale getirmenin
ve en Onemlisi Ofrencilere Ogrenmenin yararli oldugunu benimsetmenin
kaginilmaz oldugunu ilave etmektedir (Stewards ; 1998; p.4).

C. KALITE VE HiZMET iLiSKisi
1. Kalite Anlayis1

Hizmet sektdrlerinde kalite anlayigini farkl kilan temel etmenler aslinda
imalat ve hizmet sektdrleri arasindaki farklara dayali olarak ortaya ¢ikmaktadr.
Ilk olarak, hizmet sektorii islemieri pek ¢ok insana dogrudan yapilan iglemleri
ya da islem siire¢lerini kapsamaktadir. Dolayisiyla, hizmet sektdriinde
miigteriler birbirinden oldukga farkhi profillere sahiptirler. Ornegin, sigortals,
alacakly, yolcu, hasta, ev sahibi, banka miisterisi, tiiccar, davaci miigterilerin her
biri oldukga farkl1 bir profili yansitmaktadir.

Ikincisi, hizmet sektsrlerinde islem hacimleri biiyiiktiir. Gergeklesen satis
rakamlar, 6denene iicretler, gergeklestirilen yatinmlar ve odenen vergiler
bilyiik islem hacimleri yaratmaktadir. Ayrica, hizmet scktdrlerinde hata yapma
olasiligmin yiksekligi 8zellikle dikkat gekmektedir. Buna ilave olarak kamusal
hizmet alanlarinda miigterilerin bazen segme sanst cok stnirlidir va da hig
yoktur. Sézgelimi elektrik, gaz, telefon, su ya da ¢6p toplama hizmetleri bu
niteliklidir. Hizmet sektdrleri teknolojik donanmm agisindan da smirl: bir
kapsama sahiptir. Ozellikle yazisma ve evrak sirkiilasyonu imalat sektérleri ile
kiyaslanamayacak 6lgtide yiiksektir (Bozkurt [1]; 1993; 5.6).

Hizmet sektorlerinde bireysel inisiyatifler ve kisisel iliskiler belirgin
bicimde &n plandadir. Bu nedenle kalite gelistirme siireci hizmet sektérlerinde
bir anlamda hata veya sikayet oranlarimin diigiiriilmesi, zaman ve maliyet
tasarrufu ile miigteri iligkilerinin gelistirilmesidir. Hizmet kalitesi biiylk 8lgiide
maliyetlerle de baglantilidir. Diger bir ifade ile miisteri karsilanabilir bir




106 HIZMET SEKTORLERINDE KALITE YONETIMI

harcama blitcesi icinde tatmin diizeyini arttirma isteginde olurken isletme,
yatirimlarmu karhlik kriteri ile dogrudan baglantili bir konuma tagir.

Hizmet sektorlerinde kalite uygulamalarinin odagi miisteri sikayetlerinin
azaltilmasima déniik calismalarin yoguntugudur. (zellikle insan hatasina dayal
sikayet siireglerinin azaltilmas: kalite odakli c¢aligmalarin ana giindemi
olmaktadir. Bu nedenle insan performansina donitk caligmalar hizmet
kalitesinde hedef alamdir (Bozkurt [[]; 1993; s.7). Asagidaki tabloda hizmetlerle
kalite arasindaki iliski restoran hizmeti 6rnegi ile agiklanmustir.

Tablo VIII: Hizmetler ve Kalite
Org ¢
_ Hizme'tlcr_ﬁ)'l_e:fjidpri tas_arlai_imakga;é h izfﬁcticrin_'sbiicsénléri_ reyizé

KahteTasarlml '_3_edii\mekt_édi_;_."(jmcgin bir restoragin migterilerinin saglifimi
o ' 7 dligtierek diistik kaloritimontiter olugturmast, S

"Misteri bi stirecin bir parasidir. Misteri ile dogrudan iliski :
koran Kisi en onernli Kisidir, Ormein, estoranin aksern.
% yémeklerini mitgter taleplert dogrultusunda hazirlanmast

