T.C.
GAZi UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTIiTUSU
) ISLETME ANABILIM DALI
URETIM YONETIMi VE PAZARLAMA BILIM DALI

KURUMSAL DANISMANLIK HiZMETLERINDE KALITE VE
SERVQUAL OLCEGI iLE OLCULMESI

MASTER TEZi

Hazirlayan
Osman Mehmet Huseyin ERENAY

Tez Danigsmani
Prof. Dr. M. Mithat UNER

Ankara-2007






T.C.
GAZi UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTIiTUSU
) ISLETME ANABILIM DALI
URETIM YONETIMi VE PAZARLAMA BILIM DALI

KURUMSAL DANISMANLIK HiZMETLERINDE KALITE VE
SERVQUAL OLCEGI iLE OLCULMESI

MASTER TEZi

Hazirlayan
Osman Mehmet Huseyin ERENAY

Tez Danigsmani
Prof. Dr. M. Mithat UNER

Ankara-2007



ONAY
Osman Mehmet Hiseyin ERENAY tarafindan hazirlanan “Kurumsal
Danismanlik Hizmetlerinde Kalite ve SERVQUAL Olcegi ile Olciilmesi”
bashkli bu g¢ahsma, 17 Aralik 2007 tarihinde yapilan savunma sinavi
sonucunda oybirligi ile basarili bulunarak jirimiz tarafindan isletme Anabilim
Dali/Uretim Yénetimi ve Pazarlama Bilim dalinda yiiksek lisans tezi olarak
kabul edilmigtir.

Prof Dr. Sanem ALKIBAY (Uye)



ONSOz

Tez calismasi boyunca degerli yardim ve ydnlendirmelerinden dolayi
tez danismanim Prof Dr. Mithat UNER’e ve Yrd. Dog. Dr. Mehmet BAS'a,
beni her zaman destekleyen ve tez siresince beni yalniz birakmayan esim
Serap Giulizar ERENAY’a , Turkiye’'deki egitim hayatim boyunca beni hicbir
zaman yalniz birakmayan ve destegini esirgemeyen KerkUk'teki aileme ve
Turkiye'deki ailem Ziya Ailelerine 6zellikle de Sn. Minife Ziya hanimefendiye
ve Dr. Mustafa Ziya'ya tesekklrt borg bilirim.



ii

iCINDEKILER
(0111510 40RO i
ICINDEKILER ...ttt i
SIMGELER VE KISALTMALAR ..ottt en e iv
TABLOLAR/SEKILLER ...ttt en e v
GIRIS et et 1

BiRINCi BOLUM

1. KURUMSAL DANISMANLIK VE HIZMET KAVRAMI .........ccocuc........ 4
1.1. DANISMANLIK ..ot eeeee e e 4
1.1.1. Danigsmanliga Genel Bir BaKIS.........ooovioiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeee e 5
1.1.2. Danigmanlik, Tanim ve Kavramlar ............cccccoviimiirieeeeeeenennnnn. 6
1.1.3. Danismanlik TUFer ....covvveeiiieeeeee e 7
1.1.4. Danismanlik SUFECH ....ccovveeeeiieeeiieeeeeeeeee e 12
1.1.4.1. GiliS @SAMASI.cciiiiiiiiiieeeeeeeee e r e e e e e e e e e e e 14
1.1.4.2.  Problemin Tanimlanmasi.........cccoooeiummeiiiiiniiiiieeee e 19
1.1.4.3.  Eylem PIant ... 24
11,44, Uygulama ...t 26
1.1.4.5.  SoONUG (DItIMME) ... 27
1.1.4.6.  SON RapOriama........ccoooiiiiiiiiiiee e 29
1.2. HIZIMET oot 30
1.2.1. Hizmet Sektdriine Genel Bir BaKIS .......ccccvuveviviiiiiiieiiiiiieeeeeee, 30
1.2.2. Hizmet Tanimi ... 30
1.2.3.  Hizmetlerin OZellKIEri ........c.eveuierieeeereieisceseieesseseseeeeeeees 31
1.2.4. Hizmet Paketi ve Toplam Hizmet Paketi...........cccccooviiiennnns 34
1.2.5. Hizmetlerin Siniflandirilmast.........cccoveeiiiiiiiieeeee 36

iKiINCi BOLUM
2. HIZMET KALITESI VE MODELLERI «...eveeee e, 41



iii

2.1. KALITE <ottt enennenas 41
21.1. Kalite Kavrami ........oeeeeiiiee e 41
2.1.2. Hizmet Kalitesi Tanimi.........ooooiiiiiiiieeeeeeeeeee e 43
2.1.3.  Hizmet Kalitesi OZelliKIEri ............ccorirerrieienicreecereeece e, 47
2.1.4. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler ..., 49
2.1.5. Toplam Hizmet Kalitesi YONetimi.........ccviiiiinis 52

2.2. HIZMET KALITESINI ACIKLAYAN MODELLER ........cccoveveueeneee. 54
2.2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi..........ccuuemiiimiiiiiiiiiiiee 54
2.2.2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Fark Analizi Modeli ........ 58
2.2.3. Gronroos’un Kalite Modeli ...........oeeeveiiiiiiiiieiece e 63
2.2.4. Gummeson’un Kalite Modeli...........coooiiiiiiiiiii e 64
2.2.5. Grénroos ve Gummesson'un Kalite Modeli ...........ccccceeeeneene. 66
2.2.6. Kano MOEIT ... 68

2.3. SERVQUAL MODELI.....veueeeeeieeeeeeee e 70
2.3.1. Tanimi ve GeliSimi......ccooeeeiiciie e 70
2.3.2. Puan Hesaplama SeKli.........ooooriiiiieen 72

UcUNcU BOLUM
3. SERVQUAL MODELI KULLANILARAK KURUMSAL DANISMANLIK

HiZMETI OLCMEYE YONELIK BIR UYGULAMA.........c.coeveeeeeeeeeeee e, 73
3.1 ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI............. 73
3.2 ARASTIRMANIN YONTEMI ..o, 74
3.3 UYGULAMA, BULGULAR VE YORUMLAR ......c.coovevrreeeeernnnne. 78

KAYNAKGCA .....oooeeeeteeee oot en st sen s s e eananenenens 91

EKLER ... oot een e en s n e eenenenenens 97

(74 = SRR 101



SIMGELER VE KISALTMALAR

C. : Gilt
Nu. :Numara
S. : Sayfa

THKY : Toplam hizmet kalitesi yonetimini
TKY : Toplam kalite yonetimi

Vol. :Volume

iv



TABLOLAR/SEKILLER
TABLOLAR
Tablo 1: Danismaniik TUFEri ... 8
Tablo 2: Mallar ve hizmetler arasindaki farklar ve ortaya ¢ikardigi sorunlar .34
Tablo 3: Hizmetlerin siniflandirilmast.........oeeeeiiiiineieeee e 37
Tablo 4: Hizmet kalitesi boyutlari ve énermeleri ...........oooveveiiiiiiciiiiieee e, 76

Tablo 5: Agirliklandiriimis ve agirliklandiriimamis SERVQUAL puanlari ve

toplam Kalite puanIars...........oooo oo 84
SEKILLER

Sekil 1: Giris asamasindaki ilk dért adimi .....oeeveeeieeeiiiiii e 14
Sekil 2: Danismanlik sézlesmesinin boyutlar ..., 16
Sekil 3: Danigsmanlik sézlesmesinin agsamalart ..........ccooovveeeiiiiiicciiceeee e, 18
Sekil 4: Problemin tanimlanmasi.........coooeeeeeeiiiiiiiiiiee e 20
Sekil 5: Cézim gelistirme asamalari ..........coovevveeeieeeeeee e 25
Sekil 6: Danigsmanlik strecinin degerlendirilmesi........ccooevvvviieiiiiciiciiie e, 28
Sekil 7: Misteri Gereksinimleri ve Hizmet Paketi.............cooooeiiiiiiiiiiiieee, 35
Sekil 8: Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler ... 51
Sekil 9: Misterinin hizmet beklentilerini etkileyen faktérler ...........cccvveveeeeee. 55
Sekil 10: Algilanan Hizmet KaliteSi.........ooviiviiiieiiiiiiieeeeeeeeee e 57
Sekil 11: Fark Analizi MOdeli..........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiieee e 59
Sekil 12: Grénroos’un Kalite Modeli........evevevveiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 64
Sekil 13: Grénroos ve Gummesson'un Kalite Modeli.............oovveiiieeeennnnn.n. 67
Sekil 14: Kano MOdeli .....oooe e 69

Sekil 15: Ankete katilan kurumlarin faaliyet strelerinin dagihmi ................... 79



Vi

Sekil 16: Calismaya katilan kurumlarin aldiklari kurumsal danismanlik
AIANTALT ... 80
Sekil 17: Kurumsal danigsmanlik hizmetlerinin devamliliga gére
SINIFIANAINTMAST ... e 81
Sekil 18: Ozel 6gretim kurumlarinin hizmet aldigi danismanlik firma sayisi .81

Sekil 19: Danigsmanlik hizmetlerinin 6zel 6gretim kurumlarina olan yansimasi

Sekil 20: Ozel 6gretim kurumlarina gére satin aldiklari hizmetin kalite

boyutlari GNemM dereCeleri ..........uuuiuiiiiiiiiiiiiie e 82



GIRIS

Dinyada teknoloji alaninda hizli degisimin ve gelisimin sonucunda
ortaya c¢ikan yeni iletisim teknolojileri ve beraberinde gelisen Internet
teknolojisi  toplumlari  hicbir zaman olmadiklari kadar birbirlerine
yakinlastirmigtir. Artik mekan ve zaman kavramlari degismis ve dinya adeta
bir kdye benzemeye baglamigtir. Toplumlar arasindaki bu yakinlagsma Ulkeler
arasindaki sinirlarin pek c¢ok alanda kalkmasina neden olmaktadir. Bu
sinirlar, 6zellikle ekonomik alanda zayiflamis ve iletisim alaninda da ortadan

kalkmaya baslamistir.

Bu gelisimin getirdigi globallesme is hayatina da yansimaktadir.
isletmeler belirli bir Gilkedeki ekonomik faaliyetlerin sonucundan etkilenmekte
ve ona kars! 6nlem almak zorunda kalmaktadirlar. Ornegin ABD’deki faiz
oranlar artik butiin diinyadaki yatirnmcilar ve hatta tlke merkez bankalarini
ilgilendirmektedir. Artik yatirrm ve isg ortaminda sinirlar kalkmig olup tim
dinyay! kapsamaktadir. Bu degdisimle birlikte rekabet kavrami da degismistir.
isletmeler artik bulunduklari sehir ve ilke disindaki isletmelerle rekabet
etmek zorunda kalmaktadir. Buna ilaveten globallesmenin sonucu olarak
tiketicilerin tiketim aligkanliklarinda, beklentilerinde ve ihtiyaclarinda degisim
yasanmaktadir. Bu hizli degisimi kargilamak icin igletmeler sunduklari hizmet
ve mallarin Orln cgesitliligini ve kalitesini arttirmak zorunda kalmaktadirlar.
Sonugta isletmelerin uzun vadede ayakta kalmalar icin “muUgteri
memnuniyeti” kavramini  benimsemeleri ve bu dogrultuda faaliyet

g6stermeleri bir zorunluluk haline gelmistir.

Musterilerin mutlulugu ve memnuniyeti artik yuksek kalitedeki mal ve
hizmetlerin sunumu sonucunda olusmaktadir. Bu memnuniyet ancak
musterinin istedigi 6zellikte, ihtiyacini tamamen karsilayan ve hatta asan mal
ve hizmetler sunuldugu takdirde ortaya c¢ikmaktadir. Béylece mallarin ve

hizmetlerin kalitesinin yUkseltilmesi isletmeler i¢in zorunlu hale gelmistir.



Baslangicta kalitenin ylUkseltiimesine ybnelik arastirma ve calismalar
somut Urlnler alaninda faaliyet gdsteren imalat sanayinde uygulanmaya
baslamigtir. Ne var ki hizmet sektérinin gelisimi ve piyasadaki yerinin
blyimesiyle birlikte bu alanda da kaliteli hizmet sunma zorunlu bir hale
gelmistir. Ancak hizmetlerin 6zgin yapisi geregi kaliteli hizmet sunmak somut
mallarin kalite kavramlarindan farklilik géstermektedir. Hizmetlerin kalitesini
somut mallarda oldugu gibi 6lgmek mumkin olmamaktadir. Dolayisiyla
hizmet sektdriinde faaliyet gOsteren isletmeler kaliteyi yakalamak igin
sunduklar hizmetlerin masterileri ne kadar tatmin ettigine bakmaktadirlar.
isletmelerin esas amaci miisterilerin tatmini ve memnuniyeti oldugu icin, bu

iki kavram hizmet kalitesini belirlemekte hayati 6nem kazanmaktadir.

Bu tez calismasiyla hizmet kalitesinin en az somut mallarin kalitesi
kadar bir 6neme sahip oldugunun ortaya konulmasi amaglanmigtir.
Calismada hizmet kalitesi alanina hem teorik hem de élcim ve uygulama

acisindan katkida bulunulmasi hedeflenmistir.

Turkiye'de 6zellikle “Saglik” ve “Egitim” alanlarinda hizmet kalitesi
Olcimine yoénelik pek cok arastirma bulunmaktadir. Ancak bu alanlarin
diginda genel olarak diger sektdrlere yonelik calismalarin yetersiz kaldigi
g6rilmektedir. Bu noktadan yola ¢ikilarak bitin is kollarinin ve sektérlerin
yararlandigi  “kurumsal danigsmanlik” sektoéri secilmis ve bu sektdrin
sundugu hizmetlerin kalitesinin élcimune ydnelik bir uygulama c¢alismasi

yapilmistir.

Arastirma U¢ bélimden olusmaktadir.

Birinci bolimde; danigmanlik, danismanhk sektéri, danigsmanlarin
sundugu hizmetlerin &zellikleri ve danigsmanlik streci ele alinmistir. Buna
ilaveten hizmet kavrami , ézellikleri, siniflandiriimasi, kendine 6zgl yapisi,

mallarla arasindaki farkliliklar incelenmistir.



ikinci bélimde; kalite kavrami, hizmet Kkalitesi, hizmet Kkalitesi
Ozellikleri, hizmet kalitesini etkileyen faktorler, algilanan hizmet Kkalitesi
kavrami ve etkileyen faktérler, hizmet Kkalitesini aciklayan modeller ve
uygulama béliminde kullanilan SERVQUAL yénteminin tanimi, gelisimi ve

hizmet kalitesi puanlarinin hesaplama sekli ele alinmistir.

Uglincli bélimde; kurumsal danismanlik hizmeti alan 6zel &gretim
kurumlariyla bir uygulama calismasi yapiimigtir. Bu uygulama calismasinin
amaci, 6zel 6gretim kurumlarinin almis olduklar kurumsal danigsmanhk
hizmetlerinde beklentilerinin ve algiladiklari hizmet kalitesinin dlgcimuadur.
Olgek olarak da SERVQUAL yéntemi kullanilmistir. Elde edilen sonuglarin
hem uygulamacilara hem de bu alanda yapilacak sonraki arastirmalara yeni
fikirler verebilece@i distnulmugtar.

Sonug¢ kisminda ise arastirmada elde edilen bulgular dikkate alinarak

cesitli éneriler sunulmustur.



BiRINCi BOLUM

1. KURUMSAL DANISMANLIK VE HiZMET KAVRAMI

1.1. DANISMANLIK

Dinyada ekonomik faaliyetlerin git gide karmasik bir hal almasi ve
bunun beraberinde kiresellesen dinya farkh kuoltdrlerin ve insanlarin
gereksinimlerine cevap verme zorunlulugunu getirmistir. Dlinyadaki en eski
mesleklerden birisi olmakla beraber danigmanlik meslegi, bu yeni ekonomik
diizenle birlikte hizla gelismis ve profesyonel bir kurum halini almistir. insanin
hayatinda farkinda olmasa da pek cok danisman bulunmaktadir. Ornek
olarak ilk danismanlarn evde annesi ve babasi, egitim hayatinda ise
6gretmenleridir. Bireyin hayatinda ve kisiliginin gelisimde bu tarz danigmanlar
blylk 6nem arz etmektedir. Kurumlar da yasamlarinin baslangicinda ve
devaminda pek c¢ok konuda danigmanlara basvurmaktadir. Bir sirketin
kurulusu, kurulum éncesi yaptirdidi fizibilite ¢alismalari, kurulug yeri segimi,
faaliyet alani arastirmalarn gibi pek ¢ok 6n ¢alisma gerektirir. Bu asamada
alaninda uzman olan danigmanlardan yararlanilir. Sonraki sireclerde ise
karmasik bir hal alan ekonomi igerisinde firsatlari yakalamak, piyasa
olumsuzluklarini 6ngérmek ve bertaraf etmek gibi konular sirketlerin sadece
kendi insan kaynaklarini kullanarak bas edebilecekleri konular degildir. Ornek
olarak bir sirket markasini bagka bir Ulkede korumak istiyorsa ilgili Ulkedeki
bir fikri haklarin korunmasi konusunda uzman bir danigmanlk firmasiyla
anlasarak ilgili surecleri takip edebilir ve markasini tescil ettirir. Sirketin
kendisi bu slUrece soyunursa zaten belli olan prosedirleri tekrar 6grenmesi
gerekir ki bu da daha pahali bir stregtir ve ¢ok daha uzun strer. Danigmanlik
sirketleriyle galismak firmayi Amerika’yi tekrar kesfetmekten kurtarir.



1.1.1. Danismanliga Genel Bir Bakis

Danismanlik meslegi en eski mesleklerden birisi olmasina ragmen,
profesyonel bir meslek sayilmasi 1879'da ingiltere igletmeler Kanunun
degismesiyle, muhasebecilerin defter tutma sorumluluklarina ilaveten
denetim sorumlulugunun da eklenmesiyledir'. Bugiinkii anlamda danismanlik
Amerika’da ortaya cikmigtir. 1920’lerde Taylor’'in is akisini rasyonellestirme
cabalari igletmelerde memnuniyet yaratmistir. Bu yaklagim Universite
mezunlarl ve az sayidaki uygulayici tarafindan danigsmanlik seklinde
sirketlere tasindi®. Yilda %20 biyilimeye sahip oldugu tahmin edilen bu
sektérde 1980’lerde 18.000, 2000 yilinda ise 550.000 ydnetim danismani
oldugu tahmin edilmektedir®.

Teknolojinin hizli gelisimi ve is hayatinin kompleks hale gelmesi
danismanlara ihtiyaci artirmaktadir. Konu uzmanlari her zaman bir
organizasyon yapis! igerisinde bulunmayabilir. Dolayisiyla bu uzmanlara

proje bazinda veya belirli bir sorunu ¢6zmek icin ihtiyag duyulabilmektedir.

Tarkiye’de danigsmanlik firmalari Yénetim Danigmanlari Dernegi
altinda 6rgutlenmektedirler. Dernek binyesinde 160 Oye bulunmakta olup
bunlarin neredeyse %90’1 istanbul'dadir. Dernek ayni zamanda CMC
(Certified Management Consultant) kurulusunun Tlrkiye'deki yetkKili

kurulusudur®.

' Sam W.Burcus, Joseph W. Wilkonson, Handbook of Management Consulting Services,
McGraw-Hill, 1986, s.9-10

2 Atilla Altop, Yonetim Damismanhg1 Sozlesmesi, Vedat Kitapgilik, 1. baski, Istanbul, 2003, s.6

> Ebru Hayat Erdost, Damsmanlik Hizmeti ve Tiirkiye’de Yonetim Damsmanh@ Firmalari,
Turhan Kitabevi, Ankara, 2003, s. 1

* (Erisim) http://www.ydd.org.tr, 30 Agustos 2007.



1.1.2. Danigsmanlik, Tanim ve Kavramlar

Danismanlik kavraminin herkes tarafindan kabul edilmis standart bir
tanimi bulunmamaktadir. Danismanlik en basit sekilde “ Ydneticilere yardim
ederek sorunlari belirleme ve ¢oéziim 6nerme isidir.”. isletme ekonomisi
literatiriinde ise “Olay bazinda veya devamh olarak, igletmelere igletme
digindaki Uglnct kigiler tarafindan soézlesme cergevesinde know-how
sunulmasi” seklinde baska bir tanimi vardir®. Fritz Steele’in tanimina gbre
ise “ Danismanlik suUreci, bir gbrevin ve bir dizi gorevin igerik, slre¢ veya
yapisi ile ilgili konularda danismanin kendisinin direkt olarak yapmaktan
sorumlu olmadigi, baskalarina o gérevi yapmalari igin yardim etme sirecidir”.
Cok daha genis bir tanim sunan Peter Block ise danismanlig
“Danigmanin, gerceklesmesi Uzerine direk olarak kontrol yetkisi olmadan
degistirmeye veya gelistirmeye calistigi durumdur.” seklinde tanimlamaktadir.
Bu tanima gére nerdeyse herkes bilerek veya bilmeyerek danigsman

konumundadir®.

Yukarida siralanan tanimlardan yola ¢ikarak danigsmanlik sdrecinin

ortak noktalarini séyle siralayabiliriz:

- Belirli bir stirece veya olaya degistirme veya gelistirme amacli yardim,

- Buyardimin 3. kigiler tarafindan yapilmasi,

- Yardim eden kiginin/kigilerin olayin gerceklesmesi Uzerinde direkt

olarak yetkilerinin bulunmamasi.

3 Atilla Altop, a.g.e., 5.5
® Milan Kubr, Management Consulting A Guide To The Profession, International Labour Office,
2end Edition, Geneva, 1986, s.3



Danismanin olaylar ve sorunlar Gzerinden direkt bir midahale yetkisi
olmamasi ydneticiden ayrildigi en énemli noktadir. Olaylar Gzerinde yetkiye

sahip olmasiyla birlikte danigsmanlik slreci biter ve yoneticilik streci baslar’.

Profesyonel anlamda danigsmanlik “Deneyimli ve nitelikli kisilerin
objektif ve bagimsiz bir seklide bir organizasyona belirli bir sdzlesme
cercevesinde organizasyon igerisindeki sorunlar tespit etmek, analiz etmek,
¢6zim Onermek ve istenildigi takdirde ¢6zUmleri uygulamada yardimci

olmaktir.”8.

Bu tanim aslinda yénetim danismanhgdr icin kullanilsa da
kurumsal danismanlik hizmetleri neredeyse ayni 6geleri tasidigindan bu

alanda da kullanilabilir.

