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OZET

Gliniimiiz isletmelerinin degisen dig ¢evre kosullan diisiiniildiigiinde en 6nemli
degerlerinden bir tanesini insan kaynaklar1 olusturmaktadir.Teknolojinin siirekli
gelismesine ragmen ¢ogu isletmede birbirine benzer teknolojilerin kullanilmasi isletme
faaliyet siireclerinin giderek birbirine benzer hale gelmesi,insan kaynaklariin énemini
arttirmistir. Bunu igin isletmeler rekabet iistiinliigii elde etmek i¢in insan kaynaklarina
daha fazla deger verir hale gelirken ¢aliganlarin memnuniyetini arttirmaya caligsmakta
ve gerek ic,gerekse dis miisterilerin beklentilerinin 6tesinde kaliteli hizmet sunmaya
calismaktadirlar.

Calismanin temel amacida, ¢ali sanlarin yada i¢ miisterilerin nasil tatmin edilecegi
ve tatminin dis miisterilere nasil yansiyacagi iizerinedir.Bu c¢ercevede oncelikle i¢ ve
dis miisteri kavramlar1 degerlendirilmekte olup,daha sonra ise i¢ miisterilerin tatmin
olmalarinda hangi faktorlerin etkili oldugu ve miisterilere sunulan hizmet kalitesine
nasil tesir ettikleri ele alinmistir.Hizmet kalitesinin nasil belirlendiginin ve neye gore
degistigi izerine ise ¢aligmanin ligiincii boliimiinde deginilmistir.

I¢ miisteriler hizmet degeri yaratirken isletme icerinde kendisinden bir 6nce
gelen siirecin miisterisi bir sonraki siirecin ise tedarik¢isi durumundadir.isletme
icersinde baglayan bu deger zincirinin etkinligi i¢ miisteri memnuniyeti,tatmini ve
performansina baghdir.Basarilan her siire¢ dis miisterilere sunulan hizmetin kalitesini
arttiracaktir.Bunu gerceklestiren igletmeler miisteri potansiyeli yoniinden rakiplerine
kars1 bir adim One gegecektir.

Bu arastirma Bursa'da 6zel bir egitim kurumunda i¢ miigterilerin tatmini ve
memnuniyetinin yani kurumda idari personelin,6gretmenlerin kantin ve temizlik
personelinin ortaya koyduklar1 degerleri 6grencilere karsi gosterilen hizmetin
motivasyon egitim ve 6gretim agisindan boyutlarinin derecelendirilmesine yardime1

olmustur.



ABSTRAC

Whenthe changing outer conditions of today's business enterprises are
considered,human resources form one of the most important values.In spite of the
technology develops contiuously,utilization of similar technologies in most enterprises
and becoming the facility Processes same with each other day by day make human
resources more important.Therefore While the enterprises consider human resources
more imporant to gain competitive supremacy they are also trying to increase the
satisfaction of the employees and to serve a quality service both for the iner and outer
customers more than their needs.

The main target of the study is about the satisfaction of the employees or inner
customers and the reflection of this satisfaction to outer customers.In this frame,first
of ali inner and outer customer concepts are evaluated and then the factors affecting
the inner customers satisfaction And the effects of the service quality on the customers
are examined.In the third part we are going to study on hovv the service quality is
determined and the factors that change this.

While the inner customers occurring a service value.They are in the position of
customer for the procecess before them and supplier for the process after them in the
enterprise. The efficiency of this value chain began in the enterprise depends on
satisfaction pleasure and Performance of the inner customer s. Every gained process
wiil increase the quality of the service served the outer customers.The companies who
will be able to realize this,will be one step ahead form their rivels on the customer
potential.

This research assisted to grade the quality dimensions in the aspects of
satisfaction of inner customers,values exposed by the management,teachers,canteen

and cleaning staff and the motivation education institute in Bursa.
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Arastirmanin Amaci

Isletmelerin, rakiplerine kars: siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigii elde
edebilmeleri igin, gerek ig, gerekse dig miisterilerin beklentilerinin 6tesinde kaliteli
hizmet sunulmasi zorunlu hale gelmistir.

Kaliteli hizmet sunumunun ©6n sarti olarak, i¢ ve dis miisteri
memnuniyetinin  saglanmasi  gerekmektedir. Miisterilere daha iyi hizmet
sunulabilmesi i¢in biitiin ¢alisanlarin egitimi, gelistirilmesi, yoOnlendirilmesi,
denetlenmesi ve onlarin motive edilmesi sarttir.

Uriin ve hizmetleri sunan, miisterilerle direkt iliskide olan personelin, insan
iligkilerinde basarili, deneyimli ve iyi egitimli olmast gerekir. Nitelikli, egitimli,
yetenekli ve tatmin olmus personel, hizmet kalitesinin arttirilmasinda ve dis miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda, isletmenin temel giiciinii olusturur. Calismanin da
asil amacimi1 bu konu olusturdugundan, calisma boyunca bu konu temel alinarak,

farkli boyutlariyla agiklamalar ve degerlendirmeler yapilmaya calisilacaktir.

Arastirmanin Onemi

Isletmeler i¢ miisteri memnuniyetinin, dis miisteri hizmet kalitesinin saglanmasi
ve arttirilmasinda ne derece etkili oldugunu, ¢alisanlarinin mutlulugunun
ve tatminiyetlerinin hangi faktorlere gore belirlendigini aragtirmak ve tespit etmek
zorundadirlar. Clinkii boylelikle igletmeler, daha kaliteli hizmet sunulmasini ve daha

verimli ¢alisilmasini saglayacaklardir.

Arastirmanin Icerigi
Calismanin birinci boliimiinde, miisteri ve miisteri iliskileri kavramlar1
tizerlerine durulmakta olup, isletmeler icin s6z konusu olan miisteri tipleri

degerlendirilmektedir.

Caligmanin ikinci boliimiinde ise, i¢ ve dis miisteri memnuniyeti kavramlari
iizerinde durulmaktadir. Bu bolimde genellikle, i¢c miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda hangi faktorlerin etkili oldugu iizerine deginilirken, dis miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda da, i¢ miisteri memnuniyetinin hangi nedenlerle

etkili oldugu sorusuna cevap aranmaya calisilmaktadir.

Uciincii boliimde ise, Bursa’da YOSEM Egitim kurumlarinda &grenciler ve
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kurum caligsanlarina iligkin memnuniyet anketleri diizenlenmis istatistiki sonuglar1

alinmis ve degerlendirilmesi yapilmistir.

Arastirmanin Metodolojisi

Calismanin ilk boliimiinde Miisteri ve miisteri iliskileri kavrami ele al inmistir.
Ikinci boliimde arastirmanin asil amacimi olusturan I¢ miisteri memnuniyetinin dis
misterilere etkisi memnuniyet ve kalite agisindan incelenmistir. Caligmanin {i¢lincii
boliimiinde Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti temasina deginilerek giincel
sonuglar ¢ikartilmistir. Calismanin uygulama safhasinda Bursa'da hizmet veren
iniversiteye hazirlik kursunda i¢ miisterilerin ve tedarik¢ilerin tatmin ve
memnuniyetinin, dig miisteri hizmet kalitesine yani O0grencilere yonelik
etkiler inceleme altina alinmigtir. Uygulama bdlimiinde i¢ miisterilere ve dis
miisterilere iki ayr1 anket uygulanmistir. i¢ miisterilerden 35 kisi dis miisterilerden
120 kisi yani Ogrencilerin tamami bu ankete katilmis ve degerlendirmeleri
yapmiglardir. Yapilan degerlendirmeler sonucunda SPSS yontemi ile sonuglar analiz
edilmistir.Gerekli siirecler yerine getirildikten sonra raporlar bilgi kullanicilara

aktarilmigtir.
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1.1. MUSTERI TURLERI VE OZELLIKLERI

Yukarida verilen tanimdan anlagilacagi tizere, "miisteri" denilince akla genelde
iriin ya da hizmetlerin "nihai kullanicilar1" gelmektedir. Bu tanimlamalar tamamiyla
yanlis olmamakla beraber, eksik goziikmektedir. Zira basta fiziksel boyutu olan mallar
olmak {izere, hizmetler dahil tiim {iriinlerin pazarlanmasindaki her asama, o tirlinlerin
tretimi, kalitelerinin 6l¢iimii, fiyatlandirilmalar1 ve dagitimlarinin yapilmasi gibi
caligmalar1 kapsayan uzun birer faaliyetler zincirinden olusmaktadir. S6z konusu
faaliyetlerden her biri, bir ya da birden fazla kisi tarafindan gergeklestirilmekte ve her
bir faaliyetin ¢iktisi, ayn1 zincirde bir baskasi tarafindan kullanilmaktadir. Dolayisiyla,
bu ¢iktilar1 alan herkes birer miisteri ve nihai kullanici gibi diisliniilmek durumundadir.
Diger bir deyisle, isletmenin, nihai olmasa da, ¢iktisin1 kullanan herkes, ister isletmenin
icinde, ister disinda olsun, onun miisterisi kabul edilmelidir Zaten toplam kalite
yonetimi felsefesine gore de, iirliniin etkiledigi herkes bir miisteri olarak kabul edilmek
durumundadir. Dolayisiyla yine bu felsefeye gore miisteri, "siirecin {riiniinii alan.
kurulus icindeki ve disindaki kisiler" olarak ifade edilmekte ve s6z konusu tanimdan
hareketle miisteriler, isletme i¢i ve isletme dis1 olmak flizere iki ana grupta

incelenmektedir.

1.1.1. i¢ Miisteri

I¢c miisteri kavramm, daha once de belirtildigi iizere, toplam kalite yonetimi
anlayisinin ortaya cikardigi kavramlardan biridir. Toplam kalite yonetimi anlayisi, bir
isletmenin miisterilerinin, sadece mal ve hizmetlerini satin alan nihai miisterilerden
degil, ayn1 zamanda, s6z konusu mal ve hizmetlerin {iretimi ve sunumu sirasinda gorev
alan kigilerden de olustugunu savunmaktadir. Dolayisiyla isletme i¢inde ¢alisan herkes
o isletmenin birer miisterisi olmakta ve i¢ miisteri olarak adlandirilmaktadir
Isletme icindeki tiim calisanlarm amaci, nihai miisterilerin beklentilerini karsilayacak
mal ya da hizmeti iiretebilmektir. En {ist diizeydeki yonetim kurulu baskanindan, en alt
diizeyde ise yeni baslayan bir is¢i, dahil herkes, bu amaci gergeklestirmek icin
calismakta ve birbirleri ile ilgili is ve gorevleri paylasmaktadirlar. Isletme iginde
birbirleriyle baglantili olan is ve gorevleri yerine getiren bu kigilere i¢ miisteri

denilmektedir. Oyleyse i¢ miisteriler, "isletme iginde ¢alisan herkestir"".

! Erdogan Taskin, Miisteri iliskileri Egitimi, Papatya Yaymncilik, 2000, s. 23.
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I¢c miisteriler diger bir tanima gore; "iiriinii, isletme igindeki baska kisi, grup
veya boliimden sonra teslim alan kisi, grup ya da bolimdiir Zira iiretim siireci, belirli bir
amaca yonelik faaliyetler dizisidir. Bu nedenle siire¢ igindeki herhangi bir noktada
calisan herkes, kendinden Onceki asamada gorev alacak kisi ve boliimlerin miisterisi:
kendinden sonra gelenin ise tedarikcisi durumundadir. Dolayisiyla her ¢alisanin,
kendinden sonraki asamada ¢alisan digerlerine, miisteri gibi davranmasi ve onlar1 tatmin
etmesi gerekmektedir. Bu anlayis her noktada veya birimde mutlu ¢alisanlar1 ortaya
cikarmakta ve sonug olarak dig miisterilerin mal ve hizmetlerden bekledikleri kaliteyi
elde etmelerine yardimei olmaktadir?,

Herhangi bir isletmenin vermis oldugu dis miisteri hizmet kalitesinin, ig
misterilerin birbirine vermis oldugu hizmet kalitesinden gececeginden hareketle, i¢ ve
dis miisteri kavramlarim birbirlerinden bagimsiz olarak diisiinmek miimkiin
olmamaktadir. Zira ancak, isletme icindeki miisterilerin (i¢ miisteriler) birbirlerine
sunduklar1 ¢iktilarin kalitesi yiikseldiginde, dis miisterilere sunulan nihai ¢iktinin
kalitesi yiikselmekte ve i¢ miisterilerin birbirlerine karsi olan davranig bicimleri, dig
miisterilere verilen hizmetin kalitesini etkilemektedir. Ozetle isletme i¢inde ¢alisanlarm
birbirlerine sunduklar1 hizmetin kalitesi, isletmenin dis miisterilere verdigi hizmet kadar

onemli olmaktadir.

Zaten giliniimiiziin yogun rekabet ortaminda, istiin rekabet giiciine sahip
isletmeler hem dig hem de i¢ miisteri memnuniyetinin stratejik 6neminin bilincinde olan
ve miisterilerinin, i¢ ve dis aymrimi yapmaksizin, istek, ihtiya¢ ve arzularimi tam olarak

belirleyip, karsilayan isletmelerdir”.

1.1.2. D1s Miisteri
D1s miisteriler genel anlamda, "bir isletmenin mal ve hizmet d{iriinlerinin
genellikle nihai misterileri" olarak tanmimlanmaktadir. Dis miisterilerle ilgili olarak

yapilan s6z konusu tanimda nihai miisteri ile dig miisterinin genellikle ayn1 anlama

2 Ertugrul Tarcan,” Hizmet Yénetiminde Kalite ve Miisteri Tatmini Ol¢iimii”, istanbul Uni.
Yayinlari, 2001, s.66.

3 Gamze, Gokgin, ic ve Dis Miisteri Memnuniyeti Ulusal Kalite Kongresi El Kitabi, Kalder Yaymlar
Istanbul, 1996, s.67.
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geldigi, oOzellikle vurgulanmakta: bu da, dis misterilerin basitten karmasiga bir
siralamasinin - bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Tanimin daha iyi anlasilmasi
acisindan bir 6rnek vermek gerekirse, biiylik magazalardan yemek satin alan bir miisteri
hem dis miisteri, hem de nihai miisteri olarak kabul edilirken; ayn1 yemegi satin alan bir
havayollar1 veya restoran isletmesi, dig miisteri olarak nitelenmekte, ancak nihai miisteri
olarak kabul edilmemektedir. Dolayisiyla nihai miisteri ile dis miisteri, her zaman ayni
anlama gelmemektedir. Bu bilgiler 1s18inda, yeni bir dis miisteri tanimi vermek
gerektiginde, "dis miisteriler, isletmenin iirettigi mal veya hizmeti nihai miisterilere
kadar ulastiran zincir i¢inde yer alan tiim miisteriler" olarak tanimlanabilir®.

Farkl1 bir bagka tanima gore de dis miisteriler, "bir mal veya hizmetten, s6z konusu mal
veya hizmetin kaliteli olmas1 sartiyla, en yiiksek faydayi1 saglamak isteyen kisilerdir
Ancak genel olarak kabul goren tanima gore, dis miisteriler, "i¢ miisterilerden farkl
olarak sistemin (isletmenin) disinda olan ve o sistemin nihai iirliniinii belirli bir bedel

karsiliginda kullananlar” olarak tanimlanmaktadir.

Dolayisiyla dig miisteriler, isletme tarafindan sunulan mal veya hizmetleri satin

alarak ¢alisanlarin (i¢ miisterilerin) licretlerinin 6denmesini saglamaktadlrlars.

