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Bir kurulusun farkli sektorlerdeki is performansini yonlendirebilecek kavramlar
anlamas1 Onemlidir. Miihendislik sektoriinde kalite, firmanin rekabet avantajini
belirlemede biiyiik rol oynamaktadir. Bu nedenle, hizmet kalitesi, toplam Kkalite
yonetimi ve simirsiz iyilestirme arasindaki iligki, Orgiitlin performansi ile olan
iligkilerinin yani sira teshis ve is stratejilerinin olusturulmasinda kullanilabilecek
onemli korelasyonlardan biridir. Bu arastirmanin amaci, Libya'daki mihendislik
firmalarinda is performansi ilizerinde ii¢ kalite yonetimi kavrami olan toplam kalite
yonetimi (TKY), hizmet kalitesi (ServQual) ve smirsiz iyilestirmenin (UI) etkisini
belirlemektir. Bu amagla Libya'daki miihendislik sirketlerinin ¢alisanlarindan toplam
392 kisi tizerinde ylizyiize anket yontemiyle veriler toplanmistir. Agimlayici faktor
analizinde, Olcekteki tim maddeler, 6lgek maddeleri arasinda iyi bir karsilikli
korelasyon gosteren yiiksek faktorlerle yiiklenmistir. Sonuglar, modelin uygun
goriildiigli dogrulayici faktor analizi ile de dogrulanmistir. Tiim degiskenlerin normal
dagilan bir popiilasyondan alinmadigi tespit edilen bir normallik analizi yapilmistir.

Korelasyonel analizde, tiim degiskenler arasinda pozitif yonde giiclii iligkiler
belirlenmistir. Modeldeki etkileri arastirmak i¢in Smart PLS 4 kullanilarak bir yol
analizi ve siireg makro analizi gerceklestirilmistir. Yol analizinde, sinirsiz
tyilestirmenin hizmet kalitesinde ve is performansi iizerinde olumlu bir etkisi
bulunmustur. Arastirma bulgularinin  Libya mihendislik sirketlerine, farklh
sektorlerdeki firmalara ve arastirmacilara katki saglamasi, yol gostermesi
beklenmektedir.
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ABSTRACT

PH.D THESIS

RELATIONSHIP WITH TOTAL QUALITY MANAGEMENT, SERVICE
QUALITY AND UNLIMITED IMPROVEMENT AND BUSINESS
PERFORMANCE: ENGINEERING COMPANIES RESEARCH IN LIBYA
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SUPERVISOR: Prof. Dr. Orhan CAGLAYAN

It is significant for an organization to understand the concepts that can drive its
business performance in different sectors. In the engineering sector, quality plays a
major role in determining the competitive advantage of the company. Therefore, the
relationship between service quality, total quality management and unlimited
improvement, in addition to their relationships with the performance of the
organization is one of the important correlations that can be used in the diagnosis and
the creation of business strategies. The aim of this research is to determine the effect
of three quality management concepts, total quality management (TQM), service
quality (ServQual), and unlimited improvement (Ul) on business performance in
engineering firms in Libya. For this purpose, data were collected by face-to-face
survey method on a total of 392 employees of engineering companies in Libya. In
exploratory factor analysis, all items in the scale were loaded with high factors that
showed a good correlation between scale items. The results were also confirmed by
confirmatory factor analysis, where the model was deemed appropriate. An analysis
of normality was performed, which found that not all variables were drawn from a
normally distributed population.

In the correlational analysis, strong positive relationships were determined between all
variables. A path analysis and process macro analysis were performed using Smart
PLS 4 to investigate the effects in the model. Path analysis found a positive effect of
unlimited improvement on service quality and business performance. It is expected
that the research findings will contribute and guide Libyan engineering companies,
companies and researchers in different sectors.

KEYWORDS: Total Quality Management, Service Quality, Unlimited Improvement,
Business Performance, Libya Engineering Firms.

June 2023, 121 Page



TESEKKUR

Bana egitim ve arastirmami tamamlama giicii ve sabri verdigi icin Allah'a
stikranlarimi sunarim. Bu aragtirmay1 hayatin her adiminda bana inanan sevgili anne
ve babama ithaf ediyorum. Nazik ve 6zverili tavsiyeleri i¢in danigmanim ve hocam
Prof. Dr. Orhan Caglayan'a ¢ok 6zel tesekkiirlerimi arz ediyorum. Beni motive eden
aileme ve ¢ocuklarima sonsuz tesekkiirler.

Zuhair Mohamed SABOUN

Kastamonu, 2023



ICINDEKILER

Sayfa
TAAHHUTNAME ..ottt ettt I
O ZET ettt iii
ABSTRACT ettt sttt nae e 1\
TESEKKUR..........coooiiiioieeeeeeeeeeeeeeeee ettt v
ICINDEKILER ..........oooviiiiiiiceeeeeeeeve et Vi
SEKILLER DIZINT ..o viii
TABLOLAR DIZINI ....ooooiiiiiiiiiccse e iX
SIMGELER VE KISALTMALAR DIZINI .......ccccoovininiins X
Lo GIRIS ...ttt 1
2. TOPLAM KALITE YONETIMI VE SINIRSIZ IYILESTIRME .............. 3
2.1 Toplam Kalite YONETIMI ....ccoiiiieiiiiiiiiieieee s 3
2.1.1 Toplam Kalite YOnetimi Tanimi.........ccccveiviiieiiiiniiiieniiien e 3
2.1.2 TKY’nin Amaglart ve IIKeleri........cocovovevreererireecreeeseseseeeeseseeese s )
2.1.3 Toplam Kalite Yonetimi Modelleri ............coovvveveiieiiiie e 6
2.1.4 Toplam Kalite Yonetiminin Boyutlart ...........ccccocvviiiiiiiiiiiiciiicieee 11
2.2 SIIISIZ IYIESHITE ...v.vvcviescvrceeieeeie ettt 13
2.2.1 Tanim Ve KapSAm ......cocuiiiiiiiiiiiieeiiesiie ettt 13
2.2.2 Kavramin Onemi Ve AMAC ..........ccovvvevrviieeeesisesesesisissssssssssessssssssssssssssenns 17
2.2.3 Ilkeler ve Uygulama ASAmalart ..............c.ceveeeiererersneeuesisesiesseesssesesnnn, 18
2.2.4 Basart FaKtOTIETI. ...cciiuuiiiiii it 20
2.2.5 SirhliKIar/KIS1tlar........coveiiieccec e 21
2.2.6 Siirekli ve Siirs1z lyilestirme IisKiSi.......cocoooveveeerererieecereierieeeecere e 22
3. HIZMET KALITESI VE iISLETME PERFORMANSI.............cccccoovvevnnnnn. 24
3.1 Hizmet KAlItEST ...t 24
3.1.2 GAP MOGEL ... 31
3.2 1§ PEIfOrMANSI .......cvveieviceciice et 35
3.3 Is Performansimin OIGHMII...........c.ooveveveveeeeeeeieeeee e, 37
B, YONTEM ...oooiiiiieeeee ettt ettt 43
4.1 ProbIem DUMUMU ..ocoiiiiiee e 43
4.2 KONUNUN ONEMiL...voiiiviiieiiiiie et 45
4.3 CalISMANTN ATNACT c..veiivvieiieiiieeiee sttt e stee sttt e steeeteeseeebeesteeebeesaeeabeesreeeneeeas 46
4.4 BeKIENen Yararlar.........coooiiiiisce e 47
4.5 Aragtirmanin VarsaylmIart ........ccoccveieeriiiiieniieee e 48
4.6 Arastirmanin KISIHIAr........coooieiiiiiiiie i 48
4.7 Arastirmanin Modeli.........coooiiiiiiiiiiiii 49
4.8 Arastirmanin Kapsami ve YONtEMI ......coccvvviiiieiriiiciieiiceeeee e 52
4.9 Veri Toplama ATaglari........ccceiieiiiiiiiiiiiieseeie e 52
A LOHIPOLEZIET ...ttt 53
5. BULGULAR VE ANALIZ .......cooooviiiiniiniiiiceeeisiss s 58
5.1 Demografik BUIQUIAT ..........cc.ooiiiiiece e 58
5.2 NOMAITK TSI ..ottt 59
5.2.1 Toplam Kalite YONetiMi ......cccoeiivieiiiiii e 59
5.2.2 HIZMEL KAITEST .....oiviiiiiiiiieiecie e 61

5.2.3 SINIISIZ IYIESHIME ....cvveiecvicvicee et 62



vii

5.2.4 ISletme PerfOrmanSI ........ocvcviviveeieieieseeeeeseeetse et sttt en st en s 64
5.3 Aciklayict Faktor Analizi (EFA) ..o 65
5.3.1 Toplam Kalite YOnetimi icin EFA........ccccov e 65
5.3.2 Hizmet Kalitesi Degiskeni icin EFA...........ccccoooiiiiiiiii e, 67
5.3.3 Smursiz Iyilesme i¢in EFA ........ccooviiiieeeeeeieee e, 69
5.3.4 Isletme Performanst i¢in EFA...........cccovovueveviveeecenieeee e 71
5.4 Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA), Model Uyumu ve Giivenilirlik.............. 75
5.5 Korelasyon ANAIIZI ..o s 80
5.6 YOI ANGNIZI ..o e 81
5.7 SUreg Makro ANAHZI.......ccoooiiiiiiiiiiiieeeee s 83
5.8 Demografik Verilerin EtKISi .........cccocovieieiieirccc e 84
5.9 SONUGIAN ... s 87
T L I 5 13 ' ISP 94
B LLONEIIET ..evecece et 96
KAYNAKLAR ...ttt bttt 98
S USSP 107
EK-A: Inglizce ANKet FOIMU .......cucviviviiieieeeeieieccceete et 108

EK-B: TUrkge ANKEt FOIMU ......ooviiiiiiiiiciseeie e 115



viii

SEKILLER DIiZiNi

Sayfa

Sekil 2.1  Sirekli 1iyilestirme kapsami disinda birakilabilen ve simirsiz
tyilestirme kapsamina alinan faktorler.........ccocvvvieeiiiiiiiie e, 15
Sekil 2.2 Sinirsiz iyilestirme kapsaminin genisletilmesi .........ccccovvvveiiiniiiiiiiennnen, 16
Sekil 3.1 SERVQUAL BOYULIAT ..c..oivviiiiiiiiiiiieiccie e 25
Sekil 3.2 Hizmet kalitesi halkast .........ccoooviiiiiiiiiiiiii e 29
Sekil 3.3 Servqual'in GAP MOdeli.........cccoouiiiiiiieiiie e 32
Sekil 4.1  Arastirma MOdeli.......cooueeiiiiiiiiiiiieie s 49
Sekil 5.1 TKY i¢in normallik analizi histogrami............ccccooeiviiiiiiieniiniec e 60
Sekil 5.2 TKY igin normallik analizi normal Q-Q grafigi........cccccoovvivivniviiininnnnnnn. 60
Sekil 5.3 Hizmet kalitesi i¢cin normallik analizi histogrami............c.cccoeviriieinenne. 61
Sekil 5.4 Hizmet Kalitesi Normallik analizi normal Q-Q Grafigi...........c.ccccoveneen. 62
Sekil 5.5 Smirsiz lyilesme icin normallik analizi histogrami.............c.cceevuevennnne. 63
Sekil 5.6  Sinirsiz iyilestirme i¢in normallik analizi normal Q-Q grafigi................ 63
Sekil 5.7 Is performansi i¢in normallik analizi histogrami............c.ccceeveveverennnnn. 64
Sekil 5.8  Sinirsiz iyilestirme i¢in normallik analizi normal Q-Q grafigi................ 65
Sekil 5.9 Arastirma 6lgekleri icin DFA modeli ...........ocoveeeiiiiiciii e, 76
Sekil 5.10 Calisma degiskenleri igin yol analizi ..........ccocceeiieriiiiinniiniieeee e 82