Profesyonel anlamda danigsmanlik hizmetlerinin diger danismanlik
trlerinden ve 6zellikle yénlendirme ve nasihat niteligi tasiyan tirlerden en
onemli farki ise belirli bir sézlesme cergevesinde yapiimasi ve karsilhiginda
para 6denmesidir. Buna ilaveten diger 6nemli fark ise bu hizmetin bilimsel

yontemler kullanilarak verilmesidir.

1.1.3. Danismanlik Turleri

Pek cok yénden danigsmanlik hizmetlerini siniflandirmak midmkindur.
Suresi itibariyle sireli ve siresiz olarak veya konusu itibariyle yonetim,
muihendislik, finansal v.b. alanlardaki danismanlik ne kadar ¢ok ttrin ortaya
konulabilecegini gb6sterir. Genel anlamda danismanlarin  sunduklari

hizmetlerden yola ¢ikildiginda alttaki tlrler ortaya ¢ikacaktir:

1. Yardmci danisman: Bu tirde muisteri, danismanin bilgisinden
yararlanarak kendisinin karar verdigi isleri danismana yaptirir. Burada

7 Peter Block, Flawless Consulting, Pfeiffer &Company, 1981, s.1
8 Milan Kubr, a.g.e., s.3



danismanin karar alma sdrecine her hangi bir etkisi yoktur sadece
kendisine verilen igleri yapmaktadir.
Birinci tarin tam tersi

Uzman danigman: bir isleyise sahiptir.

Danigman, sorunlarin  belirlenmesinden, ¢6zim  ydntemlerinin

secilmesinden, verilerin toplanmasindan ve sorunun c¢6zimuine
kadarki surecten sorumludur. Migteri tamamen pasif bir konumdadir.

Bu tirde danisman belirli bir stirecin yoneticiligini yapmaktadir.

s birligi yapan danisman: Onceki iki tiriin ortak bir noktada bulusmus
halini ortaya koymaktadir. Sorunu belirleme ve ¢bzme slreci tamamen
musteri ve danisman arasinda yapilan is paylasimi ve isbirligi

dogrultusunda yapilmaktadir. Bu danigmanlik tdrlerini alttaki tablo ile

aciklayabiliriz:
Tablo 1: Danigsmanlhk Turleri
DANISMAN [GOREVI [SORUN CALISMANIN [MUSTERININ OLUMLU SAKINCALI MUSTERININ
TURU COZME KAPSAMI KATILMASI YANITLAR YANITLAR BASVURUSU
BICIMI
Yardimci Musterinin [ Mdsterinin Musterinin Danismanlik Sorunun Musterinin
Danigman Emirlerine |Emirlerini Coézlimlerini islerinin Biitiin C6zimi Teghisi
Uymak. Uygulamak. |Uygulamak. Safhalarini icin Kullanila- | Yanhs Olabilir.
Ydnlendirmek. bilir.
Yiksek Daha lyi
Diizeyde GOzimler
Ydnetici Onermeye
Destegine Olanak
Gereksinim Yoktur.
Yoktur
Sorunu Gézmek | Genellikle Bir
icin Bir Eleman |Y®énetici Araci
istihdam Olarak
Etmeden Degerlendirilir
Daha Dusik Ve Bu Yiizden
Maliyetlidir. Direncle
Karsilanir.
Isbirlikgi Sorunu Musteri Once Soruna Onaylanan Tavsi- |llgili Céziimlerin |Misterinin
Danigsman Tanimlar |Personeli ile |Ortak Tarnim. yelerin Rapor Secimini Misteri | Kabullenmesi
Birlikte Edilmesi Ve Uygu- | Yapar Ve Bunu |Sirekli S6z
Gegerli Biitiin | ikinci Olarak lanmasi Dabhil Kabullenir. Konusu
Gozimler Eksi Ve Arti Projenin  BUtln Oldugundan
igin Yanlariyla Ortak |Safhalarina. Miisterinin Yavas isleyen
Ortak Oneri. |Alternatif Katihmi Yoluyla |Bir
Gozamler Onay Ve Mekanizmadir
Onermek Destek Elde
Eder Musteri
Personeli




Sorun Gézme | Siirekli isle
Ve Karar iigilendiginden
Vermede Maliyeti
Musteri YUksektir.
Personeli
Egitilir.
G6zim Basarili
Olmaz ise Sug-
Uygulama Ve g{:ﬁn Danigman
Sonuglandirma ’
Sirecine Hizh Kurulu
Baslama. s
Uzmanlarinin
. ... |Katiimasi
Musterinin | Tek Tarafl D Danigmanin G6zU- \E():J;izg\gzrgglr(n ﬁonulsu Direncle
Uzman Usterinin | Tek Tara ! anismanin miiniin Muhtemel |Kazanmak igin argranir.
Danigsman 89”]”“”“ Kgra}_r Verilen |Gdzmiintn Gozden Gegiril- Zamana PP
k. [G6zim. Uygulanmasi X . . Go6zlim Igin
Cozme mesi Disinda Hig. |Gereksinim Yénetimi
Yoktur. Onetimin
Anlayis Ve
Destek
ng[.r Olmayan Saglamasi S6z
Gozamler Konusu Degildir
Agisindan Nispf grdir.
Olarak Ucuzdur. Musteri Kurulus
Personeli Bir
Sey Ogrenmez.

Kaynak: Burhan Albayrak, Proje Yonetimi ve Danigsmanlk, Alfa
1998, s.166

Basim Yayim, 2.baski,

Tabloda belirtilen danigman(lik) tarleri, danismanin sire¢ icerisindeki
aktiflik ve ydnetimdeki yetki dizeyine gbre ayarlanmaktadir. Danigmanlk
tanimindan animsanacagr Uzere, danigsman, sUrecglere direkt olarak
midahale etmez sadece Oneride bulunulur. Ancak istenildigi takdirde
sUreclere de direkt midahale eder. Bu durumumda da danisman hizmet
verdigi siire icerisinde siirecin ydneticisi olur, danismani degil®. Bu direkt
mudahale imkani danigmani ydnetici konumuna getirmekte ve ayni zamanda
surecle ilgili butin sorumlulugu kendisine ytklemektedir.
siniflandirma

Bu siniflandirma disinda bagska bir ise, yOnetim

danismanh@ ve mulhendislik danismanligidir. Esas olarak bu calisma
icerisinde incelenen tir yoénetim danismanligi oldugundan danismanlik

hizmetinin bir tir0 olarak deginmek gerekirse;

° Peter Block, a.g.e., s.1
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Yoénetim Danismanligi “Ozel olarak egitilmis nitelikli kisiler tarafindan,
misterileri konumundaki igsletme veya kurulusa ydnetim sorunlarini
belirlemesinde, c¢bézimlenmesinde (analiz), ¢6zim O&nerileri getirmesinde
yada istendiginde , ¢c6zimlerin uygulanmasinda yardim saglamaya ydnelik ve
Uzerinde anlasmaya bir gbris ve 6neri sunma hizmetidir. Diger bir degisle
ybnetim danigsmanhgi, bireysel ve o&rgutsel basari dizeyinin artirilmasi
konusunda da oérgltlere ve ydneticilere yardimci olmanin bir yéntemidir.”

seklinde tanimlanir (KOSGEB).

Yoénetim danismanhdi isletmelerde uygulama sureci icerisinde birkag
tire ayrilir, bunlar ise'":

a. Buitunsel danigsmanlik: Bu tirde igletme bitin sdrecleriyle ele alnir.
Bitun birimler arasi “igbirliginin” artirnlmasi, koordineli galisma ve ortak
hedefler belirlenip ortak c¢alismayla bu hedeflere ulagiimaya c¢alisilir.
Bu sekilde sadece belirli bir sorunu ¢6zmeye yonelik degil ama butin

isletme sdreglerini iyilestirmeye yonelik bir tGrddr.

b. Agirhik noktasi danigmanhgi: Bu tirde danisman belirli bir alanda
tespit ettigi bir soruna veya zayif noktaya odaklanir. Bu sorun veya
zafiyet pazarlama, insan kaynaklari, maliyet hesaplama sistemleri gibi

isletme boélimlerinde olabilir.

c. Seri halinde danigsmanlik: Bagka bir degdisle toplu danismanlk da
denebilir. Bu tirde benzer faaliyet ylriten sirketlere veya kurumlara
belirli bir konuda danismanlik hizmeti sunulur. Ornedin 5 nakliye
firmasina lojistik sistemi kurulmasi hizmeti gibi. Bu tarin de bir
avantaji danismanhk hizmet maliyetinin bitin firmalar arasinda

dagiimasidir.

! Atilla Altop, a.g.e., s. 15
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. Ozel danismanlik: Dar bir alan igerisinde sinirli bir sorun igin ¢dziim
Uretmede kullanilan danismanlik toradir. Ornek olarak (retim
departmaninda kullanilan enerjinin tasarrufuna yoénelik ¢6zim Onerisi

gibi.

. Proje yonetimi: Belirli bir proje c¢ergevesinde yapilan danismanlik

hizmetlerinin bGtanadr.

Salt bilgi saglanmasi seklinde danismanlik: Sirketlerin veya kurumlarin
karar alma sureglerinde ihtiyagc duyduklari bilgilerin saglanmasidir. Bu
tirde genellikle yodneticiler ileriye yodnelik planlarda veya stratejik
kararlan alirken, bu sirecte pazarla ilgili veya diger baska konularla
ilgili danismanin bilgisinden ve tahminlerinden vyararlanirlar. S6z

konusu olan salt bilgidir.

. Igletmesel karar verme sorunlarina ¢dzim saglanmasi olarak
danismanlk: Karar, bizzat danigsman tarafindan degil ydnetici
tarafindan verilen ve belirli sorunlarin ¢6zUmU igin danigsman
tarafindan saglanan bilgi sorecidir. Bu slrecte danigman karar

Onerileri hazirlar ancak kendisi uygulamaz.

. Kendi bagina karar verme slrecinin iyilegtiriimesi i¢in danismanlik: Bu
tirde danismanlar sorun icin direkt olarak degil ama karar alicilara
sorun ¢cdzme konusunda yardim ederler. Ornedin sorun c¢dzme
yontemleri ile ilgili yoneticilere kurs vermek. Bdylece yonetici

gelecekteki sorunlari ¢ézmek icin kendi kigisel bilgisine bagvurabilir.



12

1.1.4. Danismanlik Sureci

Bu sireg sirketin belirli bir ihtiyaci fark etmesiyle veya kaynagi belli
veya belli olmayan bir problemin ortaya c¢ikmasiyla baslar. Bu ihtiyacin
karsilanmasi veya problemin giderilmesi icin sirket ya kendi kaynaklarindan
bu ihtiyaci karsilamaya calisacaktir ya da bir dis kaynaktan (6rnegin
danismanlik sirketi) bu ihtiyacin giderilmesini isteyecektir. Bagka bir secenek

ise her ikisini ayni anda yapmasidir.

Genellikle sirketler karin dismesi veya verimliligin azalmasindan
dolayi sorunun kaynagini bulmaya ve ¢ézmeye c¢ahgsirlar. Kardaki bu disis
veya verimlilikteki bu azalma sirket ydneticileri tarafindan, sirketin i¢
kaynaklarini kullanarak c¢oézulmeye caligilir. Ancak bu ¢6zim, problemin
icerisinde bulunan yoneticilerin tarafindan problemin dogru
tanimlanmamasina ve problemin bitlin sebeplerinin dogru bir sekilde tespit
edilememesine yol acgabilir. Bu durumdaki sirket ydneticilerinin kargl kargiya
kaldiklari risk, problemi genel olarak gérmemek ve problemden bagimsiz,
objektif bir sekilde tanimlayamamaktir. Bu risk, problemin tamamen
¢6zllmesine bir engel teskil edebilir. Eksik olan ¢béztimler, sirketin baska
alanlarda sorunlarla kargilasmasina yol agarak eksik bir sekilde ¢6zulen
problemin maliyetini artiracak ve sirketi zarara sokacaktir. Bu noktada ise
esas problemin dogru teshis edilmesi ve dodru bir sekilde ¢bézilmesi 6nem

kazanmaktadir.

Sirketlerin basta siraladigimiz secenekler arasinda sec¢im yaparken
dikkat ettikleri en 6nemli hususlardan birisi de slrecin maliyeti ve sirkete olan
kazancidir. Bu asamada sirket yoneticilerinin bir danismanlk sirketinden
destek almaya karar vermesiyle danismanlik sdrecinin bir sonraki agsamasina
gecilir ve sirkete uygun olan bir danismanlik sirketinin seg¢imi baglar. Bu

secimde danismanlik sirketinin sektérdeki imaji ve Gni 6nem kazanmaktadir.
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Bagka bir yol ise sorun yasayan sirketin bir tanidigi yoluyla sorun ¢ézme
becerisi kanitlanmis bir danismanlik sirketiyle ¢aligiimasidir.

Diger bir asama ise sirket ve danismanlik sirketi arasindaki
sb6zlesmenin hazirlanmasidir. Bu sireg¢, danismanlik sdrecinin atiimasi
gereken adimlarini ve daha da énemlisi iki tarafin sorumluluk ve haklarini
belirler. Bu asamada taraflar anlasamayabilir ve siire¢ baska bir danismanlhk
sirketinin secimiyle devam eder.

Sorunun ¢6ézimine yoénelik en énemli agsama ise sorunun dogru bir
sekilde tanimlanmasidir. Dogru tespitler dogru ¢ézumlerin uygulanmasinin
baslica sartidir. Bu asamada danigsmanlarin, sorunu yasayan sirket
ybneticilerin tespitleri diginda kendilerinin sorunu bastan anlamalar ve
badimsiz bir sekilde tanimlamalari énem kazanmaktadir. Nedeni ise sirket

yoneticilerin yaptiklari tespitlerin eksik veya yanlis olabilecegidir.

Sorunun dogru bir sekilde saptanmasindan sonra sira ¢6zim
Onerilerinin belirlenmesi ve arasindan en dogru olanin secilmesine gelir. Bu
asamada olasi ¢ézumlerin sirket yOneticileriyle birlikte yapilmasi énemlidir.
Sirket yoneticilerin destedi olmadan bu ¢dzimlerin hayat gecirilmesi mimkadn
olmayabilir. Buna ilaveten olasi ¢dzUmlerin arasindan sirkete en uygun
¢6zUmUn secilmesi safhasinda, ¢6zUmin girkete olan maliyeti dnem

kazanmaktadir.

Son olarak ise uygulama surecinden sonra elde edilen sonuglarin
tespiti ve sorunun hangi diizede ¢6zuldiginin belirlenmesi gelir. Bu sonuglar
uygulama sidrecinden 6nce elde edilen bulgularla karsilastirihr ve ¢ézimun
etkinligi 6l¢ulir. Bu asamada sOzlesmede yer alan batun yOkumlaliklerin
yerine getirilip getiriimedigine bakilir ve danigsmanlk sdrecinin buttntnde

yapilan faaliyetler ve bulgular rapor halinde sirkete sunulur.
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1.1.4.1. Girig asamasi

Danismanlik sdreci bir ihtiyacla baslar. Sirket ve/veya kurum bu ihtiyaci
fark ettiginde kendi olanaklar ile kargilayamayacagini gorir veya farkh
Oneriler ve c¢b6zumler elde etmek isterse dis kaynaklardan yararlanir. Bu
durumda uzman Kkisilere basvurulur ve danigmanlar devreye girer.
Danismanlarla calismak icin sirkette veya kurumda sorun cikmasi sart
degildir, gelisim ve yenileme gibi ihtiyaclar da danigsmanlara bagvurmayi

gerekli kilabilir. Bu asama birkag alt asamay!i da igerir, bunlar:

- Temas
- Hazirlik
- Sézlesme
- Sdzlesme muizakereleri
Soézlesme

muzakereleri

Soézlesme 4
Hazirlik 3
Temas 2

Sekil 1: Giris asamasindaki ilk dort adimi

Kaynak: Hayat Ebru Erdost, Danigmanlik Hizmeti ve Tiirkiye’de Yonetim Danigsmanhigi
Firmalari, Turhan kitapevi, Ankara, 2003, s. 95

1- Temas: Bu goérismeyi genellikle ihtiyagc sahibi olan sirket veya kurum
yapar. ihtiyag belirlendikien sonra danismanin segim sireci baglar.
Secim, danismanin piyasadaki tntine, eski bir misterisinin tavsiyesine,
danismanhk firmalarinin rehberine veya pek cok ilave etkene gére
yapilir. Baska bir ihtimal ise danigsmanlik sirketinin ilk temasi
gerceklestirmesidir. Danigsmanlik sirketleri potansiyel sirketlere veya

kurumlara hizmetlerini sunmak veya tanitmak igin gesitli sekillerde
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tanitim dosyalar hazirlar ve sirketleri ziyaret ederler. Bu durumda,
danigsmanlik alacak olan sirketler, tanitimda ikna olunan veya begenilen
danigsmanhk firmalarini istihdam etmeye karar verebilirler veya

gelecekte kullanabilecegini dilsiinerek arsivlerine kaydederler'?.

2- Hazirhk: Sorunun teshisi icin ilk adimlar atilir, 6n planlar yapilir ve bir
6neri hazirlanir. Bu asamada musteri beklentilerini anlatir ve danisman
yapabildiklerini ve dnerisini anlatarak musteriyi ikna etmeye calisir. Bu
asamada taraflar birbirleriyle prensipte anlasarak birlikte ¢alisma imkani
olup olmadigini belirlerler.

3- Soézlesme: Danismanlik slrecinin en énemli asamalarindan birisidir.
Bltin beklentiler ve istekler hukuki bir metin ¢ergevesinde yaziya
doékalir. Bu asamada taraflar, aralarinda tabiri caizse yol haritasinda
anlagirlar. Soézlesme butin is iligkilerini acik bir sekilde ortaya
koymalidir. Ayrica rollerin belirlenmesi ve her taraflarin gérev ve

sorumluluklari bu asamada netlesir. Netlesecek olan konular sdyledir'®:

Misteri ve danisman tarafindan ortaya konulacak

faaliyetlerin neler oldugu,

- Hangi verilerin ve dokUmanlarin kimin tarafindan

hazirlanacagi,
- Hangi toplantilar, galisma toplantilari, proje gruplari ve diger
grup calismalari formlar kullanilacagi ve bunlara kimlerin

katilacagu,

- Hangi egitimler ve 6zel bilgilendirme faaliyetlerin yapilacagi.

12 Milan Kubr, 4.edition, 2002, s. 153-154
13 Milan Kubr, 4.edition, 2002, s. 170
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Rollerin netlesmesi uygulama sirecinde olasi yanlis anlasiimalari ve
karigikliklari minimize etmek ve ortadan kaldirmak igindir.

Rollerin netlesmesi sonrasinda ise sbézlesme icerisinde bulunmasi
gereken konular ve boyutlarin ortaya konulmasi gerekir. Bir danigsmanlik

s6zlesmesinde bulunmasi gereken boyutlar sekilde gbsterilmektedir.

Problemin

yapisi
Hizmet Analitik

Verme Siirec
Alani Asamasi
Danismanlik

Sozlesmesi

Orgiitiin

Uygulanan Yapisi
yada
Endiistrisi
Cografik
Alan

Teknik
Sekil 2: Danismanlik s6zlesmesinin boyutlar

Yardim

Kaynak: Hayat Ebru Erdost, Danismanlik Hizmeti ve Tiirkiye’de Yonetim Danismanligi
Firmalarn, Turhan kitapevi, Ankara, 2003, s. 97

So6zleseme boyutlarinin ortaya konulmasindan sonra sira icermesi
gereken unsurlara gelir. Danismanlik sézlesmesinin temel unsurlari sdéyle

siralanabilir'.

4 Burhan Albayrak, Proje Yonetimi ve Danmismanlik, Alfa Basim Yayim, 2. baski, 1998, s. 188
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l. Projenin Sinirlan: Projenin sinirlarini, incelenecek sorunun
aciklanmasi ve incelemede ortaya cikacak sinirlamalar tayin

eder.

Il.  Projenin Hedefleri: Projenin hedeflerini, projenin bagarili olmasi

durumunda beklenen gelisme ve iyilesmenin tanimlari olusturur.

lIl.  Gereksinim Duyulan Bilgi: inceleme ve gelistirme icin zorunlu

bilgilerin kaynagini, bilimsel bilgi tiri ve kaynaklari olusturur.

IV. Danigmanin Gérev ve sorumluluklari: Danigmanin  gbérev ve
Sorumlulugu danigmanin  musteri ile kurmay istedigi is

iligkilerinin niteligidir.

V. Projenin Urlinii: Projenin drin{, sadlanacak bulgularin tir(i ve

kapsaminin belirli bir bigimde tarifleridir.

VI. Mdasterinin  Katkisi: Proje hedeflerine ulasmada mausterinin

yapacag! katkinin belirli ve acik bir bicimde tanimidir.

VIl. Galisma Takvimi: Projenin calisma  takvimini, projenin
tamamlanmasi icin yapilmasi zorunlu iglerin baglama ve bitig

tarihleri olusturur.

VIII. Sonuglar: Projenin  tamamlanmasindan belli bir stre sonra
musteri tarafindan saglanacak bilgilerin tarifleri, projenin sonucu
hakkindaki bilgileri olusturur.

So6zlesmenin yapilis asamalarini bir sema halinde gdsterebiliriz.

sekil 3’te gor0ldigu Uzere taraflar 5. ve 8. asamada birlikte

calismaktan vazgegebilirler.
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ASAMA |
DANISMANIN
SUNUSU
ASAMA I :
MUSTERININ

SORU SORMASI

!

ASAMA il
DANISMANIN
'YANIT VERMESI

N

ASAMA IV )
MUSTERI GEREKSINIMLERININ
AGIKLIGA KAVUSTURULMASI

ASAMA V
DANISMAN

MOSTERI MUSTERI DANISMAN
ONAYLAR ONAYLAR IPTAL EDER

IPTAL EDER

ASAMA VI -
) DANISMAN/MUSTERI SORUM-
LULUKLARINI TANIMLAR

L

ASAMA ViI
DANISMAN GIZLI DIRENME-
LER [GIN TEST YAPAR

/l\.

ASAMA VI '
SOZLESMEDEN sOzZLESMEDE DEGI- SOZLESME OLDUGU
GiBI BIRAKILIR !