1.1.3. Direkt Miisteriler

Geleneksel olarak; diisiiniilen ve hizmetler igin dogrudan Odeme yapan
miisteridir, Kantinde ¢ay, marketten meyve satin alan biri bu sinifa girer.
Isletmeler, direkt miisterinin onemini genellikle fark etmezler. Satis yapilmis para
almmustir. Miisterinin tatmin olup olmamasi énemli degildir. Oysaki, memnun kalan
miisteri tekrar tekrar gelecektir. Bu direkt miisterinin degerini katlamaktadir. Memnun
kalan miisteri bu isletmeyi arkadaslar1 komsular1 gibi yakin ¢evresine dnerecek, isletme
bunlarin i¢inden de yeni direkt miisteriler segcecektir. Bu dongii biiyiiyerek, isletme
lehine siirecektir. Tatmin olmayan direkt miisterilerin isletmeye kaybettirdiklerini

zamaninda goéremeyenler, uzun vadede kendi isletmelerinin sonlarmi goreceklerinden

4 Ali Riza ,Orcanus, “Rekabetci Yonetim ve TUSIAD Kalder Toplam Kalite Modeli Verimlilik
Dergisi”, 1995, 5.73 _
5 Asuman, Tiirkel, Insan Kaynaklar1 Yonetimi, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul,1998, s.24



emin olabilirler.

1.1.4. Dolayh Miisteriler

Bunlar nihai kullanicilardir. Bir araba iireticisi, trlinlerini bayilerini satar.
Bayiler direk miisterilerini olustururken, arabalar1 bayilerden satin alip kullananlar,
dolayli miisterilerdir. Arabayi bayiden satin alanlar da her zaman son kullanici
olmayabilirler: cocuguna veya personeline araba satin alan biri s6z konusu ise, son
kullanict satin alan olmayacaktir. Bu durumda son kullaniciya ikincil kullanici
denilmektedir.

Isletmeler, dolayli miisterilerden daha ¢ok direkt miisterilerle ilgilenme
egilimindedirler. Isletmeler icin nemli olan siparisi verendir. Eger nihai kullanict
tatmin edilememisse, bu direk miisterilerin sipariglerine hemen veya belli bir siire sonra
yanstyacak ve isletmeler sikintiya gireceklerdir. Isletmeler direk miisterilerin
beklentileri kadar, nihai miisterilerin de isteklerini ve sikayetlerini dikkate almalidirlar.
Bayilerle birlikte son kullaniciya da satis yapan isletmeler, yapmak istedikleri
aragtirmalarda bayileri tarafindan miisterilerinin ellerinden alinacagi endigesiyle
desteklenmeyebilirler. Isletme bayilerini rahatsiz etmemek amaciyla bu tip arastirmalar

politik nedenlerle ¢ok smirli olarak tutmak zorunda kalabilir.

1.2. ISLETMELERDE MUSTERILER DISINDA ETKILESIM KURULA
UNSURLAR

Karar verenler, paray1 verenler degildir ama satin alma kararini verirler. Ornegin
doktorlar, hastalarin satin almasi gereken mal ve hizmetleri belirlerler. Bu nedenle
hastanelerin en onemli miisterileri olarak doktorlar goriilmeli ve itibar edilip onlar1
memnun edecek ¢alismalar yapilmalidir. Burada doktorlar dolaylh miisteridir. Yine, bir
otel i¢in, seyahat acentesi karar verici konumundadir. Isletmeler, direk miisterileri gibi

karar verici miisterilerini de tatmin etmek zorundadirlar.

1.2.1. Tedarikgciler
Tedarikgilerin, bir igletmenin miisteri grubu i¢cinde olabilecegi genellikle kabul
gormez. Para O0denen kisiler nasil miisteri olabilir goriisii yaygin olarak hakimdir.

Isletmelerin  bu sifatla  kuracaklari miisteri iliskisi, tedarik¢i ile isletmeyi



yaklnlastlracaktlré. Bu yakinlagma, bir nevi ortaklik iligkisine doniisecektir. Tedarikei,
miisterinin ne istedigini bilecektir. Belirli tedarik kaynaklarmma yonelme ve bunu
stirdiirme maliyetleri bir miktar yiikseltebilir. Bunun karsiligi, artan ve iiriin kalitesi
olarak geri donecektir. Sonug olarak tedarik¢inin bir miisteri olarak algilanmasi, isletme

ve diger miisteriler i¢cinde fayda getirecektir.

1.2.2. Kamuoyu Olusturanlar

Bu smifta yer alan miisteriler, {iriinii satin almayabilirler, kullanmayabilirler
veya seciminde de karar verici olarak rolleri yoktur. Ancak, baskalar iizerinde etkileri
vardir. Kamuoyunu etkileyenler, direkt alici olarak isletmeler i¢in 6nem tagimamalaria
ragmen, bagkalarini etkileme ve harekete gecirme giicleriyle kamuoyu olusturan
miisteriler olarak bir yerleri vardir. Isletmeler, bu miisteri grubuna girenlerle de iyi

iliskiler kurmak durumundadirlar.

1.2.3. Yasa yonetmelik ve Tarife Diizenleyicileri
Yasa, yonetmelik, tarife ve benzeri yasal gegerliligi olan tiiziikleri
diizenleyenlerde miisteri gibi goriiliip, bu kisi veya gruplarla iyi iligkiler kurulmasi

gerekmektedir.

1.2.4. Rakipler

Rakiplerin piyasadan ¢ekildigini gérmeyi isteme diisiincesi pek ¢ok igletme i¢in
olagan sayilirken, rakiplerin miisteri gibi goriilmesi garip karsilanabilir. Her sirketin
rakiplerden Ogrenebilecegi, rakiplerinde onlardan almak istedigi bazi seyler olabilir.
Kiiresel rekabet ortaminda, sirketlerin isbirligine gitmeleri ve birbirlerinin giiclii

yanlarindan ve teknolojilerinden yararlanmalar1 yadirganmamaya baslanmistir’.

1.3. HIZMET VE MUSTERI

Hizmetin es zamanh iiretimi ve tiiketimi miisteriyi hizmet ulastirma siirecinin

onemli bir girdisi haline getirir. Hizmetlerin pazarlanmasinda insan faktorii hizmetin bir

¢ Tamer, Kogel, isletme Yoneticiligi, Beta Yaymlar Istanbul, 1998, s. 27.

7 Ertugrul, Tarcan, Hizmet Yonetiminde Kalite ve Miisteri Tatmini Olgiimii, Istanbul Unv. Yayinlart
2001, s.69.



parcast olan tiim insanlari igerdiginden hizmet isletmesinin personeli yani sira miisteri
de bir pazarlama karmasi unsuru olarak kabul edilmistir.
Hizmet pazarlamas: i¢inde miisteriye ii¢ diizeyde ilgi gosterilir®.

e Hizmetin tireticisi olarak miisteriler

e Hizmetin kullanicisi olarak miisteriler

e Hizmetin {reticileri ve kullanicilar1 olarak diger miisteriler tizerindeki

etkisi agisindan miisteriler

Miisteriler birgok hizmetin liretiminde 6nemli girdiler saglarlar ve bu girdiler ¢ogu kez
hizmetin kalitesinde de belirleyicidir. Miisterilere hizmetin kullanicist olarak gdésterilen
ilgi tiiketici davraniglariyla ilgilidir. Bu kisimda miisteriye hizmet iiretim siirecindeki
rolii ve diger miisteriler {izerindeki etkisi agisindan bakilacaktir.
Bu iki konu bir tiniversitenin verdigi egitim hizmeti acisindan diisiiniildiigiinde iyice
netlesecektir. Bir anfi de verilen dersin kalitesinde 6grencilerden saglanan girdiler
onemli bir belirleyici olacaktir. Ogrenciler derse katilim, ilgi ve hazirlanma diizeyiyle
egitim hizmetinin iiretilmesine katkida bulunacaklardir. Anfi deki diger 6grencilerin
niteligi, davranislar1 da her bir 6grencinin egitim hizmetini algilayisini etkileyecektir.
Stiphesiz ki miisterinin katilim diizeyi bir¢ok hizmet i¢in farklidir ve miisterinin katilim
diizeyine gore hizmet pazarlamasi unsurlar farklilasabilecektir. Farkli hizmetler icin
miisteri katiliminin diizeyleri. Miisteri katilminin diisiik oldugu hizmetlerde gerekli
olan tek sey miisterinin fiziksel varhigidir. Isletmenin calisanlari tiim iiretimi
gerceklestirirler. Orta diizeyde katilimda misterinin belirli bilgileri, materyalleri ve
cabayr saglamasi gereklidir. Ornegin vergi danismaninin vergi beyannamesini
hazirlayabilmesi i¢in miisterinin ona finansal bilgileri, faturalar1 saglamasi gerekir.
Bazen de miisteriler hizmet {iretimi i¢inde fiilen yer alirlar, hizmet iiretimindeki rollerini
yerine getirmezlerse hizmetin ¢iktis1 etkilenir ki bu durum da yukarida bahsedilen

egitim hizmetinde acik¢a goriiliir.

Ogrenci ¢aligmaz ve Ogreticinin kendisinden istedigi gdrevleri yerine getirmez ise

hizmetin sonucu olumsuzdur.

SAyse Sevgi, Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Isletme Fakiiltesi Yaymlari,
Eskisehir, 1998, s.100.



1.3.1. insan Kaynaklar1 Yonetimi ve Pazarlama iliskisi

Bir hizmet &rgiitiiniin personeli, Orgiit amaglarina ulasabilmek igin etkin bir
bigimde ydnetilmelidir. Orgiitler nasil hizmet verdikleri pazarlarla ilgili stratejik planlar
yapiyorlar ise, ayni seyi insan kaynaklarmi gelistirmek i¢in de yapmalidirlar. Emek
yogun ve pazara yoOnelik hizmet Orgiitlerinde insan kaynaklar1 yonetimi planlar
pazarlama planlartyla yakindan iliskilidir. Insan kaynaklar1 yonetimi, drgiit ve personeli
-yani Orgiitiin insan kaynaklari- arasindaki iligkilerin yapisiyla ilgili tiim yonetsel
kararlar1 ve hareketleri icerir. Ozellikle insana dayali orgiitlerde insan kalitesi ve
personelin hizmet yonlii tutum ve davranislar1 Onemli bir rekabet iistiinliigii saglar.
Dolayisiyla hizmetlerin pazarlanmasit s6z konusu oldugunda pazarlama ve insan
kaynaklar1 yonetiminin birbirinden ayr1 diisiiniilemeyecegi aciktir. Is gorenler
orgiitlerinin amaglarim1 anlayip, destekledikleri, islerinde basarili olacaklar1 becerilere
sahip olduklar1 ve miisteri tatminini artirmanin 6nemini anladiklar1 6lciide, hizmetin
tiretimini ve pazarlanmasmi yonetmek kolaylasacaktir. Bu da etkili bir insan kaynaklar

yonetimine baghdir.

1.3.2. Hizmetin Ureticisi Olarak Miisteri
Hizmet isletmesinin miisterileri, Orgiitiin iiretim kapasitesine katkida bulunan insan
kaynaklar1 olduklarindan kismi ig gorenler olarak nitelendirilirler. Bazi hizmetlerde hem
hizmeti saglayanin hem de miisterinin hizmetin gergeklesmesinde yerine getirecekleri
rolleri vardir. Ornegin self servis hizmet veren bir restoranda miisteriler yiyecekleri
masalarina tastyip, bos tepsileri de ¢ope atarlar. Christopher H. Lovelock ve Robert
F.Young. miisterilerle hizmet iireticilerinin etkilesim bi¢imlerinin degistirilerek, hizmet
isletmelerinde verimliligin artirilabilecegini savunmaktadirlar’. Miisterinin hizmetin
iiretimi i¢inde daha ¢ok yer almasiyla verimlilik artabilir Lovelock ve Young orta fiyat
diizeyindeki bazi otellerin oda servisinin bir parcasi olarak artik sabah kahvesi
sunmadiklarini sdylemekledir. Onun yerine bu otellerde miisterinin kendi kahvesini
yapmasi i¢in elektrikli su 1siticisi, ¢ay ve kahve posetleri krema ve su bulunmaktadir.
Bunlar miisterilere "sizin rahatiniz ve zevkiniz i¢in" sloganiyla sunulmustu ve miisteri
bedava olarak evinin konforunu yasayabilecekti. Sonucunda ise personelin zamani ¢ay

servisi disinda daha 6nemli isler i¢in bos kalacaktir ve otel restorani ise giiniin en

o Ayse Sevgi, Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Universitesi Isletme Fakiiltesi Yayinlar,



kalabalik saatlerinde sadece bir fincan kahve igmek isteyen miisterilerle mesgul
olmayacaktir.

Aymi gekilde bir¢ok restoran salata barlar1 agarak, insanlarin kendi salata tabaklarini
hazirlamasma olanak saglamistir. Dolayisiyla eger miisteriler hizmet {iretim ve
ulastirma siirecinde daha aktif rol alirlar ise, hizmet oOrgiitiinden bir¢ok iscilik
gorevlerini de tizerlerine almis olurlar. Ancak hizmet isletmesi miisteriye iiretim roliinii
yiiklemeden Once miisterinin istek diizeyini Ogrenmesi ve miisteriyi bu siirece
hazirlamasi gereklidir. Miisterilerin hizmet ulagtirma siirecindeki diger bir etkileri ise
kendi tatminlerine ve hizmet kalitesine katkilaridir. Miisteriler hizmet igletmesinin
verimliligi ile ilgilenmeseler de sonucta elde ettikleri tatmin ve hizmetin kalitesiyle
yakindan ilgilidirler.

Miisterinin katilimi bir¢ok hizmetin kalitesinde belirleyici rol oynar. Egitim, saglik,
zayiflama gibi birgok hizmetin sonucu miisterinin katilimina baghdir. Miisteri kendi
roliinii yerine getirmedik¢e hizmetten arzulanan sonu¢ elde edilmez. Gilinlimiizde
yayginlagan saglik ve zayiflama merkezleri bu konuda en belirgin drnektir.

Miisterinin bu hizmetin sonuglarini yasamasi tamamen hizmet siirecinde kendi roliinii

yerine getirmesine baghdir.

1.4. MUSTERI ODAKLI YONETIM ANLAYISI

TKY anlayiginin temel unsuru olan miisteri/ odakli yonetim anlayisinda temel
hedef i¢ ve dis miisterinin memnuniyetini arttirmaktir. TKY, fikirleri gelistirmeye agik,
fikir iiretme serbestligi taniyan, bir y&netim anlayisidir. Urettigi fikri iist yonetime
pazarlayan ¢aliganlar da onlardan fikir alan, {ist diizey yoneticiler de miisteridir. Miisteri
olabilmek i¢in somut bir fayda saglamak sart degildir. Uretilen fikirden yarar saglayan
kisiler de alicis1 uygulayicisi olduklari zaman, artik o lirliniin miisteri sidirler.

TKY siirecinde ¢aligsanlar, isletme disindan yarat saglayan miisteriler icin memnuniyet
saglarken, kendi kendilerinin miisterisi olarak da kendi memnuniyetleri i¢in ¢aba sarf
etmis olmaktadirlar.

