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OZET

Bu caligmanin amaci; yalin yonetim anlayisinin, igletmelerin hizmet kalitesine
ve hizmeti alan taraflara etkilerinin analiz edilmesidir. Yalin yonetim, siirecleri
lyilestiren veya maliyetleri diigiiren bir araglar ve teknikler takimi olarak
tanimlanmaktadir. Sifir hata veya sifir israfin hedeflendigi yonetim sekli, yalin
yonetimin en Onemli amaglarindan birisidir. Yalin yonetim uygulamalar1 saglik
hizmetleri acisindan bireylerin esit diizeyde, giivenli, uygun yollardan ve hizli bir
sekilde hizmet alabilmelerini amaglamaktadir. Isletmelerin, isleyen sistemlerde
meydana gelen sorunlarin ve hatalarin en kisa zamanda ¢dzmesi ve israftan
kacinmast i¢in Onlemler almayr da amaclamaktadir. S6zii edilen amaclar
benimsemis olan saglik kurumlari, yalin yonetim uygulamalarindan yararlanarak her

kademede bu teknikleri uygulamalari ile misyonlarini ger¢eklestirmektedirler.

Saglik kuruluslarinin; yasam kalitesinin artirilmasinda, saglikli yasam ve
hastalik halinde saglik hizmeti sunumu, insan yasaminda 6zel bir dneme sahiptir.
Diger taraftan, saglik hizmetlerinin kalitesi, hastali§1 kisa siirede teshis ve erken
tedavi; tilkelerin sosyo-ekonomik agidan gelismislik diizeyinin de bir gostergesi
olarak kabul edilmektedir. Bu bakimdan, saglik kurumlarmin verdikleri hizmetlerin
kalitesinin Ol¢iilebilmesi, bu siireclerin biitiinsel bir yaklasimla ele alinmasinm

gerektirmektedir.

Anahtar Sozciikler: Yalin Yonetim, Yalin Disiince, Hizmet, Kalite, Hizmet

Kalitesi.



SUMMARY

The aim of this study is; It is the analysis of the effects of the lean management
approach on the service quality of the enterprises and the service receiving parties.
Lean management is defined as a set of tools and techniques that improve processes
or reduce costs. The management style in which zero error or zero waste is targeted
is one of the most important goals of lean management. Lean management practices
aim to enable individuals to receive services at an equal level, safe, appropriate ways
and quickly in terms of healthcare services. It also aims to take measures for
businesses to solve the problems and errors that occur in the operating systems as
soon as possible and to avoid waste. Healthcare institutions that have adopted the
aforementioned objectives, make use of lean management practices and realize their

missions by applying these techniques at all levels.

Health institutions; In improving the quality of life, healthy life and health
service provision in case of illness have a special importance in human life. On the
other hand, the quality of health services, diagnosis and early treatment of the
disease; It is also accepted as an indicator of the socio-economic development level
of the countries. In this respect, measuring the quality of the services provided by

health institutions requires handling these processes with a holistic approach.

Key Words: Lean Management, Lean Thought, Service, Quality, Service Quality.
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GIRiS
Yalin, pratik bakis acisiyla etkili yalin yonetim i¢in bir dizi yonetim
uygulamalari, araclar1 veya teknikleri olarak da goriilebilir. Yalin yOnetim,
isletmelerin performanslarinin iyilestirilmesi i¢in siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji
cergevesinde miikemmellige yol agan ana ydnetim girisimini ifade etmektedir.
Mevcut pazarlarin krizleri nedeniyle ve 6zellikle yiiksek maliyetli alanlarda iiretim

sistemleri olan isletmeler i¢in, yalin yonetim biiyiik 6nem tasimaktadir (Herzog ve

Tonchia, 2014).

Yalin yonetim kavrami, yalnizca bir birim olmamakla birlikte isletmenin hem
iretiminde hem de yonetimindeki biitlin birimlerde biitiinciil bir yaklagimla
yakinlasmay1 6ngdrmektedir. Isletme agisindan deger yaratmayan, fayda saglamayan
biitiin uygulamalar ortadan kaldirilmakta ve igletme faaliyetlerindeki siire¢ler daha
aktif ve hizli bir sekilde islemektedir. Yalin yoOnetim, rekabete dayandirilmis
piyasalarda deger yaratmayan girisimlerin ortadan kaldirilmasi ve igletmenin biitiin
stireglerinde siirekli bir sekilde iyilestirmelerin yapilabilmesini amaglamaktadir.
Isletmeler tarafindan uygulanan yalin ydnetim uygulamalarinda hizmetler ve
iiretimdeki biitiin islemler biitiin olarak diisiiniilmektedir. Isletmelerin yalin yonetimi
uygulamasi ile birlikte pek ¢ok konuda diger isletmelere kiyasla daha fazla rekabet
avantaj1 elde edilmektedir (Kili¢ ve Eleren, 2009).

Isletmeler tarafindan yerine getirilmis olan yalm yonetim uygulamalari,
isletmelere biiyiik bir rekabet avantaji saglamaktadir. Rekabet avantaji elde etmek
isteyen isletmeler, yalin yOnetim uygulamalarini gerceklestirerek calisanlarin
diistinsel ve fiziksel giiciinden en yiiksek diizeyde yararlanmaktadirlar. Dolayisiyla,
calisanlardan elde edilen en yiiksek diizeyde verim de is giicli verimliligini olumlu
etkilemektedir. Isletmeler tarafindan uygulanan yalin yonetim anlayisi, bu nedenle

hizmet kalitesini de etkilemektedir (Sabuncuoglu, 2012).

Hizmet kalitesi anlayis1 geleneksel olarak telekomiinikasyonla baslasa da daha
sonra aga bagli multimedya sistemlerine, ve gercek zamanl sistemlere yayilmistir.
Hastane vb. karmasik sistemlerde, internet tabanli uygulamalar yardimiyla;
zamanlama, giivenilirlik, hiz ve maliyet gibi alanlarda Onemli avantajlar

saglanabilmektedir (Pirnar ve dig., 2007).



Hizmetler, elle tutulmasi miimkiin olmayan iirlinler i¢inde yer aldigindan
dolayi bu tirlinler iizerinde ayn1 kalitenin saglanabilmesi ve sunulabilmesi isletmeler
bakimindan da oldukca zordur. Hizmetlerin kalitesinin Olgiilmesi ise miisterilerin
algilar1 ve beklentileri arasinda yer alan farklarin incelenmesi ile ger¢eklesmektedir.
Hizmet kalitesi kavrami, sunulmus olan hizmetin miisterilerin beklentilerini
karsilayabilmek ve tatmin edebilme seviyesinin bir gdstergesi olmaktadir. Hizmet
kalitesi kavrami bagka bir ifadeyle, isletmelerin tiiketici beklentilerini
karsilayabilmesi ve bu beklentilerin daha ileri gotiiriilebilmesi yetenegi olarak da
ifade edilmektedir. Tiiketicilerin algiladig1 kalite, hizmet kalitesi acisindan en 6nemli
unsurdur. Hizmet kalitesi bu baglamda, kalitelerin tiiketiciler tarafindan algilanmis
olan hizmetin veya performans diizeyinin miisterileri tatmin etme diizeyi oldugu
soylenebilir. Tiiketicilerin almis oldugu hizmetlerin kalitesinin belirlenebilmesi soyut
bir siire¢ olmaktadir. Alicilarin beklentilerini ve ihtiyaglarin1 karsilayabilmek
amaciyla uygun olan nitelikleri ve 6zelliklere sahip olabilmesi, hizmet Kkalitesinin

bilesenlerini olusturmaktadir (Can, 2016).



BIiRINCI BOLUM
YALIN YONETIM

1.1. Yalin Yonetim Kavramsal Cerceve

Isletmelerde doniistiiriilmeye ugrasilan temel olgunun calisanlar oldugunun
bilinmesi onemlidir. Zira isletmelere deger katan baslica olgunun calisanlar oldugu
gdzlenmektedir. Isletme kapsaminda gergeklestirilecek tiim iyilestirmelerle alakali en
giizel ve en yeni fikirler ¢alisanlardan gelmektedir. Calisanlara saygi duymak, deger
vermek onlarin motivasyonu agisindan gerekliliktir. Gerek isletmelerin gelistirilmesi
gerek birimlerde yapilacak degisimler hakkinda karar asamasinda calisan birimlerde
calisan disilincelerinin degerlendirilmesi gerekmektedir. Calisanlarin, olayin odak
noktast olmasi, gerceklestirilecek yalinlastirma isleminde basarili bir sekilde
sonug¢lanmasi bakimindan olduk¢a 6nem arz etmektedir (Braiden ve Morrison, 1996,
s. 99). Bu bdliimde: yalin yonetim ve yalin yonetimin 6nemi, temel kavramlari,
amaglari, ilkeleri, gosterdigi gelisim, ortaya ¢ikis nedenleri ve teknikleri konularina

yer verilecektir.
1.1.1. Yalin Yonetim Kavram

Yalin yonetim, uygulamalarinda ve tekniginde isletme biinyesindeki biitiin
calisanlarin inanarak ve omuz omuza hareket etmelerini gerektirmektedir. Yalin
yonetim temelinde, calisma sahasi is gilicii kaynaklarinin ve zamanin tasarruflu
bicimde dikkatlice kullanilip israf olaymnin ortadan kaldirilmasi ya da en aza
indirilmesidir. Isletmelerde yalin anlayismin uygulanabilmesini saglayacak pek gok

teknik ve yontem bulunmaktadir (Seker, 2016, s. 450).

Yalin kavrami, sade anlamina gelmektedir. Yalin kavramiyla ilgili biitiin
islerde ve islemlerde gereksiz olan biitiin adimlar ayiklanmaktadir. Yalin yonetim
anlayisi, ilist kademe tarafindan benimsenmesi ve calisanlara da benimsetilmesi
gereken bir diisiince sistemidir (Tanyildiz1 ve Demir, 2019, s. 15). Yalin yonetimin
uygulama siirecinde basariyr elde etmek isteyen isletmelerin calisanlara dogru
yontemi diizgiin ve iyi bir sekilde uygulamasi ve anlatmasi gerekmektedir. Uriine
yapilacak ilk uygulamadan son uygulamaya kadar gecen siiregteki her adim israfi
Oonlemeye yonelik olmalidir. Boylelikle maliyetlerin diismesi bununla beraber
isletmenin kar oraninin artirilmasi en seri sekilde nihai tiiketiciye ulastirilmasini

hedefleyen yonetim ve diisiince sekli ile bu dogrultuda uygulanan teknik ve



sistemlerin tlimiine verilen addir. Yalin yonetimin uygulanabilirligi isletme
calisanlarinin hep beraber hareket etmelerine baglidir (Bruun ve Mefford, 2004, s.
247). Bu boliimde; yalin yonetimle ilgili temel kavramlardan yalin yonetim kavrama,

yalin diisiince kavrami ve yalin iiretim kavrami tizerinde durulacaktir.

Yalin yonetim mana bakimindan en gii¢lii rakip olabilmek ile alakali bir
anlay1s tarz1 olarak ifade edilebilir. Isletmeler déniisiim dénemlerinde yalin ydnetim
yaklasim tarzindan faydalanmaktadir. Isletme kapsaminda yasanan ham maddenin
girisinden {riinlin miisteriye sunulmasia kadar veya bir hizmetin basladig1r andan
bitimine kadar olan bolimlerde gegen siireglerde gergeklestirilen iyilestirme,
isletmenin kurum degerinin ve pazar paymnin artmasini saglamaktadir. Basariyi
hedefleyen isletmeler, esas stratejilerini belirlerken yalinligi se¢mekte, yapilacak

biitiin islemlerin merkezi olarak yalin1 gérmektedirler (Byrne, 2015, s. 14).

Yalin, sadece bir imalat meselesi seklinde degerlendirilmemelidir. Isletmelerde
yonetim, tiretim ve tiikketim siire¢lerinin tiimiinde yapilan biitiin islemleri kapsamakta
olan bir tiir stratejik yaklasim seklinde tanimlanabilir. Yapilacak olan degisimlerde
vazifelerin bilhassa islemleri takip eden yonetici tarafindan yapilmasi degisimlerin
basarili olmas1 bakimindan 6nem tagimaktadir (Arbods, 2002, s. 169). Yalin yonetim
uygulamalari, degisimlere ve yeniliklere acik, degisimlerin {ist yoOnetimlerce
desteklenerek buna en uygun kaynaklari ayirdigi, ¢alisanlarin da yonetim konusunda
bilgili ve nitelikli oldugu isletmelerde uygulanmaktadir (Ozkan ve Orhaner, 2018, s.
10).

Yalin yonetim yaklagim tarzi, aslinda firmalarin operasyonel asamalarinda
katma deger olusturmayan uygulamalarin azaltilarak organizasyon yapilarinin
tilketicilerin ihtiyag ve isteklerine daha net cevaplayabilmesini hedefleyen, bu
sebeple daimi iyilestirme felsefesine dayanmakta olan bir yaklagim sekli olarak ifade
edilebilir (Cilhoroz ve Arslan, 2018, s. 156).

Organizasyonlara lizumsuz stok birikimini Onlemesi ve israfa sebep
maliyetlerin diisiiriilmesini saglamak gibi dikkate deger avantajlar1 olan yalin
yonetim yaklagimimin saghik hizmetleri sektorii kapsaminda da uygulanmasinin
onemini artrmistir. Onemin artmasinin sebepleri icinde saglik hizmetlerinde daima
artan giderleri kontrol altinda tutabilmek, sunulan hizmetin kalitesini yiikseltmek vb.

olarak gosterilebilir. Yalin yonetim yaklagimiin saglik hizmetleri kapsaminda



uygulanabildigini gostermek amaciyla gerceklestirilen bu faaliyetin, saglik
hizmetlerinin gelistirilmesinde sektdriin karar vericilerine yararli olacak sekilde

rehberlik edecegi diisiiniilmektedir (Cooper, 1996, s. 28).

Yalin yonetim, yalnizca tek birimde degil, isletmenin hem iiretiminde hem de
yonetiminde olmak {izere biitiin birimlerde biitlinciil bir yaklasimla yalinlasmay1
ifade etmektedir. Rekabete dayanan piyasalar iizerinde, etkili bir yonetim felsefesi
icinde, deger yaratmayan faaliyetlerin ortadan kaldirilmasi, isletmenin siireglerinde;
isletmelerin deger eksenli yonetilmesi bir bagka deyisle siirekli iyilestirmelerin
yapilmas1 temel amaglarindan biridir. Urettikten sonra teslim siireclerinin kisalmasi,
tirtinlerin takibinin, kontroliiniin iyi bir sekilde yapilmasi, stok miktarinin azaltilmasi
ve maliyetlerin hizla diismesi, yalin yonetim uygulamalarinin iiretim islemlerinde

etkilerini ortaya koymaktadir (Can ve Giineslik, 2013, s. 2).

Uretim ve yonetim asamasi kapsaminda yalin yonetim uygulamalarinda, tiim
islemler biitlin olarak diistiniilmektedir. Yalin yonetim kapsaminda igletme i¢in fayda
saglamayan ve deger yaratmayan biitiin uygulamalarin kaldirilmasiyla isletmenin
faaliyetlerinde siirecler daha hizli bir sekilde islemektedir. Yalin yonetim uygulayan
isletmeler, bircok konuda diger isletmelere oranla rekabet avantaji elde etmis

olmaktadir (Florida, 1996, s. 80).

Yalin kavrami ¢alisanlarin performanslar lizerinde olumlu yonde etkili olmasi
ve temel degerleri bakimindan global yonetim araglarindan biri olarak
degerlendirilmektedir. Yalin terimi imalattan satisa ve yazilimlarin gelistirilmesine
kadar her tiirlii is ya da imalat asamasinda uygulanabilmektedir. Diizgiin bir sekilde
ifa edilen yalin yonetim uygulamalar1 firmalara rekabette avantajli duruma gegme

olanag1 sunmaktadir (Sabuncuoglu, 2012, s. 20).

Sektor iginde rekabet avantaji saglayan firmalar uzun miiddet varliklarini
siirdiirebilme olanag: elde edebilirler. Isletmeler biinyesinde maliyetin diisiiriilmesi
ve girdilerin miktarindaki artis verimliligin artmasina sebep olmaktadir. Boylelikle
verimlilikte artis saglayan isletme hizmet ve mal c¢iktilarinda artisi da elde
etmektedir. Verimliligi artirmak ve miimkiin olan en az kisiyle en {ist seviyede
randiman elde etmek isletmelerin ana hedefi oldugu sdylenebilir. Uretken ve kaliteli
insan kaynagi bulunan isletmelerin basariya ulasmasi kacinilmazdir. Yalin yonetim

faaliyetlerinin dogru bir sekilde ifa edilmesi, ¢alisanin diisiinsel ve fiziksel giiciinden



maksimum oranda faydalanilmasi ile birlikte st diizey c¢alisma temposunun
devamliligini saglamaktadir. Boylelikle is giliciinden elde edilecek verimlilik oldukga

yuksek seviyeye ulasmaktadir (Jenner, 1998, s. 397).
1.1.2. Yahn Diisiince Kavramm

Yalin diisiince, Japonya’da 21. ylizyilin ortalarinda Toyota’nin iiretim
fabrikasinda gelisme gostermeye baslamistir. Felsefesiyle ve teknigiyle endiistride
¢1g1r acan yalin yonetimin, 1980°li yillarda Bati’da farkina varilmistir. Yalin yonetim
sistemi, Toyota iiretim sistemi olarak da bilinmektedir. Endiistriye yaptig1 en biiyiik
katki ise gereksiz stoklarin tiimiiyle ortadan kaldirilmasi, her seyi miisterinin talebi
ve istegi dogrultusunda tiretmekle ilgili felsefeyi olusturmasidir (Marchwinski ve

dig., 2009, s. 67).

Sistem icinde stoklar israf olarak degerlendirilerek hicbir stoka yer
verilmemektedir. Uretim siirecinde her adimin bir sonraki adimin ihtiya¢ duydugu
miktarda ve anda tiretilmesi kanban olarak tanimlanir. Yalin diisiince sistemi de yalin
yonetim sistemi gibi tedarik¢i isletmeler zincirinde de uygulanarak talep edildikce
tiretilmekte, stoklar asgariye indirilmekte ve kaynaklarin en etkin sekilde kullanildigi

bir sistem olmaktadir (Karlsson ve Ahlstrom, 1996, s. 283).

Dogru isi vaktinde ve ilk seferinde yapmak yalin diisiince sistemindeki temel
felsefelerden biridir. Bir isi tam olarak ve her yoniiyle dogru yapabilmenin zorlugu
bilinen bir gercektir. Isi miimkiin olan en iist diizeyde verimli hale getirebilmek ve
devamli olarak gelismeyi saglayabilmek, basar1 bilme olasilig1 yiiksek ve gercekei
olan bir hedeftir. Sifir hata terimi milkemmellige erismek i¢in yapilabilecek hatalarin
ilk basta Oniline gegmeye yonelik olan dogru bir yaklasim olmakla beraber,
isletmenin biitiin ¢alismalarinda higbir sorun yasanmamasini dnemsemesi olarak

ifade edilebilir (Tirkan, 2010, s. 37).

Hatasiz bigimde iiretilmis ancak hedeflenen silirede satis1 gergeklestirilmemis
bir iiriinde deger kayb1 ve stok masrafi gibi birtakim nedenlerden kaynaklanan israfa
yol agabilmektedir. Stok nedeniyle olusan israflarin dnlenebilmesi i¢in pazarlama ve

tiretim birimlerinin devamli iletisimde bulunmalart gerekmektedir (Mckellen, 2004,
S. 22).

Yalin diisiincede, yalin bir sirkete, yalin bir iiretim sistemine, yalin bir deger

zincirine ulasabilmek hedeftir. Yonetimin odak noktasini degistirerek ‘“deger”



olgusunun israftan ayri tutulmasini saglamak, eldeki kaynaklari iiriine ve iriini
etkileyecek  faaliyetlere = yoOnlendirmek, israflardan  kurtularak  zenginlige

ulasabilmektir (Ertiirk ve Ozgelik, 2008, s. 17).

Yalin diisiince her gegen giin daha da az emek, ekipman, zaman ve alan sarf
ederek daha ¢ok tiretebilmeye ve tiiketicinin temel beklentilerine her gecen giin daha
fazla yaklagsmaya olanak sagladigindan yalindir. Buna tekrar islenmeyi gerektirecek
hatali mamiiller, stoklarda biriken ve talep alinmadan yapilan tretim, aslinda
gereksiz olan siiregler, triinlerin ve c¢alisanlarin zorunlu olmadigr halde yer
degistirmesi, ilk asamalarda vaktinde tamamlanmamis islemler sebebiyle takip eden
asamalarda bosta beklemek durumunda kalan ¢alisanlar ve tiiketicinin beklentilerine
cevap Veremeyen hizmet ve lrlinler ornek verilebilir. Yalin diislince, deger
olgusunun tanimlanmasi, deger yaratan hamlelerin en dogru ve iyi sekilde
siralanmasi, yapilan hamlelerin gerekli oldugu anda aksamadan yapilmasi ve gittikge

daha fazla etkenlikle yerine getirilmesinin ¢oziimlerini gosterir (Levy, 1997, s. 94).
1.1.3. Yalin Uretim Kavram

1950'lerde ekonomide yasanan olumsuzluklardan kurtulabilmek i¢in “Toyota
tiretim sistemi” diye bilinen Taiichi Ohno’nun uygulamaya koydugu yalin iiretim
terimi, hem hizmet hem de mal sektorlerinde uygulanabilen biitiinciil yaklasim
tarzini tanimlayan yalin yonetim yaklasiminin temeli olarak ifade edilmektedir. Yalin
iretim sistemi, kapsaminda kullanilmayan 6gelerin olmadigi, olabilecek isciliklerin,
hatalarin, firelerin, miisteri memnuniyetsizliginin, maliyetlerin ve olusabilecek
stoklarin  miimkiin olan minimum seviyeye dislrildigi sistem seklinde

tanimlanmaktadir (Tiirkan, 2010, s. 29).

En yiiksek verimin alinabilmesi i¢in igletmeyle baglantili biitiin birimler ile
iletisim durumunda bulunulmaktadir. Hizmet ve iirlin liretimi asamasinda sistemin
israftan kaginilarak sadelestirilmesi; iiretilen hizmet ve {riiniin miikemmel diizeye
cekilmesi isletmenin kar oranini artirmay1 hedefleyen kavram, teknik ve sistemlerin
tamam1 yalin tretimi tanimlamaktadir. Yalin diislince sisteminde israfin anlamu;
misterinin fazla {icret ddemeyi istemedigi, herhangi bir deger tagimayan, her seyi
igcermektedir. Yalin liretim sisteminin hedeflerinden bazilari, isletmede iiretimden
sevkiyata kadar biitlin hizmet ve iiriin yaratma kademelerinde her ¢esit israfin

bertaraf edilmesi ile beraber; miisteri memnuniyetinin artirilmasi, maliyetlerin



diistiriilmesi, piyasa sartlarina uyum saglanmasi olarak ifade edilebilir (Mabry ve

Morrison, 1996, s. 96).

Rekabetci baskilar ve kiiresellesme, tiriinlerin fiyatlama ve iiretilme yollarini
degistirirken, {iriinlerin Omriinii ciddi o6l¢lide kisaltmistir. Toplu iiretim igin
tasarlanmig olan kontrol ve muhasebe sistemlerinin olugsan yeni ortama uygun
olmayis1 dogaldir. Klasik iiretim anlayisini desteklemek amaciyla olusturulan
kapasite olgiilerini yalina zit olan davranis bi¢imlerini motive etmesi s6z konusudur.
Olgiilerin kullanilarak yalin bir isletmenin ydnetilmesi dnemli dl¢iide olumsuz etkiler
yaratacaktir. Bir igletme yalin olmak istiyorsa yalin isletme modeline uyumlu olan
maliyet muhasebesi sistemi ve kapasite dlgiilerini olusturmalidir (Ertiirk ve Ozgelik,
2008, s. 45). Isletmelerde, hizmet ya da mamul {iretimlerinin yapilabilmesi amaciyla
kullanilmakta olan tiretim unsurlarinin, yalin diisiince sisteminin benimsenmesi ile az
miktarda tiikketimi miimkiin olacaktir. Yalin liretim sistemleri sayesinde igletmeler,
hizmet ve mamullerin {iiretim kademesinde meydana gelebilecek israflarin da

minimum diizeye indirerek rekabet ortaminda avantaj elde etmektedirler (Deran ve

Beller, 2014, s. 162).

Muhasebe sisteminin, liretim sistemine hizmet etmesi gerckmektedir. Maliyet
yonetim muhasebesinin gelistirilebilmesi tam anlamiyla yalin iiretim sisteminin
uygulanmasi ve gelistirilmesine dayanmalidir. Yalin muhasebe gereklilikten ziyade
yalin iiretimin gelismesinde de yardimci olmaktadir. Yalin iiretim sisteminde,
isletmenin faaliyetleri ve uygulamalari, deger akisinin ekseninde yiiriitiilmektedir.
Yalin muhasebe maliyet analizi, maliyet muhasebesi ve maliyet yonetimi tamamen
deger akismma uyumlu bigimde yiiriitilmelidir. Bu isletmeler faydasi olmayan
sistemleri ve islemleri kaldirarak deger katkisi olmayan faaliyetleri ekarte etmelidir.
Yalin isletmeler deger akisimin etkinligini iyilestirebilecek ve maliyetlerini
azaltabilecektir. Yalin muhasebe sisteminde muhasebe sisteminden ve siirecinden

israf durumunu elimine etmek 6nemlidir (Quinn, 1985, s. 74).
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Sekil 1. Yalin Uretimin Amaci
Kaynak: Marchwinski vd., (2009, s. 68).

Sekil 1 incelendiginde, yalin iiretimin amacinin, miisterilerin 6demek zorunda
oldugu yedi israf kaynaginin yok edilmesi, ucuz ve hizli iriinlerin {iretilmesi
olmaktadir. Yalin tiretimde, “Miisteri neyi 6demek ister?” ve “Miisteri fazladan neyi
Oder?” olmak tlizere 2 adet soru yer almaktadir. Miisterilerin neyi fazladan 6dedigi
diistintildiigiinde, gereksiz malzeme ve ambalajlar, kot kalite, stok, tasima, kontrol,
tiretken olmayan saatler akla gelmektedir. Miisterinin neyi odemek istedigi
diisiintildiigiinde ise; ham madde ve paketler, makine ve enerji, deger katan

faaliyetler ile zorunlu kontroller olmaktadir.

Var olan iiretim sistemleri iginde olusan israflar1 ve bu israflarin nedenlerini
dikkate almak ve ortadan kaldirmak, miisterinin talep ettigi Uriinleri teslim siiresi,
fiyat, kalite ve sevkiyat araligin1 da dikkate alarak miisterilerin talep ettigi siire i¢inde
minimum kaynak (emek, ekipman, zaman, alan vb.) kullanarak iiretebilmek
gerekliligi dogmustur. Boylelikle yalin yaklasim sistemini uygulamakta olan yalin

tiretim terimi olusmustur (Chaturvedi ve Golhar, 1992, s. 82).

Yalin iiretim, maliyetin azaltilmasi programi veya problemi ¢6zebilmekten
daha fazlasi olarak tanimlanabilir. Verimli {retimlerin en kapsamli sekilde

gerceklestirilebilmesidir. Atiklar1 en aza indirebilmek i¢in ortaya c¢ikmis bir



yaklasimdir. Fazla stok ve iiretimlerin ortadan kaldirilabilmesi, yedekli hareketlerin
saglanabilmesi anlamina gelmektedir. Malzemeler, gecikme ya da bekleme siireleri,
fazla islemler, asir1 is¢i hareketleri, yeniden islenme ve diizeltme gereklilikleri gibi
yalin liretime bir kistm maliyet gerektiren bu bilesenler, {iriinler i¢in gerekli islemleri

gozden gegirilmektedir (Singh ve dig., 2014, s. 1).

Uretim siirecindeki her adimin eklenip eklenmeyecegini belirleyebilmek igin
izlenmektedir. Uretim asamasindaki operasyonlar, iiretkenlik ve ¢iktilarmi
artirabilmek icin siirekli olarak c¢aba gosterirler. Operasyonlarin amaci; miisterileri,
tirtiniin kalitesi, miktar1 ve fiyatiyla memnun edip, {riine deger katabilmektir. Eger
trine deger katamazsa, siireci taseron ya da dig kaynaklarin kullanimina
devredebilir. Amag, kullanilan iiriinlerin ve harcanan ¢abanin maliyetten daha yiiksek
fiyatlara kaliteli iirlin satarak kér elde edebilmektir. Ham maddenin belirli iiretim
stirecinden gegerek degerli bir seye doniistiiriilmesi ile elde edilir (Singh ve dig.,
2014, s. 3).

1.1.4. Yalin Yonetimin Onemi

Calisanlarin  yalin yonetim anlayisim1 iyice anlayarak dogru bicimde
uygulamalarinin, yalin anlayisinin daha etkili olabilmesi agisindan olduk¢a 6nemli
oldugu goriilmektedir. Isletme yonetiminin kararlar1 hizli alamamasi, yapilacak olan
yenilikler i¢in hizli ve esnek olunamamasi isletmenin Oniine c¢ikan ve
degerlendirilmesinin gerekli olan firsatlarin kagirilmasina sebep olabilmektedir.
Sorunlarin olusmamasi i¢in karar agsamasinda hizli davranilmasini, is gorenlerin, hizl
karar alma siirecinde sorumluluk almasini, zaman biriminin en {ist seviyede
kullanilmasii saglayacak bir sistemin gelistirilmesi gerekir. Bu gibi durumlarda
yalin diislince sisteminin uygulanmasinin isletmeye katkilari olabilmektedir. Yalin
sistemi ile beraber bosa harcanan zamanin ve enerjinin Oniine gegmek miimkiin

olmaktadir (Katayama ve Bennett, 1996, s. 9).

Yalin yonetim, isletmelerin kapasitelerini iyilestirmek adina devam ettirilebilir
bir idare avantaji kapsaminda miikemmeliyeti saglayan temel yonetim girisimi hali
almistir. Mevcut piyasalarin Krizleri sebebiyle ve bilhassa maliyeti yiiksek olan
alanlarda iiretim sistemine sahip sirketlerde yalin yOnetim merkezi son derece

onemlidir (Chaturvedi ve Golhar, 1992, s. 83).
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Yalin yonetim, operasyonel performanslarin temel nedenini ele alabilmek i¢in
tasarlanmis ilke, arag, teknik ve uygulama kiimeleridir. Performanslar ile miisteri ve
hissedarlarin gereksinimi arasindaki farklar1 kapatabilmek i¢in deger akisindan
kaynaklanan kayiplar1 ortadan kaldiran sistematik yaklasimlardir. Amag, giivenlikleri
artirirken maliyetleri, kalite ve teslimatlart optimize edebilmektir. Yalin {iretimi
gerceklestirebilen kuruluslar, 6nemli risk ve zorluklarla kars1 karsiya kalmaktadirlar.
Verimlilikleri, envanterleri, teslim siireleri, zamaninda teslim edilmesi ve kaliteleri
bu kuruluslarin birbirleriyle basarili olarak rekabet etme yetenekleri agisindan biiyiik
onem tasimaktadir (Tikici ve dig., 2006, s. 22). Yalin yonetim kademesindeki
etkinlik ve uyum problemleri, ilgili alanlar iizerinde yeni pek ¢ok yaklasimin da
gelistirilmesini  giindeme getirmistir. Yalin yoOnetim alanindaki yaklagimlarin
gelistirilerek uygulanmasinda, yalin diisiincenin etkili bir sekilde kullanilmadig:

alanlar kaldirag gorevi iistlenmektedir (Arbds, 2002, s. 170).

Isletmeler icerisinde yalin prensibin uygulanabilmesi ile katilimcinin deneyimi
artmaktadir. Mevcut vizyonlarin gelisebilmesine yonelik sistematik yaklasimlar
gelismektedir. Miisterinin degerini  diizenleyebilen proje ciktilarinda artiglar
gozlemlenir. Gelismelerin sonucu sayisal olarak yoneticiler ve c¢alisanlarla
paylasildiginda isletme igerisinde motivasyon artmaktadir. Literatiirde kalite
hususunda baskin olabilecek iki yapidan s6z edilebilir. Bunlardan ilki, iglem/imalat
yonetimi disiplini, ikincisi ise pazarlama ve hizmet disiplinidir. Imalat ve
pazarlamanin arasinda geleneksel rakip anlayisi bulunmaktadir. Yalin yonetimde bu
rakiplik anlayis1 ortadan kaldirilmakla birlikte iliskilerinde giivenin yogun oldugu
yapiy1 saglamaktadir. Dolayisiyla her iki alanda da kalitelerini maksimuma
cikarabilmeyi hedeflemektedirler (Fynes ve Ennis, 1994, s. 323).
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1.1.5. Yalin Yonetimin Amaclari

Kiiresellesmenin hiz kazanmis oldugu isletmelerin ayakta durabilmeleri igin
hizli ve esnek olmalarinda yalin y6netim sistemi anahtar gorevi Ustlenmektedir.
Tedarik zincirleri kapsaminda malzemelerin veya iiriinlerin istenilen zamanda ve
yerde minimum maliyetle yerlestirilmesini, ulastirilmasini1 hedefleyen yalin lojistik
teriminin onemi gittikce artmaktadir. Isletmeler miisterilerin talep ettikleri degeri
yukseltmeleri, maliyetleri en aza indirmeleri, miisteri ihtiyacina gore hizmet ve {iriin
sunmalar1 konusunda faaliyetlerini agir baski altinda siirdiirmektedirler (Yanginlar ve

Bal, 2019, s. 152).

Stres ile basa c¢ikabilmek, is yiikiinii azaltarak ortaya cikabilecek israfla
miicadele etmek amaciyla yalin yonetim araglarmin kullanilmasi ile caligsan
memnuniyeti artmaktadir (Bikmaz, 2019, s. 423). Rakiplerinden daha farkli olarak
kalite algisiyla etkin ve hizli bicimde faaliyetlerine devam ederek, miisteri
memnuniyetini saglamay1 temel hedef olarak goriirler. Anahtar rol {istlenen yalin
yonetim, isletmenin vizyon ve misyonunun orgiitiin tiim asamalarina yayilmasi i¢in

gerekli veri paylasimi yalin yoénetim ilkeleri bakimindan Onemlidir (Askin ve

Goldberg, 2007, s. 208).

Isletme hedef ve amagclar1 yazili ya da veri tabanlar yoluyla tiim personele
aciklanir. Bu anlayis sayesinde biirokratik islemler ekarte edilmek ve kirtasiye isleri
minimum seviye cekilmek suretiyle tiim siire¢ler hizlandirilmis olur. Miisterilerin
taleplerini  karsilayabilmek i¢in dretim ve tiilketim noktalart arasinda
degerlendirilecek olan hizmet ve malzemelerin etkili ve verimli bi¢imde planlanmasi,
faaliyete gecirilmesi ve kontroliinii kapsayan tedarik zinciri olarak adlandirilan siireg
asamasidir. Yalin lojistik; tiiketicilerin talep ettigi hizmet ve triinleri maliyet ve
zaman bakimidan minimum kaynakla iiretme olanagi saglayan, israfi bertaraf eden

ve tliketiciye degerler yaratan bir yaklagim tiirtidiir (Rother ve Shook, 1999, s. 51).

Yalin diisiince; minimum kaynak kullanarak miisterilere ve iirlinlere ytiksek
oranda katma deger olanagi saglayabilen israfin dnlenmesini amaglayan yaklagim
bicimidir. Miisteri ihtiya¢ ve taleplerini karsilayabilmek i¢in ham maddenin temin
edilmesinden {iriiniin tiiketimine kadar olan siireci ig¢eren; lriinlerin planlanmasi,
uygulanmasi kontrol edilmesi ve depolanmasi siirecidir (Yangmlar ve Bal, 2019, s.
157).
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Tedarik zincirinin bir halkasi olan f{reticiler, toptancilar, perakendeciler,
tedarikgiler ve distribiitorler mevcut rekabet ortami i¢inde miisterilerin talep ve
ihtiyaclarim1 karsilayarak miisterilerin iirlinden ve hizmetten memnun kalmasini
amagclamakla beraber teslimat surelerinin miimkiin olan en kisa zamana ¢ekilmesi ve
trlinlerin en az hasar gormeleri konusunda yogun baski altindadirlar. Lojistik
firmalart yalin lojistik uygulamalarina odaklanarak bu baskiyr azaltmay:
amaclamaktadir. Lojistik yonetimi ile de8er akisinin saglanmasi ve israfin
onlenmesiyle maliyetlerin en aza indirilmesi miimkiin olabilmektedir (Ghrayeb ve

dig., 2009, s. 379).
1.1.6. Yalin Yonetimin Gostermis Oldugu Gelisim

Yalin sistem icinde herkes sistemin tamamini gorebildigi ve hemen geri
bildirim olanag1 oldugundan deger yaratma ydniinde daha iyi yollarin bulunmasi da
kolaylasmaktadir. Yalin iiretim yaklagiminda techizat arizalari, tiriindeki hatalar,
beklemeler normal karsilanmaz ve her zaman esas neden arastirilarak ¢oziime gidilir.
Miikemmellik yolunda PUKO yani planla, uygula, kontrol et, énlem al ¢evrimi aktif
bicimde kullanilmaktadir. Bu yaklasim toplam kalite yontemlerinde de
bulunmaktadir. Yalin iretimin farkliligi, sorunlarin tekrarinin hizla &nlenmesi
olanag1r sunmasidir. Sistem kesintisiz olarak akis halinde oldugu i¢in hatali {iriin
stoklar1 birikmeden problem olustugunda hemen goriilebilmesi sebebiyle kolaylikla
fark edilebilmektedir. Problemin sebepleri kolaylikla goriilebilir daha da 6nemlisi ise
stok diizeyi azaltildiginda sorun kisa zamanda giderilmezse biitiin sistemi
durduracag i¢in organizasyonun tiim dallarinda acil miidahale mesuliyetini zorunlu

kilmaktadir (Bikmaz, 2019, s. 424).

Frederick W. Taylor’un 20. ylizyilin basinda onderligini yapmis oldugu
bilimsel hareketlerin gelismesiyle, isletme ve iiretim yOnetimleri sahast acilmistir.
Yillarca isletme yonetim disiplinleri, liretim sisteminin bilimsel kurallarla idare
edilebildigini varsayan istatistiksel ve matematiksel ¢alismanin baskinligi altinda
kalmistir. Dolayisiyla techizat ve is giiciine ait etkinlik verimlerinin olduk¢a 6nemli
goriilmiistiir. 1960-1970 yillarinda {iretimin, stratejik bir rekabetin silahi olarak
vurgulandigi  ilk c¢alismalar baslatilmistir. Isletmeler, sistematik vizyonlarla
calistirilmis ve isletmelerin degiskenleriyle fabrikanin verimliligi arasindaki

baglantilarin 6nemi degerlendirilmistir (Panizzolo, 1998, s. 224).
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1.1.7. Yahin Yonetimin Ortaya Cikis Nedenleri

Yalin yonetim; israfi 6nleyerek maliyetleri diisiirme ve insan giiciinii en verimli
sekilde kullanmay1 amaglamaktadir. insan kaynagi; siireclerin islemesinde yapi tast
pozisyonundadir ve maliyet alan1 oldugu sdylenemez. Bu baglamda israflarin 6niine
gecilerek, siireclerin en {ist seviyede faaliyet gostermesini saglamanin yolu, is
birligini olusturmak ve insan kaynagini da siireclere dahil etmekten ge¢mektedir

(Engelund ve dig., 2009).

Satis yapilan pazarlarin biliyiimesi ve tatmin edici kar oranlari, isletmelerin
uzun yillar, yalnizca daha fazla iiretim yapabilmeye odaklanmasina neden olmustur.
Boylelikle kitle tiretimi zihniyeti olugsmustur. Kitle {iretiminde biiyiik hacimli tiretim
icin tasarlanmis ekipmanlar kullanilmis bu durum iiriin degistirme siirelerinin ¢ok
uzun olmasina yol agmustir. Uluslararasi rekabet alaninda isletmeler, gittikge ihtiyag
degisikligi hizla artan miisterilere cevap vermektedirler. Miisterileri ister baska bir
iiretici veya satici igletme, isterse kullanici ya da tiiketici olsun; isletmeler ig¢inde
bulunduklari pazarda ayakta kalabilmek i¢in miisterilerin diisiik fiyat, iyi kalite, kisa
stirede teslim beklentilerini seri sekilde karsilayabilmek, farkli iiriinden daha az say1
verilen ve her an degisebilen siparislere ayak uydurabilmek zorundadirlar. Yalin
yonetim, sistemlerin siireclerinde olusan problemleri tespit ederek ve daha faal
calismanin yolunu gostererek iilke ve isletmeler igin rekabet avantaji sunar

(Marchwinski ve dig., 2009).

1.2. Yalin Yonetimin ilkeleri

,( ——

lMUkemmellik] l Deger Akisi

L \

Sekil 2. Yalin Yonetimin Unsurlari
Kaynak: Seker, (2016, s. 452).
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Sekil 2 incelendiginde yalin yonetim anlayisinin ana ilkeleri birbirine baghdir.
Yalin yonetim anlayisini benimseyerek uygulamayi isteyen firmalar tiim ilkeleri bir
arada uygulamak durumundadir. Yalin yonetim anlayisinda ilk 6nce hizmet ya da
triiniin degeri belirlenerek deger akisi saglanmaktadir. Bu akisin devamli hale
getirilmesini saglamanin ardindan ¢ekme prensibi ilkesiyle miisterilerin talebi
dogrultusunda iiretim yapilarak stok olusumunun Oniine gegilmekte, en sonunda da
miikemmellik prensibi ilkesi ile iyilestirmenin siirekliligi saglanmaktadir. Bu
boliimde, yalin yonetim anlayisinin temel ilkelerinden; akis prensibi ilkesi, deger
ilkesi, deger akisi ilkesi, ¢ekme prensibi ilkesi ve milkemmellik prensipleri

irdelenmistir.
1.2.1. Akis Prensibi Ilkesi

Yalin bir doniislim, iki biiyiik hareket iceren bir yolculuk gibi anlatilabilir. Bu
hareketlerden ilki akigi yaratmak, ikinci hareket ise ¢ekme yaratmaktir. Burada
odaklanilacak ilk nokta akisin yaratilmasi olmalidir ve tiim 6nemli yolculuklardaki
gibi mutlaka bir kontrol listesinin bulunmasinin kurulusun yolunu sagmamasinin

garanti edilmesine yardimci olacagi diisiiniilmektedir (Byrne, 2015, s. 107).

