Kalite Kavrami

BBY374 Toplam Kalite Yonetimi
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kalite
isim Fransizca gualité

isim Mitelik
"Bizde de Tirk edebiyat ne kadar millf kaynaklara gitmis ise kalite bakwmindan o kadar yokselnusti,
denifebiir™ - M. Kaplan

Birlesik sozler (Caster)

52
tarumi Ozerinde asla uzlasilamayacak kavram.

paylas = 4 favori 22.01.2013 21:31 ya ti krovat

sikela! cok kdto mesaj at diger =

46
kalite Grindn beklentilen karsilamas: dedil, “%aad ettiklerini layikiyla yerine gc—:-tirmE

sdz gelimi, bir ayakkab aldin pazardan, 10 liraya. senin ihtiyacm gériyor, yadmurda su gecirmiyvorsa, en asad
&5-7 ay givebilivorsan kalitelidir senin icin. ese dosta "pazardan bir ayvakkabr aldm 10 tl ve ama cok kaliteli ikt
dersin.

yvani kalite,&deklentilerin ne denli karsilandiinirpbir ifadesidir.

bir sey sizin sizin beklentinizi karsiliyvorsa, sizin icin kalifikasyon sartlanm tamamlamistir, kalitelidir.

bu durumda bir seye kaliteli yada kalitesiz demeden dnce kendi beklentilerimizi gézden gecirmemiz faydal
olacaktr.

paylas ~ 4 favori 08.09.2012 21:41 ~ 21:42 sylvester standalone

sikela! cok kita mesaj at diger =

herhanai bir urun icin, fivatin emsallerine gore cok pahali olmasi kaliteli oldugunu kanitlamaya yetmivorken,
emsallerine gore cok ucuz olmasi kalitesiz oldugunu kanitlamaya yetivor ..

paylas = & favori 05.01.2014 00:57 anjin san

sikela! cok k&t mesaj at diger =



Kalite

LiteratUrde cok fazla tanim var
Ortak payda; Uygunluk (conformance)

Bir Grinun tasarlanma amacina uygun ozellikler tasimasi

Diger tanimlar;
Bir Urdn ya da hizmetin musteri beklentilerini karsilayabilmesi
Bir Urldn ya da hizmetin belirlenen ihtiyaclari karsilamak tGzere tasidigi dzellikler
Musterilerin simdiki ve gelecekteki ihtiyaclarini karsilayabilme ve asma

Musterilerin bir Grin ve hizmet hakkinda beklentilerinin karsilanmasina yonelik algi
dizeyi



Kalite

Box 1.2 : QUALITY — What it stands for?
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Quest for excellence

Understanding customer’s needs

v

Action to achieve customer’s appreciation

v

Leadership — determination 1o be a leader

v

Involving all people

v

Team spirit to work for a common goal and

v

Yardstick to measure progress.

v

v

Muikemmellik

Musteri ihtiyaclari
Musteri takdiri kazanma
Liderlik

Herkesi dahil etme

Takim ruhu
Surecin 6lcima



Performans

Yasam
omru

Yapisal
aglamli

U0

Surdurulebilirlik

sletilebilirlik
elverislilik




Kalitenin 7 Temel Asamasi

Performans
Ozellikler

Guvenilirlik

Kullanima uygunluk

Dayaniklilik

Isletilebilirlik / ise yararlik
Estetik



Hangisi daha kaliteli?

Amacina uygunluk = Kalite
Musteri ihtiyaclarina uygunluk = Kalite



Tarihce
1900’ lerde yuksek verimlilik ve kalite, dusuk fiyat calismalari

2. Dunya Savasl - Kalite kontrole verilen dnemin artisi

ABD Universitelerinde muhendislere istatistiksel ornekleme egitimlerinin verilmesi ve
profesyonel kalite organizasyonlarinin kurulmasi (American Society for Quality Control)

1950’ler
Kalite calismalarinin "kalite glivencesi "ne dontsim
|statistiksel kalite kontrol yontemlerinin gelistirilmesi ve Uretimde diinya rekabetine katkisi
"Kalitenin bedeli" yaklasiminin ortaya cikisi.