TKY'de, miisteri odakli yonetim anlayisi ile ilgili bilgileri su sekilde 6zetlemek
Miimkiindiir.

e Toplam Kalite Yonetimi icinde, tiim calisanlarin "miisteri kraldir"

Eskisehir, 1998, s.102.
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anlayisina sahip olmasi gerektigi kavranmalidir.

e Miisterilerimizin ihtiyaclarini belirlemek i¢in, arastirma yapmanin énemi
bilinmelidir.

e Uriinlerimizi veya proseslerimizi, miisterinin isteklerine uygun hale
getirmemizin gerekliligi anlasilmalidir.

e Miisteri ile iligkinin satis sonrasinda devam ettigi bilinmelidir.

e Toplam kalite yonetiminde {iriin ve hizmetlerde, sozlesmede belirtilen
miisteri isteklerini her zaman karsilamak veya bunlar1 agmak igin tiim
kurulug ¢aliganlarinin istekli ve kararli olmasi gerekmektedir.

e Miisterilerimizin kim oldugunu belirlemenin en etkin yolu iirliniimiiziin
kimi etkiledigini takip etmektir. Uriiniimiiziin etkiledigi her kisi
miisterimizdir.

e Miisterilerin  ihtiyaglarin1  belirlemek  igin  arastirma  yapmak
gerekmektedir.

e Arastirma yapilirken, kaliteye miisterilerin agisindan bakilmalidir.

o Dis miisterilerin ihtiyaglarini belirlemenin birgok yolu vardir. Karsilikli
goriismeler, anketler, grup tartismalari ve miisteri sikayetlerinin

degerlendirilmesi bunlarin belli baslilarindandir’.

1.5. HIZMET PAZARLAMASI KAVRAMI

Koken (etimolojik) olarak 'hizmet' ('Hizmet edimi') {service} sozciikleri, latince
servire sozcigiinden gelir. En eski anlamiyla o da, 'esir ¢aligmasi'ndan kaynaklanir.
Zamanla “hizmet etmek” kavrami, birine yararl olma, ya da 6zendirici bir seyler yapma
anlamimna doniigsmiistiir. Ancak kavramim yapi 6zelligi, tanimlamasinda da bir takim
giicliiklere neden olmaktadir. Bu yiizden literatiirde hizmet sektorii icin; alt kollarinin
siralanmasi, ya da mal iretimi disinda kalanlar olarak olumsuz tanimlama yollarini
secenler de vardir. Bu arada literatiirde ayrica bolca tiikketim ve hizmet {iriinlerinin
farklarinin siralandig1 da dikkati ¢ekmektedir.

70'li yillarin ortalarina kadar marketing'le ilgili yaz1 ve incelemeler, genellikle

tiketim ve yatirim mallarn pazarlamasiyla smirli idi. Bu biraz da; hizmet sektorii

® Nurettin, Peskircioglu “TKY Sistemi ve ISO 9000 Standartlar1”, Verimlilik Dergisi, MPM Yaynlari,
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isletmelerinin (bankacilik, sigortacilik, turizm isletmeleri, tagimacilik, hukuk ve vergi
danismanlig1 gibi) konularmin ¢ok dagimik ve alt bdliimlere ayrilmis olmalarindan
kaynaklaniyordu. Bu nedenle, marketing kitaplarmin her isletme i¢in ileri siirdiikleri
soyut kuramsal aciklamalarini, heterojen yapidaki hizmet sektorii isletmelerine
uyarlamak kolay degildi.

Oyle de olsa, literatiirde hizmet sektdrii olarak finansal piyasalarin énemlerinin
artislarina paralel bigimde, Oncelikle bankacilik ve ayrica turizm gibi hizmet sektorleri
“Ozel pazarlama” alanlar olarak son zamanlarda gittikge artan oranda incelemelere
konu olmaktadirlar.

Hizmet sektoriiniin ekonomi i¢indeki agirligi da son yillarda ¢ok degisti. Bu giin
(Diinya bankasi tasniflerine gore) hizmet sektoriiniin Gayri Safi Yurtigi Hasila
(GSYIH)'daki pay1 % 55’ler dolaymdadir. Oyle ki, yeni bir kriter olarak bu giin
ekonomilerinde hizmet sektdriiniin pay1 biiyiik olan iilkeler, gelismis iilke olarak kabul
edilmektedirler'. Finansal kuruluslarin bu sektor i¢indeki paylan da 6nemli boyutlara
ulagmustir. Tirkiye i¢in bu pay % 4,7 olarak verilmektedir. Hizmet sektdriiniin toplam
istihdam pay1 da % 37'ye ulasmistir. Bu giin hizmet sektoriinde caligan yaklagik 7
milyon kisiden 456 000 kisisi finansal sektdrde is olanaklari bulmustur. Yabanci
sermaye i¢in ¢ekicilik bakimindan da hizmet sektorii gittikge 6nem kazanmaktadir. Bu
alanda kuskusuz ticaret dali basta gelmekte, fakat % 9,8 oraniyla bankacilik da hemen

ikinci sirada yer almis bulunmaktadir.

1.5.1. Hizmet Pazarlamasinin Ozellikleri
Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin kendine 6zgii 6zellikleri vardir Bunlar;
a) Tuketicilerin istek ve ihtiyaglarmnin belirlenmesi ve bunlarin
karsilanmasina yonelik hizmet sunulmasi,
b) Pazarlamanin devamlilik gosteren yapisi, yani faaliyetlerin siireklilik arz
etmesi, Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin birbirini  izleyen ve
diizenlilik gerektiren asamalardan olugmasi,

c) Pazarlama aragtirmasinin 6énemi ve hizmet pazarlamasi uygulamalarinda

Ankara, 1991, s.105. .
10 Birgiil, Sakar, “Bankacilikta Pazarlama Ac¢isindan Kredi Miisterilerinin Beklentileri Uzerine Bir

Calisma” Marmara Universitesi, Bankacilik ve sigortacilik Enstitlisii Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul,
1995, s. 29.
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stireklilik gostermesi,

d) Hizmet isletmelerinin hizmet veren diger isletmeler ile arasindaki

dayanigma ve bunun giin gegtik¢e artan dnemi,

e) Orgiit capinda ve boliimler arasinda dayanismanin gerekliligi ve isletme

capinda pazarlama ¢abalarinin biitinligi,

f) Hizmetlerin soyut 6zelligi ve, tiikketim ile iiretimin genellikle ayn1 zaman/

yerde gerceklesmesi nedeni ile miisteri memnuniyetinin saglanmasinda

kalitenin dnemidir.

g) Hizmet pazarlamasinda genellikle pazarlama faaliyetlerinin etkinligini

Olcmek zordur. Ayni sekilde rakip firmalarin pazar etkinlikleri hakkinda

saglikl veri elde etmek de bir hayli giigtiir''.

1.5.2. Hizmet Pazarlamasi Faaliyetlerinin Yararlari

Hizmet pazarlama faaliyetlerinin baglica amaci; isletmenin hedefini

gerceklestirmesinde ara¢ olarak kullanilmasi ve igletmenin kar maksimizasyonu, zarar

minimizasyonu, pazar payini arttirmak vb. gibi amaglarina ulagsmasinda kullanilmasidir.

Diger taraftan da hizmet pazarlamasi uygulamalarinin sonucunda ise;

Daha memnun miisteriler ortaya cikar,

Isletmedeki tiim boliimler, yoneticiler ve personel ayni amaca ulasmaya
calisir (amag birligi),

Miisteri istekleri ve miisterilerin hizmetten beklentileri belirlenmekte ve
bu bilgi dogrultusunda onlarin memnun edilme orani da artar,

Tiiketici istek, ihtiyag ve beklentilerindeki degisiklikler zamaninda
saptanir,

Bu degisikliklere karsi gerekli uyum zamaninda yapilir. Beklenmedik
olaylara karsi, hizmet pazarlamas1 faaliyetlerinde planlama yapan ve
planlar1 uygulayan isletmeler krizlere karsi acil 6nlemler alabilmekte ve
degisikliklere uyabilir,

Hizmetlere iligskin tutundurma faaliyetleri, tiiketicilerin algilarina uygun

olarak gerceklestirilir,

1 Hiittner, Marketing Management, Kiehl, 1995, s.133.
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Artan igbirligi daha iyi hizmetler ve daha mutlu tiiketiciler yaratir,

o Gerektiginde diger hizmet igletmeleri ile igbirligi yapilarak
tiiketici memnuniyeti arttirilir,

e Basarili pazarlama programlan tekrarlanmakta ve gelistirilmekte,
basarisiz olanlar ise kullanimdan ¢ikarilir,

e Pazarlama cabalar1 ve pazarlamaya harcanan para ve insan kaynaklan
daha verimli olarak kullanilir,

e Hizmet sunan igletmelerin arastirmalar ile belirlenen  giiglii

Onleri degerlendirilmekte, zayif yonleri ise gelistirilmektedir ve bu

sayede pazar firsatlar1 degerlendirilebilir.

1.5.3. Hizmet Pazarlamasinin Uriin Pazarlamasindan Farkliiklar
Hizmet pazarlamasiin endiistriyel iiriin pazarlamasina gore, satisa sunulan
nesnenin 0zelliklerinden dogan farklar alt1 baglikta toplamak miimkiindiir.

a) Uretim yontemleri: Imalat iiriinleri genellikle fabrikalarda iiretilmekte,
hizmet iiriinleri ise genellikle tiiketilen yerde iiretilmektedir. Ornegin bankacilik, egitim
ve turizm faaliyetlerinde iiretim ve tiiketim ayni zaman ve yerde ger¢eklesmektedir.

b) Hizmetlerin depolanamama 6zellikleri: Endiistriyel iiriinler genellikle
uzun siire saklanabilir, buna kars1 hizmet iiriinlerinin aninda tiiketimi gerekir. Ornegin,
bir ugak giiniinde satilamadigi zaman daha sonra satilmak iizere saklanamaz veya
bekletilemez.

c) Dagitim kanallari: Hizmet pazarlamasinda dagitim kanallar1 da
farklidir. Hizmetler soyut ozelliklerinden dolay1 bir yerden bir yere tasiamaz. Buna

karsilik tiiketiciler {iretim yerine tasinmak durumundadir.

d) Hizmetlerden genellikle kisa siireli faydalanilmasi: Hizmet iiriinleri
dayanikli tiiketim mallarma gére daha kisa siirede tiiketilir. (Ornegin; restoranda bir
aksam yemegi).

e) Satin alma seklinin daha az giiven verici olmasi: Hizmet iirlinlerinde
genellikle iiriinii daha 6nce deneme olanagi bulunmadigindan miisterinin giiveninin
kazanilmasi 6nemli bir husustur. Dolayist ile satin alma siirecinde satilan hizmetin

kalitesine duyulan giiveni gOsteren garanti, hizmetin satis sonrasinda geri alinmasi,
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O0demenin geri iadesi vb. opsiyonun bulunmasi ve benzeri kolayliklar miisterinin
giiveninin kazanilmasinda etkili olmaktadir.

f) Hizmetlerin taklit edilme kolayhgi: imalat iiriinlerinin kopyalanmasina
kars1 patent vb gibi tedbirler kolaylikla uygulanirken, hizmet iiriinlerine ait bulus ve
fikirlerin patent alma haklarinin zorlugu ve hizmetlerinin kopyalanmalarinin kolayligi

e . 12
¢Oziimii zor bir sorundur °.

1.5.4. Hizmet Pazarlamasinin Hedefleri
Kisaca siralarsak hizmet pazarlamasinin baglica ii¢ tir hedefi olabilir ve
bunlardan birden fazlasinin aynmi anda hedef olarak saptanabilir. Bu hedefler asagida
aciklanmaktadir .
a) Ekonomik hedefler (hizmet gelirlerini arttirmak, karlilig1 arttirmak, satist
arttirmak ve iyilestirmek),
b) Isletme hedefleri (pazar payin arttirmak, kar maksimizasyonu vb.)
c) Sosyal hedefler (istihdam, kamu yaran, ¢evre ve doganin korunmasi,

kalkinma, hayat seviyesinin yiikselmesi, vb.)

1.6. KALITENIN TANIMI ANLAMI VE ONEMi

Kalite literatiirde ¢ok farkli sekillerde tanimlanmaktadir ve bu tanmimlar ig

kollarmin tiiriine gore farklilik géstermektedir.

12

http://www.sbc.edu.tr/yayinlar/dergiO3/hizmet/htm. Morrisan Hospitalitiy and Travel Marketing,
Delmar Publishhers, USA, 1985,
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W. Edwards Deming, kaliteyi cesitli boyutlariyla ele alip birka¢ farkli tanim
yapmustir. Bu tanimlardan ilkine gore kalite; "isletmenin, iirettigi {iriin ve performansin,
spesifikasyonlara uygun olmasi" olarak ifade edilirken; digerinde, "tiiketicinin,
isletmenin trettigi iiriin ya da hizmet hakkindaki yargisi" olarak ifade edilmistir.”® Séz
konusu tanimlardan birincisi kalitenin somut (iiretimle ilgili) yanin1 vurgularken, digeri
psikolojik (miisteri algilamalari) yanina agirlik vermektedir. Kalite ile ilgili
calismalariyla {inlii yazarlardan Joseph M. Juran'a gére kalite; "kullanima uygunluk"'*
iken Philip B. Crosby’e gore kalite; “sartlara uygunluktur.”"> Gerek Juran, gerekse,
yaptiklar1 bu tanimlarla kalitenin, sadece bir boyutuna- miisteri tatminine— agirlk
vermislerdir.

Diger tanimalara gore ise;

Kalite, bir mal yada hizmetin belirlenen ihtiyaglari karsilama yetenegidir'.

Kalite bir mal yada hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan karakteristiklerin timiidir. '’

Bir bagka tanima gore ise, giiniimiizde miisteri beklentilerini 6nceden tahmin
ederek, onun beklentilerinin Oniine ge¢mek, iiriiniin dogal yasami boyunca miisteri

memnuniyetini saglamaktir. 18

1.7.MUSTERI HIZMET KALITESI

En genis anlamiyla "hizmet kalitesi," miisteri beklentilerini karsilamak igin
istiin ya da mitkemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanim ise hizmet kalitesini, bir
kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi olarak belirtir.
Burada 6nemli olan konu, kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidir.

Hizmet Kalitesi, miisteri beklentileriyle miisterinin algiladigi hizmet performansi

13 Edvards, Deming, Krizden Cikis Ceviri: Cem Akas, Istanbul Kalder Yayinlari, Istanbul, 1998, s. 56
“D. Zeynep Uren, isletmelerde Kalite Cemberi ,Evrim Yayinlari, istanbul, 1990, s .78

{smail, Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag, istanbul
Tiirkmen Kitabevi, 5. Baski, Istanbul, 2003, s.10.

' Ertugrul , Tarcan, Hizmet Yénetiminde Kalite, 1.U. Yayinlar1 No: 4288, istanbul, 2001, 5.23

17 Tamer, Bolat, Toplam Kalite Yonetimi Beta Basim Yayimn A.S. Istanbul ,2000, s.14

'8 Oygur, Yamak , Kalite Odakh Yénetim, istanbul, 1999, s.12.



17

sonucu olusur'®. Miisteri, birgok faktdrii birlikte algilayarak kaliteye bir anlam verir

ve li¢ 6nemli sonug ortaya ¢ikar.

Miisteri Hizmeti Miisteri Algilamalar: Tatmin Diizeyi

— Beklenenden Daha Iyi — Hosnut

Hizmet Deneyimi — Beklendigi Gibi — Tatmin Olmus
> Beklenenden Az — Tatmin Olmamis

Kuruluslar, tatminkar ve ideal kalite yaratarak rekabetgi istiinliikler
kazanmaya cabalarlar. Genel anlamiyla, hizmet kalitesini olusturan unsurlar bes ana

grupta toplanabilmektedir.