Partiler ve boliimlerden {irlin akisina ve {iriin ekiplerine gegmenin goriiniir ilk
etkisi; kavramdan piyasaya c¢ikisa, ham maddeden miisterilere, satistan teslim
edilmeye kadar gerekli olan zamanin carpict bigimde diismesidir. Akis sistemine
gecildigi zaman yillarca siiren {irlin tasariminin aylar i¢inde bitirilmesi siirecinin
giinlere, devam eden siparis alimlarinin saatlere, aylar haftalar siiren klasik fiziksel
mamul toplam igslem asamasinin giinlere veya dakikalara indirilebilmesi miimkiindjir.
Sayet toplam islem zamani {iriin gelistirme asamasinda yiizde 50, siparis islem
asamasinda ylizde yetmis bes, fiziksel iiretim asamasinda yilizde 90 oraninda
diistiriilemiyorsa, bu durum bir seylerin yanhs yapildigini isaret etmektedir. Ayrica
yalin sistemler, iiretimdeki bir Uriinii arzu edilen bilisim kapsaminda yapabilir
boylelikle degisken miisteri talebine derhal yanit verilebilir (Womack ve Jones,
2007, s. 34).

“Akis Prensibi”nin kolay veya zor uygulanabilir olmasinin kritik bigimde,
herhangi bir deger Onerisinin istikrarina ve acgikligina bir de “Deger Akisi
Haritalandirmasi”nin ne Ol¢iide ayrintili olduguna baghdir. Her ikisinin de iyi

yapilmasi durumunda, 6ngoriilebilir verimli ve saglam, akis elde edebilmek ¢ok daha
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kolay olmaktadir. Iyi islemekte olan bir yalmn programda, herkes akigin nasil iyi
ilerledigini ve durdugu zaman ne olacagini, pahali ve egzotik Sl¢iimler kullanmaya

gerek gormeden fark eder (Oppenheim, 2011, s. 210).
1.2.2. Deger ilkesi

Deger, yalin diisiincesinin baglama noktasidir. Degeri yaratan iireticidir ancak
degerin tanimlamasin1 sadece nihai miisteri yapabilir. Ureticiler cogunlukla degeri
dogru olarak ifade edemezler. Mesela Amerikan isletmeleri kisa siireli rekabet
stratejileri ve zincirin ilk halkalarindan olan tedarik¢ilerden kar transferleri yoluyla

deger yarattiklarim diisiinmektedirler. (Ozalp ve dig., 1996, s. 200).

Cogunlukla miihendislerin yonettigi ve teknik donanim bakimindan oldukga
giiclii olan igletmeler; mamulii teknoloji ile baglantili sekilde ve teknik karmasiklig
ile tanimlamaya egilimlidirler. Japonya'da degerin tanimindan ¢ok degerin nerede
yaratildig1 konusu agirlik kazanmaktadir. Mamiiliin degeri miisteri goziiyle bakarak
tekrar diiginmektir. Deger ifadesinin anlam tagimasi i¢in iiretimin, tiiketicinin
ithtiyaglarini belli siirede belli fiyat araliginda karsilamakta olan belli basli hizmet
veya iirlin cinsinden tanimlanmasi gerekir. Yanlis hizmet ya da {iriiniin dogru olarak

iretilmesi yalnizca israftir (Takahashi ve Nakamura, 1999, s. 2293).

Yalin distincelerin baslangic noktalar1 degerlerdir. Bu degerleri {reticiler
olusturur, miisteriler de tanimlayabilir. Degerleri olusturan tretici, degeri her zaman
dogru tanmimlayamaz. Ornegin, Amerikan firmalarmin kisa dénemde rekabet taktigi
ve zincirin basindaki tedarik¢iden kar transferleri yontemi ile deger yarattigim
diisiiniirler. Teknik donanimlar1 giiclii olan Alman firmalar, degerleri irtinlerin
teknik karmasikligi ve teknolojilerle baglantili sekilde tanimlarlar. Japonya’da ise
degerlerin nerelerde olusturuldugu konusu 6nem tagimaktadir. Deger, miisterilerin
perspektifinden bakilarak yeniden diisiinebilmektir. Degerin anlaminin olmasi igin
miisterilerin ithtiyacini, belli bir siirede ve belirli bir fiyattan karsilayabilen iiriin veya

hizmet cinsinden ifade edilmelidir (Warnecke ve Hiiser, 1995, s. 39).
1.2.3. Deger Akisi ilkesi

Yalin yonetim kapsaminda deger akisinin tanimlanmasi yalin diisiincenin ikinci
adimidir. Deger akisi ham madde halindeki {irliniin son haline gelmesi siirecindeki
iireticiden 2. iireticiye ardindan nihai kullaniciya ulagmasina kadar tiim asamalari

icermekte ve i¢inde ¢ok biiyiik boyutlarda israfi barindirmaktadir. Yalin diisiince; bir
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terimin somut mamul dizaynina uzaklarda bir yerde iiretilen bir ham maddenin nihai
kullanicinin eline ulasan {iriine donilistimiine kadar olan siirecteki faaliyetlerin
tamamina bakabilmeyi gerektirmektedir. Bu durum, ayn1 zamanda faaliyet zincirinde
yer alan firmalarin kazan-kazan tarzinda bir baglantiyr kurabilmesinin de yolu
olmaktadir. Uretimde var olan ii¢ cesit etkinlik asagida siralanmaktadir (Warnecke ve

Hiiser, 1995):

e Miisterinin talebi yoniinde doniisiimii gergeklestiren deger yaratan dokuma,
boyama, montaj, gibi aktiviteler,

e Miisteri icin anlam tagimayan fakat isin yapilmasi igin gereken deger
yaratmayan ancak zorunlu olan nakliye, ayar, kalip baglama, gibi isler,

e Kacmilabilir ve deger yaratmayan bekleme, siralama, sayma, tamir, hata gibi

isler.

Deger akislar1 degerlendirildiginde israfin yani deger yaratmayan etkinliklerin,
kaynaklarin ve zamanin ¢ogunu erittigi goriiliir. Israfin 6nlenmesi maliyet ve zaman

boyutunda kokten iyilesmeleri saglayacaktir (Takahashi, 2003, s. 4317).

Bir firma i¢in pek ¢ok farkli amagla pek ¢ok deger tanimi yapilabilmektedir.
Ayni zamanda finansal agidan isletme degeri denildiginde ifade edilmek istenen
deger tanimi isletmelerin uygun piyasa degeridir. Uygun piyasa degeri; bir {riiniin,
piyasada iiriinlerin degerini etkileyebilecek biitiin verilere sahip olan, hi¢bir zorlayici
etkiye maruz kalmayan, alic1 ve saticinin arasinda degisen fiyattir. Konu isletme
degeri oldugunda tanimdaki iiriin, isletmenin kendisini ifade etmektedir. Tasfiye gibi,
alict ya da saticinin, {riiniin el degistirmesi asamasinda mecburen bulundugu bir
islemde olusan deger, yeni bir isletme degeri diye nitelenebilmekle beraber,
isletmenin ya da varliin uygun piyasa degeri olmayacagi ifade edilmektedir

(Ertugrul, 2008, s. 147).
1.2.4. Cekme Prensibi Ilkesi

Cekme en kolay ifadeyle, akisin iist tarafinin, alt taraftaki miisteriden talep
gelmeden bir hizmet veya mal iiretilmesidir. Buna ragmen uygulamada c¢ekme
kuralina uyulmasi biraz karmasiktir. Cekme diisiincesinin istegini ve mantigini
anlayabilmenin en kolay yolu, gergek iiriin talebinde bulunan gercek miisteri ile ise
baslamak ve bu lriinii miisteriye iletmek i¢in gereken biitiin asamalardan gecip

geriye dogru yonelmektir. Toyota ¢cekme siirecini baslattigi esnada tedarikgilerini,
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parca dagitim sistemini ve bayilerini senkronize edebilmek igin gosterdigi 10 yillik
miicadelede ciddi bir adim atmaya hazirlanmistir. Burada amaglanan miisterilerin
oldukca karmasik olan hizmet ve iiretim sisteminin biitiinii sliresince deger akigini

ger¢ek manada ¢ekmelerinin saglanmasiydi (Sengiil, 2017, s. 101).

Yalin yonetim i¢in dnemli ve yalin diisiincenin ¢ekme ilkesi olan degeri
musterilerin kaynagindan ¢ekmesini Ongormektedir. Cekme, ileri asamalarda
karsilagilan miisteri talep etmedigi siirece ilk asamalarda herhangi bir sekilde hizmet
ya da 1Uriin tretilmemesini ifade etmektedir. Cekme ilkesi, son kullanicinin
belirledigi iriin ile ilgili olarak yaptig1 talep ile baslamaktadir. Uriiniin miisteriye
ulasmasina kadar gecen siireci geriye yonelik izleyerek her asamanin kendinden
onceki asamadan talepte bulunmasiyla {iretimin  baslatilmasi  seklinde

uygulanmaktadir (Rahman ve dig., 2010, s. 840).

Cekme uygulandig1 zaman; stok yapilmasina gerek kalmadigi gibi istenmeyen
tiretimden kaynakli fire ve hurdalar da engellenmektedir. Ayn1 zamanda her bir
tezgah i¢in ayr1 ayri ¢izelgeleme yapilmasina gerek kalmaz, prosesin basina dogru
istek dalgalanmalarinin olusumu Onlenir, biitiin iirlinlerin tiim kombinasyonlarda
retilebilmesi  miimkiin  olurken, talepteki  degisikliklere derhal uyum
saglanabilmektedir. Ayrica miisteriler isteklerinin zamaninda yerine getirileceginden
emin olduklarinda ve stoktaki fazla iriinlerin elden ¢ikarilabilmesi yoniinde
kampanyalar gerekmediginde, talep istikrar kazanacaktir (Oztiirk ve Elevli, 2017, s.
26).

Cekme sisteminin degeri, isletmeler arasi deger akisina uygulandigi zaman
daha da artmaktadir. Organizasyonlar s6z konusu degeri dogru bigimde tanimlamaya
baslaylp, deger akisinin tamaminda her asamay1 sorgulayarak, {irliniin deger
olusturan asamalar boyunca daima akmasini ve miisterilerin degeri firmadan
cekmelerini sagladiklar1 zaman maliyet, siire ve hatalart minimize etmelerinin bir alt
sinirt olmadigim fark etmeye baslarlar. lyilestirme calismasi ne kadar tekrarlansa da
is gorenler her seferinde israfi azaltmanin yeni yollarmi bulabilmektedirler. Bu
durum yalin diislincenin ilkelerinden olan miikemmelligin hayal iiriinii olmadiginm

aciklamaktadir (Ozkan ve dig., 2015, s. 73).
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1.2.5. Miikemmellik Prensibi Ilkesi

Miisterileri, taleplerine oldukga yakin bir iiriin sunma asamasinda zaman, ¢aba,
yer, hata azaltma ve maliyet diisiirme silirecinin bir sonunun olmadigi ise dahil
olanlarin zihnine gittik¢e yerlesir. Miikemmellige belki de en iyi destekci seffafliktir.
Bu yalin yontemde ilk basamak tedarikgiler, taseronlar, sistem biitiinleyicileri,
dagiticilar, ¢alisanlar ve miisteriler kisacasi herkesin her seyi gorebilmekte oldugu
gercegidir. Bu nedenle deger yaratmak adma daha saglikli yollarmm bulunmasi
kolaylagsmakta ve iyilestirmeyi yapan is gorenlere yonelik ¢ok pozitif ve anlik geri
besleme s6z konusu olmaktadir. Bu boliimde ifade edildigi gibi yalin, isin kilit
noktast ve iyilestirmeye yoOnelik gosterilen cabalarin giliclii bir destekgisidir

(Canakgioglu, 2019, s. 74).

Yalin yaklagim uygulandigi zaman isin tamamlanma siiresi, is giicli verimliligi
stoklar, hurda oranlar1 ile misteriye giden kusurlu iiriinler, {iriiniin pazara sunulma
zamani vb. parametrelerin tamaminda ayni anda Onemli iyilesmeler olacaktir.
Oldukea kiiciik ek maliyetler ile {iriin ¢esidi artirilabilecek ve biitiin bunlar ekstradan
bir teknoloji yatirimi gerekmeden hatta mevcut birtakim ekipmanlar elden
cikarilarak, eksi sermaye yatirimui ile birkac yilda basarilabilecektir. Miikemmelligi

hizlandiran en 6nemli unsur seffafliktir (Ozkan ve dig., 2015, s. 74).
1.3. Yalin Organizasyonun Temel Fonksiyonlar:

Yalin organizasyonlarin yapisi, hiyerarsik diizenden uzaklagsmay1 ve firmalarin
sadelestirilmesinin yaninda biitiin boliimlerin lizumsuz islerden temizlenmesini
tanimlamaktadir. Hiyerarsi diizeninin azaltilmasi ve lizumsuz boliimlerin
kaldirilmasiyla birlikte, c¢alisanlarin bu boliimlerden alinarak diger boliimlerde
calistirilmas: yalin yonetim yaklasiminin geregi olarak kabul edilmektedir. Yalin
yonetim modelinde daha az c¢alisan ile daha esnek, daha az maliyetle ve daha hizl
olarak islerin yapilmasi hedeflenmektedir. Yalin yonetim modeli, isletmelerin kar
oranlarinin yiikselmesine, islerin daha seri bigimde yapilmasina olanak vermekte
bununla birlikte isletmeleri rekabet yoniinden avantajli duruma getirmektedir
(Sabuncuoglu ve Tokol, 2013, s. 46).

Yalin yonetim anlayisinin isletmelerde daha etkin bigimde uygulanabilmesi
asagida belirtilen fonksiyonlarin iyice benimsenmesi ile miimkiindiir. Bunlar

(Arslandere, 2018, s. 51):
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e Isletmede calisan personelin kendi aralarinda saglam bir ekip ruhu olmalidir.
Planlamanin biiyiik boliimiinii ekip tiyelerinin yapmasi gerekirken stratejilerin
belirlenmesinde yoneticilerin etkin olmasi1 gerekmektedir.

e Calisanlara sorumluluk ve yetki verilmesi gerekir. Ise alimlarda, sorumluluk
ve yetkilerinin bilincinde, disiplinli ve iletisimi iyi olan kisilerin tercih
edilmesi gerekmektedir. Yalin yonetim anlayisinin basarili bir sekilde
uygulanabilmesi i¢in yalin organizasyonun ana ilkelerine gereksinim
duyulmaktadir. Yetki ve sorumluluklar, gorsellik ve basitlik, disiplin, saglikli
iletisim, ekip ruhu, miisteriler tarafindan yonlendirilme ve yatay organizasyon

olabilme yalin yonetim yaklagiminin ana ilkeleridir.

Bu boliimde, yalin organizasyonun temel ilkeleri olan; takim ruhu, disiplin,
dogrudan ve saglikli haberlesme, miisteri tarafindan yonlendirme, basitlik ve
gorsellik, yetki ve sorumluluklar ile yatay bir organizasyon olma konularima yer

verilecektir.
1.3.1. Takim Ruhu

Isletmelerde, takim ruhu ilkesinin basartyr elde edebilmesi icin isletme
biinyesinde calisanlarin ayni hedef ve amag i¢in miicadele etmesi, is gdrenlerin iyi
bir koordinasyonla beraber hareket etmeleri gerekmektedir. Isletmelerin hedef ve
amagclarina ulagmasi bakimindan ekip calismasina ve ekip ruhuna gereksinim
duyulmaktadir. Isletmeler iginde, is gorenler arasinda ekip ruhunun saglanmasi
gerekmektedir. Yonetici ise isletmedeki ekip ruhunu saglayabilecek tek kisi olarak

kabul edilmektedir (Cilhoroz ve Arslan, 2018, s. 158).

Calisanlarin kisisel olarak diizenli bicimde is yapmasi, verimliligin ekip
halinde saglanmasinda yeterli olamamaktadir. Is gdrenler arasinda en iyi sekilde
calisan bir is gorenin yapmis oldugu is, beraber ¢alistig1 ekip calisanlarinin yapmis
oldugu islerle uyumlu olmayabilir. Isletmede ise yeni baslayan personelin bilgi
verme, karar verme, danisma ve Oneri takimlarina dahil edilmesi, onlarin karar alma
kabiliyetlerini artirmalarina, olgunlagsmalarina ve gorgii potansiyellerini artirmalarina
yol agmaktadir. Cok 1iyi performans sergileyen c¢alisanin yaptig1 1is, ekip
arkadaglarinin yapmis oldugu islere negatif yonde etki etmekte ve arkadaslarinm

etkisiz duruma getirmektedir. Yoneticiler, c¢alisanlarin aracihigiyla islerini
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yapabilmekte ve ¢alisanlar araciligiyla is yapilmasi da ydneticiler yoniinden zor bir
durum seklinde degerlendirilmektedir (Eren, 2013, s. 144).

Takim ¢alismasi siiregleri; sorunun farkina varma, bilgi toplama, veri analizi,
sorunun tanimlanmasi, hareket planinin saptanmasi, uygulama, degerlendirme ile
geri bildirim, gézlem ve dayanisma miisteri memnuniyetini saglamak icin yapilan

takim calismasi siirecinin asamalari olarak siralanabilir (Ozkalp, 1997, s. 458).

Takim ruhu, bir takimi baska herhangi bir gruptan daha farkli yapan olgu
seklinde ifade edilmektedir. Ekip ruhunun varligi, isletme iginde is gorenlerin
birbirlerine her sekilde sikica baglanmalarina yol agmaktadir. Karsilasilan neticelerin
durumuna bakilmaksizin tiim is gorenler hep beraber, pozitif ya da negatif olarak
etkilenmektedir. Isletmeler, ekip ruhunu saglayarak is gorenlerin daha da kolektif
bicimde calismalarina sebep olmaktadir. Bdylece calisanlarin, birbirlerinin
eksiklerini orterek, birbirlerine daha da yardimci olarak ve sistemin biitiin oldugunu
benimseyerek daha fazla verimli oldugu gériilmektedir. Isletmelerde cesitli amagclar

icin ekip kurulmaktadir (Hughes ve Jones, 2011, s. 54).
1.3.2. Disiplin

Disiplin, bir isletmenin hedef ve amaglarina ulasabilmek icin is gorenlerin
birlikte ugrastig1 is giiclinlin gelistirilmesi ve egitilmesi olarak ifade edilmektedir.
Calisanlarin inanarak ve isteyerek isletmenin koydugu kurallara ve olusturdugu
diizene uygun sekilde davranmasini saglayan etkinin disiplin  oldugu
tanimlanmaktadir. Isletme iginde disiplin cezasimn agik ve net bigimde belirlenmesi
ve is gorenlere bunun beyan edilmesi gerekmektedir. Eger uygunsuz davranigin
ardindan verilmis olan cezanin siiresi uzatilir ise personel cezanin neden verildigini
anlamayabilir. Bu da calisana verilen cezanin etkili olmama ve olumsuz davranigin
ileride calisan tarafindan tekrarlanabilme olasiligint dogurabilir. Bu sebeple eger
belirlenmis, tanimlanmis bir ceza s6z konusuysa bu ceza ¢alisana, bu olumsuz

davranigin hemen ardindan verilmelidir (Uyargil, 1994, s. 147).

Disiplin, hem diizenli bir yasanti i¢cin hem de isletme iginde diizenin
olusturulmasinda gerekli olan ve biiylik dnemi bulunan bir olgudur. Davraniglari
yonlendiren disiplin kurallari, hem is hayatinda hem de toplumsal yasamda diizenin
olusturulmasini saglayan baslica etken olarak goriilmektedir. Bireysel yasamda ve is

hayatinda diizeni saglamak icin Onemli olan disiplin unsuru ayni zamanda
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yoneltmenin de alt boyutu olarak kabul edilmektedir. Yalin organizasyon anlayisinin
ilkelerinden biri olan disiplin ayni zamanda yalin ydnetim anlayisinin
organizasyonlar i¢inde olusmasina yol acan onemli unsurlardan biri olarak kabul
edilmektedir. Diizenin bulunmadig1i bir ortamda, is gorenlerin yalin yonetim

yaklagimini benimsemesi de zor olmaktadir (Babacan, 2012, s. 263).
1.3.3. Dogrudan ve Saghkh Haberlesme

Dogrudan ve saglikli haberlesme, is gorenin gerek isletme gerekse isletme
politikalartyla ilgili goriislerini, sorunlarini, ¢alisma sekli ve Onerilerini yoneticilerle
dogrudan iletisime gegerek aktarmasi seklinde tanimlanmaktadir. Isletme biinyesinde
calisanlarin birbirleriyle olan iletisimlerindeki eksiklik ve ¢atismalar, i gorenlerin is
ortaminda mutsuzluguna sebep olmaktadir. Is goérenler giiven ortami bulunan
isletmeye kars1 kendilerini daha sorumlu hissetmekte, daha istekli ¢alismakta ve is
gorenlerin performans oranlar1 da yiikselmektedir. isletmede olusan bu mutsuzluk

ortami, biitlin is gérenleri olumsuz yonde etkilemektedir (Seviik, 2007, s. 163).

Isletmede calisanlarin, yéneticiler ile iletisimlerinin ve isletme iginde herkesin
birbiriyle olan iletisimin iyi olmasi is yerinde giiven ortamini olusturmaktadir.
Misterilerin  aldigi hizmet veya maldan sagladiklart fayda ile beklentileri
uyustugunda, miisteri memnuniyetinin arttig1 soylenebilir. Miisteri ¢esitleri; kendine
0zgl trilinleri bulunan rakip isletmeleri secen miisteriler, daha evvelden isletmeden
mal veya hizmet almamis olan miisteriler, kendi irettikleri hizmetleri gelistirme
amaci tagtyan i¢ miisteriler olarak tanimlanmaktadir. Bu gruplar olmadigr zaman
hizmet gelistirmek i¢in yapilan yatirimi ydnlendiren biitiin isletmelerin marjinal

kazang icin umut verebildikleri goriilmektedir (Berry ve Parasuraman, 1997, s. 65).

Isletmede saglhkli iletisim kurulmasi, isletmelerin aktif olduklar1 pazarlarmni
genisletmelerine, rekabet ortaminda istiinliik kazanmalarina ve i§ gorenlerin
calistiklart  islerde daha  basarili  olmalarim  saglamaktadir.  Isletmeler,
personellerinden saglikli iletisim sayesinde daha fazla verim almayir amagladiklar
icin calisanlarma devamli olarak egitim vermektedirler. Isletmede saglikli ve
dogrudan iletisimin iyi olusu yalin organizasyonun saglanmasi bakimindan énemli
olarak goriilmektedir. Isletmede is gorenlerin, yoneticilerle ve birbiriyle dogrudan ve
sagliklt haberlesebilmesi is yerinde arkadaslik ortamini kurabilmelerini ve mutlu

olarak islerini yapmalarimi saglamaktadir. Isletmeler, is gorenlerin yakin iletisimde
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kalmalar1 i¢in 6zel birtakim adimlar kullanmak suretiyle ve agik kapi politikalarina
uyarak is gorenler arasinda iletisimin gelismesini saglamaktadir (Baron, 1986, s.

329).

Yonetimin calisanlart ile bir sekilde iletisim kurmasi ve geri bildirim yoluyla
calisanlarinin Oneri ve goriislerine dnem vermesi yalin organizasyon yapisinin
kurulabilmesi agisindan 6nem tasimaktadir. Bir isletme i¢inde iist diizey idarecilerin
alt birimlere giderek, izleyerek, onlarla beraber is giicii kullanmalar1 is gorenler ile
¢ift yonlii dogrudan iletisim kurmalarina ve calisanlardan geri bildirim almalarina
dolayisiyla calisanlart motive edebilmelerine yardimcei olacaktir. Diger yonden, is
gorenlerin geri bildirim, Oneri, sikdyet veya gorislerini idareye sunabilmeleri igin
calisan anketleri, e-posta, telefon hatti ve mektup kullanilabilir (Ilkim ve Derin,

2016, s. 466).
1.3.4. Miisteri Tarafindan Yonlendirme

Miisterinin algilamalart ile beklentileri arasinda yapilan karsilastirmanin
neticesinde memnuniyetsizlik ya da memnuniyet olugmaktadir. Miisterinin, iiriin
satin almadan evvelki beklentileri ile satin alarak kullandiktan sonra algilamisg
olduklart performans arasinda olusan farklilik nedeniyle olusan tutarsizlik olgusu,
miisteri tatmini olarak ifade edilmektedir. Hizmet veya malin {iretiminden
pazarlanmasina kadar yapilan islerin tiimiinden sorumlu olanlarin yapmis olduklar:
islerden duyduklari tatmin 6l¢iisii, hizmet veya mali satin alan miisterinin duydugu

memnuniyet ile dogru orantilidir (Chiou ve Droge, 2006, s. 623).

Miisterilerin beklenti, talep ve ihtiyaglarinin karsilanmasi miisteri memnuniyeti
terimi olarak ifade edilmektedir. Uriinden duyulan memnuniyet; satin almanimn
ardindan, miisterinin {irtinii kullanmasi sirasinda {riiniin kalitesi ve performansinin
degerlendirilmesiyle olusmaktadir. Hizmetten duyulan memnuniyet ise; hizmetin
sunulmasi esnasinda verilen hizmetin, misterilerin beklentilerine cevap verip

verememesiyle olusmaktadir (Ozguven, 2008, s. 657).

Yiikselen rekabet piyasasi ve kiiresellesme ile beraber miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerini cevaplayarak Sadik miisteri portfoyii olusturmak gittikge daha da zor
bir hal almaktadir. Miisteri sadakati son derece kiymetlidir. Miisteri beklenti ve
ihtiyaglarini asarak cevaplamak ve maliyet-fayda dengesi kapsaminda kaliteden taviz

vermemek icin siireclerin sistemli bigimde iyilestirilmesi tartisilamaz mecburiyet
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olarak igletmelerin kayitlarina girmistir. Yasanan kati rekabet sebebiyle isletmeler;
tirtinlerini seri olarak tedarik etmeyi, miisteri ihtiyac¢ ve isteklerine daha hizli cevap
vermeyi ve biitiin bu islemleri asgari maliyet ile yapmay1 amaglamaktadir (Chiou ve

Droge, 2006, s. 624).

Gelisen teknolojinin etkisiyle daha da talepkar olan miisterilerin, daha fazla
ihtiya¢ ve beklenti i¢ine girmeleri isletmeleri gelismeye yonlendirmektedir. Rekabet
sartlari, firmanin da giiclii bir insan kaynagi ve finans yoOnetimine gereksinim
duydugunu ortaya koymaktadir. Gelisimi ve ortaya c¢ikisi sanayi alaninda
gerceklesen yalin yonetim, pek c¢ok isletmede devamliligin anahtari olarak kabul
edilmektedir. Yalin yonetim felsefesinin kdkeninde yine sifir maliyet, israfi azaltma

ve sifir hata anlayis1 yatmaktadir (Gok ve Arici, 2016, s. 136).

Miisterinin ihtiyaclar1 1yi belirlenerek, siirekli olarak gilincellenmesinin
ardindan miisterinin gereksinimine gore hizmet sunmak ve iiretim yapmak bir
yandan miisteri memnuniyeti diizeyini yikseltirken, diger yandan da isletmenin
stirekliligini saglamaktadir. Yalin girisimde, devaml farklilasan miisteri ihtiyaclarini,
resmi ¢alisan tedarikgiler, biitiin siireclerin sahipleri ve bu durumdan etkilenen biitiin
misterilerce kullanilabilmelidir. Miisteri ihtiyaglari ile ilgili bilgiler, tiim zamanlama
ve planlama siire¢lerinde siirekli olarak giincellenmelidir (Gok ve Arici, 2016a, s.

136).
1.3.5. Basitlik ve Gorsellik

Isletmede olusturulan yap: iginde asamalarin az olusu, veri ve bilgi akismin
daha verimli, daha hizl1 olmasina sebep olmaktadir. Isletme i¢indeki asamalarin fazla
oldugu durumlarda, veri ve bilgi akisinin yavaslamasi nedeniyle isletmenin hedef ve
amaglarina ulagsmasini da negatif olarak etkilemektedir. Anlasilir ve basit yapidaki
isletmeler i¢inde yalin yonetim daha kolay kabul edilmektedir. Yalin yonetim
anlayisinin etkisi olusturulan yapinin yalinlagtirma seviyesine oranla olusmaktadir.
Isletmede kurulan yapinin anlasilir ve basit olmasi, isletmenin kolay anlasiimasi
bakimindan 6nem arz etmektedir. Isletmede olusturulan yap: gercevesinde iliskilerin
olabildigince; seffaf, anlasilir ve basit olmasi ile isleyisin daha seri olmasina olanak
sunmaktadir. Karmasik ve dolayli olan yapilar i¢inde isleyis daha agir olabilir (Celik
ve Simsek, 2013, s. 87).
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1.3.6. Yetki ve Sorumluluklar

Calisanin kendisine verilen sorumluluk diizeyinde yetkilendirilmesi is gorenin
aldig1 gorevi daha kolay ve hizli yapmasina sebep olmaktadir. Calisana yetkisiz
sorumluluk verilmesi is gorenin basar1 sansii diistirmektedir. Yetki; bagkalari
araciligiyla is yapabilme giicii olarak agiklanirken, sorumluluk; bireyin baskalarinca
kendisine verilen vazifeyi yapma yiikii olarak tanimlanmaktadir. YOnetim
bakimindan sorumluluk ve yetkinin aymi seviyede ve beraber uygulanmasi bir
zorunluluk gibi olmaktadir. Bir isletme, biinyesindeki c¢alisanina isi yapmasi ig¢in
sorumluluk verirken, bununla beraber calisanina sorumlulugu seviyesinde yetki de

vermesi gerekmektedir (Koska ve dig., 2016, s. 286).

Sorumluluk ve yetki yalin yonetim bakis agisinin uygulanmasi bakimindan
onemli faktorler olarak goriilmektedir. Calisana yetki ve sorumluluk verilmesi,
calisan kisinin gorevini basarili bir sekilde yapmasi bakimindan 6nemli olsa bile
igverenlere ya da iist yonetime kars1 her daim sorumlu tutulacak olan yoneticilerdir.
Bir isletmede verilen gorevin tamamlanip tamamlanmadigi her zaman yoneticinin
sorumlulugu altindadir. Yoneticiler, sorumluluk ve yetkilerini alt kademelerine
devretmis olsalar da verilen isin tamamlanip tamamlanmadigindan iist yoneticilerine
karst sorumlu tutulduklari i¢in sorumluluk ve yetkilerini astlarina tamamen
devredememektedirler. Idareciler sorumluluk ve yetkilerini devretseler bile

kendilerinin sorumluluklar siirmektedir (Mistepe, 1998, s. 31).

Olusan ihtiyacin ardindan yetki devrinin yapilacagi kisinin 6zenle belirlenmesi
bliylik Onem tasgimaktadir. Yetkinin devredilecegi kisinin dogacak sorunlari
kolaylikla ¢ozebilecek, karar verme yetisine sahip ve konuya kesinlikle hakim olan
calisanlardan seg¢ilmesi gerekmektedir. Se¢ilmis olan kisi hizli bi¢imde karar alarak,
bu kararlarini uygulayabilmelidir. Yetkinin devredildigi kisi stirekli takip edilmeli bir
sonraki yetki devrinde bu kisi yeniden degerlendirilmelidir (Berry ve Parasuraman,
1997, s. 66).

1.3.7. Yatay Bir Organizasyon Olma

Yatay organizasyon kapsaminda tiim boliimlerin kendi aralarinda stirekli olarak
baglantili olmasi ve kendi kendilerini idare edebilecek ekipler is gorenlerin
performans diizeyinin artmasini 6nemli oranda etkilemektedir. Secilen idarecinin bu

yapiy1 saglayabilecek yetenek ve kapasitede olmasi gerekmektedir. Yatay
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organizasyon; yalin organizasyonun ilkelerinden biridir ve isletmedeki tiim boliimleri
kendi aralarinda iletisim yoniinden gii¢lii yapmakta, bu baglar ile isletmenin hedef ve

amaglarina erismesi daha da kolay olmaktadir (Ozgelik, 2013, s. 104).

Yalin organizasyon isletmenin gelisebilmesini; gereksiz tiim agamalar1 ortadan
kaldirmaya, geri kalanlar1 belli bir akis diizenine sokmaya ve ig giiciinii birden ¢ok
ise hakim olan c¢alisanlarla organize etmeye baglamaktadir. Yalin organizasyon,
yonetim sisteminin yalinlagsmasi olarak adlandirilabilir. Bu organizasyonlarin
temelinde “kaosu belli bir diizenle dengeleyen” o6zelligi yer almaktadir. Yalin

Organizasyonun Ozellikleri su sekilde siralanabilir (Tikici ve dig., 2006, s. 20):

« Her yerde uygulanabilirler,

+ Biitiin iilkelerde uygulanabilirler,

+ Her alana transfer edilebilirler,

« Takim ruhuna sahiptirler,

+ Miisteriler tarafindan yonlendirilirler,
«/ Yatay organizasyonlardir,

+ Saglikli ve dogrudan haberlegsme gerektirirler,
« Yetkileri ve sorumluluklar: dagitilmistir,
« Degisiklik 6zelliklerine sahiptirler,

« Disiplin gerektirmektedir,

+ Basitlestirilmis gorsel yapiya sahiptirler.

1.4. Yalin Yonetim Teknikleri

Biitiin stirecler i¢in yalin bir akis1 saglayabilmek ve kesintisiz i performansi
olusturabilmek admna yalin yonetim tekniklerini bilmekten 6te tecriibe ile
desteklenmis yalin yonetim faaliyetine yonelik yol haritas1 olarak ag¢iklanabilir. Yalin
tiretim teknikleri ihtiyaclara uygun bicimde kullanildig1 zaman iiretim siireglerinde
iyi bir katma deger kazanilmasini1 saglamaktadir. Bolgesel rekabetin yerine ilerleyen
zaman zarfinda kiiresel rekabetin ge¢mesiyle beraber isletmeler i¢in kesintisiz tiretim
daha da giiclesmistir. Isletmeler bulunduklar1 bdlgede faaliyetlerini siirdiiren oteki
rakiplerinin yan1 sira artik uluslararasi bir giic olmus isletmelerle da rekabet etme
mecburiyetinde kalmiglardir. Zor kosullar altindaki isletmeler faaliyetlerini
siirdiirebilmek i¢in maliyet oranlarin1 minimum diizeye indirerek miisterilerin

beklentilerine en uygun hatta beklentilerin de {istlinde iirlinleri pazara sunmalarinin

26



gerekliligini fark etmislerdir (Ozgelik, 2013, s. 105). Yalin ydnetim uygulamalari,
isletmelerde basarili sekilde uygulandig1 takdirde miisterilerin daha kaliteli {iriinleri
daha hizli1 ve daha ucuza elde edilmesi ile miisteri memnuniyeti artmaktadir. Bunun
yani sira yalin yonetim uygulamalar ile rekabet giicii ve isletme karlilig1 artmaktadir

(Ozen, 2015, s. 206).

Isletme igin darbogaza neden olan gelismeler sonucunda miisterilerin
taleplerine uygun, daha diisiik maliyetli, daha kaliteli, yenilik¢i, rakiplerinden daha
farkli hizmet ya da tiiriin sunabilmek i¢in farkli tiretim tekniklerini gelistirmektedirler.
Son yirmi yilda bir¢ok isletme kisitlar teorisi, tam zamaninda, alt1 sigma, hedef
maliyetleme ve deger akis yonetimi gibi terimleri kapsayan yalin yonetim
tekniklerini kullanmaya baslamislardir. Bir isletme, miisteri talep farkliliklarina
aninda karsilik verirken israfi siirekli bicimde ortadan kaldirmay1 basarabiliyorsa bu
durum isletmenin yalin oldugunu gostermektedir. Yalin kokeninde akis hizina
odaklandiginda; miisterilerin agisindan deger kavramini baz alarak asgari kaynak ile
maksimum sonuca ulasmaya yogunlasmaktadir. Yatirimlarin etkinligi, kalite, is giicli
verimliligi, maliyet azaltma ve kaynak kullanimi yalin yonetim icin gergeklestirilen
uygulamalarin temel taslarini olusturmaktadir (Ozgelik, 2013, s. 104). Bu kisimda,
yalin yonetim tekniklerinden; gorsel yonetim, tam zamaninda iiretim, Poka Yoke,

kaizen ve 58S teknikleri ele alinacaktir.
1.4.1. Gorsel Yonetim

Genel yonetim bir isletmede, isletmenin basar1 kapasitesini yonlendiren biitiin
gostergelerin birlikte bulundugu ve s6z konusu gostergelerin olabilecek en yalin ve
gorsel sekilde ve yeterli seffaflikta gereken kisilerle paylagsmis oldugu yonetim
sekline verilen isimdir. Gorsel yonetim siirekli olarak gelisimi ve sirketin kiiltiiriinii
olusturan bir yonlendirici konumundadir ve ayni zamanda gorsel fabrika diye de
anilir. Gergek nedenlerine inerek ve bu nedenleri gorsellestirerek olusturulan her
sorun aslinda isletmeyi daha da gelistirmektedir. Saglikli paylasim icin biitiin
gostergelerin  isletmedeki goérsel panolar araciligiyla herkesin gorebilecegi,
gelistirmeye ve yoruma acik olarak sergilenmesi gerekmektedir. TPM’de
kullanilmakta olan otonom bakim panolar1 gorsel yonetim i¢in Ornek teskil
etmektedir. Uriin gelisim siire¢lerinde Toyota’da 1990'larda kullanimi baslayan
Oobeya terimi gorsel yonetim yaklagiminin son durumu olarak tanimlanmaktadir

(Turan, 2016, s. 63).
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Gorsel yonetim, 5S standartlagmasina gore 1iyi ¢evre diizenlemeleri
olusturabilme ve kisisel agilardan malzemeyi diizenleme, yerlestirme ve temiz
tutabilme faaliyetini kapsamaktadir. 5S uygulamalarini destekleyebilmek ig¢in
yonetim standardinin belirlenebilmesi, olumsuzlugu ortaya ¢ikarabilecek gorsel

yonetimin saglanabilmesi ve renklerle kodlamalarin yapilabilmesi amacina hizmet

etmektedir (Seckin ve dig., 2007, s. 368).
1.4.2. Kanban

Kanban, Toyota Uretim Sisteminin dogru islemesini saglayan bir ¢alisma
yontemidir. Kanban, c¢ekme sistemi igerisinde malzemelerin ¢ekilmesi ya da
tiretilmesi i¢in talimat ve yetki veren uyarici bir aragtir. Japoncada isaret panosu veya
isaret anlamina gelmektedir. Kanban sistemini algilayabilmek i¢in ilk 6nce iiretim
sistemlerinin taninmasi gerekir. Uretim kontrol sistemleri; iten sistemler ve ¢eken
sistemler olmak Tlizere ikiye ayrilirlar. Ceken sistemler, tam zamaninda iiretim
sistemleriyken, iten sistemler ise klasik, tiretim sistemleridir. Cekme sisteminde,
imalatin baglamasini ya da iirlinlin hareket etmesini tetikleme isine yarayan veri
iletiminde kullanilmakta olan aractir. iten sistemlerde, envanter ve iiretim kontrolii,
istek tahminlerine dayanmakta ve ara stoklari bulunmaktadir. Yalin konsept

cercevesinde veri iletiminde kullanilan bir aractir (Turan, 2016, s. 63).

Kanban Toyota’da gorevli Taiichi Ohno’nun gelistirmis oldugu, envanter
kontrol ve tam zamaninda iiretim sistemlerinde kullanilmakta olan bir haberlesme
aracidir. Uretilen her parcanin iizerine teslim edilmis olan iiriinlerin miktarinin
belirtildigi bir kart veya kanban konulur. Biitiin pargalar kullanildig1 zaman ayn1 kart
isleme basladigi noktaya donerek sonraki talebi olusturmada kullanilir. Cekme
sistemi diye de adlandirilan sistemin esas yapisi; daha sonraki operasyonda
malzemeyi ihtiya¢ duyulan miktarda ve zamanda bir evvelki operasyondan almasi
islemidir. Onceki operasyon bir sonraki operasyonda cekilecek oranda iiretim
gergeklestirir. Kisacasi talep, en son montajdan baslayarak ilk noktaya yani geriye
doniik sekilde olusturulmaktadir. Iplik iiretim isletmelerinde hangi miktarda iplik
iiretilecegi alman siparis dogrultusunda hesaplanmaktadir. Iplik makinelerinde,
geriye dogru islem, her makine bir evvelki makineden gerek duydugu miktar
istemektedir. Kanban uygulamasina, iiretim siiresi ve iiretim miktar1 bilesenleri ve bir
evvelki asamadan istek zamaninin 6nceden belirlenmesi gerekmektedir (Womack ve
dig., 2017, s. 217).
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Bilgi akis1 ile tedarik zincirinde malzeme gereksinimi tahminleri daha dogru ve
daha gergeke¢i yapilabilmektedir. Kanban sistemi yalin yonetimin bakis agisinin
baslica unsurlarindan biridir. Japonca bir kelime olan Kanban siireglerin arasinda
gidip gelen kartlar kullanilarak yiiriitiilmektedir. Sistem daha sonraki kademeye
gecilmeden evvel bir ig gbrenin Onceki kademeye yoOnelerek gorevli oldugu iiretim
noktasi i¢in, o an gereken parcayi ¢ekmesi islemine dayanmaktadir. Tam zamaninda
iretim sistemi; bir imalathanede verimsizligin her daim Onlenmesini ve
miikemmellige erismeyi hedeflemektedir. Gereken pargalari, gereken miktarda,
gereken zamanda ve yerde, dogru kalite diizeyinde liretmeyi amaglamakta olan

felsefedir (Womack ve Jones, 2016, s. 112).