Sekil 5.11 UI ve BP arasinda SQ'nun arabuluculugu i¢in siire¢ makro analizi........ 83



TABLOLAR DIZINI
Sayfa
Tablo 3.1 SERVQUAL boyutlarinin agirliklart ..........cocooevviviiieneiciinisenee 28

Tablo 3.2 Hizmet kalitesindeki bosluklarin nedenleri ve kapatma stratejileri ..... 33
Tablo 4.1 Mevcut arastirmalarda kullanilan 6lgekler igin literatiir kaynaklari .... 53

Tablo 5.1 Demografi i¢in tanimlayici istatistikler..........ccovvvvvvereiviniieresieseennas 58
Tablo 5.2 Toplam kalite yonetimi i¢in normallik analizi ............cccccoeeiiiinnnnne. 59
Tablo 5.3 Hizmet Kalitesi icin normallik analizi ............cccccooevveiviiniieve e 61
Tablo 5.4 Sinirsiz iyilestirme i¢in normallik analizi ..........ccooceevviiniieiesinsiennnns 62
Tablo 5.5 Is performanst igin normallik analizi ............cccocevevvvrveeeveeeeeeseeeennn, 64
Tablo 5.6 Toplam kalite yonetimi icin KMO ve Bartlett testi...........ccocvvvvvrvnnnnns 66
Tablo 5.7 Toplam Kalite Yonetimi i¢cin Aciklanan Toplam Varyans .................. 66
Tablo 5.8 Toplam kalite yonetiminin bilesen matrisi..........cocveveereierenerenennnnn. 66
Tablo 5.9 Hizmet Kkalitesi icin KMO ve Bartlett testi.........c.cccevviviiiiiciiciiens 68
Tablo 5.10 Hizmet kalitesi igin agiklanan toplam varyans............ccccceeerereniennnnn 68
Tablo 5.11 Hizmet kalitesinin bileSen matriSi........c.ccvveivreeiieiireeieeiireeseeeiree e 68
Tablo 5.12 Sinirsiz fyilesme i¢in KMO and Bartlett’s test .........cooovevevevveererrnnnnn. 70
Tablo 5.13 Sinirsiz iyilestirme igin agiklanan toplam varyans...........cc.coceeeriennenn. 70
Tablo 5.14 Sinirsiz iyilestirme i¢in bile$en MatriSi.......c.ccvvrverieererieerieeresieeseeneens 70
Tablo 5.15 Is performansi igin KMO ve Bartlett testi...........cocvvvevevrreerererrsrerennnnn, 72
Tablo 5.16 Is performansi igin agiklanan toplam varyans............cccceeeeevceerrnecnnns 72
Tablo 5.17 s performansi igin bilesen Matrisi.........cocococevererereecereerseecceeeeneens 73
Tablo 5.18 Dogrulayici faktor analizinden elde edilen 6l¢eklerin katsayilari........ 76
Tablo 5.19 Model uyum gOStErgEIEr......c.vcveiiecieee et 79
Tablo 5.20 Bilesik giivenilirlik ve ¢ikarilan ortalama varyans............ccccoeeervennnns 79
Tablo 5.21 Arastirma Degiskenleri Arasinda Korelasyonlar ............ccccoevvvniennee. 80
Tablo 5.22 Degiskenlerin bilesenleri arasindaki korelasyonlar..............cccocevvennnns 80
Tablo 5.23 Calisma degiskenlerinin yol analizi i¢in yol katsayilar1 ve p degerleri
.............................................................................................................. 82
Tablo 5.24 Yol analizinin giiven aralikIari..........cccoveieiiininiiiecceee 83
Tablo 5.25 Proses makro analizi istatiStikIeri............ccocoovviireinicciccee 84
Tablo 5.26 UI ve BP arasindaki dolaylt iligki ........ccocooeiiiiiniiiiiiccnccee 84
Tablo 5.27 Cinsiyete dayali farkliliklar igin Mann-Whitney testi..............cccocvenee. 85
Tablo 5.28 Sirketteki role dayali farkliliklar igin Kruskal-Wallis testi................... 85
Tablo 5.29 Gelire dayali farkliliklar igin Kruskal-Wallis testi............c.ccccevrnennnns 86
Tablo 5.30 Yasa dayali farkliliklar i¢in Kruskal-Wallis testi..........cccccevvrirninnns 86

Tablo 5.31 Sirket biiyiikliigiine gore farkliliklar i¢in Kruskal-Wallis testi ............ 86



SIMGELER VE KISALTMALAR DiZiNi

Kisaltmalar

ANOVA Varyans Analizi

AVE : Cikarilan Ortalama Varyans
CFA : Dogrulayici Faktor Analizi
CR - Bilesik Guvenilirlik

EFA . Aciklayici Faktor Analizi
KMO : Kaiser-Meyer-Olkin

TOM : Toplam Kalite Yonetimi

Ul : Smirsiz lyilestirme



1. GIRIS

Hizmet kalitesi, toplam kalite yonetimi ve sinirsiz iyilestirme arasindaki iliski, 6rgiitiin
performansi ile olan iliskilerinin yani sira teshis ve is stratejilerinin olusturulmasinda
kullanilabilecek 6nemli korelasyonlardan biridir. Toplam kalite yOnetiminin
baslangici, ¢alisanlarin organizasyonda benimsenen mevcut sistemlere ve siireclere
yonelik profesyonel algilarini ve bunlarin istenen genel kalite diizeyine ulasmak i¢in
birbirleriyle nasil iliskili olduklarin1 dikkate alir. Kavram, kurulusun uygulamalarinin
hedefleri ve gergek sonuglari ile uyumunu inceler. Bu nedenle, Toplam Kalite
Yonetimi ile performans, tiretkenlik ve miisteri memnuniyeti dahil olmak {izere temel

1§ gostergeleri arasinda yakin iliski sé6zkonusudur.

Mihendislik sektoru, sadece miihendislik kavramlarinin karmasikligindan degil, ayni
zamanda miihendislik projelerine dahil olabilecek bir¢cok paydastan dolayr en
karmasik is sektorlerinden biri olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle, mihendislik
sektOriindeki farkli kalite yonetimi degiskenleri arasindaki iliskinin yani sira
uygulamalarin kapsamini anlamak onemlidir. Bu ¢alismada ele alinan ii¢ kavram,
kalite yonetiminde en 6nemli ve gelismekte olan kavramlar olarak kabul edilmektedir.
Dolayisiyla nitelikli arastirmalarda kullanilmasi, literatiir sonuglariyla birlikte analiz
edilen ve tartisilan veriler aracilifiyla hem arastirmaya hem de literatiire deger

katmaktadir.

Ayni ¢erceve i¢inde cesitli kalite degiskenlerinin arastirmada kullanilmasi ¢alismanin
Onemini artirmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi, farkli organizasyon tiirlerinin genel
kalitesini 6lgmede ve iyilestirmede giivenilir bir ara¢ olarak bilinir. Ayrica, hizmet
kalitesi olgegi, dogru ol¢limii ve kaliteyi yonetim ve misteri bakis agilarindan
ayirmaya yonelik kapsamli aragtirmalar ve her iki tarafin hem beklenti hem de algisini

dikkate alarak test edilmektedir.

Smirsiz lyilestirme yontemi, bilimsel arastirmalara dayali olarak gelistirilmistir ve
organizasyonun degisime ve gelisime yoOnelik esnekliginin  Slglilmesini
saglayabilecegi ifade edilebilir. Cesitli disiplinlerde kanitlanmis uygulamalariyla
birlikte lic yontemi birlestirmek, bu calisma i¢in biliylik bir deger sagladigi



degerlendirilmektedir. Ayrica, ii¢ kalite 6lglim kavraminin ayni anda incelenmesi ve
bunlarin organizasyonun performanst ile olan iligkileri, isletme ve miihendislik

yonetimi arastirmalari i¢inde arastirmaya 6zgiinliigiinii vermektedir.

Bu aragtirmanin amaci, Libya'daki miihendislik firmalarinda is performansi tizerindeki
tic kalite yonetimi kavrami olan toplam kalite yonetimi (TKY), hizmet Kkalitesi
(ServQual) ve simirsiz iyilestirme (UI) arasindaki iligkileri belirlemektir. Esdeger
caligmalarin sonuglarinin giivenilirligine ve karsilastirilabilirligine katkida bulunan bu

arastirma istatistiksel kanitlarla desteklenmistir.

Tez galismasinin ilk kisminda teorik ¢ergeve ele alinmis, akabinde yontem boliimiinde
problem durumu, konunun Onemi, aragtirmanin amaci, aragtirmanin kapsami ve

yontemi ile model ve hipotezleri paylagilmistir.

Son boliimde ise arasgtirma bulgular1 analizlerle birlikte paylasilmis, tartisma
basliginda daha once yapilan ¢alisma sonuglartyla bir karsilagtirmali degerlendirme

yapilmis ve nihayetinde Oneriler paylagiimistir.



2. TOPLAM KALITE YONETIMI VE SINIRSIZ IYILESTIRME

2.1 Toplam Kalite Yonetimi

2.1.1 Toplam Kalite Yonetimi Tanim

TKY literatiirii, onu tanimlayan temel fikirlerin, Dr. W. Edward Deming, Mr.B. Philip
Crosby, Dr. Kauro Ishikawa ve Dr. M. Joseph Juran, kendilerinin bu terimi nadiren
kullandiklar1 bildirilmekle birlikte (Hackman ve Wageman, 1995; Martinez-Lorente
vd., 1998). Fonseca'ya (2015) gore, ‘toplam kalite yonetimi' terimini ilk kullanan
Fiegenbaum (1983) idi. Terim, 1980'lerin sonlarinda kalitenin is yOnetimi
uygulamalarina hakim olmaya basladigi (Martinez-Lorente vd., 1998) ve Japon
firmalarinin diinyanin geri kalanindaki firmalar tarafindan iiretilenlerden daha kaliteli
urtnler drettiklerinin ve dolayisiyla kiiresel pazardan pay aldiklarinin ortaya
cikmasiyla yaygin olarak kullanilmaya baslandi. Ancak, bu yazarlarin tizerinde ittifak

ettikleri, birlesik bir TKY tanim1 yoktur (Prajogo ve Sohal, 2001).