Giivenirlilik -

Karsilik Verebilmek S

Giivence Hizm et.
Kalitesi

Empati -

Fiziksel Varliklar I—

Sekil 1. 1. Hizmet Kalitesini Etkileyen Etmenler
Kaynak: Sevgi Ayse, Oztiirk, “Hizmet Pazarlamas1” Anadolu Universitesi
Yayinlar, 2003.
e Giivenilirlik: S6z verilen hizmetin dogrulugu, tutarliligi, o hizmeti
gergeklestirebilme yetenegidir.
o Karsilik Verebilmek: Zamaninda dogru ve acik bigimde miisteri
taleplerine yanit verebilme becerisidir.
e Giivence: Calisanlarin bilgi ve nezaket ile giiven yaratmasidir.
e Empati: Kendini miisterinin yerine koyarak, bireysellestirilmis ilgiyi
miisteriye verebilmedir.
o Fiziksel Varliklar: Fiziksel ortamin goriiniisiinii, ekipmani, ¢alisanlar1 ve

basili malzemeleri kapsar.

¥ Ayse Sevgi Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Univ. Isletme Fak.Yay. Eskisehir ,1998, 5.43
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Giivenirlilik —_—
Durum
Karsilik Verebilmek Etkiler
Giivence Hizmet'
Kalitesi
Empati
Fiziksel Varliklar
Hizmet . | Miisteri
Kalitesi Tatmini
Fiyat l
Kisisel
Etkiler

Sekil 1. 2. Miisterinin Algiladig1 Kalite ve Miisteri Tatmini

Kaynak: Herbelt, Meffert, Marketing- Management,, 1994. s. 19

Bu unsurlar, miisterinin hizmet kalitesi hakkindaki bilgileri aklinda nasil
diizenledigini gosterir. Miisteriler bazen, bu bes unsuru birlikte kullanirken bazen de
kullanmamaktadirlar. Kalite kavramiyla baglantili ve cogu zaman es anlamli1 olarak
"tatmin" kavrami kullanilir. Her ne kadar ortak yonleri olsa da, tatmin ¢ok daha genis
bir anlam igerir. Hizmet kalitesi ise, daha ¢ok hizmet unsurlan iizerine odaklanir. Sonug
olarak, algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmininin bir boyutu oldugu rahatlikla 6ne
siiriilebilir™’.

Glinlimiiziin rekabet¢i ortaminda, farkli bir konuma gelmek ve avantajlar
saglamak isteyen yoneticilerin, miisterilerin beklentilerine cevap vermeye calismalari
kagmilmazdir.

Ancak, sadece hizmet kalitesine inanmak yeterli olmamaktadir. Yonetim,
istikrarli ve devamli hizmet kalitesi olusturmak I¢in tic konudaki siirecleri sistemli,
stirekli ve objektif bir sekilde analiz edebilmelidir:

e Miisterilerin, hizmet kalitesine yonelik algilamalarim izleme.

e Hizmet kalitesindeki eksikligin nedenlerini belirleme.

2 Yavuz, Odabasi, Miisteri iliskileri Yonetimi, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2003, 5.12
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e Hizmet kalitesini gelistirmek i¢in gerekli adimlar1 atma.

Birinci ve li¢iincii siirecler, diger kisimlarda incelendiginden, hizmet kalitesinde
ortaya c¢ikan eksikligin nedenlerinin belirlemesi konusu ele alinacaktir. Miisteri
algilamalari, hizmet deneyimlerinin siibjektif olarak degerlendirilmesidir. Miisterinin
algiladig1 hizmet ile bekledigi hizmet arasinda agiklik olustugunda hizmet kalitesinde
eksiklik ortaya ¢ikmig demektir.

Miisteri beklentileri asagidaki faktdrlerin etkilesimi sonucunda olugmaktadir.
Kisisel ihtiyaclar, miisterinin fiziksel ve ruhsal refahi icin gerekli unsurlar olarak
tamimlanmaktadir. Miisteri beklentilerini etkileyen faktorler iginde en énemli ve temel
faktor olan kisisel ihtiyaclar; fiziksel, sosyal, psikolojik ve fonksiyonel olmak {izere dort
kategoriye ayrilmaktadir’’. Fiziksel ihtiyaclar, yemek, i¢mek, uyumak gibi insan
hayatinin devam edebilmesi i¢in gerekli temel ihtiyaglar iken; fonksiyonel ihtiyaclar,
can ve is giivenligi, duyabilmek, tehlikelerden korunmak gibi ihtiyaglardir. Sosyal
ihtiyaclar da, bir gruba ait olmak, toplumda genel olarak kabul gérmek, dostluk gibi
diger onemli ihtiyacglar iken; son kategori olan psikolojik ihtiyaclar, taninmak, prestij
kazanmak, kendine giiven duymak, sahip olunan potansiyeli gelistirmek, yaraticilig
arttirmak gibi tist diizeydeki ihtiyaclardir™.

Kisisel ihtiyaglar s6z konusu oldugunda, insanlar 6ncelikle en temel ihtiyaclarim
tatmin etmek icin davranmaktadirlar. Karmi a¢ bir kisiyi sosyal ihtiyaclarini tatmin
etmege calisarak motive edebilmek miimkiin degildir.

Digsal iletisim, miisterilerin kalite beklentilerini etkileyen diger faktor olup,
hizmet isletmesinin miisteri ile olan iletisimini ifade etmekte ve isletmenin kontrolii
altinda siirdiiriilen reklam, dogrudan pazarlama, halkla iligkiler ve satis kampanyalar1
seklinde olmaktadir. Beklentileri etkileyen faktorlerden biri olan, isletmenin yarattigi
imaj da, digsal iletisimden farkli olarak, daha c¢ok igletmenin dolayli olarak kontrol
edebildigi, diger bir deyisle, firmanin gdstermis oldugu performans sonucu bigimlenen
bir faktordiir™.

Gegmis tecriibeler, miisterinin benzer hizmeti daha Once denedigini gosteren,

"odak hizmet" (focal servis) ile ilgili bir faktérdiir. Miisterinin, alinacak hizmetle ilgili

2 M, Valeria, Zeithaml Service Marketing, Singopore Mv Grow Hill, 1996, s. 22

ZTamer, Kogel, isletme Yoneticiligi, Beta Yaynlari 6. Baski, Istanbul, 1998. 5.10

» Ahmet, Sekerkaya, Hizmetlerde Algilanan Toplam Kalitenin Ol¢iimlenmesi, is Bankas: Yayinlari,
istanbul, 1997, s.15
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olarak, daha hizmeti almadan hemen bir sonuca ulagmasimi saglayan bu faktor,
isletmenin daha 6nce sunmus oldugu hizmetle ilgilidir.

Kulaktan kulaga iletisim ise, kisisel olabilecegi gibi, kisisel olmayan sekilde de
olabilmektedir. Kulaktan kulaga iletisim, isletmenin kendisinden ¢ok, miisterilerce
yapilan ve hizmet kalitesi ile ilgili olarak miisterilerin beklentilerini sekillendiren

Onemli bir faktordiir.

1.7.1. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Arasindaki Etkilesim

Misterilerin algiladigi hizmet ile beklentileri arasindaki olumsuz fark, diger bir
ifadeyle, yiiksek beklentilerine karst olumsuz bir hizmet algilamasi, algilanan hizmet
kalitesini diisiik olarak degerlendirilmesiyle sonuclanacak; aradaki olumlu fark ise
miisterinin, hizmeti kaliteli olarak algilamasiyla sonuclanacaktir.

Yukarida bahsedilen faktorlerin etkisiyle olusan miisteri beklentileri yada
beklenen hizmetle, miisterinin algiladigr hizmet arasindaki fark neticesinde olusan
yonetim agikliklart asagidaki gibidir.

Aciklik I Miisterinin ne bekledigini bilmemek

—
Agiklhik [I —— Dogru hizmet standartlar ve tasarimlarini secememe
Aciklik Il —> Hizmet standartlarini sunamamak

Agiklik [V —— S6z verilenlerle performansin uyusmamast

v’ Birinci Tiir Acikhk
Miisterinin hizmet kalitesinden bekledigini kurulusun belirleyememesinden
kaynaklanir.
e Aragtirma eksikligi
e Hizmet konusundaki arastirma yoklugu
e Yonetim ile miisteri arasindaki etkilesim eksikligi
e {liskilere odaklanmada eksiklik
Yukarida belirtilen genel nedenlerin ortadan kaldirilabilmesi i¢in miisteriler
hakkinda siirekli aragtirmalar yapmak, onlarmm hizmet konusunda beklentilerini

zamaninda ve dogru olarak belirlemeye calismak gerekir.
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Bu konuda ayrica, yonetimin iletisim kanallarini agik tutarak, her tiirli bilginin kuruluga

gelmesini saglamasi Snerilebilir™®.

v ikinci Tiir Acikhk
Dogru hizmet standartlarinin  ve tasarimlarin  se¢ilememesidir.
Miisterilerin beklentilerini belirleyebilmek oOnemlidir; ancak yeterli degildir. Dogru
algilamalar1 yansitacak performans standartlarini ve hizmet tasarimlarini ortaya
cikartabilmek gerekir. Yoneticilerin, miisterilerin beklentilerini anlamalarina karsin,
bunu hizmet kalitesi standartlarina doniistiirmede zorluklar1 oldugu bilinmektedir.
Boyle bir agikligin ortaya ¢ikmasinin bir¢ok nedeni vardir;
e Miisteri odakli standartlarin yoklugu
e Yetersiz hizmet liderligi (Hizmet liderliginde yetersiz olma)
e Zayif hizmet tasarimi
Ikinci tiir agikligin ortadan kaldirilmasinda liderlik ilgilenimi ¢ok énemli islevler
goriir. Ek olarak, miisteriyi ¢ok iyi tanimak ve acik olan iletisim yollariin etkisi

olarak" miisterinin tanimladig standartlar1 ortaya ¢ikartabilmek olanaklidir®.

v" Uciincii Tiir Aciklik
Belirlenmis hizmet kalitesi spesifikasyonlar ile miisterilere ¢aligsanlarca
verilen hizmet arasindaki farklardan dogmaktadlr26. Hizmetleri gergeklestirme,
misterilere 1yi davranma konularinda yonergeler olsa bile, yiiksek hizmet kalitesi
performansina ulasmanin garantisi yoktur. Eger, kurulus bunu ¢alisanlarla, sistemle ve
teknolojiyle desteklemiyorsa, basarili olabilmesi  oldukca zordur.
Boyle bir agikligin olusmasinda birgok neden vardir. Bu nedenler sunlardir:
e Insan kaynaklar1 politikasindaki yetersizlik
e Arz ve talep dengesini kurmadaki bagarisizlik

e Miisterilerin rollerini gergeklestirmemeleri

2* Yavuz, Odabasi, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem Yayln(:lhk,istanbul, 2003. s.36.
% Yavuz Odabgsl, Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem“Yaylpcﬂlk, Istanbul, 2003. s. 38
% Ayse Sevgi Oztiirk Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Univ. Isletme Fak. Eskisehir ,1998. s. 48.
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Bu nedenleri ortadan kaldirabilmek icin oncelikle etkin insan kaynaklar
politikalarm1 uygulamaya koymak gerekir. Ayrica, aract kuruluslarin hepsinin beklenen
hizmeti yerine getirmeleri olduk¢a zordur. Bunlarin kontrol edilip miisteriye bir biitiin
olarak hizmet gotiirmeyi yonetme, ¢cok zor ugraglardan biridir. Talebin zamaninda ve
istenen yerde arz ile bulusmasi i¢in iyi bir stok kontrolii, iiretim, tagima, depolama gibi
konular 6nem tasir. Sadece fiyatlarla oynayarak bu dengeyi kurmaya ¢alismak uygun bir
yontem olmaktan ¢ikmistir. Miisterilerin egitimi, rollerinin ve sorumluluklarinin agikca

ortaya konabilmesi de gerekli ¢aligmalardandir.

v Dordiincii Tiir Agkhk
Tiiketicilere ulastirilan hizmet diizeyiyle, tiiketicilere hizmetlerle, ilgili
ulastirilan mesajlar arasindaki fark Sunulan hizmet ile hizmeti sunanlarin dig
iletisimlerinden, asir1 vaatleri arasindaki farklardan kaynaklanir. S6z verilen hizmet ile
gerceklesen hizmet arasindaki sapmalar bu acikligin artmasina neden olur.

So6z verilenlerin yerine getirilememesi bir¢ok nedenden dolay1 ortaya c¢ikabilir:
Bunlardan birincisi, reklamlarda ve satis elemanlarinca olmayacak vaatlerin
sunulmasidir. Ek olarak, misterilere gerekli bilgilerin sunulmamasi1 gosterilebilir.
Ornegin; otomatik banka makinelerinden para ¢ekmenin yaninda nelerin
gerceklesebileceginin miisterilere iyi aktarilamamasi gibi. Sonug olarak, sunulan hizmet
ile miisteri iletisimlerinin etkin bir koordinasyonu bu ag¢ikligi kapatmaya olumlu etki

yapabilecektir.

1.8. HIZMET KALITESI BOYUTLARI

Yukaridaki agiklamalar goére hizmet kalitesi, miisterinin hizmet {r{iniinii
degerlendirme siireci sonucunda ortaya c¢ikan bir kavram olup, bu degerlendirme

stirecini etkileyen birbirlerinden farkli bir¢ok faktdr (boyut) bulunmaktadir.

Burada ele alinan hizmet kalitesi boyutlar1 Grénroos ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry

tarafindan aciklanan boyutlardir.

1.8.1. Christian Gronroos Tarafindan A¢iklanan Kalite Boyutlar

Christian Gronroos'a gore temel olarak bir hizmetin kalitesinin miisteriler
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tarafindan algilanan sekliyle ilgili iki boyut bulunmaktadir®’.
e Teknik ya da sonugla ilgili boyutu ve
e Islevsel ya da siiregle ilgili boyutu

Bir otel miisterisine bir oda ve yatabilecegi bir yatak saglayacaktir, bir restoranin
misterisi yemek elde edecektir, bir ugak yolcusu bir yerden digerine ulastirilacaktir, bir
sirket danigmaniin miisterisi yeni bir Orgiit semasi sahibi olacaktir, bir fabrikanin
tiriinleri depolardan miisterilere ulagtirilacaktir ya da makinenin teknik servisi imalatci
tarafindan saglanabilecektir. Hizmet Orgiitiiniin bu tiir faaliyetlerinin sonuglar
miisterinin kalite deneyiminin bir parcasidir. Miisterilerin hizmet rgiitityle etkilesimleri
sonucunda ne elde ettikleri miisteriler i¢in ve onlarin kalite degerlemeleri igin 6nemlidir.
Ancak bu kalitenin sadece bir boyutudur ve iiretim siireci bittiginde ya da satict ve
miisteri etkilesimi sona erdikten sonra miisteriye ne kaldigim anlatir. Genellikle -ancak
her zaman degil kalitenin teknik boyutu miisteri tarafindan daha objektif olarak
Olciilebilir. Cilinkii bu miisterinin bir problemine teknik bir ¢6ziimii ifade eder. Bir sa¢in
kesildikten sonraki goriinimii, tamir edilen bir makinenin performansi ya da bir
restoranda yenilen yemegin lezzeti kalitenin teknik boyutunu verir.