Tam zamaninda {iretim ilkeleri; gecikmelerin ve bosa zaman harcamanin,
tretimde aksakliklarin, tagima sisteminde iyilestirmenin, stok dengelenmesinin,
tiretim siirecinde islemlerin iyilestirilmesinin, hatali ve kalitesiz tiretimin onlenmesi
olarak gruplandirilmistir. Sanayide kullanilan tam zamanli iiretim sisteminin ayni
zamanda yan sanayide kullanilmiyor olmasi neticesinde, yan sanayi stoklarindaki
tiriinlerin ana sanayiden talep gérmemesine sebep oldugu savunulmaktadir. Stoklarin
maliyetine emniyet stoklarinin maliyetleri eklenince isletmenin stok maliyetleri

yukselmekte ve rekabet piyasasinda avantajli olma durumu azalmaktadir (Turan,
2016, s. 64).

Standart islem ici envanter; isletme i¢indeki mallarin veya islemlerin takip,
kontrol, diizeltme ve sayim islemlerini yaparak, bir isin beklenilen siirede ve en az
maliyetle en dogru sekilde yapilmasini saglamak i¢in kullanilan raporlama islemidir.
Isletme ici birimlerin kendi envanter islemlerini kurallar cercevesinde yapmasi,
dogru ve saglikli bilgiye erisimi saglayacaktir. Gerekli kontroller ve diizeltmeler
olusabilecek zarar ve ziyanin Oniine gegilebilecegi gibi ayni zamanda isletmenin

karma bir durum saglanacaktir (Antony ve dig., 2012, s. 93).
1.4.3. Tam Zamanmnda Uretim (JIT)

Tam zamaninda {retim sistemleri c¢eken sistemlerdir. Hangi iriin hangi
zamanda ve hangi oranda {iretilecek sorusunun cevabini yalnizca son siirecin
bilinmesi, prosesin bir dnceki siire¢lerden yalnizca kendisine gerekli olan pargalar
cekmesine yol agacaktir. Diger yonden bir sonraki siire¢ par¢a ¢ekimi yapmadan bir

onceki siire¢ liretim yapmayacak neticede her siire¢ kendisinden sonraki siirecin
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isteklerini karsilamak i¢in tam zamaninda iiretim yapacaktir. Miisteri siirecinin
ihtiyaglarini, tedarik¢i siireglere sinyalle ileten bir tiir {liretim kontrol sistemidir.
Cekme tarzi tretim, fazladan ftretimin Oniine ge¢meye c¢abalamakta ve tam
zamaninda iiretim sisteminde bulunan ii¢ ana bilesenden birisini olusturmaktadir.
Akisin devamliliginin saglanamadigi durumlarda kontrollii klasik stoklar ile siire¢
yonetilmeli ve akigi saglamak i¢in ¢alisilmalidir. Bu nedenle mevcut olan siirecte

itme sistemi degil ¢ekme sistemi tercih edilmelidir (Womack ve Jones, 2016, s. 114).

Cekme tarz1 iiretimde bir sonraki islemin ayni tesiste ya da farkli bir tesiste
olduguna bakilmaksizin genellikle kanban kart1 kullanilarak, hangi parca ya da
malzemenin talep edildigi, gereken miktar ve nerede ne zaman gerektigi konusunda
bir Onceki isleme bilgi saglamaktadir. Miisteri siireci bir gereksinim sinyali
gonderene kadar, tedarik¢i siire¢ tarafindan herhangi bir sey iiretilmemektedir. Bu
tiretim sekli itme tarzi tiretim seklinin tersidir. Cekme tarzi liretim sistemlerinde {i¢

temel tip bulunmaktadir (Akben ve Gilingor, 2018, s. 3).
1.4.4. Poka Yoke

POKA YOKE Tiirk¢eye c¢evrildiginde hatalarin yalittimi anlaminda karsilik
bulmaktadir. Isletmelerdeki siireclerden sorumlu olan operatdrlerin gérevlerini hatali
yapmalarina firsat vermeyen sistemlerdir. POKA YOKE ve Deney tasarimi (DOE)
Yalin iiretim de kullanilan hatalar1 bertaraf eden bir ara¢ konumundadir. Kalite yalin

tiretimin vazgegilmez ana kosuludur (Akyiiz ve Cetin, 2014, s. 2).

POKA YOKE’ler parga montajinda; bir siirecin isleyisinde bulunan insan
etkeninin neden oldu yanliglar bertaraf eden araclardir. Poka Yoke; fiziksel anlamda
montaji1 engelleyen bir aractir, tipki USB’nin bilgisayara yanls takilmasinin miimkiin
olmadig gibi; ilgili is bitmeden sonraki istasyona gegisini engelleyen fotoselli sistem
AVM’lerde bulunan X-Ray’dan ve otomatik kapidan gecilmeden igeri girilemedigi
gibi; ya da her iki sistemin birlestirilmis hali olabilir (Ohno, 1998, s. 4).

Poka Yoke araglari, fotosel ve sensorleri i¢cinde barindiran karmasik yapida
sistemler oldugu kadar; olduk¢a kolay mekanizmalar1 kapsayan bir yapiya
sahiptir. Andon ve/ya Jidoka sistemlerinden baska noktada konumlanmis olan Poka
Yoke esasinda sistemdeki 3M‘lerin kaldirilmasina yarayan Kalite araci ve hata

onleyici aragtir (Parilti, 2003, s. 146).
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Yalin tiretim anlayisinda, iiretimin kalitesiz olmasinin da maliyeti olmaktadir.
Isletme, {iriinlerinin tamaminin talep edilen kalitede {iretilmis oldugunun garantisini
veremiyorsa daimi olarak kalite kontrol uygulamasi yapmak zorunda kalacaktir.
Kalite kontrol iiriinii herhangi bir deger katkisi sunmayan, aksine bir¢cok g¢alisanin
degerli vaktini alarak personel maliyetini ylikselten bir etkendir. Bazen iiriinlerin
hatali ¢ikmasi onlarin tekrar islemden gegirilmelerini, yani 1skartaya ¢ikarilmalarin
ya da onarilmalarini gerektirmektedir. Onarim; amortisman ve is giicii maliyetini bos
yere yiikselten diger bir faktordiir. Maliyetleri kabullenmek yerine liretimi yiizde 100

dogru yapabilecek seviyeye gelmek gerekmektedir (Ohno, 1998, s. 7).
1.4.5. Kaizen

Kaizen, bir kurumdaki herkesi kapsayan daimi gelisimi ifade etmektedir.
Kanban ise, gerekli olan biitiin bilgileri i¢inde barindiran bir karttan meydana gelen
vaktinde ulasabilmek i¢in tasarlanmis ara¢ ve tamamlanma siirecinde her kademede
tiretilen bir iiriiniin tizerinde gerceklestirilen ve sonraki kademelerde hangi parcalarin

lazim oldugu anlamina gelmektedir (Imai, 1986, s. 201).

Kaizen kiiciik adimlarla siirekli olarak iyilestirme yapmay1 amaclamakta, yalin
diisiince ise daha genis yelpazeyi kapsayarak Kaizen ile beraber; israftan arinmus, is
gorenlere saygi duyulan, dogru kiiltiir ve program yapisinin olusmasini saglayan

genis kapsamli bir kritik yapiy1 tanimlamaktadir (Recht ve Wilderom, 1998, s. 7).

Yalin diisiince icinde deger akisi, deger, deger akis prensibi, miikemmellik
ilkesi ve cekme ilkesi ana basamaklari meydana getirmektedir. Yalin diisiince
sistemini benimsemeyi isteyen isletmede oncelikle {irliniin degerinin belirlenmesi,
deger taniminin yapilmasi, ardindan deger akis yolunun belirlenmesi, sonra bu
yoldan akisin siirekliliginin saglanmasi ve miisteri talebine gore iirliniin tiretilmesi,
son olarak her sartta en iyinin yapilabilmesi adina miikemmellik ilkesi dogru

algilanmalidir (Rothstein, 2010, s. 72).

Yalinin israfi onlemeye odaklanmasi herkese bir 6grenme firsati yaratir.
Miikemmel bir takim calismasina sebep olur ve bu durum miikemmel bir ¢aligma
ortami yaratir. Miisterilerin ihtiyaglarina cevap verebilmeye odaklanma, tabii olarak
herkesin dahil oldugu bir miisteri odakli organizasyon kurmaktadir. Boyle bir

ortamda caligsanlar her giin is yerine gelmeyi isterler. Daimi bi¢imde deger yaratma
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uygulamalarini iyilestirmenin farkli yollarmi kesfederler. Kisaca, yalin kurulus

calisanlarinin degerini bilir, onlara saygiyla yaklasir (Rothstein, 2010, s. 72).
1.4.6.5S

“5S” bakis agis1 Japonca 5 kelimeye dayanmaktadir ve ilk olarak Japonya'da
olugsmustur. “5S” bakis acisinin “Seiri, Seiso, Seiton, Shitsuke ve Seiketsu”
kelimelerinin Tiirkge anlami “cesit, parlamak, siraya koymak, siirdiiriilebilirlik ve
standardizasyon” dur. “5S” dogru organize olabilmis is alanlarinda yapilan isleri,
emniyet ve hasta merkezli olmak iizere bosa harcanan her tiir materyali ve zamani
Onleyerek daha verimli hale getirmektedir. Ayni zamanda vaktinde hizmet
verebilmek anlamini tagimaktadir. “5S” bakis agis1 is gorenlerin moralini artirmakta
sahiplik duygusunu gelistirmekte ve moralini ylikseltmektedir. Orijinal sekli ile “5S”
bakis ag¢is1 daha Onceleri yatay tiretim sektorii kapsaminda denenmistir (Veza ve dig.,

2011, s. 24).

“5S” yaklagimini sektore tanitan isim Toyota iiretim sistemini tasarlamis olan
Japonyali Taiichi Ohno’dur. Bu yontemin Toyota’da israfi dnleyen, iiretime deger
katmayan bosa harcanan kaynaklari minimum diizeye indiren, yiiksek disiplinli ve
tiretim odakl1 siirece sahip olmasi nedeniyle basarinin elde edildigi bilinmektedir. 5S
daha once de aciklandigi lizere ¢alisanlar1 daha giivenli ve daha temiz is cevresi
olusturabilmek i¢in yonlendiren, maliyetleri azaltan, siire¢lerin verimini artiran,
personelin siirece tam katilimini saglayan ve kaliteyi yiikselten basit bir yonetim
bakis acgisidir. “5S” bakis agisiyla bosa harcanmigs olan kaynaklarin gézden
gecirilmesi ile saglik sektoriinde bosuna kaynak kullanimi ve israfin Oniine
gecilebilecektir. Yaklasimin uygulandigi bolgede verimlilik oranmin artis1 bir etki

olarak kendini gosterecektir (Akgiin, 2015, ss. 1-2).
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Sekil 3. 5S’te S’lerin Anlami
Kaynak: Hirano (1995, s. 34).

Sekil 3 incelendiginde 5S isyerinin sistemli bicimde kademe kademe
diizenlenmesini, is yerine standartlar getirilmesini saglayan prosestir. Dogru organize
edilmis is yerinin, ¢alisanlarin motivasyon diizeyini arttirmasi yaninda is giivenligi,
i yerinin sahiplenilmesi ve ¢aligsma etkinligi duygularini da ytikseltecektir. Japonca 5
kelimeden meydana gelen 5S teriminin kelime ve anlamlari sunlardir: 1. S—Seiton
(Diizenleme), 2. S-Seiri (Simiflandirma), 3.S-Seiso (Temizlik), 4.S-Shitsuke
(Disiplin) 5.S—Seiketsu (Standartlastirma). Bu boliimde, 5S olarak adlandirilan; seiri
(smiflandirma), seiton (diizenleme), seiso (sil), seiketsu (standartlagtirma) ve shitsuke

(stirdiir) irdelenecektir.

33



1.4.6.1. Seiri (Suniflandir)
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kurallar olustur.

Sekil 4. “5S” Siireci
Kaynak: Keles vd., (2013, s. 53).

Sekil 4 incelendiginde, Seiri (Smiflandir) liizumlu, liizumsuz malzemeleri
ayirarak siniflandirmak, tasnif etmek, igletmede bulunan her bir malzemenin olmasi
gereken yerde bulundurulmasi igin yapilan yerlestirmeye siniflandirma
denilmektedir. “5S”; esas olarak gerekli olmayan ekipmanlar ve malzemelerin
uzaklastirilmasina, azaltilmasina, bunlara ulasimda yasanan eksiklikleri en aza
indirilmesine ve c¢alisma alaninin diizenlenmesine odaklanan bir yalin iretim

teknigidir. 5S” faaliyetleri yalin doniisiimiin temel tagini olusturmaktadir

Teknigin, faal bir ig yerinin olusturulmasina olanak sunmasi, bilhassa kurumsal
firmalarda sik¢a uygulanmasinin yolunu a¢mistir. Calisma sahalarinin fiziksel
niteliklerine ilaveten; etkin kullanim, ergonomi gibi yonlerden de uygun olusu ve is
gorenlerin kendilerini emniyette hissetmeleri, i3 goéren beklentileri ve is yerinin
diizeni bakimindan 6nemlidir. Baska bir ifadeyle is gorenlerin ¢evrelerine duyarsiz
kalmalarini, israfi fark etmelerini saglayabilmek bu disiplinin baslica
amaclarindandir. Malzemeler kullanim sikligina, kullaniciya uygunluguna,

bulundugu yere gore ayiklanip tasnif edilmelidir (Dogan ve dig., 2014, s. 300).
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1.4.6.2. Seiton (Diizenleme)

Seiton (Diizenleme), lazim olan malzemeyi ararken ve yerine koyarken siire
kaybin1 onlemektir. 5S sistematigi, liizumsuz tiim malzemenin ayristirilmasi,
stoklamanin iyi yapilmasi, kullanim Onceliklerine gore siniflandirilmasi, belgeye
ulasima kolayliginin saglanmasi ve is goéren motivasyonu ve verimliligini artirmak
icin katkilar1 sebebiyle is proseslerinin yonetilmesi bakimindan isletme idaresine ve
calisanlara ciddi kolayliklar saglarken verimlilik ve etkinlik oranimi yiikseltecek bir
disiplin seklidir. “5S” sistematigi is gorenler tarafindan kolayca anlasilabilecek genel
tertip ve diizendir yani 'Her seye bir yer ve her sey yerli yerinde' olarak ifade
edilebilir. Malzeme kutularina bir yer ayrilmigsa, malzeme muhakkak oraya konmali
ve kesinlikle kaldirilmamalidir. Yangin tiiplerinin yeri, herkesce bilinmeli ve
gerektigi zaman aninda ulasilalabilmelidir. Rahat is ortaminin vazgecilmez bir 6gesi
olan diizen sisteminde, gereken her sey bildiginiz ve hemen ulasabileceginiz yerdedir

(Keles ve dig., 2013).

“5S” bakis agisiyla bos yere harcanmis kaynaklarin incelenmesiyle, imalat
sektoriinde olusan israf Onlenebilecektir. “5S” bakis acisinin uygulanacagir hedef
bolgesinde verimlilik artis1, gerceklesecek ilk pozitif gelisme olacaktir. 5S
sistematiginin iretim sektoriinde uygulanmasi, verimliligin ve motivasyonun
artirtlmasinin yaninda, is glivenligi yoniinden de kesinlikle ciddi katkilar sunacaktir.
Yonetim destegi, “5S” bakis agis1 faaliyetinin basarty1 yakalayabilmesi i¢in hayati
deger tasimaktadir (Jackson, 2009, s. 324).

Dogru is yeri ortami ve ¢evre diizeni olusturmak, yapilmis temizlik ve
diizenlemenin stirekliligini saglamak i¢in her malzeme belli sartlar ve kurallar
konularak tekdiize duruma getirilmelidir. Renklerde, giyimde, sekillerde, temizlik
hissini verebilecek her sey standartlara baglanmalidir. Kimin hangi yeri, ne zaman ve
nasil temizleyecegi, diizenleyecegi onceden belirlenmeli ve buralara konulacak
cizelge ve sekillerle sikca denetlenmelidir. Is yerinin her noktas: denetlenerek her
seyin diizeninden ve dogrulugundan emin olunmasi gerekir zira her detay son derece

onemlidir (Sakalli ve Catir, 2018, s. 474).
1.4.6.3. Seiso (Sil)

Seiso (Sil) calisanlarin is yerinin diizenine katilmasini saglayan, yapilan

organizasyonlarda kaliteli is ortamini yaratan ve bunun devamliligini getiren
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sistematik bir yaklasimdir. Uretim, kisilerin sinirsiz ihtiyaglarmni karsilayabilmek igin
tabiatta var olan kisitli ham maddenin farkli prosesler destegiyle son {iriin ve hizmete
doniistirildiigli uygulamadir. Yaratilan imalat sistemlerinin hedefi ise bu
Uygulamanin bir sistem olarak gerceklestirilerek, gereken imalat etkenlerinin
kullanimiyla, miisterilere en {ist tatmin diizeyinin saglanabilmesidir. 5S bakis agisinin
en biiyiik niteligi basit olusu, dolayisiyla kolayca uygulama sahasi bulabilmesidir.
Farkli iyilestirme caligmalarina zemin hazirlayan 5S, bu nedenle is ortamim

tyilestirme konusunda 6nceligi olan ana kavramlardir (Kili¢ ve Ayvaz, 2016, s. 29).
1.4.6.4. Seiketsu (Standartlastir)

Seiketsu (Standartlastirma); ilk ti¢c adimda uygulananlarin bir kurum kiiltiirii
haline gelmesinin ve siirekliliginin saglanmasidir. Ulasilan basarili sonuglarin
stirekliligi icin, standartlarin denetlenmesi ve uygunsuzluklarin diizeltilmesi
dogrultusunda yapilan ¢alismalar1 tammlamaktadir. Isletmelerin gelisen ve degisen
teknolojiye ayak uydurmalarini saglamalar1 ve miisteri talep ve beklentilerine yanit
verebilmelerinin ilk sart1 iyilestirmenin siirekliliginden ge¢cmektedir. Maliyette
tasarrufun ancak, yalin {retim yani siirekli iyilestirme ile miimkiin oldugu

bilinmektedir. (Tekin ve dig., 2018, s. 107).

5S bu imalat uygulamalarindan birisidir. Bu teknik, llizumsuz malzemelerin
ayrilmasi, temizleme ve diizenleme asamasi, standartlastirma ve disiplinin
saglanmast hususunda pek c¢ok avantaj saglamaktadir. 5S yaklasimi ile is
ortamlarinda diizenin olusturulmasi, llizumsuz malzemeler stogunun onlenmesi, is
goren verimliliginin ¢ogalmasi, kolay ve diizgiin ulasilabilen arsivlemenin yapilmasi,
is glici ve malzeme israfinin en aza ¢ekilmesi gibi faaliyetlerin beraber
kullanilmasiyla daha verimli ve etkin isler yapilabilmektedir (Tekin ve dig., 2018, s.
107).

1.4.6.5. Shitsuke (Siirdiir)

Stirdiir (Shitsuke); siireclerin tiimiinii kapsayan ve diger dort 4 adimi da
birbirine baglayabilen, ¢alismalarin tamamidir. Biitlin is siireglerinde siirekliligin
saglanmasi ile birlikte; is gorenlerin egitimi, iyilestirmelerin duyurulmasi, kurum
baghliginin olusturulmasi, kampanyalarin yapilmast ve c¢alisma ekiplerinin
odiillendirmesi gibi adimlar1 da igermektedir. Bilgi iletisim teknolojilerindeki hizli

gelisme ve internetin yayilmasi kisilerin yasam tarzlarini ve firmalarin da is gérme
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model ve bi¢imlerini degistirmistir. Teknolojik alanda gelismelere paralel olarak artig
gosteren rekabet, miisterilerin goriintiilerindeki degisimin ve ¢evre duyarliligiin
artmasi, isletmeleri imalat ve idare sistemlerinde farklilik yapmalarma sebep
olmustur. Miisterinin talep ettigi iiriinii, istedigi fiyat, yer ve zamanda saglayabilmek
imalat sistemlerin de baz1 optimizasyonunu ve degisikligini gerektirmektedir. Deger
akig haritalama teknigi ve kisisel Oneri sistemi sonucunda, uygulanabilmesi miimkiin
olan 5S is alanlar1 belirlenmistir. Stok, forklift park ve trans palet bekleme
alanlarinda liizumsuz malzemelerin diizenlemesi, temizlemesi ve ayiklanmasi
disiplin ve standartlastirma asamalartyla 5S faaliyetleri yiriitilmistir. 5S
faaliyetlerinden sifir ig giicii kaybi, sifir fazla siire¢ kayb1 ve sifir gereksiz hareket

hususlarinda yararlanilmistir (Gorener ve Yenen, 2007, s. 48).

37



IKINCi BOLUM
HiZMET KALITESI

2.1. Hizmet ile Tlgili Kavramsal Cerceve

Bu boliimde; hizmet kalitesini kavramini aciklamadan Once kalitenin ve
hizmetin ne oldugunun, kalitenin boyutlarinin neler oldugunun, hizmetin
ozelliklerinin neler oldugunun, hizmet siireclerinin neler oldugunun iyi anlasiimasi
gerekmektedir. Bu kavramlarin tanimlarinin iyi anlagilmasi hizmet Kkalitesinin

arttirtlmasinda da 6nemli bir husus olarak goriilmektedir.
2.1.1. Hizmet Kavram

Ulke ekonomileri icinde hizmet sektdriiniin dnemi her gegen giin hizla artis
gostermektedir. Ulke ekonomisi icerisinde hizmet sektoriiniin payr son derece
onemlidir ve her gecen giin artmaktadir. Sosyal, demografik, politik ve ekonomik
bir¢ok alanlarda yasanan degisiklikler biiyiime yolunda sektoriin oniinii agmaktadir.
Isletmelerle ilgili olarak bir¢ok siniflandirma yapilmasinin gayesi, hizmet iiriiniiniin
tiiketiciye en dogru bicimde sunulmasina olanak saglayacak islemler, iiretim yonetim
ve pazarlama tekniklerinin tespit edilmesidir. Hizmet sektoriiniin ekonomideki
oneminin hizla artig gostermekte ve hizmet isletmelerinin niteliklerine gore
yeniliklerin takibini zorunlu hale getirmektedir (Temizel ve Garda, 2017, s. 162). Bu
boliimde hizmet kavrami, siiregleri ve simiflandirilmasi tizerinde durulacaktir. Bir
ihtiyaci kargilayarak satin alindiktan sonra degistirilemeyen, iade edilemeyen ya da
maddi bir deger yaratmayan tiriinler hizmet olarak tanimlanabilir. Fiziksel unsurlarla
beraber gerceklestirilen faaliyetler hizmet kapsaminda bulunmaktadir. Hizmetler

fiziksel unsurlarla gergeklesmesinden soyut olma ozelliklerini kaybetmemektedir

(Gerson, 1997, ss. 73-89).

Soyut bir kavram olarak bilinen hizmet kavrami, gruplar arasinda sunulan
seylerin sahip olunmasi ile sonuclanmayan faaliyetler, tiiketiciler tarafindan algilanan
tatmin veya fayda olarak tanimlanabilir. Bu nedenle hizmet kavrami pek ¢ok farkl

boyutta agiklanabilir. Bu boyutlar ise (Sayim ve Aydin, 2011, s. 245);

« Uriinlerin kullanilmasin1 gerektiren faaliyetler,
« Tiiketicilerin kullanimma sunulan riinlere destek olan eylemler veya mallarla

beraber satin alinan kredili satig vb. faaliyetler,
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«/ Baska hizmetlerden ve iirlinlerden bagimsiz sekilde satisa ¢ikarilan, isletmelerin
faaliyet alanlarinda bulunan sigortacilik, avukatlik vb. yararlar seklinde

siralanabilir.

Algilanan hizmetin kalitesi, miisterilerin hizmeti almadan once bekledikleri
hizmet ile yararlandiklar1 gercek hizmeti kiyaslamalarinin bir sonucu olarak ortaya
cikmaktadir. Beklentiler, miisterilerin hizmetle ilgili istekleri veya arzulardir.
Beklenilen hizmetin algilanandan daha yiliksek olmasi, kalite olarak tatmin edici
olmayacaktir. Ancak beklenilen hizmetin algilananla es deger olmasi ile kalite

anlaminda tatmin edici olunabilir (Mesiha, S. 1999, s. 109).
2.1.2. Hizmet Siirecleri

Hizmet siirecleri, tanimlanmis olsun ya da olmasin, ¢esitli boyutlartyla tim
orgiitsel uygulamalarda bulunmaktadirlar. Hizmet siireglerinde yapilan iyilestirmeler,
Orgiit amaglaria uygun, verimli ve etkili siire¢ akiglarinin saglanmasi bakimindan
onemlidir. Isletmelerdeki siirecler icin cesitli nitelikler gdz oniine almarak

hizmetlerde pek ¢ok siniflandirma yapilabilmesi miimkiindiir (Yiiksel, 2012, s. 328).

Operasyonel siireclerin miisterileri dis miisteriler ve nihai miisterilerdir. Bu
miisterilere destek saglayan da destek siireclerinin miisteriler olan i¢ miisterilerdir.
Siiregleri  simiflandirmanin,  siirecleri daha fazla anlamayr ve algilamay1
kolaylastirdigy; i¢ ve dis miisterilerin memnuniyetini artirmada 6nemli rol oynadigi

ifade edilebilir (Durukan ve Ikiz, 2007, s. 36).

Hizmet siirecleri, hizmet saglayicis1 ve miisteri arasinda karsilikli menfaatlerin
oldugu bir bagin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi ile ilgilidir. Hizmet saglayicist ile
hizmet arasindaki sosyal bag kabul etme, begenme, dostluk kurma ve sosyal
etkilesim gibi stirecleri kapsamaktadir. Hizmet saglayicis1 ile sosyal bagim
kuvvetlendiren alicilar iliskinin devamliligi konusunda daha bir sorumluluk davranis
sergilemektedirler (Dortyol, 2014 s. 99). Hizmet sektorii iginde meydana gelen artis
ciddi bir boyuta ulasmistir. Boyle bir ortam ig¢inde hizmet vermeye devam eden
isletmelerin, devamliliklarin1 saglayabilmeleri i¢in belirlenen hizmet standartlarina
uyarak kendi yapilarmi siirekli sekilde gelistirmeleri gerekmektedir (Samanci ve

Kok, 2020, s. 50).
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2.1.3. Hizmet Siniflandirilmasi

Kiiresellesmis olan piyasa kosullari, gerceklesen hizli degisim siireci iginde
iiretilen hizmet ve mallardaki c¢esitlilik, ticari a¢idan smirlarin kalkmasi ve
teknolojideki ilerlemeler farkli ve sert rekabet kosullarini olusturmustur. Dolayisiyla,
hizmet tanimi ve hizmet siniflandirilmasi yapilirken gelismeler dolayisiyla,
yenilikleri takip etme durumlariyla karsilagilmaktadir. Hizmetler heterojen ve
oldukca genis faaliyetlerden meydana gelebilmektedirler. Hizmetler ile alakali pek
cok smiflandirma gergeklestirilmistir. Siniflandirma hizmet sektériinde Onemli
oldugu kadar bir o kadar da zor olmaktadir. Bunun nedeni hizmetlerin genis bir
yelpaze igerisinde bulunmasi ve ¢ok ¢esitli olmasidir (Giimiis ve Goker, 2012, s.
183).

Cesitli  hizmetleri  ortak  niteliklerinden  hareketle  gerceklestirilen
siiflandirmalar, yoneticilerin karar alma siireglerinde faydali olmaktadir. Hizmetler
siiflandirilirken; sunum bigimine, bireysellestirilebilme diizeylerine, hizmeti
sunacak olan personelin inisiyatif kullanabilme giiciine, hizmet alan ve hizmet
verenin iligki tarzina, hizmet talep ve hizmet arzusuna gore ve hizmet siirecleri

dikkate alinarak siniflandirilabilmeleri miimkiindiir (Cavus, 2008, s. 2).
2.1.6. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

20. yiizyilm ilk yarisindan sonra hizmetin kalitesi, arastirmacilarin ve
yoneticilerin en ¢ok dikkat cektigi ve ele aldigi bir konu halini almistir. Hizmet
kalitesi faaliyetlerde maliyetin diistliriilmesi, isletmenin performansi, miisterinin
memnuniyeti, karlilik ve sadakat gibi etkenlere dogrudan etki etmektedir (Samanci

ve Kok, 2020, s. 51).

Hizmetlerin ekonomik alanda ve giinlik yasantida Oneminin artmasi,
hizmetlerde daha yiiksek kalitenin verilmesi amaci ile hizmet kalitesi Ol¢timiinii
gerektirmistir. Gelismis ekonomilere sahip isletmelerde hizmetin 6nemi dikkate
alindiginda, miisterinin bakis agisiyla kalite faktorlerini 6lgmek ve tanimlamak ig¢in
caba sarf edilmeye baslanmistir. Uriinler ve hizmetler arasindaki farkliliklar, kalite

performansinin 6l¢iimiinde de ortaya ¢ikmaktadir (Cigcek ve Dogan, 2009, s. 200).

Fiziksel friinleri inceleyen bir kavram olan kalite oldukca standart ve
objektifken, tiiketici alg1 ve beklentileri degisiklik gosterdigi i¢in hizmet kalitesinin

Ol¢limii zordur (Madu ve Madu, 2002, s. 247). Fiziksel tirtinlerin kalite 6lgiimleri,

40



iriin ile c¢ikti  Ozelliklerini ¢esitli alet ve tekniklerle oOlgme suretiyle
gerceklesmektedir. Hizmetlerdeki kalite ise algilamalarin ve beklentilerin
karsilastirilmasiyla olgiilmektedir (Dortyol, 2014 s. 118). Hizmetin kalitesinin
tyilestirilmesi ve Olgiilmesi i¢in yapilan ilk girisimler, 1980'li yillarin ortasinda farkli
iki paradigma seklinde ele almmistir. Oncelikli olarak Alp-Germen ekoliinden
Gronroos (1984), kaliteyi islevsel ve teknik boyutlar altinda inceleyen hizmet kalitesi
modelini gelistirmistir. Bu modelden hemen sonra Anglo-Sakson ekoliinden
Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985), Servqual modelini ortaya koymustur
(Zeithaml ve dig., 1985, s. 34).

Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in pek ¢ok sektdrde g¢esitli uygulamalar yapilarak
literatiire boyut ve model 6nerileri getirilmistir. Oneminin anlasiimasi ile hizmet
kalitesi alaninda caligmalar yapilmis ve bu ¢alismalar sonucunda kalitenin
Olciilmesine yonelik birtakim sonuglara ulasilmistir. Sonuglar sunlardir (Kangas ve
dig., 1984, s. 339): Tiiketicilere gore iiriin kalitesi Ol¢iimii, hizmet kalitesi
Olciimiinden daha kolay olmaktadir. Algilanan hizmetin kalitesi, miisterilerin
algiladiklar1 hizmet performansiyla beklentileri arasinda olan farktan meydana
gelmektedir. Kalitenin degerlendirmesi, hizmetin ¢iktilarin1 ve dagitim stireglerini

kapsamaktadir.
2.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi sebebiyle hizmet kalitesinin belirlenmesinde
bir takim soyut terimlerde gdz oniine alinmalidir. Ornegin; isteklilik, dayaniklilik,
performans, uygunluk gibi 6zellikler {iriin kalitesinin Ozelliklerini tasimaktayken;
iletisim, nezaket gibi unsurlar hizmet kalitesinin 6zellikleri olmaktadir. Hizmetlerin
ozellikleri sebebiyle, dzellikleri tanimlamak ve bulmak i¢in pek ¢ok sayida akademik
caligma yapilmistir. Kalite tanimina ve kavramina genel anlamda bakildiginda ise
hizmet ve {irlin Ozelliklerinin beraber alinmasi gerekmektedir. Belirlenmis olan
ozellikleri igerenler oldugu kadar daha ¢ok sayida Ozelliklerin kalite tanimina

eklenmesi gerektigi goriilmektedir (Uygug 1998, s. 23).

Hizmetlerinin dayaniksizlik 6zelligi, istek oldugu siirece sorun teskil etmez.
Ancak talebin farklilik gosterdigi hallerde hizmet tireticisi isletmeler ¢esitli sikintilar
yasarlar. Hizmetler depolanamaz, saklanamaz, geri iade edilemez ya da yeniden

satilamazlar. Model, farkli hizmet Ozelliklerine dayanmakta olan bir hizmet
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niteliginin dl¢iimiinii baz alir. Ozellik; 6z (core), ¢evre (peripheral) ve eksen (pivotal)
ozellikleri olmaktadir. Modele gore; biitiin hizmetlerde birbirlerini biitiinleyen ve
hizmet kalitesini belirleyen ii¢ alana sahiptirler. Eksen, 6zde konumlanmakta ve
miisterilerin organizasyona yaklasma yoniindeki kararinda en etkili 6zelliktir. S6z
konusu &zellikler hizmetin sunumu neticesinde olusan son iiriinlerdir. Oz 6zellikler
ise eksen Ozelliklerinin ¢evresinde konumlanmakta ve hizmet isletmesi, siirecler ve
insanlarin, yapisal olarak birlesmesinden meydana gelirler. Cevre 6zellikleri modelin

ticiincii diizeyidir (Gumiis ve Goker, 2012, s. 187).

Hizmet sektoriiniin gerek ekonomideki payinin gerekse pazarin biiyiime
oraninin hizla artmasi, gelisim siirecindeki ekonomilerde olusan dikkate deger bir
yapisal farkliliktir. Hizmet sektoriinde pazar biiylimesinin getirileri ¢esitlenmeyle
beraber ¢esitlilige dayanan uzlasmadir. Hizmet sektorii; bir hizmetin kalite geri
bildirim, {iretim ve pazarlama basamaklarinda mal iireten sektérden daha farkli
ozellikler tasimaktadir. Uretilmis olan hizmet cesitlerinin ve hizmet {ireticisi
firmalarin 6zelliklerini ayriyeten degerlendirmek gerektigi ortaya ¢ikmistir (Cook ve

Thompson, 2000, s. 249).

Hizmetlerin kendilerine has o6zelliklerinden sebep hizmet firmalariin mal
ureticisi firmalara gore birtakim degisiklikler gostermesi dogal karsilanmalidir.
Belirtilmekte olan ozelliklerin neticesinde hizmet iireten isletmelerde maliyet
hesaplamas1 yapmak oldukca zor olmaktadir. Ozellikle de birim maliyetlerin tespit
edilmesi isletmeler i¢in ciddi bir sikint1 olabilir. Siiphesiz bu zorluk hizmet iireten
isletmelerde birim imalatlarin fiyatlandirilmasinda da etkili olmaktadir. Isletmenin
veya/ve isletmenin faaliyet gosterdigi endiistrinin 6zelliklerden kaynaklanan risktir.
Yonetimden kaynakli hatalar, yeni icatlar, teknolojideki gelismeler, tiiketici
tercihlerinde farkliliklar gibi etmenler pay senetlerinin kazanimlarinda sistematik
olmayan birtakim oynamalara sebep olabilir. Isletme ydnetiminin, baz1 durumlarda
kisith olmakla birlikte bu risk kaynaklarini direkt olarak kontrol edebilme imkanlari
bulunmaktadir (Sayim ve Aydin, 2011, s. 246) Bu kisimda, hizmet 6zellikleri baslig
altinda; hizmetlerin c¢esitli olmasi, hizmetlerde sahipligin olmamasi, hizmetlerin
ayrilmaz olmasi, hizmetlerin dayaniksiz olmasi, hizmetlerin dokunulmaz olmasi

bagliklar1 incelenecektir.
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2.2.1. Hizmetlerin Cesitli Olmasi

Isletmeler, artan rekabet ortaminda tiiketiciler yoniinden tercih edilmek ve
varliklarimm devam ettirebilmek igin tiiketicilerin isteklerini dinlemek, tiiketici
merkezli calismak ve tiiketicilere kaliteli hizmet vermek zorunda kalmaktadirlar. Bir
isletme diger isletmelerin Oniine gegiren faktorlerden biri de, rakiplerine oranla daha
iyi kalitede hizmet iiretebilmesi ve bu firetilen hizmeti miisterilerine sunmasi
seklinde degerlendirilmektedir. Isletmelerin  bazilari, miisterilerin  talepleri
dogrultusunda c¢esitli ve farkli kalitede hizmet sunma ya da iiretme stratejisini

izlemektedirler (Cakar ve Serdar, 2002, s. 88).

Hizmet sunma ya da iiretme stratejisi sayesinde, rakiplerinin Oniine gegerek
karlilik durumlarinin siirekliligini koruyarak {istiin rekabet avantaji saglamaktadirlar.
Isletmeler bakimindan &nemli olan, tiiketicinin beklenti ve istekleri yoniinde hizmet
kalitesi sunabilmektir. Misteri memnuniyeti terimi genel olarak, miisterilerin
aldiklar1 hizmet ve {riin karsisinda algiladiklarini 6lgebilen bir sistem seklinde ifade
edilmektedir. Miisteriler, firmanin kendilerine sundugu hizmeti, bekledikleri hizmet

ile devamli olacak sekilde karsilastirabilir (Cook ve Thompson, 2000, s. 250).

I[sletmenin  miisterilere  sundugu  hizmetin  miisteri  beklentilerini
karsilayabilmesi halinde miisterinin firmadan hizmet almay: siirdiirdiigii ve tatmin
oldugu goriilmektedir. Isletmeler, rekabet avantajim yakalayabilmek ve miisterinin
stirekliligini saglayabilmek adina miisterinin beklenti ve taleplerine kulak verir iken,
hizmet gesitliligini de siirekli arttirmaktadirlar. Miisterinin verilen hizmetten tatmin
oldugu miiddetce o hizmeti tekrar almak adina aymi firmay: tercih etmeyi

stirdiirmekte oldugu gozlenmektedir (Karaoglu, 2015, ss. 63-64).
2.2.2. Hizmetlerde Sahipligin Olmamasi

Hizmet devredilemez, yalnizca belirli bir yarar karsiliginda belli bir stireligine
miisteriye sunulmaktadir. Mal sahipliginin devri ve bir baskasina aktarimi, hizmet
sektorii icinde gerceklestirilememektedir. Hizmet kullanim hakki, yalnizca belirli bir
siire i¢cin isletme tarafindan miisteriye taninmakta; isletme, s6z konusu
kullandirmanin karsiliginda fayda elde etmektedir. Mal sahipliginin bagka birine
devredilmesi, yalnizca fiziksel anlamda kullanilabilen mallar i¢in gecerlidir

(Karaoglu, 2015, s. 64).
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Hizmet kavrami, taraflardan birinin digerine sundugu, temelde dokunulamayan
ve herhangi bir seylerin sahiplikleriyle sonuclanamayan faaliyetler veya faydalar
seklinde tanimlanabilir. Ayn1 zamanda, bir gruptan diger gruba devredildigi zaman
hi¢cbir seyin sahipligiyle sonu¢lanamayan, sunanin insan olmasi ile heterojen
yapidaki ihtiyaglarint ve isteklerini karsilayabilen eylemler denilebilir (Fisk ve dig.,
1993, s. 62).

Hizmetlerin sahiplik anlayislar1, dokunulabilir ve depolanabilir gibi 6zelliklerin
olmamasiyla iliskilidir. Bir malin satin alinmasi ile genellikle mali alanlar o malin
sahibidir. Fakat satilan mal degil hizmet ise saticidan alic1 kisiye sahiplik transferi
gerceklestirilemez. Hizmeti alanlar, sadece hizmet siireclerinden faydalanabilme
hakkini elde edebilirler. Dolayisiyla hizmet sahiplerinin olmayis1 dagitim kanalindaki
tasarimlari, mallarin dagitim kanallarindaki tasarimlarindan farkli kilar. Ciinkii
mallardaki gibi toptanci veya perakendecilere sahiplik transferi yapilamaz. Bu
nedenle, araci kisilerin hizmet saglayicilari ile ortak gibi olduklar1 dogrudan dagitim

yontemi, hizmetlerde en ¢ok kullanilan yéntemdir (Eser, 2007, s. 240).
2.2.3. Hizmetlerin Ayrilamaz Olmasi

Hizmet, bir kurulusun veya kisinin baska bir kurulus veya kisiye sunmus
oldugu elle tutulamaz bir uygulama veya fayda olarak tanimlanmaktadir. Hizmetin
ayrilamaz olmasi, isletmenin sundugu hizmetin ilk andan sonuna kadarki biitiin
asamalar1 kapsamaktadir. Hizmetlerin ayrilamaz, soyut, stoklanamaz ve degisken

olusu hizmet kalitesi 6l¢iimlerinin gliclendirici faktorleridir (Hebert, 1994, s. 4).