Bir GrinUn Uretiminden baslayarak tasarimi ve satilmasini da iceren "toplam kalite kontrol"
yaklasiminin ortaya atilmasi

Made-in-Japan



Tarihce

Japonya
2. Dunya Savasi sonrasi yuksek kalite uygun fiyat
Made in Japan
1950 - Deming - Istatistiksel Kalite Kontrol Yaklasimi (SQC)
Her yil %9-10 arasinda artan ekonomik buylime

1950-1970 yillari arasi 20 yilda kisi basina disen gelirde 4 kat artis




Tarihce

1960’lar

Calisan motivasyonu ve farkindaligina odaklanan "sifir kusur (zero defects)"
yaklasimi

1970’ ler

Kalite glvence yontemlerinin hikimet, saglik ve bankacilik gibi hizmetlerde de
kullaniimaya baslanmasi

70'lerin sonu

Kalite glivence anlayisindan kaliteye stratejik yaklasima gecis

Kusurlarin saptanmasina yénelik tepkili (reactive) yaklasimdan yinelenen kusurlarin 6nlenmesine
odaklanan pro-aktif yaklasim

Kalite, verimlilik ve yararin baglantilanmasi
Musteri tatmini



Tarihce

1980 sonrasi
ABD

«If Japan can, why can’t we ?»

Kalitede mikemmelligin tanimlanmasi

Ford, General Motors

Ekonomide kalitenin 6neminin anlasiimasi

NASA Kalite ve Verimlilikte Miikemmellik Odiilii (1985)
Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii

90’lar sonrasi kalite yonetimi ile ilgili kitap patlamasi



If Japan Can... Why Can't We?

From Wikipedia, the free encyclopedia

If Japan can... Why can't we? was an American television episode broadcast by NBC MNews as part of the television show "NBC White Paper” an June 24, 1980, credited with beginning the
Quality Revolution and introducing the methods of W. Edwards Deming to American managers (producer: Clare Crawford-Mason [1] &, reporter: Lloyd Dobyns [2] &7).

The report details how the Japanese captured the world automotive and electronics markets by following Deming's advice to practice continual improvement and think of manufacturing as a
system. not as bits or pieces.

Background [edit]

During the 1980s, Japan was seen to be a manufacturing powerhouse while American industry was struggling to keep pace. It was strongly believed that Japanese manufacturing technigues were
uniguely developed for and suited to the Japanese culture, and thus unsuited for American culture.

Excerpts [edit]

Lloyd Dobyns (narrator): Ve have said several times that much of what the Japanese are doing is what we taught them to do. And the man who did most of the teaching is VW. Edwards Deming,
statistical analyst, for whom Japan's highest industrial award for guality and productivity is named. But in his own country he is not widely recognized. That may be changing. Dr Deming is working
with Mashua Corporation, one of the Fortune 500, a company with sales last year of more than $600.000.000. Deming was hired in late 1979 by Mashua's Chief executive, William E. Conway.

Bill Conway: And of course our major supplier of copier machines was a Japanese company. And so we saw the advantages of how many things the Japanese companies were doing. And we
heard about Dr Deming. And so we got under way with our guality program with Dr Deming.

Dr Deming: They realized that the gains that you get by statistical methods are gains that you get without new machinery, without new people. Anybody can produce quality if he lowers his
production rate. That is not what | am talking about. Statistical thinking and statistical methods are to Japanese production workers, foremen, and all the way through the company, a second
language. In statistical control you have a reproducible product hour after hour, day after day. And see how comforting that is to management: they now know what they can produce, they know



Kalite Neden Onemlidir?

