Hizmet Kalitesi Kriterleri Yardimyla Hizmet Kalitesi Olciimii

“Hizmet kalite gostergeleri” olarak adlandirabilecegimiz bu belirleyiciler, asagida

listelenmekte ve tanimlanmaktadir:

Hizmetin soyut, elle tutulamayan, gozle goriilemeyen niteliklerde olmasi, hizmetin
kalitesinin  tanimlanmasinda baz1 giigliikler ~dogurmaktadir. Tanimlanabilse dahi
Ol¢limlenmesinde bir dizi olanaksizligin varligindan hep kusku duyulmustur. Bu kuskulara
karsilik, hizmetin tlirli ne olursa olsun, hizmetin kalitesini agiklayan ve ‘“hizmet kalite
gostergeleri” olarak adlandirabilecegimiz evrensel kriterlerin tanimlanabilmesi miimkiin
olmustur:

1)Erisebilirlik: Miisterinin satici ile temas kurabilme derecesini belirler. Bu Kriter
miisteri ile iliski kurma kolayligin1 ve yaklasilabilirlik Olgiisiinii igerir. Bunun anlami
orneklerle su sekilde agiklanabilir:

*Hizmet, telefonla kolaylikla erisebilir olmalidir (Hatlar mesgul olmamali ve miisteri
beklemeye alinmamalr).

*Hizmeti almak icin bekleme siiresi fazla olmamalidir (Ornegin, bankalarda).

*Uygun c¢aligma saatleri tasarlanmalidir.

*Hizmet noktast1 i¢in uygun yer olusturulmalidir.

2)Tepkisellik: Saticinin miisteriye tepki gosterme derecesini belirler. Calisanlarin
hizmeti vermeye istekli ve hazir olmalarinin 6lgiisiinii agiklar. Buna 6rnek vermek gerekirse:

*s / S6zlesme belgelerini hemen postalamak.

*Miisteriyi hemen geri cagirmak .

*Aninda hizmet verme (Ornegin, randevular1 hemen ayarlama).

3)Zamanhhk: Isin, miisterinin tammladigi, bekledigi zaman cercevesinde

tamamlanma derecesini gostermektedir.

4)Tamhik: Isin / Hizmetin biitiiniiniin tamamlanma derecesini aciklar. Ornegin, bir
belge ile ilgili olarak tiim islemlerin hizla tamamlanmis olmasina karsilik tek bir imzanin

eksikligi, bu kalite kriterinin saglanmadiginin gostergesidir.

5) Dogruluk: Hizmetin is gereklerine uygun olarak gerceklestirilme derecesini

aciklar. Hesaplama hatast yapilmamasi, banka mevduatlarinda dogru faiz oranlarimin



kullanilmasi, lokantalarda, hesap 6demede toplama hatasinin yapilmamasi vb. faaliyetler buna
ornek olarak verilebilir. Yonetmeliklere uygunluk da bu kriterin bir diger 6rnegidir. Hizmetin

ilk seferde dogru olarak yapilmasi, hizmet kalitesinin bu kriteri kapsaminda ele alinabilir.

6)Profesyonellik: Saticinin miisteri ile galisirken gosterdigi davranisin profesyonellik
derecesini agiklar. Kibarlik, saygi, giiler yiiz, miisteriyi dikkate alma, i¢ten davranma, kolaylik
gosterme, isine sahip olma, isine saygi gOsterme ve benzeri tutum ve davranislar

profesyonellik olarak tanimlanabilir.

7)Giivenilirlik: Inanilirbk ve diiriistliik o6zelliklerini agiklamaktadir. Bu  kriter,
miigterinin en ¢ok ilgilendigi seylere ictenlikle sahip olmayi igerir. Sirketin imajiyla
eylemlerinin uyumlu olmasi, sirketin soyledikleri ile yaptiklarinin uyumu bu kriter

cergevesinde degerlendirilir.

8)Giivenlik: Riskten, tehlikeden ve kuskudan uzak olma derecesini belirler. Bu kriteri
sOyle orneklendirebiliriz:

*Fiziksel glivenlik (otomatik para cekme makinelerinde soyulma tehlikesi var mi1?)