Hizmet saglayici isletme miisteri yoniinden ne sekilde degerlendirildigini ve
durumunun ne oldugunu bilmez ise bu degerlendirmeleri ne sekilde kullanabilecegini
kestiremez. Bu nedenle hizmet Kalitesi her ne kadar kar amaci giitmese de
kiitiiphanelerde de Olgiilmesi gereklidir. Miisteri, kendisine sunulan hizmetlerin
yalnizca bir noktasini degerlendirerek degil biitiin noktalarinda sunulan hizmet ve
hizmet ile beraber sunulan {iriin kalitesine gore tatmin olabilmektedir. Tatmin
edebilme noktasinda hizmeti biitiin olarak disiinlip degerlendirmek gerektigi
goriilmektedir. Hizmetlerin Ozellikleri ile alakali olarak bahsedilen sebepler ise
hizmetin birbirinden ayrilmaz, dokunulamaz ve farkli olusudur (Bulgan ve Giirdal,

2010, 5. 241).
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Hizmetlerin tliretimi ve tiikketimi genel olarak ayn1 alanda meydana gelmektedir.
Hizmet iriinlerini kullanan kisiler, hizmet iiretim yerlerine gelmedikg¢e tiretim ve
tilketimin siireci baslayamaz. Ornegin, hastalar1 olmayan doktorlar saglik
hizmetlerini ya da miisterileri olmayan kuaforler sa¢ kesim hizmetlerini tiretemezler.
Dolayisiyla da bu siireglerde hizmet karsilasmalari biiyiik 6nem tastyabilmektedir.
Hizmeti iiretenler, kendilerini iirlinlerin birer parg¢asi ve miisterilerin hizmet

deneyimlerinin girdileri olarak gérmektedirler (Hebert, 1994, s. 6).
2.2.4. Hizmetlerin Dayaniksiz Olmasi

Hizmetin dayaniksiz olusu; hizmetin saklanamamasi, istenildigi an yeniden
satilamamasi, depolanamamasi, iade edilememesi gibi Ozelliklerinden kaynaklidir.
Isletmelerde hizmetin niteliginden dolay: belli bir siire icinde kullanmilmayan
potansiyel, belli bir siire gectikten sonra yeniden satilmak veya kullanilmak i¢in
saklanamamaktadir. Hizmet stoklanamama 6zelligi sebebiyle dayaniksizdir ve daha
sonra kullanmak i¢in stoklanamaz. Hizmetler anlik kullanim ve fayda igin

sunulmaktadir (Oztiirk, 2000, s. 4).

Isletmelerde dalgalanma riski, faal olan varliklarin nicel olmasi ve hizmetin
dayaniksiz olma 6zelligi sebebiyle artis gosterebilir. Isletme ve yoneticinin piyasada
nasil algilandiginin 6zdeslesmesinin, bazen dezavantaj bazen avantaj getirmesi,
isletmenin devamlilig1 bakimindan risk tasiyabilir. Hizmetin olusturulma bi¢imi, bir
malin depolanmas1 ve iiretimi gibi olmadigindan faaliyet riski daha az goriilebilir.
Isletmelerde ¢agin gerisinde hizmet sunulmasi, sunulan hizmetin elle tutulamaz olma
ozelligi ve isletmenin popiilerligini kaybetmesi, isletmelerin siirekliligi bakimindan
risk faktorii olarak degerlendirilmektedir. Isletmelerde sunulan hizmetin miisteri
tarafindan tutulmasi caligsmalari uzun bir siire¢ gerektirirken bu sektdre yatirim

yapmak isteyen yatirimeilar i¢inde durum aynidir (Bulgan ve Giirdal, 2010, s. 243).
2.2.5. Hizmetlerin Dokunulamaz Olmasi

Hizmetlerin soyut olma yani dokunulmaz oluslar1 en belirgin 6zellikleridir.
Hizmetler elle tutulur bir varlik olmaktan ¢ok hareket veya performans olduklarindan
goriilemez, tadilamaz, dokunulamaz ve hissedilemezler. Dokunulmazlik terimi ayni
zamanda kolayca formiile edilememe, tanimlanamama ve zihinsel yonden kolaylikla
algilanamama Ozelligini de igermektedir. Hizmetlerin soyut ve dokunulmaz

ozellikleri fiziksel olan mallara kiyasla daha farkli reklam stratejilerini gerektirir.
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Hizmet pazarlamasi iizerinde c¢alismalarint siirdliren akademisyenler, hizmeti
tilkketicilerin zihninde somutlastirmak adina hizmet reklamlar1 konusunda farkli

yonetsel oneriler sunmuslardir (Nitecki ve Hernon, 2000, s. 260).

Hizmetle alakali fiziksel kanit sunmak, semboller kullanmak, belge saglamak,
personel ve misteri etkilesimini gostermek bu Onerilerden birkagidir. Bu konuda
sigorta endiistrisi 6rnek olarak verilebilir. Pek ¢ok insan bakimindan karisik bir {iriin
olan sigorta misterilere satin alinmadan Once elle tutulur bir 6rnek sunamaz,
goriilemez, ¢cogu kisi anlamakta zorlanir, maliyeti yiiksektir ve getirileri gelecek uzun
vadeye dagilmaktadir. Faydalarini kullanmadigimiz halde kendimizi sanshi olarak
goriiriiz ve buna ragmen yil igerisinde iirline dnemli oranlarda harcama yapariz. Bu
durum iirliniin soyut 6zelliginden dolayi, sigorta hizmetinin yararlarinin miisteriye
nasil aktarillacagi konusunu 6nemli bir zorluk haline doniistiirmektedir. Hizmetin
soyut Ozelligi arttikga pazarlanmasi ve tiiketicinin karar verme siirecinde risk algilari
da artmaktadir. Bu sebeple hizmetlerin dokunulmazlik diizeyinin minimize

edilmesinin 6nemli oldugu konusu ortaya ¢tkmaktadir(Oztiirk, 2006, s. 104).

Hizmetin dayanikli olmamasi, onlarin daha sonraki satis ya da kullanimi i¢in
depolanip saklanamayacagi anlamima gelmektedir. Hizmetler bozulabilir tiirdendir.
Bir servis sunuldugunda tiiketilemezse daha sonraki siirecte kullanilamayabilir. Talep
oldugu siirece, hizmetin dayaniksiz olma o6zelligi sorun olusturmayabilir. Fakat
taleplerin degisiklik gosterebildigi durumlarda hizmeti iireten firmalar farkl
sorunlarla karsilasabilirler. Hizmetlerde saklanma, depolanma, yeniden satilma veya

iade kabul edilemez (Temizel ve Garda, 2017, s. 163).
2.3. Kalite ile ilgili Kavramsal Cerceve

Kalite, tiriiniin giivenilirlik diizeyi, hizmet veya mal ile performans, {iriiniin
dayaniklilik derecesi, iirlintin estetikligi, tirliniin ¢ekiciligi ve itibar1 gibi unsurlar
dikkate alinarak boyutlandirilabilmektedir. Kalite genelde kullanilan ifade ile miisteri
beklenti ve isteklerine uygunluk olarak ifade edilebilir (Karahan, 2000, s. 194). Bu

boliimde; kalite kavrami ve kalitenin boyutlar: ele alinacaktir.
2.3.1. Kalite Kavrami

Istatistiksel kalite kontrolii 1920’li ve 1930’lu yillarda Amerika’da baslayan
imalat yoOnetimi hususu niteligini tagimaktadir. Bunu takiben 1960’11 yillarda

Japonya’da “toplam kalite kontrolii” ortaya c¢ikmis ve kalite terimini daha iist
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seviyeye yiikseltmistir. 1980'li yillarda ise kalite, Onceleri isletmelerdeki {ist
yoneticilerin ardindan tiim kademelerdeki yonetici ve is gorenlerin konusu olarak
farkl bir kademeye ulasmaktadir. Kalite farkli {ilkelerde farkli zamanlarda deger
kazanmaya baslamis, giliniimiize dek gelen ve her gecen giin daha da Onem
kazanmakta olan beklenti ve ihtiyaglarin karsilagsmasina dayali bir terim olarak kabul

edilmektedir (Mucuk, 2014, s. 165).

Bir iirliniin 6zelliklerini gorebilme yeteneginin en énemli Ol¢iisii kalite olarak
tanimlanmaktadir. Aym1 zamanda kalite, iirlinlerin yapisindan kaynaklanan ve
bireylerin gergeklestirmek istedigi amaglar1 gerceklestirme diizeyi olarak da
tanimlanabilir. Kalite; {irliniin goriinlisiint, dayanikliligini, diger miisteri agisindan
deger verilen oOzelliklerin tiimiinii, gilivenilirligini, amaca uygunlugunu, bakim-
onarim kolayligini i¢inde barindirmaktadir. Rekabet piyasasinda kalitesi diisiik pek
¢ok triiniin kaliteli gibi sunulmasi, isletmeye uzun vadede zarar vermektedir. Marka
kalitesinin isletmeler agisindan nasil yonetildigi ile marka stratejisinin belirlenis sekli
biiylik 6nem tasimaktadir. Marka yonetim stratejilerini isletmeler; kalite iyilestirme
ve gelistirme, kaliteyi bozma ya da diistirme ve aymi kalite diizeyini koruma olmak

tizere li¢ sekilde yonetmektedir (Tek, 1999, s. 354).

Soyutluk; hizmetin temel niteligidir ve hizmet, tiiketici tarafina da onceden
denenmemis olup; hizmet ve sunumu ayni anda olmaktadir. Miisterilerin beklentisine
gore miisterilerin tatmin olma noktasinda, hizmetlerin sunumunda taleplere gore
degisiklikler gerekmektedir. Kalite terimi basitge; tahmin edilen 6zelliklere uygun
olma olarak ifade edilebilir. Farkli bir ifadeye gore; benzer hizmet ya da {riinler
arasinda Olceklendirme ve smiflandirma yapabilmeyi saglayan bir kistastir.
Hizmetler; isletmelerin faaliyetleri siirecinde yapilmakta olan islerinin
tyilestirilmesine, gergeklestirilen sunumlarin amaca uygun olmasma ve gelisimde

siireklilik saglanmasina olanak saglamaktadir (Mucuk, 2014, s. 166).

Kalite terimi sistemlerin, sunulacak hizmetlerin ve miikemmele erisme
arzusundan meydana gelmistir. Diger bir anlatimla kalite, hizmet ve iiriin
niteliklerinin beraber alinmasi ve belirlenmis olan nitelikleri kapsayanlar kadar daha
fazla oranda niteligin bu tanima eklenmesi gerekliligi olarak anlasilmaktadir. Hizmet
kalitesinin somutlastirilabilmesi ve kavramsallastirilabilmesi i¢in pek ¢ok arastirmaci
tarafindan ¢esitli aragtirmalar yapilmigtir. Algilanmakta olan hizmet kalitesini ise,

hizmetin iyi ve dogru olusu ile ilgili olarak miisterilerin genel tutumlar1 ya da
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yargilar1 olarak tanimlanmistir (Temizel ve Garda, 2017, ss. 163-164). Dolayisiyla
bu kisimda kalite kavrami; hizmet bakimindan kalite ve iiretim agisindan kalite

olmak tizere iki acidan ele alinacaktir.
2.3.2. Hizmet Bakimindan Kalite

Hizmet, bireylerin ihtiyaglarina cevap vermek i¢in ihtiya¢ sahiplerine yonelik
soyut davranislar ve uygulamalar biitiinlidiir ve bireyi hi¢bir seyin sahibi yapmaz.
Hizmet kalitesi, degerlendirmeleri yapilmis olmasimna ragmen, sektoriin anahtar
Ogelerinden olan turistik rehberlerin hizmet kalitelerini belirlemek i¢in yapilan
uygulamalar, son derece kisitli kalmaktadir. Bu nedenle bu g¢alismanin, rehberlik
hizmeti alanindaki turistlerin kalite yoniindeki algilarin1 dlcerek, kalite 6gelerinin
belirlenmesi bakimindan ve hem ilgili yazima hem de sektore katki saglamasi
acisindan onemli oldugu diisiindiirmektedir. Yontemler i¢inde kalitenin, kapsami,
isleyis tarzi, gegerliligi agisindan en dikkat ¢eken ve en ¢ok kullanilan modelin
Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdiZi SERVQUAL modeli gosterilebilir
(Arslantiirk ve dig., 2012, ss. 799-800).

Hizmet alaninda faaliyetlerini siirdiiren isletmeler, giin gegtik¢e teknolojik
alanlardaki gelismelerle varliklarini siirdiirebilmeleri ve koruyabilmeleri amaciyla
sunulan hizmetin kalitesini de artirmak zorundadir. Hizmet kalitelerini artirmak,
miisteri memnuniyetini saglayarak miisterilerin baglihigin1 saglamak, isletmelerin
diger isletmelerle rekabet edebilmeleri acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir (Bastiirk

ve Saglik, 2020, s. 50).
2.3.3. Uretim Acisindan Kalite

Hizmet, somut bir sey olmadigi i¢in rastgele bir iirlinde hizmet kalitesinin
tespit edilmesi miimkiin olmamaktadir. Uriiniin miisterilere ulastirilma bigimi
Olciilebilirken hizmet saglayicisinin davranis ve tavirlari, miisteri ile arasindaki iliski
oldukca 6nem tagimaktadir. Miisteriye odaklanarak sunulan hizmet ise miisteriyi hem
memnun edecek hem de hizmet saglayici ile yeniden caligma ihtimalini yiiksek
oranda artiracaktir. Piyasalar alicilarin ve saticilarin nitelikleri ile rekabetgilik
yapilarina oranla eksik rekabet ve tam rekabet piyasalari olarak iki bdliime
ayrilmaktadir. Kaynak ve tiretim dagilimi bakimindan en etkili piyasa oldugu kabul

edilmistir. Hizmet piyasasi; lretici ve tiiketici rantlar1 toplaminin maksimum
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seviyede olmasini ve refah diizeyinin de en iist seviyeye ¢ikmasini saglamaktadir

(Zengin ve Erdal, 2000, s. 44).
2.3.4. Kalitenin Boyutlar:

Hizmet sektorii icerisinde kalite standartlarinin belirlenebilmesi ve Kkalite
anlayisinin sektore yerlesmesi kalitenin ve hizmet kalitesi bilesenlerinin artirilmasini
gerekli kilmaktadir. Hizmet kalitesi terimini somutlastirabilmek adina hizmet
kalitesinin boyutlarini incelemek gerekmekte zira boyutlarin incelenmesi énemlidir.
Hizmet kalitesinde olusabilecek artis, hizmetin farkli boyutlarinda olusacak kalite
artiglarinin - bilesimi  olacag1 ifade edilebilir. Hizmet kalitesinin boyutlarimi
tanimlamaya calisan farkli ¢aligmalar mevcuttur. Hizmet kapasitesinin ti¢ boyutunu
tesisler, personel ve materyal diizeyi, olarak ifade etmislerdir. Baska bir ifadeyle
hizmet kalitesinin aslinda hizmetin neticesinden daha ¢ok seyi kapsadigini, hizmetin

ulastirilma seklinin 6nemine dikkat gekmislerdir (Zengin ve Erdal, 2000, s. 45).

Kalitenin giivenilirlik, zamaninda teslim, uygunluk, dayaniklilik, servis
olanaklari, estetik ve uygun fiyat olmak iizere belli baslt 7 boyutu bulunmaktadir.

Bunlar (Ozdemir, 2015, ss. 20-21):

Giivenilirlik: Miisteriler giivene bilecekleri bir triinii isterler giivenilirligi
olmayan bir {iriin miisteri agisindan para ve zaman kayb1 sebep olmaktadir {iriinii

tyilestirilmesi isletmede maliyet ve zaman kaybina neden olacaktir.

Zamaninda teslim: Miisterilerin baslica beklentilerindendir. Gergeklere uygun
bicimde olusturulacak plan ve program zamaninda teslimin basarili sekilde

yapilmasini saglayacaktir.

Uygunluk: Uriin, tasarimi esnasinda belirtilen standartlara, teknik dzelliklere

ve belgelere uygun sekilde tiretilmelidir.

Dayanikhhk: Uriiniin ne kadar saglam ve kullanilabilir oldugudur. Uriiniin
dayanikli olup olmadigi, g¢alisacagi ortamin kosullar1 igerisinde degerlendirilmesi

gerekir.

Servis olanaklari: Miisteriler iiriiniin ariza yapmasini istemezler. Uriiniin ariza
yapmast durumunda onarilmasit gerekiyorsa, kolay ve cabuk yoldan sonuca

varilmalidir. Uriinle alakali sikAyet ve sorunlar en kisa zamanda ¢oziilmelidir.
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Estetik: Uriiniin albenisinin ve duyulara seslenebilme &6zelliginin olmasi
isletmelerin rekabet ortamindaki sanslarinin ve miisteri memnuniyetinin artmasint

saglayacaktir.
Uygun fiyat: Uriin, miisterileri satin alabilme giiciine cevap verebilmelidir.
2.4. Hizmet Kalitesi ile ilgili Kavramsal Cerceve

Hizmet kalitesi, miisterinin taleplerine uygunluk 6l¢iisii seklinde degerlemekte
ve misterinin aldig1 hizmetten bekledigi nitelikleri bulmasi sonucunda duyacagi
memnuniyetin 6l¢iisii olarak degerlendigi goriilmektedir. Her iki ifade de, hizmet
kalitesinin, misteri tarafindan degerlenmesi dikkat ¢ekmektedir. Hizmet kalitesi,
onemli ti¢ 6zelligi vurgulanmaktadir (Yikselen, 2013, ss. 8-9): Alicilar mamuliin
kalitesini hizmetin kalitesinden daha kolay degerlemektedir. Hizmet kalitesi algilari,
reel hizmet basarimi ile alicimin beklentilerinin karsilastirilmasi neticesinde elde
edilmektedir. Kalite degerlemeleri sadece hizmetin ¢iktisi yoniinde yapilmaz,

hizmetin yapilis tarz1 da 6nemlidir.
2.4.1. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesi, hizmet alan kisiler arasinda degisiklik gostermekte ve giin
gectikce onemi daha da artmaktadir. Isletmelerin basarili olmasini saglayan kaliteli
hizmeti veya mali sunmak; karlilik oranlarmi yiikseltmek, sadakatli miisterilere
sahip olmak ve pazar paylarini artirmasinda 6nemli etkenlerdendir. Hizmet alan
bireylerin beklentilerinin ve ihtiyaglarinin farklilik gdstermesi, hizmet kalitesinin de
kisiler arasinda farklilik gostermesine sebep olmaktadir (Frimpong, 2014, s. 54).
Isletmelerden hizmet almis olan miisteriler, aldiklari hizmetleri beklenti ile
karsilamaktadir. Bundan dolayi, hizmet sunmakta olan isletmelerin ilk amaci, rakip
isletmelerden daha ¢ok kaliteli hizmetler sunarak tiiketicilerin beklenti ve taleplerini

en iyi bigimde karsilayabilmektir (Uluskan ve Cendik, 2020, s. 123).

Hizmet kalitesinin belli standartlar1 karsilamas1 gerekmektedir. Ancak hizmet
kalitesinin, Uriin  kalitesinde oldugu gibi standartlar1 tam anlamiyla
belirlenmemektedir. Kurumlarin, kuruluglarin ya da isletmelerin topluma karsi
yiiklenmis olan sorumluluklari oldugundan kalitesi yiiksek hizmet ya da mal tiretmek
onemli gorevlerden biri olmaktadir. Dolayisiyla miisterilerin de isletme iginde
algilamis olduklar1 hizmet kalitesi de 6nem arz etmektedir (Zengin ve Erdal, 2000, s.

46). Isletmelerin varliklarim siirdiirmeleri, rekabet arenasinda ayakta durabilmeleri,
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firma degerini ve karlilik oranlarini artirabilmeleri igin tiiketicileri memnun etmeleri
gerekmektedir. Tiiketicilerin memnuniyetinin saglanmasi da sunulan hizmetlerin ve

mallarin kalitesi ile ilgili olmaktadir (Kisakiirek ve Aydogan, 2018, s. 38).

Isletme icinde miisterilerin algilamis oldugu hizmet kalitesi, miisteri
beklentisinde meydana gelen hizmetle isletmeden almis oldugu hizmet
uygulamasiyla meydana gelmektedir. Hizmeti almadan 6nce miisteriler, isletmelerin
sunmas1 gereken hizmete yonelik baz1 beklentiler icinde olmaktadir. Bundan dolay1
isletme icinde hizmet kalitesinin gelismesiyle beraber isletme, daha fazla miisteri
kazanmakta, maliyetler giderek azalmakta ve rekabet giiciiniin giderek artmaktadir.
Dolayisiyla hizmet alaninda ¢alisan isletmelerin en 6nemli amaclari arasinda hizmet

kalitesinin gelistirilmesi bulunmaktadir (Zerenler ve Adem, 2007, s. 502).

Lewis, hizmet kalitesini miisterilerin beklentilerine karsilik hizmet diizeyinin
ne Ol¢iide iyi yapildiginin bir 6l¢iimii olduguna dikkat ¢ekerek kaliteyi agiklamistir.
Kalite, hakkinda herkesin fikir yiiriittigii fakat belli bir tanim1 olmayan bir terimdir.
Bir agiklamada ise; “Bir {iriin veya hizmetin istek ve beklentileri karsilamaya dayali
ozellikleri veya karakteristiklerin toplami” seklinde ifade edilmistir. Lewis’e gore
kalite, hizmet ile miisterilerin beklentileri arasindaki kiyaslamadan ibarettir (Lewis

ve Booms, 1983, s. 99).

Teas, Servqual modeli ile hizmet kalitesinin beklenti ve algi farki seklinde
hesaplanmasi1 hususunda tereddiitlerini belirtmistir. Teas, maksimum Kkaliteyi
olusturan en iyi performans oranmin uygun olan ideal nokta oldugunu belirtirken
hizmet kalitesinin Slgiimiinde ‘“Normlandirilmig Kalite Modelini” tavsiye etmistir.
Standart Kalite Modeli ve Performans Degerlendirme beklentilerin operasyonel
aciklamasi ve kavrama dair problemleri ortaya ¢ikarmis ve beklentiyi yeniden ifade

etmistir (Teas, 1994, s. 132).
2.4.2. Teknik Kalite

Teknik kalite alicinin hizmetten ne sagladigidir. Islevsel kalite aliciya nasil
hizmet verildigi anlamim tasimaktadir. Teknik kalitenin derecelendirilmesi islevsel
kaliteye kiyasla daha kolay olmaktadir. Teknik kalite kaliteyi giivence altina alacak
olan sistemlerin, tekniklerin ve uzmanlarin uygulanmasidir (Zengin ve Erdal, 2000,
S. 47).
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Islevsel kalitenin objektif bicimde degerlendirilmesi, sistematiklestirilmesi ve
standartlastirilmasi daha zor olmaktadir. Islevsel kalite, miisterilerin algilamalarindan
cok onyargilarindan etkilenir. Islevsel kalite diizeyinin yiiksek olusu, &rnegin
miisterilerle iliski halindeki is gorenlerin performanslar1 teknik kalite ¢ergevesinde
baz1 kiiciik aksakliklarin hos goriilmesine sebep olmakta, teknik kalitede yasanan
performans diisiisiinii tolere edebilmektedir. Bir hizmetin islevsel kalitesi yetersiz
fakat teknik kalitesi yeterli oOlciilerdeyse bu durum miisteriyi tatmin edebilme
diizeyinden ayri olarak ¢ogunlukla tatminsizligi meydana getirmektedir (Kharouf ve
dig., 2019, s. 522).

Bazi islerin dogru bigimde yapilabilmesi igin is gorenin o igin gerekliliklerini
yapabilecek gerekli yontemleri ve teknik bilgileri bilmesi gerekmektedir. Ornek
olarak bir restorantta garson olarak gorev yapan calisanin, hizmeti kaliteli bigimde
yapabilmesi i¢in servis hizmetleri konusunda bilgisinin olmasi gerekmektedir.
Servisin nasil agilacagini bilmesi ve bunu dogru sekilde uygulayabilmesi gerekir.
Teknik bilgiden yoksun ¢alisanin yeterli 6l¢iide kaliteli hizmet vermesini beklemek
miimkiin olmamaktadir (Cetin, 2009, s. 7).

2.4.3. Beklenen Kalite

Beklenen kalite; kusursuz bir hizmet sunucusundan beklenecek olan hizmet
seviyesi, miisterinin bekledigi; optimum iriin performansi, miisterinin {riinden
beklemekte oldugu performans seviyesi ve bir misteriyi tam olarak tatmin
edebilecek marka performansi olarak ifade edilmektedir. Genel anlamda, hizmet
kalitesinden tatmin edici nitelikteki beklentiler; miisterinin, belirli sartlarda, belirli
bir hizmet sunucusundan almayir umut ettigi hizmet seviyesi olarak
tanimlanmaktadir. Tatmin edici beklentiler, beklenen kriterler seklinde 6zetlenebilen
ozellikler; bir {iriiniin en olas1 performansi olarak ifade edilmektedir. Yeterli ya da
asgari diizeydeki beklentiler ise, kabul edilebilecek en alt hizmet seviyesi, yani, hos
goriilebilecek en asgari beklentiler manasina gelmektedir (Donabedian, 1988, s.

1744).

Beklenen kalite, miisterilerin esas olarak istedikleri hizmette bekledikleri
karakteristikler ve oOzellikleri ifade etmekte ve bu nedenle aleni bi¢imde talep
edilememektedirler. Bu nitelikler sunuldugu zaman miisteriler yiiksek bir tatmin

seviyesi veya tatminsizlik duymamaktadirlar. Bu niteliklerin eksikliginde miisteri
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onemli oranda tatminsizlik duygusunu yasamaktadir. Tatmin edici kalite tiiketicilerin
kendilerine 6zel verilen hizmette talep etmis olduklar1 karakteristikler ve nitelikleri
tanimlamaktadir. Bu nitelikler saglandiginda tiiketiciler tatmin olurken, bu
niteliklerin eksikliginde tiiketiciler tatminsizlik duygusu yasamaktadirlar. Tatmin
edici kalite, tiiketicileri tatmin ederken miisterilerin beklentilerine cevap vermekte,
ancak s6z konusu beklentileri tamamen karsilayamamaktadir (Santos, 2003, s. 234).
Bu baglamda tiiketicilerin, beklenen kalitenin yani sira, risk unsurunu da dikkate
aldiklar1 sonucuna ulasiyoruz. Bu, var olan miisteri memnuniyeti onlemlerinin ki
biiylik dl¢iide beklenen kaliteyle alakali olan gelecekteki davraniginin, neden sadece

bir kismin1 6ngordiigiinii net bigimde gostermektedir (Rust ve dig., 1999, s. 77).

Zeithaml ve arkadaglar1 (1990) miikemmel hizmeti, kendi masraflarini
fazlasiyla ¢ikaran hizmet olarak tanimlamiglardir. Onlara gore bu tiir hizmetler sadik
miisteri kitlelerini olusturur. Sadik miisteriyi ise, firmay sectigi icin memnun olan ve
memnuniyetini  baskalariyla paylasan miisteri olarak gormiislerdir. Pazar
arastirmalar1, miisterilerin ne istediklerini ve ne beklediklerini anlayabilmek igin
yapilmaktadir (Zeithaml ve dig., 1990, s. 20). Ancak artan rekabet satlar1 giderek ve
buna bagli olarak miisterilerin bagliligin1 siirdiirebilmekte bir o kadar zorlagsmaktadir

(Ergiin ve Isler, 2019, s. 1263).

Miisterilerin  bagliligini stirekli hale getirebilmenin en Onemli faktord,
misterileri memnun edebilmektir. Piyasalarda tutunabilmek adina verilen
hizmetlerin rakiplere gore farkli olmasi beklenebilir. Hizmet sektorlerinde bu durum
olduk¢a giictiir. Ancak verilen hizmetin siirekli olarak yenilenmesi ve
tyilestirilmesiyle basarilabilir. Kaliteli hizmet ve iriinler, hizmet saglayicilardan
beklenen seylerdir. Dolayisiyla buradaki asil amag, verilen hizmetin kalitesini
artirabilmektir (Demir ve Kirdar, 2007, s. 293). Tiiketicilerin hizmet Kkalitesini
belirleyebilmesi, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda bir
kiyaslama yapmasi ile ortaya cikmaktadir. Ciinkii hizmetlerin sahip olduklari
ozellikler dolayisiyla tiiketicilerin  hizmetlerin kalitesini degerlendirebilmesi,
tirtinlerin kalitesini degerlendirmelerinden daha da zor olmaktadir (Sahinli ve Tarim,

2020, s. 3).
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2.4.4. Algilanan Kalite

Uriinlerden farkli olarak hizmetler; homojen degildir, soyuttur, iiretim ve
tilketimi es zamanli olarak yapilmaktadir. Hizmetin soyut olusu, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde iiriin kalitesinden daha degisik sekilde yeterli miktarda objektif
Ol¢ii bulunmamasina sebep olmustur. Objektif degerlerin olmadigi zamanlarda
hizmet kalitesinin dl¢iimiinde miisterilerin algilamis oldugu kalitenin iizerine agirlik
verilmistir. Literatiirde algilanmis hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in degisik
Olcekler gelistirildigi goriilmektedir (Tiirk, 2009 s. 399). Hizmet kalitesi, miisterilerin
beklentileri ve algilarina bagli olarak degismektedir. Hizmetlerin 6lgiilebilmesi
amaciyla miisterilerin algilarinin da belirlenmesi biliylik 6nem tagimaktadir. Bu
durum, algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinden daha yiiksek olmasi
halince hizmetlerin iyi olarak algilanmasi veya miisteri beklentilerinin de isletmeler
tarafindan karsilanmadiginda da kotii olarak algilanmasi beklenmektedir (Pekyaman

ve Baydeniz, 2020, s. 191).

Algilanan hizmet kalitesi yapilar1 beklentiler, algilanan performans ve
onaylama olmak iizere iice ayrilmistir. Bu yapilardan beklentiler de kendi i¢inde,
yeterli (asgari) beklentiler, tahmin edici beklentiler ve diizgiisel (normatif)

beklentiler olarak tige ayrilmistir (Dortyol, 2014 s. 96)..

Algilanan hizmetin kalitesi, miisteri beklentileri ve algilanan hizmet arasinda
olan farkliligin derecesi ve yonii seklinde degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesindeki
beklenti ise miisterinin hizmet ile ilgili arzu ve istekleri anlamima gelmektedir.
Hizmetin kalitesi, miisterilerin hizmetten beklentilerini karsilama oranina gore
azalmakta veya artmaktadir. Farkli bir ifadeyle, hizmeti veren ile alan arasinda olan
farkliliklar, hizmet kalitesini diistirmektedir. Hizmeti veren ile alanin farkl talepleri,
hizmetin iki taraf i¢in de bekleneni vermemesi manasina gelmektedir. Algilanan
hizmetin kalitesinin doyurucu olabilmesi igin, verilen hizmetlerin miisteri
beklentilerini karsilayabilmesi gerekmektedir. Istenen durum; algilanan kalite ile
beklenen kalitenin esit veya beklenenin de ilizerinde olmasidir. Algilanan hizmetin
beklentileri karsilamadigi durumlarda kaliteden bahsetmek olanaksizdir (Zeithaml ve
dig., 1990, s. 27).

Algilanan ve beklenen hizmet kiyaslamasi, liriin kiyaslamasindan daha zor ve

farklidir. Hizmetlerin standartlagtirllamamasi, soyut olma durumu, tliketimi ve
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tiretiminin ~ ayrilmaz  olusu, hizmetlerin tiiketilmeden veya alinmadan
degerlendirilememesine neden olmaktadir. Birgok hizmet (ulasim hizmetleri, ¢ocuk
bakim hizmetleri, sa¢ kesim hizmetleri gibi) alirkken veya yararlanirken
degerlendirilmektedir. Birtakim hizmetler ise (danismanlik, finans hizmetleri, saglik
gibi) kullanildiktan veya alindiktan sonra dahi degerlendirilemez. Bu tiir hizmetlerin
sonucunun veya etkisinin ortaya ¢ikabilmesi i¢in zaman gerekmektedir. Hizmetlerin
satin alma isleminden Once basvurulabilir 6zelliklerinin ¢ok olmamasi, kimi
Ozelliklerinin de (giiven gibi) zor ve uzun zamanda degerlendirilmesi sebebiyle,
miisteriler gogunlukla hizmetlerin deneyim 6zelliginden faydalanmaktadir (Zeithaml

ve dig., 2000, s. 27-28).
2.4.5. Islevsel Kalite

Hizmet sektoriiniin kiiresel ticaret kapsaminda 6nemi giin gectikce artmaktadir.
Gelismis olan ekonomilerde gosterge, toplam ekonomi kapsaminda hizmet
sektorlerine ait olan pay ile Olgiilir duruma gelmistir. Hizmet sektorlerinin
sorunlarin degerlendirilmesi siniflandirilmasi, insan kaynaklari, maliyet analizleri,
pazarlama ve finans ilizerine yapilan analizler ile beraber, hizmet kalitesinin dl¢timii

tizerine yapilan ¢aligmalar hizla gogalmaktadir (Swartz ve lacobucci, 2000, s. 383).

Hizmet sektorii kapsaminda kalite terimi, diger sektorlere oranla dlgiilmesi ve
tanimlanmasi daha zor olan bir terimdir. Hizmet kalitesi olciiliirken dogru yontem ve
modellerle ¢alisilmasi, isletmelerin yonetimlerinde yon vermesi bakimindan
onemlidir. Isletmelerde gogunlukla teknik kaliteye oranla fonksiyonel kalitenin g¢ok
daha onemli oldugunu sdylemek miimkiindiir. Miisterinin neticede ne elde ettigi
sorusuna cevap olarak teknik kalite, kalite; bu neticeye ne sekilde ulasildig1 sorusuna
yanit veren ise islevsel kalite olarak bilinen kalitedir. Islevsel kalitenin, beklenilen
hizmet kalitesine ne sekilde ulasilacagi hususunda yol gosterici niteliginde bir hizmet

kalitesi ¢esidi oldugu gozlenmektedir (Kili¢ ve Eleren, 2009, s. 91).
2.4.6. Hizmet Kalitesinin Yararlar

Uriin ¢esitlerinin giderek artmasindan dolay1 alternatiflerde de bir artis
goriilmekte, isletmeler bu durumun sonucunda rekabette avantaj yakalamak igin
onemli araclardan biri olarak hizmet kalitesini gormektedir. Gittikce artan 6dnemiyle
birlikte hizmet kalitesi, igsletmeler ve miisteriler i¢in ¢esitli avantajlar saglamaktadir

(Kotler ve Armstrong, 2012, s. 131). Yiksek bir hizmet kalitesi, miisteri
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memnuniyetinin  ylikselmesini, maliyetin diismesini ve satiglarin  artmasini
saglamaktadir. Miisteri memnuniyetinin artmasiyla, isletmeden ayrilan miisterilerin
sayisinda diisiis gozlenmektedir. Hizmet kalitesiyle birlikte isletmedeki yetenekli

calisanlar1 destekleme giiciinde de artis goriilmektedir (Kaynama ve Black, 2000, s.
69).

Hizmetin kalitesi, potansiyel ve mevcut miisterilerin satin alma niyetine etki
etmektedir. Hizmetin kalitesinin yakin iligkide oldugu baska bir unsur da finans
performansidir. Yapilan ¢alismalarda, yiiksek kalite sahibi igletmelerin, diisiik kalite
sahibi isletmelere nazaran daha fazla pazar payina, ciroya ve yatirim getirisine sahip
oldugu goriilmektedir. Kaliteli hizmet, uzun vadeli maliyetlerde diisiis saglamaktadir

(Ghobadian ve dig., 1994, s. 44).

Uzun vadeli isletme basarilarinin arkasinda kilit rolii olan unsurun, yiiksek
kalite oldugu kabul gormektedir. Miisterilerin istedigi diizeyde olmayan hizmet
kalitesi; miisterinin memnuniyetsizligine, olumsuz iletisime ve isletmeye karsi
duyulan giivensizlie neden olmaktadir. Bdylece maliyetlerde artis goriilmekte,
miisteri sayist azalmakta, calisan performanslari ve isletme gelirleri diismektedir

(Lewis ve McCann, 2004, s. 7).

18. ylizyilda sanayi devrimi, 20. yiizyilda bilgi devrimi ortaya ¢ikmis; yasanan
sosyal, teknolojik ve ekonomik degisimlerle sanayi toplumundan bilgi toplumuna
gecis yasanmustir. Bilgideki devrimin ardindan bilgi cagimin bagladigi donemde,
endiistri {iretimine dayali ekonominin yerini hizmet ekonomisi almistir. Hizmet
sektoriindeki bliyiikliik ve hizmetler, ulusal ekonomi i¢in biiyiik 6nem tasimaktadir

(Kilig ve Eleren, 2009, s. 94).

Ekonomik faaliyet alanlarindaki sektorler; birincil (tarim, ormancilik,
madencilik ve balikeilik), ikincil (imalat sektorii) ve lgiinciil (hizmet) sektorler
seklinde siniflandirilmaktadir. Siniflarin ekonomi alanindaki katkilar1 incelendiginde;
birincil ile ikincil sektorlerin katkilarinda giderek azalma goriiliirken iiglinciil
sektdriin ekonomideki katkisi gittikce artmaktadir. Ulkelerdeki gelismislik diizeyi
artis gosterdikge oranlarin da arttigi, dolayisiyla hizmet sektoriiniin milli gelir ve

gelismislik diizeyiyle dogrudan iliskisi oldugu belirtilmektedir (Kog, 2015, s. 27).
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2.5. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Fonksiyonel kalite, iste bu hizmet kalitesinin nasil aktarildigi ile
ilgilenmektedir. Isletmelerde, teknik kalitenin boyutu, miisteriler ve hizmetlerin
karsilikli etkilesim halinde olmalarindan sebep, miisterilerin algilamis oldu toplam

kalite boyutu yoniinde yetersiz olabilmektedir (Akbaba ve Kiling, 2001, s. 164).

Miisteriler, teknik kalitenin getirileri ile beraber fonksiyonel anlamda bunlarin
aktarilis seklinden de etkilenmektedir. Saglik sorunlart kisinin fonksiyonel
faaliyetlerini olumsuz yonde etkilediginden rehabilitasyon ve tedavinin hem
uygulama hem de planlama asamalarinda sonug¢ izlenimi ve degerlendirmelerinde
fonksiyonel degerlendirme biiyiik 6nemi tagimaktadir. Fonksiyonel degerlendirme
kisinin mesleki ugraslar, giinliik yasami, sosyal iliskileri, bos vakitlerini
degerlendirme faaliyetleri ve diger beklenen hareketleri ig¢in yapilmasi gereken

islerin ifa edilmesindeki yeteneklerinin dl¢tilmesidir (Kiiglikdeveci, 2011, s. 37).

Hizmet isletmelerinde kalite; uygulanmasi, anlasilmast ve sonuglarin
degerlendirilmesi agisindan karmasik ve gii¢ olan terimlerden birisidir. Hizmet somut
iriinler arasinda olmadigi i¢in her hizmette ayn1 kalitenin yakalanmasi ve miisteriye
sunulmasi igletmeler bakimindan olduk¢a zorlayici olmaktadir. Verilen hizmetlerin
kalitelerinin Ol¢limii ise miisterilerin algilar1 ve beklentileri arasindaki farkliliklarin
incelenmesi ile yapilabilmektedir. Kiitliphaneler hizmet veren ancak kéar amaci
olmayan isletmelerdir. Kiitiiphanelerin, sunduklart hizmetlerin kalite seviyesinin
tyilestirilmesi, hizmet kalitesinin saglam ve somut verilere dayanarak olciilmesi ile

miimkiindiir (Kitcharoen, 2004, s. 2).

Kalite; sartlara uygunluk, kalite uygunluk, hizmet veya malin ihtiyacina cevap
verebilme becerilerini ortaya koyan niteliklerin tamami, kullanima uygunluk,
miitkemmellik derecesi, kusursuz ve hatasiz olma, amaca uygunluk, tiiketiciyi tatmin
edebilme olarak tanimlanabilmektedir. Kalitenin; giivenilirlik, mal ve hizmet
performansi, dayaniklilik, deger ve estetik olmak iizere bes boyutu bulunmaktadir.
Ozetlemek gerekirse Kkalite; tiiketicinin beklenti ve isteklerine uyumlu olmak
anlamina gelmektedir. Yetenek; hizmet saglayicilarinin gereken bilgi, tecriibe, beceri
ve birikimlere sahip olmasini ifade etmektedir, yani is gdrenlerin egitim, uzmanlik,

yetenek ve yenilik¢ilik gibi niteliklerini icermektedir (Can, 2016, s. 63).
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Kalite, kolayca anlasilamayan boyutlardaki karmasik kavrama denir. Hizmet
kaliteleri lizerinde yapilan ¢aligmalarin sonunda, hizmet kalitelerinin boyutuna katki
saglayip farklt modeller gelistirirler. Kalite algisin1 degerlendirebilecek hizmet

kalitesi boyutlar1 asagida siralanmistir (Kavak ve dig., 2013, s. 84).
2.5.1. Fiziksel Ozellikler (Tangibles)

Hizmetin alim asamasinda sunum, iletisim, alim sonrasi garanti ve servis
dolayisiyla kullanilan ekipmanlarin; fiziksel yeterliliklerini kapsamaktadir (Lehtinen
ve Lehtinen, 1991, s. 288). Diger bir anlatimla fiziksel 0&zellikler; hizmet
asamasindaki fiziksel 6zellikleri icermektedir, fiziksel techizatlar; is goren kisilerin
goriiniimleri, hizmetlerin fiziksel temsilcileri ve hizmetin saglanmasinda kullanilan

aletler gibi (Oztiirk ve Seyhan, 2005, s. 121).
2.5.2. Giivenilirlik

Gilvenilirlik terimi genel olarak; isletmelerin isi ilk seferde dogru olarak
yapmasi, vermis oldugu taahhiitleri vaktinde yerine getirebilmesi ve isletmenin
sagladig1r hizmetlerin performans oranlarinda tutarlilik sergilemesi olarak ifade
edilebilir. Hizmet {ireticisi isletmelerin uluslararasi ve yerel seviyede rekabet
giicinlin artirilabilmesi, musteri tatmininin arttirilmasi ile yani, hizmet kalitesinin

farklilastirilmasi ve iyilestirilmesi ile miimkiindiir (Tarrant ve Smith, 2002, s. 70).

Hizmet kalitesinin arttirilmasi bakimindan giivenilirlik; bilhassa kayitlarin
dogru olarak tutulmasi, hizmetin planlandig1 sekilde ve taahhiit edilen zamanda
yerine getirilmesi  konularinda son derece Onemlidir. Hizmet kalitesinin
artirilabilmesi  ve siirekliligi  bakimindan gilivenilirligin  6nemli bir etkisi
bulunmaktadir. Miisteriye verilmis olan taahhiitlerin vaktinde gerceklestirilmesi
isletmeye olan giiveni ve isletmenin Imajimni yiikseltebilir (Savas ve Kesmez, 2014, s.
1).