VAZGEGILIR SIKLIK YAPILIR

ASAMA IX )
SOZLESME ONAYLANIR
VE UYGULANIR

Sekil 3: Danismanlik s6zlesmesinin asamalari

Kaynak: Burhan Albayrak, Proje Yonetimi ve Danigsmanlik, Alfa Basim Yayim, 2. baski,

1998, s. 190
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4- Fiyatlandirma: Batan drdnleri fiyatlandirirken kullanilan maliyet + kar payi
yontemi burada da kullanilabilir. Bu formuli daha da acarak farkh etkenleri de

ekleyebiliriz.

Sabit maliyetler Faiz oranlari
Degisken maliyetler Bireysel kosullar
Vergiler Piyasa

Yukarida siralanan faktérlere bakilarak belirli bir Ucret tespit edilebilir.
Bu genellikle saatlik, giinlik veya proje bazinda tespit edilebilir’>. Pek cok
danismanlik firmasi firmaya kazandirdiklari para, zaman ve verimlilik artigi
gibi konulara bakarak belirli bir fiyata anlasir. Danismanlik bir hizmet
oldugundan sdre¢ sonunda c¢ikti olarak belirli somut bir Grin
bulunmamaktadir. Ancak danigsmanin &énerilerinin uygulanmasi sonucunda
defolu mal sayisinda azalma, harcanan zamanda azalma, firma karlihginda
artls, mugteri sikayetlerinde azalma gibi konular uygulamada O6nerilen
sonugclaridir. Bu sonugclarin ortaya ¢ikardigl parasal deger tUzerinden belirli bir
oranin danismana veya danismanlik firmasina verilmesi seklinde Ucret
6denmis olabilir. Danigsmanlarin Ucretleriyle ilgili standart bir uygulama yoktur.
Genellikle bu dcret isten ise degisim gostermektedir. Ancak maliyetlerin
disinda Ucretin diger kismini olusturan kar orani i¢in %16-24 arasi uygun bir

oran olarak goriilmektedir'®.

1.1.4.2. Problemin Tanimlanmasi

Bu asamada problemlerin dogru bir sekilde tanimlanmasina calisilir.
Musterinin ilk temas asamasinda ortaya koydugu problemin tanimi her
zaman dogru veya tam olmayabilir. Dolayisiyla danigman problemi yeniden

'S Herman Holtz, Utilizing Consultants Seccessfully, Quorum Books, 1985, s. 185-187
16 Ebru Hayat Erdost, a.g.e. , s. 103
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tanimlamali ve bunu eksiksiz yapmalidir. Dogru tanimlama sorun veya

sorunlarin ¢ézimu i¢in blyldk 6nem arz etmektedir. Esas olarak problemin én

tanimlamasi ve genel ¢6zim hatlari s6zlesme agsamasinda ortaya konulur ve

Uzerinde taraflar arasinda mutabakat saglanir. Ancak s6zlesmeyi imzalayan

ve problem teshisini yapan kisilerin farkli olmasi veya gercek tanimlama

asamasinda ortaya bagka bir problemin c¢ikmasi gibi sorunlar yeni bir

baslangicin yapilmasini gerekli kilabilir'”. Problemin tanimlanmasi icin pek

cok unsura bakmak gerekir. Bu unsurlar asagidaki sekilde gdsterilmektedir.

[ Insan Unsuru ]

[ Destek Sistemi ]

[ Kimlik

)

[ Alan ] [ Zamanlama ]

Problem Durumu

v | |

Yerlesim ]

[ Amaclar

[ Izleme Sistemi ]

Sekil 4: Problemin tanimlanmasi

[ Kurumsal Siire¢ ]

Kaynak: Ebru Hayat Erdost, Danigmanlik Hizmeti ve Tiirkiye’de Yonetim Danigsmanhigi

Firmalan, Turhan Kitabevi, Ankara, 2003, s. 105

'7 Kubr, Milan, a.g.e., s. 180
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BOtin bu problem tanimlama ve teshis asamasinda musteriden,

calisanlarindan veya bagka kaynaklardan sorunun ne olduguna dair pek ¢ok

fikir ortaya atilacaktir. Ancak burada 6énemli olan amaca odaklanmakitir.

Bdylece problemi basarili bir sekilde ¢cdézmek icin ilk adim atilmis olacaktir.

Burada, “Neler yanhs?” veya “Neler oluyor?” gibi sorular sormak yerine “Tam

olarak neleri yapiyorsunuz?”, “Bitirmeye calistiginiz sey nedir?” gibi sorular

sormak danigsmanin ¢abalarinin yanlis kanallarda heba olmamasinda

yardimci olacaktir. Bu sekilde amag disi olan secenekler elenir. Bu agsamada

danigsmanlarin karsilasabilecekleri problem tlrlerini 3’e aylrabiliriz18:

1-

Dlzeltici  problemler:  Belirli  bir durumun  kétilesmesinden
kaynaklanan problemlerdir. Danismandan beklenen, durumu eski
haline getirmektir. Dlzeltici problemler genellikle aniden ortaya ¢ikan
problem tirleridir ve acil eylem gerektirir. Ornegin Gretim siirecinin

kritik bir agsamasinda meydana gelen ani verimlilik disusu.

Geligsen problemler: Gelistirilebilen bir durumun var olmasinin
cikarabilecegi sorunlardir. Ornek olarak, firmanin hizli pazar payinin
artisina karsin Uretim sdreclerinin hala ayni kapasitede olmasi veya
piyasada gelisen teknolojiye bakmadan hala ayni eski yéntemlerin
kullaniimasi verilebilir. Bu durumda rakiplerin kendilerini gelistirmesi
firmayl zor durumda birakacaktir ve masteri ve pazar payi kaybina

neden olacaktir.

Firsatci problemler: Gelecekteki bir firsati iceren problemlerdir.
Ornegin bir firmanin nakit bollugu ve kisa vadeli yatirmlari oldugu
icin elinde bulundurdugu bu nakdi daha verimli alanlarda kullanmasi
gibi. Danisman, daha uzun vadeli yatinmlar &nerebilir. Ornegin yeni
ardnlerin piyasaya sdrilmesi, yeni dretim hattt veya var olani

gelistirmek gibi daha uzun vadeli yatirim énerileri sunabilir.

18 Sam W.Burcas III, Joseph W. Wilkinson, Handbook of Management Consulting Services,
McGraw-Hill, 1986, s. 26-27
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Verilerin toplanmasi: Problemin dogru tanimlanmasi igin, problem cevresinde
ve genel olarak firmayla ilgili bilgiler toplanmali. Bilgi toplama y&ntemlerini

siralarsak'®;

1- Onceden belirlenmemis sorularla miilakat,

n

Onceden hazirlanmis miilakat,

@

Yazili mulakat,

i

Belge analizi,

o

Dogrudan gézlem,

@

Danigmanin misteri hakkinda edindigi deneyim.

Verilerin analizi: Veriler ham bir sekilde toplandiktan sonra “bilgi’ye
doéndsmesi icin analize ihtiyag vardir. Veriler kullaniimadan 6nce incelemeye
ve filtre ediimeye ihtiyac duyar. inceleme asamasinda verilerin belirli bir
standartta toplanmis olmasina dikkat edilir. Buna ilaveten hatalar ayiklanir,
gavenilirlikleri test edilir ve analiz edilebilir hale getirilir. Analizin ilk
asamalarindan birisi verilerin siniflandiriimasidir. Bu sireg birkag kritere gére

yapilir, bunlar;

- Zamana gore,

- Yere (Unite) gore,

- Yapiya gore,

' Burhan Albayrak, a.g.e., s. 205
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- Etkiye gore.

Siniflandirmadan sonra organize halde bulunan bilgiler analiz edilir.
Bunlardan bazilar girketin mali tablolari, satis verileri ve misterilerden alinan
geri bildirimler gibi bilgilerdir. Analiz esnasinda Ozellikle mali tablolar
incelenirken oranlama ydntemleri kullanilir. Ornegin karllik oranlari, finansal

kaldiraglar, likidite oranlar gibi pek ¢ok analiz yéntemi kullanilabilir.

Diger yapilmasi gereken analiz turu ise iligkisel analizdir. Bu sirecte
islemler arasindaki korelasyon iliskisi ortaya konulmaya calisilir. Ornegin
artiindeki defolarin depolama sireci ile mi yoksa tretimle mi ilgili oldugu ve bu
iliskinin hangisiyle daha yiksek bir baglantiya sahip oldugu gibi durumlar

analiz edilir.

Var olan durumun analizi disinda ise gelecede dair analiz yapmak
gerekebilir. Bu alanda en yaygin kullanilan ydntem gecmisteki verilerle
gelecege dair tahminde bulunmaktir. Ornegin pazarin gelecek 5 yil iginde ne
kadar buyUyecegdini tahmin etmek igin, gecmis yillarin verilerine bakilabilir.
Bunun disinda senaryo yéntemi kullanilabilir. Bu ydontemde gelecege dair bir
durum analizi yapilir. Ornek olarak bir semte hizmet veren bir siipermarketin
yakininda bagka bir sipermarketin acgilmasi durumunda, bunun satiglara ne

kadar etki edecegini hesaplamak gibi.
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1.1.4.3. Eylem Plani

Bu asama, tespit edilen problem icin en wuygun c¢6zimlerin
gelistirilmesini,  bunlarin arasindan en uygun olanin segilip musteriye
sunulmasini ve kabul gbéren ¢6zUmin uygulanmasini icerir. Bu asama,

¢6zume yonelik fikirlerin ve bilgilerin ortaya konulmasiyla baglar.
Problemin ¢éziimiinde odaklanilmasi gereken 3 konu vardir?®. Bunlar;

- Problemin teknik 06zellikleri: Goérev sahasini ve kullanilan ve

degismesi gereken teknoloji veya metotlari kapsar.

- Problemin karmasiklidi: Teknolojik, insani, finansal ve diger
ybnlerdir. Musteri organizasyonu icin olan dénem derecesini ve

sektdrun teknik standartlarina riayet edilmesini icerir.

- Yenilik derecesi: Danismanin veya maugsterinin probleme olan
asinalik derecelerini ve dnceden belirlenen bir ¢ézimin probleme
uyarlanabilirligini veya yeni bir ¢c6zUmUn ortaya konulmasi gerektigini

kapsar.

Eylem planinin agamalari sekilde g0sterildigi Uzere ¢bzim alternatifleri

arasinda en uygun olanina karar vermek ve uygulama asamasina tagimaktir.

2 Milan Kubr, a.g.e., s.214-215
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Coziim Alternatiflerinin Olusumu

A\ 4

Coziim Alternatiflerinin
Degerlendirilmesi

\ 4

Tercih Edilen Coziim Alternatifinin
Secilmesi

A 4

Secilen Coziimiin Ayrintili Gelistirilmesi

\ 4

Onerilen Coziimiin Sunumu

Sekil 5: Cézim gelistirme asamalari

Kaynak: Ebru Hayat Erdost, Danigmanlik Hizmeti ve Tiirkiye’de Yonetim Danigsmanhigi
Firmalar, Turhan Kitabevi, Ankara, 2003, s. 106

Alternatif ¢bzUmlerin arasindan en uygun olaninin se¢imi musteri
tarafindan yapilmalidir. Nedeni ise muisterilerin en ufak bir olumsuzlukta ilk
olarak danismani suclamalaridir. Bazi danismanlik hizmetlerinde bu
asamada musterinin en uygun ¢O6zUmUin segimini yapmasl sonrasinda
masgsteri ve danisman arasindaki iligki bitmekte ve aralarindaki danismanlik
sb6zlesmesi son bulmaktadir. Bu durumda mdasteri uygulama kismini tek
basina yapacaktir. Bunun aksine danigsmanin bir sonraki uygulama
asamasinda da bulunmasi isteniyorsa, eylem plani asamasi uygulama

safhasinin bir 6n tanitimi ve sunumu konumundadir.
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1.1.4.4. Uygulama

Uygulama asamas! prensip olarak musteri tarafindan gerceklestirilir.
Ancak danigmanlik firmasi yapmis oldugu iglerin tehlikeye girmemesi icin bu
asamada musterinin yaninda bulunur. Bu agsamanin icerisinde de danigman,
kontrol faaliyetlerini ylriitmektedir. Ornedin danisman, uygulama el
kitapgiklari hazirlamakta veya calisanlari filen egitmektedir. Bu asamada
secilmis olan ¢6zim stratejisi uygulamaya konulur. Onceki asamalarin
saglikli yarimesi halinde bu asamada pek bir sikinti yagsanmasi beklenmez.
Pek cok slre¢ bu asamada deg@isime ugrayacak ve yeni kurulacak sistemlere
personel adapte edilecektir. Bu slreg icerisinde yeni egitimler, yeni yazilimlar
hatta yeni personel atamalari bile olabilir. insan kaynaklarinin yaninda da
planlama asmasinda belirlenen diger maddi kaynaklarin (parasal, makine
parki, Uretim hatlarn vb.) yénetimi gerceklestirilir. Daha detayh bir gsekilde
inceledigimizde:

1?": Bu asamada yeni

Yeni sorumluluklarin belilenmesi ve kontro
slreglerin tanimlanmasi ve eski sUreglerin yenilenmesi sirasinda yetki
alanlarinin yeniden tanimlanmasi ihtiyaci ortaya ¢ikabilir. Buna ilaveten kimin
neyi ne zaman yapacag!, bunun igin yeni egitimlere gerek olup olmadigi gibi
konular da ele alinmaldir. Yapilan bitin degisikliklerin ve yeniliklerin
sonuglari odlculebilir yani zaman, agirlik, maliyet vb. birimler seklinde
olmalidir. Bu délgimlerin sonucunda uygulama surecinin basari derecesi

degerlendirilebilir.

Yeni sureglerin detaylandiriimasi: Bu asamada yeni tanimlanmig
suregler ayrintili bir sekilde detaylandiriimalidir. Bu yeni sureglerin yénetim
bilgi sistemi olusturulmalidir (formlar, ig takip sistemleri, yazilimlar vb.).

2! Milan Kubr, a.g.e., s. 232
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Calisanlarin  egitimi  ve gelistiriimesi: Organizasyonun gelisimi
icerisinde, calisanlarin egitimi blyuk énem arz etmektedir. Mdisterinin ilk
basta danigmanlik firmasina bagvurmasi, organizasyon igerisinde yanlis bir
seylerin olmasi veya organizasyonun igerisinde gelisgtiriimesi gereken bir
takim sireglerin var olmasi nedeniyle olmustur. Ornegin satis takimini

yeniden egiterek “Musteri iliskileri Yénetimi” egitimi verilmesi gibi.

Devamliligin saglanmasi: Sorunlar ¢6zildiginde danisman, eski

durumun geri gelmemesi icin gereken diizenli kontrolleri gerceklestirir®2.

1.1.4.5. Sonuc (bitirme)

Bu asamada verilen hizmetin/hizmetlerin performansi ve ortaya
koydugu sonugclar degerlendirilir ve bir rapor haline getirilerek taraflar
arasinda tartisiir. Ozellikle sdzlesme asamasinda (izerinde anlasmaya
variimis konular gézden gegcirilir. Ornegdin danismanlik firmasi tarafindan
verilen sézlerin yerine getirilip getirilmedigi musteri tarafinda &zellikle takip
edilir. Ancak danismanlik hizmetlerinin zihinsel (fikri) kismi soyut ve
Olgtilemeyen nitelige sahip oldugundan, bu fikirlerin gerceklesen basaridaki

nicel katkisini (miktarini) belirlemek mimkin olmamaktadir.

Sonu¢ asamasinin en kritik konularindan birisi danismanin ¢ekilme
anidir. Mlsteri genellikle yeni kurulan sistemin ya da yeni projenin tek basina
danismansiz ydritebilecedine inanmaz. Bunun sonucunda ise danigmanlik
sb6zlesmesi disinda misteri ve danisman arasinda yeni bir danismanhk
sUrecine ortaya ¢ikar. Bu durumda danigsman musterinin bir kurbani haline
gelebilir, dolayisiyla danisman ne zaman cekilebilecegini iyi bir sekilde
ayarlamahdir.

22 Atilla Altop, a.g.e., s. 23
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Bu sirecin degerlendirilmesi igin ¢esitli kaynaklardan veriler toplanir ve

degerlendirilir. Daha detayl bilgi icin sekil 6 incelenebilir.

Veri Kaynaklar

(Sponsor-Miigteri-Milsteri Sistemi-Damgman)

Q_es'z rliem’

Veri Toplama Metodlari
(Goziem-Anket-Goriigme-Beigeleme-Aragiar)

Sekil 6: Danigsmanlik srecinin degerlendiriimesi

Kaynak: Ebru Hayat Erdost, Danigsmanlik Hizmeti ve Tiirkiye’de Yonetim Danismanligi
Firmalar, Turhan Kitabevi, Ankara, 2003, s. 109

Sekil 6'da gorildagu gibi cesitli metotlarla farkli veri kaynaklarindan
veriler elde edilir. Musteriler (organizasyon icerisindeki i¢ mdusteriler ve
organizasyon disi musteriler), organizasyon icerisindeki strecler, danismanin
verileri vb. veri kaynaklari mevcuttur. Danigmanlik siireci baglangicindaki veri

toplama tekniklerinin aynisi bu sdregte de kullanilabilir (anket, gbzlem,
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goriisme vb.). Bu veriler bazi kriterler cergevesinde degerlendirilir. Ornegin
maliyet, kar, ¢alisanlarin davraniglari gibi.

1.1.4.6. Son Raporlama

Danismanin ilk atamasindan slrecin sonuna kadarki asamalarda farkl
zamanlarda danigsman, musteriye sireclerle ilgili raporlar sunmaktadir. Bu
raporlar genel olarak sunlardir:

Danigmanin ilk atamasindan sonra baslangictaki teshis raporu,

Calisma planini ortaya koyan calisma c¢erceve plani (atama
yapildiktan kisa bir stire sonra verilir),

- Gelisme periyodik raporlari,

- Uygulama o&ncesi musteri karari igin sunulan Onergenin ekinde

bulunan dokimanlar ve raporlar.

Bu raporlarin sonucunda “is bitirme” veya “birakma” raporu, énceki
raporlarin 1s1ginda danigsman tarafindan sunulur. Raporda danigsmanlik sireci
icerisinde organizasyona kazandiriimig olan faydalar, mdsterinin yapmasi

gereken eylemler ve gelecekte yapmamasi gerekenler belirtilir?®.

 Milan Kubr, a.g.e., 5.255
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1.2. HIZMET

1.2.1. Hizmet Sektorine Genel Bir Bakis

GUndmuizde hizmetler artik insanlarin hayatlarinda daha c¢ok yer
almakta ve pek cok Ulkenin ekonomisinin blylk bir kismini olugturmaktadir.
Hizmet sektdrinin tlke ekonomilerindeki agirhgi bir gelismigslik 6lghtl olarak
6nem kazanmistir. Bu sektér 1980’lerden sonra endustrilesmis Ulkelerin %50
- %75 is gucunl istihdam etmeye baglamigtir. Turkiye'de ise 1992 verilerine
gbre hizmet sektdriniin ekonomideki agirhgr %55'tir**. ABD’de bu oran
1929’da calisan nUfusun %55’ini kapsamaktaydi. 1948’de ise ABD milli
hasilasinin %54’G hizmet sektdrl tarafindan Uretilmekteydi. 1996 yilina
gelindiginde ABD’nin Gayri Safi Milli Hasilasinin %76’sini hizmet sektérl
{iretiyor ve bu sektdr istihdamin %79’unu olusturuyordu.?

1.2.2. Hizmet Tanimi

Hizmet kavrami farkli bilim adamlari ve yazarlar tarafindan farkli

sekillerde tanimlansa da genel olarak “Uretildigi yerde tilketilen bir is veya

"26 seklinde tanimlanabilir.

n27

eylem, bir performans, sosyal olay veya caba
Baska bir tanim ise “Hizmetler; eylem, silire¢ veya performanstir.”" olarak
karsimiza ¢cikmaktadir. Kasim Karahan’in Hizmet Pazarlamasi kitabinda yer

alan tanima gére ise “Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle

24 Ayse S. Oztiirk, Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlar: ve Kalitenin Artirilmasi, MPM
Yayinlari, 1996/2, s.65

3 Valarie A.Zeithaml, , Mary jo Bitner, Services Marketing, McGRAW-Hill, 2ed edition, 2003, s.5
2% Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eyliil Yayinlari, 1998, 5.8

Y Valarie A. Zeithaml, Mary jo Bitner, Services Marketing, McGRAW-Hill, 3ed edition, 2003, s.3
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uretilen ve tlketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olamayan
Granlerdir.” 28

Hizmet ile ilgili tanimlari dort bashk altinda toplayabiliriz:

- Hizmetleri siniflandiran ya da listeleyen tanimlar,

- Hizmetin karakteristik 6zelliklerini vurgulayan tanimlar,

- Hizmet yerine hizmet paketi veya toplam hizmet kavrami Uzerinde

duran tanimlar,

- Hizmet, hizmetten etkilenen kisi veya mala goére siniflandiran tanim.

Yukarida siralanan tanimlari  birlestiren ve hizmetlerin genel
Ozelliklerini iceren diger bir tanim ise “Herhangi bir fiziksel Urlin veya yapi ile
sonuglanmayan, Uretildigi anda tUketilen ve birincil alicisina soyut katma

deger saglayan ekonomik faaliyetlerdir.”?®

Goraldiga Gzere hizmet kavraminin pek ¢ok tanimi yapilmaktadir
ancak bu tanimlar igerisinde One c¢ikan 06geler aslinda hizmetlerin
Ozellikleridir. Bu 6zellikleri daha iyi bir sekilde irdeleyerek hizmet kavramina
aciklik getirilebilir.

1.2.3. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetler genel nitelikleri itibariyle fiziksel mallardan farkhlik
gobsterirler. Hizmetlerin vitrinde sergilenmesi ve sonradan satiimak (zere

depolanmalari mimkin degildir. Bu farkhliklar hizmetlerin 6zgiin yapisindan

28 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim, 2000, s.21
2 Valarie A. Zeithaml, Mary jo Bitner, 3ed edition, a.g.e. , 5.3
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kaynaklanmaktadir. Parassuraman, Zeithaml ve Berry’ye gbre hizmetler elle
tutulamaz dolayisiyla sayilamazlar, dlclilemezler ve test edilemezler. ikinci bir
Ozellikleri ise agirlikli olarak emek yogun hizmet sektérlerinde heterojen
olmalaridir. Uclincii 6zellikleri, Gretim ve tiketim sireclerinin ayni anda
olmasidir.  Son olarak ise dayaniksiz olmalari, baska bir degisle iade
edilemez, tekrar satilamaz olmalaridir®®. Hizmetlerin bu &zel yapisi daha

detayli sdyle agiklanabilir:

- Soyuttur: Hizmetlere fiziksel olarak sahip olunamaz. Musteri, hizmetin
degerini ancak aldiktan sonra veya tlketmesi sUrecinde anlayabilir.
Bdylece hizmetten saglanan fayda miusterinin deneyimine dayanir.
Hizmetlerin soyut olmasi bazi sorunlar beraberinde getirmektedir®'.