" Kl Otrinsi

Hizmetin Uretifmesi asamasinda gergeklegmektedir. Restoranda

Kalitenin Kentroli kalite sorumlulugunun agg1 ve garsona birakilmas,

Yeni hizmet organizasyonlarinda %100 kalite garantisi
verilmektedir. Ornefin eger memnuniyet stz konusu degilse,
miisteriyi tatmin etmek i¢in yemegin hemen degistirilmesi
gerekmektedir,

Kalite Garantisi

‘Migteri ‘:dcg'is'iﬁlii'a;_; geti
b oo miigterinin’yeni m

ifer konusunda egitilmiektedir. Ornegin,
nti konusunda bilgilendirilmesi. i

Kalite Bgitimi 1

(Knynalk; Augustyn & Ho; 1998; p.76).

2. Kalite ve Hizmetierde Degiskenlik

Yiiksek diizeyde kaliteye ulagma gabalari rekabet agisindan giiniimiiziin
en stratejik hedefi olma egilimindedir. Rekabet konumlarint giiglendirmek igin,
isletmelerin toplam kalite yonetime gegmeye yoneldikleri gozlenmektedir.
Yogun rekabet isletmeleri toplam kalite ydnetimini tercih etmeye zorlamaktadur.
Amag, kaliteyi mamul ya da hizmette olugturmaktir. Cogu isletme bir yandan
isletme performansini geligtirmek diger yandan, calisanlar ile daha iyi iligkiler
kurma, daha yiiksek verimlilik diizeylerine ulagma, miigteri tatmini yaratma ve
piyasa paym geligtirme hedefleri ile toplam kalite ydnetimine gegmektedir.
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Tim bunlar giinimiizde rekabet yetkinliginin bir geregi olarak ortaya
¢tkmaktadir (Butler; 1998; p.1).

Hizmet sektdrlerinde ise, toplam kalite ySnetimi uygulamalar, nispeten
daha yakin bir gegmise sahiptir ve aslinda daha karmasik ve zor bir siireci ifade
etmektedir. Bu sektordeki organizasyonlarin miigterinin famimi ve kesin
ozelliklerini saptama zorlugu gektikleri gzlenmektedir. Ozellikle yiiksek iligki
diizeyini kapsayan hizmetlerde belirsizlidin ve degiskenligin de yitksek oldugu
anlasilmaktadir, Degiskenlik, daha genel olarak aym olmas: istenilen
hizmetlerin basart performansindan meydana gelen farkliliklar1 tamimlamak
amaciyla kullanilmaktadir. Dolayisiyla hizmet gesitliligi ile karigtirilmamalidir,

Degiskenlik sorunu bazi yazarlari miigteri siire¢ islemleri ile materyal
siireg iglemleri arasinda bir ayrim yapmaya yoneltmektedir. Bu yaklagima gore,
miigteri siireg igleminde degiskenliin nedeni, milsterinin tzel ve genellikle
beklenmeyen gereksinimlere sahip olmasmdan kaynakianmaktadir (Dotchin &
Oakland [11]; 1994; p.30).

Table EX: imalat Ve Hizmet Sektorleri Arasmdaki Farkliliklar

(Kaynak: Mosgan & Murgatroyd; 1994; p.56).

Bu nedenle aragtirmacilar hizmet kalitesine iligkin tanimlamalarida "is",
"performans” ve "gaba" unsurlar iizerinde dzellikle durmaktadirlar (Morgan &
Murgatroyd,; 1994; p.10).

Hizmetlerdeki degigkenlik toplam kalite uygulamalarinda gesitli sorunlar
yaratabilmektedir. Her seyden Once, degiskenlik ve belirsizlik kalite gelistirme
hedefiyle ¢eligebilmektedir.