ISO 9000:2000 tuzuk ve yonetmeliklere gore Toplam kalite yonetimi, “caliganlarin
geri bildirimlerini ve katilimlarimi tesvik ederek, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilayarak, toplumsal deger ve inanclara saygi duyarak ve devlet kurallarina uyarak
uzun vadeli kurumsal basar1i elde etmeye ve siirdiirmeye ¢alisan bir yonetim
yaklagimi” olarak tanimlanmaktadir”. Amaci, 'ilk seferde dogru yapmanin' hedef
oldugu, nihai tiriinde kaliteyi denetlemek yerine her bir faaliyette kaliteyi tasarlamak

ve inga etmek konusunda 1srar eden bir ortam saglamaktir (Lia vd., 2010).

Masaiki Imai, Toplam Kaliteyi, bir orgiitte her diizeyde performansin iyilestirilmesine
yonelik, tamamiyla biitiinlesmis ¢abalarla, yoneticiden is¢iye kadar tiim ¢alisanlari

kapsayan diizenli faaliyetler dizisi olarak tanimlamigtir (Imai, 1986).

Kapsamli bir TKY tanimi Kiiglik (2016) tarafindan yapilmistir; TKY, kalitenin tiim
calisanlarin sorumlulugunda oldugu, 6nce insan anlayisi temelinde, hata bulmadan ¢ok

hata 6nlemeyi, tiim ¢alisanlarin katilimini ve siirekli iyilesmeyi esas alan, sonugtan ¢ok



stire¢ odakl1 olan, iggéren memnuniyeti ile birlikte miisteri memnuniyetini hedefleyen

bir yonetim anlayisidir (Kiigiik, 2016).

TKY uygulamasimin faydalari, daha yiiksek kaliteli tiriinlerin daha diisiik maliyetlerle
iiretilmesi, ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasi sonucunda daha memnun ¢alisanlara
ve miisterilere sahip olunmasi ve kurulusun finansal performansinin artmasidir.
Toplam kalite yonetiminde yer alan kalite kontrol, kalite glivencesi, kalite gelistirme
ve kalite planlama gibi kavramlar vardir. Bu terimler ISO 9000:2000 versiyonuna gore

asagida tanimlanmstir:

« “Kalite kontrol, amac1 tiim kalite gereksinimlerinin karsilanmasini saglamak olan bir
dizi faaliyet veya teknik olarak tanimlanir. Bu amaca ulagsmak i¢in siiregler izlenir ve

performans sorunlari ¢oziiliir”.

« “Kalite gilivencesi, amact bir kurulusun tiim kalite gereksinimlerini karsiladigini
gostermek olan bir dizi faaliyet olarak tanimlanir. Kalite giivence faaliyetleri, hem
miisterilerin  hem de y0netimin guvenini, tim Kkalite gereksinimlerinin

karsilandigina dair gliveni uyandirmak i¢in ytirtitiiliir”.

« "Kalite iyilestirme, bir kurulusun kalite gereksinimlerini karsilama yetenegini

artiran her seyi ifade eder".

« “Kalite planlamasi, amaci1 kalite sistem politikalarini, hedeflerini ve
gereksinimlerini tamimlamak ve bu hedeflere nasil ulasilacagini ve bu
gereksinimlerin nasil karsilanacagini agiklamak olan bir dizi faaliyet olarak

tanimlanir. Her zaman gelecege yoneliktir”.

Bugiin TKY'yi olusturan ana boyutlar veya ilkeler, esas olarak Saraph (1989); Flynn
vd. (1994); Ahire vd. (1996); Black ve Porter'in (1996) calismalarindan tiiretilmistir.
Bu arastirmalarnda ¢ikarimlar, kalite gurularinin dgretilerine dayandirarak, toplam
kalite yonetimini temsil eden yapilari formiile etmis ve test etmistir. Gliniimiizde ¢ogu
arastirmaci, TKY'yi c¢ikarimlarinda ortak olan altt  yapt araciligiyla
degerlendirmektedir: liderlik, stratejik planlama, miisteri odaklilik, bilgi ve analiz,

insan yoOnetimi ve sire¢ yOnetimi. Bazi arastirmacilar, miisteri odaklilik, siirekli



tyilestirme, ¢alisan katilimi ve iist yonetim destegini TKY'nin en 6nemli uygulamalari
olarak gormektedir (Prajogo ve Sohal, 2003; Llach vd., 2011). Bu calismayi
tamamlamak i¢in gereken zaman kisitlamalari nedeniyle, mevcut ¢alisma miisteri
odaklilik, liderlik ve insan yonetimi olan {i¢ boyuta odaklanmaktadir. Bunlar, ilgili
arastirma caligmasinda TKY'yi temsil eden bagimsiz degiskenlerdir. Buna gore,
sonraki bdoliimlerde bu yapilar, toplam kalite yonetimiyle ve bunlarin yenilik
konusuyla, ozellikle silire¢ ve iriin yeniligiyle olan baglantilariyla ilgili olarak

tartisilmaktadir.

2.1.2 TKY’nin Amaclan ve flkeleri

TKY bir felsefe olarak belki ortaya ¢ikmig fakat oldukca kapsamli bir yonetim anlayisi
halini almistir. Byle tiim diinyaya yayilmis bir yonetim uygulamasi elbette yaygin

sonuclar1 olacak amaglara ulagsmak tizere gerceklestirilmektedir.

Kiglk (2021) TKY’nin amaglarimi genel olarak asagidaki gibi siralamaktadir.

TKY ‘nin temel amaglart:

Kaynaklar1 verimli kullanma

[srafi 6nleme

Kalite Iyilestirme

Siirec iyilestirme ve

Miisteri memnuniyeti saglamaktir.

TKY uygulamalarinin basaril 1olabilmesi ve beklenen sonuglarin alinabilmesi icin
tabir yerindeyse oyunun kuralina gére oynanmasi, TKY 'nin belki ilkeler iizerine ina

edilmesi gerekmektedir.



TKY uygulamalarinin {izerine bina edilmesi, bu ¢ercevede TKY nin
gerceklestirilmesinin uygulamay1 ve isletmeyi basariya gotiirecegini ortaya koyan

Kiictik (2021) TKY ilkelerini su sekilde siralamaktadir:

Miisteri odaklilik

o Siirekli iyilestirme

e Tam katilim

¢ Once insan anlayisi

e Ust yonetimin liderligi ve sorumlulugu

e Siireg tizerinde yogunlagma

e Hata bulmadan cok hata 6nleme

o Kalite kontrolu bitin sureclere yayma

2.1.3 Toplam Kalite Yo6netimi Modelleri

Toplam Kalite Yonetimi uygulamasinin birincil islevi, bir kurulus i¢inde kalitenin
tyilestirilmesi ve siirdiiriilmesi yoluyla is performansin1 desteklemektir. Bir kurulusta,
tirlinlerin Ustiin kalitede olmasi igin her faaliyette kaliteyi insa ederek isleri ilk seferde
dogru yapma kiiltiirii olusturmaya calisir. Mevcut literatiir, TKY'yi basarili bir sekilde
uygulayan kuruluslarin, muadillerine gore {istiin is performansi ve/veya rekabet

avantaji elde ettigini gostermektedir (Arumugam vd., 2008).

Hackman ve Wageman (1995), TKY 'nin etkinliginin, kalite, insanlar, organizasyonlar
ve Ust yoOnetimin rolii hakkinda birbirine baglh dort varsayima dayandigim
savunmaktadir. Kalite konusunda, diisiik kaliteyi saglamanin, yliksek organizasyonel
performansa doniisen yliksek kaliteli iiriinler {ireten stirecleri ylirtirliige koymaktan

daha pahali oldugunu 6ne siirmiistiir. Ayrica, gerekli araglari ve egitimi almalar



kosuluyla, insanlarin kaliteli is tiretme konusunda dogal bir egilime sahip olduklarini
da one siirdiiler. Ugiincii varsaymmlari, islevler arasi ekiplerin geleneksel islevsel
cizgileri agan sorunlari ¢ozmede 6nemli olduguydu. Son olarak, yonetimin roliiniin
kritik oldugunu, ¢linkii yonetimin 6rgiitsel tiretim sistemlerini kurdugunu ve ihtiyac
duyulan kaynaklar1 sagladigini savundular. Bu nedenle, basarili TKY bu degiskenlere
baghdir ve kuruluslar, daha yiiksek kaliteli tirlinler liretmenin yani sira genel iiretim
maliyetlerini diisiirmek, miisterilerin ve ¢alisanlarin ihtiyaclarin1 daha iyi karsilamak
ve nihayetinde kurulusun mali performansini artirmak i¢in (Chang vd., 2008) TKY’ye

basvurmaktadir.

TKY ile ilgili mevcut literatiirde, 'liderlik' teriminin iist yonetim destegini kapsadigi
kabul edilir ve liderlerin 6zelliklerinden ziyade liderlik stiline (uygulama) odaklanir.
Bu nedenle, 'liderlik’ ve 'lst yonetim destegi' terimleri birbirinin yerine kullanilacaktir.
Toplam Kalite Yonetimi baglaminda liderlik, yonetimin organizasyon i¢inde kaliteyi
gelistirmeye yonelik yonelimini yansitir. Ayn1 zamanda her ¢alisanin kalite ile ilgili
konularda karar alma siirecine katilimin1 gerektirir; 6rnegin kusurlar tespit edilirse
Uretimi durdurma gibi kararlar alma yetkisi verilir (Puffer ve McCarthy, 1996).
Orgiitsel hedeflere ulasmak igin giiveni tesvik etme ve takipgilerden destek toplama
kapasitesi olarak tanimlanmaktadir (Zhang, 2000; Manders vd., 2016).

Diger TKY uygulamalarimin sorunsuz bir sekilde uygulanmasi, liderlik yapisinin
basarili bir sekilde uygulanmasina bagli oldugundan, liderlik TKY uygulamasinda
onemli bir rol oynamaktadir (Ahire vd., 1996; Zhang , 2000; Kim vd., 2012; Manders
vd., 2016). Yiiksek kaliteli performans, iist yonetimin taahhiidiine baghdir (Zhang vd.,
2000). Ulle ve Kumar (2014), Juran'in "kuruluslardaki basarisizliklarin en az yiizde
85'inin yonetim tarafindan kontrol edilen sistemlerin hatasi oldugunu" bildirdigi

kalitede yonetimin oynadig1 role iliskin argimanina dikkat ¢ekmistir.