Bunlar;
a. Hizmetleri depolama imkani yoktur.
b. Hizmetler “Patent” araciligiyla korunamaz.
C. Hizmetler teshir edilemez, tanitilamaz.
d. Hizmetlerin fiyatlandiriimasi zordur.

- Hizmetler Dayaniksizdir: Hizmetler, yapilari geredi ayni anda Uretilir
ve tuketilirler. Bu da hizmetleri dayaniksiz, kisa sdreli tiketim Granleri

haline getirmektedir.

- Heterojendir: Hizmetin kalitesi ve igerigi, hizmeti veren kisi ve hizmeti
alan kisiye gore degisir. Ozellikle hizmetin soyut olmasi ve faydanin
algilamaya gére degismesi, bu 6zelligin temelinde yatar®.

39 A. Parasuraman , V.A. Zeithaml ve L.L. Berry, “A Conseptual Model of Services Quality and Its
Implications for future research” , Journal of Marketing, vol 49 (Fall 1985), s.40-41

3 Alp Esin, ISO 9001:2000 Isiginda Hizmette Toplam Kalite, Metu Press, 2002, s.12

32 Cabir Seyran, Hizmet isletmelerinde Yeni Bir model Denemesi: Biitiinciil Kalite Modeli, Gazi
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora Tezi, Ankara, s.14
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- Uretim ve Tlketim Eszamanhdir: Hizmetin (retimi, satin alinmasi,
kullaniimasi ve degerlendiriimesi ayni anda gercgeklestirilir. Bu 6zellikle
hizmet sunumu sdrecine musteriyi de katmaktadir. Bunun sonucu ise;

a. Hizmetler dagitim kanallari ile mUsterilere ulastirilamaz.

b. Hizmetten elde edilecek fayda ve verim, hizmeti sunan
kadar musteriye de baglidir.

c. Diger musteriler hizmet Gretim strecine tanik olurlar.
d. Hizmetlerin tek bir merkezden seri sekilde Uretilmesi zordur.
e. Prototipin yapilmasi neredeyse imkansizdir.
f. Sunum sirasinda yapilan bir hatanin telafisi zordur.
- Emek Yogundur: Hizmet Uretiminde, her c¢alisan, kigik bir Gretim
birimi gibi ¢caligir. Bdylece harcanan zaman, emek yUkselir. Dolayisiyla
da maliyetler artar. Herhangi bir kapasite artirimi istenildiginde ¢alisan

insan sayisinda artisa neden olacaktir.

Mallar ve hizmetler arasindaki farkliliklari ve bu farklliklarin ortaya
cikardigr zorluklari agagidaki tablo vasitasiyla 6zetleyebiliriz:
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Tablo 2:Mallar ve hizmetler arasindaki farklar ve ortaya ¢ikardig: sorunlar

Mallar Hizmetler Karsilastirma Sonucu
Fiziksel Fiziksel degil | - Envantere kayit edilemezler.
- Patentleri alinamaz.
- Kolayca teshir edilemezler.
- Fiyatlandiriimasi zordur.
Belirli Heterojenler - Hizmet sunumu ve musteri tatmini ¢alisanin eylemlere

standartlara

baglidir.

sahipler - Hizmet kalitesi pek ¢ok sayilamayan faktre bagldir.
Uretim  ve | Uretin ve | - Musteri sUrece katilir ve etkiler
tiketim es | tiketim es | - Mdasteriler birbirlerini etkilerler
zamanli zamanlidir - Galisanlar hizmet Uretimini etkilerler
degildir - Ademi merkeziyet zorunlu olabilir.
- Seri Uretim zordur.
Dayanikhdir | Dayaniksizdir | - Hizmetlerin arz ve talebini senkronize etmek zordur.

- Hizmetler iade edilemezler ve tekrar satilamazlar.

Kaynak: Valarie A. Zeithaml,

edition, 2003, s.3

Mary jo Bitner, Services Marketing, McGRAW-Hill, 3ed

1.2.4. Hizmet Paketi ve Toplam Hizmet Paketi

Cesitli bilim dallarinin farkli hizmet tanimlan vardir. Bu g¢alismada

yOnetim biliminde kullanilan toplam hizmet tanimi benimsenecektir.

Toplam hizmet, ayni anda Uretilen ve tlketilen, Ureten ve tlketenin

6zelliklerinden etkilenen, kullanilan fiziksel ara¢ ve gereclerle desteklenen ve

cevre kosullarindan etkilenen bir performans butinadur.




35

Toplam hizmet paketi ¢ekirdek hizmet, destekleyici mallar/Grinler ve
kolaylastirici diriinlerden olusmaktadir®®. Cekirdek hizmet; kurulusun var olma
amacidir: Oteller icin konaklama, restoranlar icin doyurma ve hastaneler igin
iyilestirme gibi.

Toplam hizmeti olusturan fiziksel mallari ise 2 gruba ayirabiliriz:

- Destekleyici mallar veya fiziksel destek: Hizmet isletmesinin sahip
oldugu ve hizmet Uretmek amaciyla kullandigi arag, gereg, techizat ile
fiziksel ortamdir. Ornegin bir otelin odasi.

- Kolaylastirici veya destekleyici drUnler: Hizmet dretimi sirasinda
tilketilen mal yada mallardir. Ornegin kiralanan araba.

Toplam hizmet veya hizmet paketi “cekirdek-esas” ve “tamamlayici-
yan” hizmetlerden olusan bir bitiindir. Ornegin yolcular istedikleri yere
tasimak bir havayollar sirketinin esas goérevidir. Yolculari havaalanina

tagimak, otel rezervasyonlari ise yan hizmetlerdir.

Miisteri Hizmet Paketi
Birincil < >
Gereksinim .
> < o P Esas Hizmet
Ikincil
Gereksinim ———p < > < Yan hizmet

Sekil 7: Misteri Gereksinimleri ve Hizmet Paketi

Kaynak: Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eylil Yayinlari, 1998,
s.10

3 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitapevi, 4. Baski, 2003, 5.46
35 Kasim Karahan, a.g.e., s.23
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Esas hizmetle yan hizmetleri birbirinden ayirmak bazen zor olabilir

veya yan hizmet bazen esas hizmetin &niine gecer. Ornegin bir yolculuk

sirasinda verilen yemekler daha 6énemli olabilir. Bunlara ilaveten ayni hizmeti

veren kuruluslar arasindaki farklar, bu yan hizmetlerde ortaya ¢ikmaktadir.

Bdylece yan hizmetler bir rekabet araci niteligi tagimaktadir.

1.2.5.

Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Hizmetleri simiflandirirken farkli  yaklagimlara rastlayabiliriz.

siniflandirmalardan birisi su sekilde olabilir®:

1-

2-

1-

insan glicline dayali olan hizmetler,

insan giiciine degil makineye, arag ve gerece dayall hizmetler,
Mdasterinin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler,

Mdasterinin hazir bulunmasini gerektirmeyen hizmetler,

Kigisel ihtiyaclar kargilayan hizmetler,

isletme ihtiyaclarini karsilayan hizmetler,

Kar amagcli yada kar amagsiz hizmetler.

Grénroos’e gére ise hizmetleri 2 sinifa ayirmak mimkiindiir®:

Emek yodun ve Teknoloji Yogun hizmetler,

Bu

3% Christian Gronroos, Service Management and Marketing, John Weley & Sons Itd, 2.end Edition,
2000, s. 49-50
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2- Mdusterilerle olan iliskiye gére kesikli (ayri ayri) veya surekli hizmetler.

Birinci siniflandirmadaki hizmetler insanlarin yogun katilimi gerektiren
hizmetlerdir. Ornek olarak otellerin resepsiyon hizmetleri, organizasyon
hizmetleri gibi. Bu sinif icerisindeki hizmet insan ve emek odakhdir. Ancak bu
tir hizmetlerde sadece insan degil ayni zamanda da diger fiziksel
destekleyici mallardan/teknolojilerden faydalaniimaktadir. Teknoloji yogun
hizmetlere ise Internet kanaliyla yapilan aligveris veya ucak bileti alma

hizmeti érnegini verebiliriz. Bu hizmetler, insan emeginden yoksun degillerdir

ancak musterinin personelle etkilesim miktari daha azdir.

Hizmetlerin siniflandiriimasina yénelik ¢alismalari bir tablo araciligiyla

Ozetleyebiliriz:

Tablo 3:Hizmetlerin siniflandiriimasi

Yazar

Onerilen Siniflandirma

Yorum

Judd(1964)

1. Bir mal kiralamakla ilgili
hizmetler (belirli bir zaman dénemi
igin bir Grline sahip olma ve
kullanma hakki)

2. Kisinin sahip oldugu mallarla ilgili
hizmetler (masterinin sahip oldugu
arOnlerin gelistiriimesi ya da
onarimi)

3. Mal disindaki hizmetler (kisisel
deneyimler)

ik ikisi cok spesifik ancak
dclnclh kategori c¢ok genistir.
Sigortacilik, bankacilik, yasal
danismanhk ve muhasebe gibi
hizmetleri g6z ardi etmektedir.

Rathmell (1974)

1. Satici tOri

2. Alici tard

3. Satin alma guddleri

4. Satin alma uygulamalari

5. Hizmetlerin ne derece regile
edildigi

Bu siniflandirma ayni bigimde
mallara da  uygulanabilir,
Spesifik olarak hizmetlere 6zgl
bir siniflandirma degildir.

Shostack(1977)
Sasser(1978)

Herhangi bir 0riin paketinde fiziksel
mallarin ve dokunulmaz
hizmetlerin orani

Bu siniflandirma ¢ok az saf
hizmet ya da saf mal oldugunu
vurgular.
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Hill(1977) 1. Insanlari etkileyen ya da mallari |Bu  siniflandirma  hizmetin
etkiyen hizmetler fayda yapisi Uzerinde durur ve
2. Hizmetin gegici ve kalici etkileri  |5. madde hizmetin
3. Bu etkilerin tersine gevrilebilir ya |ulastirma/tiketim g¢evresindeki
da ¢evrilemez olusu farkliliklar (zerinde durur.
4. Fiziksel etkileri, beyinsel etkileri
5. Bireysel ya da kollektif hizmetler

Thomas(1978) |[1. Temel olarak ekipmana dayal |Pazarlamadan ¢ok faaliyet

hizmetler

a. Makineye dayal (araba yikama
gibi)

b.Vasifsiz operatorler tarafindan
gergeklestirilen hizmetler (kuru
temizleme, taksi)

c. Vasifli personel tarafindan
yerine getirilen (havayollar gibi)
hizmetler
2. Temel olarak insana dayall
hizmetler

a. Vasifsiz isglict (bahge bakimi)

b. Vasifli isglict (bakim onarim)

c. Profesyonel isglci (disgi,
avukat)

temeline dayali bir
siniflandirma olmasina ragmen
artin niteliklerini anlamada
faydali bir yol sunar.

Chase (1978)

Hizmeti ulastirma surecinde
musteriyle iligkinin derecesine gére:
a. Yuksek iligki (saglik hizmetleri,
ve restoran)

b. DUsUKk iliski (posta hizmetleri,
toptancilik)

Bu siniflandirma  ylksek
iliskiye dayali hizmetlerde
arin  degiskenligini  kontrol

etmenin zor oldugunu gdsterir.
Gunkl mosteri, hizmette yer
almaktadir ve talebin
zamanlamasini ve hizmetin
niteliklerini daha c¢ok etkiler.

Gronroos
(1979)

1. Hizmetin gesidi
a. Profesyonel hizmetler
b. Diger hizmetler
2. Masteri tarQ
a. Bireyler
b. Orgutler

Ayni hizmetin (6rnegdin sigorta
ve finansal hizmetler gibi)
hem bireylere hem de
Orgutlere sunulabilecegine
dikkat geker.
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Kotler(1980) 1. insana dayali ya da ekipmana |Bu siniflandirma  énceki
dayali sunulan hizmetler calismalarin  bir  sentezini
2. Musterinin  hizmetin yapmaktadir ve hizmet
sunuldugu yerde bulunmasinin 6rgatinin amaglarindaki
6nem derecesi farkhhg@in bilincindedir.

3. Kisisel ihtiyaglari ya da isletme
ihtiyaglari
4. Ozel ya da kamu hizmetleri, kar
amacli ya da kar amagsiz hizmetler
Lovelock(1980) |1. Hizmete karsi talebin dzellikleri  |Onceki siniflandirmalarin
-Hizmet verilenin Kisiler ya da bir sentezi ve bazi vyeni
nesneler olmasi semalar eklenmis. Her bir
-Talep/arz dengesizliklerinin siniflandirma icine bazi
derecesi kategoriler eklenmis.
-Musteriler ve hizmet saglayanlar
arasindaki iligskilerin strekliyada |Hizmet  verilen  nesnenin
gegici olmasi tanimlanmasinin  en temel
2. Hizmetin igerigi ve faydalan siniflandirma yaklasimi
-Fiziksel Ortnlerin hizmetin igcinde |oldugu fikrindedir.
yer alma derecesi
-Kisisel hizmetin hizmet bitini Birden fazla siniflandirma
icindeki yeri kriterinin  bir matris iginde
-Tek hizmetler ya da hizmet birlestiriimesinin pazarlama
demetleri agisindan cok degerli
-Faydalarin zamanlamasi ve oldugunu belirtmektedir.
suresi
3. Hizmet ulastirma proseddrleri
-Hizmetin tek bir yerde ya da
cesitli yerlerde sunumu
-Kapasitenin paylastiriimasi
(rezervasyona dayali ya da ilk
gelene ilk hizmet verilir anlayisina
dayali hizmetler)
-Hizmetin bagimsiz ya da kolektif
tiketimi
-Zamana gére tanimlanan ya da
gbreve gobre tanimlanan islemler ve
hizmetin ulastinimasi esnasinda
masterinin bulunmasinin zorunluluk
derecesi
Schmenner 1. Etkilesim ve hizmetin kisiye 6zel |Bazi hizmetlerin daha kisiye
(1986) olma derecesi Ozel olarak Uretilebilecegi ve

a. Daha az
b. Daha ylUksek
2. Emek yogunlugu derecesi
a. Dislk
b. Yiksek

daha emek yogun
olabilecegini vurgulamaktadir.
Okuyucunun mevcut stratejik
ve  taktiksel segenekleri
anlamasina yardimcli
olmaktadir.
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Vandermerve ve |1. MUsteri/Uretici etkilesiminin Hizmet isletmeciliginde, mal
Chadwick derecesi bileseninin, rolin{in ve
(1989) a. Daha az éneminin farkinda bir
b. Daha ¢ok siniflandirmadir.
2. Mallarin géreli olarak bulunma
derecesi

a. PUr hizmetler

b. Mallar araciligiyla ulastirilan ya
da mala bagli hizmetler

c. Mallara sarili hizmetler

Kaynak: Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitapevi, 4.baski, 2003, s.32-35



iKiNCi BOLUM

2. HiZMET KALITESi VE MODELLERI

2.1. KALITE

2.1.1. Kalite Kavrami

Kalite kavrami, is hayatinda faaliyet gdsteren b0tin kurum ve
kuruluglarin dikkate almasi gereken bir kavramdir. Hatali GrtGnlerin Gretimini
engellemek ve en aza indirgemek, verimliligi artirmak, masteri memnuniyetini
saglamak ve maliyetleri distrmek gibi isletmelerin karlihgini artiran konularin
merkezinde bulunmaktadir. Sadece isletmelerin degdil ayni zamanda kamu
kuruluslarinin ve kar gitmeyen kurumlarin da Uzerine egilmesi gereken bir
konudur. Kalitenin is hayatinda sirketlere sagladigi dolaysiz yararlarin
yaninda dolayl olarak sagladigi yararlar bulunmaktadir. En basta rekabet
Ustinlugu saglamakta ve bdylece sirketlerin pazar paylarini artirmaktadir.

Kalite kavramini en yalin haliyle tanimlarsak “Standartlara uygunluk”
veya “Musterinin isteklerine uygunluk” oldugunu séyleyebiliriz®”. Kaliteyi

dzellikleri bakimindan gesitli sekillerde tanimlamak mimkiindiir®®:

- Kalite, musterinin ihtiyaglaridir. Buglnin Uretim anlayisinda musterinin

intiyag ve beklentileri en belirleyici faktérlerin basinda gelir.

37 Birol Bumin, isletmecilikte Cagdas Yonelimler, Gazi Kitapevi, Ekim 2003, s.107
% Ahmet Yatkin, Toplam Kalite Yonetimi, Nobel Yayin Dagitim, Nisan 2003, s.2-3
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Kalite, amaglara uygunluk olarak da tanimlanabilir. iyi bir Griin ya da

ders igin aranan 6zelliktir.

- Kalite, siirekli bagari demektir. yinin de iyisi vardir.

- Kalite, tretilen bir malin eksigini bulmak degil, onu eksiksiz Gretmektir.

- Kalite dlculebilir.

Kalite kavrami herhangi bir siniflandirma yapilmadan farkli bilim
adamlari tarafindan farkli sekillerde tanimlanmaktadir®®.

Kalite, kullanima uygunluktur. (J.M.Juran)

- Kalite, bir Grintn gerekliliklerine uygunluk derecesidir. (P.Crosbby)

- Kalite, GrGnin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal

zarardir. (G.Taguchi)

- Kalite, bir mal yada hizmetin belirli bir ihtiyaci kargilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tGmudidr. (ABD Kalite
Kontrol Dernegi ASQA)

Yukarda siralanan farkli kalite tanimlarinda ortak Ozellik, ihtiyaglar
karsilama yetenegdi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ancak bu tanimlar agirlikli
olarak mallarla ilgili kaliteye ydneliktir. Hizmetlerin soyut olmasi Uretimin ve
tUketimin eszamanli olmasi gibi 6zelliklerinden dolay! hizmet sektdrindeki
kalite tanimi farklihk gésterecektir.

3 Yilmaz Ozkan, Toplam Kalite, Sakarya Kitapevi, Mart 2005, s. 3-4
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2.1.2. Hizmet Kalitesi Tanimi

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi hizmet sektérine ve tlrline gbére
degisiklik géstermektedir, dolayisiyla ortak bir kalite tanimi getirmek olduk¢a
zordur. Kalitenin ¢ok boyutlu olmasi ve farkh sekillerde algilanmasi, kalite
konusunda bu kadar ¢ok tanimin yapilmasi ve ortak bir tanim Gzerinde
anlagilamamasinin sebebi olarak gosterilebilir. Ancak hizmet kalitesi
konusunda 1987 yilinda kalitenin 8 boyutu Garvin tarafindan asagidaki gibi

ifade edilmistir*®:

Performans: Urlin ya da hizmette bulunan birincil dzellik. Ornegin,

otomobilin hizi veya televizyonun gorintl netligi.

Ozellik (Gériints): Urlinlin gekiciligini saglayan ana dzellikler.

Gavenilirlik: ~ Urinin -~ kullanim icinde  performans  dzelliklerinin

surekliligi.

Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunlugu.

Dayanikhlik: Kullanilabilir démrindn uzunlugu. Hem teknik, hem de
ekonomik boyutu igerir.

Hizmet goérlrlik: Sorun ve sikayetlerin kolay ¢ézulebilirligi.

Estetik: Albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi (gérinis, koku,
tat ve hissetmenin nasil olduguyla ilgilidir).

Algilanan Kalite (Perceived Quality): Masterinin algiladigi kalite (imaj).

40 Kadir Ardig, Aliye Giiler, “Reklamlarda Vurgulanan Uriin Ve Hizmet Kalite Boyutlariin
Belirlenmesi Ve Bir Uygulama” , Pazarlama Diinyasi, Say1:2000-04, Temmuz-Agustos, Y1l 14, s.3
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Garvin’nin kaliteye getirdigi tanim hizmet kalitesi alaninda kullanilan
tanimlardan birisidir. Kalitede oldugu gibi hizmet kalitesi de ¢ok boyutludur.
Bu ylzden hizmet kalitesinin basit ve net bir tanimi yoktur. Kalitede oldugu

gibi, hizmet kalitesinin de gok sayida tanimi yapilabilir*':

Kalite, mekanizmalarin performanslarini  hatasiz olarak

gerceklestirmelidir.

- Kalite, insanlarin performanslarini hatasiz olarak

gerceklestirmeleridir.

- Kalite, kusursuz Griinlerin satin alinmasidir.

- Kalite, dogru énlemin bulunmasidir.

- Kalite, sorunlarin ortadan kaldiriimasidir.

- Kalite, nazik davranmaktir.

- Kalite, gtvenilir olmaktir.

- Kalite, glvenli performans gostermektir.

- Kalite, zamana uygunluktur.

- Kalite, derhal 6nlem alinmasidir.

- Kalite, musterinin parasinin degerini almasidir.

Kalite, her tUrli kusurun ortadan kaldiriimasidir.

! Kadir Ardig, Aliye Giiler, a.g.m., s.3-4
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- Kalite, her tirli hatanin ortadan kaldiriimasidir.
- Kalite, gtvenli olmayan kosullara kargi korunmadir.
- Kalite, sorunlarin belirlenmesi ve ¢6zilmesi igin dogru veridir.

Buna ilaveten hizmet Kkalitesini belirlemede hizmetlerin kendi
Ozelliklerinden kaynaklanan zorluklar vardir. Mallari Greten firmalar kaliteyi
artirmak igin  Urlnlerine fazladan o6zellik katarak bunu rahatca
gerceklestirebilirler. Ancak hizmet Uretim sdreclerinin  birbirinden ayirt
edilmesinin zorlugu ve mdusterilerin birebir Gretim strecine katkilarindan
dolayr mallarinkine benzer bir kalite kavramindan bahsetmek oldukca

zordur®2,

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmetlerin soyut, heterojen ve emek
yogun olmasi dolayisiyla musterilerin beklentileri ile sunulan hizmetin
performansi arasindaki farki kiyaslayarak sunulan hizmetin Kkalitesini
anlamanin mimkiin oldugunu éne siirdiiler*®. Hizmet kalitesini belirlemek igin
genel bir tanim vermek gerekirse Collierin taniminda kullandig

kavramlardan yola gikarak hizmet kalitesi tanimina aciklik getirebiliriz**.

a- Ustiinliik: %100 performans standartlarina ulasmasini ifade

eder.

b- Musteri: Hizmetten yararlanan hem igletme i¢i, hem de igletme
digi kisi, departman ve diger isletmelerdir.

