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SUNUS

Ozel sektorde son vyillarda "miisteriye hizmet", "tiiketici memnuniyetinin
saglanmasi1" ad1 altinda gelistirilen kavramlar, kamu sektoriinii de "Vatandasa Hizmet",
"Daha fyi Devlet" ve "Vatandas Bildirgesi" siarlart ile kamu hizmetlerinin kalitesinin

yukseltilmesi yarigina yoneltmistir.

Bu olgu, Sayistaylar1 performans denetimi baglaminda genis bir yelpazede yeni
yaklagimlar gelistirme durumunda birakmustir.

"Are we being served?A value for money guide” bashigi ile yayimlanan bu
kitapcik, Ingiltere Sayistay’'min hizmet Kkalitesi degerlendirmelerine iliskin gegmis
tecriibelerinden edinilen gilincel ve yararl bilgileri derlemektedir.

Bu kitapcigin son yilarda Toplam Kalite YoOnetimi kavramiyla iilkemiz
giindemine giren anlayisin gerek kamu -sektoriinde hayata gecirilmesinde ve gerekse
. Sayistayimizin gelecekteki denetim c¢aligmalarinin sekillendirilmesinde anlamli katkilar
saglayacagini diistiniiyorum. ’

Bu vesileyle, kitapgigi ceviren Hacettepe Universitesi Edebiyat Fakiiltesi Ingiliz
Dilbilimi Bolimi arastirma gorevlisi Firdevs Karahan'a; cevirinin mesleki tslip ve
terminoloji yoniinden redaksiyonunu yapan Uzman Denetci Sacit Yoriiker'e; kitabin
dizgi, mizanpaj ve baskisinda emegi gecen mensuplarimiza tesekkiir ederim.
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Bize hizmet ediliyor mu?

Giris

1. Kamu sektorii hem bireylerin hem de
daha genig bir toplulugun yararina hiz-
met saglar. Merkezi devlet saghik, hukuk,
sosyal yardim, egitim, politika ve kultiir
alanlarindaki hizmetler gibi degisik alan-
larda genis bir yelpazede hizmet verir. Ka-
mu hizmetlerinin kalitesi - ve maliyeti-
devletin, vergi ylikiimliilerinin ve hizmet
kullanicilarinin temel ilgi alanidir. Devlet
tiketiciyi korumayi, saglhik ve giivenlik,
sanayilerin diizenlenmesi gibi diger alan-
larda hizmetin minimum diizeyini garanti

etmeyi ister.

2. Biutiin merkezi devlet hizmetleri bizim
incelememize tabidir ve ge¢cmiste onlarin
kullanicilara sagladiklar1 hizmetin kalitesi-
ni inceleme olanagini pek cok kez bulduk.

Bu arastirmalardan bazilar soyledir;

Miisterilere danismanlik hizmetleri (Ka-
mu Hizmeti: Yabanci ve Ingiliz Imparator-
lugu Uyelerine Biiro Danismanlik Hizmet-
leri, HC751992-93).

Polisle Dayanisma  Dernegi iiyeleri
(Metropolitan Polis Servisi: Halktan gelen
telefonlariyanitlandirma, HC 753 1994-95)

Miize ve galerileri ziyaret edenler (Iskog¢
Ulusal Miize ve Galerileri: Hizmet Kalitesi
ve Koleksiyonlarin Korunmasi, HC 14
1995-96)

Kiiciik davalara bakan mahkemelere
bagvuranlar (Yerel Mahkemelerdeki Kiiciik
Davalarin EleAlinmasi, HC2711995-96)

Vergi miikellefleri (Yardim Orgiitii'niin
Miisteri Yonetmeligi, HC266 1996-97)

OFWAT miisterileri (Ingiltere ve Gal-
ler'de Su Endiistrisitarafindan miisterileri-
ne saglanan hizmetin kalitesini izler ve dii-
zenler, HC3551997-98).
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3 . Her sey hareket halindedir, bununla
birlikte, performans (value for money) ca-
lismalarinda inceledigimiz diger konular
ve olaylar gibi hizmet kalitesi de siirekli
gelismektedir. Vatandasa hizmet hiikiime-
tin temel konusudur ve Temmuz 1998 Va-
tandas Bildirgesi'nin (Once Hizmet anlayi-
sinin) yeniden yururlige konmasi ve hiz-
metlerin gelistirilmesi icin verilen taahhtit
kamu hizmetlerinin kalitesinin yakin gele-
cekte dillerden diismemesini saélayacak—
tir. Kullanicilaniyla ilgili olarak kurumla-
rin ve kuruluglarin rolleri de degismistir.
Devlet hizmet sunmaktan cok hizmet ali-
cist durumuna geldiginden, kurumlar,
hizmet yiiklenicileri ve hizmeti saglayan-
lardan bekledikleri hizmetin kalitesi ve
riski nasil yonettikleri konularina daha

acik ve net bir sekilde egilmislerdir.

4, Hizmetin kalitesini degerlendirmede
kullandigimiz teknikleri ve bizim de.getir-
mek isteyebilecegimiz makul Onerileri yu-
karida adi gecenlerin uygulayip uygula-
madiklarint iyi disiinmemiz gerekmekte-
dir. Arastirmalar ve odak gruplart iyi
olusturulmaktadir, ancak hizmetin kalite-
sinin ne kadara mal oldugunu ya da sii-
rekli musteriyle yuz yuize gelen ilk kade-
me blro elemanlarinin gortslerinin ne ol-
dugunu hi¢ dikkate aldiniz m1? Maliyetle-
rin miktar olarak belirlenmesi gibi bicak
sirt1 teknikler, gerceklestirilebilir Oneriler-
de bulunmaya sira geldiginde yararli ola-
bilir.

5. Bu arka plana karsin, elinizdeki rehber,
gecmisten ders alirken gelecekte hizmetin
kalitesini nasil degerlendirebilecegimiz
konusunda onerilerde bulunmaktadir. Ye-

di boliime ayrilmistir;

Botiim

Kfliuu sektoriinde hizmet kalitesinin anlami

'

Boliom

Hizmet knlitesi calismalarinin secimi

Biliim

| Hizmet kalitesi calismasinda sorulacak sorular

Bodiim
Kaliteninlii/eti

Bolinm

vl

. ' . )

Hizmet kalitesi inceleme teknikleri

Boliim

£

- | Hizmet kalitesi calismalarinda tavsiyelerde bulunma
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Bolum 1: Kamu Sektoriinde Hizmet Kalitesi

1.1. Son 20 yildir, ingiltere kamu sektoriin-
de hizmet kalitesini gelistirmek igin pek
cok degisik yaklasim One strilmiustir.
Bunlar iki konu bashig1 altinda toplanabi-

lir:

* Performans (value for money) ve kamu
hizmetlerinin verimliligi bakimindan

kalite

* Kamu hizmeti tiiketicilerinin tercihleri-

nin artmasi ve seslerinin yiikselmesi

12. Bu bolumde sozu edilen konulardan
kaynaklanan ana gelismeler incelenmekte
ve gelecekteki performans caligmalarinin

olast konulari tartisiimaktadir.

Hukumet girisimleri ve hizmet
kalitesi

Icraci kuruluslar yetkiyi yoneticilere ver-
diler.

Icract Kuruluslarin olusturulmasinin ama-
c1, paraya daha iyi karsilik bulunmasinin
saglanmasi ve hizmetlerin halka ulastiril-
ma konusunun gelistirilmesi icin surekli
denetimin olusturulmasiydi. Burada temel
hedef, birey olarak yoneticilere kisisel so-
rumluluklarint yerine getirmek ve faali-
yetlerinin hesabini vermek i¢in daha genis
bir hareket alan1 yaratmakti. Kamu Idaresi
personelinin %75'inden daha ¢ogu simdi
bu kuruluglarda ¢alismaktadir. Bu girisim,
hizmetlerin yerlerine ulastirilmas1 konu-
sunda pek cok elle tutulur degisiklige yol

acmustir, Ozellikle:

* Kendilerine ayrilmig kaynaklar ¢erceve-
sinde, kuruluslarin kendilerinden bekle-
nen performanst ve amaclar1 gercekles-
tirmedeki gelisimlerini yansitan pek cok

hedef konulmustur.
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* Hizmet kalitesini gelistirmek, mali-
yetleri dusurmek icin destek hiz-
metlerinin saglanmasinda yonetici-
lere daha genis dogrudan kontrol

yetkileri verilmistir.

* Basarmin odullendirilmesi ve gelis-
kin bir iletisim icin yeni programlar
olusturulmustur. Personel daha ¢ok

'musteri-yonelimli' hale getirilmistir.

Vatandas Bildirgesi programi kalite-

nin tamamim yiikseltmeyi amacla-

mustir.

1.3. Vatandag Bildirgesi programi dev-
let tarafindan 1991 yilinda genel ola-
rak kalitenin ytikseltilmesi ve kamu
hizmetlerinin, bu hizmetleri kullanan-
larin isteklerine daha iyi yanit verebil-
mesi amaciyla baglatildi. Bildirge, bu-
tin kamu hizmetleri ve pek ¢ok Ozel-
lestirilmis kamu hizmetleri i¢in gecerli
oldu. Bu program uygulamaya konul-
dugunda dort ana tema vardi;

* Kalite: Kamu hizmetlerinin kalitesini ar-
‘tirmak icin devamli yenilettirilen bir
program

* Secim: Miimkiin olan i/erlerde, rekabet
halinde bulunan hizmet vericiler arasin-
dani/npilausecim, kaliteningelistirilmesi
icineniyitegvigiolusturmaktadir.

* Standartlar: Hizmet standartlarinin ne
oldugu vatandasa soylenmelidir. Hizme-
tin kabul edilemez oldugu durumlarda va-
tandashareketegecebilmelidir.

* Deger: Vatandas ayni zamanda bir vergi
miikellefidir; kamu hizmetleri ulusun kat-
lanabilecegibirvergimakbtizitylaparanin
karsihiginivermelidir.

1.4. Vatandas Bildirgesi, hizmet sunumun-
da ve organizasyonlarin nasil faaliyet gos-
terdikleri konusunda, ozellikle, yayimlan-
mig yerel ve ulusal performans hedeflerin,
daha etkili sikayet prosediirlerinin ve hiz-
metlerin ¢cok kot oldugu durumlarda va-
tandaglara saglanan telafiler hakkindaki
bilgilerde onemli bir artisa yol agmustir.

1.5. Pek cok kurum, orgit ve diger kuru-
luglar kendi bildirgelerini gelistirmisler-
dir.- buradaki amac¢ her kamu hizmetinin
kendi faaliyetlerini belirleyen, insanlarin
ondan ne beklediklerini gosteren bir yo-
netmeliginin olmasiydi. Boylelikle, orne-
gin Hasta Bildirgesi, Vergi Miikellefleri
Bildirgesi, Ebeveyn Bildirgesi gibi bildir-
gelerimiz olugtu. Basarili kamu organizas-
yonlar 'Chartermarks' odiiliiyle 6dillen-
dirildiler.

1.6.1998 yilinda, Daha Iyi Devlet girisimi-
nin bir pargasi olarak, Vatandas Bildirgesi
yeniden yiiriirliige konuldu ve 'Once Hiz-
met -Yeni Bildirge Programi1' olarak adlan-
dirildi. Burada devlet glinliikk olarak hiz-
metle;i yuriiten ve kullanan insanlari
programa daha yakindan dahil etmeyi is-
temektedir. Bildirgenin yeni ilkeleri 3. Bo-
limde yer almaktadir.
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Hizmet sozlesmelerinin kalitesi norm ha-

line geldi.

1.7. Son yillarda devlet hizmet verenden
cok hizmet alicist durumuna gelmistir.
Ozellestirme, pazar arastirmasi, hizmetle-
rin disaridan alinmasi icin sozlesmeler ya-
pilmasi, 6zel mali girisim ve 6zel/kamu
ortakliklari, kamu hizmetlerinin gordiirtil-
mesi i¢in farkli diizenlemelere yol agmistir
ya da su anda aciyor olmaktadir. Hizmet-
lerin icrasinin temini sik stk anlasmalarla
saglanmaktadir ve eger kalite yoni de da-
hil olmak tizere hizmet anlasmalarina
uyulmazsa mali cezalar da so6z konusu
olabilmektedir. Ozellestirilen sanayi sektd-
runde, birkac¢ diizenleyici orgiit (OFWAT,
OFGAS gibi) tiiketicileri korumak ve hiz-
met Kkalitesini izlemek goreviyle kurul-
mustur. Bu gelismelerin sonuclart ise sOy-
ledir:

* Kurumlar ve kuruluslar, taraf olduklari
anlasmalardan bekledikleri hizmet kali-
tesine ¢ok daha net bir sekilde egilmek

durumunda kalmiglardir.