Degiskenligi azaltmak amaciyla daha fazla denetimie daha kaliteli bir
hizmete ulagma girigimi etkin bir sonu¢ vermemektedir. Nitekim hizmet
calisanlart ile emir-komuta zincirinin asir1 denetimi  hizmetlerin insani
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boyutunu bozmakta ve hizmet kalitesine zarar vermektedir. Bu agidan toplam
kalite yaklasimi tesvik edici unsurlari yeniden tanimlamayi, kaliteye
odaklanmay: ve takim galigmasi yoluyla siirecleri yeniden tasarlamay1
gerektirmektedir (Dotchin & Oakland; 1994; p.31).

3. Hizmet Kalitesinin Merkezi: “Miisteri iliskileri”

Hizmet isletmelerinde toplam kalite ydnetiminin en énemli odag: olarak
miisteri kavranm, belirgin sekilde 8n plana ¢ikmaktadir. Bu sekttrde milsteri
odakliik miisterinin kalite algisinm  hizmet kalitesini belirlemesinden
kaynaklanmaktadir. Burada da digsal-igsel miigteri ayrim gozlenmektedir.
Digsal miigteri nihai hizmeti satin alan kisilerdir. Igsel miisteri ise, iiretim
sisteminde birbirine bagimli ofarak gahganlari tanimlamaktadir. Ornegin, eger
A, siireg B icin islem tiretiyorsa, siire¢ B, A siirecinin igsel bir miisterisidir.
Dolayistyla A'nin siireg kalitesi diigiiyorsa, muhtemelen bu B'nin de kalitesini
etkileyecektir (Sytsma; s.4). :

Miigteri iliskileri ve hizmet bilesenleri bir kalite strecinde kilit
fakidrlerdir. Is akiginin bu agidan tasarimi 8nemii bir adimdir. Bazi hizmet
bilesenleri miisteri ile baglantili iken, bazilar1 onun diginda islemektedir. Ancak
hizmet kalitesi biiyilk olgiide iliski dilzeyine bagh olarak oraya ¢ikan bir
sonuctur. Organizasyon agismdan dnemli olan tiim bilesenleri dikkate alan bir
degisim alan1 yaratmaktir. Bunun yaninda sirket, miisterinin iligkili oldugu
hizmet bilesenleri hakkindaki gériiglerini de edinmek durumundadir. Bu amagla
ozellikle, miisteri iligkilerinin yeri, bu iligkilerin sayis1 ve siircleri, en fazla
tatmin olanlar ve yerleri, tatmin olmayanlarm muhtemel nedenleri hizmet
kalitesi agisindan énemli degiskenlerdir (Bozkurt; 1993; s.7).

Hizmet sektérlerinde miisterilerin sosyal ve davranissal faktorlerine ilgi
gostererek kaliteyi gelistirme diigiincesi literatiirde “miigteri iligkileri” olarak
tanimlanan girigimlerin temelini olugturmaktadir.

Toplam kalite ydnetimi bu iligkileri gelistirmede S farkls modelden
yararlanmaktadir. Bu modeller “Kalite Programi”, “Tiiketici Programis™, “Flip
Programi”, “Iletigim Programi”, “Klavuz Program” dir.

Kalite programi ile organizasyonda hizmet kalitesinin ortak bir taniminm
olusturulmasi kastedilmektedir. Tiiketici programi, miisteri ile meydana gelen
karsilikl1 etkilesim zemininde kalite gelistirme faaliyetlerine odaklanmaktadir.
Flip programi ise, hizmet saglayicisi ¢aliganlar1 gelistirmeyi amaglamaktadur.
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fletisim programlari, daha g¢ok hizmet kalitesinin hatali beklentilere yol
agmayacak tarzda sunumunu diizenlenmeyi kapsamaktadir. Nihayet, kilavuzluk
program ise, ydnetimi liderlik ve baglilik konularinda toplam kalite hedefleri
ile bilinglendirmektedir (Dotchin & Oakland [II]; 1994; p.31)

Arastirmalar hizmet sektorlerinde miisteri beklentilerinin daha hassas ve
kapsamli oiduBunu ortaya koymaktadir. Asagidaki tabloda bir miisterinin
hizmet sektdriindeki beklentileri ve bu beklentinin sigorta sektdriine yanstmasi

goriilmektedir.