42 Christian Grénroos, a.g.e., s.62
43 A. Parasuraman , V.A. Zeithaml ve L.L. Berry, a.g.m., s.42
* Nermin Uygug, a.g.e., s.26
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Hizmet: Dogrudan fiziksel bir malin tretimi ile ilgili olmayan temel
veya tamamlayici etkinliklerdir. Diger bir deyisle, alici (mUsteri) ile
satici  (hizmet veren) arasinda mal dretimine bagli olmayan

islemleri ifade eder.

Kalite: Mal ve/veya hizmetin musteri tarafindan algilanan soyut

ve somut ayirt edici 6zellikleridir.

Diizey: Ustlin hizmet ve kalite dizeylerinin &lgilmesini,

izlenmesini ve degerlendirilmesini saglayan élgcme sistemidir.

Tutarhhk: Hizmetin, her zaman, standartlara uygun olarak
verilmesini, hizmette degigkenligin dislk veya hi¢ olmamasini
ifade etmektedir.

Sunum: Hizmetin, musteriye istedidi zaman istedigi sekilde

verilmesidir.

Hizmet paketi: Musterinin satin aldigi, kullandigi ve/veya
yasadigl, acik sekilde tanimlanmis soyut ve somut nitelikler

butinadur. Hizmet paketi bir hizmet veya hizmetler grubu olabilir.

Yénetim: isletmede, kaliteyi bir amag olarak goren ve kalite
calismalarini  destekleyen, tim calisanlarin  bu amag
dogrultusunda katilimini saglayacak bir ydnetim anlayigi ve
felsefesi hakim olmahdir.

isletme ici performans standartlan: isletmenin musteri
tarafindan gorilmeyen yani yani arka biro ve pazarlama
faaliyetleri ile ilgili standartlardir. Bu standartlarin élgcim0 daha
objektiftir.
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isletme dis1 performans standartlari: Bu standartlar ise
isletmenin musteri tarafindan gérllebilen ve musterinin mal
ve/veya hizmeti kullanirken bekledigi ve algiladidi faaliyetler
zerinde yogunlasmaktadir. Olcme, genellikle, algilamaya

dayahdir.

Hizmet kalitesi taniminda yer alan égdelerden yola ¢ikarak sdz konusu

kalitenin ne oldugunu ortaya koyan pek ¢ok calisma vardir. Grénroos ,

Parasuraman ve digerleri, Kano ve pek ¢ok bilim adami hizmet kalitesinin

6zelliklerini ve bu 6zellikleri agiklayan modeller ortaya koymuslardir.

2.1.3. Hizmet Kalitesi Ozellikleri

Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin calismalarinda esas olarak

hizmet kalitesini belirlemek icin 10 6zellik siralamislardir®®. Bunlar;

1-

Guvenirlik: Firmanin s6zinde durmasi, ilk seferde dogru hizmet

sunmasi.

Heveslilik: Calisanlarin hizmet verme hevesliligi ve istegi.

Yetenek (beceri): Hizmeti dogru bir sekilde sunma bilgisi ve

yetenegi.

Erisilebilirlik: Hizmete ve hizmeti sunan kuruma kolay bir sekilde
ulasabilmek ve iletisimi kolayca kurabilmek.

incelik (nezaket): Calisanlarin misteriye gdsterdigi saygi nezaket
ve kibarlik.

4 A. Parasuraman , V.A. Zeithaml ve L.L. Berry, a.g.m., s47
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6- lletisim : Musteriyi anladigi ve bildigi bir dil kanalyla
bilgilendirme.

7- Inanirhlik: Darlst, inandirict olma (hizmet sunucusunun faaliyet

gOsterdigi sektérdeki markasi ve adi).

8- Guvenlik : Risksiz, guvenli hizmet alma garantisi.

9- Mdasteriyi anlama: Mdsterinin ihtiyaglarini anlama ve istemis
oldugu spesifik 6zellikleri sunma.

10- Fiziksel varliklar: Hizmetin sunuldugu fiziksel ortamin tamami.
Hizmet sunulurken kullanilan fiziksel varliklar ve ortam gibi
(banka binasi, i¢ dekorasyon, aydinlatma v.b.).

Daha sonra bu 10 0&zelligi kendi icerisinde birlegtirerek 5’e
indirmiglerdir. Bunlar ise; guvenirlik, heveslilik, empati, fiziksel varliklar ve
glvencedir. Bu 6zelliklerden yola ¢ikarak hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla

SERVQUAL dlcegini ortaya koymuslardir.

Parasuraman ve digerlerinin belirledigi hizmet kalitesi 6zelikleri disinda
Grénroos’n iki boyutlu hizmet kalitesi tanimi vardir: Teknik ve fonksiyonel
kalite. Teknik kalite, hizmet ¢iktisinin kalitesidir. Fonksiyonel kalite ise hizmet

Gretim sdirecinin kalitesidir®®.

Rust ve Oliverin taniminda ise hizmet Kkalitesi G¢ boyutlu
incelenmekte, iki boyutu Grénroos’n modeline bezerlik arz ederken G¢lnci
boyut ise hizmet ortaminin kalitesidir. Bu tanimdaki boyutlar ise hizmetin

kalitesi ( Gronroos modelinde ise teknik kalite), sunum kalitesi  ( Grénroos

46 Christian Gronroos, a.g.e., s.63
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modelinde ise fonksiyonel kalite) ve Uretim ortami Kkalitesidir®’.
Gummesson’un hizmet kalitesi tanimindaki 6zellikler ise 4Q adi altinda

toplanmistir*®.

1- Uretilen hizmetin kalitesi
2- Tasarim kalitesi

3- lliski kalitesi

4- Teknik kalite

Bu 4 kalite 6gesinin disinda ise tamamlayici olarak deneyim ve
tecribeler, beklentiler ve hizmet sunucusunun imaji ve markasi yer
almaktadir. Bu tanimlar hizmet kalitesini agiklayan modeller béliminde daha

detayh bir sekilde incelenecektir.

2.1.4. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesi hem personele (hizmeti sunanlar) hem de mdisteriye
baghdir. Her iki tarafin hizmet deneyimini yagamadan o6nce ilgili hizmetle
ve/veya hizmeti sunan birimlerle ilgili edinmis olduklari beklentiler 6nem arz
etmektedir. ilk olarak misteriyi ele alirsak; medya, adizdan agiza iletigim
kanali ve 6gdrenilmis aliskanliklar hizmet alma anindaki masteri davraniglarini
etkileyecektir. Ornegdin miisteri, reklamlarini begendigi bir sigorta sirketinden
hayat sigortasi satin aldiginda, firma calisanina daha pozitif yaklasabilir. Ayni
zamanda hizmet aldigi sirketin prestijli bir sirket oldugunu dustnen bir
musteri, personelin veya sirketin kig¢Uk hatalarini gérmezden gelebilir,
dolayisiyla bu da hizmet satin alma anini etkileyecektir. Aksi bir durumda da
yani sirketin reklamlarinda s6z verdigi bir konuyu hizmeti satarken musteriye

sunmamasi, masterinin beklentilerini karsilamayacak ve beklenen hizmet

7 Michael K. Brady & J. Joseph Cronin Jr.,”Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived
Service Quality: A Hierarchical Approach”, Journal of Marketing, Vol. 65, July 2001, s.34-35
48 Christian Gronroos, a.g.e., s.71
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kalitesinde bir dislse yol acacaktir. Buna ilaveten musterinin yakin bir
arkadasindan veya akrabasindan agizdan agza vasitasiyla edinmis oldugu
bir bilgi sirketin sunacagi hizmetle ilgili olumlu veya olumsuz bir 6n yargiya

varmasina neden olacaktir.

Musterinin algiladigi hizmet kalitesini etkileyen bagka bir konu da

hizmet sunum ortami ve igerisinde bulundurdugu fiziki varlklardir.

ikinci olarak, personelin firma igerisinde karsilasti§i deneyimler,
sirketin personele hizmet sunmasi icin verdigi destegin derecesi gibi konular,
personelin hizmeti satma anindaki davraniglarini etkileyecektir. Bunlara
ilaveten personelin kigisel 6zellikleri, ydneticilerin davraniglari ve 06rgutin
Ozellikleri diger etkenlerdir. Her iki tarafi etkileyen faktorler ise hizmetin
sunuldugu fiziki ortam ve hizmetin Gretimi ile ilgili diger 6zelliklerdir. Sonug
olarak musterinin memnuniyeti, firmanin elde ettigi kar ve rekabet gicl ve

personelin ig tatmini ve ise bagdliligi bu sdrecin bir ¢iktisi olacaktir.
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A

A

Hizmet Uretimi ile
Mgili Ozellikler

Fiziksel Destek

A 4

\ 4

A

A 4

A

Miisterilerin < (arag, gereg, cevre) Personel
Beklentileri Beklentileri
A
< Durumsal Etkenler >
\ 4 y A \ 4
Miisterilerin Hizmet > Personelin
Davranislari P Davranislari
7y 4
Kargilagsma
Hizmetin algilanan Personelin
karakteri Ozellikleri
A
Miisterinin Yonetici ve
Ozellikleri Orgiitsel Faktorler
A 4
Ciktilar (yararlar)
MUSTERI YONETIM PERSONEL
* [stek ve * Rekabet Giicii * s Doyumu
Ihtiyaclarin * Karlilik * Ise Baglihk
Karsilanmasi * Firma Imajt

Sekil 8: Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Kaynak: Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eylil Yayinlar, 1998,

s.61.
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2.1.5. Toplam Hizmet Kalitesi Yonetimi

Hizmet isletmeleri, musterilerine slrekli kaliteli hizmet verebilmeleri
icin kaliteyi etkileyen faktérlerin Toplam Kalite Yénetimi (TKY) ¢ercevesinde

kontrolU ve gelistiriimesi ile mimkindur.

Toplam hizmet kalitesi yénetimini (THKY) isletmelerde basarili bir
sekilde uygulayabilmek i¢in uyulmasi énerilen hususlar sunlardir:

a. Hizmeti siniflandirin: Amag her hizmetin kalite yaklagimini ve y6énetim
stratejisini belirlemektir. Bunun igin;
- Hedef pazar belirlenmeli.
- Hizmet paket tam ve agik bir sekilde ifade edilmelidir.
- Hizmet paketinin 6zellikleri ve hedef pazar stratejileri agik bir

sekilde ifade edilmeli ve personel bu konuda bilgilendiriimeli.

b. Musteri beklentilerini yonetin: Bu konudaki 6neriler bunlardir:

- Musterileri hizmet paketi hakkinda gercgekgi ve abartili olmayan bir
sekilde bilgilendirin.

- Masterilerin davraniglarini ve aliskanhklarini etkileyen dig faktérleri
belirlemeye calisin.

- Musteri olmayanlara y6nelik arastirma yaparak , bunlarin neden
isletmenin  hizmetlerinden yararlanmadiklar  6grenilmeli  ve
potansiyel masterileri isletmeye kazandiriimalidir.

- Musgteri sikayetleri dikkate alinmalidir.

c. Kalite faktorlerini belirleyin: Masteri yoninden hizmet performansini ve
kalitesini dogrudan etkileyen faktérlerin tanimlanmasidir:
- Once sektériin kalite belirleyicilerini tanimlayin.
- Bu faktorler icerisinden musterilerin en ¢ok 6nem verdigi 6zellik

veya Ozellikleri saptayin.
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. Hizmeti tasarlayin ve standartlar gelistirin: MUsterilerden toplanan
bilgiler 1s1ginda belirlenen kalite faktérlerinden yararlanarak hizmet
dretim ve sunum sdreglerinin tasarlanmasidir. Bu sirecte hizmet
paketinin tasariminin agik, belirgin ve esnek olmasina dikkat

edilmelidir.

. Personeli yénetin: Hizmette kalite ve basari insan kaynagina verilen
éneme baglidir. igletmeye uygun personelin alinmasi, érgiitiin genel
prensipleri konusunda egitilmesi, iletisim becerilerinin geligtiriimesi ve
takim ¢alismalarindan yararlaniimasi gibi personelin hizmet kalitesine
katkisini olumlu etkileyecek sekilde egditilmesi.

Mdasgteriyi yénetin: Musterinin ybnetimi personel ydénetiminden pek
farkli olmasa da musterinin hizmet sunumu sirasindaki roli net bir
sekilde belirlenmeli, masteri yénlendiriimelidir ve mimkin oldugunca
hizmette kullaniimahdir. Bu konuda kilavuzlar ve rehberler yardimci
olabilir. Ornegin otellerdeki aktiviteleri ve yemek saatlerini agiklayan

tanitim kataloglari gibi.

. Isletmede kalite kultiiriin(i yaratin: Siirekli kaliteli hizmet Gretebilmek

icin kalite kdltdrindn hizmet kiltard iginde yer almasi ile mimkandur.

. Performansi 6lgtn ve degerlendirin: Bunlari gergeklestirebilmek igin:

- Hizmet paketinin somut ve soyut O6zellikleri agik bir gekilde
belirlenmelidir.

- Hizmet standartlari hem musteriye hem de personele bildiriimeli ve
geri bildirim mekanizmasi olusturulmalidir.

- Olumsuz geri bildirimler izlenmeli ve dizeltiimelidir.

- Personelin performans standartlar 6lgtlebilir olmalidir.

- Madsterilerin istek ve beklentileri izlenmelidir.
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2.2. HIZMET KALITESINi ACIKLAYAN MODELLER

2.2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmetlerin yapisi geredi mallarda oldudu gibi kaliteyi 6lgmek icin
herhangi bir 6lgme, tartma veya mallarda kullanilan yéntemlerden birisini
kullanmak mumkin olmamaktadir. Hizmetlerin soyut olmasi fiziki herhangi bir
6lgmeyi engellemekte, hizmet kalitesini 6lgmeyi guglestirmektedir. Kalitenin
kullanima uygunluk veya musteri memnuniyeti oldugu bilinmektedir. Bu
noktadan yola cikarak musteriyi memnun eden hizmetin kaliteli oldugunu
soyleyebiliriz. iste bu agsamada musterinin algilamasi dnem kazanmaktadir.
Musteri, hizmeti satin aldigi anda hangi deneyimi yasiyorsa o deneyime
dayanarak hizmetin kaliteli olup olmadigini sdyleyebilir. Bu durum hizmetlerin

ayni anda dretilip tiketilmesinden kaynaklanmaktadir.

Musterinin algilamasini énceden edinmis oldugu deneyimler, agizdan
agiza edinmis oldugu bilgiler, hizmeti satin alacag firmanin piyasa imaji ve
buna benzer etkenler etkilemektedir. Bu etkenler toplamda mausterinin
hizmetle ilgili bir beklentisi olmasina neden olmaktadir. Ornegdin kurumsal
danismanlik hizmeti alan bir kurum veya Kkisi, danigsmanhk firmasinin
piyasadaki imaji, danismanlik firmasinin referans gésterdigi kisilerin tavsiyesi
veya medyadaki bir tanitici filmin etkisiyle, danigmanlik firmasiyla ¢calismaya
karar verebilir. MUsteri 6nceden alacag! hizmetin kalitesini bilemez, ancak
6nceden edinmis oldugu bilgiler dogrultusunda bir beklentisi olabilir. Hizmeti
satin aldiginda ve hizmetin sonuglarini gérdigu takdirde kalite konusunda bir
sonuca varabilir. Misteri beklentilerinin olusumunda hangi degiskenlerin etkili
oldugu gérmek icin sekil 9'u inceleyebiliriz.
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Kisisel ihtiyaclar - Dolaysiz(net) ve Dolayli
istenilen (Arzulanan) | Hizmet Vaatleri
Mamkan Olabilecek Hizmet - Agizdan Agza lletisim
eylerle ilgili inanclar - i i
Sey g c Tolerans Gecmis Deneyimler
Araligi
Algilanan Hizmetteki
Degisim . - - v
- Yeterli (elverigli) Ongérilen Hizmet
d Hizmet <
Durumsal Faktérler

Sekil 9: Musterinin hizmet beklentilerini etkileyen faktérler

Kaynak: Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principles of Service Marketing and
Management, 2nd edition, Prentice Hall, 2002, s.82

Sekil 9da gbéraldigi gibi masterinin istedigi ve bekledigi hizmet,
muisterinin kisisel ihtiyaclari, durumsal faktérler ve bir c¢ok degiskenin
etkisindedir. Tolerans araligi, musterinin kabul edebildigi hizmet kalitesi
versiyonlarini temsil eder. Bu aralidin Gst siirini masterinin arzuladidi,
bekledigi hizmet kalitesi, alt sinirini ise firmanin séz verdigi ve musteri icin

elverisli olan kalite olusturmaktadir.

Smith ve Houston’a gére sunulan hizmetlerden tatmin olmak musteri
beklentilerinin dogrulanip dogrulanmamasina baghdir*®. Grénroos’e gére ise
“Toplam Algilanan Kalite” 6nemlidir. Bu da musterinin hizmeti alirken
deneyimledigi kalitenin bekledigi kaliteyle es deger oldugu durumdur.
Bdylece musterinin hizmeti almadan énceki beklentileri (beklenen hizmet) ile
faydalandigi gercek hizmet deneyimini (algilanan hizmeti) kiyaslamasinin
sonucunda beklentileri ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki farklihgin yénu
ve derecesi, sunulan hizmetin kalitesini belirleyecektir. Misterinin algiladigi
hizmet ile beklenen hizmet arasindaki fark negatif yonde ise hizmetin

kalitesinin diguk oldugu, bu fark pozitif ise yiksek oldugu séylenebilir.

4 A. Parasuraman , V.A. Zeithaml ve L.L. Berry, a.g.m., s.42
50 Christian Gronroos, a.g.e., s.67



56

Algilanan hizmet kalitesinin doyurucu olmasi igin, verilen hizmetin
msterilerin beklentilerini karsilamasi gerekir. Hatta asmasi ve mdusterileri
sasirtmasl durumunda ylksek performans sergilenmis olacaktir. Ornegin
danigsmanlik firmasi reklamlarinda yer vermedigi bir hizmeti veya danigsmanlik
s6zlesmesinde belirtiimeyen fazladan bir hizmeti masteriye sundugu takdirde,
masterinin beklentileri asilmis olacaktir. Bdylece ylksek bir memnuniyetten

dolayisiyla da yitksek hizmet kalitesinden s6z edilebilir.

Bu calisma icerisinde kurumsal danigmanlik hizmetleri sunan
sirketlerin hizmet kalitesi uygulamayla agiklanmaya c¢alisilacaktir. Ancak
uygulama béliminden énce bir hizmet olan danismanlik ve bunun kalitesini
aciklayan modeller nelerdir onlara deginilecektir. Amag ise hizmet kalitesinin
ne oldugunu, hangi faktérlerin birlesimiyle ortaya ¢iktigini, bdylece hizmet
kalitesini gerceklestirmek icin —ayni zamanda danismanlik hizmetini- hangi

konulara dikkat edilmesi gerektigidir.

Hizmet kalitesinden bahsetmek icin, mallarda oldugu gibi élctlebilen
bir boyutu olmadigindan, farkl bir yéntem kullanilimasi gerekir. Ornegin bir
kalemin boyu, kalinhdi ve rengi gibi 6zelliklere bakarak kalemin istenilen
niteliklerde olup olmadigini, kullanim uygunlugunu 6lcebiliriz.  Ancak
hizmetlerde (danismanlik hizmetlerinde) bu d&lgme ydntemi muimkin
olmamaktadir. Nedeni ise hizmetin esas 06zelliklerinden kaynaklanmakta,
basta soyut olmasi kalite 6lgimi igin farkli yollarin denenmesine yol
acmaktadir.

En belirgin hizmet kalitesi 6lcme ydntemlerinden biri musterinin
algiladigr hizmet kalitesini 6lgmektir. sekil 10°’da algilanan hizmet kalitesi

kavrami agiklanmaya caligiimistir.
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Algilanan Hizmet (AH) Beklenen Hizmet (BH)
\ Karsilagtirma /
v v v
AH > BH AH = BH AH < BH
A 4 A 4 A 4
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
Fazlasiyla Karsilanmasi Kargilanmamasi
Karsilanmasi
A 4 A 4 A 4
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

Sekil 10: Algilanan Hizmet Kalitesi

Kaynak: Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eylll Yayinlari, 1998,
s.29

Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farki etkileyen dort fark

bulunmaktadir.

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet Kkalitesini, hizmet veren ve
hizmetten yararlanan taraflari dikkate alarak, hem hizmet veren isletmelerin
kalite anlayiglari ile uygulamalari arasinda, hem de mdasterilerin hizmetten
bekledikleri ile yararlandiklari gercek hizmet arasindaki farkhliklari ve bu
farkliiklarin algilanan hizmet kalitesini nasil etkiledigini "Fark Analizi

Modeli" ile géstermektedirler.
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2.2.2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Fark Analizi Modeli

Bu modelin esas ¢ikis noktasi beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
arasindaki farktir. Bu analiz, hizmeti satan ve hizmeti satin alanlar arasinda,
hizmet kalitesinin dlsdslne neden olabilecek 5 fark oldugunu
varsaymaktadir. Hizmet sunucusu ve musteri arasindaki farklari minimize
ederek algilanan kaliteyi beklenen kaliteyle esdeger veya daha Ustin kilmayi
amagclar. Genel olarak model iki alandan olusur musteri alani ve hizmeti

sunan personelin alani.

Yoénetim, hizmeti tasarlarken musterilerin o hizmetle ilgili distncelerini
gbz Ondnde tutmalidir. Hizmet tasarimi ve mdugterilerin beklenti ve
disUnceleri arasindaki farkin azaltiimasi hizmet kalitesini yukseltecektir.
Buna ilaveten firma, sundugu hizmetleri medyada tanitirken 6zellikle tanitim
filmlerinin ve reklamlarin hizmet 6zelliklerini dogru bir sekilde yansittigina
dikkat etmelidir. Gorsel ve yazilh basinda yer alan reklamlarda tanitilan
hizmetler musterinin algiladigi kalite boyutuna etki edecektir. Bdylece
musteri, hizmeti satin almaya gittiginde belirli 6zellikleri gérmeyi umacaktir.
Yanhs tanitim, mugsteri beklentilerinin bosa c¢ikmasina neden olacak ve
beklenen kaliteyle algilanan kalite arasindaki farki artirarak algilanan
kalitenin distinine neden olacaktir. Dogru tanitim, masterilerin hizmeti dogru

tanimalarina yol acacaktir.