*Parasal glivenlik (firma benim hisse senetlerimin nerede oldugunu biliyor mu?)

*Gizlilik (firmayla olan iligkilerim bize 6zel mi?)

9)Anlasilabilirlik: Uretilen hizmetin ve miisterinin anlasilmasi ve algilanmasi igin
gosterilen ¢abanin derecesini agiklar. Bu kriter, miisterileri, anlayacaklar1 bir dilden konusarak
bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek anlamina gelmektedir. Bu kurumun kullandig: dili degisik
miisterilere gore ayarlamasi anlamima da gelebilir. Karmagiklik ve igerik derecesini iyi
egitimli bir miisteriye karsi artirmak veya yeni ve deneyimsiz bir miisteri i¢in daha basit
ifadeler kullanmak bu kriter kapsaminda degerlendirilir. Bu kriter sunlar1 i¢erebilir:

*Hizmetin kendisini agiklamak

*Hizmetin maliyetinin ne olacagini agiklamak

*Maliyetle hizmet ddiinlesmesini agiklamak

*Miisteriye, herhangi bir problemin halledilmek iizere ele alinacagi konusunda giiven
vermek

Miisteriyi bilmek ve anlamak demek; miisterinin gereksinimlerini anlamak icin ¢aba
gostermek demektir. Bunu 6rneklendirirsek:

*Miisterinin kendine 6zel gereksinimlerini 6grenmek



*Bireysel dikkat gostermek

*Devamli miisterileri tanimak vb. faaliyetler bu kriter ¢ercevesinde degerlendirilir.

10)Siireklilik: Degisik nedenlerle olusan yanlis algilamalarin ve hatalarin bulunmasi,
belirlenmesi ve ortadan kaldirilarak diizeltilmesi i¢in harcanan ¢abanin derecesini agiklar. Hig
kuskusuz bu kriter, miisterinin algilanmas1 i¢in gosterilen c¢aligsmalar ile iliskilidir. Ancak
burada esas 0nemli nokta, miisterinin anlagilabilmesi i¢in tiim gergekler yerine getirilse bile,
olusabilecek hatanin hizla algilanarak yok edilmesi, hatta bu hatadan olumlu yonde
yararlanabilecek yaraticiligin gosterilmesidir.

11)Esneklik: Miisteri beklentilerinin, isin / hizmetin 6zelliklerinin degismesi
durumunda yeni kosullara uyum gostermenin derecesini agiklar. Beklentiler miisteriden
miisteriye farkli olacaktir. Ya da ayni miisterinin degisik zamanlardaki beklentileri farklilik
gosterecektir. Bu degisiklikler cok hizli ve ¢ok kisa zaman araliklarinda ortaya ¢ikabilir. Tiim

bu durumlarin algilanmasi ve miisteriyi tatmin edecek tepkinin olusturulmasi gerekecektir.

12)Ortam: Hizmetin olusturuldugu ortamin psikolojik ve sosyal durumunu
aciklamaktadir. Calisanlarin birbirleriyle olan iliskilerinin niteligi ve diizeyi, birbirlerine
gosterdikleri davranisin Ozellikleri ile bunun sonucunda olusan orgiitsel kimlik, bu kriter

cergevesinde degerlendirilmektedir.

13)Goriiniim: Hizmetin olusturuldugu ortama iligkin fiziksel goriinim durumunu
aciklamaktadir. Fiziksel donanim, personelin goriiniimii, hizmeti vermede kullanilan ara¢ ve
geregler, banka kartlar1 veya teminat mektuplar1 gibi hizmeti temsil eden fiziksel nesneler,
hizmet tesisindeki  diger miisterilerin  goriiniimii, bu  kriterler  ¢ergevesinde
degerlendirilmektedir.

Hizmet kalitesi gostergelerinin daha iyi agiklanabilmesi agisindan, bu gostergeleri
kavramsal ve sayisal olarak 6rneklendirebiliriz:

Ornegin, “erigebilirlik” gdstergesini ele alalim. Bu gosterge igin kaliteyi yani miisteri
tatmin diizeyini asagidaki gibi derecelendirebiliriz.