Ozel sektordeki ayni faaliyetleri siirdii-
ren, hizmet dagilimina daha yenilikci ve
maliyet etkili (cost effective) yaklagim-

lar getirebilmektedir.

Vergi miikellefleri ve musteriler, ayni fi-
yata daha fazla veya daha iyi hizmetten,
ya da aynm1 hizmetten daha ucuza yarar-

lanabilmektedirler.

Kalite sistemleri

Kaliteye yonelik bir dizi yaklasim 'toplam
kalite yonetimi' bashg1 altinda toplanmustir.
Toplam Kalite Yonetimi bir organizasyon-
daki en iist yonetimden en alttakine kadar
'miilgteri yonelimli' siirekli gelisen bir siire-
cin iginelherkesin dahil edilmesinin énemini
vurgulamaktadir. Bazi kamu kuruluslar ta-
rafindan uygulanan diger kalite girisimle-
rinde, 1SO 9000 ve Kalite Modeli icin Avru-
pa Vakfi (the European Foundation for Qu-
ality Model) gibi bazi kalite yetki belgeleri-
nin uygulanmasi da vardir. Bu girisimler,
tiriinlerin ve hizmetlerin belirlenen stan-
dartlara L{ygunlugunu saglamak igin resini
kalite kontrol sistemlerine olan ihtiyaci vur-

gulamaktadir.

)

Tiiketicilik

1.8. Miisterilerin se¢imlerinin belirtilmesi
gibi etmenler tiketicilikte ve 0zel sektorde
kaliteyi etkilemektedir. Son yillardaki hiz-
met kalitesi standartlar1 tizerindeki etkiler-
den biri de 6zel sektoriin bu etmenleri be-

nimseme Olciisudiir.

1.9. Ozel ve kamu sektorleri arasinda ya-
pilan bir karsilastirma, temel farklarin ne-

rede oldugunu ve bazi konularin nereler-
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de irdelendigini gozler Oniine serecektir. genelde Ozel sektorde olmaktadir) ve nere-
Asagidaki tablo, verilen bir dizi hizmet lerde olmadigini (ki bu da genelde kamu

icin nerelerde rekabetin oldugunu (ki bu sektoriindedir) gostermektedir.

Cesitli 5zel ve Kamu Hizmetleri

4—— Ozel Kamu e

= - >
Tamrekabethalinde l Hic rekabetyok

v I
Perakende inallar, Gaz. su. elektrik, Pasaportlar Sosyal yardimlar
seyahat ve eglence telefon, vb. striicii belgeleri polis, disisleri gorevli-

miizeler leri
Y

Saglik. Egitim

v

Hizmetleri Hizmetleri Ozel re kamu Hizmetleri Hizmeti vereni
saglayanlar saglayanlarn si- | | sektoriinden saglayanlarin se¢me |1secme olanagi
arasinda genis ter- nirl tercih hak- hizmetsaglayan- || olanagi yok. yok.

cih haklari var. lan var. lar, sabit fiyat ve dogrudan
‘dogrudan dodeme dogrudan édeme | | karma odeme licretler 6deme yok

Kamu hizmetleri

standartlar: tam ve siki bir
sekilde uygulanmaktadir.

Diizentemeler

Yasa: saglik ve giivenlik. Avrupa Toplulugu direktifleri
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1.10. Asagidaki sekilde birbirleri tizerinde-
ki degisik etkileri gostermek amaciyla 6zel
ve kamit sektorlerindeki hizmet kalitesin-

de daha ileri diizeyde bir karsilastirma ya-

pilmistir.

Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

l— LY
Ozel

Tiiketici Secimi

Rakiplerin faaliyetleri

Pazar arastirmasi

Tiketici Koruma Yasasi

Maliyet Medya

Parlamento

Hizmeti verenler tarafindan
konulan standartlar

Vatandas Bildirgesi

Yasalar ve diizenlemeler

Kamu

Gelecekteki performans CallS-

malari konulari

1.11. Simdiye kadar ortaya konulan konu-
lar, incelemelerimiz icin bir dizi konuyu

ortaya cikarmistir:

* Vatandaslar mi tiiketiciler mi? Tiiketi-
ciligin etkisi ve Vatandas Bildirgesi'nin
kamu sektorii tarafindan uygulanmasi,
kamu hizmetlerini kullanan kisilere yo-
nelik bakis acgisin1 da degistirmistir. Bi-
reysel tiiketicilere se¢imler saglayarak
onlarin faaliyetleri yoluyla kalitenin ar-
tirilmasinin vurgulanmasi, 'miisteriler'
teriminin cok daha genis boyutlu kulla-
nilmasina yol acmistir. Bununla birlikte
kullanicinin bilgisine basvurma cabalan
gibi diger faaliyetler, vatandasin katili-
mi1 ve vatandasin giliciniin artirilmasi
uzerinde yogunlagmistir. Bazi kamu
sektorll organizasyonlarinda, 'i¢ miiste-
ri' kavramlar1 yonetim tarafindan tesvik
edilmistir. Ancak bu kamu hizmetlerini
icralar ile bunlarin kullanicilar1 arasin-
daki iligkilerde karmasaya ve aralarin-
daki iletisimde kopukluga yol acmustir.
Asagidaki tabloda bazi genel tanimlar
verilmistir ancak terminolojide tam bir

birlik bulunmamaktadir.
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Baz1 temel terimler

Bir hizmeti alan ya da hizmetten yararlanan Kkisilerdir.
| Miisteriler ) "Miisteri” terimi kamu sektoriinde sik sik kullanilmaktadir
N N ve "kullanict” ile 'tiiketici” sozciiklerinin yerine de sik sik

gecmektedir.

Hizmeti] Bir hizmetin yerine ulastiriimasindan sorumlu organizas-
saglayanlar I,' yonlardir.

(Organizasyon, diger insanlar ya da medyadan) duydukiar
Beklenti tizerine kullanicilarin hizmetten umduklaridir. Kullanicilar
eitentt (kamu sektoriinde oldugu gibi ozel sektordeki) diger organi-

zasyonlardan aldiklar hizmetlerden de etkilenmektedirier.

Kullanicilarin beklentileri ile ellerine gecen hizmet arasin-
daki farka beklenti farki denilmektedir. Ele gecen hizmetin
Beklenti diizeyi, yasal haklarin ya da kullanicimin ihtiyaclarinin ne
farki oldugunun degerlendirilmesine bagl olabilmektedir. Bu
fark ya hizmetten memnuniyeti (ki bu durumda hizmet

beklentii/i karsilamistir demektir) ya da memnuniyetsizligi

(hizmet, beklentilerin altinda kalmis demektir) yansitabil-
mektedir.

Kullanicilar iyi kaliteli bir hizmeti, beklentileri yerine geti-
ren ve bir hizmeti veren diger organizasyonlarla karsilasti-
Wﬂ rildiginda yiiksek stcfudarda sahip hizmet olarak gormekte-
‘ algdaumasil dirler. Kalitenin algilanmas: zamanla degismektedir -kulla-

nictlarin, durumlarinin degismesinden dolayi, bir hizmeti
ilk aldiklarnudaki diistinceleri ile alti ay ya da bir yil sonra
ai/ni hizmeti aldiklart donemdeki diistinceleri ¢cok farkli ola-

bilmektedir.
Calismalarimizin belirtmek istedigi dii- madig1 konusunda titizlikle disuntiilmesi-
sunce, kullanicilarla bir hizmeti saglayan-  nin gerekli olduguna isaret etmektir.

lar arasindaki iligkiler tizerinde ve "miiste-

ri" sozcugiunin her zaman uygun olup ol-




Bize Hizmet Ediliyor mu?

* Saglanan hizmetin kalitesini kim be- toriinde iée standartlar1 ve bunlarm na-
lirlemektedir? sil uygulanacagini belirleyenler o hiz-

. ' meti saglayanlardir. Bizim calismalari-
Ozel sektorde hizmetin standardini et-
mizin temelindeki diistince, standartla-
kileyen misterinin secme Ozgurlugii-
rin ve hedeflerin nasil olusturuldugu ve
diir. Standartlar, hangi diizeydeki kali-
hizmeti kullananlarin bunlar hakkinda-
tenin ne kadar kar getirecegi konusu ta- :
ki fikirleri tizerinde dikkatlice diistiniil-
rafindan kismen belirlenir. Eger satislar '
mesi gerektigidir.
diiserse, hizmeti saglayan bu durumu

tersine dontstirebilmek igin bazi ted-
birler alabilir. Fiyat bir etmen olabilir
ancak hizmeti saglayan kisi trintinin
kalitesini de diisiinecektir - ayrica, orne-
gin glvenirlilik, misteri hizmeti, ulasi-
labilirlik, magazalarin temizligi, Ucret
alinmadan saglanan yararlar vb. gibi

konular da distiniilecektir. Kamu sek-

"Miisteriyi one koymak" -

Ingiliz Havayollar: imajim nasil degistirdi?

"Havayollarindagalisanlarolarakmiisteriyionplanakoymakbizimicinbiryasamtarzihaline
gelmistir.Suandakivepotansiyelmiisterilerimizinihtiyaclarinitanivediizenliolarakbeliiie-
yemezsek,rekabetcibirhizmetsunaniai/iz.Onlarin beklentilerinikar§llamadabagarzllolabili -
sek,onlardabizimleberaberolur,arkadaslarini, meslektaslarinibizimleucmakicintegvik

ederlervekendileridebizitercihetmeyedevamederler.

" Brian Hamili,

KaliteGaranti Miidiirii
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* Beklentiler yonlendirilebilir mi? Ozel
sektorde, pazar arastirmasindan, miiste-
rilerin bir hizmetten ﬁe beklediklerini
ve onlar1 bu hizmeti satin almak igiﬁ ne-
yin etkileyecegini belirlemek konusun-
da bilgi saglanmasinda yararlanilabili-
nir. Kamu sektoriinde ise beklentiler da-
ha kolay belirlenmektedir ve bunlar kis-
men parasal olarak neye katlanilabilece-
gine baglhidir. Beklentiler daha' cok ku-
rumlara, medyaya ve Parlamento'ya ya-
pilan sikayetler vasitasiyla etkilenmek-
tedir. Hizmetler hakkinda bilgi edinme,
onlarin yonlendirilmesi konusunda bir

yoldur.

Ornegin;

* Yabancilar ve Imparatoriuk Uyeleriyle
ilgilenen Biiro denizasirt 1/olculuk ya-
panlannsagliklarniylailgilitehlikelerve
yurtdisindakazayaparlarsaneyapacak-

larikonusundabilgilervermektedir.

* Mahkeme Hizmeti, mahkemede jiiri iiye-
lerinin beklentileri konusunda bilgi ver-

mektedir.

*  Bilgi vermeyi amaglayan licretsiz telefon
Yardim Italian kamu hizmeti veren pek

cok kurumda bulunmaktadir.
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Bu sekilde saglanan bilgiler bazi yati-
rimlar1 gerektirmektedir, ancak verilen
hizmetlerin acikca tanimlanmasiyla ve
insanlarin onlardan neler bekleyebilece-
ginin belirlenmésiyle uzun vadede ta-

sarruf saglanmis olacaktir.

Hizmet kalitesinin maliyeti nedir?
Ozel sektorde bir hizmeti saglayan, hiz-
met kalitesine ne kadar para harcanaca-
gin1, neyin karli neyin karsiz olacagini
belirleyebilir. Kamu sektoriinde ise, da-
gitim noktasinda hizmetler genelde pa-
rasizdir ve hizmet Kkalitesi ile hizmetin
saglanmas1 maliyeti arasindaki ili§kiie—
rin hepsi birbirinden tam olarak ayril-
mamistir. Buna karsin, hizmet kalitesi
uzerine yapilmis bir calisma, kaynak
maliyetleriyle ilgili harcamalarin, eger
bir hizmet kullaniciya daha 6nceden soz
verildigi gibi ulashrilirsa azaltilabilece-

gini gostermistir.



Bize Hizmet Ediliyor mu?

'Bir hizmet bir seferinde tam yerine ulasti-

rilirsa tasarruf yapilir' diisiincesi ¢alisma-

larimizin temel konusudur. 4. Bolimde

belirtilen teknik kullanilarak hizmetlerin

kalite yoniiniin maliyetlerinin ¢ikarilmasi

calisma alanimizi olusturmaktadir.