Baska bir konu ise hizmet satisi aninda personelin ve musterinin
aralarindaki algilama farkhliklari ve her iki tarafin digerinden beklentisidir.
Musteri, 6nceki deneyimlerinde elde ettigi bilgiler, tanitim filmlerinden
6grenmis oldugu bilgiler, agizdan agiza iletisim yoluyla égrendikleri ve pek
cok etkenle birlikte hizmeti satin almaya qittigi zaman belirli beklentiler
icerisinde olacaktir. Personele gelince, firma igerisinde 6grendikleri,

yOneticilerin tutumu, kisisel 6zellikleri ve hizmet sunumu anindaki cevresel
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etkenler personelin davraniglarini dolayisiyla da sundugu hizmetin kalitesini
etkileyecektir.

Cevreden Etkilesim Kisisel Gecmisteki Deneyimler
Gereksinimler

\ 4

Hizmet Sunumu

g A T
FARK 5 il
) ' Algilanan Hizmet | 4
MUSTERI
(Hizmeti
alani)
FARK 4
PAZARLAMACI Hizmet Sunumu ‘ o Meflya ile
(Hizmeti Veren) Hizmetin Tanitimi
7'} 7} 7'}
FARK 3
v
Algilamalarin Kalite
Spesifikasyonlarina
FARK 1 Doniistiiriilmesi
A A
FARK 2

\ 4

Yonetimin Miisteri
Beklentilerini

Algilamasi

Sekil 11: Fark Analizi Modeli

Kaynakga: Nermin Uygug, Hizmet Sektériinde Kalite Yonetimi, Dokuz Eylil Yayinlari,
1998, s.30
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FARK 1: Yoénetimin muUsterilerin hizmetten ne beklediklerini algilamasi
ile musterilerin beklentileri arasindaki farklilik olup, yénetimin musterilerinin
kalite  beklentilerini  tam ve dogru olarak algilamamasindan
kaynaklanmaktadir’®>. Ornek olarak bir banka icerisindeki givenlik
Onlemlerinin  banka mdasterisinin  guvenlik kaygilarini  kargilamamasi

gbsterilebilir. Bu farkhliga neden olan faktérler sunlardir;
- Pazar arastirmasinin yapiimamasi,
- Arastirma bulgularinin yetersiz olmasi,
- Yoénetim ve muisteriler arasindaki etkilesim eksikligi,

- Asagidan yukariya dogru iletisimin olmamasi ya da kéti olmasi ve
dolayisiyla da mausterilerden elde edilen bilgilerin  y6netime

aktarilamamasi,

- Yonetim katlarinin ¢ok olmasi ve bunun asagidan yukariya dogru

iletisimi engellemesi, bilgilerin yanlis veya degistirilerek aktariimasi.

FARK 2: Yonetimin mugsteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite
ozelliklerine dénistlrilmesi arasindaki farktir’®. Firmalarin  sunduklar
hizmetlerin 6zelliklerini her zaman musteri kalite beklentileri degisim hizinda
degistirmeleri miimkiin olmayabilir veya bu degisim ekonomik degildir. Ornek
olarak klima tamir firmasinda isin dorukta oldugu yaz aylarinin ¢alisanlarin
tati zamanlarina denk gelmesi hizmetin sunumunu geciktirebilir ve

musterilerin memnun olmamalarina neden olabilir. Nedenleri ise sunladir;

- Ust ydnetimin kaliteye yeterince destek vermemesi,

52 A. Parasuraman , V.A. Zeithaml ve L.L. Berry, a.g.m., s.44
53 A. Parasuraman , V.A. Zeithaml ve L.L. Berry, a.g.m., s.45
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- Amaglarin acik secik belirlenmemis olmasi,

Yetersiz standartlasma,

K6t planlama,

Yoneticilerin mUsteri beklentilerinin karsilanamayacagina inanmalari.

FARK 3: Kalite 6zellikleri ile hizmet sunumu arasindaki farkliliklardir.
Hizmetler yapilar geredi heterojendir, dolayisiyla hizmet isletmesinde
calisanlarin timunden ayni performansi beklemek ve bunu standartlastirmak
her zaman mumkin olmayabilir; 6zellikle de emek yodun sektdrlerde. Bu
durumda musteriyle slrekli temasta bulunan personelin davraniglar ve
musteri ile teamdlleri 6nem kazanmaktadir. Bunun icin kalite 6zellikleri gok
karmasik olmamali, tim calisanlar tarafindan benimsenmeli ve 0&rgut
kilttrine uygun olmaldir. Ornek olarak bazi firmalarda gelen telefonlarin en
az %90'na ilk 10 saniyede cevap verme gibi kolay uygulanabilen ve
Olcllebilen standartlar konabilir. Bu farka yol acan diger temel faktorler ise

sunlardir;

Rol belirsizligi,

- Rol ¢gatigmasi,

- Personelin becerileri ile isi arasindaki uyumsuzluk,

- Is gereklerine uygun teknolojilerden yararlaniimamasi,

- Kontrol sistemlerinin yetersizligi,

- Calisanlar arasinda takim ruhunun olmamasi,
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- Galisanlarda musteri bilincinin olmamasi veya yetersiz olmasi.

FARK 4: Medyada tanitilan hizmet ile musteriye verilen hizmet
arasindaki farkliliktir. Bu farkin az olmasi veya hi¢ olmamasi i¢in reklamlarda

vaat edilenlerin gergek hizmette verilmesi gerekir®.

TV reklamlari masteri beklentilerini etkileyen en &nemli aragtir.
Reklamlarla musteriye verilen bilgiler musterinin kafasindaki kalite kavramini
etkiliyorsa ve vaat edilenler gercek hizmette de verilmiyorsa musterinin
beklenti dizeyi yiksek, buna karsilik algilanan kalite diizeyi disik olacaktir.
Bu farklhlida yol agan etmenler sunlardir;

isletmede reklam ve Uretim departmanlari arasinda iletisim eksikligi,

- Personel ybnetimi, pazarlama ve Uretim departmanlari arasinda

iletisimin yetersiz olmasi,

- Subeler veya departmanlar arasinda politika ve prosedirler

bakimindan farkhliklarin olmasi,

- Abartili ve buna bagli olarak da ¢ok fazla vaatte bulunma egilimi.

FARK 5: Algilanan hizmet kalitesi farki ise algilanan ya da yasanan
hizmetin beklenen hizmete uygun olmamasini ifade eder. Bu fark olumlu
oldugunda yani algilanan hizmet beklenen hizmete esit veya beklenen
hizmeti astidi durumlarda kaliteden sz edilebilir. Algilanan hizmetin

beklentilerin altinda olmasi ise kalitesizlige yol acar.

5% A. Parasuraman , V.A. Zeithaml ve L.L. Berry, a.g.m., s.45
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Parasuraman ve arkadaslar gelistirdikleri fark analizi modelinde kalite
sorunlarinin  kaynagini analiz ederek Kkalitenin nasil gelistirilebilecegi

konusunda yoneticilere nemli ipuglari vermektedir.

Beklenen hizmet mdasteriye, algilanan hizmet ise hizmet veren
personele ve igletmeye yoneliktir ve birtakim igletme ici faaliyetlerin ve
kararlarin sonucudur. Buna goére reklamlar, ge¢cmiste yasadigi deneyimler,
diger musgterilerden edindikleri bilgiler, kisisel Ozellikleri ve gereksinimleri

musteri beklentilerini yada beklenen hizmeti etkileyen faktorlerdir.

Diger yandan, hizmetin gercek performans dizeyi veya algilanan
hizmet, hizmet Uretim ve sunumunda kullanilan arag, gereg, techizat ile
personelin niteligi ve niceligi, stire¢ ve is tasarimi, érgutin yénetim bicimi gibi
kontrol edilebilir igletme i¢i uygulamalardan etkilenmektedir. Kalitenin
istenilen dizeyde gerceklestirilebilmesi hem musteri beklentilerinin hem de

isletme personelinin ve faaliyetlerinin etkili ydnetimine baghdir.

2.2.3. Gronroos’un Kalite Modeli

Bu model iki boyuttan olugsmaktadir. Birinci boyut musterinin ne aldigi ,
ikinci boyut ise nasil aldigi kismidir. Birinci boyut teknik ikincisi ise
fonksiyonel kalite ayagini olusturmaktadir. Hizmetin Uretim suUreci kadar
6nemli olan ise firmanin imajidir. Bu imaj musterinin zihninde olumlu ise
algilanan kaliteye olumlu etkisi olacak hatta bazi ufak hatalarin musteri
tarafinda midsamaha ile karsilanmasina neden olacaktir. Ancak bu imaj

olumsuz ydnde ise en ufak hata bile biiyilk bir tatminsizlige neden olabilir®.

5 . e
> Grénroos, Christian, a.g.e., s.64
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Toplam Kalite

Imaj: Firma/yerel

Siirecin
Fonksiyonel
Kalitesi:Nasil

Ciktinin Teknik
Kalitesi: Ne

Sekil 12: Grénroos’un Kalite Modeli

Kaynak: Christian Grénroos, Service Management and Marketing, John Weley & Sons Itd,
2.end Edition, 2000, s. 64

Grénroos iki boyutlu kalite modelini yeni boyutlar ekleyerek daha kapsamli

hale getirmigtir.

2.2.4. Gummeson’un Kalite Modeli

Bu model hizmet kalitesi ve trin odakli kalitenin birlesmesinden yola
cikilarak ortaya konmustur. Modelin ¢ikis noktasi ise hizmet sunumunun
fiziksel yani ile hizmet yaninin birlesik iki 6ge oldugudur. Bdylece hizmet
sunumu aslinda hem fiziki ortam hem de hizmet kalitesinin artimiyla daha
kaliteli olabilecektir. Model icerisinde muisteriye ait olan beklentiler ve
tecribeler degiskenleri mevcuttur. Bunlara ilaveten marka ve imaj
degiskenleri vardir. Marka aslinda firmanin sundugu ve/veya sattigi

drinin/hizmetin misterilerin aklinda biraktigi diisiince veya izlenimdir. imaj
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ise mugterilerin firma ile ilgili gbrUgsleridir. Modeldeki ilk iki kalite bileseni
“kalitenin” kaynagini olusturmaktadir. Tasarim kalitesi, Grinin veya hizmetin
kullanima uygun bir sekilde nasil tasarlandigini ve ne kadar uygun oldugunu
ortaya koymaktadir. Bu alandaki hatalar veya yetersizlikler disik performans
ve olumsuz miisteri deneyimlerine yol acacaktir. Uretim ve sunum kalitesi ise
arinin veya hizmetin nasil dretildigini ve nasil sunuldugunu ortaya
koymaktadir. Bu alandaki hatalar mdasterilerin  kalite beklentilerinin

karsilanmamasina ve kalite sorunlarinin ortaya cikmasina neden olacaktir®.

Diger iki kalite bileseni ise U0rdnlerin Uretimi, sunumu ve servis
surecinin sonucuyla ilgilidir. iliski kalitesi hizmetlerin ve (Griinlerin firma
calisanlan tarafinda hizmet sunumu sirecinde ortaya c¢ikacaktir. Musteri
odakll yaklagim, empati, yiksek bilgi ve yetenek bu kalitenin ylkselmesindeki
nedenlerden bazilandir. Son olarak, teknik kalite masterinin kisa ve uzun
vadede satin aldigi Orin veya hizmetten elde ettigi yararlar temsil
etmektedir. lyi bir Grlin garanti sireci, (riinlerdeki yilksek performans bu

alandaki bazi 6rneklerdir®’.

5 Christian Gronroos, a.g.e., s.69-71
57 Cebir Seyran, a.g.e., s. 27-28



1maj, marka
Beklentiler Tecriibeler
Tasarim Miisterinin Miski Kalitesi
kalitesi Algiladig
Kalite:
- Simdiki
Uretim ve - Uzun Teknik Kalite
Sunum Vadeli

Sekil 12: Gummeson’un 4Qkalite modeli
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Kaynak: Cabir Seyran, Hizmet igletmelerinde Yeni Bir model Denemesi: Biitiinciil Kalite

Modeli, Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora Tezi, Ankara, s.28

2.2.5. Gronroos ve Gummesson'un Kalite Modeli

"Gronroos ve Gummesson'un Kalite Modeli" ise mal ve hizmet

kalitesi ile ilgili son arastirmalarin bir sentezi olup, modelin, kalite yonetimi

konusunda, hem imalat hem de hizmet isletmelerine katki saglayabilecegdi

disUntlmektedir .



Tasarim Kalitesi
Uretim Kalitesi*
Sunum Kalitesi**
Iliski Kalitesi

Teknik Kalite
Islevsel Kalite

Imaj
Deneyimler
Beklentiler

A 4

Miisterinin
Algiladig Kalite

* goriinebilir veya goriinmeyebilir.
Etkilesime dayal1 olabilir veya olmayabilir.
** Firma hizmeti kendi sunabilir ya da
sunum isini tageron firmaya verebilir.

Sekil 13: Grénroos ve Gummesson'un Kalite Modeli
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Kaynak: Cabir Seyran, Hizmet isletmelerinde Yeni Bir model Denemesi: Biitiinciil Kalite

Modeli, Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora Tezi, Ankara, s.14

Gronroos-Gummesson kalite modeline gbére, hizmetler s6z konusu

oldugunda, tasarim, uUretim, sunum ve iligkiler kalite yaratan dort dnemli
kaynaktir. igletmenin bu ydnlerini ydnetme bigimi ise misterinin kalite
algilamasini etkilemektedir. Bu arada, hem teknik hem de islevsel kalite bu

kalite kaynaklarindan etkilenmektedir.

Tasarim, Uretim, sunum ve iligkiler hizmet kalitesinin teknik boyutunu

dogrudan etkileyen faktorlerdir. Ancak, bu degiskenler, 6zellikle muagsterinin

% Halil Savas, Mevhibe Ay, “Universite Kiitiiphanesi Tasariminda Kalite Fonksiyon Gégerimi

Uygulamas1”, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 7, Say1 3, 2005, s,

83
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hizmet Gretim sistemindeki roli Gnem kazandidinda, islevsel kalite boyutunu
da etkilemektedir.

Ote yandan, misteri, gercekte hizmet isletmesinin sundugu hizmet
veya hizmetlerden vyararlanmadan ©6nce, hizmetin Kkalitesine iligskin
beklentilere ve firmanin imaji hakkinda bir goérise sahiptir. Buna gore,
misterinin algiladigi kalite, érgitin imajini da géz énine alarak, bekledidi
hizmet ile algiladigi hizmeti degerlendirmesinin sonucudur.

Bu model, hizmet isletmelerinin c¢esitli iglevlerinin kalite Uzerindeki
etkisinin ve kalite boyutlari ile isletme iglevleri arasindaki iliskilerin
anlasiimasini saglamaktadir. $éyle ki, hem tasarim, Uretim ve sunum
sureclerinin gelistirilmesi ve uygulanmasinda hem de insanlar arasindaki
iliskilerin planlanmasinda ve yodnetiimesinde teknik ve islevsel kalite

boyutlarinin dikkate alinmasi gerekmektedir.

2.2.6. Kano Modeli

Dr. Noritoki Kano tarafindan gelistirilen bu model, isletmelerin musteri
beklentilerini karsilayabilme derecesi ile musterilerin tatmin dUzeyleri
arasindaki iliskiyi ortaya koymaktadir®®. Msteri tatminiyle baglantili olarak da
kaliteye iliskin bes musteri algisi oldugunu ileri sirmektedir (Ayni zamanda
Kano, bunlari kalitenin 6geleri olarak ifade etmektedir.). Besi arasinda
Ozellikle Gg¢ tanesi 6nemlidir. Bunlar: beklenen kalite, tatmin edici kalite ve
memnun edici kalite. (Diger iki kalite tOrl ise, alelade kalite ve duslk
kalitedir.)

Beklenen kalite(Temel Kalite), mUsterilerin temel olarak talep ettikleri
hizmette bekledikleri 6zellikler ve karakteristikleri temsil eder ve bu ylzden

acik olarak talep edilememektedir. Bu &zellikler sunuldugunda, mdasteriler
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tatminsizlik veya ylksek bir tatmin dizeyi duymamaktadir. Ancak bu
6zelliklerin yoklugunda misteri 6nemli élclde tatminsizlik duymaktadir.

Tatmin edici kalite(Beklenen Kalite), musterilerin 6zel olarak sunulan
hizmette talep ettikleri 6zellikler ve karakteristikleri ifade eder. Bu 6zellikler
sunuldugunda, musteriler tatmin olmakta, fakat bu 6zelliklerin yoklugunda
musteriler tatminsizlik duymaktadir. Tatmin edici kalite mUsterileri tatmin eder

ve mUsteri beklentilerini karsilar, fakat beklentileri asmaz.

Memnun edici kalite(Heyecanlandiran Kalite); musteri tarafinda var
olduklari  bilinmediginden musterinin  talep etmedidi 6zellikler ve
karakteristikleri ifade eder. Bu 6zellikler sunuldugunda, musteriler ¢ok
memnun olmaktadir. Bu 6zelliklerin yoklugunda da mdusgteriler tatminsizlik
duymamaktadir. Memnun edici kalite, misteri beklentilerini asar ve onlari
memnun eder.

Memnuniyet Memnun Edici Kalite
(Heyecanlandiran Kalite)

Derecesi

Tatmin Edici
Kalite (Beklenen)

Basari
Derecesi

Beklenen Kalite
(Temel Kalite)

Sekil 14: Kano modeli

kaynak: Halil Savas, Mevhibe Ay, “Universite Kitiphanesi Tasariminda Kalite Fonksiyon
Gégerimi Uygulamasi”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt
7, Sayi 3, 2005, s. 83
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2.3. SERVQUAL MODELI

2.3.1. Tanimi ve Geligimi

Sunulan hizmetlerin kalitesi herhangi bir sektdrde faaliyet gbsteren
firmalar arasinda artan bir rekabet unsuru halini alml$tlr60. Rekabet Hizmet
kalitesini tanimlamaya, hizmet kalitesi sorunlarinin nedenlerini belirlemeye ve
hizmet kalitesi 6lcimidne iliskin olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan yapilan calisma, yoneticilerle derinlemesine gérismelere ve dort
sektérdeki (kredi kartlari, bankacilik, komisyonculuk, ve tamir hizmetleri)
tUketicilerle yartttlen on iki grup tartismasina dayanmaktadir. Bu ¢alismalar
sonucunda hizmet kalitesini belirleyen on boyut belirlenmigtir. Bu boyutlar
sdyle siralanabilir:®’

- Gavenirlik: Hizmetin bir kere ve dogru olarak yapiimasi.

- Heveslilik: Personelin her zaman hizmet vermeye hazir ve istekli
olmasi.

- Yetenek: Personelin gerekli mesleki bilgi ve yetenege sahip olmasi

- Ulasilabilirlik: MGsterinin hizmetten kisa zamanda ve ucuz bir sekilde

yararlanmasi.

- Nezaket: Personelin musterilere karsi kibar, saygili olusu.

59 A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve L.L.Berry, “Amultiple-Item for measuring Consumer
Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing, Vol.64, Num 1, Spring 1988. s.5

1 Mesiha Saat, “kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet kalitesini Olgme araci olarak Servqual Analizi”,
Gazi Universitesi TiBF Dergisi, Cilt 1, Say1 3, 1999, 5.113
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- lletisim: Personelin miisteriye hizmet hakkinda, onun anlayabilecegi
bir sekilde anlatiimasi.

- Inanirlik: Personelin hizmeti verirken candan yakinlik gdstermesi. Bu
boyut isletme imajindan ve personelin kigisel ézelliklerinden blyutk bir

sekilde etkilenmektedir.

- Gavenlik: Verilen hizmetin tehlike, risk ve slipheden uzak olmasi. Bu

boyuta gizlilik de dahildir. Ornegin doktorlarin hastalariyla olan iliskisi.

- Misteriyi tanima/anlama: Ozel ilgi gdsterilmesi, kendi ismiyle hitap
edilmesi, dogum guninde tebrik gbnderilmesi gibi musteriyi

onurlandiran davraniglar.

- Maddi degerler (hizmet ortami): Hizmetin verildigi fiziksel ortam,
personelin dig go6rintast, kullanilan ara¢c gerecler ve bunlarin

teknolojiye uygun olmasi gibi.

Bu on boyutun bese indirgenmesiyle Parasuraman, Zeithaml ve Berry
hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla SERVQUAL 6lgegini (anketini) gelistirdiler.
Bunlar ise maddi degerler, guvenirlik, heveslilik, giivence ve empatidir. Bu
anket 22 sorudan olugmaktadir. Bu sorularda beklenen ve algilanan hizmet
olarak sorular iki sekilde sorulmaktadir. Béylece 6lcim 44 soru Gzerinden
yapilmaktadir. Beklenen kalite puanlari ile algilanan kalite puanlari arasindaki
fark SERVQUAL skoru olarak degerlendirilir®.

52 Mesiha Saat, a.g.e., s.11-12
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2.3.2. Puan Hesaplama Sekli

SEVRQUAL puanlarinin hesaplanmasi ise sdyledir:

Her musteri icin kalite boyutlarina iliskin sorularin  SERVQUAL
puanlari toplanir ve boyutlari ve olusturulan cimle sayisina gore

bolindr.

N sayisindaki musteri icin elde edilen puanlar musteri sayisi olan N'ye

bolindr.

5 boyut icin de SERVQUAL puanlarinin ortalamalari hesaplanabilir.
Elde edilen bu élct agirhklandiriimamis SERVQUAL puanidir. Sebebi
ise musgterilerin ¢esitli boyutlara verdikleri goéreli énemi dikkate

almamasidir.

Agirliklandinimigs SERVQUAL puanini hesaplamak igin :

Her masterinin 5 boyuta iligkin ortalama puanlar hesaplanir.
Elde edilen her boyutun SERVQUAL puani o boyuta verilen énem
derecesi agirhgiyla carpilir(Onem agirligi o boyuta verilen puanlarin

100’e bolinmesiyle elde edilir.).

Her masteri icin bes boyutun da puanlari toplanir ve birlesik bir

agirhklandiriimis SERVQUAL puani hesaplanir.

N sayidaki masterilerin puanlari toplanir ve N'ye boltndr.