Gonzalez ve Guillen (2002), liderligin “TKY ilkelerinin eksiksiz, derin ve
stirdiiriilebilir bir sekilde uygulanmasini saglayan bir unsur oldugunu” 6ne siirmiistiir:
“Tam”, ¢linkii liderlik tiim ilkelerin uygulanmasini kolaylagtirir; liderlik yoluyla elde
edilen degisikliklerin yeni orgiitsel diizenlemelerin 6tesine gegmesi ve kisisel degerler

ve davranislar alanina ulagmasi anlaminda “derin”; ve takipgilerin kaliteye bagliligi,



liderligin verdigi tiirden bir giiven olmadan pek kalamayacagindan “siirdiiriilebilir”

(Gonzélez ve Guillen, 2002).

Gorevi, kurulus icin kalite konusunda bir vizyon formiile etmek, hedefler, degerler ve
sistemler olusturmak, bdylece miisterilerin beklentilerini karsilamak ve boylece
kurulusu basarili performansa gotiirmektir. Acik kalite hedefleri, kurulusun kalite
cabalarindaki etkinligi i¢in esastir. Kalite ile ilgili toplantilara katilim, ¢alisanlart
egitmek ve gorevlerini diizgiin bir sekilde yapmalarini saglamak i¢in kaynaklarin
saglanmas1 ve karar alma yetkisinin organizasyonda alt kademelere devredilmesi,
liderlerin kalite girisimlerine destek vermelerini saglama yollarindan bazilaridir.
Manders vd. (2016), liderligin rollerini kalite hedeflerini belirlemek, bu hedeflere
ulasmak i¢in gereken kaynaklar1 tahsis etmek, problem c¢ozme tekniklerinde

Ogrenmeyi kolaylastirmak ve siirekli iyilestirmeyi tesvik etmek olarak gérmiistiir.

TKY'de (st yonetimin rolii, Zhang (2000) kisaca incelemistir. Ust yonetimin
taahhiidiiniin, kurulustaki herkesin kaliteyi birincil hedef olarak gdérmesi i¢in ¢ok
onemli oldugunu belirlenmistir. Kalite ile ilgili projelere liderlik etmeli ve bu projelere
katilmali ve taahhiitlerini sdzlerden ziyade eylemlerle gostermelidir. Rol model olarak
hareket edebilmeleri i¢in, TK'Y kavramlarini 6grenmeleri ve bunlarin uygulanmasinda
on saflarda yer almalar1 ve calisanlarin egitim ve Ogretimi icin yeterli kaynaklari
saglamalar1 gerekir. Son olarak, calisanlar1 becerilerini ve bilgilerini serbest
birakmalari, gelistirmeleri ve kullanmalar1 ve kalite iyilestirme konusunda 6nerilerde

bulunmalar i¢in yetkilendirmeli ve tesvik etmelidir (Zhang vd., 2000).

TKY acisindan liderlik ilkesinin basarili bir sekilde uygulanmasi, tek bir ekip olarak
caligmay1, gliven kiiltlirii olusturmayr ve calisanlar arasinda bilgi akisim ve
paylasimini tesvik eden bir ortam olusturarak 6grenmelerini, degismelerini ve degisen
diinyaya hizli tepki vermelerini saglar (Yusr vd., 2014). Yusr vd. (2014), liderlik
kaliteye kendini adadiginda, kurulusun degisen bir ortama kolayca uyum saglamasini

saglayan ayirt edici bir yetenek gelistirdigini belirtmistir.

Miisteri odaklilik, bir organizasyonun siirekli olarak miisteri ihtiyaglarin1 ve
beklentilerini ortaya ¢ikarma derecesi olarak kavramsallagtirilir. Bir kurulusun, tiretim

siireclerini bu ihtiyaglar karsilayan {iriin ve hizmetler liretmeye uygun hale getirmeden



once misterilerin karsilanmamis ihtiyaclarini belirlemeyi ve bdylece miisteri
memnuniyetini saglamay1 taahhiit etmesini gerektirir. Kuruluslar, miisterilerle yakin
bir iliski siirdiirerek, miisterilerin ihtiyaclarini net bir sekilde belirleyebilir ve bunlarin
karsilanma derecesini degerlendirebilir (Ahire vd., 1996; Zhang, 2000). Bir firmanin
basarisi, bir miisterinin isteyerek nakit parasini degis tokus edecegi deger Uretmesine
baglidir. Bu nedenle, miisteri ihtiya¢larinin etkin ve verimli bir sekilde diizenli olarak

belirlenmesi gerekmektedir.

Temel olarak, miisteri odaklilik, miisteriler hakkinda bilgi toplanmasini igerir ve bu
daha sonra firmanin faaliyetlerinin miisteri i¢in deger yaratmaya uyumlu hale
getirilmesi i¢in firmanin kendi i¢inde etkin bir sekilde dagitilir. Bu tiir bilgiler, yeni
triinlerin gelistirilmesinde, mevcut iirlinlerde 1iyilestirmelerin yapilmasinda ve
miisterilerin mevcut iirlinlerde karsilasabilecekleri sorunlarin giderilmesinde yardimci
olmaktadir. Genellikle siparis vermede tanimlanan miisteri ihtiyaglari, bir miisterinin
bir iiriinii satin almasinin hayati nedeni iken, istekler veya beklentiler de memnun bir
miisteri saglamak icin karsilanmasi gereken zimni ihtiyaglardir. Ornegin, insanlar
susuzluklarini gidermek i¢in kahve satin alirlar, ancak kendilerine sicak kahve ve kibar
ve nazik bir garson veya garson tarafindan servis edilmesini beklerler. Bu nedenle,
ithtiyaglar ve istekler, miisterinin satin alma karar1 verirken 6nemli olarak deger verdigi
seyleri somutlastirir. Bir kurulus, miisterilerinin ihtiyaglari1 ve isteklerini
calisanlarina ileterek, miisterilerini memnun etmek i¢in c¢alisanlarin yetkinliklerini ve

kurulusun kaynaklarini kullanmasini saglar.

Miisterilerin ihtiyaglar1 hakkindaki bilgiler degerli bir entelektiiel sermayedir. Ooi
(2009), bir organizasyonun basarili olabilmesi i¢in aldig1 her kararin miisteri merkezli
olmasi gerektigini iddia etmistir. Miisteri odaklilik, firmanin bir miisterinin satin alma
davranigin etkileyen faktorleri daha iyi anlamasia yardimci olur ve firmanin daha
yiiksek bir liriin farklilastirma diizeyi elde etmesini saglar (Prahalad ve Ramaswamy,
2000). Prahalad ve Ramaswamy, 650.000'den fazla miisterinin Microsoft Windows
20001 test etmeye dahil oldugunu ve iiriiniin bazi 6zelliklerini degistirmek icin
fikirlerini sirketle paylastiklarini bildirmektedir. Kuruluslar, miisteri odaklilik

kavramina 6zel 6nem vererek pazar ve miisteriler hakkinda 6nemli ve degerli bilgi
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edinirler (Yusr vd., 2014). Bunun neticesinde pazari taniyarak beklentileri

karsilayacak iirlinlerin gelistirilmesi, piyasayasunulmasi miimkiin olabilir.

Insan yénetimi, is giiciiniin sirketin hedefleriyle uyumlu olarak tam potansiyelini
gelistirmesi ve kullanmasi i¢in nasil etkinlestirildigi etrafinda doner. Samson ve
Terziovski (1999) sunu ifade etmistir: "Bu kategoride ele alinan konular, insan
kaynaklart uygulamalarinin kurulusun stratejik yonleriyle ne kadar iyi baglantili

oldugu ve bunlarla ne kadar uyumlu oldugudur".

Gilinlimiiziin 1§ ortaminda, insanlar bir organizasyon i¢in en 6nemli varlik olarak kabul
edilmektedir (Hassan vd., 2013). TKY uygulamasinda insan yonetimi kavrami hayati
onem tasir ve calisanlarin islerinin kalitesi igin sorumluluk almalar1 ve
yetkilendirilmesi ile ilgilidir (Zhang, 2000). Bu, ¢alisanlarin ¢esitli kalite yonetimi
faaliyetlerine katilmasii gerektirir, bdylece yeteneklerinin organizasyonun yararina
kullanilmasi saglanir. Her seviyedeki ¢alisan, kalite ile ilgili konularin planlanmast,
hedef belirlenmesi ve izlenmesine katilir. Calisanlar katilarak kisisel yeteneklerini, 6z
saygilarin1 ve kuruluglarinin basarisina bagliliklarini artirirlar (Zhang vd., 2000).
Iyilestirmeler i¢in &nerilerde bulunmak, saglam fikirlerin hayata gecirilmesiyle biyiik
Olciide tesvik edilmektedir. Kotii aletler ve bakim gerektiren makineler gibi dikkat
edilmesi gereken durumlar hakkinda iistlerine bilgi vermeye davet edilirler. Bunu
yaparak yeni bilgiler edinirler, katilimlarinin faydalarmi goriirler ve kalite
problemlerini ¢ozerek bir basart duygusu edinirler. Bu TKY uygulamasi ayn1 zamanda

kalite problemlerini ¢6zmede fonksiyonlar arasi ekip ¢aligsmasini tesvik eder.

Yusr (2016), insan yonetiminin, ¢alisanlarinin egitimi yoluyla bir kurulusta paylasilan
yetkinlikler olusturmayi1 da icerdigini diistinmektedir. Egitim, c¢alisanlara islerinin
gereklilikleriyle basa ¢ikmalar icin teknik ve davranigsal beceri ve bilgi verir. Bu
onlar1 kaliteli iiriinler iiretme becerileri ile donatiyor. TKY'yi uygulayan kuruluslar,
caligsanlari i¢in egitim programlarina biiyiik yatirim yapmalidir (Zhang, 2000) ve bu,
kurulusu siirekli degisen is ortamlariyla ylizlesmek i¢in donatan siirekli bir uygulama

olmalidir.

Toplam Kalite Yonetimi baglaminda insan ydnetiminin bir diger yonii, kalite

performansiyla baglantili etkili 6diil ve tanima sistemlerine sahip olmak ve bdylece
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calisanlar1 kurulusun kalite ¢abalarin1 desteklemeye tesvik etmektir. Bu, ¢alisanlarin
tazminat sisteminin belirli kalite hedeflerine ulagilmasiyla baglantili oldugu ve
baglilig1, coskuyu ve yaraticiligi tesvik etmesi gerektigi anlamina gelir (Hackman ve
Wageman, 1995; Zhang, 2000). Zhang (2000), 6vgii mektuplari, sézlii 6vgi ve 6diil
torenleri gibi hem finansal hem de finansal olmayan &diillerin 6nemli oldugunu

belirtmistir.

Insan yonetiminin diger bir 6zelligi de kalite problemlerinin ¢dziimiinde capraz
fonksiyonel takimlar olusturarak takim calismasmna katilimin tesvik edilmesidir
(Gonzélez ve Guillen, 2002). Bu ekipler, yalnizca kendi islev birimlerinde ¢alisgmanin
aksine, bireysel Uyeleri farkli bakis agilarina maruz birakir ve bdylece birbirlerine
Ogretmelerine ve birbirlerinden 6grenmelerine izin verir (Hackman ve Wageman,
1995). Ekipler genellikle birkag iiyeden olustugu icin yogun iletisim akislar1 i¢in bir
platform saglar.