Tablo X: Hizmet Sektoriinde Miigteri Beklentileri

Sigorta Sektiiriine Yansimast

Miisteri titm gereksiz ve ilgisiz konulardan harig
tutulmak ister.

Sigorta miigterisi ihtiyag duymayacag
risklerden harig tutulmak isteyecektir,

Miigteti sikayetinin ciddiyetle, nazikge ve htzl
bir sekilde efe alinmasi ister.

Sigortalt kendisini biirokratik iglemlere
bogmayacak bir iglem stireci ister.

Miisteri kendisine daha fazla dnem veren
igletmeler ile galtgmak isterler,

Sigortalt kendisi ile dogrudan ilgilenen
sirketlere yonelecektir,

(Knynak: Yamk; 1997, 5.16).

4. Hizmet Kalitesinin Algilanmas: ve Beklentiler

Hizmet kalitesi agisindan énemli bir konuda miigterinin algilamast ve
beklentileridir. Bir hizmetin performansina iligkin algilama. gesitli yazarlarca
incelenmistir, Buna gore teknik performans ile deneysel performans arasinda
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ayrim yapilmalidir. Bu, psikolojik tatmin seviyesiyle bagli olarak hizmetin
niteliklerinin bir fonksiyonudur. Ornegin otobiis isletmeciliginde A noktasindan
dan B noktasina gitmek teknik bir performanstir. Yani otobiisiin iz,
performanst ve seyahatin zamanlamasi gibi kriterlere baghdir. Oysa otobils
isletmesinin softrii ile miigteri arasindaki iliski deneysel performansi yansitir ve
bilyiik Slgiide, siiriicii ile iligkisinin niteligine bagli olarak yolcunun hizmet
kalitesini algilamasini yansitir (Dotchin & Oakland [II]; 1994; p.32).

Bazi yazarlar, bu kavramlart hizmet kalitesi agisindan ele almiglardar.
Buna girre, teknik kalite miigteriye saglanan hizmet ile iliskisinden edindigi
degeri ifade eder. Hizmet kalitesi bu agidan iki degiskene baghdir. Bunlar,
miigterinin  beklentisi ve algillamaside. Bu yaklagim, Grafik III’de
gosterilmektedir. Grafige gore, hizmet kalitesinin miisteri tarafindan algilanigina
etki eden olay firmanin imajidir. Bir hizmetin pozitif imajt miisteri agisindan
negatif deneyimleri tolere edici bir husustur. Bu durum ayni negatif degerin
“siklikla tekrar edilip imajin zarar gérmesine kadar siirer. Miisteri beklentilerini
etkileyen diger temel faktdrler ise, pazarlama faaliyetleri, aligkanlhklar, ideoloji,
diger miisterilerle iletisim ve ilgili hizmetin nceki deneyimidir.

Aragtirmalarda fonksiyonel kalitenin teknik kalite ile ilgili sorunlar:
kapatabilecegi saptanmig ancak bunun tim dislk kalite seviyelerini
gideremeyecegi sonucuna vartlmigtir.

Baz: yazarlarca ifade edildigi gibi, eger teknik kalite en azindan tatmin
edici ise, bu durumda fonksiyonel kalite miigterinin algilamalarim belirleyen en
onemli unsur olmaktadir. Ayrica, teknik kalitenin firmalar arasinda oldukca
benzer oldugu hizmetlerde fonksiyonel kalite, farklilasmanin &nemli bir
aracidir. Aslinda hizmetlerde miisteri etkilesimi geleneksel pazarlama
faktorlerine gore isletmenin imajin1 dabha fazla giiclendirmektedir.
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Grafik V: Hizmet Kalitesi Modeli

Geleneksel Pazarfama faaliyetleri
Gelenekler
1deolojiler
Etkilegim

Onceki Deneyimler

{Kaynak: Dotchin & Oakiand [12}; 1994, p.33}.