Amerika'daki arastirmacilar, IBM'in kalite
maliyetlerinin tiretim maliyetlerinin %30'u
oldugunu bulmuslardir. Maliyetlerin yiik-
sek oldugu havacilik endiistrisinde ise kalite
garantisi konusunda yillik harcamanin 30
milyon dolar olmasina karsin, eksiklikler ve
diger kalite problemleri Fairchild Sirketine
yilda 20 milyon dolarlik bir yiik daha getir-
mektedir. Bazi onlemlerin alinmasiyla, ka-

viplarla ilgili konularda %80'den daha fazla

bir azalma olmustur.
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* Kalite olgiitleri giivenilir midir? Vatan-

das Bildirgesi ve diger girisimler kamu
kuruluslarim sunduklar1 hizmetin kali-
tesiyle ilgili 6lgme sistemleri olusturma-
ya ve elde ettikleri sonuclar1 yayinlama-
ya tesvik etmistir. Ancak kalite, dogasi
géregi Oznel bir terimdir ve kendisiyle
ilgili onlemler pek gok giicliikler igerir.
Onceki 'gahgmalardan edinilen dene-
yimler, verilen hizmetin kalitesiyle ilgili
bilgilerin giivenilirliligi konusunda bil-
gilerin ki, 6rnegin kurumsal anketler-
den elde edilen bilgilerin tarﬁgmah ol-
dugunu vurgulamaktadir (6rnegin ya-
nit verme oraninin disukligli, zaman
icinde tutarliligin olmamasi gibi). Bun-
dan dolayi, bilgiler yanhs aktarilmakta
ve yanlis bir cerceve cizilmektedir. Ol-
ciim, bilgi edinme alan1 konusunda cok

verimji bir potansiyel olusturmaktadir.
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Bolum 2: Hizmet kalitesi calismalarinin se¢imi

2.1. Rehberin bu boliimii, alaninizda bir
hizmet kalitesi ¢aligmasini se¢ip se¢cmeme-
ye karar verirken izleyebileceginiz adim-
larla ilgili 6nerilerde bulunmaktadir. Bun-

lar sOyledir;
* Konunuzu arastiriniz,

* Performans risklerini belirleyiniz

Deger katiniz

Incelemeyi yiiriitmek icin kaynaklara ve
becerilere sahip oldufunuzdan emin

olunuz.

Konunuzuarastiriniz

2.2. Hizmet Kkalitesiyle ilgili bir calismay1
arastirirken organizasyonda yapilan faali-
yetlerin ve temel kullanicilar1 ile diger
menfaat sahiplerinin hizmet hakkinda ne
duistindiiklerinin bir resmini olusturmaniz
gerekecektir. Atacaginiz ilk adimlar ise

sOyle olabilir;

1.Adim Hizmetin kalitesi ve yasal
olarak istenenler dahil verilen hiz-
metin tam olarak anlasilmasini sag-

lavmiz. Temel hedefleri ve amaclar
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ile onlara ulagmak i¢in yapilan faali-
~ yetleri belirleyiniz. Yillik Raporlari,
Vatandas Bildirgesini, Hizmet Diize-
yi Anlagsmalarimi ve diger temel kay-

naklar1 inceleyiniz.

Halk Paneli

Bilginin yeni bir kaynagi da ‘'Halk Pane-
li'dir. Kabine biirosu tarafindan diizenlenen
halk paneline ’ingiltere nin  her yanindan
rastgele secilmis adreslerden cagrilan 5.000
yetiskin katilacaktir. Bu insanlarin belirlen-
mesi sirasinda her bir katilanin kendisi ve
evi hakkinda hem hizmet kullanimi hem de
ek verilerle ilgili olarak pek cok bilgi topla-
nacaktir. Panel temsilci gruplarin ya da hiz-
met kullanicilarinin, o6rnegin her hafta kii-
tiiphaneyi kullanan insanlarin malii/et-etkili
ortalamalaruu verecektir. Ayrica panel, sag-
lik, egitim ve sosyal hizmetler gibi icice ge¢-
mis sektorel konular hakkinda sorular sorul-
mast icin ideal bir arac olacaktir. Arastirma
sonucu yayimlanacaktir. Bu panel bireylerin
diigiince)erinin nasil degistigini, dligii;icele—
rin zaman icerisindeki derinlik/erine inerek
anlamak icin benzersiz bir firsat sunmakta-

dir. Panel'den arastirma gorevi de nlabilece-

IR
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2.Adim Hizmeti kullananlarin ya da hiz-
metten yararlananlarin kim oldugunu ve
hizmetten nasil yararlanacaklar1 konusun-
daki beklentileri belirleyiniz. Ulusal Tiike-
tici Konseyi ve Vatandag Tavsiye Blirosu
ve kullanic1 temsilcileri gibi tiiketici grup-

larina danisiniz.

3.Adm Kalite maliyetlerini arastiriniz.

Maliyetler asagidaki gibi analiz edilebilir:

* Onleyici maliyetler, egitime yapilan ya-
| tirrmi1, standart olusturulmasini ve isin
bir defada tam olarak yapilmasini sagla-

yacak planlamayzi icerir.

* Degerlendirme maliyetleri, isin bir de-
fada tam olarak yapilip yapilmadigini
belirlemek tizere performans izleme ve

kontrol maliyetleri ile ilgilidir.

* Basarisizlik maliyetleri, isin bir defada
tam olarak yapilmamasi durumunda ve
herhangi bir tazminat maliyeti olustu-
gunda (yeniden c¢alisma, erteleme, israf
ve takip) cezalar1 ve maliyetleri iceren si-

kayetlerdir.

4. Adim Faaliyetlerini etkileyen kisitlama-
larla ilgili olarak kurumlarla gortustintiz.
Bu kisitlamalar muhtemelen finans, borg,

Bilisim Teknolojisi, personel ve ekipman
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ile yasal konulardan olusan kaynak temel-
li olabilir. Yonetim ve ilk kademe biiro ele-

manlariyla gorisiniz.

5.Adim Performans bilgilerine bakiniz. Si-
kayetler iyi bir bilgi kaynag1 olabilir. Hiz-
met hedeflerini ve onlara ulasilip ulasila-
madigini1 inceleyiniz. Surekli gelismeyi
saglamak icin yapilan faaliyetleri de ince-

lemek isteyebilirsiniz.

Performans risklerini belirleyi-
niz. '

2.3. Herhangi bir ¢alismada oldugu gibi
riskin belirlenmesi ve degerlendirilmesi
calisma se¢iminin temel bir parcasidir ve.
riskin derecesi, sormaya deger bir soru-
nun olup olmadigini buiytik olguide belirle-
yecektir. Hizmetlerin belirlenmesinden
sonra, asagidaki konular1 incelemek iste-

yebilirsiniz.

* Hizsmetlerin ulastig: Kkisilerin sayisi1 ve
kisilere ka¢ kere ulastigi -Milyonlarca .
insani etkileyen hizmetler, daha az sayi-
da insani etkileyen hizmetlere gore per-
formans caligsmalarinda daha yiiksek
risk tasirlar. Verilen hizmetin ne zaman
verildigi de -guinliik, aylik, yillik- 6nem-

li bir etmendir.

* Dogrudan yasam tehlikeye atma du-
rumu -Dusuk kaliteli bir hizmetin en

buiytik risklerinden biri de yasami tehli-
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keye sokmasidir. Ornegin bir ambulans
hizmetinde acil bir telefon cagris1 goz
ard1 edilir ya da bu ¢agriya yanit ver-
mekte gecikilirse, hastanin olimiu gibi

bir risk alinmig demektir.

Zorluk - Dusuk kaliteli bir hizmet mali
problemlere yol agabilir. Ornegin, 6de-
me glininde yardimlarin 6denmemesi
bu yardimdan yararlananlarin ekono-
mik sikintiya dusmelerine neden olabi-

lir.

Artirllmis maliyetler - Diustik kaliteli
bir hizmet, Ornegin islerin tam olarak
yapilmasi amaciyla bir seyleri diizene
koymak i¢in yeniden calisma yapilmasi
ve cezaya maruz kalimmasi gibi durum-

lar maliyet yiikselmesine yol acabilir.

Devletin gelir kayb1 - Miisteriler baska
bir yerlerden satin almay1 tercih edebi-
lirler. Ornegin, Ulusal Saglik Hizmeti
Levazimi1 hastanelere tiriin ve hizmet
saglayabilmek icin Ozel sirketlerle yarig-

mak zorundadir.

Haksizliklar - Bireylere haklar adil ola-
rak verilmemis olabilir ya da insanlara
degisik bolgelerde farkli davranilmis

olabilir.

Yasaya aykirihk - Ditsuk kaliteli bir
hizmet, bazi 6rneklerde oldugu gibi, bir

yasanin ihlaline yol agabilir.

* Memnuniyetsizlik - Bir hizmetle ilgili
olarak genel memnuniyetsizlik, sikayet-
lerin artmasina yol acacak ve sonucta

politik etkileri olabilecektir.

* Saglhk sorunlan - Dusuk kaliteli hizmet
strese, endiseye ve genel olarak insan-
larda gesitli saglik sorunlarinin dogma-

sina yol agabilir.

* fkame etme - Dusuk kaliteli hizmet bas-
ka bir yerde ek maliyetlerin dogmasina
neden olabilir. Yerel doktorundan aldi-
81 hizmetin kalitesinden memnun olma-
yan bir hasta, kendi hastanesi yerine
sozgelimi, Kaza ve Acil Durum Hasta-

nesine gitmeyi tercih edebilir.

* Personelin sik degismesi - Mutsuz per-
sonel sadece halka duisuk kaliteli hizmet
vermez ayni zamanda bir yerdeki per-
sonelin sik sik degismesine yol agar. Bu
da personel alim ve egitim maliyetlerini

artirir.
Deger katiniz.

2.4. Hizmet kalitesi ¢aligmalari birkag se-
kilde deger katabilir:

* Hizmetin yerine ulastirilmasim gelis-
tirerek; daha kisa bekleme siireleri, da-
gitim zamanlarinda gelistirilmis baglan-
t1 kurma kolayliklari, hizmetlere kolay

erisim gibi.
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* Maliyet tasarruflann yaparak; Hatalar
arama ve diizeltme maliyetleri Onleyici
maliyetlerinden cok daha fazladir. On-
leyici faaliyetlere yatirilan 1 pound, ba-
sarisizlik maliyetlerinden 10 pound ta-

sarruf edilmesini saglayabilir.

* Hesap verme sorumlulugunu gelistire-
rek; Bu sorumlulugun gelistirilmesi, da-
ha cok kesinlik ve daha az hata-ile hiz-
met standartlarinin, performans olgtile-
rinin ve hedeflerinin yayginlastiriimasi

yoluyla olur.

* Hizmet kullanicilarimin ihtiyaclarim
ve bu ihtiyaclarin kabul edilebilir bir
maliyetle daha iist seviyelerde mem-

nuniyeti saglanmasim daha iyi anlaya-
rak;

* Personel memnuniyetini artirarak; Per-
sonel memnuniyetinin artirilmasi daha
az personel degisimi ve performans he-
deflerine varilmasina daha cok destek
verilerek ve devamli gelisim saglanarak

olur.

Teknik becerilere ve kaynaklara
sahip oldugunuzdan emin olu-
nuz.

2.5. Hizmet kalitesi caligmalar1 sik sik bir
uzmanin tavsiyelerini gerektirir. Bir aras-

tirma isine nasil giriseceginizi 0grenmek

i¢in Teknik Danisma Grubunun tyelerine
danismaniz gerekecektir. MORI, Gallup
ve diger kamuoyu arastirmacilart gibi bu
isle ugrasanlardan arastirmalarin yurutil-
mesi ve anketlerin hazirlanmasi i¢in uz-
man danigmanlar istihdam etmeyi isteye-
bilirsiniz, ancak bu rehberin arkasinda be-
lirtilenler gibi bu konuyla ilgilenen bazi
akademisyenler ve kucuk kuruluslar da

vardir.

2.6. Hizmet Kkalitesi incelemeleri kaynak
agirlikli olabilir ve yiiriitiilmesi uzun za-
man alabilir. Ciinki bu incelemeler istatis-
tiksel arastirmalar yoluyla kullamcﬂaﬂa
genis capli gorigsmeleri icermektedir. Biz
anketleri ve arastirmalart yapmak icin ki-
silerle gortiismeler konusunda genellikle
uzmanlar istihdam ediyoruz. Bunlar nis-
peten daha pahali olabilmektedir. Anket-
lere alternatifler de vardir -6rnegin odak
gruplari gibi (Bkz. 5. Boliim)- ancak bunlar
cogu durumda diger veri kaynaklariyla

desteklenmek zorundadir.
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et Edilivormu?

Boliim 3: Sorulacak Sorular ve Incelenecek
Faaliyetler

3.1. Genel olarak, hizmet kalitesi calisma-
lart kurumlarin musterilerinin makul ihti-
yacglarin1 karsilarken gosterdikleri basari-
larin1 incelemelidir. Onemli olan sonuglar-
dir yoksa bu sonuglara ulagsmak i¢in kulla-
nilan araglar degil. Bu bolimde inceleye-
bileceginiz alanlar1 kapsayan ve sorabile-
ceginiz sorulan iceren iki ¢erceve Oneril-
mistir. Incelemenizde bu iki cergeveden ya
herhangi birini ya da s6zkonusu cergeve-
lerin sadece belirli boliimlerini kullanabi-
lirsiniz:

Bildirge ilkeleri

~* Hizmet Kalite Modelinin ogeleri

Bildirge Ilkelerinden
Yararlanilmasi

3.2. Once Hizmet adli yeni Bildirge Prog-
rami'nda her kamu hizmetinin yerine ge-

tirmesi gereken 9 ilke bulunmaktadir.