2.1.4 Toplam Kalite Yonetiminin Boyutlari

Mevecut literatiir, TKY'nin bir kurulus icinde kaliteyi iyilestirmeyi amaglayan ¢ok
boyutlu bir yapt oldugunu ortaya koymustur. Bununla birlikte, TKY'nin ikili
karakterine de atifta bulunulmaktadir. Farkli arastirmacilar bu ikiligi farkli terimler

kullanarak ifade etmisler ve TKY boyutlarini/yapilarini ¢esitli gruplara ayirmiglardir.

Yumusak, organik ve sistem veya felsefi unsurlar, yonetim kavramlar1 ve ilkeleri ile
ilgili olanlardir. Bu TKY unsurlarinin orgiit kiiltliriinii, ¢alisanlarin moralini ve is

tatminini etkiledigi diisiiniilmektedir (Trivellas ve Santouridis, 2009).

Beraberinde 'soft' olarak tanimlanan TKY unsurlari liderlik, ekip ¢alismasi ve

yetkilendirme, takdir ve ddiillendirme sistemleri ve iletisimdir.

Ote yandan, sert, mekanik veya kat1 unsurlar, birincil islevi kurulusta kalite uyumunu
tesvik etmek olan kalite yonetiminin belgelenmis boyutlarina atifta bulunur. Zor
kategoriye giren TKY boyutlar1 arasinda miisteri odaklilik, siire¢ odaklilik, bilgi ve
analiz yer alir. 'Zor' unsurlar, iiretim kapasitesini ve iiriin kalitesini 1yilestirmek i¢in

organizasyonel yetenege yol agacak sekilde kavramsallastirilir. TKY yapilarinin
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yumusak ve kati gruplandirmalara ayrilmasina ragmen, arastirmacilar arasinda
yumusak veya kati taraflar1 tam olarak neyin olusturdugu konusunda bir fikir birligi

yoktur (Trivellas ve Santouridis, 2009).

Literatiir, TKY'nin yumusak boyutlarinin yenilikle pozitif iliskilerle baglantili
oldugunu ortaya koymaktadir. Ornegin, Hoang vd. (2006), liderlik, insan yénetimi ve
stratejik yonetim eylemlerinin yenilikle pozitif iligskilere sahip oldugunu bulmuslardir.
Bununla birlikte, mekanik kategoriye atfedilen miisteri odakliligin, iiriin yeniliginden
ziyade Ulirlin uygunlugunu tesvik ettigi bulunmustur (Atuahene-Gima, 1996). Prajogo
ve Sohal (2004), esnek unsurlarin inovasyon performansiyla, mekanik unsurlarin (sert
unsurlar) ise yalnizca kaliteyle iliskilendirildigi sonucuna varmiglardir ve ayni sonug
Perdomo-Ortiz, Gonzalez-Benito ve Galende (2006; 2009). Bu nedenle, TKY
uygulamasi, kuruluslarin kalite ve/veya inovasyon hedeflerini tesvik etmeye uygun
hale getirmek icin manipiile edilebilir. Toplam Kalite Yonetimi 06gelerinin
konfigiirasyonu, daha yiiksek kalite performansini hedefleyen kuruluslarda, daha

yiiksek inovasyon performansini hedefleyen kuruluslardan farkli olacaktir.

Sitkin vd., (1994), toplam kalite kontrol ve toplam kalite 6grenmeden olustugunu
ortaya koyarak, TK'Y'nin ikiligine bagka bir yon sunmustur. Prajogo ve Sohal (2001),
toplam kalite kontroliiniin mekanik modelle, 6grenme yoneliminin ise organik modelle
iligkili oldugunu ileri siirmiistiir. Organik modelin TKY uygulamalarinin yeniligi
tesvik ettigini, mekanik modelle ilgili olanlarin ise yeniligi engelledigini savundular.
Bu nedenle, TKY'nin organizasyonlarda nasil uygulandigi ¢ok 6énemlidir, ¢unki
mekanik bilesenlere daha fazla vurgu yenilikle negatif bir iliskiye yol acarken, organik

bilesenler pozitif bir iligkiye yol agar.

TKY uygulamasini etkileyen faktorlerden biri, mekanik bilesenlerin uygulanmasin
destekleyen istikrarli ortamlar ve organik bilesenleri tesvik eden oldukca degisken
ortamlar igeren dig ortamdir (Prajogo ve Sohal, 2001). Calkantili veya dinamik
ortamlar, firmalar1 yenilik¢i olmaya zorlar ¢iinkii bu tiir ortamlarda kisa {iriin yasam

dongiileri yaygindir.

TKY'nin mekanik-organik ikili dogas1 da Martinez-Costa ve Martinez-Lorente (2008)

tarafindan ele alinmistir. Bir kurulus, belirlenmis spesifikasyonlar1 karsilamak ve
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tatmin etmek i¢in silirecleri ve firiinleri kontrol etmeye odaklandiginda mekanik
unsurlarin tercih edildigini belirttiler. Bununla birlikte, organizasyon yonetim ve
calisanlarin katilimi ve taahhiidii ile ilgili oldugunda organik unsurlar tercih edilir.
Boyle bir organizasyon, ortak bir hedefe ulasmak icin araglar olarak egitimi,
ogrenmeyi ve i¢ isbirligini tesvik eder. Bu nedenle, organik veya mekanik bir modele
yonelik TKY oryantasyonu, arastirma bulgularinin TKY ile yenilik arasinda pozitif
veya negatif bir iligki gosterip gostermedigi iizerinde etkilidir. Mekanik unsurlar

kaliteyi tesvik ederken, organik unsurlar yeniligi tesvik eder.

Yukarida belirtildigi gibi, dis cevre, organizasyonun yenilige mi yoksa kalite
yonetimine mi egilimli oldugunu belirlemede bir role sahiptir. Cevredeki belirsizlik
derecesi yiiksek oldugunda, kuruluslar yenilige ve diisiik belirsizlik kosullarinda kalite

yonetimine yonelme egilimindedir (Prajogo ve Sohal, 2001).
2.2 Smrsiz lyilestirme
2.2.1 Tanmim ve Kapsam

Sinirsiz  iyilestirme, Kigik (2011) tarafindan Onerilen, siirekli iyilestirme
uygulamalarinda karsilasilan tiim sinirlamalarin ortadan kaldirilmasina dayanan, TKY
uygulamalarinda karsilasilan sorunlara ve basariy1 etkileyen veya sinirlayan faktorlere

dikkat geken yeni bir TKY iyilestirme aracidir.

Tiim sektorlerde faydasi olan bu aracin, yeni bir iyilestirme araci ve uygulamasi olarak
kullanildiginda orgiitsel performansin iyilestirilmesine 6nemli katki saglayacagi saha

arastirmasi ile ortaya konmustur. Bu nedenle, sinirsiz iyilestirme soyle tanimlanabilir:

“lyilestirmenin tiim organizasyonel siireclerde herhangi bir smirlama olmaksizin ve
siirekli olarak gerceklestirilmesi, kalite iyilestirme uygulamalarmin tiim siireglere,
kisilere, asamalara ve diger organizasyonel ve organizasyon dis1 faktorlere
yayginlagtirilmas: ve buna bagli olarak mevcut ve olasi tiim sinirlamalarin ortadan

kaldirilmasi esasina dayanan bir kalite iyilestirme uygulamasidir.” (Klguk, 2011).
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Sinirsiz iyilestirmede, tiim kisi, asama ve uygulamalarin iyilestirme kapsamina
alinmasi, bununla ilgili tiim sinirlamalarin kaldirilmasi, kisitlamalarin ortadan
kaldirilmas1 ve dolayisiyla iyilestirme kapsaminin olabildigince genisletilmesi
amaclanir. Sonug olarak, miimkiin olan en iyi iiretkenlik, verimlilik ve kalite diizeyine

ulasmak miimkiin olabilir.

Sinirsiz iyilestirme, organizasyonun her alanda smirlama olmaksizin sonuna kadar
iyilestirilmesidir. lyilestirme siirekli yapilmali ancak bununla birlikte iyilestirmenin
tiim alanlarda ve uygulamalarda herhangi bir sinirlama olmaksizin yapilmasi gerektigi

kabul edilmelidir.

Sinirsiz iyilestirmenin uygulanmadigi organizasyonlarda siirekli iyilestirme belirli
alanlarla sinirlidir ve belirli siireg, kisi veya alanlara yayginlastirilamaz. Bu kisi veya
stireglerin bagisiklig1 vardir veya artik iyilestirilemeyecekleri diisiiniilmektedir. Bunun

nedenleri kisiye veya siirece gore degisimektedir.

Nedeni ne olursa olsun, iyilestirme kapsami disinda kalan unsurlarin varligi genelde

TKY'nin 6zelde ise siirekli iyilestirmenin basarisini azaltir.

Kuruluslarin kalite iyilestirme uygulamalarinda karsilasilan baslica kisitlama alanlar

asagida siralanmistir (Kiiguk, 2016)

* Organizasyonun Y apisi

* Yoneticiler

» Belirli Calisanlar

 Siirecler (Tedarik, iiretim, miisteriye teslimat)

« Urilnler

+ Tedarikgiler
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o Aletler

* Calisma saatleri

» Kisisel Haklar

+ Egitim Biitcesi

* Sosyal Altyap1

* lzinler

Odiil sistemi

TKY'de siirekli iyilestirme uygulamalarinin kapsami disinda birakilabilecek bu
unsurlar ve konular Sekil 2.1'de g0sterilmektedir. Toplam Kalite Yodnetimi
cergevesinde siirsiz iyilestirme kapsami ve siirekli iyilestirmenin yeterli olmadigi

alanlar ve bu alanlarin nasil sinirsiz iyilesme kapsaminda yer aldig1 gosterilmektedir.

) Isgorenler .
Orgiit Yapist Ozyiik Haklart
sneticil Makine/
Yoneticiler EKipman

Tedarikgiler Sosyal Altyap1 Egitim Biitcesi

Sekil 2.1 Siirekli iyilestirme kapsami disinda birakilabilen ve simirsiz iyilestirme
kapsamina alinan faktorler
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Sekil 2.1'den goriildiigii gibi organizasyonun yapisi, belirli yonetici ve ¢alisanlar, bazi
tedarikgiler ve bazi makine ve techizatlar iyilestirme diginda tutulabilir ve iyilestirme
faaliyetlerinin diger faktorler iizerinden yiiriitiilmesi istenebilir. Diger bir deyisle,
stirekli iyilestirme bu unsurlarin bir kismi iizerinden gerceklestirilir ve iyilestirme,

organizasyonu olusturan tiim unsurlar1 kapsayacak sekilde gergeklestirilemeyebilir.

Ancak bir organizasyondaki tiim unsurlar iyilestirme kapsamina alinmazsa, o
organizasyonda sistematik iyilestirmeden s6z edilemez ve sonu¢ olarak

organizasyonel performansta arzu edilen iyilesme saglanamaz.