«No quality, no sales. No sale, no profit. No profit, no jobs.»

lyi bir Grin ortaya cikarmak icin dikkat edilmesi gereken dgeler;
Verimlilik
Maliyet
Kalite



Degisen Kalite Anlayis

Eskiden imdi

Uranlerle ilgili Kurumlarla ilgili
Teknik Stratejik

Uzman dnderliginde Yonetim 6nderliginde

Kontrole yonelik Gelisime yonelik

Bayuk Q yaklasimi

KGcuk g yaklagimi (Urtin-islem-musteri odakli)

(Yalnizca Grinln kalitesi
odakli)

LADA. Perfect From The Beginning



Kalite Konusunda Yaklasimlar

Ustunluk yaklasimi (transcendentel view)

Urtn temelli yaklasim (product based view)
Kullanici temelli yaklasim (user based view)

Uretim temelli yaklasim (manufacturing based view)

Deger temelli yaklasim (value based view)



UstUnltk Yaklasimi

Yaklasimin temeli: Kalite anlayisi dogustan gelir.
Kaliteyi tanimlamak zor, ancak deneyimler sonucu anlasilabilir.
«| can’t define it, but | know when | see it.»

Reklamcilar sik kullanir.

JUST DO IT. [ A

am, Publix.

V - And [tShows




Urin Temelli Yaklasim

Kalitenin olculebilir ve kesin oldugunu iddia eder.
Kalite farkliliklarinin sebebi icerigin kalitesindeki farkhliklardir.

Sinirliliklarr;
Urline yuklenen nitelik ile gercek kalitesi arasinda her zaman bire bir iliski yok

Kalitede estetik s6z konusu oldugunda bu yaklasim sinifta kaliyor.
Kime gore, neye gore?




Kullanict Temelli Yaklasim

Kaliteyi yakalamak Gridn ve hizmetlerde kullanicinin Ust dlGzeyde tatmin edilmesi ile
mumkun

Algilanan kalite (perceived quality)
Kullanima uygunluk (fitness for use)

Mantikl olsa da bazi sinirhliklari var;
Musterilerin istekleri farkli - Herkesi ayni anda memnun etmek mumkutn degil
Bu durum mumkun olan en fazla sayida musteriye ulasmaya calisma ile sonuclanir




Uretim Temelli Yaklasim

Urtnun ihtiyaclara uygunlugu temeline dayanir
Once tasarim yapilmali, ardindan tretime gecilmel;

Kalitede mukemmellik elzem degil, standartlara uygun olmasi yeterl



Deger Temelli Yaklasim

Kaliteyi UrinUn maliyet ve fiyatlandirmasi ile iliskilendirir.

Urtnun kullanimi ile satis fiyati arasinda kabul edilebilir bir denge olmall

Expensive

Ucuz Urin kalitesiz, pahali Grun kaliteli gorusu



Kalitenin Faydalar

Pozitif sirket imaji?
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Kalitenin Faydalar

Ulusal ve uluslararasi rekabet yetenegi
Artan pazar payi ve gelirler

Azalan maliyet

Yiksek calisan memnuniyeti ve yUkselen Gretim guc(
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Kalite Turleri

Kayitsiz kalite (indifferent quality)
Beklenen kalite (expected quality)
Tek yonlU kalite (one-dimensional quality)

Heyecan verici kalite (exciting quality)



Kayitsiz Kalite

Ortada bir kalite var ancak musteriler farkinda degil

«That’s fine, but who cares»

: DEPAgIFMENTa‘
. INDIFFERENCE _

o
' ' © Original Atist
'DQWWR*E production rights obtainable fram

wonewe, CartoonStock.com



Beklenen Kalite

Musterilerin bir Urinden beklenti ve taleplerini ifade eder
Bir otomobil glivenli olmali, ucmasi beklenmez.

Beklenen kalite de ancak kaybedildiginde anlasilir.



Tek YonlU Kalite

Musterinin bekledigi kalitenin yalnizca bir yonunu aciklar

Bir restoranda garsonlarin tavirlari, yemegin kalitesi, temizlik vb.



Heyecan Verici Kalite

Musterilerin olumlu dikkatini ceken hatta asan kalite

Misteriye yapilan sirpriz ve 6diller / beklentinin Gzerine cikmak




Kalitenin 4 Asamasi

1. Asama

Standartlara
uygunluk

2. Asama

Ihtiyaclara
uygunluk

3. Asama
Maliyete uygunluk

4. Asama

Sakli ihtiyaclara
uygunluk ya da
ihtiyag yaratma



Algilanan Kalite (Perceived Quality

Firmanin taninirhginin kalite odakli degerlendirilmesi

Uriin reklamlari vb.