Genellikle hizmeti sunan ve miisteri arasinda bir dizi miisteri agisindan tatmin
edici ya da etmeyici etkilesimler yasanir. Miisteri siiphesiz ki teknik kalitenin kendisine
nasil ulastirildigindan yogun olarak etkilenecektir. Bir ATM'nin, bir restoranin ya da bir
sirket danigmaninin ulagilabilirligi; garsonlarin, gise memurlarinin, seyahat acentesi
temsilcilerinin, otobiis sofériiniin, kabin gdrevlilerinin, bakim ve onarim
teknisyenlerinin goriiniisleri ve davraniglari; bu hizmet personelinin gorevlerini yerine
getirig bi¢imleri, ne sdyledikleri ve nasil yaptiklar1 da miisterilerin hizmet hakkindaki
goriiglerini etkileyecektir. Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve eszamanli iiretim ve
tiikketim siirecini nasil yasadigi kalitenin islevsel boyutunu gosterir ve islevsel kalite
boyutu teknik kalite kadar objektif degerlenemez.

Gronroos, kalitenin algilanmasi séz konusu oldugunda imajin bir silizgeg
oldugunu vurgulamaktadir. Yazara gore genellikle hizmet sunucusu markalarin ya da
distribiitorlerin arkasina saklanamaz. Cogu durumda miisteri firmayi, kaynaklarim ve
faaliyet bicimlerini fiilen gorecektir. Dolayisiyla sirket ve/veya yerel imaj hizmetler icin

cok oOnemlidir ve kalitenin algilamisimi cesitli bicimlerde etkileyebilir. Miisterilerin

YCristian Gronroos, Service Management and Marketing, Massachusetts Lexington Books, 1990, s.41
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kafasinda hizmet sunucusu iyiyse ve olumlu bir imaja sahip ise kiiciik hatalar
affedilecektir. Eger hatalar sik sik meydana gelirse imaj bozulacaktir. Eger hizmet
isletmesinin imaj1 olumsuz ise herhangi bir hatanin etkisi diger durumlara gore ¢ok
yluksek olacaktir®.

Aragtirmalar gostermektedir ki islevsel kalitenin yiiksek olmasi, Ornegin
miisteriyle iliskide bulunan personelin performansi teknik kalitedeki ufak tefek
aksakliklarin hos goriilebilmesine neden olmakta, teknik kalitedeki performans

disiikligiini telafi edebilmektedir.

Bir hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde ancak islevsel kalite yetersiz diizeyde ise
teknik performansin miisteriyi tatmin etme diizeyinden bagimsiz olarak genellikle

miisteride tatminsizlik hakim olacaktir®.

Toplam Kalite
Imaj (Sirket / Yerel)

Ciktinin Teknik
Kalitesi Ne

Siirecin Islevsel
Kalitesi Nasil

?¥ Cristian Gronroos, Service Management and Marketing, Massachusetts Lexington Books, 1990.s. 49
¥ Ayse Sevgi Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Anadolu Univ. Isletme Fak. Yay. Eskigehir ,1998. S. 48
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Sekil 1. 3. iki Hizmet Kalitesi Boyutu

Kaynak : Scott, Kelley, “Antecentents to Customer” wite 1994

1.8.2. F. Parasuraman, Zeithaml ve Berry Tarafindan A¢iklanan Hizmet
Kalitesi Boyutlar1
Parasuraman ve arkadaglar1 hizmet kalitesinin degisik pazarlar igin
genellestirilebilecek bes temel boyutu oldugunu 6ne siirmiistiir. Bunlar; giivenilirlik,
tepki (karsilik) verebilmek, giivence, Orgiitiin kendim miisterinin yerine koyabilmesi
(empati) ve fiziksel varliklardir. Bu bes faktor dort farkli hizmet grubunu kapsayan

kapsamli bir arastirmanin sonucunda ¢ikan on hizmet bileseninden tiiretilmistir.

Bu bilesenler asagida aciklanmaktadir™.

1.8.2.1. Giivenilirlik

Performansta tutarlilik, firmanin hizmeti ilk defada dogru yapmasi, ayrica
firmanin soziinii tutmasi anlamina gelir. Dogru faturalama, kayitlar1 dogru tutmak,
hizmeti 6nceden belirtilen zamanda yerine getirmek gibi, konular kapsar.

1.8.2.2. Karsihik vermek

Is gorenlerin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olusunu ve hizmetin
zamaninda olmasii igerir. Ornegin, hizli servis vermek, miisteriyi hemen cagirmak
gibi.

1.8.2.3. Yetkinlik

Hizmeti yerine getirmek i¢in gerekli olan beceri ve bilgiye sahip olma anlamina
gelir. Ornegin, miisteriyle iligkili olan personelin bilgi ve becerisi, faaliyete destek

saglayan personelin bilgi ve becerisi, drgiitliniin aragtirma yetenegi gibi.

1.8.2.4. Ulasabilirlik

Yaklagilabiliri igi ve kolay iliski kurulmasmi ifade eder. Ornegin, hizmete

3A., Valeria Parasuraman, "Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research", Journal of Marketing, 1985, s. 31
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telefonla kolayca ulasilabilecegini, hatlarin siirekli mesgul olmamasini, hizmeti elde
etmek i¢in ¢ok beklenmemesini, is saatlerinin uygun olmasini, hizmet tesislerinin uygun

yerlerde bulunmasini igerir.

1.8.2.5. Nezaket

Miisteriyle iliskide bulunan gorevlinin kibarligimmi, saygisini, dostlugunu
icerir. Resepsiyonistlerin ya da telefon operatorlerinin nezaketini de kapsar.
Ornegin, personelin temiz ve diizenli goriiniisii, miisterinin orada bulunmasimna ilgi
gosterilmesi gibi.

1.8.2.6. Iletisim

Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek
anlamia gelir. Firmanin dilini farkli miisteriler i¢in farklilagtirabilmesi anlamimi da
tasir. Ornegin, daha egitimli bir miisteri icin daha ileri diizeyde bir dil kullamlirken,
daha egitimsiz bir kisi i¢in basit bir dil kullanmak gibi. Miisteriye hizmetin kendisini,
hizmetin maliyetini aciklamayi, miisteriye bir problemin halledilecegi konusunda

giivence vermeyi kapsar.

1.8.2.7. itibar (kredibilite)
Inamirhgi,  diiriistliigii, —miisterinin  ¢ikarlarrm  kalben hissetmeyi icerir.
Kredibiliteye katkida bulunan faktorler; firma ismi, firma itibari, miisteriyle etkilesimde

kullanilan satis teknikleridir.

1.8.2.8. Giivenlik

Tehlikeye, riske ya da siipheye maruz kalmama anlammna gelir.
Fiziksel giivenligi, (6rmegin ATM kabininde saldirtya ugrama riskini), finansal
giivenligi (sirket miisterinin hisse senedi sertifikasinin nerede oldugunu biliyor mu) ve

mahremiyet konularim (miisterinin sirketle olan islerini baskalar1 biliyor mu) igerir.

1.8.2.9. Miisteriyi anlamak
Bilmek miisterinin ihtiyaglarim1i anlamak igin ¢aba géstermeyi kapsar.
Miisterinin spesifik ihtiyaglarim 6grenmeyi, miisteriye bireysel ilgi gostermeyi ve

diizenli miisterileri tanimay1 igerir.
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1.8.2.10. Fiziksel varhklar

Hizmetin fiziksel kanitlarmi icerir. Ornegdin, fiziksel tesisler, personelin
gOriliniisii, hizmeti sunmak icin kullanilan araglar ve ekipman, hizmeti fiziksel olarak
temsil eden seyler (plastik kredi kart1 ya da banka ciizdan1 gibi) ve hizmet tesisindeki

diger miisteriler.

Giivenilirlik
——» | Algilanan
Yeterlilik Hizmet
Algilanan
Empati - | Hizmet
Kalitesi
Fiziksel Unsurlar Beklenen
— | Hizmet

Giiven

Sekil 1. 4. Hizmet Kalitesini Olusturan Faktorlerin Beklenen ve Algilanan

Hizmetle iliskisi

Kaynak: Stephen, Grove, Going Gren in the Service Seater

1.9. HIZMET KALITESININ GELiSTIRILMESI

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisterileriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonlii
rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalar1 telafi etmek icin harcanan emek ve masrafi
azaltabilecegi kanitlanmistir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin temel amaclarindan biri
hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir. Berry, Parasuraman ve Zeithami ABD'de hizmet
kalitesine iliskin on yillik yogun arastirmalarina dayanarak cesitli hizmet endiistrilerinde
uygulanabilecek ve hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in gerekli olduguna inandiklar1 on dersi
sOyle siralamaktadirlar;

1. Dinlemek
2. Giivenilirlik

3. Temel hizmet



. Hizmet tasarimi

. Telafi etmek

. Adil davranmak

4
5
6. Misterilere siirpriz yapmak
7
8. Ekip caligmasi

9

. Is goren aragtirmasi

10. Hizmetkar liderliktir.

1.9.1. Dinlemek

28

Kalite programlarinin hemen hemen hepsi miisteri yonlii, pazara yonelik vb.

kavramlarla ifade edilir. Miisterileri tatmin etmek basar1 i¢in gereklidir, dolayisiyla

etkin bir isletme misterilerini dinlemeli ve onlara etkinlikle hizmet vermelidir. Ancak

bir ¢ok kalite programinin gercekte ne yaptigina yakindan bakildiginda, miisterilere

beklenenden daha az ilgi gosterildigi goriilecektir.

Dinlemek

Hizmetkar

Liderlik Temel

Hizmet

Is goren Hizmet

Arastirmasi / \ Tasarimi

Ekip Hizmet
Calismasi Telafisi

Diiriist
Oynamak

Miisterileri
Sasirtmak

Sekil 1. 5.
Kalitesi Halkasi

Hizmet

Kaynak : Charles, Martin, ,Compatibility Management, Summer ,1989. s.10
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1.9.2. Hizmet Kalitesi Halkas1

Kalite miisteri tarafindan tanimlanir. Kalite, isletme spesiflkasyonlarina uyum
saglamak degil; miigteri spesiflkasyonlarina uyum saglamaktir. Miisterileri ve miisteri
olmayanlar1 siirekli arasgtirmak onlarmn beklenti ve algilamalarm dgrenmek Onemlidir.
Miisterilerle yapilan arastirmalar miisteri bakis acisindan isletmenin giiclii ve zayif
yonlerini anlatir. Miisteri olmayanlarin arastirilmasi ise rakiplerin hizmet performansi

hakkinda bilgi vererek, karsilastirma yapabilmeyi saglar>".

1.9.3. Giivenilirlik
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan agiklanan hizmet kalitesi boyutlar
icinde giivenilirlik yapilan arastirmalarda siirekli olarak algilanan hizmet kalitesinin en
onemli belirleyicisi olarak bulunmustur. Giivenilirlik vaat edilen hizmeti zamaninda ve
dogru olarak yapabilmeyi ifade eder. Giivenilirlik igletmenin hizmetin ulastirilmasinda,
miigteri sorunlarinin ¢6ziimiinde ve fiyatta vaatlerini yerine getirmesidir. Bir hizmet
isletmesi giivenilir olmadik¢a diger faaliyetlerin pek bir 6nemi kalmaz. Dolayisiyla
kaliteli hizmetin temelini giivenilirlik olusturur ve bu durum sekil 3'de yer alan hizmet
kalitesi halkasiin merkezinde giivenilirligin yer almasiyla da vurgulanmistir. Bir
isletme hizmetin sunumunda sik sik hata yaparsa, vaatlerini tutmaz ise miisteriler
isletmeye kars1 giivenlerini kaybederler. Personelin dost¢a tavirlari ya da hatalar icin
0ziir dileme giivenilir olmayan bir hizmetin yerine gecemez. Bir¢ok miisteri isletmenin
bir hata karsisinda 6ziir dilemesini takdir etse de 6ziir bu olumsuz hizmet deneyiminin
anisin; her zaman silemez.
Gilvenilirlik  boyutunu netlestirmek ig¢in g¢esitli hizmet sektorlerinden
giivenilirlikle ilgili su &rnekler verilebilir™.
e Araba tamiri Problem ilk defa halledildi ve araba s6z verildigi zamanda
hazirdu.
e Havayollar1 Ucaklar programda belirtilen zamanda belirtilen yerlere
inmis ve kalkmistir.

e Saghk hizmetleri Randevular sirasiyla alinmstir, teshisler dogrudur.

31 Ayse Sevgi, Oztiirk ,Hizmet Pazarlamasi ,Anadolu Universitesi Isletme Fakiiltesi Yaynlari,
Eskisehir ,1998. s.41
32 Bitner ,Service Marketing, Singapore Mv Graw Hill ,1996.5.21
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e Mimari Projeler 6nceden belirtilen zamanda ve biitcede sunulmustur.
e Bilgiisleme Istenildigi zaman gerekli bilgiler saglanmaktadur.
Yoneticiler isletmelerinde "ilk defada - dogru yapma" tutumunu yerlestirebilmek
icin her firsati kullanmalidirlar. Bu, gilivenilirlik konusunun sirket iletisiminde
vurgulanmasi gerekmektedir. Kurum misyonu aciklamalari, giivenilirlik standartlar:
olusturmak, nigin ve nasil giivenilir olunabilecegini egitim programlarinda &gretmek,
spesifik hizmetleri incelemek ve giivenilirligi artiran yollar 6nermek {izere giivenilirlik
ekipleri gorevlendirmek, hata oranlarim Olgmek ve hatasiz hizmet sunan personeli

odiillendirmek giivenilirligi artirabilecek adimlardan bazilaridir.

1.9.4. Temel Hizmet

Berry, Parasuraman ve Zeithaml'i hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik iiclincii
Onerileri ise "temel hizmet" {izerinde odaklanmaktadir. Arastirmacilara gore miisteriler
hizmet isletmesinden bos vaatler degil, temel seyler beklerler. Miisteriler mantik dis1
beklentiler i¢cinde degildirler, dolayisiyla isletme miisteri icin en 6nemli olan temel
hizmet 6zelliklerini belirlemeli ve bu temeller iizerinde yogunlasmahdir. Arastirmacilar
yaptiklar1 odak grubu goriismelerinde miisterilerin olagan dis1 beklentileri olmadigim,
isteklerinin temel hizmetlere yonelik oldugunu gormiislerdir. Ornegin otel miisterileri
isteklerinin temiz bir oda, glivenli bir oda, kendilerine bir konuk gibi davranilmas1 ya da
verilen sozlerin tutulmasi (s6zgelisi odanin sdyledikleri zaman hazir olmasi) oldugunu
belirtmiglerdir. Ya da bir otomobil tamiri hizmetinde miisteriler istekleri konusunda,
isletmenin dogru tamir etmesi, kendilerine gerekli agiklamalarin yapilmasi ya da
kendilerine saygili olunmasi gibi yorumlar yapmislardir. Miisterilerin agikladiklari tiim
bu istekler dogal ve temel hizmete yonelik beklentilerdir.

Temel hizmetin miisteri tatmini lizerindeki etkisi daha 6nce Ornek gosterilen
Southwest Havayollarinda da goriilmektedir. Southvvest koltuk numarasi vermese,
yemek hizmeti sunmasa, diger havayolu sirketleriyle rezervasyon sistemleri
biitlinlesmese de miisterilerin algiladiklar1 deger ¢ok yiiksektir. Miisteriler Southvvest'in
stk uguslarina, tam zamaninda verilen hizmetlerine, dost personeline ve diisiik
ticretlerine ¢ok deger vermektedirler. Biiyiik havayollar1 arasin da Southwest,
zamaninda ulagsmada en yiiksek puana sahipken, en diisiik miisteri sikayetleri ve kayip

bagaj oranina sahiptir. 1992 yilinda biiyiik havayollar1 arasinda kar eden tek havayolu
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olmasi da hizmetin temel unsurlar1 iizerinde odaklasmanin kaliteyi artirabilecegini

gostermektedir.