UCUNCU BOLUM

3. SERVQUAL MODELI KULLANILARAK KURUMSAL DANISMANLIK
HIZMETI OLCMEYE YONELIK BIR UYGULAMA

3.1 ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Bu arastirmada 6zel &gretim kurumlarina sunulan  kurumsal
danigmanlik hizmetlerinin kalitesi dl¢cilmeye ¢alisiimis ve buna ilaveten hangi
kalite boyutunun musteriler acisindan daha 6nemli oldugu belirlenmesi
amaclanmigtir. Bagka bir deyisle 6zel 6gretim kurumlarinca algilanan hizmet
kalitesi 6lcilmeye ve bu kurumlar igin hangi boyutun daha énemli oldugu
ortaya konulmaya calisiimistir.

Bu calismada segilen 6zel 6gretim kurumlarina sunulan danigmanlik

hizmetlerinin kalitesinin 6lcimi SERVQUAL 6l¢cegi kullanilarak yapiimistir.

Arastirmanin veri ve bilgilerinin toplanmasi i¢cin anket yontemi
kullaniimigtir.

Arastirmada Ankara ili, Gankaya ilgesinde bulunan 06zel &6gretim
kurumlan telefonla aranarak ve birebir gbérisme vyapildiktan sonra
danigmanlik hizmeti almig kurumlar tespit edilmigtir. Uygun 6zel 6gretim
kurumlarn yetkililerinden, konu ile ilgili kisa bir anlatimdan sonra, SERVQUAL

6lcedinin bulundugu anketin doldurulmasi istenmisgtir.

Anketin uygulanmasi sirasinda ve calismanin uygulama kisminda

karsilasilan zorluklar ve sinirliliklar séyle siralanabilir:
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- Ozel &gretim kurumlar yetkililerinin gekimser tavri ve orta diizey
ybneticilerin  kurum kurucularina danisiimadan bdyle bir anketi

dolduramayacaklarini ifade etmeleri.

- Calisma kapsami icerisindeki kurumlarin Internet’i etkin bir sekilde

kullanamamalari.

- Zaman ve mali kaynak sinirliliklari.

3.2 ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu calisma icerisinde kurumsal danismanlik hizmeti alan 6zel 6gretim
kurumlarinin, aldiklar hizmetin kalitesini 6lcmeye ydnelik SERVQUAL 06lgegi
kullanilmigtir. Bu ydntem hizmet kalitesi &lcemeye yoénelik en yaygin
6lceklerden birisidir.

Bu ybéntem iki asamadan olusmaktadir. Birinci agsamada ulasiimasi
istenen sonu¢ masgterilerin kendilerine sunulan hizmetten ne kadar memnun
olduklar ki bu sonug¢ olarak danigmanlk sirketinin verdigi hizmetin kalitesini
ortaya koymaktadir. Ornek olarak bu calisma icerisinde dlciimeye calisilan
sey kurumsal danigsmanlik hizmeti sunan firmalarin, 6zel 6gretim kurumlarina
sunduklari  hizmetlerin  kalitesidir. Bu kalite, musteriler tarafindan
belirlenmektedir. ikinci asama ise elde edilen verilerin analiz edilmesi ve
musterilerin  hangi hizmet/hizmetlerden memnun olmadiklari ve bu
memnuniyetsizligin nasil giderilecegidir. Problemlerin kaynagi arastirilir ve
hizmetin eksik olan yo6nleri duzeltilir. Boéylece Ozellikle Fark Analizi
modelinden gérllecedi gibi 1. fark en aza indirilmeye ¢alisilabilir ve hizmetin
kalite 6zellikleri geligtirilebilir.
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Bu calismada birinci agama ortaya konulmaya calisiimistir.  ikinci
asamay! gerceklestirmek ise hizmeti sunan kurumsal danigsmanhk
firmalarinin farkl ve cesitli olmasi nedeniyle, buna ilaveten g¢alismanin
tamamen mdasgterilerle yapilmasindan dolayr mamkin olmamaktadir. Ancak
anketi yanitlayan pek cok 6zel 6gretim kurumunun almis oldugu hizmetin
kalitesini bilmek istemesi nedeniyle ilgili sonuclar elektronik posta araciligiyla
kendilerine ulastirlacaktir.

SERVQUAL Olgegi, sunulan hizmetin kalitesinin  masterilerin
beklentilerini karsilayip karsilamadigini igmeye yarayan bir aractir. Olgegin
prensibi ise hizmet kalitesini mikemmellestirmek ve musterilerin beklentilerini
karsilar hale getirmek ve hatta beklentileri asmaktir. SERVQUAL Olcegi
masterilerin  beklentileriyle firmanin  sundugu hizmetlerin algilamalar

arasindaki farkin blydkligu olarak tanimlanabilir.

Hizmet kalitesi = Beklenen Hizmet — Algilanan Hizmet olarak belirlenir.
Olgek, hizmet kalitesini 8lgmek igin 10 boyuttan olusan bir sisteme sahiptir.
Ancak Olgegin geligtiricileri Parasuraman, Zeithaml ve Berry yaptiklar
arastirmalar sonucunda yeterlilik, nezaket, inanirlilik ve emniyet boyutlarini
kendi aralarinda ve erisirlik, iletisim ve masteriyi anlamak boyutlarini da kendi
aralarinda birlestirerek sirasiyla glvence ve empati boyutlarini ortaya
koymuslardir®®.

SERVQAUL Olcegi 3 asamali bir anketten olusmaktadir. 1. asama
muisterinin  bekledigi hizmet kalitesini belirlemek igin 22 6nermeden
olusmaktadir. 2. agsamada ise musterinin algiladigi hizmet kalitesini dlcemeye
ybnelik ayni 22 6nerme sadece 0zne degisikligiyle tekrar sorulmaktadir.
Ornegin bu calisma icerisinde 2. bélimde 6zne olarak “danismanlik
firmasi...” seklinde baslamaktadir. Son asamada ise hizmet kalitesini

belirleyen 5 boyutun masteri igin olan dneminin 6lgimU yapiimaktadir.

63 A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve L.L.Berry, “Amultiple-Item for measuring Consumer
Perceptions of Service Quality”, s.6.
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Anket icerisinde ilk sayfada yanitlayici ve kurumla ilgili bilgiler de
bulunmaktadir. Bu ¢alisma igerisinde yanitlayicinin egitim durumu, yasi gibi
bilgiler ve bunlara ilaveten kurumun kag¢ yillik oldugu, hangi alanda

danismanlik aldigi bilgisi de ankette yer alan sorulardan bazilaridir.

Olgekte puanlama Likert Olgegi ile yapiimaktadir. Her yanitlayici her

dénerme igin 1-7 arasinda bir puan vermektedir. 1 “hi¢ katilmiyorum™u ifade
ederken 7 “tamamen katiliyorum”u ifade eder. Hizmet Kkalitesinin
hesaplanmasinda kullanilan yol ise en basit sekliyle séyledir:

Onerme kalite puani= Onerme algi puani — Onerme beklenti puani

Her dnerme icin puanlar +6 ile -6 arasinda olacak ve puan arttikga hizmet

kalitesinin arttigini gésterecektir.

SERVQUAL Olgeginin sorulari boyutlar arasinda altta gdsterildigi gibi
dagitiimaktadir:

Tablo 4:Hizmet kalitesi boyutlari ve dnermeleri

Hizmet kalitesi Boyutu Boyutla ilgili Onermeler
Fiziki Varliklar 1-4

Gulvenirlilik 5-9

Heveslilik 10-13

Gaven 14-17

Empati 18-22
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SERVQUAL Kkalite puanlart hesaplama asamalari ise soyle
yapiimaktadir.

1. Asama: Her mdsteri icin, her boyutun Onerme ciftleri puan farklar
hesaplanir. Ornegin; 2. boyutun (Guvenirlilik) énermeleri ortalama fark

puanlari hesaplanir.

SP,'(SERVQUAL Puani)= [(A1" - B1')+ (A2 - BA)+... (As® - BsY)]/5
SP,'= 1. katilimcinin 2. boyut SERVQUAL puani

Her katilimci igin, her boyutun ortalama énem derecesi hesaplanir. Bu
hesaplamanin sonucu agirliklandinimig SERVQUAL puani hesaplanmasinda

kullanilacaktir.

1. Asama: Hizmet kalitesi boyutunun hesaplanmasi:
Her boyut icin ankete katilan yanitlayicilar i¢in hesaplanir ve sonradan
katilimei sayisina bdltnir. Ornegin 60 yanitlayici varsa toplam boyutun puani
60’a bolunerek bulunur.

SP;(birinci boyut)= (SP1' + SP1%+ SP+3...+ SP1%°)/60
SP+ = birinci boyut kalite puani

2. Asama: Agirliklandiriimamigs SERVQUAL puanlarin hesaplanmasi:
Bu asamada her 5 boyut i¢in hesaplanan puanlar toplanir ve 5’e béltnar

SP esit= (SP1+ SP2+ SP3+ SP4+ SPs)/5

3. Asama: Onem derecesine gére agirliklandirimis SERVQUAL puani

hesaplamasi.

Her yanitlayici icin her boyutta hesaplanan SERVQUAL puanlari, o

boyuta verilen 6nem derecesiyle carpilir. Bu ¢alismada yanitlayicilardan
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6lgegin kullandigi 22 énermeye verdikleri 6Gnemi 1 (hi¢ dnemli degil) ile 7 (gok
6nemli) arasinda puanlamalari istendi. Bunun sonucunda her boyutu temsil
eden 6nermelerin puanlari toplandi ve énerme sayisina bolinerek o boyutun
6nem puanina ulagildi. Bu yéntemin sonucunda her boyut i¢in elde edilen
veriler 1 Gzerinden hesaplandi ve toplamda 5 boyutun énem derecelerinin 5
Uzerinden hesaplanmis degerlerine ulasildi. Sonug olarak 5 puan Uzerinden
elde edilen énem dereceleri oranlanarak 0-1 arasi bir puan temsil edecek
sekilde hesaplandi. Bdylece elde edilen 6nem derecelerinin daha detayl bir

sekilde ¢calismaya yansimasi saglandi.

Agirhklandinimis SERVQUAL puanlarinin hesaplanmasi matematiksel olarak
ise sOyle hesaplanir:

3.3 UYGULAMA, BULGULAR VE YORUMLAR

Anket calismasi Ankara ili, Cankaya ilgesi sinirlari igerisinde bulunan
635 Ozel d6gretim Kurum igerisinden (sonlu evren) basit rassal érnekleme
yontemi kullanilarak uygulandi. Calismanin baslangicinda kurumlar tek tek
aranarak kurumsal danigsmanlik alip almadiklari soruldu ve olumlu cevap
verenlere calismanin kisa bir tanitimi yapilarak anketi cevaplamalari istenildi.
Olumlu cevap veren kurumlara anket elektronik postayla gdnderildi. Bu
yéntem 1 hafta boyunca yapildiktan sonra geri déntslerin ge¢ ve yetersiz
olmasi nedeniyle kurumlar tek tek ziyaret edilerek anketi doldurulmalari
istendi. Bire bir gérismelerin sonucunda 66 adet saglikl anket elde edilmigtir.

Arastirma evrenin sonlu olmasi dolayisiyla sosyal bilimlerde ¢okca
kullanilan %9%5’lik gulvenlik seviyesinde (Confidence Level) yapiimis ve
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evrenin %10’u basit rassal 6érnekleme yéntemi kullanilarak secilmis ve elde

edilen veriler neticesinde uygulama yapilmigtir.

Yapilan anketlerin verileri istatistiksel veri analizi alaninda kullanilan
SPSS 15 paket programina girilmis ve anketin Cronbach Alpha degeri
hesaplanmisg ve elde edilen deger 0.751 olarak bulunmustur. Bu analiz
anketin i¢ tutarhligini élgmekte kullaniimaktadir. Cronbach Alpha degeri ne
kadar 1’e yakin olursa anketin i¢ tutarlihdi o kadar ylksek olmaktadir.
Yapilan anket ¢alismasinin degeri anketin i¢ tutarhliginin yiksek oldugunu
gOstermektedir.

Anket calismasi ve elde edilen verilerin analizi sonucunda anketi
cevaplayan Ozel Ogretim Kurumlarinin kag yildan beri faaliyet gdsterdigi
bilgileri sekil 15°te gbsterilmektedir.

1-3 yil arasi; 18
12 yil ve (sti; 21

\

%27

%32

—
N

8-11 yil arasi; 14

4-7 yil arasi; 13

Sekil 15: Ankete katilan kurumlarin faaliyet strelerinin dagilhmi

Arastirmaya katillan kurumlarin %32’si 12 yil ve daha fazla sireden

beri bu alanda faaliyet géstermektedir.
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Diger bir bulgu ise firmalarin hangi alanda Kurumsal Danismanlik
hizmeti aldigi ile ilgilidir. En ylUksek oranla Teknik Danigmanlik (%35), sonra
Hukuksal alanda danigsmanlik (%21) gelmektedir. En disik oran ise YOnetim
ve Organizasyon alanindadir(%6). insan kaynaklari ve Kkalite y®netimi

alaninda hi¢ danigsmanlik alinmamisgtir.

Teknik; 23

Finansal; 13

—

Hukuksal; 14

Y &netim Organizasyon;
4

Pazarlama; 12;

Sekil 16: Calismaya katilan kurumlarin aldiklari kurumsal danismanlik

alanlari

Baska bir bulgu ise sekil 17°de gosterildigi gibi danismanlik hizmetinin
ne siklikta alindidi ile ilgilidir. Ankete cevap veren kurumlarin %52’si surekli,
%48'’i ise ihtiya¢ duydukga kurumsal danismanlik hizmeti almaktadir.
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intiyag Duydukga; 32
strekli; 34

Sekil 17: Kurumsal danigsmanlik hizmetlerinin devamhliga gére

siniflandiriimasi

Sekil 18'de gérildigi Gizere ankete katilan Ozel 6gretim Kurumlarinin
%46’s1 1-2 kurumsal danismanlik firmasiyla calismis, %36’si 3-4 arasl, %18'i

ise 5’'ten fazla firmadan kurumsal danismanlik hizmeti almistir.

5'ten fazla; 12

%18

1-2 firma arasi; 30

3-4 firma aras|; 24

Sekil 18: Ozel 6gretim kurumlarinin hizmet aldigi danismanlik firma sayisi
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Katihimcilarin %97’si almis oldugu kurumsal danismanlik hizmetinin

kurumuna olumlu yansidigini, %3 ise olumsuz etki ettigini belirtmistir.

Olumsuz; 2

Olumlu; 64

Sekil 19: Danismanlik hizmetlerinin 6zel 6gretim kurumlarina olan yansimasi

21,500%
21,000%
20,500% -
D
8 20,000%
o
8  19,500% -
E 0,
g 19,000% -
0
18,500%
18,000% -
17,500% -
1 2 3 4 5
m Onem Derecesi 19,049% 21,193% 19,935% 20,507% 19,317%

Hizmet Kalitesi Boyutlan

Sekil 20: Ozel 6gretim kurumlarina gére satin aldiklari hizmetin kalite

boyutlari Gnem dereceleri
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Sekil 20’de goéruldaga gibi ankete katillan 6zel 6gretim kurumlarina
gbre en 6nemli hizmet kalitesi boyutu %21,193 puanla 2. (gtvenirlilik) hizmet
kalitesi boyutudur. ikinci en dnemli hizmet kalitesi boyutu ise %20,507 puanla
4. (given) boyutudur. Bu verilerin i1s1ginda ankete katilan kurumlarin hizmeti
satin aldiklar sirketlerle ilgili en énemli hizmet kalitesi boyutlarinin givenirlilik
ve guvenle ilgili oldugu ve bu iki boyutun altinda belirtiimis olan énermelerin
sirketlerce cok 6nemsendigi anlasiimistir. Ornegdin 6zel 63retim kurumunun
karsilastigl sorunlara danismanlk sirketinin anlayigla yaklagsmasi ve guiven
verici olmasi veya guvenirlilik boyutunun baska bir dnermesinde belirtildigi
gibi kurumsal danigmanlik hizmeti sunan sirketin séz verdigi hizmetleri

zamaninda yerine getirmesi gibi.

Onem derecesinde (iglincii siray alan boyut ise 3. (heveslilik) hizmet
kalitesi boyutudur. Ozel &gretim kurumlarinin vermis oldugu puan ise
%19,935'tir.

Diger hizmet kalitesi boyutu ise 5. (duyarhlik) dérdincli sirada olup
puani ise %19,317'dir. En digsik 6neme sahip boyut ise 1. (fiziki varliklar)

boyutudur, puani ise %19,049’dur.

Anket verilerine bakildiginda yanitlayicilarin her boyuta verdikleri
puanin bir birine yakin oldugu gérilmektedir. Her ne kadar guvenirlilik ve
glven boyutunun en yiksek 6éneme sahip oldugu anlasiimissa da, Ozel
6gretim kurumlarinin danismanlik hizmeti satin aldiklarinda bitlin hizmet
kalitesi boyutlarina benzer énem verdikleri séylenebilir. Kurumlar bdylece
danismanlik hizmeti satin alirken sergiledikleri tutumun anlamini, hizmeti bir
paket olarak algiladiklarini ve blatin boyutlarinin benzer ve yiksek kaliteye

sahip olmasi gerektigini ortaya koymusglardir..

Uygulanan anketlerin sonucunda her hizmet kalitesi boyutu igin elde
edilen agirliklandinimis ve agirliklandinimamis SERVQUAL Olgegi puanlari

tablo 5’te gbsterilmektedir.
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Tablo 5:Agirliklandiriimis ve agirliklandiriimamis SERVQUAL puanlari ve

OZEL OGRETIM KURUMLARININ ALMIS OLDUGU KURUMSAL DANISMANLIK
HiZMETININ SERVQUAL PUANLARI (AGIRLIKLANDIRILMAMIS)

Fiziki TOPLAM KALITE
Gavenirlilik Heveslilik | Glven Duyarlilik

Varliklar PUANI

-0,651 -0,912 -0,132 -0,810 -0,3

-0,561

OZEL OGRETIM KURUMLARININ ALMIS OLDUGU KURUMSAL DANISMANLIK
HiZMETININ SERVQUAL PUANLARI (AGIRLIKLANDIRILMIS)

Fiziki TOPLAM KALITE
Gavenirlilik Heveslilik | Glven Duyarlilik

Varliklar PUANI

-0,124 -0,193 -0,026 -0,166 -0,058

-0,114

Elde edilen bulgulara bakildiginda, ankete katllan 6zel 6gretim

kurumlarinin almis olduklari kurumsal danigsmanlik hizmetlerinin bitlin hizmet

kalitesi boyutlarinda bir kalite distkliga gézlenmektedir. Yani kurumlarin

algiladiklar hizmet kalitesi, beklentilerinin altindadir. ik olarak esit agiriga

sahip SERVQUAL puanlarini inceledigimizde elde edilen bulgular séyledir:

Ankete katilan 6zel 6gretim kurumlarinin almis olduklari kurumsal

danismanlik hizmet kalitesinin en ylksek oldugu boyut, heveslilik boyutudur

ve degderi ise (-0,132)'dir. Bagka bir ifadeyle, 6zel 6gretim kurumlarinin

kurumsal danismanlik sirketlerinden almis olduklar kurumsal danismanlik

hizmetlerinin, hizmet kalitesi agisindan en tatmin edici boyutunun heveslilik

boyutu oldugu anlamina gelir. Ancak bu tatmin yine de 0&zel &gretim

kurumlarinin beklentilerini kargilamamaktadir.
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Kurumsal danismanlik hizmet kalitesinin en yUksek oldugu ikinci
hizmet kalitesi boyutu ise duyarlihk boyutudur ve elde edilen deger de
(-0,3)tar.

Bdylece kurumsal danigsmanlik hizmeti sunan firmalarin bu iki kalite
boyutu icin 6zel 6gretim kurumlar tarafindan diger hizmet kalitesi boyutlarina

gbre, nispeten daha yiksek bir tatmin saglamayi basardiklari séylenebilir.

Uglincii sirada ise hizmet kalitesinin fiziki varliklar boyutu gelmektedir
ve degeri ise (-0,651)’dir. Bunun anlami diger hizmet kalitesi boyutlarina gére
fiziki varlklar boyutu her ne kadar dislUk olsa da, ortalama bir tatmin
saglamistir. Bu boyutta saglanan tatmin yukarida siralanan heveslilik ve
duyarhlik hizmet kalitesi boyutlarina gére az, glven ve guvenirlilik hizmet
kalitesi boyutlarina gére daha ylUksek bir tatmin diizeyidir.

En dusidk hizmet kalitesi degerinden bir 6nceki ve ddrdinci sirada
olan boyut glven boyutudur. Bu boyutun degeri ise (-0,810)'dur. Bdylece
hizmet kalitesi boyutlari icerisinde en yutksek ikinci 6neme sahip olan gtiven
boyutunun (6nem derecesi, %20,507), yukarida siralanan boyutlara goére
disdk bir tatmin dizeyine sahip oldugu anlagiimistir. Kurumsal danigsmanlik
sirketlerinin 6zel 6gretim kurumlarina sunduklari danigmanlik hizmetleri,
egitim kurumlarinin given boyutundaki beklentilerini karsilamaktan oldukca

uzaktir.

Son olarak ankete katilanlarin verdigi en distk hizmet kalitesi degeri
glvenirlilik boyutuna verilmis olup degeri de (-0,912)'dir. Bu sekilde en
yuksek énem derecesine sahip olan guvenirlilik boyutunda (6nem derecesi,
%21,193), kurumsal danismanlik sirketlerinin 6zel &égretim kurumlarina
sunduklar hizmet kalitesinin en distk dizeyde oldugu anlasiimaktadir. Bu
degder, danigmanlik sirketleri ve 6zel 6gretim kurumlari arasinda bir given

sorunu oldugu yorumuna yol agmaktadir. Hizmet Kkalitesinin glven
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boyutundaki distsl, bu boyutun 6zel 6dretim kurumlarinin beklentilerini
karsilamaktan uzak olduguna isaret etmektedir.

Tablo 5’ bakildiginda, agirlikh SERVQUAL puanlarinin en yiksek
puaninin heveslilik boyutuna verilmis ve degerinin de -0.026 oldugu
gbrilmektedir. Bu deder sifir degerine yakindir. Bunun anlami ise kurumsal
danismanlik gsirketlerinin  verdikleri hizmetlerin  heveslilik  boyutunun
neredeyse 6zel 06gretim kurumlarinin  beklentilerini  kargilamasidir.

Memnuniyet derecesi en yiksek bu boyutta ortaya ¢ikmaktadir.