Givenirlik, sozii verilen hizmetleri gilivenilir ve dogru bir bigimde yerine
getirme  yetenegidir. Isletmelerin  hizmetlerini  gergeklestirebilmeleri  icin
misterilerine 6nceden verdigi zamana tam olarak uyabilmesi gerekir. Sorun yasayan
miisterilerinin sorunlarin1 gidermesi, verilen hizmetlerin eksiksiz bir sekilde
verilmesi ve hatasiz kayitlarin tutulmasiyla giivenilirlik boyutu tanimlanabilir.
Giivenilirlikte onemli olan; kayitlar1 dogru tutabilmek ve hizmeti planlandig

zamanda yerine getirebilmektir. Miisterilerin igletmeye olan giivenini belirlemede;
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hizmetin kaliteli olmasi, teslim asamasindaki kolaylik, fiyati, sorunun ¢oziilmesi vb.
konularda taahhiit edilen hizmetin kusursuz bir sekilde sunulmasi onemlidir.
Giivenilirlik; yonetime ve onun politikasina, calisanina, hizmetinin zenginlik ve
kalitesine, diiriistliigline kisacasi isletme i¢indeki tiim yetenegine olan giiveni

kapsamaktadir (Tekin ve dig., 2014, s. 752).
2.5.3. Yetenek

Hizmet kalitesi kapsamindaki bilgi sisteminde, bilginin glivenilir olmamasi
durumunda yonetici ve is gorenlerin motive olabilmeleri beklenemez. Isletme
biinyesinde alt birimlerde gorev alan is gorenler maddi yonden zarar gorebilmekte,
sistemi sistemin ¢iktisindan utanabilmekte dolayisiyla bilginin gecerliligini
sorgulama ihtiyaci duyabilmektedir. Isletmeler, nitelikli sorularm gelistirilmesi ve
arastirma bakis agilarinin tasarimi hakkinda isletmenin birimlerinden bilgi talep
ederek bilgilerin giivenilirlik diizeyini artirabilmektedirler. Is gorenlere arastirma
bakis acilarini anlatan bilgilendirme amagli toplantilarla bir firsat verilerek ve

sorulara yanit verilerek de destek olunabilir (Tekin ve dig., 2014, s. 753).

Hizmetlerin gergeklesebilmesi i¢in gerekli olan bilgi ve kabiliyete sahip
olabilmektir. Isletmelerin, miisterilerine hizmetlerini sunarlarken kabiliyetlerinin
yaninda, 3 gerekli bilgiye sahip olan elemanlar1 bulundurmasi gerekmektedir. 3 bilgi
su sekilde agiklanabilir (Carman, 1990, s. 33):

1. Misterileri ile temas edebilen personellerin bilgi ve becerileri,
2. Faaliyetlerine yardimci olan personellerin bilgi ve becerileri,

3. Firmalarin arastirma kapasiteleri.
2.5.4. Yeterlilik (Competence)

Miisterilerin beklentilerini anlayabilmek, kaliteli hizmeti saglayabilmenin ilk
sartlarindandir. Miisteriler, firmalarin hizmet kalitelerini degerlendirirken, hizmet
saglayicilarin kendi beklentilerinden ne anladiklarimi karsilastirirlar. Hizmetlerin
sunulmasi; karsilikli gériismelerde personellerin bilgileri, yetenekleri, uzmanliklari,
isletmelerin yenilik¢iligi ve aragtirmalara yonelik yeteneklerini kapsamaktadir

(Yarimoglu, 2014, s. 80).

Hizmet isletmeleri ile bagli bulunulan alt sektorleri karakteristik yapilar ve bu
yapilar1 olusturan isletme stratejilerine, kiiltiirlerine, miisteri portfoyiine, bolgesine,

biiyiikliigiine, hizmet ¢esidine gore farkliliklar gosterebilirler. Hizmet sektoriine
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tasinilan farkliliklar dikkate alinmadan standart hizmetlerin uygulanmasi, hatali

sonug veya yorumlara neden olabilmektedir (Eleren, 2009, s. 395).
2.5.5. Nezaket

Nezaket miisteri ile iligski halindeki gorevlinin saygisini, kibarligini, dostlugunu
icermektedir. Telefon operatorlerinin  veya resepsiyonistlerin nezaketini de
kapsamaktadir. Ornegin personelin kilik kiyafetinin temiz ve diizenli olusu,
miisterinin varligina ilgi ve alaka gostermesi gibi (Getty ve Getty, 2003, s. 95).
Miisteriyi anlasilabilir bir dille bilgilendirmek miisteriyi dinlemek anlamina gelir,
firmanin farkli miisteriler i¢in dilini farklilagtirma bilmesi manasini da tasimaktadir.

(Demireli ve Bayraktar, 2014, s. 920).
2.5.6. Heveslilik

Heveslilik, miisterilere yardimeci olabilmedeki istekliligi ve dakik hizmeti
saglayabilmektir.  Miisterileriyle iletisim  halinde olabilmek, misterileri
dinleyebilmek, isteklerini ve gereksinimlerini anlayabilmek, miisterileri bilgilendirip

onlarin anlayabilecegi bir dilden konusabilmektir (Karaman ve Aylan, 2012, s. 41).

Heveslilik, calisanlarin hizmet sunma hususunda istekli ve hazirlikli olmasidir.

Hizmetin zamanlamasiyla alakali olarak (Podsakoft, vd, 2000, s. 521);

1. Miisteriye en kisa siirede geri doniis yapilmasini,

2. Randevular1 seri sekilde ayarlama gibi derhal hizmet sunulmasini
kapsamaktadir.

Fiziksel olanaklar,

Calisanlarin dig goriintisleri,

Hizmet adina kullanilan her ¢esit donanim, ara¢ ve geregler

o 0 > w

Hizmet verilecek tesiste diger miisterileri igerir.

Heveslilik boyutunun iyilestirilebilmesi igin, aile sagligi merkezlerini 6rnek
alirsak, hizmet verilen saatin aksatilmamasi Onemlidir. Bekleme siirelerinin

kisaltilmasi i¢in personel artigina gitmeye gerek duyulabilir.

Calisanlarin hizmet saglayabilme konusunda istekli ve hazir olmalar1 olarak
aciklanabilir. Hizmetin basindan sonuna kadar ¢alisanlarin  miisterileriyle
ilgilenebilmesi, hizmetlerin hizli sunulmasi ve miisterinin her tiirlii sorusuna cevap

verebilmesi bu boyutu kapsamaktadir. Heveslilik, miisterinin ihtiyacina gore hizmeti
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uyarlayabilmek i¢in gerekli olan tim yetenek ve esneklikle ilgilidir (Giilmez ve

Kitapg1, 2008, s. 167):

1. Odemelerin ve duyurularin zaman gegirmeden postalanmast,
2. Miisterinin ihtiyacina ¢abuk cevap verebilmesi,

3. Hizli hizmet verebilmesi gerekir.
2.5.7. Tletisim

Isletmelerin hedef pazarin taleplerini karsilamasinda, bu taleplerin daha dogru
anlasilmasina imkan saglamaktadir. Isletmenin rekabette giiclenmesine destek olacak
pazar egilimi, isletmenin yiiksek kalitede hizmet sunmasiyla beraber finansal
performansta da olumlu hareketlere yol agmaktadir. Hedef kitlenin talepleri daha iyi
anlasildiginda bu talepler yoniinde gelistirilen hizmete dair tecriibesi olumlu oldugu
zaman, pazar egiliminin algilanan hizmet kalitesine olumlu etkileri olmaktadir

(Karaman ve Aylan, 2012, s. 44).

Miisteriyi dinleyebilmek ve onlarin anlayabilecekleri diizeyde cevaplar
verebilmek bu iletisim hizmeti kapsamindadir. Boyle durumlarda isletmelerin
calisanlarini bilgilendirmeleri ve egitmeleri 6nemli bir husustur. Ciinkii hizmetlerin
sunumundan alimlarmma kadar gegen slirecte isletmenin calisanlari ve miisteriler
iletisim igerisinde olacaklardir. Hizmeti saglayan isletmelerin ayn1 anda {iretimlerini
ve miisterilerine sunumlarimi yapmak zorundadirlar. Bu yiizden hatalarmi ve

kalitedeki eksikliklerini saklamalari imkansizdir (Parasuraman ve dig., 1988, s. 12).

Miisteriler ile isletme personelleri arasindaki iletisim zorunlu olabilmektedir.
Bu zorunlulukla gelen iletisimin sonunda miisteriler de hizmet siireglerine
katilabilirler. Bdylelikle hizmet kalitesi, miisterilerin deneyimi ve bilgisiyle
etkilenebilir. Iletisim ise miisteriler ile isletmeler arasindaki iletisimi kapsamaktadir.
Dolayisiyla isletmenin elinde olan reklamlari, satis kampanyalarini ve halkla iligkiler
gibi unsurlar1 kullanabilirler. Isletmelerin imaji, isletmelerin performanslarinin bir
sonucudur. Gegmis deneyim ise miisterilerin daha 6nce almis olduklari hizmetlerden
edindikleri tecriibelerdir. Misteriler, edinmis olduklar1 bu tecriibelerini diger
misterilere kulaktan kulaga iletisim kanaliyla aktarabilirler (Reeves ve Bednar, 1994,

s. 420).

Iletisim siirecinde birden fazla dis etken mesajlarin dogru sekilde alinmalarini

bozabilir veya mesajlara miidahale edebilirler. Mesajlar1 gonderenlerin planlarinda
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olmayan miidahaleye giiriilti veya bozulma denilmektedir. Isletmeler,
uygulamacilarin son yillarda ilgilerini ¢ekmis olan agizdan agiza pazarlama
kavramlarindan, pazarlama iletisim cabasinin bir pargasi olarak yararlanmaktadir

(Oztiirk, 2012, s. 189).
2.5.8. Ulasilabilirlik

Hizmetlere kolay ulasabilmek, misterilerin hizmetleri ulasabilecekleri
noktalarda bulabilmeleri, bekleme siirelerinin kisaligi ve uygun saatlerde hizmetin
verilebilmesi gibi unsurlar bu boyutta yer almaktadir. Su maddeleri igerir
(Sekerkaya, 1997, s. 7):

1. Hizmete kolayca ulasabilmek (¢alisanlarin yeterli sayida olmasi, misterilerin
bekletilmemesi vb.),

2. Hizmeti alana kadar gegen bekletilme siireleri,

3. Faaliyetler i¢in uygun saat se¢imi,

4. Hizmetin faaliyeti i¢in en uygun yerin se¢imi.

Hizmetin kalitesini belirleyen faktorler; ulasilabilirlik, iletisim, yeterlilik,
nezaket, inanilirlik, giivenilirlik, heveslik, giivenlik, fiziksel 6zellikler ve miisteriyi
anlayabilmektir. Miisterilerin bekledikleri hizmetin, algilanan hizmet ile uyumlu

olmasi algilanan hizmetin kalitesini ortaya koymaktadir (Sekerkaya, 1997, s. 6).

Ulasilabilirlik, miisterinin hizmet sunan kurulus ile kolaylikla iligki kurabilmesi

ve yakinlagmasinin dl¢iisii olarak ifade edilmektedir(Savas ve Kesmez, 2014, s. 3).
Ulasilabilir olma;

[letisim hatlarini ilgililerin arandig1 zamanlarda mesgul olmamast,
Miisterinin uzun miiddet bekletilmemesi,
Bekleme siiresinin kisa olmasi,

Islemlerin saat yoniinden uygun olmast,

IS S

Hizmet tesisinin uygun yerde konumlanmis olmasidir.
2.5.9. inamlabilirlik (Credibility)

Inamilabilirlik; adillik gercege dayalilik, taraflilik gibi daha bircok alt basliga
boliinebilir. Hizmet ortamlarinda personellerin giivenilir, diiriist, hizmet alicisinin
cikarmi korumay1 bilen ve gilivenini kazanabilen kisiler olmalari, isletmenin imaji

i¢cin gereklidir. Hizmetin sunum asamasinda ve sonrasinda, personellerin miisterilere
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davranis ve tutumlarmin etkisi bilylik Onem tasimaktadir. Bir¢ok kaynakta
giivenilirlik inanilabilirligin 6lglisti olarak tanimlanmaktadir. Miisteri, hizmeti aldig:

kisi ya da kisilere inanmak ve giivenmek ister (Kavak ve dig., 2013, s. 86).
2.6. Hizmet Kalitesi Modelleri

Misterilerin  algilamis  oldugu hizmet kalitesinin belirlenmesi, hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesinde de Onemli yere sahiptir. Gerek hizmet gerekse iiretim
isletmelerinde iyilestirilmis olan hizmet kalitesi ile rekabet avantaj1 saglama cabalar
neticesinde son 10 yilda hizmet kalitesi olduk¢a miithim bir konu haline gelmis ve
stratejik deger seklinde ifade edilmistir. Hizmet kalitesi genellikle karmagik, ¢ok
boyutlu bir yap1 olarak kabul edilirken, meteorolojik ¢calisma ve akademik sorgulama
gerektirmektedir. Hizmet kalitesinin her gegen giin artan degeri ve mevcut olan
yapisi konu ile ilgili pek ¢ok calismanin yapilmasina sebep olmustur. Yapilan
caligmalarin biiyiilk ¢ogunlugu hizmet kalitesinin Ol¢iimiine odaklanmistir. Hizmet
mitkemmelligi ve genel tstiinliigi ile alakali olarak, biitiinciil davranig veya yargi

seklinde ifade edilmektedir (Tiirk, 2009, s. 399-400).

Kalite Onciileri tarafindan, hizmet isletmelerindeki verimsizligin, imalat
isletmelerindeki gibi, tiiketicilere yansiyan fiyatlarin yiikselmesine ve yasam
standardinin diismesine neden oldugu oOne siiriilmektedir. Kaliteyi iyilestirme yontem
ve ilkeleri, her hizmet ve iirlinde farkli olsa da hizmet ile imalat sektorlerinde aynidir.
Hizmetin kalitesi hizmet ve imalat sektoriinde 6nemli oldugundan, hizmet kalitesi
Olctimleri arastirmacilarin dikkatini c¢ekmektedir. Arastirilan hizmet kalitelerini

analiz edebilmek i¢in pek cok model olusturulmustur (Kobu, 1996, s. 46).

Hizmeti alanin ve verenin kisilik 6zellikleriyle davraniglari, hizmet kalitesini
Olcmede ve degerlendirmede goreceli sonuglarin elde edilmesine neden olmaktadir.
Bu nedenle, hizmet kalitesinin Olglimlerini standartlastirmak igin gesitli ¢aligmalar

yapilmaktadir (Biilbiil ve Demirer, 2008, s.181).

Rekabetin giderek arttig1 ortamda isletmelerin, miisterilerin memnuniyetini
saglamak ve pazarda basar1 elde etmek i¢in sunduklar1 hizmetleri belirli yontemler
ile olgiimlemesi ve takip etmesi gerekmektedir. Olgiilmeyen seylerin
gelistirilemeyeceginden hareketle hizmetin kalite Ol¢limii, isletmeler tarafindan
sunulan hizmetlerin daha iyi memnuniyet saglamasi agisindan biiyiik Onem

tagimaktadir. Hizmet kalitesine iliskin kavramsal argiimanlar olmasina ragmen,
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literatiirde her insan i¢in farkli anlamlar1 ifade eden ve birden fazla boyutu olan bir
kavram olarak kabul gormektedir. Kalitenin birden fazla boyuta sahip yapisi
sebebiyle hizmet ve iirlinlerde yapilan kalite 6l¢iimii birden fazla boyutu olan yapilar
ve modeller araciligi ile yiritilmektedir. Literatiirde iirlinlerin kalitesi hakkinda
yapilan caligmalarin olduk¢a baskin olmasiyla birlikte, hizmetin kalitesi hakkinda
yapilan caligmalar, modeller ve gelistirilmis 6l¢me araclari da oldukga genistir

(Santos, 2003, s. 235).

Hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde SERVPERF ve SERVQUAL 6nemli iki 6lgek
olarak One ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi konulu calismalarda sik¢a faydalanilan iki
Olcekten SERVQUAL performans ile miisteri beklentilerini karsilagtirarak
algilanmakta olan hizmet kalitesini belirlerken, SERVPERF yalnizca performans
konusuna odaklanmaktadir. Algilanmakta olan yiiksek hizmet kalitesi konuyu
miisteri tatmini hususuna yonlendirmektedir. Tatmin olan miisteri ise tavsiye etme ve
tekrar satin alma egilimini gosterebilecektir. Algilanmis kalite, sadakat ve tatmin
arasindaki iliskiyi, isletme yOneticilerinin ¢ok iyi anlamasi gerekmektedir. Yogun bir
rekabetle karsilasan isletme yoneticileri, miisteriler tarafindan algilanan kalite
seviyesini, sadakati ve tatmini anlamak ve yonetebilmek zorundadirlar (Mesiha,
1999, s. 110). Bu kisimda, hizmet kalitesi modellerinden; SERQUAL hizmet kalitesi
modeli, Noriaki Kano modeli, Gronroos’un algilanmis hizmet kalite modeli,
Lehtinen and Lehtinen’in hizmet kalitesi modeli, SERVPERF modeli ve bosluk

modeli ele alinacaktir.
2.6.1. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

SERVQUAL, tiiketicilerin ve perakendecilerin hizmet algilarin1 ve
beklentilerini daha iyi anlayarak, hizmeti iyilestirebilmek adina kullanabilecekleri
gecerliligi ve giivenilirligi olan ¢cok maddeli ve 6zlii bir skaladir. Cihaz genis
kapsamli servis yelpazesi i¢inde uygulanabilecek tarzda tasarlanmistir. Bu nedenle 5
hizmet kalitesi boyutundan her biri adina tanimlar barindiran algilari/beklentileri,
formatiyla ana iskelet olusturur. S6z konusu iskelet gerektigi zaman 6zel aragtirma
gereksinimlerine veya belli bir organizasyonun niteliklerine uyacak bigimde

eklenebilir veya uyarlanabilir (Stafford ve Brenda, 1998, s. 427).

Hizmet kalitesi modelinin (SERVQUAL Modeli), hizmet kalitesi boyutlarinin
etkisi altinda kaldigi ifade edilmistir. Bu model, SERVQUAL 6l¢eginde bulunan bes
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ana boyuttan meydana gelen performansa odaklanirken miisteri beklentilerini
kapsamamaktadir. Hizmet kalitesinin boyutlarinda hizmet saglayicisinin sundugu
hizmetleri yiiksek seviyede kaliteli olarak algilamaktadirlar (Santos, 2003, s. 237).
Olduk¢a yogun olan rekabet ortami ic¢inde calismalarinmi siirdiiren isletmeler igin
miisteri tatmini ve sadakati ile algilanmis kalitenin Ol¢iimii son derece onemlidir

(Ersoz ve dig., 2009, s. 21).

Servqual yonteminde, hizmet kalitesi degerlendirmelerinde beklenen hizmetle
algilanan hizmete verilen puanlarin aralarindaki fark alinip Servqual puam
hesaplanmaktadir. Bir Servqual arastirmasinda bulunan N sayida miisteri var ise, her
boyuta gore iki adimda Servqual puani hesaplanmaktadir: 1. Her miisterinin
boyutlarla ilgili climlelerinin Servqual puanlari toplanarak boyutlart meydana getiren
climle adedine boliinmektedir. 2. N sayidaki miisterilerin birinci adimdaki puanlari
toplanarak N'e bolinmektedir. Agirliklandirilmig Servqual puanit hesaplamasi igin su

dort adim izlenmektedir (Mesiha, 1999, s. 109);

Miisterilerin her bir boyut i¢in ayri ayri ortalama Servqual puanlar

hesaplanmaktadir.

SQz¥ = ((Pz¥ —Ez¥)+ (PzY —EzY) + ---.+(Pz¥Y — EzY))/(x'lerinsayist
1)

SQz” =y numarali tiiketicinin, z boyutundaki puani. z= giivenilirlik, empati ve
maddi deger. Ezy= y numarali tiiketicinin "beklenen hizmet kalitesi" ciimlesinin
Z'inci boyutla ilgili x puani. Pzy= y numaral: tiiketicinin "algilanan hizmet kalitesi"

climlesinin z'inci boyutla ilgili x puani.

Miisterilerin birinci adimda elde edilen her boyuta iliskin Servqual puanlari,
miisterinin o boyuta verdigi onem derecesinin agirhig: ile carpilmaktadir (6nemin
agirhigl, miisteri tarafindan o boyuta verilen puanlarin yiize bdliinmesi ile elde
edilmektedir).

SQa” = ((k75Q,) + (k3SQ,) + (k3SQ3) + (k3SQ4) + (k¥SQs))/5
)

SQay=y tiiketicisine ait agirliklandirilmis Servqual puani. Kiy=y tiiketicisine
ait goreceli olan 1 boyutunun katsayisi. i= 1, 2, 3, 4, 5. Esit agirliktaki Servqual puan

hesaplanirken k'nin katsayis1 0,20 alinabilir.

Ikinci asamadaki puanlar toplanarak toplam tiiketicinin sayisina bdliinmektedir.
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SQ = SQf + SQF + SQ%+....+SQH) /n
3)

SQz= z boyutundaki Servqual puani. N= Toplam tiiketicinin sayisi.

Ucgiincii asamada hesaplanmis olan puanlar toplanarak genel agirliktaki hizmet

kalitesinin Ol¢iimii i¢in bese boliinmektedir.

SQa = SQmaddi degerler + SQgi‘wenirlik + -+ SQempati)/S
(4)

SQa= Agirliklandirilan Servqual puani.

Servqual modeliyle elde edilmis olan veriler, climle ¢iftleri ve boyutlar i¢in
cesitli ayrint1 seviyesinde hizmet ve kalite arasindaki farklarin hesaplanmasinda
kullanilmaktadir. isletmeler, cesitli fark puanlar1 hesaplayarak miisterilerce algilanan
hizmetin kalitesini 6lgmekle birlikte, kalite iyilestirme calismalarinda temel almalari

gereken boyutlar1 ve boyutlarin farkli yonlerini de belirlemektedir.

Servqual modelinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, miisterilerin beklenti-
algi ifade ciftine vermis olduklar1 puanlarin arasindaki fark hesaplamalarina
dayanmaktadir. Elde edilmis olan faktorler ile Servqual skoru su sekilde

hesaplanmaktadir (Yiicel, 2013, s. 91-92);

Algmin Skoru - Beklentinin Skoru = Servqual Skoru

()

Servqual modelinin, istikrarli oldugu belirtilmesine ragmen var olan durumlari
yansitmadigi ifade edilmektedir. Servqual modelinin c¢esitli hizmet sektorlerinde
uygulanmasindan 6nce, 6nemli olan boyutlariin alt boyutlar seklinde ayrilmasi
gerekmektedir. Biitiin hizmet isletmelerinde uygulanacak derecede genel olmayan
Servqual modelinin isletmelerde uygulanabilmesi i¢in ¢esitli boyutlarin eklenmesi
gereklidir. Servqual modelinin ¢oklu hizmetin islevlerini kapsayan hizmetlerde, tiim
islevlere uygulanmasi gerektigi belirtilmektedir. Hizmetin kalite yapisini1 dlgebilmek
icin gelistirilmis olan Servqual Olgeklerinin, genis bir uygulama alanina sahip
oldugu, cogu arastirmaci tarafindan cesitli hizmet sektorleri i¢inde Servqual aracinin
kullanildig1 ve ¢esitli sorularin olustugu belirtilmektedir. Servqual olcekleri, ¢ok
boyutsal tanimlar1 kapsamaktadir. Bes boyut agisindan ele alinan Glgegin, hizmet

kalitesinin ¢ift diizeyli yap1 seklinde tanimlandigi belirtilmektedir. Ancak bu
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tanimlara alternatif, ¢esitli tanimlarin da gelistirildigi belirtilmektedir (Teas, 2013, s.

18).

Aragtirmacilar, Servqual modelinde hizmetin kalitesinin beklenti ve alg1 farki
seklinde hesaplanmas1 hususunda tereddiitlerini belirtmislerdir. ideal sartlarda, ideal
noktanin yliksek kalite saglayan iyi performans seviyesi oldugu belirtilmis, hizmet
kalitesi Ol¢limlerinde "Normlandirilmis Kalite Modeli" Onerilmistir. Servqual
modelindeki alg1 ve beklenti farkinin, hizmet kalitesi a¢isindan karar vermede yeterli
olmadig1 belirtilmistir. Servperf modelinde, tiiketicilerin beklentileri ve isletme
performanslarina verilen 6nem degerlendirmeye alinmaktadir (Reichheld ve Sasser,

1990, s. 106).

Kavramsal ve algisal hizmet kalitesini Olgmek i¢in Servqual modeli
gelistirilmistir. 5 boyuttan olusan Servqual modeli, kullanildik¢ca bazi elestirilere
maruz kalmistir. Modeli kullananlarin, kaliteyle birlikte O6nemli oldugunu
diistindiikleri yeni faktorleri eklemedigi, bu sebeple O6l¢ek boyutlarinin geneli
yansitmadig1 belirtilmistir. Isletmelerin miisterilere alg1 ve beklentilerini ayri
sormaktansa, bu farkin tek sorudan da elde edilebilecegi ve miisterilere beklenti
sorusundan Once, ilgili hizmetle olan deneyim siiresinin sorulmasi gerektigi
belirtilmistir. Hizmet kalitesinin = Ol¢timiinde, miisterilerin  beklentilerinden
yararlanmaya gerek olmadigi one siiriilerek hizmet kalitesi 6l¢timii i¢in alternatif bir
model olarak Servperf modeli gelistirilmistir. Arastirmacilar, beklenti ve algi
boslugunun, hizmetin kalitesinin Olcililmesiyle ilgisini destekleyen ¢ok sayida
bulgunun olmadigini belirterek, beklenti ve algi arasindaki fark Slgiimiiniin yerine,

performans 6l¢iimiiniin yeterli olacagini one siirmiislerdir (Teas, 2013, s. 18).
2.6.2. SERVPERF Modeli

Tyler ve Cronin 1992 yilinda kendilerinin dnermis oldugu hizmet kalitesinin
performansina dayanan oOl¢iim ve SERVQUAL ile alakali SERVPERF ol¢egi ile
ilgili yaptiklar1 ¢alismada; yalnizca miisterilerin algilarin1 temel alan SERVPERF
6l¢eginin ayn1 zamanda hizmet kalitesinin dl¢limiinde de yeterli diizeyde oldugunu

iddia etmislerdir (Cronin ve Taylor, 1992, s. 55).

Arastirmalara temel olan teorik modellerde ¢alismada yer alan hedef kitlenin
hizmeti aldiktan sonra edindikleri deneyimlerini incelenmekte, hizmet kalitesi

hakkinda belirleyici olacak SERVPERF 6l¢eginin boyutlarindan faydalanilmaktadir.
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Degiskenlerin arasindaki iliskilerin analizi yapilirken yapisal esitlik modeli
kullanilmakta ve elde edilen sonuglar rapor haline getirilmektedir. Kalite, her
sektorde hem uluslararasi alanda hem de ulusal pazarda son derece etkili olmaktadir.
Parametre, sirketin miisteri memnuniyetinin, piyasa hacminin ve rekabet giiciiniin
arttirtlmasinda oldukga etkilidir. Giiniimiizde, piyasalardaki rekabet sartlari daha bir
zorlagmis ve rekabetten dolay1 miisteri sadakatinin siirdiiriilebilirligini saglamak daha

da zorlasmistir (Ataman ve dig., 2011, s. 74).

Kaliteli hizmet; kendi giderlerini fazlasiyla karsilayan hizmettir. Kaliteli
hizmetten memnun kalan ve bu memnuniyetini baska kisi ve kuruluslarla paylasan
sadik miisteri portfoyii olusturmaktadir. Hizmet, miisterilerin beklenti ve taleplerini
iyl anlayabilmek adma yapilmaktadir ve ayrica bu talep ve beklentiler miisteriye

dogrudan da sorulabilmektedir (Aydinli ve Arslan, 2016, s. 178).
2.6.3. 4Q Modeli

1987'de, ileri teknolojinin {iretildigi biiyiik bir isletmede yogun deneysel
modeller ile c¢alisilmasi sonucunda, 4Q modeli ortaya ¢ikmistir. Model, hizmeti
saglayanlarin ruhsal bir yaklasgimla kaliteye bakabilmelerini amaglamaktadir.

Modelin adinda yer alan “4Q” sunlardir (Gummesson, 1994, s. 87);

1. Dizaynm kalitesi: Uriinlerin iiretiminden miisteri ihtiyacinin giderilmesine
kadarki kism1 igermektedir. Dizaynin kalitesini dis miisteriler belirlememektedir. Pek
cok hizmette dagitim, depolama ve iiretim boliimleri ile iligkili, dogru kaliteye
ulagsmada katki saglayan ve dizayn hakkinda taleplerde bulunan i¢ miisteri vardir.
Uretimin kalitesine olan katkilar yalmizca imalat boliimii ile ilgili olmayip; satis,

pazarlama ve dizayn boliimleri ile de iligkilidir.

2. Kalite dagitma kalitesi: Miisterilere hizmet verme sirasinda kalitenin
devamlilig1 ve seviyesi gibi verilmis sdzler ile alakalidir. imalat sektoriindeki sevk
boliimleri, dagitimin kalitesinin olusturulmasinda anahtar rol iistlenmektedir. Bu rol
ile, kendinden once gelen iiretim, dizayn ve satis boliimlerinin sorumluluklarini da

almaktadir.

3. Iligki kalitesi: Insanlar arasinda olan iliskilere dayanmakta, sosyal ve
profesyonel iliskileri kapsamaktadir. Iliskiler; miisteriler, otoriteler, isletmenin
temsilcileri, ajanslar, hammaddeyi saglayanlar arasinda ve isletmenin iginde

olugmaktadir. Toptanct isletmeler ve miisterilere iirlinleri saglayan isletmeler;

68



tirtinleri, sistemleri ve ekipmanlari gelistirebilmek i¢in giderek artan bir yogunluk ile
birlikte ¢aligmaktadirlar. Uriinleri saglayan isletmeler de teslimat sartlarmi ydnetmek
icin bu ortakligin icinde yer almaktadir. Bu ortakliklar, iliski kalitesine &nem
kazandirmaktadir. Iyi olan iliski kalitesi, bazi zamanlarda yukaridaki kalitelerde
olusabilecek kiigiik ¢apl1 problemleri ¢dzmektedir. Uretimi ve miisteriyi dikkate alan
model, hizmet siirecinin tiim asamalarinda, dogru kalite saglamanin Onemini

vurgulamaktadir.
2.6.4. Noriaki Kano Modeli

Noritoki Kano Modeli; Dr. Noritoki KANO tarafindan gelistirilmistir, Model
miisterilerin tatmin seviyeleri ile isletmelerin miisteri beklentilerini karsilastirma
derecesi arasindaki baglantiy1 anlatmaktadir. Miisteri tatmini ile iliskili olarak da
kaliteye dair 5 adet misteri algis1 bulundugunu 6ne siirmektedir. Kano bu algilari
ayni zamanda misteri algilariin kalitenin 6geleri olarak da tanimlamaktadir. Bu
algilar arasinda beklenen kalite, memnun edici kalite ve tatmin edici kalite daha 6n

plana ¢ikan algilardir. Diger ikisi ise diisiik kalite ve alelade kalitedir (Akytliz ve dig.,
2013, s. 259).

2.6.5. Lehtinen & Lehtinen®in Hizmet Kalitesi

Hizmet Kkalitesi, toplam hizmet kalitesi olarak degerlendirildiginde, bunu
meydana getiren farklt alt kalite bilesenleri bulunmaktadir. Bu bilesenler
incelendiginde hizmetlerin kalite analizlerinin yapilmasi miimkiin olacaktir.
Boylelikle yanlis ve eksik konular tespit edilip, toplam hizmet kalitesi ¢ercevesinde
milkemmellik elde edilecektir. Hizmet kalitesi terimi hizmet isletmeleri
kapsamindaki kaliteyi tanimlayan genel bir terim 6zelligindedir. Bu terimin daha
anlasilir duruma getirilmesi hizmetlerde bulunan kalite bilesenlerinin incelenmesi ile
miimkiindiir. Hizmet kalitesindeki bilesenler birgok bilim adami tarafindan
degerlendirilmis ve birbirinden farkli yaklagimlar ortaya ¢ikmistir. Gronroos hizmet
kalitesinin teknik kalite ve fonksiyonel kalite olmak {izere iki yonii bulundugunu

belirtmektedir (Nolan ve Bisognano, 2006, s. 67).

Hizmet tiretimi ¢iktisinin teknik kalitesi, hizmet saglayici ile miisteri arasindaki
etkilesimin neticesinde miisterilerin ne aldig: ile ilgilidir. Kalitenin, teknik kalite
yonii miisterilerce objektif bicimde algilanmaktadir. Islem veya ¢iktinin neticesinde

elde edilen fayda miisterilerce algilanir. Fonksiyonel kalite ise verilen hizmeti
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misterinin nasil algiladigi ile ilgilidir. Bu algilama sekli miisterinin, hizmet
almasinin neticesinde kazandigi tecriibe ile olgunlasir. Hizmetin ¢ikti yoni yani
miisterinin ne aldig1 teknik kaliteyi, miisterinin hizmeti nasil aldig1 ise fonksiyonel
kaliteyi meydana getirmektedir. Fonksiyonel kalite objektif olarak algilanmazken

teknik kalite objektif olarak algilanmaktadir (Akyiiz ve dig., 2013, s. 26).

Lehtinen kaliteyi; fiziksel kalite isletme kalitesi etkilesim kalitesi olmak iizere
3 yonli olarak degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesinin, miisteri ile hizmet
orgiitiiniin elemanlar1 arasindaki etkilesimden kaynaklandigin1 savunmaktadir ve 3
ayr1 kalite boyutunu olan fiziksel kalite, etkilesimci kalite ve firma kalitesini
kullanmiglardir. Fiziksel kalite; binalar, tesisler ve donanim gibi hizmetin fiziksel
taraflarin1  kapsamaktadir. Firma kalitesi; isletmenin profilini veya imajimni
yansitirken, etkilesimci kaliteyse, personel ile miisterilerin ile iliskilerinden ve
miisterilerin diger miisterilerle olan iligskilerinden dogmaktadir (Nolan ve Bisognano,

2006, s. 67).
2.6.6. Gronroos“un Algilanmis Hizmet Kalite Modeli

Hizmetin teknik kalitesi, vergisel islemler ve muhasebe ile ilgili olarak yapilan
islerdir. Beyannamelerin, raporlarin hazirlanmasi, defter kayitlar1 gibi miisterinin
“Ne” satin aldigim belirleyen personellerdir. Islerin vaktinde ve dogru bigimde
yapilmasi miisteri memnuniyeti elde etmenin ilk kosuludur, fakat yeterli
olmamaktadir. Miisteri, isler bittikten sonra almis oldugu hizmetten dogan
memnuniyetini, 6demis oldugu iicretin uygunlugunu, 6rnegin bir inceleme esnasinda
herhangi bir sikinti ile karsilasmamasi, yapilan islemin yasalara uygun sekilde
yapildiginin anlagilmasi ile daha da 6nem kazanir. Kaliteyi degerleyecek miisteridir

(Kozak ve Aydin, 2018, s. 176).

Calisanlarin miisterilerle dogru iletisim kurabilmeleri ve sahip olduklar: bilgili
hizmet kalitesinin oncelikli belirleyicisidir. Meslek mensuplarinin yaptiklar: islerin
yapilis asamalari, belirlenen zamanda islerin yerine getirilmesi, hizmet alaninda
teknolojiden faydalanma ve her bir unsurun 6rnegin is gorenlerin verimlilik diizeyi
Oonemli birer kalite etkenleridir. Aciklamalardan da anlagilacagi iizere hizmet kalitesi
farkli elemanlarin birlesimi ile anlam kazanir. Gelistirilmis olan pek cok farklh
modellerden birisi de Gronroos’a aittir. Gronroos modeli hizmet kalitesinin iki

boyutunu vurgulamaktadir (Yiikselen, 2013, s. 83)
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Islevsel kalite; kalitenin ikinci boyutudur ve hizmetin miisteriye ne sekilde
sunulduguna iliskin bir terimdir. Ornegin; bir mali miisavirlik firmas1, kayitlarini
miisterinin isyerinde tutuyor ise sorumlu olan personel ya da meslek mensubunun
onceden belirlenen saat ve glinlerde sistemli bir sekilde isyerinde bulunmasi, isleri
takip ve kontrol etmesi, beyannameleri hazirlamasi, tamamlanan islerle ilgili belli
araliklarla yoOneticiye rapor sunmasi, mevzuatta olusan degisikliklerin nasil
uygulanacagini anlatmasi, hizmet kalitesinin islevsel boyutunu ortaya koymaktadir

(Gronroos, 1990, s. 28-29).

Hizmetin Kkalitesini tanimlamak ve tarif edebilmek amaciyla olusturulan
modellerden birincisi Gronroos (1984)'un “algilanan hizmet kalitesi” modeli,
hizmetin Kalitesini fonksiyonel ve teknik kalite olmak {izere iki boyutta
incelemektedir. Teknik kalite, tiikketimin sonrasindaki ¢iktilarin kalitesini belirtirken;
fonksiyonel (islevsel) kalite, liretim ve tiiketim siirecinin kalitesini belirtmektedir.
Fonksiyonel kalitenin bu nedenle literatiirde siire¢ kalitesi seklinde de kullanildigi
goriilmektedir. Modelde bulunan degiskenlerden biri olan imaj da, miisterilerin
isletmeyi algilama sekillerinin sonuglarini ifade etmektedir. Nordik modelinde
fonksiyonel (islevsel) kalite, subjektif sekilde algilanmakta; 6l¢limii ise teknik kalite

boyutunun Sl¢limiine nazaran daha zor olmaktadir (Gronroos, 1984, s. 40).
2.6.7. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Fark Analizi Modeli

Temel ¢ikis konusu, algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin arasinda olan
farktir. Bu analizde, hizmeti alan ve satan arasindaki hizmet kalitesi diisilisiine sebep
olabilecek bes fark oldugu varsayilmaktadir. Model, hizmeti alan ile veren arasinda
olan farklar1 en aza indirerek, beklenen kaliteyi algilanan kalite ile esdeger kilmay1
amaglamaktadir. Genel anlamiyla “miisteri alan” ve “hizmeti sunan personel alani”
olmak iizere iki alandan olusmaktadir. Yonetim, hizmet tasariminda miisterilerin o
hizmet ile ilgili diisiincelerini onemsemektedir. Isletmelerin, sunmus olduklari
hizmetler medyaya tanitilirken tamitim filmlerinde ve reklamlarda hizmet
ozelliklerinin dogru bir bigimde yansitildigina dikkat etmeleri gerekmektedir (Glimiis

ve Goker, 2012, s. 185).

Yazili ve gorsel basindaki reklamlarda tanitilmis olan hizmetler, miisterilerin
algiladiklar1 kalite boyutunu etkilemektedir. Dolayisiyla miisteriler, hizmeti satin

alirken belli Ozellikleri gorebilmeyi ummaktadir. Yanlis tanitimlar, miisterilerin
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beklentilerini bosa ¢ikarmakta, algilanan kaliteyle beklenen kalite arasinda olan farki
artirmaktadir. Dogru tanitimlar ise miisterilerin hizmetleri dogru tanimalarin
saglamaktadir. Hizmetin satisinda miisteri ve ¢alisan arasinda algilama farkliliklar
olusmaktadir. Miisteriler; Onceki deneyimlerinden edindikleri bilgiler, tanitim
filminden 6grendikleri bilgiler veya iletisim yolu ile 6grendikleri bilgilerle hizmeti
satin almak icin gittiginde belli beklentiler icinde olmaktadir. Calisanlar dikkate
alindiginda; isletmede 6grendikleri bilgiler, yonetici tutumlari, bireysel 6zellikler ve
hizmetin sunumu esnasinda yasanan ¢evre etkenleri, ¢alisanlarin davranislarini ve

bdylece sunduklar1 hizmetin kalitesini etkilemektedir (Parasuraman, 1998, s. 309).

2.6.8. Entegre Model

Entegre model, ruhsal bakis acisina sahip olmakla birlikte miisterilerin
algiladig1 kalitenin 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Ilk modelde miisterilerin
neleri, ne sekilde aldigi onemliyken 4Q modelinde kalitenin kaynaklari isaret
edilmektedir. 4Q modeli, imalat isletmelerinde olusurken ilk modelin hizmet
arastirmalarinda olusmasi, modellerin birlestirilmesine neden olmaktadir. Isletmenin
islerinde iki hizmet de kullanilmakta, hizmetin kalitesi i¢in gerekli olanin entegre bir
yaklagim oldugu anlatilmaktadir. Modelin sonucunda iiriin ve hizmet kalitesini i¢eren
bir gii¢ yapis1 olugsmaktadir. Orta biiytikliikte olan organizasyonlarda, hizmet ve iiriin

liretimi arasinda ortak bir ¢ergeve olusturmak kalite adina biiylik 6nem tagimaktadir
(Gronroos, 1984, s. 41).

Dizayn, Uriin, Dagitim Teknik ve
ve lligki Kalitesi Fonksiyonel Kalite

imaj
Tecriibeler

Raklantilar

MUSTERI-ALGILANAN KALITE =
MUSTERI TATMINi

Sekil 5. Entegre Model
Kaynak: Groénroos, (1990, s. 31).
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Dizayn kalitesi, iiriin kalitesi, dagitim kalitesi ve iliski kalitesi, teknik ve de
fonksiyonal kalite ile baglantili olmaktadir. Sonrasinda iiriiniin imaj, tecriibeleri ve

beklentilerinin karsilanmasi durumunda miisteri tatmini meydana gelmektedir.
2.6.9. Servis Kalite Modeli

Servis saglayan ile miisteri karsilagsmasinin {izerinde duran, miisteri algilarini
analiz etmede dikkate alinan son modeldir. Miisterinin bu karsilagsmay1 algilamast,
servis kalitesinin degerlendirilebilmesi i¢in 6nemli bilesenlerden biridir. Kaliteyi
artirabilmek ve uzun vadeli miisteri iliskilerini kurabilmek i¢in karsilagsmalar
sirasinda neler oldugunu ve miisterilerin bu karsilagsmalar sonucunda neler

algiladigini anlayabilmek 6nem tasimaktadir (Boulding ve dig., 1993, s. 8).