Prada Bayan Cantalar - CAMERA CASE

Uriin kodu: Code-b2385r-2az6-f0002

ACIKLAMA

Sapsiz

Isleme detaylan
Iccep

Klipsli metal cerceve

Kapatma Uzerinde Prada logo isleme

Made in Italy

TEMIN SURESI

Genelikle 115 Gond

F YENI

82891 4.673TL

MATERYALLER
Akrilik:
Saten

ANA RENK
Siyah

TASARIMCI RENGI

Mera

YUKSEKLIK

9 cm

GENISLIK

5cm

UZUNLUK

15cm

SEFETE EKLE



Or. Coca-Cola Kalite Profili

http://www.coca-colaturkiye.com.tr/surdurulebilirlik-yaklasimimiz/urunler-ve-
pivasadaki-uygulamalar/urun-guvenligi-ve-kalite

lletisim | Kariyer Aramao +>

Hakkimizda  Sirdirdlebilirlik Yaklasimimiz  Markalar  Dengeli Beslenme & Aktif Yasam

Toplum Uriinler ve Piyasadaki Uygulamalar isyerimiz

URUNLER VE Anasayfa / Sorddrilebilirik Yaklagimimiz/ Uriinler ve Piyasadaki Uygulamalar Geri Dan P

PIYASADAKI - :
UYGULAMALAR URUN GUVENLIGI VE KALITE

Onceligimiz kalitemiz, sirnmiz standardizasyondur

Coca-Cola Sirketi
Taahhitleri

Diinyanin en biylk alkolsiz igecek sirketi olarak,
dinyanin her kégesinde en biylk dnceligimiz

- kalitemizdir. Egitim, strekli gelisim, yeniliklerin takibi, L
Urun Guvenligi ve Kalite dlgiimleme ve diizenleyici/dnlayici faaliyetler, kalite 1 | -.
H f’

Kalite Filmimiz

_— yaklagimimizin temel unsurlandir.

Fabrika Turu

Tiiketicilerimize ulagan her iriiniin, her zaman %100 : B
kalitede olmasinin sirm standardizasyondur. Uretimde Ire ]‘J L
kullandigimiz tim hammaddeleri, onayladiqimiz ve

sirekli denetledigimiz tedarikgilerimizden elde
ediyoruz. Hammadde seciminden. satis noktalanna
kadar dyle bir standardizasyon uyguluyoruz ki,
dinyanin neresinde olursa olsun igilen her bir

oSG ok Rk b S A e S RS s it g R e
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Or. Arcelik Kalite Profili

http://www.arcelikas.com/sayfa/868/Kalite
ArcelikA.S. - -« -

ARGELIK A5, HAKKINDA YATIRIMCI ILISKILER ILEBILIRLIK MEDYA INSAN KAYNAKLARI AR-GE
Tedarikei Gereksinimleri
s Etigi
Gevre
* Anasayta ® Sabnalma ® Tedankgi Gereksinmlen ™ Kalite
) VIDEOLAR
Kalite
malzeme sarflanmin kargilanmasi icin gerekli kosullar da dahil elmak
<lentilerine cevap verebi ¢, olclebilir, kalite politikasi ile uyumiu beliri bir
eflerine sahip olmahdir. u]_ iGiN'

m gozden ge

e sdrecine de sahip

ligi en aza
livetlarini
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Or. Burger King Kalite Profil

Kurumsal

» Basin Odasl

» Burger King Kurumsal Site
» Burger King'de Yasam

» lletisim

Popiiler Yazilar

Burger King Ankara Subel...
Burger King Ankara 7. Cadde Telefon:

(312) 213 84 38 17.50k N0:27

Crandural Oakhenlicedar Doranre Wina

Siteici Arama

BK'da Neler Oluyor? Gida Givenligi Galeri Yenilikler ve Kampanyalar

_ o Sosyal Medya
Burger King Kalitesi

Burger King Blog = Burger King Kalitesi o Facebook @ Youtube

RSS Feed | ee Flickr

Burger King, 1995 vilindan bu yana Tiirkive'de kalite ve sadlik ilkelerinden asla OTwitter @Pinterest
taviz vermeyen TAB Gida banyesinde hizmet vermektedir.