1.9.5. Hizmet Tasarimm

Miisterilerin bekledigi temel hizmetin gilivenle ulastirilmasi, bir hizmet
sistemindeki ¢esitli unsurlarin beraber nasil isledigine baglidir. Bu hizmet zincirinde
spesifik hizmetleri yerine getiren insanlari, bu performanslar1 destekleyen ekipmanlari
ve hizmetin yerine getirildigi fiziksel ortami kapsar. Genellikle zay1f hizmet kalitesi i¢in
hizmeti ulastiran insanlar suglanir ancak gercek su¢lu ¢cogu zaman hizmet sisteminin
tasariminin zayif olmasidir. Genellikle hizmet sistemi tasarimindaki hatalar ayrintilarla
ilgilidir. Ornegin, magazalardaki giyinme kabinlerinde en az iki aski gerekmesine
ragmen bir aski bulunmasi, bilgisayardan c¢ikan faturalarin miisteriler tarafindan
anlasilmasinin imkansiz olmasi gibi.

Hizmeti biitiinsel bir bakis acisiyla gorebilmek ve aymi zamanda hizmetin
ayrintilarim yonetebilmek i¢in hizmet tasarimi 6nemlidir.

Hizmet tasarimim iyilestirebilmenin bir yolu hizmet projesi (haritasi)
hazirlamaktir. Hizmet projesi (ya da haritas1) hizmeti olusturan tiim unsurlar1 biitiinsel
bir bakis agistyla gorebilmeye olanak saglayan grafiksel bir yaklagimdir. Bu projede
hizmet sisteminin ayrintili bir resmi sunulur (hizmeti olusturan adimlar, sirasi vb.) ve
hizmeti ulagtirmanin daha iyi bir yolu olup olamayacag1 aragtirilir. Hizmeti ulagtirma
siirecindeki tiim adimlar, miisterilerle olabilecek tiim iliski ve etkilesimler agikca
tanimlanir.

Bir hizmet projesinde iki sinir bulunur. Goriilebilirlik siniri, miisteri tarafindan
goriilebilen ve muhtemelen miisterinin de katildig: siireclerdir. Goriilemezlik sinir1 ise
hizmetin miisteriye uygun bir bicimde ulastirilmasinda gerekli olan; ancak miisteri
tarafindan goriilemeyen siireclerdir. Proje, hizmeti iiretim siirecinde meydana
gelebilecek potansiyel hata (zayiflik) noktalarini da ortaya koymalidir. Potansiyel hata
noktalarinin belirlenmesiyle bu noktalarin yonetimi ve kontrolii iizerinde daha fazla
durulabilir.

Hizmet projesinin hazirlanmasi yogun emek isteyen ve Ozen gerektiren bir
caligmadir ve bu calisma sonucunda hizmet sisteminin ayrintili bir resmi ortaya konur.

Hizmet projesi hazirlanmasinda izlenmesi gereken adimlar sdyle siralanmaktadir.
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Ik adim hizmetin acik ve objektif bir bicimde goriilebilmesi i¢in hizmetin tiim
unsurlarini sema haline getirmektir.

e Proje hazirlamada ikinci 6nemli agama ise tiim hata (zayiflik) noktalarim
yani uygulamada ya da tutarlilikla en c¢ok hataya neden olabilecek
alanlar1 belirlemektir.

e Uciincii kritik kistm ise uygulamaya iliskin standartlar belirlemektir.
Bu standartlar hizmet i¢in temel kalite hedefleridir.uygulamaya iliskin
standartlar sadece hizmetin maliyetine iliskin standartlar degildir aym
zamanda hizmetin her bir adiminin tamamlanmasiyla ilgili performans
kriterlerini ve tolerans diizeylerini tanimlar.

e Son asamada ise, hizmetin miisteri tarafindan goriilebilen tiim
kanitlar1 tanmimlanmalidir. Miisteri tarafindan goriilebilen her birim,
miisterinin  hizmet silireciyle etkilesiminde ortaya c¢ikabilecek bir

karsilagsma noktasidir.

1.9.6. Telafi Etme

En miikemmel hizmeti sunma iddiasinda olan isletmeler biie hata yapabilirler.
Bir ucak yolculugu esnasinda bavullarmiz karisabilir, bir turda vaat edilen 4 yildizh bir
otel yerine 3 yildizl bir otelde kalabilirsiniz. Dolayisiyla hatalar her hizmetin énemli bir
kismidir ve bazen hizmet isletmesinin denetimi diginda da meydana gelebilir.
Birgok hizmet orgiitii hizmeti siirekli iyilestirme iizerinde odaklagmistir; Ancak en giiclii
hizmet kalitesi programma ya da miisteri-y Onlii kiiltiire sahip olan isletmeler bile
hizmetin ulagtirilmasi esnasindaki hatalar1 tamamiyla ortadan kaldiramaz. Maalesef tek
bir olumsuz hizmet karsilasmagi bile olaganiistii bir hizmete zarar verebilir.
Miisterilerin hizmet kalitesi degerlemelerini diisiirerek, alternatif hizmet isletmeleri
aramasina yol acar. Dolayisiyla hatalarini diizeltmek ve miisteri sikayetlerini ele alma
konusunda hazirlikli olan hizmet 6rgiitleri etkin hizmet telafisi uygulayarak rakiplerden
basariyla farklilagabilir. Hizmeti telafi etme bir hizmet hatasina karsi hizmeti sunanin
neler yaptigim anlatir Kalitenin "Sifir Hata" tanimi1 genelde imalat odakli oldugu icin
hizmet i¢in daha zor ulasilabilen bir hedef olarak goriilebilir. Hizmet isletmesi hatalar
en aza indirgese bile, olas1 hizmet hatalarina/yanlisliklarina karsi hatalarin telafi edecek

uygun stratejilerle miisteri tatmininde meydana gelebilecek diisiisleri onleyebilir hatta
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miigteriyle iligkilerini daha da giiglendirebilir.

Tatminsizlik duyan tiiketiciler bunu degisik agilardan dile getirebilirler,
tatminsiz tliketicilerin dogrudan {iretici ve/veya firmalara sikayetlerini iletmeleri
durumunda kisisel inisiyatif yoluyla sikayet; markay1 boykot veya yakin ¢evresini ilgili
marka/mamul hakkinda uyarmasi durumunda pasif sikayet ve resmi veya Ozel
kuruluslara tatminsizligini dile getirmesi durumunda resmi yoldan sikayet davranisinda
Bulunabilir.

Bir hizmet oOrgiitiiniin miisterinin yasadigi bir problemi giderebilmesi, telafi
edebilmesi i¢in problemin varligindan haberdar olmasi gereklidir. Bunun i¢in de
misterinin baska yerlere degil "hizmet isletmesine" sikayette bulunmasimi saglamak
gereklidir. Miisteri hizmete iliskin bir problem yasadiginda {i¢ olasilik s6z konusu
olabilir.

o Miisteri isletmeye sikayet edebilir ve isletmenin verdigi tepkiden
memnun

o Sikayet edip, verilen tepkiden memnun olmayabilir.

e Isletmeye sikayet etmez ve memnuniyetsizligi devam eder.

Miisteri sessiz kalip problemim dile getirmiyorsa isletmeler 6énemli bir bilgi
kaynagindan yararlanamamaktadirlar. ABD'deki bir arastirma sirketi yaptig1 arastirmada
problemi olan miisterilerin ancak %@4'linilin sirkete sikayet ettigini, kalan %96mm ise
tatminsizligim ortalama 9-10 kisiye aktardigimi gérmiistiir.

Bir isletmede hatalar yaygin ve miisterinin sikayet etme davranigi sinirliysa

isletmeler su yollar1 izleyebilirler:

a- Sikayet Etmeyi Tesvik Etmek

Miisterinin her bir problemi isletme suclu olmasa bile, sirketin hizmet anlayigini
kanitlayabilecegi bir firsat sunar. Miisterinin sirkete aktarilmayan her problemi diger
yerlere aktarildigi anlamindadir, dolayisiyla miisterinin sikayet etmesini kolaylastiracak
sistemler kurmak gereklidir. Misterilerin gikayet etmelerini saglamak igin bir ¢ok
isletme "800"li hatlar kurarak miisterinin problemlerini kolay ve parasiz iletmesini
saglamaktadirlar.

b- Hizhi ve Bireysel Tepki Vermek

Isletmelerin memnun olmayan miisterilerini telafi etmeleri genellikle cok uzun zaman
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alir ve isletmeler kisiye 0zel bir davranista bulunmazlar. Miisteriye sorununu ¢dzmek
icin hizl1 bir tepki vermek miisterinin sorununun firmanin sorunu oldugunu gosterir.
Misteriyi ziyaret ederek ya da telefonla arayarak kisisel bir tepki vermek miisteriyle
diyalog kurma firsat1 yaratir. Bu; miisteriyi dinlemek, soru sormak, oziir dilemek,

aciklamak ve uygun bir ¢6ziim bulmak i¢in bir firsattir.

c- Problem Co6ziim Sistemi Gelistirmek
Hizmet personelinin kizgin miisterilerle nasil ugrasacaklar1 ve miisteriye problemlerini
¢ozmek icin nasil yardimci olacaklar1 konusunda 6zel egitime ihtiyaglar1 vardir. Bazi
durumlarda personelin miisteri hakkinda, probleme yol agan durum ve olasi1 ¢oziimler

hakkinda daha fazla bilgi alabilecekleri bilgi sistemlerine erigsebilmeleri gereklidir.

1.9.7. Miisterileri Sasirtmak

Berry, Parasuraman ve Zeithaml'in hizmet kalitesini gelistirmek isteyen
isletmelere Onerilerinden biri miisteri sasirtmaktir. Sasirtmak kavramiyla, miisteri
beklentilerinin lizerine ¢ikarak sunulan hizmeti misteri a¢isindan beklenmedik bir
stirpriz haline getirmek anlatilmaktadir.

Kalitenin giivenilirlik boyutu hizmetin miisteri beklentilerini karsilamasinda en
onemli boyuttur ve hizmetin ¢iktisiyla ilgilidir, isletmeler giivenilir olmali ve sunmay1
vaat ettikleri hizmetleri yerine getirmelidirler. Ancak giivenilir olmak bir isletmenin
miigteri beklentilerinin iizerine ¢ikabilmesini saglamaz. Miisteri beklentilerinin {lizerine
¢ikabilmek i¢in hizmetin silire¢ boyutunda miisteriye siirprizler yapmak gereklidir.
Aligilmadik kibarlik, nezaket, anlayis, beceriklilik ve adanmuglik miisteri i¢in bir
stirprizdir. Miisteri beklentilerinin iizerine ¢ikmak bu silirpriz unsurunu gerektirir ve
misterilere sasirtici siirpriz yapmanin en iyi firsatt ise hizmet sunan ve miisterinin
etkilesimde bulunduklar1 zamanlardir. Bir hizmetin giivenilirlik boyutunda miikemmel
olmas1 hizmet isletmesinin rekabet edebilmesine olanak saglar. Siire¢ boyutunda da

milkemmel olmak ise igletmeye miikemmel hizmet kalitesi itibar1 saglar.

1.9.8. Diiriistliik
Miisteriler hizmet isletmesinden kendilerine adil, diiriist davranilmasini beklerler

ve boyle olmadigim algiladiklarinda ise isletmeye kars1 kuskulu ve giicenik yaklagirlar.
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Adil olmak tiim misteri beklentilerinin altini ¢izer. Miisteriler hizmet isletmelerinin
sOzlerini tutmalarim, diiriist bir iletisim kurmalarini, rahat tesisler sunmalarim ve hizli
hizmet saglamalarint ve kendilerine bireysel ilgi ve alaka gosterilmesini beklerler.
Diiriistliik hizmetin ayr1 bir boyutu degildir, ancak miisteri beklentilerinin 6ziinii
olusturur. Hizmetlerin dokunulmazligi miisterilerin diiriistliik konularina kars1
duyarliligim artirmaktadir. Hizmetler nesne olmaktan ziyade performans olduklar icin
miigterilerin satin almadan 6nce hizmeti degerlendirmeleri zordur, dolayisiyla giiven
onemli bir rol oynar. Hepimizin bir ¢ok hizmete yaklasimimz kusku yiikliidiir. Ornegin
su sorular sik sik sorulabilir: Bir pazar aragtirmasi sirketine yaptirdigimiz arastirmada
"acaba sirket gerekli olan tiim miilakatlar1 yapti m1", ya da doktora gittigimizde
"gergekten bu ameliyat gerekli mi, baska bir tedavi miimkiin olmaz miydi?" Ya da bir
arabayi1 tamire gotiirdiigiimiizde "arabanin toptan tamiri gerekli miydi?" "Ya da bakim
onarim ekibi uc¢agi ucus icin hazirlar iken gerekli protokolii izledi mi?". Bilgi agisindan
yeterli olmadigimiz bu tiir konularda hizmet sunucusunun diiriistliigli ¢ok daha
onemlidir.

Hizmet isletmeleri diirlist olmak ve bunu goéstermek igin o6zel bir ¢aba
gostermelidir, isletmeler uygulamalarinin diiriistliigii konusunda geribildirim almak i¢in
miigteri aragtirmalarim kullanabilirler. Ne yaptiklar1 ve ni¢in yaptiklar1 hakkinda
miisterilerle ve diger taraflarla agik, yaratici ve diizenli iletisim kurmaya calismahidirlar.
Adilligi gostermek i¢in uygulanan stratejilerden biri hizmet garantileri sunmaktir.
Hizmetten tatmin olmayan miisterilere garanti sunabilmek miisterinin karsilastig
sikintiy1 telafi edebilir, iyi yonetilen bir hizmet garantisi programi bir isletmeyi rekabet

karsisinda farklilagtirip, hizmet kalitesini artirmaya zorlar.

1.9.9. Ekip Calismasi

Berry ve arkadaglarinin yaptiklar1 arastirmalar hizmet performansindaki
aksakliklar ile ekip caligsmasinin olmamasi arasinda yiiksek bir iligki bulmuslardi.
Dolayisiyla hizmet kalitesini arttirmak isteyen isletmelere Onerilerinden biri de ekip
¢aligmasimin tesvik edilmesidir.

Bir hizmet isletmesinde hizmet verilecek ¢ok sayida miisterinin olmasi
personelin isini hem fiziksel hem de zihinsel olarak yorucu hale getirmektedir.

Miisteriyle dolu bir banka subesi, tiim koltuklar1 dolu bir ucak yolculugu diisiiniiliince
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hizmet isinin sunanlar a¢isindan ne kadar stresli ve talepkér bir is oldugu netlesecektir.
Ornegin, baz1 miisterileri hosnut etmek miimkiin olmayabilir. Hizmetin kontrolii farkli
orgiitsel birimlere yayilmis durumdadir ve bu birimler arasinda isbirligi olmamas1 6n
biiro personelinin etkin bir bigimde hizmet vermesini onler. Genellikle personel iginde
bulundugu stresli rol nedeniyle daha az duyarly, ilgili ve miisteriyi memnun etmeye daha
az istekli hale gelebilir.