*Gereksinim duydugum herhangi bir an satici ile temas kurabilirim.

*Satici, gereksinim aninda yerindedir.

*Gereksinim duydugum an saticiy1 bulabilirim.

*Gerek duydugum an saticiy1 aramam gerekir.

“Tepkisellik™ gostergesini ele alirsak derecelendirme soyle olabilir:



*Saticilar,, eristigim anda hemen yanit verirler.
*Saticilar, yardim istedigimde hizla yanit verirler.
*Saticilardan yardim istedigimde, eristikten bir siire sonra yanit alirim.
*Saticilara eristikten sonra, yardim almam i¢in beklemem gerekir.
Hizmet kalitesi gostergeleri igin bazi sayisal degerler asagidaki gibi 6rneklendirilebilir:
*Telefona tiglincii ¢alistan Once yanit verilmesi
*Kuyrukta 3 miisteriden fazla miisterinin beklememesi
*Kayip kredi kartinin 12 saatte yenilenmesi
*Ucak kapilarinin iniste, durduktan 70 saniye sonra agilmasi
*Miisteri oturduktan 3 dakika sonra servisin baglamasi

*Yangin duyurulduktan en ge¢ 7 dakika sonra yangin yerine ulasilmast

Hizmet isletmelerinin Kalite Amaclari

Hizmet sektoriindeki isletmelerin kalite amaglar1 asagidaki gibi siralanabilir:
1)Miisterinin amag ve isteklerinin en mitkemmel sekilde karsilanmasi
2)Hizmet kalitesinin siirekliliginin saglanmasi

3)Eldeki kaynaklarin en verimli sekilde kullanilmasi

4)Pozitif imaj ve gliven kazanilmasi

5) Pazar paymin ve karliligin artirilmasi

Hizmet Kalitesini Iyilestirme ve Gelistirme

Hizmet kurumlarinda kaliteyi belirleyen unsurlarin basinda, hizmetten yararlananlarin
begenisi veya karar1 gelmektedir. Hizmetten yararlananlarin begenisini, sunulan hizmet kadar,
sunucularin  davranislari da etkilemektedir. Bu nedenle kurumun kalite basarisini
yikseltmede, c¢alisanlarin motive edilmesine, yoOneticilerin gerekli O6nemi vermesi
gerekmektedir. Calisanlarin motivasyonu ise onlarin yakindan taninmasi, anlasilmasi, tatmini

ve gelistirilmesiyle miimkiin olacaktir.

Hizmet kalitesini iyilestirme veya gelistirme Onerilerine, miisteriye birebir hizmet
veren personelin katilmasi gerekmektedir. Boylece kisiler, yaptiklart igin kalitesiyle ilgili
nihai karar vermeye tesvik edilme firsatin1 sorumluluk duygulariyla 6zdeslestirmis
olacaklardir. Fakat orta ve iist kademe ydneticilerinin planlama, stratejik hedefler belirleme,

koordinasyon ve denetim gorevleri, yine en etkin bi¢cimde siirdiiriilmelidir. Hizmet kalitesini



artirmanin baglangi¢ noktasi, verilen hizmet kalitesinin hangi noktada oldugunun tespitidir.
Olgiilemeyen kalitenin gelistirilmesi miimkiin degildir. Sanayi kuruluslarinda kalite &lgiimii
nispeten kolaydir. Fakat hizmet kuruluslarinda kalite O6l¢iimii, ancak i¢ ve dis miisteri
memnuniyetsizliginin tespitiyle miimkiindiir.

Hizmet kurumlar i¢in standart, ayrica TSE ve Kal Der gibi arac1 kurumlar tarafindan
saglanmaktadir. Bunun i¢in kurumun uzun ve pahali olan birgok adimi izlemesi
gerekmektedir. Sanayi kuruluslar igin gelistirilen standartlar zamanla degistirilerek hizmet
sektoriindeki kuruluslar i¢in gecerli hale getirilmeye c¢alisilmistir. Hizmet birimleri kalite
sistemi kapsaminda, yonetim, personel, pazarlama, tasarim, kalite kontrol ve performans

ol¢tim fonksiyonlar1 yer almaktadir.
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