Burger King, Tirkiye genelindeki 470'i agkin restoranimin hicbir aksakliga maruz R o

istiendigi mi ir geregi gu tiam Ord BK Twitter »
kalmamasi amaciyla astlendigi misyonunun bir geregi olarak sundugu tam arin -4
ve hizmetlerde en yiksekve uluslar arasi kalite standarilan sunmalktadir.

Tirkiye genelindeki genig restoran adimin her tirll intiyacini BRC sertifikall
tedarikcilerinden destek alarak gergeklestiren TAB Gida, Granlerinin lezzetinde
blylk paya sahip olan hamburger ekmedi intiyacini kardes sirketi olan Ekmek
Unlu Gida Sanayi'den karsilamaktadir. Burger King, muasterilerine en lezzetli ve en
ylksek standartlarda dranler sunmakicin ;

Et Oriinlerinde A-Etwve Namet, Tavuk Oriinlerinde ise Beypilic ile is birligi
yapmaktadir.

Bunlarn yani sira hamburgerlerinde kullandidi tursu'yu Berrak, soslan Calve ve
patates kizatmasin Ozgérkey (Feast) markalanndan temin etmektedir.



Kalitenin Belirleyiciler

Tasarim

Uretim sUrecleri
Uygunluk

Musteri hizmetleri

Kurum kulttru



Exhibit 1.5 : Different dimensions of quality
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Teknoloji

Calisan

i

i
ks

R T
e T
e
2

o

o

Availability

Yonetim

Guvenilirlik

Surdurdlebilirlik

c s e e

G = o o

Lojistik destek

Hiz

| Field service Yeterlik

Butunluk




Deger Kaynagi Olarak Kalite

Gelisen sohret

Kolay satis

Hazirlik zamaninin kisaltilmasi
Hukukun dahli

Esneklik

Performans artisi

Azalan maliyet

Calisan memnuniyeti



DOGTAS

Kurumsal

TR

Dinden Bugine Dogdtas
Dojtas Oriin Portfayi ™
Tasanm Anlayig

Misteri Memnuniyeti

O diillerimiz .
Doganlar ¥atnm Holding
Kurumsal iletigim

.
Yatinme! iligkileri
Bayilik

Sosyal Sorumluluk
Medya -
Dodtag Ailem
insan Kaynaklar

Yatak Hakkinda

Dodtag Yenilikleri

IMOB Fuan 2008 Tasanm Yangmasi'nda; "Exlusive” Serisi ve "Stand Tasanmi” alanlannda édiil,

IMOB Fuan 2009 Tasanm Yangmasi'nda Exclusive Yatak Odasi. Bratz Space ve Korsan Geng Odasiile 3
adl

IMOB Fuan 2010 Tasanm Yansmasi'nda; geng odasi kategorisinde birincilik ve iiglinciilik adili

2010 yili; Tiiketici Akademisi tarafindan "Kalitesine En Gok Givenilen Marka Odiili”

IMOB Fuan 2011 Tasanm Yangmasi'nda; Oturma grubu kategorisinde Frame oturma odasi ile birincilik ddili.
Spirit genc odasi, Mystic yatak odasi ve Passion yemek odasi tasanmlanyla Gclincilik adald

2011w
2011 yili: Tarkiye Ihracatcilar Meclisi tarafindan “Canakkale ihracat Birincisi®

2011 yili: Canakkale Sosyal Givenlik Kurumu'ndan “istihdam Oduli

2011 yili: Capital dergisinin arastirmasinda “Sekt@riin En Begenilen Sirketi Odiili