Miisterilerin memnuniyeti, algilanan hizmetle, beklenen hizmetin arasindaki
miisteri karsilastirmalarina baglanmaktadir. Bir hizmet veya isletme igin kalite,
global bir nitelik tasimaktadir. Pazarlamay:1 fiyat, promosyon, iiriin ve yere bagl
“pazarlama karmasi yaklasimi” ile tartigmaktadir. Geleneksel olan pazarlama
yaklagiminda bir isletmenin hedef kitlesi ile iletisim kurabilmesi ve onlar1 tatmin
edebilmesi i¢in koordineli bi¢cimde kullanacagi, kontrol edilebilen degiskenler

onerilmektedir. 4P'yle birlikte 3P'yi de dikkate almaktadir (Gronroos, 1990, s. 31):

Fiziksel ifadeler; hizmetlerin iiretildigi cevreyi ve hizmetleri iireten araglari

ifade etmektedir.

1. Katilimcilar: Hizmetlerin dagitimina katilarak miisterileri etkileyebilenleri
temsil etmektedir.

2. Siireg: Hizmetlerin tiretimindeki prosediirleri ve aktiviteleri belirtmektedir.

Modele ait diger parcalarda algilanan kalitenin, Onceki deneyimlerde
basgkalarindan edinilen bilgilerden ve isletme imajindan etkilendigi gosterilmektedir.

Yoneticiler i¢in dikkat edilmesi gerekenler sunlardir (West, 2001, s. 67);

1. Miisterilerin biitliin kalite algis1 ile dogru karsilagma kalitesinin baglantisi;
dogru karsilasma sirasinda neler oldugunu tamamiyla anlamak biiyilkk 6nem
tagimaktadir. Dogru karsilasma anlari, miisterilerin biitiin kalite degerlendirmesinde
oldukc¢a 6nemli olmaktadir.

2. Miisterilerin neden sorusunun cevabini aradigi kritik zamanlari, mantik

aciklamalariyla ¢ozerek miisterinin memnuniyeti saglanmaktadir. Bu varsayimin
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dayanagi; miisterilerin yanlig giden seylerin nedenini anlayacaklarinin ve ge¢mis ile
baglant1 kuracaklarinin kabuliidiir.

3. Dogru kalitenin derecesine ulasabilmek i¢in farkli fonksiyonlara ait kararlarin,
birbirlerine destek verecek sekilde koordine edilmesi gerekmektedir. Model
miisteriye ve isleme odaklanmaktadir. Misteri ile iliskilerde mikro siiregler ile

ugrasmakta ve bu siireclerin géz ardi edilmis olan 6nemine dikkat ¢cekmektedir.
2.6.10. Bosluk Modeli

Hizmet Kalitesini, hizmet saglayicisi ve hizmet alicisin1 baz alarak, gerek
hizmet sunan firmalarin kalite yaklasimlari ile c¢alismalar1 arasinda, gerekse
misterilerin hizmetten ne bekledikleri ve nasil faydalandiklar ile aldiklar1 hizmet
arasindaki bosluklar (gaps) gostermektedir. Ayni zamanda bu bosluklarin algilanmis
olan hizmet kalitesini ne sekilde etkilemis oldugunu bosluk Modeli kullanarak

gostermektedirler (Bolton ve Drew, 1991, s. 376):

Bosluk 1: Miisterilerin beklentileri ve yoOnetimin miisterinin beklentilerini
algilama sekilleri arasindaki bosluk, miisterinin kalite beklentisinin ydnetim

tarafindan iyi olarak algilamamasindan olusmaktadir.

Bosluk 2: Yonetimin miisterilerin beklentilerini iyi algilamasi ile bu alginin

kalite spesifikasyonlarina doniistiiriilebilmesi arasinda olusan bosluktur.

Bosluk 3: Hizmet sunumu ile kalite spesifikasyonlar1 arasinda olugan bosluk.
Bir hizmet iiretim isletmesinde is goOrenlerin tamamindan ayni performansin
beklenmesi ve bunun standartlastirilmast her daim miimkiin olmayabilir. Bunun
nedenle kalite spesifikasyonlart tiim is gorenlerde benimsenmeli ve Orgiitiin

kiiltiirline uygun sekilde ve ¢ok karmasik olmamalidir.

Bosluk 4: Miisteriye sunulan hizmet ile miisterinin hizmet hakkindaki bilgisi
arasinda olusan bosluk. Bu boslugun minimize edilmesi ya da hi¢ olugsmamasi i¢in
iletisim esnasinda miisteriye vaat edilenlerin hizmet sunulurken verilmesi

gerekmektedir.

Bosluk 5: Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasinda olusan bosluk.
Algilanan ve beklenen hizmet esit ya da algilanan hizmet beklenen hizmeti astig1
zaman bu boslugun pozitif yani kaliteden dogdugundan s6z etmek miimkiindiir.

Algilanan hizmetin beklentilerden az olmasi ise kalitesizlige neden olur. Algi ve
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beklenti arasindaki bag besinci boslugu olusturan baslica sebepler olarak

gosterilmistir.
2.6.11. Hiyerarsik Yaklasim Modeli

Hizmetin kalite boyutlarinin 6lgiilebilmesi ve anlagilmasi amaci ile gelistirilen
Olciim modellerinden biri de “hiyerarsik yaklasim” modelidir. Model, miisterinin
hizmet  Kalitesiyle ilgili  algisimin  farkli  diizeydeki  performanslarin
degerlendirilmesiyle sekillendigini ve degerlendirmelerden sonra genel hizmet
kalitesiyle ilgili yeni algilar olustugunu belirtmektedir (Brady ve Cronin Jr, 2001, s.
37).

Literatiirde kabul edilmis Servqual modelinin boyutlarinin bagka bir yaklagim
ile ele alinmasiyla olusan “hiyerarsik yaklasim” modelinde, hizmetin kalitesinin
birden fazla boyuta ve hiyerarsik bir yapiya sahip oldugu savunulmaktadir.
Miisteriler, hizmetin kalitesiyle ilgili degerlendirmelerinde birden fazla boyutu olan

hiyerarsik bir yapiy1 esas almaktadirlar (Akinci ve dig., 2009, s. 65).

Hizmet
Kalitesi

Etkilesim
Kalitesi

Fiziksel Cevre
Kalitesi

—> Tutum —>| Cevre Kosullar —>| Bekleme Zamani
—> Davranis —-> Tasarim => Somut Unsurlar
Uzmanlik Sosyal Faktorler Dis Etkenler

Sekil 6. Hiyerarsik Yaklasim Modeli
Kaynak: Brady ve Cronin Jr, (2001, s. 37).

Sekil 6 incelendiginde, ayrica, hizmet kalitesiyle ilgili algilarin; hizmetin
cevresi, miisteri-calisan etkilesimi ve elde edilmis c¢iktiyla baglantili oldugunu
belirtmektedirler. Hizmetlerdeki ayrilmazlik ve soyutluk o6zellikleri sonucunda

gerceklesen hizmetin etkilesimi, hizmetin kalitesiyle ilgili algilarda etkili
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oldugundan, “hiyerarsik yaklagim” modelinde, etkilesimin kalite boyutu yer
almaktadir. Hizmetlerdeki soyut yapi, fiziksel unsurlarin oldugu gevre algilarinda
etkili oldugundan ¢evre kalitesi boyutu; teknik kalite seklinde adlandirilan ¢ikt,
hizmet ile ilgili algilarda etkili oldugundan ¢ikt1 kalitesi boyutu da modelde yer
almaktadir (Seth ve dig., 2005, s. 913).

2.6.12. Ozel Degisim Degerlendirme Modeli

Model, degisim memnuniyetini gosterebilmek i¢in yapilan calismalardan
biridir. Modele gore genel miisteri memnuniyeti; miisterinin mamul kalitesini,
fiyatin1 ve hizmet kalitesini degerlendirmesinin fonksiyonudur. Somut iiriin, mamul,;
somut {iriiniin kalitesi, mamul kalitesi olarak adlandiriimaktadir. Model, miisterilerin
siirekli yiiksek kalitedeki tirlinleri almayacagi, bazen memnuniyetini saglayan
tiriinleri alabilecegi goriisii lizerine olusturulmustur. Modelde, miisterilerin mamuliin
kalitesini, fiyatin1 ve hizmetin kalitesini tek tek degerlendirmesinin ardindan genel
degisim memnuniyetine ulagmalar ifade edilmistir (Parasuraman ve dig., 1994, s.

221).

Ozel degisim degerlendirme modeli, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve
fiyat degerlendirmesi birbiriyle iliskide olup mamul kalitesinin degerlendirmesi ile

birlikte degisim memnuniyetine baglidir (Parasuraman ve dig., 1994, s. 222).
2.6.13. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet isletmeleri, kaliteye karsi ilgilerini giderek artirmaktadir. Hizmet
sektorlerinin, iilke ekonomilerinin iginde biiyliyerek gelismesi {izerine, hizmet
iretmeyle alakali problemler giincellik kazanmigtir. Dolayisiyla, son zamanlarda
hizmet sektoriindeki verimlilik artisi, hizmet kalitesi i¢in modellerin gelistirilmesi,
hizmetlerin kalitesinin kontrol edilmesi ve dlglilmesi gibi konular hakkinda daha

fazla arastirma yapilmaktadir (Zeithaml ve dig., 1988, s. 36).

Hizmet siireglerinin temelde dort farkliliktan olustugu belirtilmektedir. Bu
farkliliklar, miisteriler tarafindan yapilan hizmet kalitesi degerlendirmelerinde etkili
olmaktadir. Farklar, “BOSLUK (GAP)” seklinde adlandirilmistir. Bu model ile
aragtirmacilar, miisteri memnuniyetsizliklerinin nedenlerini ortaya koymaktadir.
Modelde, memnuniyetsizliklerin nedeni olan dort temel bosluk ve bu bosluklar
kapsayan bir bosluk olacak sekilde toplamda bes bosluktan bahsedilmektedir
(Durukan ve ikiz, 2007, s. 38).
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2.6.14. Perakendeci Hizmet Kalitesi Modeli

19901 yillarda isletmeciler, Servqual modelini perakende isletmelerinde
denemis ancak caligmalarin sonunda modelin yetersiz oldugu gozlenmistir. Servqual
modeli, saf sekilde hizmet veren isletmelerde uygulanabilirken, perakende hizmet
veren isletmelerde basarisiz olmaktadir. Bunun sebebi perakende isletmelerin yap1
ozelliklerinden dolay1 ilave kalite modellerine ihtiyag duymasidir (Baskol, 2016, s.
107). 'Perakendeci hizmet kalitesi' modeli; glivenilirlik, kisisel etkilesme, fiziksel
unsurlar, politika ve sorun ¢dzme boyutlarindan meydana gelmektedir (Usta ve

Memis, 2009, s. 88).

Givenilirlik, kisisel etkilesme ve fiziksel unsurlarin temel boyutlari, her birinin
iki alt boyutu olacak sekilde sirasiyla; goriiniis, kolaylik, vaat, dogru hizmet sunumu,
giiven yaratimi ve yardimci olma/nezaket boyutlarindan meydana gelmektedir

(Baskol, 2016, s. 108).
2.6.12. Degerlendirme Modeli

Hizmetlerde olusan kalite hatalarinin ve problemlerinin sebeplerini ayirt etmek
i¢in kullanilan farkli bir model de Gustavsson ve Edvardsson tarafindan agiklanan
degerlendirme modelidir. Model kalite uzmanlar1 veya yoneticilerin analiz edilmesi
veya degistirilmesi gereken alanlari, yapilari, siiregleri ve faktorleri vurgulamak igin
kullanilmakta, dissal ve i¢sel bicimde diisiik kalitenin 6nlenmesini saglayarak hizmet
stirecinin yonetilmesine katkida bulunmaktadir. Degerlendirme modeli, kalite
sorunlarinin servis organizasyonlarmin arasinda degistigi ve kalite belirleyen
modellerin bir yere kadar faydali oldugu diisiincesi lizerine kurulmustur (Sofyalioglu,
2011, s. 155). Model, hizmet organizasyonlarinin dort bilesene gore analiz
edilmesini amaclanmaktadir. Bu bilesenler sirasiyla sunlardir: Hizmet kavrami,

Hedef olan grup, Organizasyonel imaj ve kiiltiir, Hizmet sistemi (Mehmet ve dig.,

2004, 5. 423).
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

3.1. Metodoloji

Yalin yonetim anlayisinin, isletmelerin hizmet kalitesine ve hizmet alan
taraflarina etkilerini incelemek icin saglik sektoriinde yapilan bu ¢alismada bir alan
uygulamasi gerceklestirilmistir. Bu boliimde; arastirmanin amaci, 6nemi, evreni ve
orneklem biyiikligl, yontemi, smirhiliklari, varsayimlari, kullanilan o6lgekler,
modeli, hipotezleri ve giivenilirlik analizi yapilacaktir. Ardindan demografik
analizler, faktdr analizi, anova analizleri, korelasyon analizleri ve regresyon

analizleri yapilacaktir.
3.1.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin temel amaci, hastanelerde sunulmakta olan saglik hizmetlerinin
kalitesinin saglik hizmetini sunan taraflarca degerlendirilmesidir. Yalin yonetim, elde
bulunan kayaklarin en az miktarda kullanilmasimi1 ve gergek taleplere uyarlayacak
bicimde iriinlerin elde edilmesini saglamaktadir. Bundan dolayi, maliyetler
minimum diizeyde olsa da uygun kalite diizeyinde iretimlerin yapilmasini ve
taleplerin de hizli bir bicimde karsilanabilmesini saglamaktadir. Hizmet sektori,
insanlar tarafindan giin gectikce daha c¢ok Onemsenmektedir. Gelismekte olan
teknolojiler ile birlikte isletmelerin de sunmakta oldugu hizmetlerin kalitesi ile sekli
de degisiklik gostermektedir. Hizmet kalitesi, biitiin diinyada hizli bir sekilde gelisen
bir popiilariteye sahiptir. Dolayisiyla isletmeler i¢in 6nemli bilesenlerden biri kabul
edilmektedir. Isletmelerin, devamliliklarmi saglayabilmeleri ve karlilik oranlarmi
artirabilmeleri i¢in de misteri baglhiligini ve hizmet Kkalitesini arttirmalar
gerekmektedir. Bu kapsamda yalin yonetim anlayisinin, isletmelerin hizmet

kalitesine ve hizmet alan taraflarina etkilerini incelenmesi agisindan 6nemlidir.
3.1.2. Arastirmanin Onemi

Saglik hizmetlerinin sunumu, insan hayatinin siirdiiriilmesinde, korunmasinda
ve yasam standartlarmin yaratilmasinda biiyiik bir 6neme sahip olmaktadir.
Dolayisiyla saglik kurumlarinin sunmus olduklart hizmetlerin kaliteli diizeyinin
Olciilebilmesi i¢in; elde edilecek olan veriler 1s18inda hizmet kalitesinin

artirilabilmesi i¢in 6nemli bilgiler saglamakta, saglik kurumlarinin stratejilerini
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belirleyebilmesi, gelecekle ilgili planlar hazirlayabilmesi ve politikalarini
belirleyebilmesi agisindan biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Bu ¢aligma, yalin yonetim
anlayisinin, isletmelerin hizmet kalitesine ve hizmeti alan taraflara etkilerini ortaya

koyabilmek agisindan da énemlidir.
3.1.3. Arastirmanin Evreni, Orneklem Biiyiikliigii ve Kisitlari

Calismanin evrenini, Istanbul ili Avrupa yakasindaki Biiyiiksehir ilgelerinin
sinirlart i¢inde faaliyetlerini siirdiiren kamu agiz dis sagligi hastaneleri ve kamu agiz
dis saghig1 merkezleri devlet ve vakif iiniversiteleri dis hastaneleri ve onlara bagh
uygulama merkezleri, 6zel agiz dis hastaneleri ve 6zel agiz dis sagligi merkezleri ve
polikliniklerinde saglik hizmeti sunan 7460 hekim, 3870 hemsire ve agiz dis saglig
asistanlari, hizmetliler ve idari kadrolar olmak {izere toplam 15.964 kisi
olusturmaktadir. 15964 kisilik evrenden, arastirmanin oérnekleminin belirlenmesi i¢in
“Giivenilirlik Diizeylerine ve Evren Biiyiikliiklerine Gére Orneklem Hacimlerinin
Belirlenme Tablosuna gore; 15.964 kisilik evren sayisina en uygun evren degeri
2500 kisi olup ylizde 95 giivenle, yiizde 5 6rneklem hatasiyla 375 kisinin yeterli
olmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 50). Dolayisiyla, 550 anket tesadiifi
orneklem yontemiyle, dagitilmis ve geriye donen anketlerden eksik doldurulan iptal

edilerek 518 gegerli anket verileriyle analizler tamamlanmustir.

10 kisiden az calisan1 bulunan 6zel agiz dis sagligi merkezleri, agiz dis sagligi
poliklinikleri bu ¢alismaya dahil edilmemistir. Calismaya o6zel hastane ve
merkezlerde uzun zamandir calisan agiz dis saghgi yardimci personelleri dahil
edilmistir. Calismada bir anket uygulamasi ile elde edilen veriler;
istatistiksel degerlendirmelere tabi tutulmus ve yapilan istatistiksel analizlerle

mukayeseli bicimde irdelenmistir.
3.1.4. Arastirmanin Yontemi

Bu ¢alisma igin veri toplama araci olarak, “Yalm Ydnetim Anlayis1 Olgegi” ve
“Hizmet Kalitesi Olcegi” kullanilmistir. Verilerin analiz edilmesinde SPSS 21.00
programindan yararlanilmig, ancak daha oOncesinde giivenilirlik ve gecerlilik
analizleri yapilmistir. Gegerlik ve giivenilirlik analizleri yapildiktan sonra tanimlayici
istatistikler, demografik analizler, T testi, ANOVA analizleri, Korelasyon analizleri

ve Regresyon analizleri yapilmstir.
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3.1.5. Veri Toplama Araclar:

Yalin yénetim anlayisimin, isletmelerin hizmet kalitesine ve hizmeti alan
taraflara etkileri: saglik sektoriinde bir uygulama bashigi kapsaminda ele alinacak
olan “Yalin Yonetim Olgegi” ve “Hizmet Kalitesi Olgegi” icin &lgek bilgileri
asagidaki sekilde ifade edilebilir:

Yalin yonetim élcegi:

Bu ¢alismada; Vidal (2007, ss. 263-264), Ahlstrom (1998, s. 332), Womack ve
Jones (2016, s. 124), Soylu'nun (2002, s. 184) calismasindan yararlanilarak
olusturulan ve daha dncesinde Derin (2008, s. 230) tarafindan kullanilmis olan Yalin
Yénetim Olgeginden yararlanilmistir. S6z konusu lgek; yonetici ve galisan tutumu
(1-11 arahgindaki sorular) mesleki tatmin ve is yiikii (12-21 arahgindaki sorular)
hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar (22-24 arah@indaki sorular) olmak iizere
toplam 3 boyuttan ve 24 sorudan olusmaktadir. Olgekteki sorular1 katilimeilarin 1
Tamamen Katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 3 Karasizim, 4 Katiliyorum ile 5
Tamamen Katiliyorum seklinde cevaplandirmalar1 istenen 5°li likert tipi Olgek

kullanilmustir. Olgege ait giivenilirlik katsayis ise 0,901 olarak hesaplanmustir.
Hizmet kalitesi dl¢egi:

Bu calismada, hizmet kalitesinin Olciilmesinde i¢in Lu ve Liu tarafindan
gelistirilen Olcekten yararlanilmistir. Bu oOlgek bes boyuta (fiziksel ozellikler,
giivenirlik, giivence, sorumluluk ve empati) ek olarak teknik kalite ve ila¢ kalitesi
yonetimi boyutlar1 olarak ele alindig1 belirtilmistir (Lu ve Liu, 2000, s. 206). Ayrica,
bu oOlgek Beydogan ve Kalyoncuoglu, (2017, s. 74) tarafindan kullanilmig
kullanilmistir. S6z konusu 6lcekte; fiziksel ozellikler (2 madde), giiven (7 madde),
gerceklik (cevap verebilmek) (4 madde), giivenilirlik (5 madde) ve empati (4 madde)
olmak iizere toplam 5 boyut ve 22 maddeden olusmaktadir. Olgege ait giivenilirlik
katsayilar1 siras1 ile; fiziksel oOzellikler 0,71, giiven 0,87, gerceklik (cevap

verebilmek) 0,83, giivenilirlik 0,74 ve empati 0,78 olarak hesaplandig: belirtilmistir.
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3.1.6. Arastirmanin Modeli
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Sekil 7. Demografik Degiskenler, Yalin Yénetim ve Hizmet Kalitesi Iliskisi
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Kurgulanan aragtirma modelinde yalin yonetimi temsil etmek iizere YCT
(Yénetici ve Calisan Tutumu), MT (Mesleki Tatmin ve Is Yiikii) ve HSF (Hareket
Israfi, Stok Israfi ve Fiziki Kosullar) degiskenlerinin; hizmet kalitesini temsil eden
FO (fiziksel ozellikler), G (giiven), GER (ger¢eklik), GVN (giivenilirlik) ve EMP

(empati) degiskenleri lizerindeki etkileri arastirilmistir.

3.1.7. Arastirmanin Hipotezleri
Ana hipotezler;
HOa: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi cinsiyete gore farklilik géstermez.
Hla: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi cinsiyete gore farklilik gosterir.
HODb: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi yasa gore farklilik gostermez.
H1b: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi yasa gore farklilik gosterir.
HOc: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi medeni duruma gore farklilik gostermez.
Hlc: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi medeni duruma gore farklilik gosterir.
HOd: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi egitim durumuna gore farklilik géstermez.
H1d: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi egitim durumuna gore farklilik gosterir.
HOe: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi ¢alisilan sektore gore farklilik gostermez.
Hle: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi ¢alisilan sektore gore farklilik gosterir.
HOf: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi ¢alisma siiresine gore farklilik gostermez.
H1f: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi ¢calisma siiresine gore farklilik gosterir.

HOg: Yalin yonetim uygulamalarinin, hastanelerin hizmet kalitesindeki fiziksel

ozellikler tizerine etkisi yoktur.

Hlg: Yalin yonetim uygulamalarinin, hastanelerin hizmet kalitesindeki fiziksel

ozellikler tizerine etkisi vardir.

HOh: Yalin yonetim uygulamalarinin, ¢aliganlarin hastaneye olan giivenleri tizerinde

etkisi yoktur.

H1h: Yalin yonetim uygulamalarinin, c¢alisanlarin hastaneye olan giivenleri etkisi

vardir.
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HOj: Yalin yonetim uygulamalarinin, hizmet taleplerine cevap verebilmeye iizerinde

etkisi yoktur.

H1j: Yalin yonetim uygulamalarinin, hizmet taleplerine cevap verebilmeye iizerinde

etkisi vardir.

HOk: Yalin yonetim uygulamalarinin, hizmet kalitesini saglamada ¢alisanlarin

giivenilirligine etkisi yoktur.

Hlk: Yalin yonetim uygulamalarinin, hizmet kalitesini saglamada ¢alisanlarin

giivenilirligine etkisi vardir.

HOm: Yalin ydnetim anlayisinin, hizmet kalitesini artirmada ¢alisanlarla empati

kurumasina etkisi yoktur.

HIm: Yalin y6netim anlayisinin, hizmet kalitesini artirmada calisanlarla empati

kurumasina etkisi vardir.
3.2. Ampirik Bulgular
3.2.1. Giivenilirlik ve Faktor Analizi

3.2.1.1. Yalin Yénetim Olgegi I¢in Giivenilirlik Analizi ve Dogrulayici Faktor

Analizi

Yapilan arastirmada kullanilan yalin yonetim olcegi 3 alt boyut ve 24
maddeden olugmaktadir. Bu Olgege ait maddelerin ve alt boyut yapisinin
uygunlugunu incelemek icin dogrulayici faktér analizi (DFA) ve giivenilirlik
analizinden yararlanilmigtir. Yapilacak olan bu analizler ile boyutlarin maddeler
tarafindan agiklana bilirligini incelemek, eger varsa uygun olmayan maddelerin
calismadan ¢ikarilmasina karar vermek ve arastirmada kullanilan 6lgek ve bu Olgege

ait boyutlarin giivenilirligini incelenmesi amaglanmistir.
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Sekil 8. Yalin Yonetim Olgegi I¢in DFA

Yalin yonetim 6lgegi icin kurulan DFA modelinde yonetici ve calisan tutumu
“YCT” ile gosterilmistir. DFA modelinde, yonetici ve ¢alisan tutumu “YCTI,
YCT2, ... YCTI11” olmak iizere 11 madde ile agiklanmasi amaglanmistir. Ayrica
modelde her bir maddeye ait hata terimleri (el, e2, ...el11) modele eklenmistir.
Maddelerin aciklama yiizdeleri ve boyutlar arasindaki korelasyon degerleri de

modelde gosterilmektedir.

Yalin yonetim 6lgegi i¢in kurulan DFA modelinde mesleki tatmin ve is ytkii
“MT” ile gosterilmistir. DFA modelinde, mesleki tatmin ve is yiikii “MT12, MT13,
...MT21” olmak {izere 10 madde ile agiklanmas1 amag¢lanmistir. Ayrica modelde her
bir maddeye ait hata terimleri (el12, el3, ...e21) modele eklenmistir. Maddelerin
aciklama yiizdeleri ve boyutlar arasindaki korelasyon degerleri de modelde

gosterilmektedir.
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Yalin yonetim 6lgegi i¢in kurulan DFA modelinde hareket israfi, stok israfi ve
fiziki kosullar “HSF” ile gosterilmistir. DFA modelinde, hareket israfi, stok israfi ve
fiziki kosullar “HSF22, HSF23, HSF24” olmak iizere 3 madde ile agiklanmasi
amaclanmistir. Ayrica modelde her bir maddeye ait hata terimleri (€22, €23, e¢24)
modele eklenmistir. Maddelerin agiklama yiizdeleri ve boyutlar arasindaki

korelasyon degerleri de modelde gosterilmektedir.

Tablo 1. Yalin Yénetim Olgegi I¢in Model Uyum Indeksleri

Iyi Deger Uygun Deger Hesaplanan Deger
X?/sd 3’ten Kiigiik 5’ten Kiigiik 3,628
RMSEA 0,050 ve daha Diisiik 0,080 ve daha Diisiik 0,061
GFI 0,90 ve Yiiksek 0,85 ve Yiiksek 0,954
NFI 0,90 ve Yiiksek 0,85 ve Yiiksek 0,927
CFI 0,95 ve Yiiksek 0,90 ve Yiiksek 0,946

Tablo-1 incelendiginde; yalin yonetim Ol¢eginin uygunlugunu test etmekte
kullanilan DFA sonucunda model igin hesaplanan ki-kare ( X/sd =3,628), RMSEA
(0,061), GFI (0,954), NFI (0,927) ve CFI(0,946) degerlerinin uygun aralikta oldugu
gozlenmistir. Bu degerlere bakarak yalin yonetim 6l¢eginin iyi uyuma sahip oldugu

sOylenebilir.
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Tablo-2 Yalin Yénetim Olgeginin Tahmin Degerleri

Boyut Madde Tahmin | P a
Degeri | degeri | (0,967)
1- Hastane de, islerle ilgili kararlara katilma konusunda inisiyatif
826 Hokk
tanimaktadir.
2-Hastane de  Oneride bulunma  konusunda  bireyleri
. . ,839 il
cesaretlendirmektedir.
3- Hastane, kendiislerinizle ilgili problemleri kendiniz 789 falelel
¢Ozebilmeniz konusunda sizi cesaretlendirmektedir. '
4- Hastane de yoneticiler, sadece “emreden” degil de “ydnlendirici 837 ikl
biri” gibi davranmaya dikkat etmektedirler. '
5- Hastane de kurumun hedefleri hakkinda bireylere bilgi 750 oxx
Yonetici verilmektedir. '
ve 6- Hastane yetki ve sorumluluk verilmesinde, denkligi ve adaleti 876 oxx 0.946
Calsan | saglayabilmektedir. ' ’
Tutumu
7- Hastane de caligma ortami yalin, sade ve temizdir. 7129 Fkk
8- Hastane de calisma ortami zaman ve emek kayiplarini azaltici ek
Lo 773
niteliktedir.
9- Hastane de gereksiz islerin ig programlarindan ¢ikarilmasina 757 ek
yonelik devamli bir arastirma ve iyilestirme yapilmaktadir? '
10- Hastane de ast-iist iligskilerinin bir kenara birakilip sorunlarmn 744 ke
karsilikli tartigildig: toplantilar yapilmaktadir? '
11- Hastane de malzeme, evrak vb. her tirlii islemleriniz ke
= 721
taleplerinize uygun ve tam zamaninda karsilanmaktadir.
12- Hastane de insanlara deger verilmektedir. ,784 falekel
13- Hastane de is yiikii dagitirken adil ve dengeli olmaya 6nem 834 ool
verilmektedir. '
*k*k
14- Hastane de esit ise esit ticret ilkesi uygulanmaktadir. 137
15- “Goniillii olarak fazla mesaiye kalmak™ gibi hastaneye ek bir falakel
katkida bulundugunuzda yaptiginmiz bu fedakarliktan dolayi, | ,754
) yoneticileriniz sizi ddiillendirmektedir.
Mesleki | 16- Hastane de, galisanlarm is sagl ve giivenligine 5nem 803 el
Tatrriun verilmektedir. ‘ 0,923
;‘3 5 17- Hastane de, calisanlarin islerini kolaylastirmak amaciyla yeni Hxx
iikil L ,814
ve gerekli diizenlemeler uygulamaktadir.
18- Hastane samimiyetin hakim oldugu aile ortam gibi bir ortam1 | ., el
sunmaktadir. '
*kk
19- Hastane de takim ruhu hakimdir. ,770
*kk
20- Hastane de gerektiginde en iist diizey yoneticiye ulasabilmeniz 314
icin gegmeniz gereken yonetici basamaklari size gore azdir. '
21- Hastane de saglikli iletisim iist seviyededir. ,837 falakel
Hareket e - -
israfi, 22-_ Hastan_e de c¢alisan siirekliligine (Is glivencesi) Onem 799 -
verilmektedir. '
. Stok
ls;;‘zfilk‘i’e 23- Hastane deki, islerle ilgili olarak egitim olanaklarmi 657 e 0,726
K sunmaktadir. '
osullar
24- Hastane de sosyal imkanlar (geziler, spor vs.) taninmaktadir. 571 faleiel
*** = P<0,001
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Yalin yonetim Ol¢eginin aragtirma katilimcilarindan elde edilen veri seti igin
uygunlugu DFA ve giivenilirlik analizi kullanilarak test edilmistir. Yapilan analizler

sonucunda elde edilen degerler 6zetlenerek tablo 2’de sunulmustur.

Yalin yonetim 6l¢egini olusturan maddelere ait agiklama agirliklarinin uygun
degerlerde oldugu gozlemlenmistir(En diistik deger: 0,571, En yiiksek deger: 0,876 )
ve maddelere ait anlamliliklar1 gésteren p degerlerinin alfa degerinden diisiik oldugu

saptanmustir (p<0,05).

Yalin yonetim 06lgegi icin giivenilirlik katsayisinin 0,967 oldugu gozlenmistir.
Bu degere bakarak 6l¢egin yiiksek giivenilirlikte oldugu sdylenebilir. Ayrica dlgegin
alt boyutlarindan Yonetici ve Calisan Tutumu (Cronbach Alfa=0,946), Mesleki
Tatmin ve Is Yiikii (Cronbach Alfa=0,923) ve Hareket israfi, Stok Israfi ve Fiziki
Kosullar (Cronbach Alfa=0,726) icin hesaplanan Cronbach Alfa degerlerine bakarak
alt boyutlarinda oldukga giivenilir oldugu sdylenebilir.

52.500)

Sonug olarak “Yalin Yénetim Olgegini olusturan 24 maddenin olusturdugu 3
boyutlu yapinin DFA ve giivenilirlik analizi ile test edilmesiyle giivenilir ve gecerli

bir 6l¢ek oldugu tespit edilmistir.

3.2.1.2. Hizmet Kalitesi Ol¢egi I¢in Giivenilirlik Analizi ve Dogrulayici Faktor

Analizi

Yapilan arastirmada kullanilan hizmet kalitesi olgegi 5 alt boyut ve 22
maddeden olugsmaktadir. Bu Olgege ait maddelerin ve alt boyut yapisinin
uygunlugunu incelemek ic¢in dogrulayici faktdr analizi (DFA) ve giivenilirlik
analizinden yararlanilmistir. Yapilacak olan bu analizler ile boyutlarin maddeler
tarafindan agiklana bilirligini incelemek, eger varsa uygun olmayan maddelerin
calismadan ¢ikarilmasina karar vermek ve aragtirmada kullanilan 6lgek ve bu dlcege

ait boyutlarin giivenilirliginin incelenmesi amaglanmustir.
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Sekil 9. Hizmet Kalitesi Olcegi Icin DFA

Hizmet Kalitesi 6l¢egi icin kurulan DFA modelinde fiziksel 6zellikler “FO” ile
gosterilmistir ve “FO1, FO2” olmak {izere 2 madde ile agiklanmas1 amaglanmustir.
Ayrica modelde her bir maddeye ait hata terimleri (el, e2) modele eklenmistir.
Maddelerin aciklama yiizdeleri ve boyutlar arasindaki korelasyon degerleri de

modelde gosterilmektedir.

Hizmet Kalitesi olgegi i¢in kurulan DFA modelinde giiven “G” ile
gosterilmistir ve  “G3, G4, ...G9” olmak iizere 7 madde ile agiklanmasi
amaglanmistir. Ayrica modelde her bir maddeye ait hata terimleri (e3, e4, ...e9)
modele eklenmistir. Maddelerin agiklama ylizdeleri ve boyutlar arasindaki

korelasyon degerleri de modelde gosterilmektedir.
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Hizmet Kalitesi 6l¢egi i¢in kurulan DFA modelinde gerceklik “GER” ile
gosterilmistir ve  “GER10, GER11, GER12, GER13” olmak iizere 4 madde ile
aciklanmasi amaglanmistir. Ayrica modelde her bir maddeye ait hata terimleri (el10,
ell, el2, el3) modele eklenmistir. Maddelerin aciklama yiizdeleri ve boyutlar

arasindaki korelasyon degerleri de modelde gosterilmektedir.

Hizmet Kalitesi 6l¢egi i¢in kurulan DFA modelinde giivenilirlik “GVN” ile
gosterilmistir ve  “GVNI14, GVNI15, GVN16, GVN17” olmak iizere 4 madde ile
aciklanmasi amaglanmistir. Arastirmada bulunan GVNI18 maddesinin giivenilirlik
icin aciklayiciliginin(p=890) anlamsiz oldugu tespit edilmis ve modelden
¢ikarilmasina karar verilmistir (p>0,05). Ayrica modelde her bir maddeye ait hata
terimleri (e14, el5, el6, el7) modele eklenmistir. Maddelerin aciklama yiizdeleri ve

boyutlar arasindaki korelasyon degerleri de modelde gosterilmektedir.

Hizmet Kalitesi 0Ol¢egi icin kurulan DFA modelinde empati “EMP” ile
gosterilmistir ve “EMP19, EMP20, EMP21, EMP22” olmak iizere 4 madde ile
aciklanmas1 amaglanmistir. Ayrica modelde her bir maddeye ait hata terimleri (e19,
€20, e21, e22) modele eklenmistir. Maddelerin agiklama yiizdeleri ve boyutlar

arasindaki korelasyon degerleri de modelde gosterilmektedir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Olgegi i¢in Model Uyum indeksleri

Iyi Deger Uygun Deger Hesaplanan Deger
X?/sd 3’ten Kiigiik 5’ten Kiigiik 4,279
RMSEA 0,050 ve daha Diigiik 0,080 ve daha Diisiik 0,069
GFlI 0,90 ve Yiiksek 0,85 ve Yiiksek 0,969
NFI 0,90 ve Yiiksek 0,85 ve Yiiksek 0,927
CFI 0,95 ve Yiiksek 0,90 ve Yiiksek 0,944

Hizmet Kalitesi 6l¢eginin uygunlugunu test etmekte kullanilan DFA sonucunda

model icin hesaplanan ki-kare ( X/sd =4,279), RMSEA (0,069), GFI (0,969), NFI

(0,927) ve CFI (0,944) degerlerinin uygun aralikta oldugu gézlenmistir. Bu degerlere

bakarak yalin yonetim 6l¢eginin 1yi uyuma sahip oldugu sdylenebilir.

89




Tablo 4. Hizmet Kalitesi Olgeginin Tahmin Degerleri

Boyut Madde Tahmin P a
Degeri | degeri | (0,771)
FO . . .
1. Hastane, giincel ekipmanlara sahip ,826 ikl 0.755
2. Hastanenin fiziksel olanaklari gorsel olarak ¢ekici 134 Fkk
S 3. Hastanenin ¢aliganlari iyi giyimli ve zarif goriiniiyor. ,706 Fokk
4. Hastanenin fiziksel olanaklarinin goriiniimii sagladiklar
. 804 il
hizmetlerle uyumlu '
5. Hastane bir seyi belirli bir tarihte yapmay: taahhiit 775 e
ederse yapar. '
6. Problem yasadiginizda, hastane personeli sempatik ve 0,927
. . . 880 *k*k
giiven verici davranir. '
7. Hastane giivenilirdir. ,843 kel
8. Hastane yaptig isi taahhiit ettigi zamanda yapar. ,861 kel
9. Hastane kayitlarini eksiksiz bir sekilde tutar. 772 falekel
Gergeklik 10. Hastane miisterilerine hizmetin tam olarak ne zaman 735 .
verilecegini sdylemez. '
11. Hastane personelinden hizli hizmet alamazsiniz. ,830 folelad
12. Hastane personeli miisterilerine yardim etmek i¢in her 0,888
. . 885 *k*k
zaman istekli davranmaz. '
13. Hastane personeli miisteri taleplerini hemen
813 *kk
karsilayamayacak kadar mesguldiir. '
Giivenilirlik 14. Hastane personeline giivenebilirsiniz. ,883 Fhk
15. Hastane personeli ile yaptiginiz islemlerde kendinizi 862 xx
giivende hissedersiniz. '
16. Hastane personeli kibardir. 774 Fhx 0,730
17. Hastane caliganlari islerini daha iyi yapabilmeleri i¢in 757 ek
yeterli destegi hastaneden alirlar. '
18. Hastane caliganlar1 kisiye 6zel ilgi gostermez. Cikarild1 | 0,890
Empati 19. Hastane galisanlari size 6zel ilgi gostermez. 310 *kek
grg )
20. Hastane calisanlar1 neye ihtiyaciniz oldugunu bilmez. 767 *kk
0,708
21. Hastane galisanlari sizinle goniilden ilgilenmez. ,897 Fhk
22. Hastane tiim miisterilerine uygun ¢alisma saatlerine
. . 620 faleid
sahip degildir. '
*** = P<0,001

Hizmet Kalitesi 6lgeginin arastirma katilimcilarindan elde edilen veri seti i¢in

uygunlugu DFA ve giivenilirlik analizi kullanilarak test edilmistir. Yapilan analizler

sonucunda elde edilen degerler 6zetlenerek tablo 4’te sunulmustur.
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Genel olarak bakildiginda hizmet kalitesi Ol¢egini olusturan maddelere ait
aciklama agirliklarmin uygun degerlerde oldugu gozlemlenmistir(En diisiik deger:
0,310, En yiiksek deger: 0,897 ) ve madde 18 hari¢ maddelere ait anlamliliklari
gosteren p degerlerinin alfa degerinden diisiik oldugu saptanmistir (p<0,05).
Maddel8 i¢in hesaplanan p degerinin 0,890 oldugu gozlenmistir. Bu yiizden
giivenilirlik boyutunu ag¢iklamada anlamsiz oldugu sdylenebilir (p>0,05). Bu

baglamda ilgili maddenin arastirmadan ¢ikarilmasina karar verilmistir.

Hizmet kalitesi 6l¢egi i¢in giivenilirlik katsayisinin 0,771 oldugu gézlenmistir.
Bu degere bakarak 6l¢egin yiiksek giivenilirlikte oldugu sdylenebilir. Ayrica dlgegin
alt boyutlarindan fiziksel 6zellikler (FO) (Cronbach Alfa=0,755), giiven (Cronbach
Alfa=0,927), gergeklik (Cronbach Alfa=0,888), giivenilirlik (Cronbach Alfa=0,730)
ve empati (Cronbach Alfa=0,708) icin hesaplanan Cronbach Alfa degerlerine
bakarak alt boyutlarinda oldukga giivenilir oldugu sdylenebilir.

Sonug olarak hizmet kalitesi 6l¢egini olusturan 22 maddenin olusturdugu 5
boyutlu yapinin DFA ve giivenilirlik analizi ile test edilmesiyle gilivenilir ve gecerli

bir 6l¢ek oldugu tespit edilmistir.
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3.2.2. Demografik Analizler

Yapilan caligmada frekans analizi yardimiyla 6rnekleme secilen gozlemlere ait
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, sektér ve caligma siiresi gibi

demografik bilgiler 6zetlenip tablo haline getirilerek incelenmek istenmistir.