En ylksek ikinci agirhkli SERVQUAL puani duyarlihk boyutuna
(-0,058) verilmistir. Ozel 6gretim kurumlarinin memnuniyetinin diger boyutlara
gdre az da olsa karsilandigi ikinci boyuttur. Onem diizeyine bakildiginda
dérdinci énem agirhdina sahip oldugu gérilmektedir. Bunun anlami ise
danismanlik sirketlerinin 6gretim kurumlarina, kurumda calisan personele ve

ihtiyaglarini genel anlamda kargilamaya ¢aligmasidir.

Fiziki varliklar boyutu ise G¢lncu sirada gelmektedir. Bu boyuta verilen
agilikl SERVQUAL puani (-0,124)’tiir. Onem siralamasina baktigimizda ise
fiziki varliklar boyutu, 6gretim kurumlan tarafindan en az éneme sahip olan
boyut olarak belirlenmektedir. Bunun anlami ise bu boyutun &gretim
kurumlari icin blytk bir éneme sahip olmamakla birlikte kurumlarin

beklentilerini karsilamamasidir.

Glven boyutunun agirhkli SERVQUAL puani (-0,166) cikmigtir.
Onem siralamasinda kurumlar igin ikinci nemli boyut olarak belirtilen giiven
boyutu, danismanlik sirketlerinden alinan hizmetlerde kurum beklentilerini
karsilamamaktadir. Baska bir deyigle sayginlik ve glven hissini temsil eden
bu boyut danismanlik kurumlarinin zayif olduguna isaret eder ve 6gretim

kurumlarinin beklentilerini karsilamaz.
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Son olarak en dislk hizmet kalitesi boyutu glvenirlilik boyutudur.
Agirlikl SERVQUAL puani  (-0,193) ¢ikmistir. Onem siralamasinda birinci
olan bu boyut dgdretim kurumlarinin beklentilerini kargilamaktan uzaktir. En
6nemli boyut olmasina ragmen kalite diasuklGginin en ylUksek oldugu
boyuttur. Kurumsal danigmanlik sirketlerinin bir an dnce bu boyutta verdikleri
danismanlik hizmetinin kalitesini yUkseltmeye yoénelik c¢caba harcamalari

gerekmektedir.
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Kalite, rekabetin yogun oldugu cagimizda, isletmelerin 6nem vermesi
gereken bir konudur. Mal ve hizmet Uretimindeki hatalarin asgariye
diguralmesi, verimliligin artirilmasi ve muasteri memnuniyetinin saglanmasi
zaman ve para kaybini dnlemektedir. Kaliteli Gretim, isletmelere musteri
sadakati ve artan karlihk olarak geri donmektedir. Kalite dizeyinin
yukseltiimesiyle birlikte, isletmelerin piyasadaki rekabet gugleri artmaktadir.
Bu rekabet Ustinligu yidksek karliik ve isletme hayatinin devam etmesi

anlamina gelir.

Kalite bilincinin gelismesi muisterilerin kaliteli mal taleplerini artirmigtir.
isletmeler bu talepleri karsilamak icin kaliteli Gretime yonelmislerdir. Bu
yonelim ilk énce sanayi sektérinden baglamis ardindan hizmet sektériinde
de yayginlasmistir. Kaliteli Uretim kadar kalitenin 6lcimi de 6nem
kazanmaktadir. Bu Olcimler mallarin  kalitesini  gelistirmek icin
kullanilmaktadir. Musterilerden gelen geri bildirimle, isletmeler mallarin
tasariminda degisime giderek yuksek kaliteyi yakalama imkanina sahiplerdir.
Ancak hizmetlerin yapilar kalite Olgimunt guclestirmektedir. Bu 6lgim
zorluklarini asmak icin SERVQUAL 0&lgegi gibi ydntemler gelistiriimis ve pek
cok alanda denenerek basarisi kanitlanmistir.

SERVQUAL yoéntemi kullanilarak elde edilen veriler, isletmelerin
sundugu hizmetlerin kalitesini dlcmek ve bu verilere gére kaliteyi yikseltme
imkani tanimaktadir. Bdylece musterilerin genel memnuniyetsizliklerinin
kaynagini bulmak ve 6lgmek mimkin olmaktadir. Bu anlamda SERVQUAL
ybntemi egitim, saglik gibi pek c¢ok alanda kullaniimigtir. Bu calisma
icerisinde farkli bir alan olarak kurumsal danigsmanhk hizmetleri alani

secilmistir.

Kurumsal danigsmanhk alani diger butin igletmeleri ve kurumlari

ilgilendiren bir alandir. Sureli Projeler alaninda veya sUrekli sirket
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danismanhg@r alaninda, danigmanlik, sirketlerin surekli ihtiyag duydugu bir
konudur. Igletmeler, insan kaynaklari, belirli bir problemin tespiti ve ¢dzim
Onerilerin  sunulmasi, projelendirme, fizibilite etdtleri, istatistiksel analiz,
finansal analiz ve hukuksal yardim gibi konularda danigsmanlik hizmeti
alabilmektedirler. Danismanhk hizmetinin kalite 6lcimd, hizmeti sunan ve
alan taraflar igin 6nem kazanmaktadir. Bu 6lcimUn sadece hizmet aliminin
sonunda degdil ayni zamanda danigsmanlik sirecinin bdtin evrelerinde
yapilmasi gerekebilir. Misterinin tatmin dizeyi bir hizmet kalitesi 6l¢cith
oldugundan, bu alanda da SERVQUAL o&l¢egi kullaniimasi mumkinddr.
Bdylece sirekli veya uzun sire devam eden danigsmanlik sirecinin kalitesi
belirlenerek ylkseltilebilmektedir.

Rekabetin ylkselmesi ve mugteri taleplerin degismesiyle birlikte,
igletmeler Grtn/hizmet cesitlerini artirarak pazar paylarini korumaya ve
artirmaya calismislardir. Bununla birlikte globallesen piyasalar insanlarin
zevklerinde ve ihtiyaglarinda hizh bir degisim meydana getirmistir. Bu
degisime ve farklilagan ihtiyaclara cevap vermek icgin, isletmeler, konusunda
uzman Kkigilerin bilgilerine bagvurmaktadirlar. iste bu noktada kurumsal
danismanlk sirketleri devreye girerek isletmelerin eksik olan taraflarini
tamamlamaktadirlar. Bu sdrecin Kkaliteli olmasi, isletmelerin musgterilerine
sunduklart mal ve hizmetlerin kalitesine de yansiyacaktir. Bdylece
masterilerin tatmininin aslinda danigsmanlik girketlerinin performansina bagli

oldugu sdéylenebilir.

Bu calisma igerisinde 6zel &6gretim kurumlarinin almis olduklari
kurumsal danigmanhk hizmetlerinin hizmet kalitesi 6lciimeye cahgiimistir.
Olgiim icin SERVQUAL yéntemi kullanilmistir. Arastirma sirasinda pek cok
kurumun konuyla ilgilenmedidi gérilmis ve kurum ydneticileri tarafindan
6nemsenmemistir. Bu tavrin olumsuz etkilerinin galismaya yansimamasi igin

anketlerin blytk kismi bire bir gérisime yapilarak gerceklestiriimigtir.
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Uygulama kisminda elde edilen verilerden 6zel 6gretim kurumlarinin
almis olduklari kurumsal danismanlik hizmetlerinden memnun olmadiklari
ortaya cikmistir. Bunun anlami ise kurumlarin algiladiklari hizmet kalitesinin
beklentilerinin altinda kaldigidir. Ozellikle en énemli hizmet kalitesi boyutu
olan glvenirlilik boyutu en disik SERVQUAL puanini almistir. Kurumlar en
cok guvenirlilik boyutunun dusitk kaliteye sahip oldugunu belirtmistir.
Kurumsal danigmanlik girketleri bir an dnce ve 6zellikle gtivenirlilik boyutunun
temsil ettigi given, verilen sézlerin yerine getirilmesi gibi konularda iyilestirici

calismalar yapmalidirlar.

Bu iyilestirmelere ilaveten diger boyutlarda da musterilerin
memnuniyetsizlikleri giderilmelidir. Fiziki varliklar boyutunda danigsmanlik
sirketleri daha modern techizata ve hizmet ortaminin iyilestiriimesine yonelik
calismalar yurGtmelidirler. Heveslilik boyutuyla ilgili de calisan personele
masgteri iligkileri konusunda gerekli egitimleri vererek bu boyutla ilgili gereken

iyilegtirmeleri yapmalidirlar.

Diger boyut ise given boyutudur. Bu alanda 6zel 6gretim kurumlarinin
glvenini kazanmak icin gereken adimlar atilmali ve danigsmanlik girketlerinin
galisanlarina olan glveni geri kazaniimalidir. Son olarak heveslilik boyutuyla
ilgili elde edilmis SERVQUAL puanlari her ne kadar ytiksek diizeyde bir kalite
kaybinin yasanmadigina isaret etse de, sunulan danismanlik hizmetinin bir
bltin oldugu disundldiginde, bu boyutun da iyilestiriimesi gerektigi
ortadadir.
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EKLER

Anket Sorular:
“Kurumsal Damismanlik Hizmetlerinde kalite ve SERVQUAL Olcegi ile

oOlciilmesi” konulu yiiksek lisans tezi anket sorulari.

Anketin uygulandi il:
Tarih:__/__ /2007

Denekle ilgili Bilgiler

Yanitlayicinin Adi, Soyadi:
Sirketin Adi:
Sirketin Faaliyet Alani:
Yanitlayicinin Sirketteki Gorevi:

Telefonu:

Elektronik Posta: @

1. Cinsiyet kadin ( ) Erkek ( )
2. Yasimmiz

25 veyadahaaz () 46-50 ()
26-30 () 51-55 ()
31-35 () 56-60 ()
36-40 () 60’tan daha biiyiikk ()
41-45 ()

3. Sirkette calisanlarin sayisi (yoneticiler dahil)

()15 () 16-20 () 41-50
()6-10 ()21-30 () 50 ve iizeri
()11-15 ()31-40

4. Egitim durumunuz

() Ik okul mezunu

() Orta okul mezunu

() lise mezunu

() Universite mezunu

() Yiiksek 6grenim Mastir () Doktora ( )

5. Kag yillik bir firmasimz?
()13

()47

()8-11

() 12 ve iistii

6. Firmamz hangi alanda danmismanlik hizmeti almaktadir?

() Finansal () Kalite Yonetimi
() Hukuksal () Teknik (teknolojik)
() Insan Kaynaklar1 () Diger

Belirtiniz:

() Pazarlama
() Yonetim ve Organizasyon

7. Aldigmiz damsmanlik hizmeti siireklimidir yoksa ihtiyaciniza gore mi aliyorsunuz?
() Siirekli () Ihtiyag duyduk¢a
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8. Simdiye kadar ka¢c damsmanlik firmasiyla cahstimz?
()12
()34
( ) 5’ten fazla

9. Damsmanlik hizmeti almak firmaniza nasil yansidi?
() Olumlu () Olumsuz

SERVQUAL ANKET SORULARI

Bu arastirma, kurumsal damismanlik hizmetleri hakkindaki diisiincelerinizi ele almaktadir. Liitfen, kurumsal
danigsmanlik hizmetlerini sunan firmalarin sizce sunduklar1 hizmete karsilik gelen ifadeyi belirtiniz. Bunu, her
bir ifade icin yedi sayr arasindan secerek yapimiz. Eger firma tamamiyla bu ozelliklere sahiptir fikrine
katiltyorsaniz 7 rakamini isaretleyin. Eger tamamiyla kars: fikirdeyseniz, yani fikre kesinlikle katilmiyorsaniz
1 rakamini isaretleyin. Eger diisiinceleriniz kesin degilse ortadaki sayilardan birini isaretleyin. Bu aragtirmada
dogru ya da yanlis cevap yok. Ilgilendigimiz sey kurumsal danismanlik hizmetini sunan firmalar hakkindaki
sizin beklentileriniz ve bunlara karsilik gelen rakamlar.

Kurumsal danismanhk firmasinin verdigi hizmetlerle ilgili beklentileriniz nelerdir?

(1) kesinlikle katilmiyorum - - - - - - - (7) kesinlikle katiltyorum
Fiziki varhklar 1(2(3|4|5|6]|7
E1. Modern techizata sahip olmalilar. )OO OYIOYLO)Y 1)
E2. Caligma ortamlar1 gorsel olarak cekici olmali. O)IOYTOYTOYIOYLO)Y 1)
E3. Calisanlar1 iyi giyimli olmal1 ve zarif goériinmeli. O)IOYTOYTOYIOYLO)Y 1)
E4. Firmanin fiziki gortintiisii sunduklar1 hizmetle ilgili olmali. )OO 1)
Giivenirlilik
ES.. Eger. firma bir seyi belirli bir zamanda yapma sozii vermigse, bunu yerine OO TOTOTOTOTO
getirmeli.
E6. Miisterilerin sorunlari oldugu zaman firma anlayisli ve gitven verici olmali. | ( ) [ ( ) [( )[()[()[()]()
E7. Firmalar giivenilir olmali. O)IOYLOYITOYIOYLO)Y 1)
ES8. Hizmetlerini s6z verildigi zamanda yerine getirmeliler. O)IOYOYITOYIOYLO)Y 1)
E9. Kayitlarin diizgiin ve dogru tutmalilar. )OO OYIOYLO)Y 1)

Heveslilik

E10. Hizmetin ne zaman yerine getirileceZini sOylemeleri beklenmemelidir.(-) | ( ) [( )[( ) [ ()] ()| ()] ()

E11. Miisterilerin bu firmalarin ¢aliganlarindan hizli bir hizmet beklentisi icinde
olmalarn gercekei degildir.(-) O OO OO O O)

E12. Firmalarin ¢aliganlar1 her zaman miisteriye yardim etme istekliligi icinde
olmak zorunda degildir.(-) O O[O OO O O)

E13. Eger ¢alisan mesgulse, miisterinin isteklerini cevap vermemesi sorun

degildir.(-) O1OTOTOTO O] 0)

Giiven

E14. Miisteriler bu firmalarin ¢alisanlarina giivenebilmelidirler.

E15. Miisteriler bu firmalarin ¢aligsanlariyla olan iglemlerinde giiven

E16. Calisanlar kibar olmalidir.

()10)
hissetmelidirler. ()C)
()10)
()C)

E17. Calisanlar islerini iyi yapabilmek i¢in firmalarindan yeterli destegi
almalidirlar.
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Duyarhhk

E18. Firmalarin miisterilere bireysel ilgi gostermeleri beklenmemelidir.(-) OHOYIOYIOYOYITOYTO)
E19. Firma calisanlarinin miisterilere kisisel ilgi gostermeleri beklenmemelidir.

o OO O O[O0 0)
E20. Calisanlarin miisterilerin ihtiya¢larini bilmesini beklemek gercekei

desidint) OlOLOTO]OTO]O
E21. Firmalarin musterileri igin en iyisini bilmesi gerektigini beklemek gercekci

degildit. () OlOLOTO]OTO]O

E22. Biitiin miisterilerine uygun bir ¢alisma saatinin olmasi gerektigi
beklenmemelidir. (-)

Kurumsal danismanlik firmasinin verdigi hizmetleri nasil algiladiniz? Degerlendiriniz.

(1) kesinlikle katilmiyorum - - - - - - - (7) kesinlikle katilryorum
Fiziki varhklar 112 (3|(4|5|6 |7
El. Danigmanlik firmas1 modern techizata sahiptir ()OO OO 0)
E2. Danigmanlik firmasinin ¢aligma ortamlar1 gorsel olarak ¢ekicidir OOOTOTO O ]0)
E3. Damgmanlik firmasimn ¢alisanlari iyi giyimli ve zarif goriinme sahiplerdir | ( ) [ () [ ()| () [C)[()]()
E4. Firmanin fiziki goriintiisii sunduklar1 hizmetle ilgilidir OIOIOIOTO1010)

Giivenirlilik

ES5. Damismanlik firmasi bir seyi belirli bir zamanda yapma sozii vermisse, bunu
yerine getirir.

E6. Danigmanlik firmasi miisterilerin sorunlar1 oldugu zaman firma anlayisli ve
giiven vericidir.

E7. Danigmanlik firmas giivenilirdir..

ES8. Danigmanlik firmasi hizmetlerini s6z verildigi zamanda yerine getirir.

E9. Damismanlik firmasi kayitlarini diizgiin ve dogru tutar.

Heveslilik

E10. Damismanlik firmas: hizmetin ne zaman yerine getirilecegini séylemez.(-) |( ) [()[()|() () [()]()

E11. Miisterilerin bu firmalarin ¢aliganlarindan hizli bir hizmet beklentisi icinde OIOTOTOTOTOTO
olmalan gercek¢i degildir.(-)

E12. Firmalarin ¢alisanlart her zaman miisteriye yardim etme istekliligi icinde OIOTOTOTOTOTO)
olmak zorunda degildir.(-)

E13. Eger calisan mesgulse, miisterinin isteklerini cevap vermemesi sorun
degildir.(-) (O OO O] 0)

Giiven

E14. Danismanlik firmasinin ¢aliganlarina giivenebilirsiniz. OOIOTOIO 1O 10)
E15. Danigsmanlik firmasinin ¢aligsanlariyla olan islemlerinizde giiven

hissedersiniz. OO O[O O)0)
E16. Danigmanlik firmasinin ¢aliganlar kibardirlar. OOO OO O 0)
E17. Calisanlar islerini iyi yapabilmek i¢in danismanlik firmasindan yeterli OlOTOTOTOTO O

destegi alirlar.
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Duyarhhk

E18. Danigsmanlik firmasi size bireysel ilgi gostermez.(-) OO0 1O 1O ]0)
E19. Danismanlik firmasi ¢alisanlari size kisisel ilgi gostermezler. (-) ()OO )] 0)
E20. Danismanlik firmasi ¢alisanlarin sizin ihtiyaclarinizi bilmezler.(-) OO 1O O ]0)
E21. Danismanlik firmasi sizin i¢in en iyisi olan1 bilmez. (-) ()OO OO 0)
E?Z. Danigsmanlik firmasi biitiin miigterilerine uygun bir ¢alisma saatini yoktur. OOTOTOTO OO

Kurumsal damismanlik hizmeti sunan bir sirket ile ilgili sizce 6nemli olan 6zellikleri nelerdir? Belirtiniz

(1) kesinlikle katilmiyorum - - - - - - - (7) kesinlikle katiltyorum

Fiziki varhklar 1(2|3|4|5 /6|7

El. Modern techizata sahip olmak.

E2. Calisma ortamlar1 gorsel olarak ¢ekici olmasi.

E3. Calisanlar1 iyi giyimli olmal1 ve zarif goériinmesi.

—_~ |~
~ |~ [~ |~
el el e P
~ |~ [~ |~—
el el e P
~ |~ [~ |~—
—_~ |~

)
)
)
)

E4. Firmanun fiziki goriintiisii sunduklar1 hizmetle ilgili olmasi.

Giivenirlilik

ES5. Bir seyi belirli bir zamanda yapma sozii vermisse, bunu yerine getirmesi.

E6. Sorun oldugu zaman firmanin anlayish ve giiven verici olmasi.

ES8. Hizmetleri soz verildigi zamanda yerine getirmesi.

P P PR e ey
~ |~ |~ |~ |~
P P PR e ey
~ |~ |~ |~ |~
P P PR (e ey
~ |~ |~ |~ |~

)
()
E7. Giivenilir olmasi. ()
Q)
()

EO9. Kayitlarim diizgiin ve dogru tutmasi.

Heveslilik

E10. Miisteriye hizmetin ne zaman yerine getirilecegini soylemesi.

E11. Miisterilerine hizl1 bir hizmet verilmesi

E12. Her zaman miisteriye yardim etme istekliligi icinde olan ¢aliganlar.

E13. Miisterinin isteklerine hizli cevap vermesi i¢in ¢ok mesgul olmayan
caliganlar.

Giiven

E14. Giivenilebilir ¢calisanlar.

E15. Misteriler bu firmalarin ¢aliganlariyla olan iglemlerinde giiven hissetmesi.

E16. Caliganlarin kibar olmasi.

,\,-\,.\,\
— |~ |~ |~
—_ |~~~
~ |~ |~ |~
—_ |~~~
~ |~ |~ |~

E17. Calisanlar islerini iyi yapabilmesi icin firmalarindan yeterli destegi
almalari.

Duyarhhik

E18. Firmalarin miisterilere bireysel ilgi gostermesi.

E19. Firma calisanlarinin miisterilere kisisel ilgi gostermesi.

E21. Miisterileri i¢in en iyisini bilen bir firma.

R P PR g ey
~ |~ [~ |~ |~
R P PR g ey
~ |~ [~ |~ |~
R P [P g ey
~ |~ [~ |~ |~

)
)
E20. Miisterilerin ihtiyaglari bilen caliganlar. ()
)
)

E22. Uygun ¢aligma saatler.
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OZET

ERENAY, Osman Mehmet Hiiseyin Kurumsal danismanlik hizmetlerinde
kalite ve SERVQUAL 0dlcegi ile Olcilmesi, yliksek lisans tezi, Ankara,
2007

Ekonomilerde artan rekabetin sonucunda, igletmeler masterileri icin
farkli mal ve hizmet Uretme ihtiyaci duymuslardir. Bu nedenle igletmelerin
karliliklarini artirmak ve musteri sadakatini gelistirmek i¢cin sunduklari mal ve
hizmetlerin kalitesini artirmalari gerekmektedir. Bu calisma igerisinde hizmet,
ilk iki bdlimde kalite, hizmet kalitesi ve kurumsal danismanlik konularina
deginilmistir. Ucilincii bélimde ise kurumsal danismanlik sirketlerinin 6zel
6gretim kurumlarina sunduklari danigmanhk hizmetlerinin kalitesi 6l¢ctiimeye
calisiimistir. Olgme araci olarak SERVQUAL 6lgedi kullaniimistir.

Anahtar sozcukler

Hizmet

Kalite
Danigsmanlhk
Hizmet 6lcim
SERVQUAL

aokwn~
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ABSTRACT

ERENAY, Osman Mehmet Hiseyin Quality in corporate consulting
services and its measurement by SERVQUAL model, master thesis ,
Ankara, 2007

As a result of intensive competitions of economies, the companies
have begun to search to offer more different goods and sevices to offer to
their customers. For this reason the companies increased their products and
services quality to improve customer loyalty and reproduce company profits.
At the first and second chapter of this study we explained services, quality,
service quality and corporate consulting. At the third chapter, we tried to
measure the quality of corporate consulting services given by corporate
consulting companies to private education corporations. As a scale we used
SERVQAUL method.

Anahtar sozcuikler
Service

Quality

Consulting

Service measurement
SERVQUAL

aokwn~