Sekil 2.2. bir organizasyonu ve organizasyonun tim departmanlarini, araglarini ve
uygulamalarim1 gosterir. Oklar, herhangi bir sinirlama olmaksizin her departmanda

stirekli iyilestirme yapilmasi gerektigini gostermektedir.

Sinirsiz iyilestirme, organizasyonun Ol¢eginin bilesenleri arasinda incelenen ve
kapsamu itibariyla organizasyonel performansi etkileyen tiim unsurlari kapsar. Boylece

tiim kisiler, birimler, araglar ve uygulamalar iyilestirmeye dahil edilir.

Sireg Birim

Uygulamala
r

Sekil 2.2 Sinirsiz iyilestirme kapsaminin genisletilmesi
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2.2.2 Kavramin Onemi ve Amaci

Kavramsal anlamda siirsiz iyilestirme bilimsel literatiire ilk olarak bu calisma ile
kazandirilmistir. Gergeklestirilen uygulama, simirsiz iyilestirmenin ilk uygulamasi
olup, teorik boyutu desteklemektedir. Bundan sonra bu konu ile ilgili ileri ¢alismalar

yapilacak ve konu daha da ileriye gotiiriilecektir.

Kalite iyilestirme uygulamalarinda, 6zellikle baz1 sektorlerde, tabiri caizse iyilestirme
kapsamina alinamayan mayinhi araziler yani iyilestirmek, diizeltmek {izere
girilemeyen, miidahale edilemeyen alanlarin varligi nedeniyle TKY kalite iyilestirme

uygulamalari tam olarak gergeklestirilememektedir.

Sinirsiz iyilestirmenin 6nemi, temel olarak, yalnizca belirli sinirlar ve kisith
ortamlarda yiiriitilen kalite iyilestirme ve TKY uygulamasinda karsilagilan

sorunlardan kaynaklanmaktadir.

Sinirsiz iyilestirme yaklasimi, tiim kisilerin, slireclerin, araclarin vb. iyilestirme
kapsamina alinmasini saglamak i¢in temel bir 6neri sunar ve bu eksiklige dikkat ¢eker.
Boylece, tiim unsurlar iyilestirme kapsamina dahil edilir ve bu durumda TKY
uygulamasinin basarisinin artmastyla sonuglanir. Bu nedenle, organizasyonel

performans ve miisteri memnuniyeti fiilen artirilabilir.

Sinirsiz iyilestirmenin Oncelikli amaci, iyilestirmeyi tiim unsurlara yayginlastirarak
faktor verimliligini her asamada miimkiin oldugunca artirmak ve bunun sonucunda

miisteri memnuniyetini ve kar artigin1 saglamaktir.

Bu amaca paralel olarak siirsiz iyilestirme hedefleri maddeler halinde siralanabilir.

Bu amaglar sunlardir (Kuguk, 2011):

e Kalite gelisimini tiim unsurlara yaymak.

e Tiim faktorlerin iiretkenligini ve etkinligini artirmak.

e Gergek bir iyilestirme saglamak.
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e Uretim miktarini artirmak.

e Kar1 artirmak.

e (alisan ve miisteri memnuniyetini arttirmak.

2.2.3 llkeler ve Uygulama Asamalar

TKY'nin temel ilkeleri dogrultusunda, sinirsiz iyilestirmenin cergevesini olusturan,
temel faaliyetleri belirleyen ve genel kurallar1 belirleyen ilkeler vardir. Sinirsiz
iyilestirme ancak bu ilkeler ¢ercevesinde gergeklestirildiginde basarili olabilir. Bu

ilkeler asagida siralanmistir (Kiguk, 2011):

e Miikemmeliyetcilik esastir.

e Kalite sinmirlandirilamaz.

e Her slre¢ 6nemlidir.

e Her oneri degerlidir.

e Her miisteri degerlidir.

e Her calisan degerlidir.

e Her unsur elestirilebilir.

e Her parca degistirilebilir.

e Higbir unsur vazgeg¢ilmez degildir.

Siirsiz iyilestirme sistematigi bes asamada ifade edilebilir. Bu asamalar asagida

siralanmistir (Kiguk ve Kiguk, 2012):



Kaynaklarin belirlenmesi.

Iyilestirme sistematiginin gelistirilmesi.

Gerekli degisiklikleri yapmak.

Sonuglarin izlenmesi.

Sinirsiz iyilestirmeyi kalici kilmak.

19

[k asamada orgiitiin sahip oldugu tiim soyut ve somut unsurlar belirlenmelidir. Bu

unsurlar: Kiigiik (2016) genel hatlariyla ifade temistir:

Insan kaynaklar.

Makine ve ekipman.

Aletler.

Tesis veya kurulug yeri.

Lisans sozlesmeleri ve diger tiim sézlesmeler.

Suregler.

Prosediirler.

Tedarikgiler.

Uriinler.

Ticari markalar.



20

Ikinci asamada iyilestirme sistematigi gelistirilir. Burada éncelikle her bir elemanin
mevcut durumu belirlenir. Daha sonra unsurlarin nasil iyilestirilebilecegine dair bir
calisma yapilir. lyilestirme uygulamasi bir plan dahilinde adim adim yiiriitiiliir ve

yapilabilecek degisiklikler belirlenir.
Ucgiincii asamada; 6nceden belirlenen degisiklikler plana uygun olarak gerceklestirilir.

Dordiinci asamada ise bu degisikliklerin sonuglar1 izlenerek performansin
tyilestirilmesine ve artmasina ne Olciide katki sagladigi degerlendirilmektedir. Bu
asama gerceklestirilirken bir kontrol listesi olusturulur. lyilestirmeye konu olan tiim
unsurlar 6nceki ve yeni performanslari ile karsilastirilarak kontrol edilir. Farkliliklar

ortaya cikar ve gerekli diizeltmeler yapilir.

Son agamada ise tiim siire¢ ve unsurlar1 kapsayan iyilestirme uygulamalar kalici hale
getirilir. Bu, TKY'nin 6zii olan kalite iyilestirmenin sonsuz ¢abalar zinciri olarak ele

alinmasi ve sinirsiz iyilestirmenin kalici hale getirilmesi anlamina gelir.
2.2.4 Basan Faktorleri

Sinirsiz iyilestirmenin basarili olabilmesi igin bir takim faktorlerin gecerli olmast
gerekir. Bunlar kritik basar1 faktorleri olarak tanimlanir. Sinirsiz iyilestirme igin

Kiglik (2016) tarafindan belirlenen kritik basar1 faktorleri asagida listelenmistir:

Y 6netimin liderligi ve sorumlulugu.

e I¢ ve dis miisteri memnuniyeti.

e Misyon ve vizyonun herkesin katilimiyla belirlenmesi.

e Smirsiz degisiklik.

o Istikrar.

e Egitim.
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Uygulama sistematiginin esas alinmasi.

Performans kriterlerinin belirlenmesi.

Oneri ve 6édul sistemi.

Tium kisitlamalarin kaldirilmasi.

Bu basar1 faktorlerinin géz oniinde bulundurulmasi, yonetimin sorumluluk almasi,
miisteri memnuniyeti unsurlarinin dogru belirlenmesi, memnuniyet saglayabilecek
uygulamalarin gergeklestirilmesi, herkesin dahil oldugu bir misyonun belirlenmesi ve
degisimi engelleyen kisitlamalarin kaldirilmasi durumunda sinirsiz iyilestirme basarili

olabilir.

Dikkate alinmas1 gereken diger unsurlar ise istikrar, bu isi yapacak personele gerekli
egitimin verilmesi, insan giiciiniin gelistirilmesi, performans olgitlerinin belirlenmesi

ve basar1 diizeylerinin degerlendirilmesidir.

Tavsiye ve Odillendirme sistemi de ayri bir kritik bagar1 faktorii olarak
belirtilmektedir. Bu sistem dogru bir sekilde yiiriitiiliirse smirsiz gelisim hiz
kazanabilir, “bir isi en iyi yapan bilir” anlayisi dogrultusunda calisanlarin kendi

isleriyle ilgili tavsiyeleri alinabilir ve iyilestirme saglanabilir.

2.2.5 Smirhliklar/Kisitlar

Sinirsiz iyilestirme ancak tiim unsurlar iyilestirme kapsamina alma iradesine sahip
kuruluslarda uygulanabilir. Bu nedenle bir takim 6n yargilar1 veya kabulleri olan

kuruluslar bu yeni iyilestirme aracini uygulayamazlar.

Tim TKY uygulamalarini benimsemis ve uygulamis, tiim unsur ve asamalari
lyilestirme kapsamina almis ve gelisimini saglamis kuruluslara, gerekli tiim
tyilestirmeleri yapmaya zaten kararli olduklarindan, sinirsiz iyilestirmenin fazla bir

katki saglayamayacagi diisiiniilebilir. Sinirsiz iyilestirmenin bu kuruluslara katkisi, bir
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uygulama sistematigi, kendilerini gozden gecirme ve varsa kor noktalari iyilestirme

firsat1 saglamak olabilir.

Organizasyonlarda mevcut insan kaynaklari ile sinirsiz iyilestirme uygulanacaktir. Bu
kisilerin konuyu ya da egitimi benimsemeleri ya da benimsemeleri konusundaki
eksiklikleri ya da her organizasyonda karsilasilabilecek ya da insanin dogasinda var
olan sorunlar diger kisitlamalar olarak tanimlanabilir. Sinirsiz iyilestirmenin ana

kisitlar1 asagidaki gibi ifade edilebilir:

Vizyonsuz Yonetim.

Teknoloji ile ilgili bilgi diizeyi.

Onyargilar.

Insan kaynaklarmin yetersizligi.

Inangsizlik.

2.2.6 Siirekli ve Simirsiz Tyilestirme iliskisi

Simirsiz iyilestirme, siirekli 1yilestirme veya Kaizen'e alternatif olarak sunulan bir arag¢
degildir. Sinirsiz iyilestirme, kendi bakis a¢is1 ve uygulama sistematigi ile birlikte ele

alinmas1 gereken yeni bir aragtir.

Toplam Kalite Yonetimi kapsaminda, Toplam Kalite Yonetimi'nin temel felsefesi
dogrultusunda gelistirilen her yeni arag, dnceki yontemlere ek bir arag olarak kullanilir
ve diger yontemlerin 6nemini ortadan kaldirmaz veya Onemini azaltmaz. Yeni
gelistirilen bir ara¢ ya Oncekilerden bagimsiz olarak farkl bir sekilde kullanilir ya da
onceki uygulamalarin sonuglarmi iyilestirecek veya faydalarini artiracak sekilde

uygulanir.