Tablo 5. Demografik Degiskenlerin Frekans Tablosu

Frekans Yiizde
Kadm 268 51,7%
Cinsiyet
Erkek 250 48,3%
19-25 Yas 107 20,7%
26-32 Yas 132 25,5%
Yas 33-39 Yas 110 21,2%
40-46 Yas 78 15,1%
47 Ustii 91 17,6%
Evli 315 60,8%
Medeni Durum Bekar 191 36,9%
Bosanmig 12 2,3%
[kdgretim 80 15,4%
On Lisans 136 26,3%
Egitim Durumu
Lisans 109 21,0%
Lisans Ustii 193 37,3%
Ozel Sektor 342 66,0%
Cahstiginiz Kamuya Bagli Saglik Hizmeti Veren Kuruluslar 153 29,5%
Sektor Egitim ve Arastirma Hastaneleri 10 1,9%
Diger 13 2,5%
1-3 Y1l 226 43,6%
4-6 Y1l 140 27,0%
Caliyma Siiresi 7-9 Y1l 40 1,7%
10-12 Y1l 33 6,4%
13 Y1l ve Uzeri 79 15,3%
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Ozetlenen bilgiler sonucunda elde edilen frekans tablosu incelendiginde
ornekleme secilen bireylerin 268’inin kadin (ylizde 51,7) ve 250’sinin erkek (ylizde
48,3) oldugu gorilmektedir. Katilimcilarin 107’°sinin  (yiizde 20,7) 19-25 yas
arasinda, 132’sinin (yiizde 25,5) 26-32 yas arasinda, 110’unun (yiizde 21,2) 33-39
yas arasinda, 78’inin (yiizde 15,1) 40-46 yas arasinda ve 91’inin (yiizde 17,6) ise 47
yas lizerinde oldugu goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin 315’inin (yilizde 60,8) evli,
191’inin (yiizde 36,9) bekar ve 12’sinin (ylizde 2,3) ise bosanmis oldugu
gbzlenmistir. Tablo incelendiginde katilimcilardan 80 kisinin (ylizde 15,4)
ilkogretim, 136 kisinin (ylizde 26,3) 6n lisans, 109 kisinin (yilizde 21,0) lisans ve 193
kisinin (yiizde 37,3) ise lisansiistii diizeyinde egitim aldigi goriilmiistiir. Ek olarak
caligma siiresi incelendiginde 226 kisi (ytizde 43,6) 1-3 yil, 140 kisi (yiizde 27,0) 4-6
yil, 40 kisi (ylizde 7,7) 7-9 yil, 33 kisi (yiizde 6,4)10-12 y1l ve 79 kisi (yiizde 15,3)
13 yil ve daha fazla siiredir ¢alistigi gozlemlenmistir. Katilimcilardan 342 kiginin
(yiizde 66,0) 6zel sektorde, 153 kisinin (ylizde 29,5) kamuya bagl saglik hizmeti
veren kuruluslarda, 10 kisinin (ylizde 1,9) egitim arastirma hastanelerinde ve 13

kisinin (ylizde 2,5) ise diger alanlarda hizmet verdigi gézlenmistir.
3.2.3. Anova Analizleri

Yapilan uygulama ¢alismasinda elde edilen veriler IBM SPSS22 programi
kullanilarak analiz edilmistir. Demografik degiskenlere gore farkliliklarin incelendigi
analizlerde bagimsiz Orneklem t-testi ve tek yoOnlii varyans analizinden
yararlanilmistir. Yapilan testlerin sonucunda farklilik olup olmadigina SPSS paket
programinda verilen p degerine bakarak karar verilmistir. Ornek olarak uygulanan
test sonucunda verilen p degeri alfa degerinden kiiciik olursa ilgili degiskenin
demografik degiskene gore farklilik gosterdigi seklinde yorumlanmugtir. Yapilan
testlerde alpha katsayisi 0,05 olarak alinmistir. Farklilik oldugu tespit edilen
degiskenler i¢in farkliligin sebebini belirleye bilmek i¢in Tukey testinden (Post-Hok)

yararlanilmastir.
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3.2.3.1. Yalin Yonetim ve Hizmet Kalitesinin Cinsiyete Gore Degigimi

Tablo 6. Cinsiyet ile Yalin Yonetim ve Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski Igin T-Testi

Yalin Diizeyler Cinsiyet N Ort. t Degeri | p Degeri Hipotez/
Yonetim Post Hoc
(Bagimsiz | vy,0tici ve Calisan | Kadin 268 | 3,5597 031 976 H1 Red
Degisken) | Tytumy Erkek 250 | 35571

Mesleki Tatmin ve 1$ Kadin 268 3,4728 2158 044 HlBEiEJUI
Yiki Erkek 250 3,6300 ' '
Eﬁ;gkj‘;l;ir;fll(,i Stok Kadin 268 3,2525 1013 312 H1 Red
Erkek 250 3,3360
Kosullar
Hizmet i Kadin 268 | 39216
Kalitesi Fiziksel Ozellikler -, 799 424 H1 Red
(Bagimh Erkek 250 3,9900
Degisken)
Giiven ' ! H1 Red
Erkek 250 3,9600
Kadin 268 3,0323
Gergeklik 747 ,455 H1 Red
Erkek 250 3,0027
. Kadin 268 | 38716 | 1908 046 H1 Kabul
Giivenilirlik ASB
Erkek 250 | 3,7448 >
Kadin 268 2,3134
Empati -,008 ,994 H1 Red
Erkek 250 2,3140

HOa: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi cinsiyete gore farklilik gdstermez.

Hla: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi cinsiyete gore farklilik gosterir.

Cinsiyete gore farkliligin incelenmesi i¢in uygulanan bagimsiz 6rneklem t-testi
sonucunda yalin yonetim uygulamalarindan; yonetici ve ¢alisan tutumu (p=0,976),
hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar (p=0,312) ile hizmet kalitesi uygulamalari
olan; hastanelerin fiziksel ozellikleri (p=0,424), calisanlarin hastaneye giivenleri
(p=0,263), gergeklik /hizmet taleplerine cevap verebilme (p=0,455) ve c¢alisanlarla
empati kurma (p=0,994) i¢in HI hipotezinin reddedildigi ve cinsiyete gore farklilik
gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05).

Yalin yonetim uygulamalarindan, mesleki tatmin ve is yukii (p=0,044) ile
hastane personeline giivenilirligin analizi sonucunda (p=0,046) H1 hipotezinin kabul
edildigi ve cinsiyete gore farklilik gdsterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Ortalamalar
incelendiginde erkeklerin yalin yonetim uygulamalarindan, mesleki tatmin ve is yiikii

ortalamalarinin kadinlara gore daha fazla oldugu gézlenmistir.

94




3.2.3.2. Yalin Yonetim ve Hizmet Kalitesinin Yasa Gore Degisimi

Tablo 7. Yas ile Yalin Yénetim ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski I¢in F-Testi

Yalin Diizeyler Yas N Ort. F Degeri p Degeri Hipotez/
Yonetim Post Hoc
(Bagimsiz 19-25 Yas 107 | 35854
Degisken)

26-32 Yas 132 | 3,6605
YoOnetici ve 33-39 Yas 110 3.3273 2,215 ,066
Calisan Tutumu H1 Red
40-46 Yas 78 | 35641 €
47 Ustii 91 | 3,6533
19-25 Yag 107 | 34215
26-32 Yas 132 | 3,5894
Mesleki Tatmin
ve s Yiikii 33-39 Yay 110 | 33664 | 5606 007 | H1Kabul
40-46 Yas 78 | 35782 E>AB,C
47 Ustii 91 | 3,8341
19-25 Yag 107 | 3,2430
Hareket Israfi, 26-32 Yas 132 | 3,2828
1E'_[onli{_lslr(afl ‘if 33-39 Yas 110 3,0818 i o4 H1 Kabul
lziki Sosullar | 40-46 Yas 78 | 3,5299 ' ' D>C
47 Ustii 91 | 3,4176
Hizlmet 19-25 Yas 107 | 3,9206
Kalitesi
(Baftes' 26-32 Yas 132 | 39811
agimh el
Degisken) w 33-39 Yas 110 3,7000 3,394 ,009 H1 Kabul
Ogzellikler D E>C
40-46 Yas 78 | 4,1731 '
47 Ustii 91 | 4,0769
19-25 Yas 107 | 3,8999
26-32 Yas 132 | 3,9654
Giiven 33-39 Yas 110 | 3,6922 2,702 ,030 H1 Kabul
40-46 Yas 78 | 3,9799 E>C
47 Ustii 91 | 4,0722
19-25 Yag 107 | 3,0717
26-32 Yas 132 | 3,0530
. 4,940 ,001 H1 Kabul
Gergeklik 33-39 Yas 110 | 2,8848 AB.ESC
40-46 Yas 78 | 12,9459
47 Ustii 91 | 3,270
19-25 Yag 107 | 3,8972
26-32 Yas 132 | 13,8530
Giivenilirlik 33-39 Yas 110 | 3,5982 4,331 ,002 H1 Kabul
40-46 Yas 78 | 3,7308 ABE>C
47 Ustii 91 | 39714
19-25 Yas 107 | 2,2313
26-32 Yas 132 | 24072
Empati 33-39 Yas 110 | 2,2341 1107 352 H1 Red
40-46 Yas 78 | 2,3013
47 Ustii 91 | 2,3819

HOb: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi yasa gore farklilik gostermez.

H1b: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi yasa gore farklilik gosterir.
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Yasa gore farkliligin incelenmesi i¢in uygulanan tek yonlii varyans analizi
sonucunda yalin yonetim uygulamalarindan; yonetici ve ¢alisan tutumu (p=0,066) ile
hizmet Kkalitesi uygulamalarindan empatinin analizi sonucunda (p=0,352) HO
hipotezinin kabul edildigi ve yasa gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir
(p>0,05). Yalin yonetim uygulamalarindan; tatmin ve is yiikii (p=0,007), hareket
israfi, stok israfi ve fiziki kosullar (p=0,014) ile hizmet kalitesi uygulamalar1 olan;
fiziksel ozellikler (p=0,009), calisanlarin hastaneye gilivenleri (p=0,030), gerceklik
(p=0,001) ve giivenilirligin analizi sonucunda (p=0,002) HI1 hipotezinin kabul
edildigi ve yasa gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05).

Anova analizleri ile ilgili ortalamalar incelendiginde 47 yas iistiinde olan
kisilerin mesleki tatmin ve is yiikiinlin daha fazla oldugu gézlenmistir. Ayrica 33-39
yasinda olan kisilerin hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullarinin 26-32 yas
arasinda olan kisilere gore daha az oldugu gozlenmistir. Fiziksel 6zelliklerin 33-39
yas arasinda olan kisilerde 40 yas lizerinde olan kisilere gore daha az oldugu
saptanmigtir. 47 yas lizerinde olan kisilerin giivenlerinin 19-25 yas arasinda olan
kisilere gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Ayrica 19-32 yas arasinda ve 47 yas
tizerinde olan kisilerin gerceklik ve giivenilirliklerinin 33-39 yas arasinda olan

kisilere gore daha fazla oldugu goézlenmistir.
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3.2.3.3. Yalin Yonetim ve Hizmet Kalitesinin Medeni Duruma Gore Degisimi

Tablo 8. Medeni Durum ile Yalin Yénetim ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski I¢in

F-Testi
Yalin Diizeyler Medeni N Ort. F Degeri | p Degeri Hipotez/
Yonetim Durum Post Hoc
(Bagimsiz -
Degisken) Vonetic | Evli 315 3,4912
onetici ve Galisan gy 191 | 36702 | 2,059 129 H1 Red
Tutumu
Bosanmig 12 3,5455
_ _ ) Evli 315 3,5190
L\{”fli:fk' Taminvels g oiar 191 | 35074 | 393 675 H1 Red
Bosanmig 12 3,5500
Hareket Israfi, Stok Evli 315 | 3,2995
[srafi ve Fiziki Bekar 191 3,2949 ,307 , 736 H1 Red
Kosullar Bosanmig 12 3,0833
Hizmet Evli 315 | 3,9619
! iziksel Ozellikl Ka 191 | 3,9372 089 915 H1 Red
(Bagimh Fiziksel Ozellikler Bekar ; , , e
Degisken) Bosanmig 12 4,0417
Evli 315 3,8912
Giliven Bekar 191 3,9604 A4T ,640 H1 Red
Bosanmis 12 3,8095
Evli 315 2,9968
Gergeklik Bekar 191 3,0634 2,135 119 H1 Red
Bosanmis 12 2,8519
Evli 315 3,7384
e - H1 Kabul
Giivenilirlik Bekéar 191 3,9340 4,469 ,012 B>A.C
Bosanmig 12 3,7333
Evli 315 2,3325
Empati Bekar 191 2,2605 1,581 ,207 H1 Red
Bosanmig 12 2,6667

HOc: Yalin y6netim ve hizmet kalitesi medeni duruma gore farklilik gostermez.

Hlc: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi medeni duruma gore farklilik gosterir.

Yalin yonetim uygulamalarindan; medeni duruma gore farkliligin incelenmesi
icin uygulanan tek yoOnlii varyans testi sonucunda yonetici ve c¢alisan tutumu
(p=0,129), mesleki tatmin ve is yiikii (p=0,675), hareket israfi, stok israfi ve fiziki
kosullar (p=0,736), ile hizmet kalitesi uygulamalar1 olan; hastanelerin fiziksel
ozellikleri (p=0,915), calisanlarin hastaneye giivenleri (p=0,640), gergeklik
(p=0,119) ve calisanlarla empati kurma (p=0,207) i¢in H1 hipotezinin reddedildigi ve
medeni duruma gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Yalin yonetim
uygulamalarindan hastane personeline gilivenirlik ile (p=0,046) medeni durumun
analizi sonucunda HI1 hipotezinin kabul edildigi ve farklilik gosterdigi tespit
edilmistir (p<0,05).
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3.2.3.4. Yalin Yonetim ve Hizmet Kalitesinin Egitim Durumuna Gére Degisimi

Tablo 9. Egitim Durumu ile Yalin Y&netim ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski Igin

F-Testi
Yalin Diizeyler Egitim N Ort. F Degeri | p Degeri | Hipotez/
Yonetim Durumu Post Hoc
(Bagimsiz
Degisken) _
Ikogretim 80 3,4091
Yonetici ve On lisans 136 3,4666
Cahsan Tutumu | Lisans 100 | 36747 | 1848 138 H1 Red
Lisans Ustii 193 3,6194
[lkogretim 80 | 3,3987
Mesleki Tatmin ve On lisans 136 | 3,3493 5518 001 H1 Kabul
Is Yiikii Lisans 109 | 3,5532 ’ ' D>AB
Lisans Ustii 193 | 3,7487
Hareket fscaf ilkogretim 80 3,4583
srafi, T
Stok Israfi ve (L);}S;:sans igg g’iggg 2,440 064 H1 Red
Fiziki Kosullar ~ !
Lisans Ustii 193 3,2556
Hizmet [lkogretim 80 | 3,8688
(g;gf;ej;l Fiziksel Ozellikler (L)iz;:sans igg iigé 2,653 048 | HLKabul
Degigken) Lisans Ustii 193 | 4,0181
Ilkogretim 80 3,8321
" On lisans 136 3,8078
Giiven Lisans 109 3.9305 1,740 ,158 H1 Red
Lisans Ustii 193 | 4,0155
Ilkogretim 80 | 3,2111
. On lisans 136 2,9755 H1 Kabul
Gergeklik Lisans 109 29735 6,001 ,001 ASB.C.D
Lisans Ustii 193 | 2,9931
Hkégretim 80 3,8425
N On lisans 136 | 3,8853 1,036
Guivenilirlik Lisans 109 3.7303 376 H1 Red
Lisans Ustii 193 | 3,7896
Ilkégretim 80 2,6875 H1 Kabul
On li 9,990
et Lo |10 | 24388 oo | ABC
= : ’ B<A,C
Lisans Usti 193 2,2267

HOd: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi egitim durumuna gore farklilik géstermez.

H1d: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi egitim durumuna gore farklilik gosterir.

Egitim durumuna gore farkliligin incelenmesi i¢in uygulanan tek yonlii varyans
testi sonucunda yalin yonetim uygulamalarindan; yonetici ve ¢alisan tutumu
(p=0,138), hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar (p=0,064) ile hizmet kalitesi
uygulamalarin olan calisanlarin hastaneye giivenleri (p=0,158), hastane personeline
giivenirlik (p=0,376) i¢in H1 hipotezinin reddedildigi ve egitim durumuna gore

farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p> 0,05).

Yalin yénetim uygulamalarindan; mesleki Tatmin ve Is Yiikii(p=0,675),

fiziksel 6zellikler (p=0,915), gerceklik (p=0,119) ile hizmet kalitesinin artirilmasinda
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calisanlarla empati kurulmasi arasindaki analiz sonucunda egitim durumuna gore

farklilik gosterdigi (p=0,207), H1 hipotezinin kabul edildigi ve tespit edilmistir.

3.2.3.5. Yalin Yonetim ve Hizmet Kalitesinin Calisilan Sektore Gére Degisimi

Tablo 10. Calisilan Sektor ile Yaln Yonetim ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski

I¢in F-Testi
Yalin i
Yénetim Diizeyler Calisilan Sektor N Ort. F Degeri | p Degeri |F:|olstolt-|e§(/:
(Bagimsiz pr -
Degisken) gzel Sekg)rvl _— 342 | 3,7706
e amuya Bagli Sagl
Yonetici ve Hizmeti 153 | 3,0392 25.325 000
Calisan Esiti Arast H1 Kabul
Tutumu giiim ve Arastirma 10 | 3,4364 B<A,D
Hastaneleri
Diger 13 | 4,1818
Ozel Sektor 342 | 3,7772
Mesleki gamuya Bagh Saghk | 153 | 29856
Tatmin ve Egitim ve Arastirma 30,440 ,000 H1 Kabul
Is Yuki Hastaneleri 10 | 3,4800 B<A,D
Diger 13 | 4,2154
Ozel Sektor 342 | 3,3655
Hareket Kamuya Bagl Saglik
Israfi, Stok . y 153 | 3,0741
. Hizmeti H1 Kabul
Israfi ve Eait Arast 4,810 ,003 B<A D
Fiziki g1tim ve Arastirma 10 | 3,7333 '
Hastaneleri
Kosullar =
Diger 13 | 3,6154
Hizmet Ozel Sektor 342 | 4,1740
Kalitesi Kamuya Bagli Saglik
(Bagimh Fiziksel Hizmeti 153 | 34477
Degisken) | (Ozellikler Egitim ve Arastirma 23,104 000 H1 Kabul
. 10 | 3,8000 B<A,D
Hastaneleri
Diger 13 | 4,2692
Ozel Sektor 342 | 4,1416
Kamuya Bagli Saglik
.. Hizmeti 153 | 33791 34,010 ,000
Giliven Eaiti Arast H1 Kabul
g1tim ve Aragtirma 10 | 3,5714 B<AD
Hastaneleri
Diger 13 | 4,5165
Ozel Sektor 342 | 2,9724
ﬁ?zn’lnt,le};? Bagli Saglik 153 | 3,169
Gergeklik Eaiti Arast 3,762 ,011 H1 Kabul
gitim ve Arastirma 10 | 30880 A<B
Hastaneleri
Diger 13 | 3,0000
Ozel Sektor 342 | 3,9129
Kamuya Bagli Saglik
Ty Hizmeti 153 | 355739 H1 Kabul
Guivenilirlik — 10,282 ,000
Egitim ve Arastirma B<A,D
. 10 | 3,4400
Hastaneleri
Diger 13 | 4,1846
Ozel Sektor 342 | 2,1155
Kamuya Bagli Saglik
Empati Hizmeti 153 | 2,7402 H1 Kabul
P Egitim ve Arastirma 23,270 ,000 B>A,D
. 10 | 2,6000
Hastaneleri
Diger 13 | 2,2885

HOe: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi ¢alisilan sektore gore farklilik gdstermez.

Hle: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi ¢alisilan sektore gore farklilik gosterir.
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Caligilan sektore gore farkliligin incelenmesi i¢in uygulanan tek yonli varyans
testi sonucunda yalin yoOnetim uygulamalarindan; yonetici ve ¢alisan tutumu
(p=0,000), mesleki tatmin ve is yiikii (p=0,000), hareket israfi, stok israfi ve fiziki
kosullar (p=0,003), ile hizmet kalitesi uygulamalar1 olan; hastanelerin fiziksel
ozellikleri (p=0,000), calisanlarin hastaneye giivenleri (p=0,000), gerceklik
(p=0,011), Giivenilirlik (p=0,000) ve calisanlarla empati kurma (p=0,000) i¢in H1
hipotezinin kabul edildigi ve c¢alisilan sektore gore farklilik gosterdigi tespit
edilmistir (p<0,05).
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3.2.3.6. Yalin Yonetim ve Hizmet Kalitesinin Calisma Siiresine Gore Degigimi

Tablo 11. Calisma Siiresi ile Yalin Yénetim ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski i¢in
F-Testi Tablosu

Yalin Diizeyler Cahsma N Ort. F Degeri | p Degeri Hipotez/
Yonetim Siiresi Post Hoc
(Bagimsiz 1-3 Y1l 226 3,5784
Degisken) 4-6 Y1l 140 | 3,5214

Yonetici ve 7-9 Y1l 40 3,4864 ,554 ,696
Calisan Tutumu | 10-12 Y1l 33 | 34132 H1 Red
13 Yilve 79 | 36640
Uzeri
1-3 Yil 226 | 3,5407
4-6 Y1l 140 | 3,4357
Meislesl{(!‘l'(r‘gtmln 7-9 Yil 40 | 3,5500 4,962 ,001 H1 Kabul
ve ls Yuku 10-12 Y1l 33 3,1727 E>A,B,C.D
13 Yilve 79 | 39278
Uzeri
1-3 Yil 226 | 3,2183
Hareket israfi 4-6 38 140 | 3,3833
Stok Israfi ve |/ Y1l 40 | 33500 | 4559 184 H1 Red
Fiziki Kosullar 10'12 Yil 33 3,0606
13 Y1l 3 79 | 34135
Uzeri
Hizmet 1-3 Y1l 226 3,9115
Kalitesi 4-6 Y1l 140 | 3,8750
(Bagmli | Fizjksel 7-9 Yil 40 | 3,9000
Degisken) | (zellikler 10-12 Y1l 33 | 35758 | Oe8 000 H1 Kabul
E>A,B,C,D
13 79 | 44051
Uzeri
1-3 Y1l 226 | 3,9494
4-6 Y1l 140 | 3,7898
Giiven 9 il 40 | 3811 | 3562 007 | H1Kabul
10-12 Y1l 33 3,6623 E>A,B,C.D
13 Yilve 79 | 41917
Uzerl
1-3 Y1l 226 | 3,0654
4-6 Y1l 140 | 3,0341 000
Gergeklik 7-9 Yil 40 | 2,7583 7,976 H1 Kabul
10-12 Yil 33 2,7475 E>A,B,C.D
13 Yilve 79 | 30085
Uzeri
1-3 Yil 226 | 3,8788
4-6 Y1l 140 | 3,7486
Giivenilirlik 79 Yil 40 | 34850 | 8369 000 H1 Kabul
10-12 Y1l 33 | 3,3939 E>AB.C.D
13 Y1l ve 79 | 4,0633
Uzeri
1-3 Yil 226 | 2,2168
4-6 Y1l 140 | 2,4482
. 7-9 Y1l 40 | 2,2438
Empati 10-12 Y1l 33 | 2,5909 2,800 025 H1 Kabul
AB,E>C
13 Y1l ve 79 | 22722
Uzeri

HOf: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi ¢aligma siiresine gore farklilik gostermez.

HI1f: Yalin yonetim ve hizmet kalitesi ¢aligma siiresine gore farklilik gosterir.
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Calisma Siiresine gore farkliligin incelenmesi i¢in uygulanan tek yonlii varyans
analizi sonucunda yalin yonetim uygulamalarindan; yonetici ve c¢alisan tutumu
(p=0,696) ve hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar (p=0,184) i¢cin HI1
hipotezinin reddedildigi ve calisma siiresine gore farklilik gostermedigi tespit
edilmistir (p>0,05).

Yalin yonetim uygulamalarindan; mesleki tatmin ve is yiki (p=0,001) ile
hizmet kalitesi uygulamalar1 olan; hastanelerin fiziksel 6zellikleri (p=0,000),
calisanlarin hastaneye giivenleri (p=0,007), gerceklik (p=0,000), hastane personeline
giivenirlik (p=0,000) ve calisanlarla empati kurma (p=0,025) icin H1 hipotezinin
kabul edildigi ve ¢alisma siiresine gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05).

Tablo 12. Genel Anova Analizi Sonuglar1 Tablosu

. Medeni Egitim Calisilan Calhisma
QL TLAR Cingiyer Yag Durum Durumu Sektor Siiresi
Yonetici ve | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse
Calsan | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak
Yalm Tutumu Fark yok Fark yok Fark yok Fark yok Fark Var Fark yok
Yonetim
(Bagimsi
.z Mesleki Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse
Degisken | Toiminve | I Olarak I Olarak I Olarak | Olarak | Olarak | Olarak
) is Yiikii Fark Var Fark Var Fark yok Fark Var Fark Var Fark Var
Hareket
israfi, Stok | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse
israfi ve | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak
Fiziki Fark yok Fark Var Fark yok Fark yok Fark Var Fark yok
Kosullar
Fiziksel istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse
Ozellikler | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak
Fark yok Fark Var Fark yok Fark Var Fark Var Fark Var
Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse
Giiven | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak
Hizmet Fark yok Fark Var Fark yok Fark yok Fark Var Fark Var
Kalitesi Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse
(Bagiml Gergceklik | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak
Degisken) Fark yok Fark Var Fark yok Fark Var Fark Var Fark Var
Giivenilirli [statistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse
K | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak
Fark Var Fark Var Fark Var Fark yok Fark Var Fark Var
Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse | Istatistikse
Empati | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak | Olarak
Fark yok Fark yok Fark yok Fark Var Fark Var Fark Var

Yoénetici ve ¢alisan tutumu kamu ve 6zelde farklilik gdstermektedir. Ozel

sektor kisinin performansina bakar, kuruma zarar verecek kadar tembellige,

saygisizliga, hasta ile olan iletisimsizlige taviz vermez. Kamu da bu konular biraz da
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tolere edilebilmektedir. Mesleki tatmin ve is yiikii bekar ve evliler arasinda bir
farklilik ortaya koymamaktadir. Is yiikii acisindan bayanlar erkeklere gore gece
mesaisinde daha az bulunmak istemektedirler. Yas ve calisma siiresi arttikga mesleki

tatmin ve tecriibe ve is yapabilirlige bagli olarak is yiikii de artmaktadir.
3.2.4. Korelasyon Analizleri

Korelasyon analizi, degiskenler arasindaki iliskinin varligini, eger varsa bu
iliskinin yonii ve siddeti hakkinda bilgi edinmemize yardimci olan ¢ok degiskenli bir
istatiksel analiz yontemidir. Korelasyon katsayisi (r) iki degisken arasindaki dogrusal
iligskinin o6l¢iisii olup incelenen degiskenlerin birimlerinden bagimsizdir ve -1 < r <I
arasindadir. Korelasyon katsayisi degeri u¢ degerlere(-1, +1) yaklastik¢a iliskinin
siddetinin arttig1 soylenebilir. Sayisal olarak 0 degerine yaklastikca ise degiskenlerin
iligkisiz oldugu yorumu yapilabilir. Korelasyon katsayisinin pozitif veya negatif
olmasi sadece iligkinin yoniinii belirleme amagl kullanilir ve iligki siddetine bir

etkisi yoktur.

Tablo 13. Korelasyon Analizi

Hareket
Yonetici Mesleki| israfi,
ve Tatmin | Stok Fiziksel . | ]
BOYUTLAR Calisan | ve is israfi vel Ozellikle Giiven | Gergeklil Giivenilirlil Empati
Tutumu| Yiikii | Fiziki
Kosullan
Yonetici ve Calisan 1 897 793" 668" 813" 231" 666™ - 361"
Tutumu
Mfzslfzkl Tatmin ve Is 897" 1 782" 675" 803" 266™ 693 - 357"
Yiikii
Hareket Israfi, Stok
israfi ve Fiziki 7937 | 782" 1 ,558"" ,688™ ,266™" ,568™" -,285™
Kosullar
Fiziksel Ozellikler ,668™ | ,675™ ,558™" 1 7677 ,190™ ,593™ -,269™
Giiven 813" | ,803™ ,688™ 767 1 ,235™ 7217 =377
Gerceklik 2317 | ,266™ ,266™" ,190™ ,235™ 1 ,564™" 419
Giivenilirlik ,666™ | ,693™ ,568™" ,593"™ 7217 ,564™ 1 -,181™
Empati -,361"| -357"| -285™| -269"| -377" 419 -,181™ 1

103




Korelasyon analizi sonucunda elde edilen katsayilar incelendiginde iliskili
degiskenlerin oldugu goriilmektedir. En yiiksek katsayr degerinin 0,897 oldugu
goriilmektedir. Bu degere bakarak mesleki tatmin ve is yiikii ile yonetici ve ¢alisan
tutumu arasinda oldukga yiiksek iliski oldugu goriilmektedir. En diisiik katsay1 degeri
-0,181 oldugu goriilmektedir. Bu degere bakarak empati ile giivenilirlik arasinda

negatif yonlii ¢cok diisiik bir iliskinin oldugu sdylenebilir.

Degiskenlerin arasindaki iligkilerin oldugu goriilse de hangi degiskenin diger
degiskeni etkiledigini séylemek korelasyon analizi ile miimkiin degildir. Korelasyon
analizi ile sadece degiskenler arasindaki iligskinin varligini incelemek miimkiindiir.
Bu yiizden arastirmada kullanilan degiskenler arasindaki iliskilerin yoniinii ve
biiylikliigiinii daha detayli inceleyebilmek regresyon analizi incelenmesinin

yapilmasi uygun bulunmustur.
Korelasyon analizi sonucunda;

- 0,803 katsay1 degeri ile mesleki tatmin ile is ylikil ve giiven arasinda pozitif yonli
yiiksek bir iliski,

- 0,813 katsay1 degeri ile giliven ile yonetici ve ¢alisan tutumu arasinda pozitif yonli
yiiksek bir iliski,

- 0,190 katsay1 degeri ile gergeklik ile fiziksel 6zellikler arasinda diisiik bir iligki,
-,0285 katsay1 degeri ile empati ile hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar

arasinda negatif yonlii diisiik bir iliskinin varligindan soz edilebilir.
3.2.5. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, bir bagimhi degisken lizerindeki bir veya birden fazla
degiskenin etkisini sinamada kullanilan ¢ok degiskenli istatistiksel bir yontemdir. Bu
analiz yonteminde regresyon denklemi adi verilen model denklemi metodu
kullamilmaktir. Regresyon denklemi; Y= Bot Bi Xi + & seklinde ifade edilebilir.
Burada Xi i. bagimsiz degiskeni, Y bagimli degiskeni, Bi i. bagimsiz degiskene ait
katsayiy1, € ise 1. bagimli degiskene sahip hata terimlerini ve PBo sabit katsayi

degerini temsil etmektedir. Hata terimlerinin toplamlari da 0’dr.

Yapilan aragtirmada yalin yonetimin hizmet kalitesi iizerindeki etkileri
incelenmek istemistir. Bu baglamda yapilacak olan regresyon analizlerinde, Yalin
Yonetim boyutlarinin (Bagimsiz Degisken); (Yonetici ve Calisan Tutumu, Mesleki

Tatmin ve Is Yiikii, Hareket Israfi, Stok Israfi ve Fiziki Kosullar), hizmet Kalitesi
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boyutlari (Bagimh Degisken); (Hastanelerin Fiziksel Ozellikleri,
Giliven/Calisanlarin  Hastaneye Giivenleri, Gergeklik/Hizmet Taleplerine Cevap
Verebilme, Giivenirlik/Hastane Personeline Giiven, Empati), lizerindeki etkileri ayri

ayri ele alinmustir.

3.2.5.1. Yalin Yonetimin Hastanelerin Hizmet Kalitesindeki Fiziksel Ozelliklere
Etkisi

Tablo 14. Yalm Yénetim Uygulamalarinin, Hastanelerin Fiziksel Ozelliklerine
Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Tablosu

Hastanelerin Hizmet Kalitesindeki Fiziksel Ozellikler
(Bagimh Degisken)
Boyutlar B P
Sabit
1,430 ,000
Yalin
Yonetim
Bas

%)eag%:l?:rll; Yonetici ve Calisan Tutumu ,320 ,000
Mesleki Tatmin ve Is Yiikii ,388 ,000

Hareket Israfi, Stok Israfi ve
Fiziki Kosullar 003 957

Regresyon Model Anlamlilig1 (Sig.)=0,000
Agiklama Yiizdesi (r) = 0,690

HOg: Yalin yonetim uygulamalarinin, hastanelerin hizmet kalitesindeki fiziksel ozellikler iizerine
etkisi yoktur.
Hlg: Yalin yonetim uygulamalarinin, hastanelerin hizmet kalitesindeki fiziksel 6zellikler {izerine
etkisi vardir.

Yalin yoOnetim uygulamalariin, hastanelerin hizmet kalitesindeki fiziksel
ozellikler iizerine etkisinin test edildigi regresyon analizi sonucunda; hareket israfi,
stok israfinin fiziksel gelisimi etkiledigi yani (p=0,957) i¢in H1 hipotezinin
reddedildigi (p>0,05) ve hastanelerin hizmet kalitesindeki fiziksel 6zellikler {izerinde
etkisinin olmadig: tespit edilmistir. Sabit katsay1 (p=0,000), yonetici ve calisan
tutumu (p=0,000) ve mesleki tatmin ve is yiikii (p=0,000) i¢in HI hipotezinin kabul
edildigi (p<0,05) ve hastanelerin hizmet kalitesindeki fiziksel Ozellikler iizerinde
etkisinin oldugu saptanmistir. Bu baglamda iliskili degiskenlerin regresyon

denklemine dahil edilmesi uygun goriilmiistiir.
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Tablo 15. Hizmet Kalitesi i¢cin Regresyon Denklemi, Sembolleri ve Karsiliklart

Semboller Anlamlar Karsihik Gelen Kavram/Deger
Y Bagimli Degisken Fiziksel Ozellikler
X1 Bagimsiz Degisken Yonetici ve Calisan Tutumu
X2 Bagimsiz Degisken Mesleki Tatmin ve Is Yiikii
Bo Sabit Katsay1 1,430 (Tablodaki B degerlerinden)
B1; B2 Bagimsiz Degiskene ait Katsay1 0,320; 0,388

Regresyon denklemi ile iliskili, tabloda gosterilen degisken ve sembol
karsiliklart Y=Bo+ P1 X1 + P2 Xz denkleminde yerine yazildigi zaman uygun

regresyon denklemi elde edilmis olacaktir;

Y= Bo+ P1 X1 + P2 Xz [] Fiziksel Ozellikler = 1,430 + 0,320 Yénetici ve Calisan
Tutumu + 0,388 Mesleki Tatmin ve Is Yiikii

Regresyon denklemi incelendiginde yonetici ve calisan tutumunun 1 birim
arttiginda hizmet kalitesindeki fiziksel Ozelliklerini 0,320 birim pozitif yonlii
etkiledigi goriilmektedir. Yani yonetici ve ¢alisan tutumu; fiziksel 6zellikleri yilizde
32,0 oraninda pozitif yonlii etkilemektedir. Ayrica mesleki tatmin ve is yiikii 1 birim

arttiginda fiziksel 6zelliklerinde 0,388 birim artacagi goriilmektedir.
3.2.5.2. Yalin Yonetimin Giivene Etkisi

Tablo 16. Yalin Yo6netim Uygulamalarinin, Calisanlarin Hastaneye Olan Giivenleri
Uzerine Etkisine Y&nelik Regresyon Analizi Tablosu

Yalin Calisanlarin Hastaneye Giivenleri

Yonetim Boyutlar B P

(Bagimsiz i

Degisken) Sabit 1,107 ,000
Yonetici ve Calisan Tutumu 417 ,000
Mesleki Tatmin ve Is Yiikii 332 ,000
Hareket Israfi, Stok Israfi ve
Fiziki Kosullar 045 ,254

Regresyon Model Anlamlilig1 (Sig.)=0,000
Agiklama Yiizdesi (r) = 0,831

HOh: Yalin yonetim uygulamalarinin, ¢alisanlarin hastaneye olan giivenleri iizerinde etkisi yoktur.
Hl1h: Yalin yonetim uygulamalarinin, ¢alisanlarin hastaneye olan giivenleri etkisi vardir.

Yalin yonetim uygulamalarinin, c¢alisanlarin hastaneye olan giivenlerinin
etkisinin test edildigi regresyon analizi sonucunda; hareket israfi, stok israfinin
fiziksel gelisimi etkiledigi yani (p=0,254) i¢in H1 hipotezinin reddedildigi (p>0,05)
ve c¢alisanlarin hastaneye olan giivenlerine etkisinin olmadig1 goriilmektedir. Sabit
katsay1 (p=0,000), yonetici ve ¢alisan tutumu (p=0,000) ve mesleki tatmin ve is yiikii
(p=0,000) i¢in H1 hipotezinin kabul edildigi (p<0,05) ve c¢alisanlarin hastaneye olan
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giivenlerine etkisinin oldugu saptanmistir. Bu baglamda iliskili degiskenlerin

regresyon denklemine dahil edilmesi uygun goriilmiistiir;

Y= Bot B X1+ P2 X2 [1 Giiven = 1,107 + 0,417 Yonetici ve Calisan Tutumu +
0,332 Mesleki Tatmin ve Is Yiikii Regresyon denklemi incelendiginde yonetici ve
¢alisan tutumunun 1 birim arttiginda Giiveninde 0,417 birim artacagi goriillmektedir.
Yani yonetici ve ¢alisan tutumu; calisanlarin hastaneye olan giivenleri yiizde 41,7
oraninda pozitif yonlii etkilemektedir. Ayrica mesleki tatmin ve is yiikii 1 birim
arttiginda c¢alisanlarin  hastaneye olan giivenlerinde 0,332 birim artacagi
goriilmektedir. 4Q modeli ile yapilan dl¢iimleme uyum gostermektedir. Modele gore
hizmeti saglayanlar ruhsal bir yaklagimla; iligkiler, isletmenin temsilcileri, ajanslar,
hammaddeyi saglayanlar1 dikkate alarak kalitenin nasil algilandig1 6l¢limlenmeye

calisiilmaktadir.

3.2.5.3. Yalin Yonetim Uygulamalarinin, Hizmet Taleplerine Cevap
Verebilirlige Etkisi

Tablo 17. Yalin Yo6netim Uygulamalarinin, Hizmet Taleplerine Cevap Verebilirlige
Etkisine Yo6nelik Regresyon Analizi Tablosu

Yalin Gergeklik
Yonetim Boyutlar (Hizmet Taleplerine Cevap Verebilme)
(Bagimsiz B P
Degisken -
Gisken) Sabit 2,546 ,000
Yonetici ve Calisan Tutumu -,056 ,236
Mesleki Tatmin ve Is Yiikii 111 ,018
Hareket Israfi, Stok Israfi ve
Fiziki Kosullar 085 015

Regresyon Model Anlamlilig1 (Sig.)=0,000
Aciklama Yiizdesi (r) = 0,286

HOj: Yalin yonetim uygulamalarinin, hizmet taleplerine cevap verebilmeye iizerinde etkisi yoktur.
H1j: Yalin yonetim uygulamalarinin, hizmet taleplerine cevap verebilmeye iizerinde etkisi vardir.
Yalin yonetim uygulamalarinin, hizmet taleplerine cevap verebilmeye
(Gergeklik) etkisinin test edildigi regresyon analizi sonucunda; yonetici ve ¢alisan
tutumu (p=0,236) i¢in H1 hipotezinin reddedildigi (p>0,05) ve hizmet kalitesine
etkisinin olmadig1 goriilmektedir. Sabit katsay1 (p=0,000), mesleki tatmin ve ig yiikil
(p=0,018) ve hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar etkiledigi yani (p=0,015)
icin H1 hipotezinin kabul edildigi (p<0,05) ve hizmet taleplerine cevap verebilmeye
etkisinin oldugu saptanmistir. Bu baglamda iligkili degiskenlerin regresyon

denklemine dahil edilmesi uygun goriilmiistiir.
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Y= Bot B1 X1+ B2 X2 [J Gegerlilik = 2,546 + 0,111 Mesleki Tatmin ve Is Yiikii
+ 0,085 Hareket Israfi, Stok Israfi ve Fiziki Kosullar Regresyon denklemi
incelendiginde mesleki tatmin ve is yiikii 1 birim arttiginda hizmet taleplerine cevap
verme oraninin 0,111 birim artacagi goriilmektedir. Bu durum, Servqual modeline
benzerlik gostermektedir. Modelde sunulan hizmet ve kalite arasindaki farklarin
hesaplanmasi yapilarak taleplere cevap verme orant bulunmaktadir. Ayrica Noritoki
Kano Modeliyle bulgular uyum gostermektedir. Modele gore miisterilerin tatmin
olma seviyeleri ile miisteri beklentilerini isletmelerin karsilagtirma orani arasindaki
iligki analiz edilmektedir. Diger taraftan, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin Fark
Analizi Modelinde de taleplere cevap verme konusu esas alinmigtir. Modele gore
hizmeti alanlar ile verenler arasinda olan farklar en aza disiiriilerek, sunulan

kalitenin beklenilen kalite uygun seviyeye getirilmesi amaglamaktadir.
3.2.5.4. Yalin Yonetim Uygulamalarimin, Calisanlarin Giivenilirligine Etkisi

Tablo 18. Yalin Yénetim Uygulamalarinin, Calisanlarin Giivenilirligine Etkisi igin
Regresyon Analizi Tablosu

Giivenilirlik
Yaln B P
Yonetim -
(Bagmsiz Sabit 1,891 ,000
Degisken) Yonetici ve Calisan Tutumu ,164 ,004
Mesleki Tatmin ve Is Yiikii ,365 ,000
Hareket Israfi, Stok Israfi ve Fiziki 012 779
Kosullar

Regresyon Model Anlamlilig1 (Sig.)=0,000
Aciklama Yiizdesi (r) = 0,701

HOk: Yalin yonetim uygulamalarinin, hizmet kalitesini saglamada ¢alisanlarin giivenilirligine etkisi
yoktur.
Hlk: Yalin yonetim uygulamalarinin, hizmet kalitesini saglamada g¢alisanlarin giivenilirligine etkisi
vardir.