Sentice IFirst

THE NEW CHARTER PROGRAMME

Ilkeler sorulabilecek sorulara ve arastirma
yapabileceginiz alanlara kolayca dontstii-
rulebilir, (kendi faaliyetlerinize uyarlana-

bilir) Bu ilkeler sunlardir:

* Hizmete erigimi tesvik ediniz ve hizmetler

arasinda tercih imkanini nrtirmiz.

*

Herkese adil davraniniz.

*  Standartlar olusturunuz.

* Acik olunuz ve tam bilgi veriniz.

*  Danmisiniz ve insanlart konunuza dahil

ediniz.

*

Yanlishklar i/apildiginda bunlart diizelti-

niz.
* Kaynaklari etkin bir sekilde kullaniniz.
* Digerliizmelverenlerle berabercalisiniz.

* Yeuilesliriuiz ve gelistiriniz.

-16-
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Soru: Hizmet tercih imkanint artirtyor ve

hizmete erisimi tesvik ediyor mu?

Bu konuda incelenebilecek faaliyetler sun-

lardir:

* Kullanicilar ile potansiyel kullanicilar
arasinda hizmetten ne derece haberdar

olundugu;

* Internet gibi yeni teknoloji tiriinlerin-

den yararlanma

* Servis tarafindan saglanan dokiimanla-
rin ve bilginin okunurlulugu (okunma

diizeyi);
* (Calisma saatlerindeki esneklik;

* Hizmeti isteyenlerin ya da hizmete ihti-
yaci olanlarin hizmete ulagmak icin ne-
reye ve kime basvuracaklarini bilip bil-

‘medikleri;

* Kisilere ne derece se¢cim hakki tanindigi
miumkiin olan yerlerde, hizmeti kullan-
ma araclarinin ve hizmeti verenleri ter-

cih hakkinin kisilere taninip taninmadi-

9

ga

* Fiziksel ozirlillerin hizmet araclarina
ve hizmet verilen binalara fiziksel ola-

rak erigimi;

Kiiciik davalara bakan mahkemelere basvu-
ranlan ele alan ¢alismamiz (HC 271 1995—
96), genel niifus icinde kiiciik dava prose-
diirlerinden  haberdar olma durumunu ve
bunlarla ilgili bilgilerin okunurlulugu da
dahil, bu hizmetlere erisilebilirlik yonlerini
incelemistir. Bu hizmetlere erisimin Ingiliz-
ce konusamayan davacilar icin gelistirilebi-
lecegini ve davacilara daha net agzklamalaf
yapan kitapc¢iklarin verilebilecegini ortaya

cikardik.

Soru: Kisilere adil davranmliyor mu?
Incelenebilecek faaliyetler:

* Ozel ihtiyaglari olanlara (yani oOziirlile-

re) adil davranilip davranilmadigi;

* Bir hizmetin sunulmasinda cografi de-
gisimlerin etkisi ya da tasra/sehir degi-

simlerinin onemi;

* Ingilizce konusmayan insanlara bilgileri

aciklama kolayliklart;

* Insanlarin sayginliklarinin ve 6zel ha-

yatlarinin korunmasi;
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Soru: Hizmetin acik standartlart var mu,

bunlara uyuluyor mu?
Incelenecek faaliyetler:

* Standartlarin hizmetle ilgili biitlin ana

faaliyetleri kapsayip kapsamadigi;

* Standartlarin ve sonuclarin yayimlanip

yayimlanmadigi;

* Diger benzer organizasyonlarla stan-

dartlarin karsilastirilmasi;

* Standartlarin ve hedeflerin yerine geti-

rilme derecesi;

* Standartlarin diizenli olarak yeniden

gozden gecirilip gecirilmedigi;

* Neyin gercekten hizmeti kullananlari il-
gilendirdigini yansitan performans o0l-

. ctilerinin siniri;

* Performansi olgmek icin saglam olgme

ve kontrol sistemlerinin olup olmadigy;

* Basarilarin hem hizmeti kullananlara
hem de sponsor kuruluslara (bunlara
kurumlar ve/veya diizenleyiciler de

dahildir) nasil bildirildigi;

*  Performans bilgilerinin bagimsiz olarak

tasdik edilip edilmedigi;
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Soru: Hizmet herkesle etkili ve acik bir

sekilde iletisime girebiliyor mu?

Bir Defada Vergiyi Tam Almak (HC 442
1993-94), Sahil Giivenlik: Sivil Deniz Aras-
turma ve Kurtarma (HC 544 1997-98) ve
Para Yardimlart Kurumu: Performans OI-
ciimii (HC 952 1997-98) adl calismalari-
mizda hizmetin temel yénlerinin élciilmesi
yolu incelenmistir. Performansin aciklanma
ve Bildirge taahhiitlerine gore yerine getiril-
me sekli ile gercekte olgiilen arasinda fark ol-
dugu bulunmustur: her durumda hizmeti
kullananlar, daha once verilen hizmetten

veya taahhiit edilen hizmetten daha iyi bir

hizmeti ummaya yénlendirilebilmislerdir.

"Su  Endiistrisi Tarafindan  Miisterilerine
Saglanan Hizmetin Kalitesinin Izlenmesi ve
Diizenlenmesi” (HC 388 1997-98) adli ¢a-
lismamizda, hedefler sorunu incelenmistir.
Kabul Bedilebilir hizmet kalitesinin minimum
diizeyinin olusturulmasi gibi hedefler belir-
lenmesi ve bu belirleme siirecinin daha yay-

gin olarak kullanilmasi onerilmistir.

Incelenebilecek faaliyetler:

* Bitlin ilgili alanlar1 kapsayan bilgilerih

tam olarak sunulmasi

* Mesleki jargonun bulunmadig: bilgi ve

baglantilar
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Soru: Miimkiin olan yerlerde, hizmeti kul-

lananlara damisiliyor mu?
Incelenecek faaliyetler;

* a. Bir arastirmada ne derecede musteri-

lerin ihtiyag¢larinin belirlendigi;

b. Kullanic1 gruplarina ne derecede da-

nisildigy;

Bir hizmet verilirken calisanlarla kulla-
nicilara yeni gelismelerden haberdar
edilme olanaklarinin saglanip saglan-

madigi;

Olasi yerlerde hizmet se¢me secenekle-

rinin sunulup sunulmadigi.

Son;: Net bir sikdyet usulii var mi?

Bir hizmet hakkindaki sikdyetler genellik-
le yararh bir bilgi kaynagidir ancak dik-
katlice ele alinmasi gerekir. Sikayetlerin
boyutlari, bir organizasyonun ne kadar iyi
ya da kotli calistiginin tam bir gostergesi
degildir. Hakkinda az sikayet olan bir or-
ganizasyon yeterince memnun edici olma-
yabilir ya da insanlar nasil sikayette bulu-

nacaklarinin farkinda degillerdir.

Yardim Kunilusu (Contributions Aggncy)
miisterilerin  hizmetten —memnun olmadigi
zamanlarda nasil davranacaklarint agikla-
yan bir bildirge yayimlamistir. Bu kurulus
sikayet usullerini "Hizmetimizden memnun
degil misiniz?" adli bir kitapcikta bastirmig-
tir. Bagimsiz bir hakem, Kurulusun verdigi
yanittan tatmin olmayan miisteri icin go-

reviendirilebilmektedir.

Incelenecek Faaliyetler:

Bir zaman diliminde diizenli olarak
kaydedilmis sikayetlerin ¢esidi ve diize-
vi;

Halka duyurulmus agik sikayet usulle-
rinin ne oldugu;

Sikayetlerle ilgilenme hizi;

Sikayetlerin bagimsiz olarak incelenme-
Si;

Sikayetlerin memnuniyet verici bir se-

kilde cozuimii.

Miisteri sikdi/etleri ve onlarla nasil ilgilenil-
digi, "Su FEndiistrisi Tarafindan 'ingiltere ve
Gnller'de Miisterilere Saglanan Hizmet Ka-
litesinin  Izlenmesi ve Diizenlenmesi” (HC
388 1997-98) adli ¢alismamizda detayli bir

sekilde incelenmigstir.

-19-



Bize Hizmet Ediliyor imi?

Soru: Kaynaklar etkin bir sekilde kullani-

liyormu?

Incelenecek faaliyetler:
* Uretkenlik diizeyleri;

* @Gorevlere uygun finans, personel, ekip-

man gibi kaynaklarin kullanilmas.

Soru: Koordineli hizmetleri saglamak icin
kullanictya hizmet saglayan digérleri ile

isbirligi yapiliyor mu?
Incelenecek faaliyetler:

* Bilgi paylasimi dahil olmak tizere hiz-
meti saglayanlar arasindaki baglantinin

derecesi;

* Tek gise ("One-stop shop”) olanaginin

sunumu;

* Birbirlerinin sinirlarini asan sorunlarin

¢cOzimul.

Sone Verilen hizmetlerin ve sunulan ko-

layliklarin  gelistirilmesi  amaclaniyor

mu?
Incelenecek faaliyetler :

* Kalite gelistirme gruplar1 ve kiyaslama
(benchmarking)'nm en iyi sekilde uygu-
lanmasi gibi hizmetlerin gelistirilmesi

icin tasarlanmig uygulamalar ve usuller;
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* Diislik performansin goriildiigii alanla-

rin iyilestirilmesi faaliyetleri.

Yardim Kurulugu'nun Miisteri Bildirgesi
(Customer Charter) (HC 266 1996-97) hak-
kindaki calismamizda, verilen hizmetin in-
celenmesi icin bir cerceve olarak bu Kurulu-

sun Miisteri Bildirgesi kullaniimaktadir.

Bir Hizmet Kalite Modelinin

Kullanilmasi

3.3.1983'den bu yana, Amerika'da tli¢ Uinli
arastirmaci (Zeithaml, Parasuraman Ve
Berry) hizmet endustrisinin genis capl bir
arastirmasini yapmislardir. (Kaliteli Hiz-
met Dagitimi1 - Bagimsiz Basim 1990'da ya-
yinlanan) bu arastirmada hizmet kalitesi-
nin degerlendirilmesinde miuisteriler tara-
hndaivkullanilan 5 temel etmen belirlen-

mistir. Bunlar;

* Guivenilirlik

* [steklilik

* Somutolarakhissedilebilirlik

* Giivence

* Ewpali
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34. Calismamiz baglaminda bu et-
menleri, hizmet kalitesinin verilen
diizeyini degerlendirmek igin kriter
gelistirmede kullanabilirsiniz. Bu kri-
terlerin Olculebilme siniri, onlart ince-
leyip inceleyemeyecegimiz ve glive-
nilir sonucglar1 elde edip edemeyece-
gimiz konusunda onemli bir etmen
olacaktir. "Kibar davranig" ve "yar-
dimseverlik" gibi Ol¢lilemeyen ama
onemli olan kriterlerin goz ar_dl edil-
memesi gerekir, ancak bu kriterleri
detayli olarak incelemeden 6nce bun-
lar hakkinda mantikli sonuclara ula-
sip ulasamayacaginizdan emin olmak

isteyebilirsiniz.
Giivenilirlik

3.5. Hizmet kalitesi, miusterilerin bek-
lentilerini karsilamay1 icermektedir
ve temel bir unsuru da, daha o6nce ya-
pilmast icin s6z verilen neyse kuru-
mun o hizmeti yerine getirmesidir.
Olciilebilir ve incelenebilir kriterler

sunlar1 icermektedir:

(telefonlara 1/anit vermek, randevulara
sadik kalmak ve belirtilen zamanda bag-
lantt kurmak gibi) belirli bir zamanda

verilen sozlerin tutulmasi

Kayitlarin, odemelerin ve alindi belgele-

rinin dogru tutulmast
Hata oranlar:

Yayimlanmug standartlart karsilamasi
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3.6. Glivenilirlik konusunda rapor 6rnek-
lerimiz arasinda asagidakiler bulunmakta-

dir:

Meteoroloji Ofisi Icract Kurulusu: Perfor-
mans Degerlendirilmesi (HC 693 1994-95)
raporumuzda Meteoroloji Ofisinin bilgisa-
yar modelinin gelistirilmesiyle ayni oranda
olmamasima ragmen hava tahminlerinin
dogrulugunun genel olarak gelistirildigi so-
nucuna varidmistir. Bilgisayar tahminiyle
insan tahmini arasindaki fark, genel hava
tahminlerini hazirlamak igin hava tahminci-
lerinin bilgisayar tarafindan iiretilmis veri-

leri yorumlamalarindan dolay: ortaya c¢ik-

maktadir.