Bu model daha sonralari ¢esitli deneysel verilerle zenginlestirilmigtir.
Ozellikle miisterilerle yapilan yogun miilakatlar ve yoneticilere yonelik ¢esitli
testler genis bir bilgi birikimi saglamugtir. Bu veriler bankacilik, kredi kartlart,
giivenlik hizmetleri ile bakim ve onarim alanlarinda yogunlagmaktadir.
Calismalarda pazarlama agamasinda miisteri bekientileri ile aym asamadaki
yonetici algilamasi arasindaki farklar bulunmusgtur (Dotchin & Oakland; [II];
1994; p.32).
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Genel Degerlendirme ve Sonug

Hizmet sektoriine gerek akademisyenler gerekse isletmelerce verilen
onem son yillarda giderek artmaktadir. Bu durum bu sektoriin ekonominin
hakim karakteri olma niteligine bagl olarak giderek gliglenmektedir. Nitekim,
veriler, bat1 tlkelerinde hizmet sektorlerindeki biiyiime egilimini agik bigimde
ortaya koymaktadir. Ornefiin, Amerika’da hizmet sektdrii istihdami %70’leri
agmaktadir. Geligmis diger iilkelerde de durum farkls degildir. Ingiltere, Fransa,
italya ve Almanya gibi gelismis diinyada hizmet sektdrierinin hem ekonomik
iiretkenlik hem de is firsatlan acgisindan Onemli bir gelisme kaydettidi
goriilmektedir. Bu iilkelerde hizmetlerdeki istihdam orani %60’lar1 asma
egilimindedir,

Bu gelismeler, hizmet sektdrlerindeki mugteri anlayist ve profilini hizla
degistirmektedir. Bilgilenme kaynaklarmin artisi, misterinin  rekabet
yetkinligindeki konumu, Internet ve elektronik ticaret ile egitim diizeyinin
stirekli artmas1 milsteri bilincini geligtiren faktdrlerdir. Miisteri gegmise kiyasla
kaliteye daha hassastir. Yeni miisteri profili agssindan farkli hizmet alternatifleri
ve daha kaliteli hizmet sunumu rekabetin kagimimaz sartt olmaktadir. Hatta
imalat isletmeleri bile miisterilerine hizmet odakli satis stratejileri ile hitap
etmektedirler.

Literatiirde hizmet kalitesine iliskin ¢alismalarin “hizmet igletmesi”
olarak tammlanan g¢evrede ilgili hizmetin standartlagtirilmasma odaklandig
goriilmektedir. Bu standardizasyonda hizmetlerin soyut olma niteligi musteri ile
hizmet {ireticisi arasindaki karsilikli etkilesimi oldukga énemli bir konuma
getirmektedir. Diger bir ifade ile hizmet sektorlerinde i¢ miisteri ¢alisan ile dis
miisteri alic1 arasindaki iligkinin niteligi toplam kalite uygulamasmm bagarisini
belirlemektedir, Bu nedenle hizmet alanlarindaki kalite uygulamalarinda dis
miigteri yaninda i¢ miigteri de tiretim endiistrilerine gore gok daha kritik bir role
ve Sneme sahip olmaktadir,

Miigteri, toplam kalite ydnetimi agisindan stratejik bir degere sahiptir.
Bazi yazarlanin ifadesiyle "misgteri kraldir" yani “patronlarin patronudur®.
Miisteri kraldir ¢iinkii isletme efer ayakta kalmak ve yasamak istiyorsa,
miisteriyi memnun etmek zorundadir. Miigteri patrondur, ¢iinkii bir firmanin ne
kadar kar edecegine o katar vermektedir; dolayisiyla ¢aliganin gergek anlamdaki
istihdam edenidir. Oyleyse miisteri biitiin isin bast ve sonudur.
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Bu nedenle maksimum miisteri memnuniyeti toplam kalite ySnetiminin
en onemli ilkesidir. Hedef, miisteri memnuniyetinde siireklilik yaratmak ve
gelistirmektir. Toplam kalite ydnetimi tiim personelin ve y&netimin kalite
ilkeleri gercevesinde bu hedefi gergeklestirmek amaciyla isbirli§i yapmasini
dnermektedir. Bu, orgiitsel kiiltiirde 6nemli ve kategorik bir degigimi glindeme
getirmektedir, Toplam kalite yOnetiminin bagarili olmasi, Orgiitiin, kalite
prensipleriyle uyumlu kiiltiire] degismeleri benimsemesine baglidir.