Siirsiz iyilestirme, dncelikle siirekli iyilestirmeyi iceren ve bu temel araca nem veren

bir uygulamadir. Ancak siirekli iyilestirme kapsaminda yliriitiilen kalite iyilestirme
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uygulamalarinda bazi  eksikliklerin  oldugunu, bazi1 alanlarin  yeterince
iyilestirilemeyecegini, iyilestirmenin bu alanlara da yayginlastirilmas: gerektigini
vurgulamaktadir. Bunun i¢in de bu uygulamanin sistemli bir sekilde yiiriitiilmesi ve
tyilestirmeye tiim unsurlarin dahil edilece§i ve sonuglarin degerlendirilecegi bir

kontrol sisteminin olusturulmasi gerekmektedir.

Bu dogru bir sekilde yapilirsa, her arag, kisi veya asama kalite iyilestirme slirecine

katilacak ve performans farki gozlenecektir.



3. HIZMET KALITESI VE ISLETME PERFORMANSI

3.1 Hizmet Kalitesi

Kalite, miisteri beklentilerine uygunluk veya miisterinin lriinden bekledigi tiim
Ozelliklerin toplami olarak tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesi ise; hizmetin, miisterinin
beklentilerini karsilayacak diizeyde ihtiyacini giderecek nitelik, uygun zaman, hiz,

maliyet ve teslimat gibi 6zelliklerinin toplamidir (Kiigiik, 2021).

Hizmet kalitesinin 6l¢tlmesi konusunda yapilan caligmalar sonucunda bir model
gelistirilmis ve hala Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu

Servqual modeli hizmet kalitesinin 6l¢limiinde kullanilmaktadir.

SERVQUAL modeli, miisterilerin ve sirketin sunulan hizmete iliskin algi ve
beklentilerine dayali olarak hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan bir dl¢ek olarak
tanimlanmaktadir. Model, uygulama arastirmasiyla diizeltilen ve gelistirilen yirmi iki
gostergeli bes boyuta dayanmaktadir (Parasuraman vd., 1985; Parasuraman vd., 1994;
Zeithaml vd., 2005). Model, 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
SERVQUAL modeli kapsaminda anahtar boyutlar ve gostergeler aracilifiyla
Onerilmistir. Modelin gelistirilmesi, hizmetlerin dogasini ve miisterilerin ve yonetimin
beklentileri ile saglanan fiili hizmet arasindaki bosluklari anlayarak baslamistir.
Modelin Onciileri, miisterilerin memnuniyetinin beklentilerinin 6l¢ilisii oldugunu
dogrulayan hizmet kalitesi lizerine daha Once yapilan arastirmalarla modellerini
desteklemistir. Ayrica, model gostergeleri ve boyutlari, siire¢ ve sonuglara dayali
olarak sunulan hizmetlerin beklenti, memnuniyet ve algisin1 etkileyen farkli

faktorlerin kapsamli bir incelemesiyle derlenmistir (Parasuraman vd., 1985).

Miisteri memnuniyeti ve beklentisi siirecin belkemigi oldugu i¢in hizmet kalitesini
uygulamanin amaci miisteri memnuniyeti ve kaliteyi saglamaktir. Parasuraman vd.,
(1991); arastirma ve uygulama yoluyla, miisterinin hizmeti Sekil 3.1'de gosterilen bes
boyuta dayali olarak ve asagidaki sekilde degerlendirdigini belirten SERVQAUL

modelini geligtirmistir:
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e  Giivenilirlik: hizmeti s6z verildigi gibi ve dogrulukla sunmak.

e  Duyarlilik: Miisteriye kisa siirede ve hizli bir sekilde hizmet vermeye ve yardimct

olmaya istekli sirket.

e @Giivence: Calisanlarin hizmeti giiven ve giivenle sunabilme yetenegi, bilgi ve

nezaketlerinin bir él¢suddr.

e Empati: miisterilere ihtiyaclar1 ve sorunlar1 hakkinda bireysel olarak 06zen

gostermek.

e Somut oOzellikler: fiziksel unsurlarin (ekipman ve personel) goriinlimiiniin

miisteriye sunulabilir olmasinin saglanmasi.

Glvenirlik

Duyarlilik/
Cevaplanabilirli
k

Somut
Ozellikler

Sekil 3.1 SERVQUAL Boyutlar1 (Parasuraman vd., 1991)

Daha oOnceki arastirmalar, hizmet kalitesini miisteri memnuniyeti araciligiyla
SERVQUAL'in bes boyutu altinda yer alan 22 gosterge kullanarak olgmiistiir. Bu
gostergeler asagidaki gibidir (Parasuraman vd., 1991):

e Somut ozellikler:



o

o

O

O

(@]

o

a. Modern gortnumli ekipman mevcuttur

b. Tesisler gorsel olarak gekici

. Calisanlar temiz bir goriiniime sahip

d. Kullanilan malzeme (harfler, kirtasiye) gorsel olarak g¢ekici

Guvenilirlik:

e. S0z verilen hizmeti zamaninda yerine getirme

F. Sorunlu miisterilere samimi ilgi géstermek

G. Hizmeti ilk seferde dogru yapmak

H. So6z verildigi gibi ve zamaninda destek saglanmasi

i. Hatasiz kayitta 1srar

Cevaplanabilirlik

J. Calisanlar, hizmetin tam zamanin1 miisteriye bildirir

k. Miisteriye hizli hizmet sunma

1. Her zaman miisterilere yardim etmeye istekli

M. Bir miisteri icin asla ¢ok mesgul degildir

Guvence

N. Calisanlar miisterilere giivenle davranir

26
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o

O. Calisanlar islemleri gergeklestirirken kendilerini giivende hissederler

o

P. Miisterilere kars1 nazik olmak

O

Q. Miisteri sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmak

Empati

O

R. Miisterilere bireysel ilgi gosterilmesi

o S. Tiim misterilere uygun saatlerde hizmet verilmesi

T. Musterilere kisisel ilgi gostermek

(@]

o

u. Kalbinde en iyi ilgiye sahip olmak

(@)

v. Miisterilerin 6zel ihtiyaglarin1 anlamak

SERVQUAL ve bosluk yapisini ortaya koyan Grapentine, (1999), modelin tarihgesini

su sekilde anlatmaktadir:

1985 - Servqual modelinin kurulusu

1990 - 1993 — SERVQUAL modelinin dogasinin agiklanmasi ve hizmet beklentileri

gostergelerinin tanimlanmasi

1993 - 1994 — SERVQUAL modelinin Parasuraman ve digerleri tarafindan rafine

edilmesi.

1994'ten 1996'ya — Sadakat, gecis, daha fazla 6deme, dis tepkiler ve i¢ tepkiler gibi
kilit faktorler de dahil olmak Uzere hizmet kalitesinden etkilenen davranigsal niyetin

incelenmesi.
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1996 - 1997 — Msterileri dinleyebilmek i¢in hizmet kalitesi bilgi sistemi gelistirmek.
Bu nedenle, islem anketleri, sikayetlerin, yorumlarin ve sorularin alinmasi, pazar
arastirmasi, ¢alisan anketi, performansi is sonuglarina baglama ve ¢alisanlara erigimi

artirma gibi ¢esitli ara¢ ve uygulamalar 6nerilmektedir.

SERVQAUL modelinin uygulamalar1 aracilifiyla, model gelistiricileri tarafindan
Ogrenilen ve vurgulanan dersler vardir. Kalite, sirket tarafindan belirlenen
Ozelliklerden ziyade miisteri tarafindan tanimlandigindan, kaliteyi saglamak ve
seviyesini ylikseltmek i¢in ana itici gliciin miisterileri dinlemek oldugu kesindir (Berry
vd., 1994). Bir baska ¢alismada yazarlar, sirketin i¢ miisterilerini olusturduklari i¢in
gizli miisteri, miisteri anketleri, odak grup goriismeleri, miisteri danisma panelleri,
hizmet goriismeleri ve calisan anketleri yoluyla hizmet kalitesini gelistirmenin
anahtar1 olarak bu derse odaklandilar (Berry ve Parasuraman, 1997). Ayrica hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesinde bes boyutun agirliklari. Tablo 3.1, giivenilirligin en dnemli
boyut oldugunu ve somutlarin en az 6nemli oldugunu, geri kalan boyutlarin degistigini

gostermektedir (Berry vd., 1994).

Tablo 3.1 SERVQUAL boyutlarinin agirliklar

SERVQUAL Boyutu (%)
Glvenirlik 32%
Cevaplanabilirlik 22%
Glivence 19%
Empati 16%

Somut Ozellikler 11%

Kaynak: (Berry vd., 1994)

Ogrenilen diger dersler, Sekil 3.2'de sunulan ve asagidakileri iceren yazarlar tarafindan

saglanmaktadir:

o *Misteriler ek hizmetlerden c¢ok temel hizmetlere odaklandigindan, siiriis

kalitesinde temel hizmetlere odaklanma.

e *Hizmet kalitesinin miisteri tarafindan degerlendirilmesi, pargalarinin degil biitiin

olarak hizmet tasariminin toplu bir gorinimidiir,.
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*Miisteri memnuniyetini geri kazanmak ve sorunlari ¢ozmek, hizmet kalite

giivencesinin anahtaridir.

*Giivenilirlik, misteri beklentilerinin karsilanmasinda en onemli boyut olsa da,
beklenti diizeyinin Gtesine gecilmesinde giivence, yanit verebilirlik ve empati gibi

boyutlar en 6nemli boyutlardir.

*Hizmetlerin adil bir sekilde yliriitilmesi, miisterilerin memnuniyeti ile yakindan
iligkilidir.

*Hizmetin ekip c¢aligmasi siireciyle tasarlanmasi, kaliteye ulagsmada basarili

stratejilerden biri olarak gortlmektedir.

*Kalitenin ¢alisanlar {izerinden Ol¢iilmesi, miisteri memnuniyet ve beklentilerinin

verimli bir ilk gostergesi olarak kanitlanmistir.

Dinleme

Hizmetkar
liderlik

Temel
hizmet

Hizmet

isgoren
arastirmasi

tasarim

Reliability

Takim

Hizmet
calismasi

kurtarma

Centilmenlik Miisteriyi

sasirtma

Sekil 3.2 Hizmet kalitesi halkas1 (Berry vd., 1994)
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Model gelistiriciler tarafindan yapilan bir calismada yazarlar, hizmet kalitesi
dl¢iimiiniin dogrulugu konusunda ii¢ farkli anket tasarimini karsilastirmustir. Ug

tasarim su sekilde tanimlanmistir:

e Tek sutunlu bicim: Genel performans degerlendirmesi.

e iki siitunlu bi¢im: Istenen ve yeterli hizmetle karsilastirildiginda performans.

e Ug siitunlu format: Istenen, yeterli ve algilanan hizmet.

Tiim tasarimlar, hizmet kalitesiyle ilgili sorunlar1 ¢6zmeye yardimci olabilecek gegerli
ve guvenilir sonuclar gostermistir. Bununla birlikte, {i¢ siitunlu format, mdsteri
memnuniyetini  bu  sorunu ortadan kaldirabilecek lic bakis  agisindan
degerlendirdiginden, sisirilmis derecelendirmeler i¢in en diisiik potansiyeli

gostermistir (Parasuraman vd., 1994).