Para Yardimlar: Kurulusu: Performans Ol-
ctimid (HC 952 1997-98). Bu ¢alisma, Kuru-
lusun "dogru insana, dogru zamanda ve her
zaman, dogru parayi” ne derecede ulastir-

digini incelemistir.

isteklilik

3.7. Ister yiiz yiize, ister telefonla isterse
baska iletisim yollariyla, miusterilerle du-
zenli bir sekilde karsi karsiya gelen perso-
nel, musteriye yardima ve miisterinin ko-
nusuyla tam olarak ilgilenmeye istekli ol-
malidir. Olciilebilir kriterler sunlar1 icer-

mektedir:
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Miisterilere hangi hizmet kalitesi stan-
dartlarini ne zaman bekleyebilecekleri
konusunda yayimlanmis bilgileri ulag-

tirma;

Miisterilerle irtibata gecmek icin bekle-
me siiresi veya bir telefona yanit verme

stiresi gibi hedefsiirelerin belirlenmesi;

konustuklari ilk insan tarafindan kendi-
lerine hizmetin  tamaminin  saglanma

oraninin maksimuma ulastirilmasi;

Bir kereden fazla ftelefon aktarimindan

kaginilmasi;

3.8. Isteklilikle ilgili rapor 6rneklerimizden

bazilari ise sOyledir:

Yoksullara Yardim komisyonu : Yardimla-
rin Desteklenmesi i'e Diizenlenmesi (HC 21
1997-9S). Yardim Sorumlulari, yardimlar
icin komisi/ouuu desteginin genelde mem-
nuniyet verici oldugunu, ancak basvurulara
yanit vermekte geciktiklerini soylemekledir-
ler. Ilk irtibat noktasi denilen bir birimin ya-
nitlarin koordinas\/onunu yapmak iizere ko-
uiisi/ona i/ardimct olabilecegini diisiinmekle-
dirler. Ayrica b()'yle bir diizenleme, yardlm—

larin komisyon icinde elden ele dolastgi iz-

leniminivermei/eceklir.

Denizasirt Ticaret Hizmetleri: Ihracatcilara
Yardim ( HC 293 1995-96). Deniza§lrl' Ti-
caret Hizmetleri, Ingiliz sirketlerine destek,
tavsiye ve bilgi saglamaktadir. Giineydogu
Asya icin pazar bilgisi edinmek icin yapilan
64 basvurunun incelenmesi sonucunda, bu
basvurulardan 57'sinin (%89), kendilerine
verilen yanitlarin kendi hedeflerini yerine
getirdigini gostermistir. Ancak bu bilgi hiZ—
metini kuflananlarzn biiyiik bir cogunlugu
verilen zamansiz yanitlardan memnun ol-

mamuiglardir.

Somut olarak hissedilebilirlik

3.9. Personelin goriiniisii ve fiziksel kolay-
liklar verilen hizmetin c¢esidiyle beraber
g0z onunde tutulmalhdir. Perakende satig
organizasyonlari gibi 6zel sektor sirketleri,
genel bir stil ve imaj yaratmak igin olduk-
ca bﬁyiik kaynaklar ayirmaktadir. Kamu
sektoriinde, savurgan bir imaj olusturma-
dan daha iyi bir izlenim yaratma konu-
sunda bir denge kurulmalidir. Olgiilebilir

kriterler sunlar1 icermektedir:

* Temiz ve diizenli bir mekan;

* Diizenli olarak saglanan ve giiniin sartla-

rina uyarlanmig ekipman ve kolayliklar;

* lh/gun gi\/inmis personel;

* Hizmet verilen mekdnlara kola\/ ulagim.

2.
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3.10 Bu kriterlerle ilgili calismalarimizdan

bazilarn ise soyledir:

Isko¢ Ulusal Miize ve Galerileri: Hizmet
Kalitesi ve Kolleksiyoularm Korunmas: (HC
14 1995-96). Bu ¢calismamizda ulusal ensti-
tiiller konusunda deneyimli uzman bir grup-
la sergileri degerlendirdik. Miizelerin yeni
sergilerinin standartlara uydugunu ancak
daha oncekilerin standartlara uymadigini
gordiik. Grup ayrica, Galerilerdeki sergile-
rin iy/i bilgilendirilmis bir izleyici toplulu-
guna sunug agisindan en i/iiksek standartla-
ra sahip oldugunu ancak sergilerdeki eserle-
rin etiketlenmesi, 1/ni/uilar ve kolleksiyoula-
rn kolay erisim gibi konularin daha az bilgi
saliibi olan ziyaretgileri ¢ekebilmesi igin ge-

listirilebileceginibelirledi.

Ingiltere've Giris (HC 204 1994-95). Biiyiik
limanlarin ¢ogunda daha ayrintili inceleme
icin gelen yolcularin bekletildigi giivenli ba-
gimsiz alanlar vardwr. Anketimize verilen
y/anitlar, bu inceleme alanlarinda saglanan
kolayliklar ve bu alanlarin kapasitesi yoniin-
den limanlar arasinda degisiklikler oldugu-
nu gostermistir. Inceleme yapilan yedi li-
manda, yolcu inceleme mekdnlarinin ¢ok ka-
labalik oldugu soylenmistir ve irtibat kurdu-
gumuz organizasyonlar, ¢ogu goriisme oda-
larimin camsiz, havasiz ve mahremiyeti sag-

layacak dununda olmadigini séylemistir.

Giivence

3.11. Miisterilerin kurum personeline gu-
venmesi onemlidir. Verilen giivencenin ni-
cel olarak belirlenmesi kolay degildir,
bundan dolay1 olc¢iilmesi de zordur, ancék

kullanabilecegimiz bazi kriterler sunlardir:

*  Miisterilere kendilerinin durumlariyla ve
bagvurulariyla kimin ilgilendiginin sdy-

lenmesi;

* Sikdyetler ve basvurularla ilgilenmek icin

belirlenmis prosediirlerin bulunmasi;

* Dogrudan miisteriyle irtibata giren per-
sonelin miisteriye hizmet konusunda ye-

terince egitilmis olmasi.

3.12. Giivence konusundaki raporlardan

bazilan ise soOyledir:

Yerel Malikemelerdeki Kiiciik Davalarin Ele
Alimmast (HC 271 1995-96). Mahkeme per-
soneli, davacilara formlari doldurmada yar-
dimci olma gibi destek ve idari rehberlik hiz-
meti verebilir, ancak 1/asal danismanlik yap-
maya yetkili degildir. Davact ve davalilarla
ilgili bir arastirma, bu kisilerin "/<,9nun
mahkeme personelinden yardim istedigini ve
genel olarak onlart yardimsever bulduklarini

ortaya koymustur.
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Mutability (HC 552 2995-96). Mutability

Programmmin  Miisterilerine,  sikayetleriyle
ilgilenmek ve bagvurularina yanit vermek
konusunda bir telefonla yardim hizmeti ve-
rilmektedir. Bu hizmetlerin sorumlulugu,
basvurunun ¢esidine gore degismektedir.
Mutability yardim masasi, organizasyona
katilma basvurulariyla, bagis olanaklariyla
ve arag¢ adaptasyonlariyla ilgilenmektedir.
Motability Finans Limited Sirketi tarafin-
dan igletilen 1/ardim masasi, miisteri kira
kontrati ve ki}:alama anlasmalar gibi konu-
larla ilgilidir. Bizim danistigimiz bazi kuru-
luglar, soruminluklardaki bu béliinmenin
karisikliga ve bazen de sikayetlere yanit ver-
mede gecikmeye yol actigini ifade etmigler-

dir.

Empati

3.13. Etkin bir hizmetin saglanmasinda

b

miisteriye gosterilen 6zen 6nemli bir et-

mendir. Ozel sektorde, sirketler personel-

lerini miisteri sorunlariyla ilgilenme konu-

sunda bilin¢lendirmeye buyik 6énem ver-

mektedirler ¢linkii bunun musterilerinin

sadik kalmalarina yardimci olacagini bil-

mektedirler. Buradaki kriterler soyledir:

*  Kurumlar kendi miisterilerine diizenli

olarak dawsinnli, boylelikle sonlularini

ve ihtiyaglarint 6grenmelidirler.

*  Kurum personeline emnpatik olma konu-

sunda egitim verilmelidir.

*  Miigterilerin ihtiyaclarina uygun calis-

ma saatleri belirlenmelidir.
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3.14. Empatiyle ilgili bir rapor asagidaki
gibidir:

Metropolitan Polis Servisi: Halktan Gelen
Telefonlarin Yanitlanmas: (HC 753 1994-
95). Bir olay: bildirmek iizere biri polisi ara-
diginda genelde sinirli ve iiziintili dunun-
da olur. .iletigimle gorevli memur her bir ko-
nusmay: kibar, profesyonel ve sempatik bir
tarzda yiiriitmek durumundadir. Arayanla-
rin %90'n1 memurlarin sakin ve kibar ko-
bir hirsizlik
olaymni aktaran yaklasik %55'lik bir kismina

nustuklarini  soyledigi halde,

ise polisin yanit verme siiresinin ne kadar

oldugu soylenmemistir.
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Bolum 4: Kalite Maliyeti

4.1. Kalite maliyeti, islerin dogru yaptiril-
mas1 ve yanligliklarin olmasiyla baglantili
maliyetler bulundugunun kabuliine dayali
bir kavramdir. Kalite maliyeti, bir yandan,
kaliteye yatirrmin finansal boyutlarinin ni-
cel olarak belirlenmesinin, bir yandan da
yatirim eksikliklerinin neler oldugunun
bir vasitasi olabilmektedir. Kalite maliyet-
leri, daha ¢ok imalat endustrisinde kulla-
nilmaktadir ancak kamu sektoriinde de bu
konuya gittikce artan bir ilgi vardir. Kalite
faaliyetleri somut olarak hissedilebilir so-
nuclara ulastig1 ol¢iide ve onemli tasarruf-
larin s0z konusu oldugu yerlerde kalite
maliyetini ¢caligmalarimizda bir analiz ara-
c1 olarak kullanabiliriz.

4.2. Bu teknikte maliyetler li¢ kategoride

dégerlendirilmektedir:

Onleme:

Biriginbirdefndndogru\/apilinasuusagla-

wnkigintasarlanmigfaal'n/etlersunlardir;
" Egitim

™ Plnnlmnn

" Bilgilendirme (briefing)

* Ogzellikleri kararlastirma

* Prosecézirlergelz}si irme

* A liisteri taleplerinin belirlenmesi vb.

Degerlendirme

Bir isin bir defada dogru olarak yapilip ya-
pllmadlg_lm anlamak icin tasarlanmis faali-

yetler sunlardir:
* Kontrol etme
* Teftis

* Denetleme

*  Yetkilendirme

* Bir baska kisi tarafindan imzalanmis bel-

genin imzalanmasi (countersigning) vb.

Basarisizlik:

Bir isin bir defada dogru olarak yapiimama-
st durumundan ortaya c¢ikan faaliyetler

sunlardir:
* Tekrar calisma

* Uretimin durmas: dolayisiyla gecen za-

man (Downtime)
* Gelisim pesinde kosma
* Bekleme
* Oziir dileme
* [sraf

* Sikai/elle ugrasilin
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4.3. Organizasyonda yapilan diger biiti.
seyler isin Oziinli olusturmali, ise deger
katici1 olmalidir. Bir organizasyondaki bii-
tlin zamanin ve maliyetlerin %20 kadari, -
igleri yoluna koyma, tekrar ¢alisma gibi-
basarisizliklarla baglantilidir. Arastirmaci-
lar Ingiltere'deki imalat sanayinin bu tiir
maliyetleri azaltarak 6 milyar pound ta-
sarruf yapabilecegini hesaplamiglardir.
Kalite maliyeti prensibi, 6nleme ¢alismala-
rina ne kadar ¢ok ¢aba harcanirsa, o kadar
az yanhs is ortaya cikacaktir demektir,
boylelikle daha az kontrole ihtiyag duyu-
lacaktir. Buradaki sonu¢ ve genel amacg,
daha cok kaynagin isin Oziine ve deger

katmaya yonlendirilmesidir.

Teknik nasil kullanilir ?

4.4. Tam dogru bir yaklasim yoktur ancak
asagida verilen adimlar baglangi¢ i¢in ya-

rarli olabilir.

* Kalite maliyetlerinin yer aldig1 kategori-
leri - onleme, degerlendirme, ve basari-
sizlik olarak- belirleyiniz

* Egitim, denetleme, sikdyetler vb. gibi
durumlara ne kadar kaynak harcandigi-
nin ortaya c¢ikarilarak 'asirt maliyetle-
ri'(hard costs) belirleyiniz ve kategorile-
re ayiriniz

* Zaman arastirmalar veya anketleri kul-
lanarak 'hassas 0z'li (soft core) belirleyi-
niz. Kayitlardan uygun bir grup perso-
neli ornek olarak seciniz veya kalite ma-
liyet kategorilerine gore zamanlarini na-
sil kullandiklarint yaklasik olarak he-
saplayiniz. Buradaki onemli nokta ke-
sinlik degil tutarliliktir. Harcanilan za-
mani Ucretlere ve benzerlerine dayali fi-
nanSal maliyetlere c¢eviriniz ve kategori-
lere ayiriniz.