Tim bu nedenlerle imalat endiistrilerindeki iireticiler gibi hizmet
organizasyonlar: da isletmelerini toplam kalite modeline adapte etmeye
yonelmektedirler. Hizmet organizasyonlari, finansal optimizasyondan miisteri
memnuniyetine, deferini yitirmis kats hiyerarsik yapilanmalardan esneklige
olanak saglayan teknoloji destekli orgiit modellerine gegmektedirler. Amag
miisteri memnuniyetinde bagarili olmaktir. Bir anlamda miigteriye kapali
y&netim anlayis1 artik miisteri ile igbirligine dayali kalite felsefesini bir slogan
haline getirmektedir.

Hizmet kalitesine yonelik bu ilgi bazi iilkelerde ozellikle saglik, egitim,
finans ve sigortacihikla, turizm ve biirokrasi yonetiminde toplam kalite
ilkelerinin uygulanmasina yonelik girisimlere sahne olmustur. Ayrica, farkh ve
ilgi ¢ekici hizmet sektdrlerinde toplam kalite yOnetiminin uygulanmasini
tanimlayan ¢ok sayida Kitap ve makalenin yazildig1 gézlenmektedir.

Deming’in ilkeleri artik sadece imalat igletmelerinde degil, egitimden
sagliga, kamu biirokrasinden spor alanlarina kadar hemen her alanda uygulanma
zemini bulmaktadir. Bu alanlarda faaliyette bulunan organizasyon ve igletmeler
siirekli gelisme felsefesini yonetim fonksiyonlarinda uygulayarak, i¢ miisteri-dig
miigteri iligkileri temelinde bir Srgiit anlayis1 yaratmaktadirlar.

Toplam kalite yOnetimi bu agidan sistem kavrammm 6n  plana
cikarmaktadir. Hareketin kurucusu Deming, sistemi tiim organizasyon olarak
tanimlamaktadir. Deming'in sistem anlayigi, yonetim felsefesi, ¢aliganlar, kamu
kuruluglari, yasalar, vergiler, ticari sinirlar, miisteriler, hisse sahipleri, arz
ediciler, ¢evresel kisitlamalar, banka ve diSer finansal kuruluglan
kapsamaktadir, Yazar, tiim bu unsurlarin bir orkestra gibi ahenkli ¢aligmasi
gerektigine inanmaktadir.

Buna karsilik, hizmet sektorlerinde kalite uygulamalar samldig: kadar
kolay degildir. Her seyden 6nce hizmet kavrami simirlari net bir sekilde ¢izilmig
degildir. Bu alani siniflamak da oldukga zordur. Ayrica, hizmetlerin soyut
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nitelifi, onceden Uretilmesinin miimkiin olamamas1 ve heterojenligi gibi
ozellikleri toplam kalite ydnetimi agisindan ciddi giigliikler olusturmaktadir.
Ciinkii hizmetlerdeki es anlilik yani, iiretilme ve tiiketilmenin ayni anda
gergeklesmesi, her miisteri igin farkli bir uygulama bigimine ve standarda yol
acabilmektedir.

Dolayisiyla hizmet alanlarindaki kalite siireci bilyiik olgiide degerle
iligkili stibjektif bir konuma sahiptir. Deger, baz1 hizmetlerde agik bir nitelik arz
ederken, bazilarinda daha zimni yani psikolojik etmenlere bagli kalmaktadir,
Acgik deger algilamasi miisteri agisindan kolaylikla anlasilabilmekte ve
tanimlanabilmektedir. Zmmni ya da psikolojik deger algilamasi ise, ancak imayj,
onceki deneyimler ya da diger miisterilerin degerlendirmelerine baglhi
olmaktadir.
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