IMOB Fuan 2012 Tasanm Yansmasi'nda; Aksesuar kategorisinde Flat TV Unitesi ile birincilik, Yatak Odasi

kategorisinde Flat yatak odasi tasanmiyla ikincilik adili

I Istanbul Ihracatgr Birliklerinden “En Baganh ihracatg Odili”

2012 yl; Ekovitrin dergisinin dizenlemig oldudu Yilin Starlan Anketi'nde “Mobilya Sektoriinde Yilin Sirketi”
2012 yili: ipekyolu dergisi tarafindan Yilin Altin Adamlan Odiilleri'nde “"Tasanm ve Kalite Odiili

2012 yili; Capital dergisinin arastirmasinda ' Sektoriin En Begenilen Sirketi Odiilii*

2012 yil Ganakkale Kurumlar Vergisi ikincilik Oduli”

IMOB Fuan 2013 Tasanm Yansmasi'nda; yatak odasi kategorisinde Private Yatak Odasi ile birincilik, yemek

odasi kategorisinde Mavita Yemek Odasi tasanmiyla ikincilik adili

12. Kariyer.net Insana Sayg Odiilleri kapsaminda "Mobilya Sektériinde insana Sayq Odiilii”

2013 wili; Kristal Elma Yaraticihk Festivali kapsaminda dizenlenen 25%inci Kristal Elma Torkiye Reklam
Odiillerinde ‘Farkl Hissettiren Tasanmlar' reklam filmleriyle iki “Giimiis Elma Odiili”

2013 yili; Torkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB) ile AllWYorld Metwark'(n ancaliginde, Tirkiye Ekonomi
Folitikalan Aragtirma Vakf'min (TEPAV) destediyle yirdtilen Tdrkiye 100 Projesi’ nde™Tiirkiye'nin En Hizh
Biiyiiyen Sirketi Odiili”

2013 yili; Business Network isadamlan Dernedi tarafindan diizenlenen ve ingiltere'nin en prestijli éddlleri

arasinda yer alan Most Successful Turk Awards'da “ingiltere'nin En Basanh Sirketi Odiili”

lan  Duvar Uniteleri Koltuk Takimlan  Oturma Gruplan  Kdse Takimlann  Kampanyalar

akkimzda

<tiylii Mobilya'min kurucusu olan Merhum Sayin ALI KARAPINAR; cok genc yasta aile meslegi olan ciftcilikle

ken, gelecek planlan icinde cok daha farkl, ailesine ve bulundugu bélgeye fayda saglayabilecedi ve onlarin

gine dair yatinmlar yapabilmeyi amaclayarak, bunlan basarabilmenin yolunu icindeki calisma hirst ve azmiyle
hayatina atilmakla baslamstir.

hayatina ayakkab1 imalathanesinde cirak olarak ise baslayan Merhum Sayin Ali KARAPINAR; bu cabismalarinin
inda, ciraklik, kalfahg, kalfabk ustabdr takip etmis, boylece hayalinde kurdugu ticaret hayatina 1960 yiinda ilk
inde ayakkabi satis magazas ile baslarmistir, yillar gecmis bu da Merhum Sayin Ali KARAPINAR™Y tatmin etmemistir.

hinda 300m2 'lik alan iizerine “ Ureticiden Tiiketiciye “ mantidyla, ilk Mobilya Magazasim acarak Mobilya

ine adimin atmistir. Gegen 5 Y1l gibi kisa zaman igerisinde 1990 yiinda mobilya fabrikasi insaatina baslayarak,
hinda Merhum Yanetim Kurulu Baskam Ali KARAPINAR ve ogullan ; Yinetim kurulu Giyeleri Fahri KARAPINAR ve ilhan
INAR tarafindan 3000 m2 alan Gzerinde kurulan fabrikasinda tretilen Griinlerini, 5 kath 4000 m2. Fabrika

ymunda , 18 yildir perakende olarak miisterilerimize en avantajl fiyat ve ddeme kosullar ile sunmaktadir.