Parasuraman vd., (1991), miisteri beklentisini herhangi bir isletmede hizmet kalitesini
yonlendirmenin anahtar1 olarak tanimlamis ve daha sonra miisteri beklentisini asmak

icin ana etkili stratejinin hizmet stirecine odaklanmak oldugunu belirtmistir.

Miisterinin beklentisinin yeterli seviye ve arzu edilen seviye olmak iizere iki seviyesi
vardir, iki seviye arasindaki fark ise “tolerans bdlgesi” olarak adlandirilir. Tolerans
bolgesinin 6l¢limil bir miisteriden digerine ve ayni misteriyle ilgili bir durumdan

digerine degismektedir.

Miisterinin tekrar miisterisi haline gelmesiyle, miisterinin miisterisi veya {istiin bir kisi
olarak miisteri beklentisi diizeyinin artacagi one siiriilmektedir. Ayrica sonug ve siire¢
kaliteleri miisteri tarafindan esas olarak ayrildigindan, beklenti ve memnuniyetleri
farkli onem derecelerine sahip oldugundan, sonug siirece gore daha yiiksek bir beklenti

diizeyine ve daha dar bir tolerans alanina sahiptir (Parasuraman vd., 1991).

SERVQUAL modelinin gelistiricileri, "Islem Memnuniyeti" terimi altinda, iiriin

kalitesi ve fiyat degerlendirmesinin yani sira hizmet kalitesinin dl¢lilmesini igeren
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miisteri memnuniyetinin daha ileri bir 6l¢imiinli arastirmistir. Dahasi, Parasuraman
vd. (1994), Sekil 3.3.'de gosterildigi gibi gesitli islem tatmini 6lglimlerinin sirket

hakkinda genel izlenime katkida bulundugunu 6ne stirmiistiir.
3.1.2 GAP Model

SERVQUAL GAP modeli, SERVQUAL modelinin gelistirilmesiyle sonuglanan temel
aragtirma olarak kabul edilmektedir. Modelin onciileri tarafindan yayinlanan
makaleler lizerine yapilan arastirmalar, sirket ve miisteri tarafindan hizmetten beklenti,
algt ve memnuniyet arasindaki bosluklari anlamanin, hizmet kalitesinin farkli

yonlerini dlgmek icin gerekli oldugunu goéstermektedir (Parasuraman vd., 1985;
Zeithaml vd., 2010).

Sekil 3.3'te gosterildigi gibi gelistiriciler tarafindan sunulan Gap modeli asagidaki gibi
bes bosluktan olusmaktadir (Parasuraman vd., 1985):

e GAP 1 (dinleme boslugu): En biiyiik bosluktur ve miisteri beklentisinin yonetim

beklentisi ile miisterinin bekledigi hizmet arasindadir.

o GAP 2 (hizmet ve tasarim boslugu): miisteri beklentisinin yonetim beklentisi ile

hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 arasindadir.

e GAP 3 (Performans a¢ig1): hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile sunulan hizmet

kalitesi arasinda yer almaktadir.

e GAP 4 (iletisim boslugu): dis iletisim (reklam ve medya) ile sunulan hizmet kalitesi

arasindadir.

e GAP 5 (Miisteri boslugu): miisterilerin bekledigi hizmet ile hizmeti algilamalar1

arasindadir.

Bosluk modelinin ve olas1 kapatma stratejilerinin bir incelemesi, hizmet kalitesindeki

bosluklarin nedenini ve bosluklar1 kapatma stratejilerini analiz eden Nargunde'de
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(2016) sunulmustur. Sunulan arastirmanin amaci, SERVQUAL'in GAP modelinden
kaynaklanan sorunlarin iistesinden gelmek igin sistematik bir metodoloji bulmaktir.
Bununla birlikte, ¢alisma, temel nedeninin miisteri beklentisi ile saglanan gercek
hizmet arasindaki uyumsuzluk oldugu 1, 2, 3 ve 4 bosluklar icin saglayicilar1 ve

kapatma stratejilerini gostermektedir.

Dilsel iletisim kelimeleri Kisisel ihtiyaglar Gegmis tecriibeler

Tuketici

Beklenen hizmet

VY
A A

N
Agik
v ¢k 5
Algilanan hizmet
A
Hizmet sunumu (6nceki ve Acik 4| Tiketiciye
Marketer sonraki temaslar dahil) < dis iletisim
Gapl

Agik T

Algilarin hizmet kalitesi

ozelliklerine doniistiiriilmesi T

w )T

Tiiketici  beklentilerine iligkin
7| yonetim algilart

Sekil 3.3 Servqual'in GAP Modeli (Parasuraman vd., 1991)

Tablo 3.2, Nargunde'de (2016) sunulan bosluklart ve her birinin nedenlerini ve
kapatma stratejilerini &zetlemektedir. ITU modelindeki besinci bosluk, beklenen
hizmet ile algilanan hizmet arasinda olup, yalnizca miisteriyi ilgilendirmekte ve
agizdan agza iletisim, kisisel ihtiyaglar ve gegmis deneyimlerden etkilenmektedir.
Bosluk 5, bir hizmet saglayicinin bakis acisiyla, bosluk 1'in ele alinmasi yoluyla
degerlendirilebilir, ancak hizmet Kkalitesinde pratikte benzerlik s6zkonusudur
(Nargunde, 2016).
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Tablo 3.2 Hizmet kalitesindeki bosluklarin nedenleri ve kapatma stratejileri

Gap Gap Tanimi Neden Kapatma Stratejisi
* Miisterinin
beklentisini bilmemek
* Miisterilerle
dogrudan etkilesim * Siirekli pazarlama arastirmasi
Miisteri beklentisi, eksikligi yapmak
1 algilanan hizmet ve * Miisterilere * miisteri iliskilerine odaklanmak
sunulan hizmet beklentilerini sorma * hizmet kurtarmayi giiclendirme
arasindaki fark isteksizligi * Dahili dahil olmak {iizere iletigimi
* Miisteri guclendirmek
beklentilerini
karsilamak i¢in
hazirliksiz olmak
* Miisteri odakl1 hizmet standartlar1
* Miisteri ihtiya¢ veya olusturmak
beklentilerine dayali * Yonetim, galiganlari standartlarin
Hizmetin yonetim olmayan yetersiz uygulanmasi ve iletilmesi
9 beklentisi ile hizmet hizmet tasarimi konusunda yonlendirmeye ihtiyag

kalitesi 6zellikleri
arasindaki bosluk

* Somut varliklara ve
hizmet ylikseltmeye
gereken ilgiyi
gostermemek

duydugundan, bu boslugun
kapatilmasinda énemli bir
sorumluluk tasimaktadir.
* Saglanan hizmetlerin tutarliliginin
Olculmesi.

Hizmetin kalite
3 Ozelliklerine uygun
olarak sunulmamasi

» Insan kaynaklari
uygulamalariyla ilgili
sorunlar
* Miisterilerin olagan
dis1 davraniglari
» Kalite 6zelliklerine
uymayan hizmet
aracilart
* Arz ve talep
bosluklari

 Miisteri memnuniyetinin 6nemi

ve miisteri memnuniyetini nasil

etkiledigi konusunda calisanlarin
farkindaligini arttirmak.

» Kalite standartlarina ve
kisileraras1 becerilere gore siki ise
alma gereklilikleri ve stirekli
egitimler
* Operasyonlar i¢in giivenilir
ekipman tedariki
* Bir performans 6diil sistemi
uygulamak

Miisteriye sunulan
taahhut ve
4 standartlarin
performansla
ortlismemesi

*Yanlis reklam
* Pazarlama ve
operasyonlar arasinda
yetersiz koordinasyon
* Farkli satig
noktalarinda tutarsiz
politikalar ve
prosedurler
* Miisteri beklentisi
yonetiminin eksikligi
* abartma

* Reklam, gercek hizmet sunum
ortamina dayali olmalidir.

* Reklamin gergek hizmet ve
standartlarla eslestiginden emin
olun.

* Operasyonlarda pazarlama
katilima.

* Giiglendirilmis i¢ iletigim.

* Miisteri i¢in 6nemine gore hizmet
bilesenlerini ve 6zelliklerini
gosteren reklam.

» Miisteri beklentisinin siirekli
degerlendirilmesi.

* Farkli hizmet seviyeleri sunmak.
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Bitner vd. (2010), hizmetlerin ayni faktorden etkilenmesi nedeniyle teknolojiyi hizmet
kalitesindeki bosluklarda en etkili faktor olarak sunmustur. Teknolojinin hizmetlerdeki

mevcut gelismelere dahil edilmesinin asagidaki olumlu etkileri vardir:

e Ana ve yan hizmetler de dahil olmak {izere hizmetlerde yenilik¢iligi artirmak.
Ornegin, miisteri hizmetleri internet sohbetleri, sesli mesajlar ve akilli telefon
uygulamalar1 dahil olmak iizere ¢esitli bigimler almistir. Teknoloji, hizmetlerin

miisteri tercihlerine uygun olarak daha esnek olmasini Zemin hazirlamistir.

e Hizmet sunumuna yonelik seceneklerin artmasi, daha rahat ve tiretken olmak
anlamina gelir; bu da birgok hizmetin yiiz yiize etkilesimden telefon ve internet

tizerinden islev gormesine imkan vermektedir.

e Miisterilerin ve ¢alisanlarin hizmet sunumunda daha verimli ve gegmise gore daha
fazla miisteriye ulagmasini saglayarak verimli olmalarini sonug verir. Miisteriler
islemlerini bilgisayar, tablet ya da akilli telefonlarindan gergeklestirebildikleri i¢in

sira beklemek ya da numara almak zorunda kalmaz.

Teknolojinin hizmetlere girmesine eslik eden bircok avantaja ragmen, hizmet
kalitesindeki bosluklar iizerinde olumlu veya olumsuz nitelikte olabilecek potansiyel
etkiler vardir. Miisteri boslugu (1. bosluk), miisterilerin fotograf ve video ¢ekmesini
ve dakikalar i¢cinde genis bir ¢cevre ile paylasmasini saglayan sosyal medya araciligiyla
daha yiiksek bir agizdan agza iletisimden etkilenir. Bu basit gergek, miisterinin hizmet
beklentisinin olusma seklini degistirebilir. Ayrica, self-servis imk&ninin artmasi,
misteriyi iiretim rolline sokmasi, bireysel yeteneklerine gore miisterinin hizmete
yonelik algisini etkileyen bir liretim roliine girmesiyle hizmetlerin dogasi degismistir

(Bitner vd., 2010).

Tasarim ve standartlar boslugu (2. bosluk) i¢in, standartlastirilmis hizmetler daha hizl
degistirilebildiginden, miisterilerin beklentilerini karsilamak i¢in hizmet tasarlamanin
zorlugu azalmistir. Miisteri beklentilerinin yarattii boslugu kapatabilecek yeni

hizmetler 