Hizmetin sunumunda takim arkadashigi hizmet verme motivasyonunun
stirdiiriilmesinde 6nemli bir dinamiktir. Birbirini destekleyen ve beraberce basaran is
arkadaslar1 hizmet hatalar1 i¢in panzehirdir. Hizmet ekibi olusturulmasi sansa
birakilmamalidir, isletmeler sadece fonksiyonlar iginde degil fonksiyonlar arasi ekip
caligmasimi artirmak icin de caligmalidirlar. Bunun igin hizmet isletmesindeki farkli
fonksiyonlar sik sik toplanmali, iletisim saglanmali, ortak performans amaglari,
performans Olgiimleri ve ddiiller belirlenmeli ve personele hizmet zincirinin cesitli
yonleriyle ilgili ¢apraz egitim verilmelidir. Ekip amaglar1 ve ddiiller ekip c¢alismasin
tesvik edecektir. Odiiller bireysel basar1 ve performansa gore degil de ekiplere verilirse
ekip ruhu tegvik edilir.

Bir isletmede ekip calismasinmi arttirmak icin, geleneksel islevsel alanlara gore
degil de pazara-dayali bir yeniden yapilanma gereklidir. Bu; miisteriler {izerinde (ya da
belirli bir miisteri boliimii {izerinde) etki yapabilecek tiim personelin -cabalarim
fonksiyonel boliimlerinden bagimsiz olarak koordine edebilmek icin- bir ekip olarak
beraberce caligsmasi anlamina gelmektedir. Diger taraftan orgiitte fonksiyonel bir orgiit
yapist baskin ise, operasyon, pazarlama ve insan kaynaklart gruplari farkli amaglarla ve
birbirlerinin amaglarindan habersiz ¢alisirlar ve sonug olarak miisteri tatminine yonelik
ekip ¢alismasi Onlenir.

Ozellikle cesitli fonksiyonlardan ekipler yaratmak ve ekip c¢alismasini
desteklemek kolay bir gorev degildir ve bir¢cok geleneksel orgiit yapisinda bu tiir bir
stratejinin uygulanmasini énleyen engeller bulunmaktadir.

Ancak iyi yapildiginda hem miisteriler hem de ¢alisanlar i¢in faydasi biiyiik olacaktir™.

33 Valerin, Zeithaml, Service Marketing, Singapora, Mv Grow Hill, 1996. s.12.
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1.9.10. Personel (Is goren) Arastirmasi

Hizmetin iyilestirilmesini saglamada personel arastirmalari ii¢ nedenden dolay1
miigteri arastirmalari kadar Onemlidir: Birincisi personelin kendisi igsel hizmetin
misterisidir ve dolayisiyla i¢sel hizmetin kalitesini belirleyebilecek tek kisi de onlardir,
icsel hizmet kalitesi digsal hizmet kalitesini etkiledigi i¢in igsel hizmet kalitesini
degerlemek gereklidir, ikincisi; personel, orgiitlerde hizmet kalitesini azaltan konular
hakkinda goriis belirtebilir. Personel, orgiitiin hizmet ulagtirma sistemini giin ve giin
tecriilbe eder. Onlar miisterinin gordiigiinden fazlasin1 ve farkli bir agidan goriirler.
Personel aragtirmasi hizmet problemlerinin nigin ortaya c¢iktigim ve bu problemleri
¢d6zmek icin neler yapilabilecegini bulmaya yardim eder. Ugiinciisii personel arastirmasi
bir erken uyan sistemi gorevi goriir. Personelin hizmet ulastirma sistemine yogun bir
bigimde maruz kalmas1 nedeniyle sistemin ¢okiisiine yonelik sinyalleri miisterilerden
Once goriirler.

Personel arastirmasi dersi bahsedilen diger derslerle yakindan ilgilidir. Eger
hizmet igletmesinin sundugu iiriin bir performans ise bu performansi sunanlar1 dinlemek
onemlidir. Bu dinleme siireci daha geligsmis bir hizmet sistemi tasarimina yol agmalidir.
Personeli dinlemek yonetim ve hizmet personeli arasindaki ekip ¢alismasini hizlandirir.
Pazarlama arastirmasi tiiketici ihtiyag, istek ve tutumlarini belirlemek i¢in kullanildig:
gibi is gdren ihtiyaclarini, isteklerini ve tutumlarini belirlemek ic¢in de kullanilabilir, is
gorenlerin diizenli olarak gozetim kalitesi, c¢alisma kosullar, iicretler, isletme
politikalar1 ve diger isle ilgili konular1 nasil algiladiklarini arastirmak 6nemli faydalar
saglar. Pazarlama arastirmacisinin araglari olan anketler, kisisel miilakatlar, grup

tartismalar1 ig goren ve istek ihtiyaclarini anlayabilmek i¢in bir yol saglar.

1.9.11. Hizmetkar Liderlik

Liderlik vizyonunun verdigi enerji, yol gostericilik, esin kaynagi ve destek olmadan hizmeti
gelistirmek igin yapilan yatirnmlar (teknolojiye, sisteme, egitime ve arastirmaya yapilan yatirimlar gibi)
tam bir fayda yaratmayabilir. Bir hizmet isletmesinin milkemmel bir hizmet ulastirmas1 6zel bir liderlik
bicimi gerektirir ki bu tarz liderlik hizmetkar liderlik olarak adlandirilir. Hizmetkar lider hizmet verenlere
hizmet eder, ilham verir ve onlarin bagsarmalarini saglar. Bu tarz liderler temel olarak insanlarin basarma
kapasitelerine inanirlar ve kendi rollerim miikemmellik i¢in standart ve yon olusturma ve insanlara
islerini yapabilecekleri araglari ve Ozglirligii saglama olarak goriirler. Bu liderler c¢aliganlarina
giivendikleri i¢in kisisel enerjilerini onlara 0gretmeye, ilham vermeye ve siiphesiz onlar1 dinlemeye

ayurirlar.
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1.10. HIZMET KALITESI DIS MUSTERI TATMINI ARASINDAKI

ILISKI

Dis miisteri tatmin kavramui ile hizmet kalitesi kavrami arasinda bir iligski vardir.
Pazarlama literatiiriinde miisteri tatminin yaygm kullanimi "spesifik (6zel) muamele"
iken hizmet kalitesi ise, "firmanin global davranis1" olarak ifade edilir.

Ancak akademisyenler ve uygulayicilar tarafindan hizmet kalitesi ile miisteri
tatmini birbirinin yerine kullanilmaktadir. Miisteri tatmini {iriin, fiyat miisteri hizmetleri,
firmalarin sunmus olduklar ¢ok biiyiik elementlerin global degerlendirmelerine referans
olarak kullanilmaktadir.

Algilanan hizmet kalitesi ile tatmin yapisal olarak farkli kavramlastirilmig
olmalarina ragmen aralarindaki iligkiler net bir bigimde anlagilamamaktadir.

Tiiketici tatmini tanim1 acik degildir ve bu yiizden aragtirmacilar arasinda
tanim1 hususunda bir anlagsma saglanamamistir. Hem tatmin konusunda hem de hizmet
kalitesi konusunda literatiir bazi1 standartlarla hizmet ya da {riiniin performansi

arasindaki karsilastirma olarak yapmuslardir.

@\

Algilanan
Performans

Ayrintili Hizmet
Kalitesi

Beklentilerin
Dogrulanmasi

Beklentiler

Sekil 1. 6. Oliver'in Tatmin ve Hizmet kalitesi ile ilgili Modeli

Kaynak : Richard ,Oliver ,Cognitive Model, 1980, s.460

Hizmet kalitesi performansin algilanmasi ve fikirler arasindaki karsilastirma

yoluyla sekillenir. Tatmin ise beklentilerin dogrulanmamasinin bir fonksiyonudur.
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Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan tanimlanan hizmet kalite
boyutlarinin bir kismin1 stipermarketlerde kullanabiliriz. Ancak siipermarketlere adapte
edildiginde boyutlar farklilagacaktir. Hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iligki

su sekilde aciklanabilir:

Stipermarketlerde boyutlar hizmet kalitesini referans alirken, bu boyutlar1 temsil eden

faktorler (ifadeler) miisteri tatminine referans olarak gosterilebilir*.

1.11. HIZMET KALITESI VE MUSTERI TATMINI ILISKiSI

Hizmet kalitesi ve Miisteri Tatmini ¢ogu zaman birbirine karistirilmakta ve
birbirleri arasindaki farklar teorisyenler tarafindan goz ardi edilerek ayni anlamda
kullanilmaktadir.

Miisteri Tatmininin nasil gergeklestigine dair ¢esitli teoriler one siiriilmektedir.
Tatminin tanimlanmasi ve gergeklesmesi, bu teorilerin 1s181nda {iriine gore farkliliklar
gosterecektir. Tatmin kararimi insan verecegine gore, duygular, beklentilerde tatmin
seviyesinin belirlenmesinde 6nem arz edecektir™.

Miisteri tatmini, tirlinlerin kalitesinin bir gostergesi olarak disiiniilebilir. Mal ve
hizmet triinlerinin kalitesindeki yeterlilik diizeyi arttik¢a, miisterinin tatmin seviyesi de
artacaktir. Bilim ve is diinyasi son yillarda, hizmet kalitesinin miisteri tarafindan
algilanmas1 ve miisteri beklentilerinin karsilanmasi1 konularinda, aragtirmalarini
yogunlastirmustir. Isletmelerde hizmet kalitesinin arttirilmas1 ve sonucta tatmin edilen
miigteri oranlarinin yukarilara c¢ekilmesi amacglanmaktadir. Arastirmacilar, hizmet
kalitesini, miisterilerin olusturduklar1 beklenti diizeyleri ile algiladiklar1 hizmetin
performansi arasindaki farkin belirleyecegini belirtmektedirler.

Miisteri tatminini i¢in sdyle bir tanim yapacak olursak, miisterinin satin aldig:
bir mal veya hizmetin, satin alanin veya kullananin beklentilerini ve ihtiyaclari
karsilama

orani alarak yapilabilir. Beklenti tam olarak karsilandigi veya asildigi zaman kalite ile

** Adrian, Payne, The Esence of Services Marketing, Hall Europe 1993.
3 5 Leyla, Sentﬁrk ,_Ozer, ,Miisteri Tatminine Yonelik Literatiirdeki Tartismalar, Hacettepe
Universitesi Lkt. Id. Bil. Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 17, 1999. .23
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birlikte, miisterinin tatmini de gergeklesmistir denilebilir.

Yukarida belirtildigi gibi miisteri tatmini, birgok kez "hizmet kalitesi" terimi ile
karigtirllmakta olup, bunun baglica nedeni, her iki kavram ig¢in net bir tanmim
bulunmamasidir. Bazi arastirmacilar "miisteri tatmini" ve "hizmet kalitesi"
kavramlarii, ikisinin de Sl¢iimii onaylamama paradigmasina dayandigindan otiirii, aynm
anlamda kullanmakta iken bazilar ikisinin birbirinden ayr1 oldugunu savunmaktadir.

Gergekte bunlar, aralarinda yakin bir iliski olmasina ragmen farkli kavramlardir.
Bu ikisi arasinda farkliliga yol agan olan bazi nedenler bulunmaktadir.

S6z konusu nedenlerden ilki, algilanan hizmet kalitesinin bir tutum, uzun
donemli bir degerlendirme iken, miisteri tatmininin miibadele odakli bir 6l¢ii olmasidir.
Bu ikisi arasinda farkliliga yol acan olan nedenlerden digeri de - her iki kavramin
onaylamama paradigmasina dayanmasindan Otiirii, aym1 anlamda kullanilmalar
gerektigi goriisiine kars1 Parasuraman ve digerleri tarafindan ileri siiriilen -onaylamama
paradigmasinin igleyis seklinin esasen her iki kavram i¢in farkli olmasidir. Buna gore
algilanan hizmet kalitesinin Ol¢iimiindeki karsilagtirma diizeyi, bir miisterinin "ne
beklemesi gerektigi" ile ilgili iken, tatmin Ol¢iimiindeki uygun karsilagtirma '"ne
bekleyebilecegi" ile ilgilidir.

Tatmin ve kalite kavramlarinin birbirinden farkli olmasina yol acan énemli bir
nedende, silire¢ olarak hizmet kalitesinin, miisteri tatmininden O6nce gerceklesmesidir.
Soyle ki, hizmeti sunan isletme, sundugu hizmetle 6nce hizmetin kalitesini ortaya
koymakta: bu sekil kalitenin sonucunda, hizmeti alan miisteri, aldig1 hizmetten tatmin
veya tatminsizlik hissi duymaktadir. Dolayisiyla tatminin olugmasi i¢in miisterinin o

{iriinii tecriibe etmesi gerekmektedir.*®

3¢ {smet, Mucuk, , H. Anil, Degermen, "Hizmet Kalitesi ile Miisteri Sadakatinin Saglanmasi ve
GSM Sektoriinde Bir Uygulama", Istanbul Univ. Sosyal Bilimler Enstitiisi Maliye Ana Bilim dals,
Doktora Tezi, Istanbul, 2004, s.14.
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Hizmet kalitesinin olusmasi i¢in bdyle bir gereksinim s6z konusu degildir
Bu bilgiler 1s181inda hizmet kalitesi ve miisteri tatmini arasindaki iligki daha
ayrintili olarak sekil 12. de oldugu gibi gosterilebilir. Sekilde, miisteri, dnce belirli bir
hizmeti denemekte, daha sonra, o hizmetin kalitesi iyi ise mevcut hizmetten tatmin
olmakta, iyi degilse tatminsizlik yasamakta; diger bir ifadeyle, dnce ortaya konulan
hizmet kalitesini degerlendirerek tatmin veya tatminsizlik hissi duymaktadir. Miisteri
tatmin hissi duydugu durumda hizmeti tekrar denemekte, her deneme sonrasinda
tatmin/tatminsizlik diizeyine baghh olarak kalite imajin1 tekrar gozden gegirip

degerlendirmektedir.

ik Miibadele 11k Hizmet Kalitesi

Ik Miibadeleden
Tatmin / Tatminsizlik

Giincellesmis Kalite

Ikinci Miibadele Degerlendirmesi

ikinci Miibadeleden
Tatmin / Tatminsizlik

Giincellesmis Kalite

N’inci Miibadele Degerlendirmesi
N’inci Miibadeleden
Tatmin / Tatminsizlik

Giincellesmis Kalite
Degerlendirmesi

Sekil 1.7. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini Iliskisi

Kaynak : Michel , Knight, Developing A Customer Focus, New York ,1993. s. 20

Hizmet {reticileri, sunduklar1 hizmetlerin tliketiciler tarafindan nasil

degerlendirileceklerini bildikleri zaman, sunduklari hizmetleri tiiketicilerin tatmini
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dogrultusunda tasarlamalar1 miimkiin olacaktir. Bu dogrultuda hizmet {ireticilerinin,
hizmet kalitesinin tiiketicilerin tatminine veya tatminsizligine yol agacagini bilmeleri
bagka bir ifadeyle sunduklar1 hizmeti tiiketiciler goziiyle degerlendirmeleri gerekir.
Servqual hizmet kalitesinin yonetilmesi ve 6l¢iilmesi icin gelistirilmis ve en yaygin
kullanima sahip bir 6l¢iim aracidir (Smith, 1995; 258), 1985"de PZB tarafindan bir seri
calisma ile gelistirilmistir (PZB, 1985, 1986, 1988, 1990, 1991a, 1 99 1 b, 1993,1994;
ZPB, 1990,1991,1992,1993),

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis ¢ok sayida ¢aligma mevcuttur. Scrvtjual sadece
pazarlama ve perakendecilik literatiiriinde degil endiistride de yaygin kullanim alanina
sahiptir’’.