Yalin yonetim uygulamalarinin, c¢alisanlarin giivenilirligine etkisinin test
edildigi regresyon analizi sonucunda hareket israfi, stok israfi stok israfinin fiziksel
gelisimi etkiledigi yani (p=0,779) i¢in H1 hipotezinin reddedildigi (p>0,05) ve
hizmet kalitesini saglamada calisanlarin giivenilirligine etkisinin olmadig1

goriilmektedir.

Sabit katsay1 (p=0,000), yonetici ve ¢alisan tutumu (p=0,004) ve mesleki
tatmin ve is yiikii (p=0,00) icin H1 hipotezinin kabul edildigi (p<0,05) ve hizmet

kalitesini saglamada c¢alisanlarin giivenilirligine etkisinin oldugu saptanmistir. Bu
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baglamda iliskili degiskenlerin regresyon denklemine dahil edilmesi uygun

goriilmiistiir.

Y= Bot+ PB1 X1 + B2 Xz [ Giivenilirlik = 1,891 + 0,164 Yonetici ve Calisan
Tutumu + 0,365 Mesleki Tatmin ve Is Yiikii

Regresyon denklemi incelendiginde yonetici ve galisan tutumunun 1 birim
arttiginda calisanlarin giivenilirliginin 0,194 birim artacagi goriilmektedir. Yani
yonetici ve ¢alisan tutumu hizmet kalitesini saglamada calisanlarin giivenilirligini
ylzde 19,4 oraninda pozitif yonlii etkilemektedir. Ayrica mesleki tatmin ve is yiikii 1
birim arttiginda hizmet kalitesini saglamada calisanlarin giivenilirligin de 0,156
birim artacagi goriilmektedir. Yani mesleki tatmin ve is yiikii glivenilirligi ylizde
15,6 oraninda pozitif yonlii etkilemektedir. Bu durum perakendeci hizmet kalitesi
modeliyle uygunluk gdstermektedir. Modelde giivenilirlik, kisisel etkilesim, fiziksel
unsurlar, politika ve sorun ¢6zme boyutlarindan yararlanilarak, sunulan hizmetin

kalitesi 6l¢timii amaglanmaktadir.

3.2.5.5. Yalin Yonetim Anlayisimin, Hizmet Kalitesi icin Empati Kurumaya
Etkisi

Tablo 19. Yalin Yénetim Anlayisiin Empatiye Etkisi i¢cin Regresyon Analizi
Tablosu

Yalin Calisanlarla Empati
Yﬁ{letim Boyutlar Bagimh Degisken)
(Bagimsiz B P
Degisken) i
Sabit 3,452 ,000
Yonetici ve Calisan Tutumu -,194 ,021
Mesleki Tatmin ve 15 Yiki -,156 ,047
Hareket [srafi, Stok Israfi ve
Fiziki Kosullar 033 593

Regresyon Model Anlamlilig: (Sig.)=0,000
Acgiklama Yiizdesi (r) = 0,369

HOm: Yalin yonetim anlayisinin, hizmet kalitesini artirmada calisanlarla empati kurumasina etkisi
yoktur.
Hlm: Yalin yénetim anlayisinin, hizmet kalitesini artirmada g¢alisanlarla empati kurumasina etkisi
vardir.

Yalin yonetim anlayisinin, hizmet kalitesini artirmada calisanlarla empati
kurumasina etkisinin test edildigi regresyon analizi sonucunda; hareket israfi, stok
israfi ve fiziki kosullar1 etkiledigi yani (p=0,593) i¢in H1 hipotezinin reddedildigi

(p>0,05) ve ¢alisanlarla empati yapilmasina etkisinin olmadig1 goriilmektedir.
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Sabit katsay1 (p=0,000), yonetici ve g¢alisan tutumu (p=0,021) ve mesleki
tatmin ve is yiikii (p=0,047) i¢cin H1 hipotezinin kabul edildigi (p<0,05) ve hizmet
kalitesini artirmada ¢alisanlarla empati kurumasina etkisinin oldugu saptanmistir. Bu
baglamda iligkili degiskenlerin regresyon denklemine dahil edilmesi uygun

goriilmiistiir.

Y= Bot B1 X1+ B2 Xo [J Empati = 3,452 - 0,194 Yonetici ve Calisan Tutumu -
0,156 Mesleki Tatmin ve Is Yiikii

Regresyon denklemi incelendiginde yonetici ve galisan tutumunun 1 birim
arttiginda hizmet kalitesini artirmada g¢alisanlarla empati kurumasina 0,194 birim
azalacagr goriilmektedir. Yani yalin yOnetim uygulamalarinin; hizmet kalitesini
artirmada c¢alisanlarla empati kurumasina yilizde 19,4 oraninda negatif yonli
etkilemektedir. Ayrica mesleki tatmin ve is yikii 1 birim arttiginda caligsanlarla
empati yapilmasinin da 0,156 birim azalacagi goriilmektedir. SERVPERF Modelinde
de gore hedef kitleden verilen hizmetler dolayisiyla edindikleri deneyimler
SERVPEREF o6l¢eginin boyutlarindan faydalanilarak; hizmet kalitesi hakkinda bilgiler

elde edilmektir.

Tablo 20. Regresyon Analizi Ozet Tablosu

Yalin Yonetim
Yonetici ve Cahisan | Mesleki Tatmin | Hareket Israfi, Stok
Tutumu ve Iis Yiikii Israfi ve Fiziki
$ Kosullar
Hizmet . [liski istatistiksel olarak | Iliski istatistiksel | Iliski istatistiksel olarak
Kalitesi Fiziksel Ozellikler | anjamhidur. olarak anlamlidir. | anlamli degildir.
Bagimh - - -
]g egigsken) . Tliski istatistiksel olarak | Iliski istatistiksel | Iliski istatistiksel olarak
Giiven anlamlidir. olarak anlamlidir. | anlaml degildir.
. iliski istatistiksel olarak | Iliski istatistiksel | Iliski istatistiksel olarak
Gergeklik anlamli degildir. olarak anlamlidir. | anlamhdir.
o [liski istatistiksel olarak | Iliski istatistiksel | Iliski istatistiksel olarak
Giivenilirlik anlamlidir. olarak anlamlidir. | anlaml degildir.
) iliski istatistiksel olarak | Iliski istatistiksel | Iliski istatistiksel olarak
Empati anlamlidir. olarak anlamldir. | anlamli degildir.

110




3.3. Tartisma

Bu c¢alisma igin yapilan anova analizleri sonucunda, yalin yonetim
uygulamalarindan, mesleki tatmin ve is yiikii ile hastane personeline gilivenilirligin
analizi sonucunda H1 hipotezinin kabul edildigi ve cinsiyete gore farklilik gosterdigi
tespit edilmigtir. Ortalamalar incelendiginde erkeklere ait yalin ydnetim
uygulamalarindan mesleki tatmin ve is yiikii ortalamalarinin, kadinlara gére daha
fazla oldugu gozlenmistir. Cati ve Yilmaz (2002, s. 48) yaptiklar1 arastirmada,
hastane hizmetinde kalite algilamasina etki eden gostergelerin nelerden olustugunu
belirlemeye calismiglar ve hastalarin cinsiyetinin ve egitim diizeyinin, gittikleri
hastanelerde miisteri memnuniyeti bakimindan farkliliga neden oldugunu tespit
etmislerdir. Ayrica, Arslan ve Demir’in (2017, s. 380) yaptiklar1 caligmada ise is
tatmininin, cinsiyetlere gore istatistiksel bi¢imde anlamli olarak farklilastiklar:
belirtilmistir. Dolayisiyla erkeklerin kadinlara oranla daha ¢ok ise yonelik olduklar

yine ayn1 sekilde daha fazla seviyede is tatminlerinin bulundugu ifade edilmistir.

Bu c¢alisma i¢in yapilan anova analizleri sonucunda, yalin yonetim
uygulamalarindan; tatmin ve is yiikii hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar ile
hizmet kalitesi uygulamalarindan; fiziksel &zellikler, calisanlarin hastaneye
giivenleri, gergeklik ve giivenilirligin analizi sonucunda HI1 hipotezinin kabul
edildigi ve yasa gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Ayrica ortalamalar
incelendiginde kamuya bagli saglik hizmeti veren kuruluglarda calisan bireylerin
yonetici ve calisan tutumu, mesleki tatmin ve is yiikii, hareket israfi, stok israfi ve
fiziki kosullar, fiziksel 6zellikler ve ¢alisanlarin hastaneye giivenirlik ortalamalarinin
0zel sektor ve diger sektorlerde calisan kisilere gére daha az oldugu gozlenmistir.
Giirer (2017, s. 49) ise Tirk saglik hizmetlerinde yalin yonetim tekniginin,
hemsirelerin algisi {istiinden kurumlarda ne derece uygulanabilir oldugunu anlamak
amaciyla bir calisma yapmistir. Yaptig1 calismada, hareket israfinin ve is ylkiiniin
hemsirelerdeki mesleki tatmin algisinin iizerinde pozitif ve anlamli yonlii bir etkisi

oldugunu bulmustur.

Bu calismada ortalamalar incelendiginde 13 yil istiinde calisan kisilerin
mesleki tatmin ve is yiikiinliin daha fazla oldugu gozlenmistir. Duruma ek olarak
fiziksel 6zelliklerin, giiven, gegerlilik ve giivenilirliklerinin de 13 yil lizerinde calisan

kisilerde daha fazla oldugu saptanmistir. Calisma siiresine gore farkliliklarin tespiti
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icin yapilan test sonucunda ¢alisma yili i¢in elde edilen sonugclar yas icin elde edilen

sonuglar ile benzerlik gostermekte oldugu gozlenmistir.

Bu c¢alisma i¢in yapilan anova analizleri sonucunda, yalin ydnetim
uygulamalarindan hastane personeline gilivenirlik ile (p=0,046) medeni durumun
analizi sonucunda H1 hipotezinin kabul edildigi ve farklilik gosterdigi tespit
edilmistir (p<0,05). Ayrica, ortalamalar incelendiginde katilimcilardan bekarlarin,
hastane personeline giivenirlik ortalamalariin, evli ve bosanmis kisilere gore daha
fazla oldugu gozlenmistir. Akdu (2014, s. 158) tarafindan yapilan arastirmadaki
amacini, medikal turizminde hizmetin kalitesini 6l¢gmek, mevcut durumu anlamak ve
sektorle ilgili dneride bulunmak olarak belirtilmis ve katilimeilarin, hizmet kalitesi

acisindan en fazla giivenilirlige 6nem verdikleri sonucuna ulagilmistir.

Bu c¢alisma i¢in yapilan anova analizleri sonucunda, yalin y&netim
uygulamalarindan; mesleki tatmin ve is yiikii (p=0,675), fiziksel 6zellikler (p=0,915),
gerceklik (p=0,119) ile hizmet kalitesinin artirilmasinda calisanlarla empati
kurulmasi arasindaki analiz sonucunda egitim durumuna gore farklilik gosterdigi
(p=0,207), H1 hipotezinin kabul edildigi ve tespit edilmistir. Aylrica, ortalamalar
incelendiginde lisansiistii diizeyinde egitim almis kisilerin mesleki tatmin ve is
yuklerinin ilkogretim ve On lisans diizeyinde egitim almis kisilere gore daha fazla
oldugu go6zlenmistir. Ayrica lisans diizeyinde egitim almis kisilerin fiziksel
ozelliklerinin 6n lisans diizeyinde egitim almis kisilere gore daha fazla oldugu tespit
edilmistir. Tlkdgretim diizeyinde egitim almus kisilerin gerceklik ortalamalarmin 6n
lisans, lisans ve yliksek lisans diizeyinde egitim almis kisilere gore daha fazla oldugu
gozlenmistir. Ozcan, vd. (2003, s. 109) yaptiklar1 ¢alismada empatiyle bireylerin
Oznel diinyalarindaki yasantilarinin bagkalari tarafindan belirlenmesi sonucunda,
bireylerin daha O©nceden bilincinde olmadiklar1 i¢sel yasantisini fark ederek,
sorunlarinin kaynagi ve ¢oziim yollarin1 bulmaya basladiklarini, ayrica empatinin bir

yonii ile etkili problem ¢6ziilmesini sagladigi ifade edilmislerdir.

Bu calisma i¢in yapilan anova analizleri sonucunda, caligilan sektore gore
farkliligin incelenmesi i¢in uygulanan tek yonlii varyans testi sonucunda yalin
yonetim uygulamalarindan; yonetici ve ¢alisan tutumu, mesleki tatmin ve is yiikii,
hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar, ile hizmet kalitesi uygulamalar1 olan
giivenilirlik ve calisanlarla empati kurma i¢in H1 hipotezinin kabul edildigi ve

caligilan sektore gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Ayrica kamuya
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bagl saglik hizmeti veren kuruluslarda calisan bireylerin ¢alisanlarla empati kurma
ortalamalarinin 6zel sektor ve diger sektorlerde calisan kisilere gore daha fazla
oldugu tespit edilmistir. Cicek ve Dogan, 2009 (s. 213) tarafindan yapilan ¢alismada
isletmenin empati bakimindan miisterilerine kisisel ilgi gosterilmesi ve duyarlilik
boyutunda sektorlere gore (6zel ve kamu bankalarinda) farkin ¢ok daha az oldugu
ifade edilmistir. Bu sonuglar itibariyle; 6zel bankalar ve kamu bankalarinin,
miisterilerinin ihtiyaglarin1 anlamak hususunda c¢aba sarf etmelerinde, Ozellikli
ihtiyaclarinin 6grenilmesinde, miisterilere bireysel ilginin gdsterilmesinde, diizenli
miisterilerinin farkinda olunmasinda miisterilerin beklentisine diger boyutlardan daha

yakin olarak hizmet sunduklar1 belirtilmektedir.

Bu calisma icin yapilan regresyon analizleri sonucunda, yalin ydnetim
uygulamalarindan yonetici ve ¢alisan tutumu ve mesleki tatmin ve is yiikii i¢in HI
hipotezinin kabul edildigi ve hastanelerin hizmet kalitesindeki fiziksel o6zellikleri
tizerinde etkisinin oldugu saptanmigtir. Mesleki tatmin ve is yiikii, hizmet taleplerine
cevap vermeyi yiizde 11,1 oraninda pozitif yonde etkilemektedir. Ayrica hareket
israfi, stok israfi ve fiziki kosullar 1 birim arttiginda hizmet taleplerini karsilamanin
0,085 birim artacagi goriilmektedir. Yani hareket israfi, stok israfi ve fiziki kosullar
hizmet taleplerine cevap vermeyi yiizde 8,5 oraninda pozitif yonlii etkilemektedir.
Panning (2005, s. 52) tarafindan yapilan caligmada, laboratuvar tesislerinin
planlanmasinda, Fairview Laboratuar Hizmetleri verimliligin en {ist seviyeye
cikarilmasi, siireglerin basitlestirilmesi ve hastalarin bakim hizmetinin iyilestirilmesi
icin laboratuvar desteginin gelistirilmesinde yalin yonetim yaklasiminin kullanildig:
ifade edilmistir. Yalin yonetimin ilkelerini pilot programina dahil ederek, is doniis
stiresinin ylizde 50 oranda disiiriildiigii, verimliligin yilizde 40’tan fazla artirildigi,
maliyetlerin ylizde 31 disirildigi, 440 metrekareden tasarruf yapildigi, is
uygulamalarinin standartlastirildigi, hata ve hata potansiyellerinin azaltildigs,

performanslarinin siirekli 6l¢iildiigii, kullanilmayan stoklarin azaltildigi belirtilmistir.

Bu calisma icin yapilan regresyon analizleri sonucunda, yalin ydnetim
uygulamalarindan; yonetici ve ¢alisan tutumu ve mesleki tatmin ve is yiiki i¢cin H1
hipotezinin kabul edildigi ve ¢alisanlarin hastaneye olan giivenlerine etkisinin oldugu
saptanmistir. Bu baglamda, yalin yonetim uygulamalarindan; mesleki tatmin ve is
yiikii, ¢alisanlarin hastaneye olan giivenlerini ylizde 33,2 oraninda pozitif yonlii

etkilemektedir. Bu sonuca bakarak yonetici ve ¢alisan tutumu ile mesleki tatmin ve is
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yiikiiniin iyilestirilmesinin; ¢aliganlarin hastaneye olan giivenlerini olumlu y&nde
etkileyip iyilestirecegi savunulabilir. Calisan tutumu ve calisanlarin mesleki
yeterliliginin; ¢alisanlarin hastaneye olan giiven duygularinin olusturulmasinda temel
olusturdugunu soylemek yanlis olmayacaktir. Ballé ve Régnier’in (2007, s. 37)
yaptiklar1 ¢aligmalarda, hastalarin giivenlikleri, is akisi ve problem ¢oziimlerinde
olan kusurlar: gidermek igin yalin yonetim uygulamalariyla hastalarin giivenliginde
tyilesme saglandigi, standart is akislarmin kullanilarak verimliligin artirildigy,
karmasik olan problemlerin ¢ozliimlerinde ve hastaneye olan giiveni artirma

konusunda yararlar saglandig1 ifade edilmistir.

Bu c¢alisma igin yapilan regresyon analizleri sonucunda, yalin ydnetim
uygulamalarinin, mesleki tatmin ve is yiikii ve hareket israfi, stok israft ve fiziki
kosullar1 etkiledigi yani i¢in H1 hipotezinin kabul edildigi ve hastanenin hizmet
kalitesi agisindan hizmet taleplerine cevap verebilmeye etkisinin oldugu saptanmaistir.
Aytag, (2009, s. 89) tarafindan yapilan bir ¢alismada ise bir hastanenin dahiliye
hastalarinin  sistemdeki akiglar1 deger haritalarina aktarilmis, hareket israfi
kaynaklari, stok israflar1 ve darbogazlar belirlenerek 6nlem alinarak gelecek durum
haritalart ¢izilip bu hedefe ulasilmasi i¢cin Kaizen faaliyeti planlanmistir. Ayrica
Kaizen faaliyeti ¢ercevesinde randevu sistemleri kurularak bir hastalarin giinliik

calisma stiresinde hizmet kalitesi agisindan gelismeler saglandig belirtilmistir.

Bu caligma icin yapilan regresyon analizleri sonucunda, yalin yonetim
uygulamalarinin, yonetici ve ¢alisan tutumu ve mesleki tatmin ve is yiiki icin H1
hipotezinin kabul edildigi ve hizmet kalitesini saglamada calisanlarin giivenilirligine
etkisinin oldugu saptanmistir. Gersil ve Giiven’in (2018, s.120) yaptiklarn
caligmalarda, tniversitelerdeki 6gretim iiyeleri ve diger biitiin ¢aligsanlarin bilgileri,
saygilari, Ogrencilerin gliven duygusu uyandirma becerileri, yardimseverlikleri,
rahathigin &nerilmesine vermislerdir. Universitelerin dgrencilere yardim etmesi ve
daha hizla hizmet verme konusundaki goniilliiliikleri ve isteklilikleri hizmet kalitesi
bakimindan 6nemsenmistir. Bu durumdan hareketle, 6grenciler tarafindan en g¢ok

“giiven”le ilgili 6zelliklerin daha ¢ok 6dnemsendigi saptanmustir.

Bu ¢alisma i¢in yapilan regresyon analizleri sonucunda, yalin yonetim anlayisi
uygulamalarindan; yonetici ve ¢alisan tutumu ve mesleki tatmin ve is yiikii i¢in H1
hipotezinin kabul edildigi ve hizmet kalitesini artirmada c¢alisanlarla empati

kurumasina  etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica, yalin ydnetim
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uygulamalarindan; mesleki tatmin ve is yiikii, hizmet kalitesini artirmada
calisanlarla empatiyi yiizde 15,6 oraninda negatif yonlii etkilemektedir. Bu sonuglara
bakarak yonetici ve ¢alisan tutumu, mesleki tatmin ve is yukii ile hizmet kalitesini
artirmada calisanlarla empati kuruma arasinda negatif bir iliski oldugu
goriilmektedir. Yoneticiler profesyonel anlamda islerini yaptikca ve islerinde
duygusal karar vermek yerine kurallara uygun davrandig: siirece, ¢alisanlarla empati
kurma oranlariin azalabilecegi ve islerin kurallar ¢ergevesinde resmi bir ortamda
yiiriitiilebilecegi sdylenebilir. Avcil ve Ozkan (2020, s. 322) tarafindan yapilan
calismalarda, hastanenin hizmet kalitesi, boyutlarin tiimiinde diisiikk cikarak, en
disiigiinden en yiiksege siralandigi zaman, giivenirlik, fiziksel ozellik, empati,
isteklilik ve gilivence boyutunda oldugu belirtilmistir. Pozitif skorlarin saglandigi
boyutlarda; beklenen ve algilanan hizmet kaliteleri arasindaki farkin en az oldugu
belirtilmektedir. Yine calismaya gore katilimcilarin en fazla glivence boyutunun, en
azsa isteklilik boyutunun hizmet kalitesinden memnun kaldiklar1 ifade edilmistir.
Elde edilen bulgularda hastanenin hizmet kalitesi puaninin en az sekilde dogru

kalitede olmamasindan dolay1 H1 hipotezi kabul edilmemistir.
3.5. Sonug¢ ve Oneriler

Bu arastirmada, hastanelerde verilen saglik hizmetlerinin kalitesinin, hizmeti
sunan taraflarca degerlendirmeleri dikkate alinarak yapilabilecek sonug ve Oneriler

asagidaki gibi siralanabilir;

Gerek 0n lisans mezunu yardimci personelin gerekse yiiksek lisans mezunu dis
hekimlerinin egitimlerinin devamliligi, yurt dis1 ve yurt i¢i kurslar ve seminerler ile
gelisen diinyadaki yeni teknolojilerin takibini, yeni yonetim sistemlerin kullaniminm
ve daha anlagilir olmasini saglayabilir. Oneri olarak; egitimli personelin artirilmasi
ile sektorde ihtiyag olan kalifiye ve uzmanlagsmis personel eksikligi giderilebilir. Bu
sekilde hasta memnuniyeti {ist seviyeye ¢ekilebilir. Genel olarak bakildiginda egitim
seviyesi arttikga, yalin yonetim uygulamalarinin s6z konusu oldugu is yerlerinde
mesleki tatmin ve ig yiikii de artmaktadir. Bu duruma egitim seviyesinin tim
calisanlar icin arttirllmaya c¢alisilmasi; mesleki tatminin artmasina, calisanlarin

verimliliginin artmasina ve miisteri memnuniyetinin artmasina neden olabilir.

Dis Hastanelerinde ydnetici ve ¢alisan tutumunun iyilestirilmesi; hizmet

kalitesindeki fiziksel 6zellikleri olumlu yonde etkileyebilir artirabilir, hizmet kalitesi
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yiikseltilebilir, mesleki tatmini olumlu etkileyebilir ve miisteri memnuniyetini
artirabilir. Oneri olarak; yonetim, personelin calistigi ortamin fiziki sartlarim
tyilestirmeli, tanismal1 onlara isimleriyle hitap etmeli, sevinglerinde iiziintiilerinde

yanlarinda oldugunu hissettirmelidir.

Calisanin kendi arzu ettigi gorevden daha farkli bir is yapmasi onu mutlu
etmeyebilir. Personelin yaptig1 hatalar ve yanlislar siireklilik gosteriyorsa gerekli
kararlarin alinmasinda duygusal davranilmamasi, sonugta insan hayatini ve sagligini
etkileyen is siireclerinde takim igerisindeki bir veya birkag¢ kisinin hatasini 6telemek
istenmeyen sonuclara neden olabilir. Oneri olarak; dis hastanesinde her calisanin
yeteneklerine gorev tanimi hazirlanmalidir. Dig hastanesi c¢alisanlarinin is yiikiiniin
gelen hasta sayist ve yogunluga gore planlanmasi ile hastalara daha kaliteli hizmet
sunumunu, hastalarin gerek telefonda gerekse, uzun siire beklemesinin Oniine

gecebilir.

Dis hastanelerinde uygulanan yalin yonetim diisiincesi ile yonetim siireglerinin
tyilestirilmesi ile ortaya ¢ikacak sorunlar onceden algilanarak bu konuda 6nlemler
alinmasma destek olmaktadir. Bu bakimdan 6neri olarak; hem calisanlarin hem de
yoneticilerin yalin yonetim konusunda bilinglendirilmesi ve bu konuda beraber

hareket edebilmesi hizmet kalitesinin artmasina neden olabilecektir.

Saglik sektoriinde Ozellikle hastanelerde yemek saati ve personel dinlenme
molalari, acil gelen hastalarin sikayetleri ile siklikla aksayabilmektedir. Bu
hizmetlerin c¢alisanlarin dinlenme zamanlar1 ihmal edilmemesi i¢in siiregleri daha

dikkatli planlamanin gerekliligi sdylenebilir.

Erkek personelin gece nobetlerinde daha ¢ok tercih edilmesi, kadin personelin
dogum izinleri, bebek dogduktan sonra belirli bir siire is ortamindan uzaklagmalar
ve cocuklartyla ilgi hastalik gibi 6zel durumlarda ¢ocuklarinin yaninda erkeklere
gore daha ¢ok bulunmak istemeleri, kadinlarin evdeki is yiiklerinin genelde daha
fazla olmas1 gibi bazi sebeplerin kadin ¢alisanlarin mesleki tatmin ve is yiikiiniin
erkek calisanlara gore daha az olmasini etkiledigi sdylenebilir. Kamuda ¢alisanlarda
is garantisinin daha yiiksek, isten cikarilma riskinin daha az olmasi, yaptig1 iste
caligkanligimin ve gorev bilincinin 6zel sektére oranla ayn1 seviyede
degerlendirilmemesi, yaptig1 isin kalitesini belirlemenin zorlugu, hastaya bakilan

mesai saatlerinin daha stabil olmasi, beraberinde mesleki tatmin ve is yiki
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ortalamasinin, 6zel sektore gore daha az olmasina neden oldugu sdylenebilir. dneri
olarak; bekar calisanlarin ve evlilerin mesai saatleri esnek olmalidir. Dolayistyla
maddi ihtiyaglar, beklentiler, tesvik ve oOdiillendirmeler bekar, evli ve bosanmis

calisanlarda farkli olabilecegi dikkate alinmalidir.

Deneyim ve calisma yili arttikca mesleki tatmin ve is yiikii artmaktadir.
Tecrlibe arttikga dstlenilen islerin sorumlulugu ve zorlugu da paralel olarak
artacaktir. Calisma yilinin artmasi ile ise olan yatkinlik, cihazlar1 kullanmada el
becerisi, isi daha kisa siirede basarma kabiliyeti ve kendisi ile ayn1 gérevi yapacak
olan yeni meslektaslaria drnek olacaktir. Oneri olarak; mesleki tatmin ve is yiikiinii,
hastalara cevap verebilme ve hasta sikayetlerini ¢ozmeye yonelik pratik ¢oziimler
bulma kabiliyetini arttiracaktir. Ayrica dis Hastanelerde gerceklestirilecek yalin
yonetim uygulamalarindan dolayi; ¢alisanlarin tutumu, mesleki tatmini artabilir,

hasta memnuniyeti daha {ist seviyelere gelebilir.

Hasta tedavi ve memnuniyetinde toplumda giiven saglarlar ve kuruluslar
hizmet kalitesine 6nem vererek fiziksel 6zellikler bakimindan da giincel ekipmanlara
sahip olmayz1 tercih ederler. Diinyadaki teknolojileri yakindan takip etmeleri 6zellikle
tip ve dis hekimliginde gelisen yeni teknolojileri 6grenmeleri, gerekli egitimleri
almalari dis hastanelerinin fiziksel gelisimini artiracagi soylenebilir. Ornegin,
hekimin hastadan silikon ve benzeri malzemeler ile aldig1 Olciiler, bir zamanlar
sadece dis teknisyenleri tarafindan laboratuvar ortaminda yapilirken, gilinlimiizde
baz1 saglik merkezlerinde 6zel yazilimlarla desteklenmis agiz i¢i kameralart ile
alinmaktadir. Bu veriler kisa siirede cad-cam denilen cihazlarda porselen, zirkon gibi
cesitli malzemelerden kazinarak ¢ok kisa siirede hastaya uygulanmaktadir. Bu hizmet
ozellikle iilkemizde kalma zamani sinirl olan yurt dig1 hastalar1 ve sosyal olarak faal
olan birgok is insani1 i¢in degerli bir ayricaliktir. Teknolojik gelismeleri kullanmanin
mesleki tatmin ve ig ylikiinii etkiledigi ve diizgiin bir kullanimla hastaneye maliyetin
azaldig1 soylenebilir. Ayn1 zamanda yeni teknolojiye ait malzemelerin kullaniminin
calisana katacag1 farkindalik, yetkinligini ve motivasyonunu artiracagi sdylenebilir.
Oneri olarak; hekimlerin tedavilerini daha rahat ve daha kisa zamanda yapabilmesi
icin yardime asistanlarin hangi tedavide ne tiirlii malzemeye ihtiya¢ olacagini en iyi
sekilde bilmeleri gerekmektedir. Calisanlardaki yillar i¢indeki bu bilgi ve tecriibenin
kurum kiiltiirli olarak yeni gelenlere aktarilmasi ve siireclerin aksamadan devamai i¢in

personel degisikliginin minimum olmasi tercih edilmelidir.
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Calisanlarina calismalarindan dolay1 tesekkiir edilmesi ise katilim ve isi
sahiplenmeyi arttirir. Calisanlarin iizerinde giliven adalet duygusu hissettirilmeli
calisanlara sorumluluk duygusu yiiklenmeli ve yonetime dahil edilmeli ¢alisanlarin
disiincelerine  fikirlerine  saygi duymali dinlemeli ve deger vermeli,
gorevlendirmelerde liyakat 6n planda tutulmali isi ehline teslim etmelidir. Oneri
olarak; 0zel sektorde, hekimlerin isten ayrilmalar1 ya da cikarilmalari sonrasinda
tedavileri yarim kalan fakat 6demeleri alinmis hastalarin diger hekimler tarafindan

sahiplenilmesi i¢in 6denek olusturulmalidir.

Baz1 hallerde yoneticiler genelde liyakate bakilmaksizin goérevlendirilmektedir.
Yonetici departmaninda hi¢ gérev almamis kisiler baghekim olarak atanabilmektedir.
Yenilige acgik olan kisiler bashekimlige tesvik edilmeli. Bashekim olan ydnetici
koltuguna gili¢ katmalidir, koltuktan gii¢ almamalidir. Bashekim makamlar1 il dist
atamasi olmasm, es durumundan durduralim gibi sebeplerle mesgul ve alet
edilmemelidir. Kamuda bashakemin yonetici karnesi olmasina ragmen saglikli takip
edilememektedir. Kamudaki hekimlerin is giivencesi var diislincesiyle, is kayb1
korkusu yasanmamaktadir. Oneri olarak; miimkiin oldugu kadar her departmanin
calisanlarinin alternatif personeline olusturmali gengleri yetistirmeli ve yOnetimine
adapte etmeli, personelin yapmis oldugu hatalar1 goriip tekrarlanmadigini takip

etmelidir.

Kamuda, hizmet talep eden hasta yogunlugundan hastay1 ilk karsilamada ve
hasta beklentilerini karsilamada daha az Thevesli ve istekli davranig
sergileyebilmektedirler. Oneri olarak; ¢alisanlarin kendi aralarinda ise birbirlerinin
sorunlarina karst daha hassas ve hasta taleplerinin asir1 yogunluktan tam
karsilanamamasindan kaynaklanan hasta tepkilerinden dolayi birbirleriyle dayanisma

halinde olmalar1 6nerilebilir.

Yoneticinin koydugu kurallarin personeline gerekgelerini anlatmasi kurallara
riayet etmeyi artirmakta ve anlamlandirmaktadir. Oneri olarak; hastane yonetimi
sorumluluk verdigi personelini giinliik haftalik veya aylik olarak takip etmeli, onlarla
toplantilar yaparak motivasyonlarin1 arttirmali, Yonetici personeli ile iletisim
kapilarin1 agik tutmali sikayetlerini dinlemeli onlara deger verdigini hissettirmelidir.
Yoneticiler yetkilerinin bir kismii sorumluluk sahibi liyakatli kisilere dagitarak

sorunlarin ¢oziimiinii hizlandirmali ve her sorunun ¢6ziim odaginda kendisi
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olmamalidir. Personele sorumluluklar verilerek sorunlart ¢6zmeli, personel yonetim

sistemine dahil etmelidir.

Yoneticilerin, calisanlarini 6zellikle pandemi siirecinde bilinglendirmeleri, dis
hastanesinin sadece hastalara yonelik degil, calisanlara yonelik de korunma
Onlemlerini almalarin1 gerektirmektedir. Pandemiye karsi alinan bu onlemler ve
hastaliga yakalanma sonrasinda g¢alisanlara verilebilecek maddi ve manevi destek,

yonetime kars1 gliveni ve aidiyet duygusunu artirdigi sdylenebilir.
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EK-A
EKLER

ANKET FORMU

Degerli Katilimcilar,

Ekte sunulan anket sorulari tezin konusu olan “Yalin Yonetim Anlayisinin,
Isletmelerin Hizmet Kalitesi ve Hizmeti Alan Taraflara Etkileri” ile ilgili olup
goriislerinizin  alinmas1  amaciyla diizenlenmistir.  Size ait 06zel Dbilgiler
sorulmadigindan ve arastirmanin bilimsel agidan giivenilirliginin saglanabilmesi i¢in
sorulan sorulara goriislerinizi en 1iyi yansitacak cevaplari vermeniz Onem
tasimaktadir.

Zaman ayirdigimiz ve katkilariniz igin tesekkiirler.

Omer Faruk SARKBAY Dr. Ogr. Uyesi Abdiilnaim TEMUR
Istanbul Gelisim Universitesi Istanbul Gelisim Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiist Lisansiistii Egitim Enstitiisti
Doktora Ogrencisi Doktora Tez Danigmani

EK-A Demografik Ozelliklerle ilgili Sorular

1. Cinsiyetiniz?

a. Kadm () b. Erkek ()
2. Yasmiz?
a.19-25Yas () b.26-32 Yas () c. 33-39 Yas () d. 40-46 Yas ()

e. 47 ve istii ()

3. Medeni Durumunuz?
a. Bekar () b. Evli () c. Bosanmis ()

4. Egitim Durumunuz?

a. Ilkdgretim () b. Lise () ¢. On Lisans( ) d. Lisans ()
e. Yiiksek Lisans ve Ustii ()

5. Calistigimiz Sektor?
a. Ozel Sektdr () b. Kamuya Bagl Saglik Hizmeti Veren Kuruluslar ()

c. Egitim ve Arastirma Hastaneleri () d. Diger ()
6. Calistiginiz Pozisyon?
a. Digshekimi ()  b. Uzman Dishekimi () c. Dogent Dr/ Prof Dr ()
d. Hemsire/Ag1z dis saglig teknikeri
e. Idari Kadro (Enfeksiyon, egitim, kalite) () f. Diger ()

6. Bu isyerinde ne kadar siiredir ¢alistyorsunuz?
al3yil() b.4-6Yil() c.79Yil() d.10-12Yil() e. 13 Yilveiizeri()
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EK-B Yalin Yénetim Olgegi (Calisanlar icin) Derin (2008, s. 230).

EK-B

Asagidaki sorularda sizin i¢in en uygun olan segenege “+” isareti koyarak tercihinizi belirtiniz.
Cevaplayacaginiz sorularda; (1) Tamamen katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim (4) Katiliyorum,
(5) Tamamen katiliyorum segenegini ifade etmektedir.

S6z konusu Olcek; yonetici ve
calisan tutumu (1-11 araligindaki
sorular) mesleki tatmin ve is ytikij
(12-21 araligindaki  sorular),
hareket israfi, stok israfi ve fiziki
kosullar ~ (22-24  araligindakil
sorular) olmak ftizere toplam 3
boyuttan ve 24  sorudan
olusmaktadir.

Tamamen
katilmryorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen
katiltyorum

1- Hastane de, islerle
ilgili kararlara katilma|
konusunda inisiyatifi
tanimaktadir.

2- Hastane de Oneride|
bulunma  konusunda
calisanlar

cesaretlendirmektedir.

3- Hastane, kendi
islerimizle ilgili
problemleri
cozebilmemiz
konusunda bizi
cesaretlendirmektedir.

4- Hastane de|
yoneticiler ,sadece
“emreden” degil de
“yonlendirici biri”]
gibi davranmaya
dikkat etmektedirler.

5- Hastane de

... [kurumun hedefleri

Yonetici .11 inda bireylere|
V€ ilgi verilmektedir.

Cabsan |5 ctane vetki ve
Tutumu sorumluluk
\verilmesinde, denkligi
\ve adaleti
saglayabilmektedir.

7- Hastane de ¢alisma|
ortami yalin, sade ve
temizdir.

8- Hastane de ¢alisma|
ortami  zaman  ve|
emek kayiplarini
azaltici niteliktedir.

9- Hastane de
gereksiz  islerin g
programlarindan
cikarilmasina yonelik
devamli bir arastirmal
ve iyilestirme|
iyaptlmaktadir?

10- Hastane de ast-iist]
iliskilerinin bir kenara

birakilip  sorunlarim|
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EK-B

karsilikli  tartigildigi
toplantilar
iyapilmaktadir?

11-  Hastane de
malzeme, evrak vb.
her tiirli islemleriniz
taleplerinize uygun ve
tam zamanindal
karsilanmaktadir.

Mesleki
Tatmin
ve is
Yiikii

12- Hastane de
insanlara deger
verilmektedir.

13- Hastane de i
yiikii dagitirken adil
\ve dengeli olmaya
Onem verilmektedir.

14- Hastane de esit
ise esit ticret ilkesi
uygulanmaktadir.

15- “Goniilli olarak]
fazla mesaiye
lkalmak” gibi
hastaneye ek  bir
katkida
bulundugunuzda
lyaptiginiz bu
fedakarliktan dolayz,
yOneticileriniz sizi
Odiillendirmektedir.

16- Hastane  de,
calisanlarin is sagli ve
giivenligine Onem|
verilmektedir.

17- Hastane  de,
calisanlarin  islerini
kolaylastirmak
amaciyla yeni ve
gerekli diizenlemeler
uygulamaktadir.

18- Hastane
samimiyetin ~ hakim
oldugu aile ortami
gibi bir ortami
sunmaktadir.

19- Hastane de takim
ruhu hakimdir.

20-  Hastane  de
gerektiginde en {ist
diizey yoneticiye
ulasabilmeniz icin|
gecmeniz gereken
lyonetici basamaklari
size gbre azdir.

21- Hastane  de
saglikli iletigim {ist
seviyededir.
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EK-B

Hareket
israfy,
Stok
israfi ve
Fiziki
Kosullar

22-  Hastane  de
calisan  siirekliligine
(is giivencesi) 6nem

verilmektedir.

23- Hastane deki,
islerle ilgili olarak
egitim  olanaklarini

sunmaktadir.

24- Hastane de sosyal
imkanlar (geziler,
spor Vs.)

taninmaktadir.
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EK-C Hizmet Kalitesi Olgegi (Calisanlar igin)

EK-C

Asagidaki
en uygun

sizin  igin
secenege “+”
tercihinizi

sorularda
olan
isareti koyarak
belirtiniz.

Cevaplayacaginiz sorularda; (1)
Tamamen katilmiyorum, (2)

Katilmiyorum,

(3) Kararsizim

(4) Katiliyorum, (5) Tamamen

katiliyorum
etmektedir.

segenegini

ifade

Tamamen
katilmiyoru
m

Katilmiyoru
m

Kararsizi
m

Katihiyoru
m

Tamamen
katiliyoru
m

_ FIZIKSEL
OZELLIKLER

1.
Hastanemi
z glincel
ekipmanla
ra sahiptir.

2. Hastanemiz
in fiziksel
olanaklari
gorsel olarak
¢ekicidir.

GUVEN

3.
Hastanemizin
kiyafetleri zarif
goriintiyor.

4. Hastanemiz
in fiziksel
olanaklari
gorinimt,
sagladiklar
hizmetlerle
uyumlu.

5.

Hastanemiz bir
seyi belirli bir
tarihte yapmay1
taahhiit ederse
yapar.

6. Problem
yasandiginda,
hastane
personeli
sempatik ve
giiven verici
davranir.

7.
Hastanemiz
giivenilirdir.

8.

Hastanemiz
yaptig isi
taahhiit ettigi
zamanda yapar.

9.
Hastanemiz
kayitlarini
eksiksiz bir
sekilde tutar.
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EK-C

GERCEKLIK
(CEVAP
VEREBILME
K)

10.
Hastanemiz
miisterilerine
hizmetin tam
olarak ne
zaman
verilecegini
sOylemez.

11.
Hastanemiz
personelinden
hizli hizmet
alamazsiniz.

12.
Hastanemizin
personeli
miisterilerine
yardim etmek
i¢in her zaman
istekli
davranmaz.

13.
Hastanemizin
personeli
miisteri
taleplerini
hemen
kargilayamayac
ak kadar
mesguldiir.

GUVENILIRLI
K

14.
Hastanemizin
personeline
giivenebilirsiniz

15.
Hastanemizin
personeli ile
yaptiginiz
islemlerde
kendinizi
giivende
hissedersiniz.

16.
Hastanemizin
personeli
kibardir.

17.
Hastanemizin
calisanlart
islerini daha iyi
yapabilmeleri
i¢in yeterli
destegi
hastaneden
alirlar.

18.
Hastanemizin
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EK-C

calisanlari
kisiye 6zel ilgi
gostermez.
19. Hastane, 1 2 3 4 5
¢alisanlarina
ozel ilgi
gosterilmez.

20. Hastane, 1 2 3 4 5
calisanlarin
neye ihtiyaci
oldugunu
bilmez.

EMPATi 21. Hastane, 1 2 3 4 5
calisanlari ile
goniilden
ilgilenmez.

22. Hastanemiz 1 2 3 4 5
, tim
miisterilerine
uygun ¢aligma
saatlerine sahip
degildir.

Kaynak: Beydogan ve Kalyoncuoglu, (2017,s. 74)
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