Malivet

Kalite Maliyeti Ilkesi

F 3

204 | Bagarsizhik

1 5 L Degerlendirmy

(L) ol
e

S

*Onlema artirniZ,

BasansiAdik

Dederlendirm!

Onlem

Ana g * Degerlenchrmeyt azaltimz, Analy
o b dgin Ovii . - Isin Oz
il 3 * Bagarsizhi@r azalume, 3
* i§ir1 DzUniLarttrimz,
Zaman
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* Genel kalite maliyetini analiz ediniz ve
bu maliyeti toplam isletme masraflari-
nin yiizdesi olarak ifade ediniz. Bu bii-
rolar veya subeler itibariyle analiz edile-
bilir.

* Verileri sununuz ve gelisme oOncelikleri
ile faaliyetlerini belirleyiniz. Ana basari-
sizlik maliyetlerinin nerelerde olustugu-
nu belirleyiniz ve bunlar1 azaltmayi
planlayiniz.

4.5. Kalite maliyeti sadece bir gostergedir.
'(.100 kesin degildir. Basanisizlik maliyet-
leriyle ilgili daha detayli bir analizin nere-
lerde daha verimli olacagini gosterir; so-
runlarin ve Onceliklerin belirlenmesine

yardimci olur.

-27-



Bize Hizmet Edilivor mu?

Bolim 5: Gorusleri ve Diistinceleri Olgme
Teknikleri

5.1. Misterilerin ve kullanicilarin gorusleri
hizmet kalitesi caligmalarinin onemli bir
parcasi olabilir. Rehberin bu bolimli miis-
terilerin dusuincelerini ve goruslerini, uy-
gun olan yerlerde personelinkiler de dahil,
incelemekte kullanilacak teknigin ana hat-
larin1 vermektedir. ki ana teknik - goriis
arastirmalar1 ve odak gruplari- tamidik ge-
lecektir, ancak tekrar bahsedilmeye deger
ozellikleri vardir. Diger tekniklerde ise 'gi-

zemli aligveris' konusu vardir.
Anketler

52. Anket sorular1 kullanilarak yapilan
arastirmalar musterilerin dustinceleri ve
gorugleri hakkinda veri toplamanin de-
_nenmis ve test edilmis bir yontemidir. Or-
negin istatistiksel arastirmalarin sonucla-
rindan, popiilasyonun tamami hakkinda
bir sey sOyleyebilmenizi saglamak tizere
genelleme yapilabilir. Dikkate almaniz ge-

reken noktalar asagidaki gibidir:
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* Uzman tavsiyesine basvurunuz: Biitiin
arastirmalar teknik bakimdan (o0rnekle-
menin dogru buyukligi, rasgele secil-
mis 6rnékler vb. gibi) saglam olmalidir.
Teknik Danisma Grubu elemanlarina ya

da diger uzmanlara danisiniz.

Kimler arastirmaya konu olacaktir?
Kimlerin arastirma konusu olacagi aras-
tirmanin hedeflerine baghdir, ancak po-
pulasyonun belirli boliimleri tizerine
odaklanmak isteyebilirsiniz, oOrnegin;
hizmeti kullananlarin siklig1; sadece be-
lirli bir hizmeti kullananlar / ya da kul-
lanmayanlar; belirli bir yas grubundaki
kulla}llcllar; belirli bir meslek grubun-
daki kullanicilar ya da belirli bir cografi

bolgedeki kullanicilar gibi.

* Arastirma ne zaman yapilacaktir?
Aragtirmanizin zamanlamasi onemlidir.
Insanlara ayni sorulan hizmeti aldiktan
hemen sonra, 6 ay ya da bir yil sonra
sordugunuzda farkli yanitlar alabilirsi-

niz.
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* Arastirma nasil yiiriitiilecektir? Tercih

genellikle (yiliz ylize veya telefonla ya-
pilan) gorusme ile postalanan anketler
arasinda yapilmaktadir. Internet de bas-
ka bir secenektir. Onemli etmenler soy-

ledir;

Gereken istatistiksel ornekleme bliyuk-

lukleri;

Arastirmanin nerede yapilacagl - insan-
larin evlerinde mi, biirolarinda mi, yok-

sa sokak baslarinda mi?

Yanitlama oranlan - yiiz ylze yapilan
gorusmelerde, postayla yapilan arastir-
malara gore daha yiiksek yanit alma

orani vardir.

Harcama - yiiz yuize yapilan gortismele-
rin maliyeti postayla yapilan arastirma-

ya gore daha ytiksektir.

Mahremiyet - arastirmayi kimin ytirtite-
cegi, analizin kimi yapacagi onemlidir -
siz mi yoksa baska bir liclincu sahis mi

bu islerle ilgilenecektir?

Anket iizerinde dikkatlice diisiiniiniiz.
Sorular dikkatlice odaklanmali1 ve ifade
edilmelidir. Daha iyi anketler su ozellik-

lere sahiptir:

Dalin az sayida miisteriyle degisik konula-
71 derinlemesine ortaya ¢ikarmak iizere an-
ket dncesi goriismelerden yararlaniniz.
Daha sonra ankette goriisme yapilan tuiis-
terilerin onemli gordiikleri konular lize-

rinde yogunlasabilirsiniz.

*" Beklentiler ile daha sonraki deneyimleri
birbirinden ayiriniz. Sorular once beklen-
tiler lizerinde sonrada gercek deneyimler
lizerinde yogunlasmak ya da olasi yanitla-
nt icermelidir, boylelikle ankete katilanlar
hizmetin  "umulandan daha iyi" ya da

"umulandan daha koti" seceneklerinden

birini secmek durumunda olacaktir.

*

Talepleri 6lcmek icin uzlasma analizi (tra-
de-off analysis) kullaniniz. Bu tir soru
sorma, arastirmaya katilanlari - ornegin
daha cok kendilerine ozen gosterilmesi ya
da daha ucuz hizmet gibi- neyi tercih et-

tiklerini soylemeye davet eder.

¥

Sorularin hizmetin niteligine gore yeniden
bicimlendirilmesi gerekebilir. Vergi topla-
ma gibi insanlara empoze edilmeye yone-
len hizmetler, muhtemelen acil servisler-
den yardim istemek gibi insanlarin talep
ettigi hizmetlerden daha az elverisli goriil-
mektedir. Buna ek olarak, bir hizmeti nite-
lendirmeyen ya da hizmetten yararlanma-
yanlar muhtemelen konuya daha az elesti-

relyaklasacaklardrr.

*

Sorularin hizmet kalitesinin biitiin yéonle-
rini icermesini saglaymiz. Bir miisteri fi-
ziksel kolai/hiklar, ekipman ve personelin
goriiniigii;  organizasyonun S0z verilen
hizmeti bagimsiz ve tam olarak yerine ge-

tirme yetenegi; organizasyonun miisterile-
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re tnui hizmet verine ve Yardim etme iste-
gi; calisanlarin bilgisi ve kibarligi ile gii-
ven ve inang asilama yetenekleri gibi pek
¢ok nedenden dolayr memnun olur ya da

olmaz.

Yanmitlan nasil degerlendireceksiniz?
Diusunceler ve gorusler kacinilmaz ola-
rak miisterilere gore degisecektir ve so-
nug olarak her bir anket sorusu bir dizi

yanit uretebilir. Burada;

madigi, zaman icerisinde memnuniyet de-
recelerinin nasil karsilastinldigr ve mem-
nun olmayan yanitlayicilar arasinda sos-
yal sinifi/a da cografi alan gibi bir etme-

nin olup olmadigi.

Yanitlan .diyelim ki l'den 6'yn kadar 1ska-
lada siniflandirmak  isteyebilirsiniz. ~Bu
yaklasim katilimcilara "ne memnuniyetle-
rini ne de memnuniyetsizliklerim™ agikca
belirtme imkant tanimamasina karsin on-

lara genis bir yanit yelpazesi sunmaktadr.

Cok fazla "acik" u¢lu sorular kullanmak-
- tan kacinmak isteyebilirsiniz. Bu sorular
anketi y/awllai/aulara "i¢clerindekileri soy-
leme” firsati verdigi halde, ote yandan

analiz edilmesi zor sorulardir.

Bir hizmetin memnuniyet verici oldugu
sonucuna varmaniz icin gerekli olan kul-
lanict yiizdesinin ne olacagim diisiinebi-
lirsiniz. Goz oniine alinacak cimenler sun-
lardir: hizmetin niteligi, bazi ynnitlayiciln-

rut ileri derecede memnuniyetsiz olup ol-
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Yapilmis arastirmalan gozden geciri-
niz. Organizasyon veya organizasyonla
ilgili liciincu taraflar, 6nceden arastir-
malar yaptirmis olabilirler. Once istatis-
tiksel yaklasimlarin; kontrol ediniz, an-

cak sonuclar yararh veriler saglayabilir.

Odak gruplar

5.3. Odak gruplarindan yararlanilmasi,

hizmet hakkinda nitel bilgi toplanma-
sinda kullanilan bir tekniktir. Sonuclar
istatistiksel olarak anlamli olmadikla-
rindan genellestirilemez ancak -baska
bir kayitla baglantili olarak kullanilmis-
sa- derlenen bilgiler bireylerin neden
bazi kararlan aldiklarini ya da bir fikre
neden vardiklarini aciklamaya yardimci

olabilmektedir.

5.4. Kullanicilar arasindan odak gruplari

her zaman kolaylikla olusturulnmaz. Bu
yola bagsvurmadan once sunlari dikkate

alabilirsiniz:
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* Mahremiyet. Insanlar eger bir organi-
zasyonun gelecekteki islemlerini etkile-
yecegini disunlyorlarsa, dustincelerini
durust bir sekilde aciklamakta isteksiz

olabilirler.

* Bedel. Insanlar bir odak grubuna katil-
mak i¢in zaman ayirma konusunda
kendilerine 6deme yapilmasini bekleye-

bilirler.

* Hangi miisteriler odak gruplarima da-
hil edilecektir? Degisik kullanicilar igin
degisik odak gruplari, bir grup gorust
temsil etmelerini saglamak bakimindan
gerekli olabilir. Ornegin, Savunma De-
gerlendirme ve Arastirma Kurulusun-
dan 45 kullanici ustlendikleri isin gesi-
dine gore asagidaki gibi 7 odak grubu-

na ayrilmistir.

5.5. Daha fazla bilgi icin Ingiltere Sm/us-
tay'imn Odak Gruplari - Performans Cnlis-
wininnun Teknik Nasil Uygulanacaktir? 19-J7

adli rehberine bakiniz.

Personelin dusuncelerinin Ol-
culmesi

5.6. Hizmeti gorenler miisterinin ihtiyacla-
11 ve beklentileri hakkinda daha dogru bil-
giye sahiptirler. Olayr misterinin goziiyle
gorurler, boylece verilen hizmetin muste-
rinin taleplerini nasil karsilayacagi hak-
kindaki dustincelerini st kademelere ilet-
me konusunda genellikle istekli olurlar.
Personelin dustlincelerinin arastirilmasinin
bir bagka yarar1 da motivasyon ve uzman-
lik diizeylerinin olusturulabilmesidir. Mo-
verilen hizmetin

tivasyon ve uzmanlik,

kalitesinin iki anahtar gostergesidir.

5.7. Personelin dustincelerini 6lgme konu-
sunda kullanilabilecek pek ¢ok teknik var-
dir. Yaklasimlar anketleri, mulakatlar1 ve
odak gruplarini icermektedir. Hangi tekni-
8i kullanirsaniz kullanin, sunlara dikkat

ediniz:

Bir odak grubu 6rnegi

Kullamci Cesidi

Birlesik arastirma 6
Uygulamali aragtirma 24
Proje destekleme 15
Toplam 45

Katihmc1 Sayisi

Odak grup sayisi
1
4
2

7

Kaynak: Sayistay'in Savunma 1Degerlendirme ve Arastirma Kurulusunu incelemesi:

Performansin Gozden Gegirilmesi

-31-




Bize Hizmet Ediliyor mu?

* Sorulart I konu baglhiklarim onceden yine-

timle kararlagtinniz.

* Personelin sikdyetlerini ve kaygilarini
dikkatlice ele alimiz. Bazi ¢calisanlar daha
¢ok paraya daha az is yapmak istiyor ola-
bilir.

* Personelin diistincelerinin sorulmasi bek-
lentileri artirabilir. Uygulamadan sonra
katilimcilara kisa anahtar mesajlar verme-

Viisteyebilirsiniz.