‘e istikrar sonucu ciftcilikten, ayakkabi Gretimine, ayakkabi tiretiminden mobilya Gretimine ve satisina, bunca
verdikten sonra biiyiik ve adim adim en zirveyi amaclayan CAVUSKGYLU MOBILYA ,Yurt disina agilmak ve parakende
inde daha fyi hizmet vermek amac ile ; Basta Biga olmak lizere Canakkale, Gelibolu ,Can, Akcay ve Ezine'de

I 6 subesi, 8 showroom’u ve 100 cabisan ile Fabrika Satis Magazalaryla bélgesinde mobilya sektériinde en tst

da yerini almistir. Fabrikasinda tiretilen Griinlerinin yaminda ; yine Tirkiye de mobilya sektériinde stz sahibi bir cok
n da bélge bayiliklerini de alarak, giiciine giic katrmistir.

KOYLO MOBILYA ; iilkemiz ve diinyada ki tiim yenilikleri takip etmekte, kendini AR-GE calismalan ile siirekli
nektedir. Bu giin tiketicinin degisen ihtiyac ve zevkleri distiniilerek, miisteri bazl tretim cizgimizde cok amach,
imik ve sik dizaynh Griinleri ile kalite standartlanina uygun Griin Gretmektedir. 2 Y1l TSE Hizmet yeterlilik belgesine
iriinlerine + 5 Yilda Servis Garantisini ekleyerek ; kaliteli, uygun fiyat ve ddeme kosullar ile bulusturarak miisteri




Hizmet Kalitesi

«the collective effect of service performances which determine the degree of
satisfaction of a user of the service»

Hizmet elle tutulur bir sey degil! Nasil 6lculebilir?

Algilanan hizmet kalitesi



Hizmet Kalitesinin Bilesenler:

Guavenilirlik
Heveslilik

Yeterlik
Erisilebilirlik
Nezaket

letisim
Itibar/Guvenilirlik
Guvenlik

Anlayis
Dokunulabilirlik



Hizmet Kalitesinin Temel Problemi

Hizmetin sagladig Katihmci olarak
ciktl musteri (ortak Uretici)
Es zamanhlik

Bozulabilirlik J

{ islem olarak hizmet

Hizmetin soyutlugu
Heterojenlik

D

Degiskenlik - Karmasiklik

D

Bu durumda kaliteye nasil karar verilebilir?







Hizmet Kalitesinin Temeli

Mdasterinin algisi
«Bekledigim hizmete ulasabildim mi?»




Alginin Temel,

Algi hizmetten beklenen ile hizmet deneyimlerinin karsilastiriimasi ile olusur.

& ™
If experience matches
expectations, then Experience Expectation
quality is good

i .

£ B

If experience exceeds
expectations, then
quality is great

. vy
4 N
If expectations exceed
experience, then quality
is poor
. vy




Beklentiler vs. Deneyimler

Experience and Expectation of Service have a
Process and an Outcome aspect

Getting
Something

Experiencing
Ssomething

/ Outcome \ / Outcome \
/ Process \ / Process \

[Expectation ] A [ Experience ]

Ciktr ve islem ayni oranda etkili. Birinden biri daha az ya da fazla dnemli degil.



“They were rude but at least “The concert was great but “The food was great but
they fixed my car properly” the t-shirts were terrible” the staff were rude”

“They were polite but my “The concert was bad but “The staff were polite but
car broke down again” they sold great t-shirts” the food was terrible”



Beklentileri Etkileyen Nedenler?

[ Corporate Brand The advent of Social Media
& Image has magnified the audience

for diss atisfied customers

Sales/ Marketing L
Information | —> / Outcome \

What Other /

| Customers Say |

Process

Expectation

[ Past Experience 3
with Service

Relationship with
Service Provider

Experiences with ‘
Other Services
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Unrealistic

Realistic

.ﬁ» Explicit
A

|Expectation

& . . B
Explicit Unrealistic: “make

bake
raal

me look like Brad Fitt"

~
Explicit Realistic: "Short
back and sides”

jﬁ’a

r

" E
e
H.; y
=

N

Fuzzy: "make me look like a
rockstar”

Implicit: “why didn't you ask
me first?

Make explicl
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