* Biitiin bilgileri mahrem olarak ele aliniz.
Katilimcilar, sonuglarin anonim olacagn-
dan emin olmadikca samimi ve diiriistce

diisiincelerini aciklamazlar.
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"Esrarengiz aligveris"

5.8. Bu yaklasimda bagimsiz bir organi-
zasyon vardir. Genellikle bu organizasyon
inceleme konusu olan hizmeti kullanmak
i¢in blinyesinde calisan birini gorevlendi-
rir. Incelenecek organizasyonun personeli
icin bu insan basit bir miisteri demektir.
"Esrarengiz miusteri" organizasyon tarafin-
dan o anda verilen hizmetin daha 6nce be-
lirlenmis standartlara gore diizeyini de-

gerlendirir.

5.9. Esrarengiz aligverisg, genellikle incele-
me konusu hizmeti verenlerin bireysel
olarak degerlendirilmelerine daha cok gi-
rilmesini icerir ancak ¢ok az catigma soz
konusudur. Sonuglardan hizmetin gelisti-
rilmesine ihtiya¢ duyulan 6zel alanlarin

belirlenmesinde yararlanilabilinir.
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Boliim 6: Hizmetin Yerine Getirilmesini
Inceleme Teknikleri

6.1. Bir organizasyonun bir hizmeti nasil
yerine getirdigini incelemek i¢in genis bir
yaklagimlar ve teknikler yelpazesi kullani-
labilir:

* Modelleme

&

Stire¢ yonetimi

Kiyaslama (benchmarking)

*

Ag analizi

Gozlem

Modelleme

6.2. Hizmet Kalitesi modeli, ya da kisaca
SERVQUAL modeli olarak adlandirilan
bu model, degisik organizasyonlarin ve fa-
aliyetlerinin hizmet kalitesini 6lgme tekni-
gidir. Bu model bir hizmetin kalitesini ol¢-
mekte kullanilabilecek glivenilirlik, istek-

lilik, somut olarak hissedilebilirlik, gliven-
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ce ve empati ad1 altinda 5 anahtar O0geye
ayrilmig 22 etmeni belirlemektedir (Bkz.
Bolim 3).

6.3. Teknigin uygulanmasi karmasik olabi-
lir - teknik uzman tavsiyesi gerekli olacak-
tir- bununla beraber insanlarin ytiksek ka-
liteli bir hizmet i¢in onemli gordukleri et-
menleri belirleyebilmenize olanak tanir.
Ornegin, kendine has 6zellikleri olan bir
calisma -bir organizasyonun yapmayi ta-
ahhiit ettigi zamanda bir hizmeti yerine
getirmesi olarak tanimlanan - giivenilirligi
hizmet kalitesinin en Oonemli belirleyicisi

olarak ortaya koyabilir.

6.4. SERVQUAL modelinin hazirlanmasi

icin sunlar gerekmektedir:

* Bir hizmetin ve ana 6gelerinin tanimlan-

mast;
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* Hizmetin 6gelerinin oranlara dokiilme-

sinin musteriden istenmesi;

* Iyi hizmet icin bir kiyaslama Ornegi

olusturulmasi;

* Birolarin ve subelerin kiyaslama Orne-

gine gore test edilmesi.

6.5. Bu model temelde 6zel sektor igin ge-
ligtirilmistir. Model Yorkshire Bankasinda-
ki hizmet kalitesinin gelistirilmesinde ba-
sartyla uygulanmistir - asagidaki tabloya

bakiniz.

6.6. Su anda bu model kamu sektoriine
uygulanmaktadir. Ornegin Avustralya Sa-
yistayr Musteri Hizmeti-Sosyal Giivenlik
Dairesi incelemesinde bu yaklasimi kul-
lanmistir. Secilmis miilakatlar temel konu-
larin belirlenmesini ve bunlarin beg baglik
altinda toplanmasini saglamistir. Bu 'de-
netim Kriterleri', verilen hizmeti incelemek
amacityla yaygin goriis arastirmasi igin bir

temel olusturmustur.

Stire¢ yonetimi

6.7. Siire¢ yOnetimi, is slirecleri lizerinde
odaklanma yoluyla organizasyonun per-
formansindaki gelismeyi saglamaya yone-
lik bir yaklagimdir. Teknikleri, hizmet ka-

litesi konularini inceledigimizde uygula-
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yabiliriz. Sure¢ yonetim teknikleri su du-

rumlarda yararhdir:

* Misteriler hizmetleri yeterince hizl al-

madiklarinda;

* Bir hizmetin yerine getirilmesinde daha
etkin yollarin gelistirilmesine ihtiyac

duyuldugunda;

* Varolan is akiglarinin iyi anlagilmadigi
ya da iyi calismiyor goriindigiu durum-

larda.

6.8. Siireclerin detayli olarak incelenmesi-
nin pahali bir uygulama oldugunu akli-
nizdan ¢ikarmayiniz - bunun nasil yapila-
bilecegini gostermek lizere bir pilot ¢alig-
ma tasarlanmasi amaclarimiza daha uy-

gun olabilir.
Stire¢ yonetimi nasil yapilacaktir?

1. Adim: Siire¢ sec¢imi. Gelistirilmeye ihti-
ya¢c duyulan ve kullanici memnuniyeti
icin kritik durumda olan siireclerin belir-

lenmesi. Bunlar hedeflerin yerine getiril- -
medigi ya da maliyeti diistirme alamyla il-

gili bir stire¢ olabilir.

2. Adim: Siirec analizi. Akis semalari ¢1-
kartarak, islemi bizzat takip ederek ve
adim analizi gibi bir takim araglart kulla-
narak suireclerin analiz edilmesi. Siire¢ ol-

cimu bu adimda 6nemlidir.
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SERVQUAL modelinin kullamilmasina bir 6rnek - Yorkshire Bankasi

SERVQUAL modeli, bankacilik sektoriinde 'iyi' hizmetin ve bankanin subelerinde veri-

len hizmetin kalitesiyle ilgili memnuniyetin kiyaslama ornegini olusturmak icin kullanil-

mistir.

Bilgi
Personele her tiirlii soruyu rahatlikla so-
rabileceginizi hissediyorsunuz.

Yonetici ve personeli faydali finansal
tavsiyelerde bulunabilir goriiniiyor.

Yonetici ve personeli bankacilikla ilgili
her konuda deneyimli goriintiyor.

Personel bankanin hizmetleri konusunda -

detayl bilgiye sahip.
Tletigim
Bir randevu istediginizde, personel size

uygun bir zamani bulabilmek icin kendi
programinda degisiklikler yapabiliyor.

Hesabiniz ne kadar biiyiik ya da kugiik
olursa olsun iyi bir hizmet aliyorsunuz.

Personel neseli ve arkadasca davraniyor.
Personel sabirli.

Personel size yardim etmekten ¢ekinmi-
yor.

Personele giivenebileceginizi hissediyor-
sunuz.

Istediginizde yoneticiye ve yardimcisina
ulagabil iyorsunuz.

Uzmanhk

Yonetici ve personeli hizli ve etkin bir se-
kilde kararlar alabiliyor goriiniiyor.

Personel yetkin.

Personel hesabinizi etkin bir sekilde kul-
lanmaniz i¢in elinden geleni yapiyor.

Verilen 6deme emirleri dogru bir sekilde
odeniyor.

Banka hesap cetvelleri yeterince detayli
bir sekilde veriliyor.

Bankada genellikle yeterince acik hesap
parasi var ve igleme konabiliyor.

Bankadaki kuyruklar hizli ilerliyor.
Borclar

Borg basvurulariyla hizhi ve etkin bir se-
kilde ilgileniliyor.

Subenin borg¢ bagvurularina sicak yakla-
sacagini hissediyorsunuz.

Subenin tasarimi.
Yeterince gizlilik var.
Hizmetin genel diizeyi.

L]

25 2 )

"Iyi Hizmet"in kiyass

Meveut durum

Iskala

Bekledigimden
¢ok daba iyi

Bekledigimden
dahaiyi

Bekledigim gibi

Bekledigimden
daha kéti

Bekledigimden
cok daha kdéti

Bankanin bu subesinde musteriler pek ¢cok alanda hizmetin beklenilenden daha iyi ol-

dugunu disinmektedir.
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Siireg Yonetim
| v |

Bt olciimleri Performans Genis miistert :? "g
Stiregleri | - kullanarak Olcitmleri talepleri s s
Geligtirin  [4—  sirecleri | 4—— - .. 2 T
L (Kritik basart E

izleytn ,
- Etmenleri) R
i

» | Gozden Gegirin

Burada uygulanabilecek ti¢ cesit olgiim 4. Adim: Degerlendirme. Bir suirec bir ke-
vardir: re akig semasi haline getirilip ol¢iildiiglin-

s . . de, basitlestirme, en verimli hale getirme,
* I¢ olgiimler (0rnegin maliyet, zamanlar,
o o ] tekrarlan ortadan kaldirma ve yanlis bul-
tiketilen kaynaklar, i miktar1 hacimle- . o o
) ma gibi gelistirme olanaklar1 i¢in deger-
1); e et
) lendirilebilir.
* Dig olgiimler (ornegin hata oranlan, ) ) )
o N . 5. Adim: Degistirme. Size siireclerin de-
dogruluk duzeyleri, standartlara uy- o ] ] o ] )
gistirilmesi tavsiye edildiginde bir 'degi-
gunluk); )
sim plani' yapmak uygun olacaktir - per-

* Kullanict memnuniyeti olgtimleri (0rne-  sonelin ve yOnetimin de katilimi esastir.
gin kullanicinin hizmeti algilamasi) Degisim maliyetleri degerlendirilmelidir.
N . . o Burada temel bir talep daha ortaya cika-
3. Adim: Olgiim. Temel ol¢umlerin se¢imi o T
. ) i caktir, o da herhangi bir yeni surecin per-
kritik olacaktir. Son tarihlere dikkat etme, o )
) formansinin Ol¢ulmesi olacaktir.
dogruluk, kibarlik, ve standartlara uygun-
luk gibi nihai kullanict memnuniyetini be-
lirleyen streclerin iglemesiyle ilgileniyor-
sunuz, bunun icindeki tek tek basamakla-

rin etkinligiyle degil.
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Kiyaslama (Benchmarking)

6.9. Kiyaslama hizmet dagitimina tam an-
lamiyla uygundur. Bu teknik, Kiyaslama:
Kiyaslama Performans Calismalarina Nasil
Katkida Bulunabilir? 1997 adli rehberde de-
tayl bir sekilde aciklanmaktadir.

Su  Endiistrisi  Tarafindan  Miisterilerine
Saglanan Hizmetin Kalitesinin Izlenmesi ve
Diizenlenmesi (HC 388 1997-98) adl calis-
mamizda, OFWATui kiyaslama faaliyetle-
rini, bu faalii/etleri su endiistrisinin perfor-
mansini enetrji, telekomb'inikas_yon, sigorta
ve bankacilik sekt()’rler‘iyle karsilastirdigi

yerlerdeinceledik.

Ag analizi

6.10. Hizmet Kkalitesi genellikle bir organi-
zasyonda birbirleriyle etkin ve verimli bir
sekilde iletisim halinde bulunan degisik
ve bazen de birbirinden ayr1 personel ve

birimlere dayanmaktadir.

6.11. Ag analizi bir hizmetin tamamlanma-
st icin gerekli olan faaliyetlerin diyagram-
da gosterilmesi yontemidir. Bu yaklagim
her bir gorevin, gorevin siiresinin belirlen-
mesi, bir gorev baglamadan hangi gorevin
tamamlanmasi gerektiginin belirlenmesini

icerir. Ayn faaliyetler bir kez diyagramda
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gosterildi mi, her bir faaliyetin en erken ve
en son baglama zamanlarinin hesaplanma-
s1 kritik yolu aydinlatacaktir. Bu 'kritik
yol' bir organizasyonda hicbir esnekligin
olmadig1 'durgun zamanlardaki faaliyet-
leri anlatmaktadir. Kritik yoldaki herhangi
bir gecikme hizmetin tamaminin gecikme-

sine neden olacaktir.

6.12. Kritik yol bir kez tanimlandi1 mi bir
yerdeki kaynaklar Kkritik faaliyetlere yo-
gunlagmak tlizere baska bir yere aktarilabi-
lecektir. Siralama kuramini (queuing the-
ory) bir teknik olarak kullanarak kaynak-
larin daha iyi bir sekilde tahsisindeki gii-
venilirligi artiracak ya da organizasyoﬁa
ek bir maliyet getirmeden hizmetlerin ge-

rektirdigi siireyi kisaltacaktir.

Gozlem

6.13. Prosediirleri ya da fiziksel ekipman
ve kolayliklar1t gozlemlemek bir hizmetin
kalitesiyle ilgili bilgi toplamakta yararl bir
tekniktir. Iskogya'daki Ulusal Miize ve Ga-
lerilerdeki sergilerin kalitesinin Hizmet
Kalitesi ve Kolicksiyoulnrm Konulmas: (HC
14 1995-96) arastirilmasiyla ilgili ¢alisma-
mizda bir danismanlar grubu tarafindan
ortaya konulan ikinci bir gozden gecirme

de s0z konusudur.
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Hizmet Kalitesinin Olg¢iilmesi igin Gézlem Tekniklerinin Kullanilmas:

Iskog¢ Sanat Galerilerindeki
sergilerin kalitesinin 8lgil-
mesindee ikinci bir gézden
gecirmenin nasil katkida
bulundugunu gosteren bir
drnek

Alan: Iskog¢ Ulusal Modern
Sanatlar Galerisi

Serq¢i: Erken 20. Yiizyil
Fransiz eserleri ve Fransiz
etkisiyle olugturulmus
eserler {(Oda 4), kitbizm ve
soyut sanat (Oda 7); ve sa-
vag sonrasl sanatta figiir
(Oda 8)

Sergi Tarii: Devaml

Giris Ucreti: Ucretsiz

Sayistayin Degerlendir-
mesi

Tyi yonleri:

Sergilenen tiriinlerin duru-
mu

Koleksiyon sunumu
Sergileme sartlan

Isiklandirma (parlak yi-
zeylerde yansimalar var)

Sergi tasarim
Yeterli bilgi

Gelistirihmeye ihittyag olan
almi:

Hava kalitesi
Guvenlik.

Oryantasyon

Metin panolarimin uzunlu
gu, bilginin igerigi, yorum
lama diizeyleri ve metnin
boyutlarirun tipi

Ziyaretciye saglanan kalj
ma suresi

Genel Degerlendirme:
Iyi bir sunum var.

Ziyaretgilerin entellektiie
olarak erisimlerini artir
mak i¢in alan var.

6.14 Sunlar g6zontinde bulundurulmali-

dir:

Ed

manhigi olan kisilerden olusmalidir.

hazirlanmis standart bir kontrol listesi,

cogu zaman yararl olur.

gere¢ kullanilmasi faydali olabilir. Orne-

gin, 1s1 6lciimii icin bir termometre fe-

min edilmesi gibi.

Gozlemciler belirli bir alanda ozel uz-

Gozlemleri kaybetmemek icin Onceden

Olgiimleri dogru yapabilmek icin arag-
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Bolum 7: Hizmet Kalitesi Calismalarinda
Tavsiyeler

7.1. Rehberin bu bolimu hizmet kalitesi
gelistirmeleri i¢in tavsiyelerde bulunabile-
cegimiz alanlar1 ve Onerilerin formiile
edilmesinde dikkat edilecek etmenleri be-

lirlemektedir.

7.2. Herhangi bir performans ¢alismasinda
oldugu gibi hizmet kalitesi incelemeleri,
bir kuruma performanslarini nasil artira-
cagl yoniinde yapici onerilerde bukinarak
bir fark yaratmayr amaglar. Ancak hizmet
kalitesi ¢aligmalariyla, kuruma ek bir har-
cama getirecek onerilerin kendi maliyetle-
rinin ve getirecegi faydalarinin degerlen-

dirilmis olmasi _ézellikle Oonemlidir.
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Genel konular

7.3. Onceki Sayistay raporlart ve hizmet
kalitesi konularin1 kapsayan diger rapor-
lar gelismelerin saglanabilecegi bir dizi or-

tak konuya isaret etmektedir.

* Miisteriyle ilgili konularda daha c¢ok
isteklilik: ornegin telefonlara yanit ver-
me konusunda daha iyi hizmetlerin ve-
rilmesi ve kullanicilara daha uygun agi-

lis saatleri

* Jsleyen sikdyet prosediirleri. Hizl1 isle-
yen sikdyet prosediirlerini belirleyiniz
ve bir seylerin yanlis yapildigi hallerde

etkin .coziimler Oneriniz.
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* Jslerin bir defada dogru yapilmasimm
saglama ve dogrulugun gelistirilmesi.
Bu konular 6zellikle yardim ve bagis

alicilaricinyinelenenolaylardir.

* Miisteriye hizmet egitimi. Islerinin tek-
nik yonleriyle ve insanlarla nasil ilgile-
nilecegiyle ilgili personele egitim veril-

mesi

* Daha iyi hedeflerin ve standartlarin
olusturulmasi. Bunlar bekleme zaman-
larinin veyabaglanti kurulma zamanla-
rinin azaltilmasi gibi gercek¢i ve ikna
edici hedeflerdir. Bekleme zamanlari ve
baglantiya yanit verme gibi hizmet

standartlarinin konulmasi.

*  Hizmeti kullananlara daha cok gelisti-
rilmis damsma sekilleri. Anketler, top-
 lantilar veya sikayet dinleme gibi du-
rumlardan yararlanarak kullanicilara

duzenli olarak danigma.

Maliyetlerve tasarruflar

7.4. Hizmet kalitesi tavsiyelerinden doga-
cak potansiyel mali tasarruflara ve harca-
malara karsi dikkatli olmalisiniz. Aksi
halde, asagidaki orneklerde oldugu gibi,
kurumlarin tavsiyelerimizi uygulamaya
koymak istedikleri halde karsilayacak pa-

ralar1 olmadigindan bunlar1 yerine getire-

meme iddiasinda bulunmalari tirinden

bir risk s0z konusu olur:

Metropolitan Polis Servisi: Halktan Gelen
Telefonlarin Yanitlanmasi. Kanin Hesaplan
Komisyonu'uun oturumu boyunca, bir Ka-
mu  Yiiksek Gorevlisi sunlart séylemigtir:
"Benim karsilastigim zorluklardan  birisi
tavsiyelefin hic birinin maliyetinin cikaril-
mamts olmasidir. Bu giinlerde, 20 milyon

pouudi istemek ve paremin nereden gelece-

gini soylememek bir ise yaramiyor".

Miigteri Hizmeti - Avustralya Vergi Ofisi.
Bu Ofis Avustralya Sayistayinin tavsiyele-
rini kabul etmis ve soyle bir yorum yapmig-
tir: "Herhangi bir alandaki gelismeyi sagla-
mak Avustralya Vergi Ofisinin genel ku-
rumsal onceliklerine ve miisteriye hizmet
Jonksiyonunda rekabet halinde bulunan ihti-
yaglar; karsilamak i¢in mali kaynak bulun-
masina baglidir. Nicel olarak belirlenmesi
zor olan miisteri hizmetlerine kaynak sag-
lanmasi icin gelirleri azaltmanin bir sinir

noktast vardr.”

Tasarruflar

7.5. Gelismelerden dogabilecek tasarrufla-

11 da goz Oniline aliniz:
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* Sikayetlerin sayisinda azalma ve bunun

sonucunda is yukiiniin azalmasi;

* Tekraren yapilan calismalarin sayisinda

azalma;

* (QOdenilen tazminatlardan, yanlislardan
ve diger hatalardan dogan mali cezalar-

dan elde edilecek tasarruf;

* Personel liretkenliginde egitimin gelisti-
rilmesinden ya da motivasyondan do-

gan gelismeler;

* Bilgisayar hatalarinda ya da diger tek-

nik hatalarda azalma.

* Mali hatalarda ya da israf edilmis har-

camalarda azalma

Mali etkileri nasil giivence altina alabilece-

gimizin 6rnekleri asagida verilmistir

Uretkenlik artislart

Metropolitan Polis Servisi,personelsm/isn/-
In is yiikii arasinda daha iyi bir denge kur-
mak amaciyla telefon operatérleriicin per-
sonel gérev cizelgesini degistirmig, hizmetle
ilgili sikayetlerle nasil ilgilenilecegi konu-
sunda egitim programi baslatmistir. Sonug¢
olarakpegformansamhlm 15, personelsayisi
azaltilmistir, boylelikle Metropolitan Polis
Servisi yilda 400.000 pound mali tasarruf

saglamistir.

Daha az sikdyet

Sikayetlerleugrasmakpahaliolabilir. Biror-
ganizasyonun sikdyetlerle nasil ugrastigina
iliskin bir baslangic maliyeti sikdyet basina
ortalama bir maliyet tahminini de gosterme-
lidir. Asil inceleme boyunca miisterilere da-
nisma, hizmet sunumundaki ne tiir degisik-
liklerin onlarnn sikdyet etme olasiliklarini
azaltigni 6lgmemizi saglayacaktir. Boyle-
likledalinazsikdyetleugrasmaktankaynak-
lanan mali tasarruflar olgme konumunda

olabilecegiz.

4]-

Tavsiyelerin maliyeti

7.6. Cogu kez hizmet kalitesi tavsiyelerine
bagli maliyetler vardir - daha cok telefon
hatt1, sikayetleri ele almak icin daha c¢ok
personel egitimi ya da ek {/e daha sofistike
anketler yapmak gibi. Ozel sektorde hiz-
metteki ge1i§melérin mali yararlarinin ne
olacagi konusu, degisim lizerinde diisiin-
menin Oon basamaklarinda yer almaktadir.
Gelirler, maliyetlerden daha fazla oldugu

stiirece degisim gerceklesecektir.

7.7. Kaynak temininin ¢ok zor oldugu ka-
mu sektoriinde, tavsiyelerimizin uygulan-
masinin getirecegi faydalarin ve maliyetle-
rin ne olacagimi tam olarak bilmek zorun-
dayiz. Suf halk bunlar talep ediyor diye
onerilerin gerekli oldugunu sdylemek cok

buylik bir olasilikla yeterli olmayacaktir.
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7.8. Yapmaniz gerekenler sunlardir;

* Her bir tavsiyenin getirecegi maliyeti

hesaplayimz. Personel maliyetleri,
muhtemelen ana 6geyi olusturacaktir
ancak diger maliyetler Bilisim Teknolo-
jisi sistemlerinde, yerlesimde ve ekip-
manda degisiklikleri icerebilir. Prose-
diirlerdeki degisiklikler ya da her bir
musteri icin ayrilan ek zaman, persone-
lin is yukiinu etkileyebilecektir. Ek per-
sonele gerek duyulursa, yeni personel
alimi ve egitimi icin direkt maliyetler

sOz konusu olabilir.

-49-

* Gelismelerden kaynaklanan mali ta-

sarruflan da hesaplayimz. Nitelikleri
geregi pek cok kalite artirrminin maliyet
terimleriyle miktarlarini ortaya koymak
zor olacaktir. Bununla beraber, verimli-
lik artiglar1 ya da sikayet sayisindaki
azalmalar yoluyla bir organizasyonun is
yukii lizerindeki kalite artiglarinin etki-
sini miktar olarak ortaya koymak mium-

kiin olabilir.

Hizmetteki gelismeleri miktar olarak
ortaya koyunuz. Daha kisa bekleme sii-
releri, gelistirilmis baglantili ring stirele-
ri, daha yiiksek kesinlik oranlari, kulla-
nict memnuniyetinin daha yiiksek du-
zeyleri vb. gibi gerceklestirmeyi umdu-
gumuz gelismeleri miktar olarak ortaya
koyabilirsek, kurumlar onerilerimizi ye-
rine getirme konusunda muhtemelen

daha kolay ikna olacaklardir.

Kaynaklarin yeniden konuslandirila- °
bildigi ornekleri belirleyiniz. Kullanici
memnuniyetinin ve beklentilerinin ana-
lizi, memnuniyetin beklentiyi astig1 ve-
ya tersi durumlarin olabildigi 6rneklere
1s1k tutabilir. Eger kaynaklar bir maliyet
olmaksizin degistirilebilirse, bu da yar-

dimc1 bir unsur olabilecektir.
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* Kamu Sektorii icin Kalite Ag1. Bu ag,

diizenli olarak toplanmakta ve genis bir

konu yelpazesini ele almaktadir.

* UMIST Kalite Yonetim Merkezi, Manc-

hester.

* Halk Paneli: Once Hizmet, Kabine Bii-

rosu
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Egitim kurslari

k

OT Arastirmalart ve ornekleme. Kati-
Iimcilar bir nicel arastirmanin nasil
planlanacagini ya da yaptirilacagini 0g-
renirler. Janet Snelling ile iliski kuru-

nuz.

Arastirma Teknikleri. Bu kurs SNAP
kullanarak bir arastirmanin nasil yuri-
tulecegi hakkinda bir pratik atolye calig-
masidir. Janet Snelling ile iligki kuru-

nuz.

Analiz Teknikleri. Bu kurs bilgisayar
atolye caligmasi olarak sunulmaktadir.
Kurs baslangi¢c veri analizi ve analitik
prosediirler tizerine yogunlagsmaktadir.

Janet Snelling ile iliski kurunuz.

Miisteri Memnuniyetini Gerceklestir-
meKamu Hizmeti Koleji tarafindan ve-

rilen 4 giinliik bir kurstur.
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