Ancak Servqual, hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde nihai sonu¢ olmayip
kullamigh bir baglangic noktasidir ve servqual'in temel boyutlart hizmet pazarlama
stratejisi gelistirmek i¢in kullanilabilir. Zeithalm’a gore algilanan kalite, tiiketicinin
hizmet hakkindaki yargisi olarak tanimlanmaktadir. Bu konuda goriis bildiren diger
arastirmacilara gore algilanan kalite siireci, bir davranmig bigimi olup, icerik itibariyle
tatminle ilgili olmakla birlikte tatmine esit olmayan ve algilanan performans ile
beklentiler arasindaki farktan dogmaktadir. Algilanan kalite, tiikketicinin bir iirlin yada
hizmet hakkindaki kararidir. Servqual, ozellikle ¢oklu ifadeli bigimde gelistirilen
yiiksek giivenirlilige ve gecerlilige sahip farkli hizmet isletmeleri i¢in tanimlanmig bir
Olciim aracidir. Tiiketici iirlin seciminde ve alig-veris davramiginda fiyati, {iriiniin

degerini ve kalitesini dikkate almaktadir.

Servqual, ozellikle ¢oklu ifadeli bicimde gelistirilen yiliksek giivenilirlige ve
gecerlilige sahip farkli hizmet isletmeleri i¢in tanimlanmis bir 6l¢iim aracidir. Tiiketici
iirlin se¢iminde ve alig-veris davranisinda, fiyati, iirlinlin degerini ve kalitesini dikkate

almaktadir.

37 Belly, Parasuraman, , Zeithaml , More on Improving, Spring 1993, s. 140-147.
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Marka

fsmi \ Reklamin
Seviyesi

Hakiki > ls?'z};tilar
Davraniglar ALGILANAN
KALITE
Parayla
Igili
Objektif Algilanan

Fiyat

Sekil 1. 8. Algilanan Kalite Bilesenleri
Kaynak : Zeithaml, 1988. s. 57

Servqual; Berry, Parasuraman ve Zeithaml laral'indan kalite problemlerinin
kaynaklarimi analiz etmek ve hizmet sektdriinde calisan idarecilerin, hizmet kalitesini
gelistirebilmeleri i¢in yapilmis bir dizi arastirina sonunda gelistirilen bir hizmet kalite
6l¢ciim aracidir. Bu model, beklenen ve algilanan kalitenin birbiri ile karsilikli iligkisini
gostermesi bakimindan dikkat ¢ekicidir.

Miisteriler bir hizmet isletmesinden hizmet talep ederken bir beklenti
icerisindedirler. Hizmetin kendilerine sunulmasindan sonra da algiladiklar1 bir hizmet
kalitesi olacaktir. Miisterilerin beklentileri onlarin ge¢mis deneyimleri ve bir ¢cok faktor
sayesinde olur. Algilanan ve beklenen hizmet kalitesini etkileyen faktorler sekil 14'de

goriilmektedir.
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Agizdan agiza Kisisel Gegmis Harici
Iletisim Ihtiyaclar Deneyim Haberlesme
Beklenen
Hizmet
Hizmet Algilanan
Kalitesinin | > Hizmet
Boyutlari Kalitesi
Algilanan
Hizmet

Sekil 1. 9. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi

Kaynak : Wisnewski ve Donoley. 1995, s. 358.

PZB, hizmet kalitesi konusunda yapilan arastirmalarda, hizmet kalitesinin

kavramsal olarak incelenmesinin yetersiz kaldigin1 ifade etmislerdir. Modeli
olusturmada tiiketicilerle grup miilakat yontemi (Focus Group) konu ile ilgili hizmet
yoneticileri ile de derinlemesine miilakat yontemi (in Depth Intervicws) kullanilarak

baslanmasinin gerektigini savunmuslardir.

1.11.1. Servqual’ de Kullanilan Boyutlar
PZB tarafindan hizmet kalitesini 6lgmek i¢in gelistirilen 10 boyut sonraki ¢alismalarda
5 boyuta disiiriilmiistiir. Daha sonra 1994 yilinda yaptiklart bir ¢alisma ile ifade edilen

boyutlara ilave olarak iiriin kalitesi ile fiyatin da 6nemli oldugu vurgulanmstir.



Tablo 1. 1. Hizmet Kalite Boyutlar1 (ZPD. 1990: 21-22)

BOYUT TANIM

Fiziki Goriinim Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin, personelin
(Tangibles) ve Hizmet verilen yerin fiziki goriiniimii.

Giivenilirlik Kusursuzluk, giivenilirlik, séziinde durmak

(Reliability)

Heveslilik Zamaninda ve c¢abuk hizmet sunmak igin heveslilik
(Responsiveness) yardimseverlik

Yeterlilik Hizmeti sunmak igin gerekli bilgi ve beceriye sahip olma
(Competenee)

Nezaket Saygi anlay1s, nezaket ve arkadasgga yaklagim

(Courtesy)

Inanilirlik Diiriistliik ve inanilirlik

(Credibility)

Emniyet Tehlikeden, riskten kaginmak ve emniyet teminati vermek
(Security)

Erisirlilik Ulagim ve erigim kolaylig1

(Access)

iletigim Etkili iletisim, miisteri ile anlayacagi dilden konugmak ve
(Communication) miisteriyi dinlemek

Miisteriyi Anlamak Miisteri ve miisterilerin ihtiyaglarini anlamaya ¢alismak
(Understanding The Customer)

Kaynak: Parasuraman, , Zeithaml, Quality Implications, s. 42

Gelistirilmis hizmet kalite boyutlarini su sekilde ifade edebiliriz.

1. Fiziki GOriinim
Gilivenilirlik

Heveslilik

A I

Giivence (Yeterlilik, Nezaket, Inanirhilik, Emniyet)
Duyarhlik (Erisim, iletisim, Miisteriyi anlamak).

52
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2.1. ISLETMELERDE iC MUSTERI MEMNUNIYETININ HIZMET
KALITESINE ETKIiSI

2.1.1. i¢sel Pazarlama Kavram

Hizmetlerin pazarlanmasinda personelin 6nemini vurgulayan bir kavram ise
pazarlama literatiiriindeki yerini 1980'lerde almaya baslayan icsel pazarlama
kavramudir. I¢sel pazarlama bir drgiitiin miisterilerini i¢sel ve dissal miisteriler olarak
ikiye ayirmaktadir. Personele, nihai tiiketicilerden olusan digsal miisterilerle ayn1 6nemi
vermekte ve personeli de Orgiitiin miisterisi statiisiinde gorerek, igsel miisteri olarak
ifade etmektedir. I¢sel pazarlama, pazarlama kavraminin dissal miisterilere uygulandigi
gibi orgiit iginde de uygulanmasidir.

I¢sel pazarlama soyle tanimlanabilir:

Hem is goren tatmini hem de miisteri tatmini yaratarak arzulanan Orgiitsel
amaglara ulasmak igin proaktif programlar ve planlama araciligiyla i¢sel pazarin —
calisanlarin - ve digsal pazarin — miigterilerin — ihtiyaclarin1 esit onem vererek
karsilamaktir. Icsel pazarlama, pazarlama felsefesini dis miisterilere hizmet veren
insanlara uygulamaktir. Bdylece en uygun personel orgiite ¢ekilebilir, elde tutulabilir ve
orgiit amaclar1 dogrultusunda calismalar1 saglanabilir. I¢sel pazarlama kavramim

benimseyen bir isletme insan kaynaklarini pazarlama kavramima dayal olarak yonetir’”.

2.1.2. Hizmetin Ureticisi Olarak Miisteri

Hizmet isletmesinin miisterileri, orgiitiin iiretim kapasitesine katkida bulunan
insan kaynaklar1 olduklarindan kismi is gorenler olarak nitelendirilirler. Bazi
hizmetlerde hem hizmeti saglayanin hem de miisterinin hizmetin gerceklesmesinde
yerine getirecekleri rolleri vardir. Ornegin self servis hizmet veren bir restoranda
miigteriler yiyecekleri masalarina tasiyip, bos tepsileri de ¢ope atarlar. Christopher H.
Lovelock ve Robert F. Young, miisterilerle hizmet tireticilerinin etkilesim bigimlerinin
degistirilerek hizmet isletmelerinde verimliligin artirilabilecegini savunmaktadirlar.
Miisterinin hizmetin iiretimi i¢inde daha ¢ok yer almasiyla verimlilik artabilir. Lovelock
ve Young orta fiyat diizeyindeki baz1 otellerin oda servisinin bir pargasi olarak artik

sabah kahvesi sunmadiklarini s6ylemektedir. Onun yerine bu otellerde miisterinin kendi

PWoodruffe s:86
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kahvesini yapmasi i¢in elektrikli su 1siticisi, ¢cay ve kahve posetleri, krema ve su
bulunmaktadir. Bunlar miisterilere "sizin rahatiniz ve zevkiniz i¢in" sloganiyla
sunulmustu ve miisteri bedava olarak evinin konforunu yasayabilecekti. Sonucunda ise
personelin zamani ¢ay servisi disinda daha Oonemli isler i¢cin bos kalacaktir ve otel
restoran1 ise giinliin en kalabalik saatlerinde sadece bir fincan kahve i¢cmek isteyen
miisterilerle mesgul olmayacaktir.

Aynmi sekilde birgok restoran salata barlar1 acarak, insanlarin kendi salata
tabaklarin1 hazirlamasia olanak saglamistir. Dolayisiyla eger miisteriler hizmet iiretim
ve ulagtirma siirecinde daha aktif rol alirlar ise, hizmet Orgiitinden birgok is¢ilik
gorevlerini de lizerlerine almis olurlar. Ancak hizmet isletmesi miisteriye liretim roliinii
yliklemeden Once miisterinin istek diizeyini Ogrenmesi ve miisteriyi bu siirece
hazirlamasi gereklidir.

Miisterilerin hizmet ulagtirma siirecindeki diger bir etkileri ise kendi tatminlerine
ve hizmet Kkalitesine katkilaridir. Miisteriler hizmet isletmesinin verimliligi ile
ilgilenmeseler de sonugta elde ettikleri tatmin ve hizmetin kalitesiyle yakindan
ilgilidirler. Miisterinin katilimi1 bir¢ok hizmetin kalitesinde belirleyici rol oynar. Egitim,
saglik, zayif lama gibi bir¢ok hizmetin sonucu miisterinin katilimina baglidir, Miisteri
kendi roliinii yerine getirmedik¢e hizmetten arzulanan sonug elde edilmez. Giinlimiizde
yayginlasan saglik ve zayiflama merkezleri bu konuda en belirgin 6rnektir.

Miisterinin bu hizmetin sonuclarin1 yasamasi tamamen hizmet siirecinde kendi roliinii

yerine getirmesine baglidir’®.

2.1.3. Diger Miisteriler Uzerindeki EtKisi Acisindan Miisteri

Hizmet pazarlamasina kars1 ilginin 6nemli bir kismi, hizmeti yerine getirenler ve
miisteriler arasindaki iliski ve etkilesim {izerinde odaklanmaktadir. Ancak hizmetlerin
basariyla p azarlanmasinda miisterilerin kendi aralarindaki iliskileri ve etkilesimleri de
incelemek gereklidir. Hizmetlerde, 6zellikle grup olarak tiiketilen hizmetlerde hizmetin
yerine getirilmesi ve tiiketilmesi esnasmdaki miisteri etkilesimleri énemlidir. Ornegin
bir restorandaki aksam yemeginin zevkli gegmesi diger miisterilerden; bir konserden
alinan zevk diger izleyicilerden etkilenebilir.

Miisteriler arasindaki bu etkilesimlerin yapis1 gizli olarak hizmet pazarlayicilar

7 Christopher H. Lovelock ve Robert F. Young, Look to Consumers to Increase Productivity, Harvard
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tarafindan bilinmektedir. Ancak miisteri davranisinin bu boyutlari1  daha 1iyi
anlayabilmemiz i¢in daha ¢ok sistematik ampirik ¢alismalar gerekmektedir77.

Birgok hizmet diger miisterilerle ayn1 anda elde edilir ya da diger miisteriler
hizmeti elde ederken sira beklenir. Her iki durumda da misteri hizmetin sunuldugu
cevrede bulunmaktadir ve diger miisteriler miisteri tatminini ve miisterinin kalite
algilayisini etkilemektedir. Bir bankadaki asir kalabalik, kuyruktaki bazi miisterilerin
ekstra talepleri, bir restorandaki aglayan bir cocuk, bir oteldeki agir1 giiriiltiicii
miigteriler, bir tiyatroya basladiktan sonra giren izleyiciler, bir yiiksek lisans
programindaki yetersiz bir 6grenci, bir hastane bekleme odasindaki temiz olmayan bir
hasta digerlerinin algiladiklar1 hizmet kalitesini 6nemli derecede etkiler. Dolayistyla
hizmeti ayn1 anda tiiketen miisteri karmasinin etkinlikle yonetilmesi gerekmektedir.
Restoranlarda, otobiis, tren ve ugaklarda sigara icen ve icmeyen miisteriler i¢in ayri
bolimler olmasi miisteri karmasin1i homojen tutarak diger miisterileri olumsuz
etkilememeyi saglar. Tiirkiye'de faaliyet gosteren Magic Otel ve Tatil kdylerinin bir
tanesinin ¢ocuksuz ailelere ayrilmasi da miisteri karmasinin yonetimiyle ilgilidir.

Birden fazla, bazen de birbiriyle ¢atigan pazar boliimlerinin yonetilmesi siireci
uyumluluk y&netimi olarak bilinmektedir ve sdyle tanimlanmaktadir. "ilk olarak tiirdes
misterilerin hizmet ¢evresine ¢ekilmesi ve daha sonra fiziksel ¢evrenin ve miisteriler
aras1 karsilagsmalarin tatmin edici etkilesimleri artiracak, digerlerini en aza indirecek
bicimde yonetilmesi siirecidir." Dolayisiyla bazi restoranlar ve kuliipler icin tiyelik ve
rezervasyon sistemleri olmasi, giyime iliskin kurallar getirilmesi, miisteriler arasindaki

uyumun saglanmasina yonelik olarak diisiiniilebilir’.

2.2. ISLETMELERDE iC MUSTERI KAVRAMI

T¢ miisteriler; iiretimi gergeklestiren kisiler olup ayni zamanda iiretim yapan sirketin {iyeleridir. ~Sozliik anlaminda

miigteri olmamalarina ragmen miisteri olarak adlandirilirlar.

2.2.1. i¢ Miisteri Degerlerinin Karsilastirilmas

. Her ¢alisan kendi ¢iktisinin kalitesinden sorumludur.

e Her calisan i¢ ve dig miisteri gerekliliklerini anlayarak isini ilk

Business Revievv, May-June 1979, s.177.
T Cowell, s. 224.

78 Zeithaml ve Bitner, Compatibility Management, Summer 1989, s.15.
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seferinde ve siirekli olarak dogru yapmalidir.

e Her calisanin hedefi "sifir hata" olmalidir.

e Her c¢alisana standart dis1 durumla karsilastiginda iiretimi
durdurma yetkisi verilmelidir.

e Kalite iyilestirme siirecinde g¢aliganlarin katilimciligimin
saglanmasi gereklidir.

e Siirekli olarak sorun ¢dozme iizerinde odaklanilmalidir.

Miisteri Degerleri:
e Miisteri memnuniyeti, kurulus i¢in birinci derecede 6neme sahiptir.

e Biitiin kaynaklar i¢in i¢ ve dig miisteri ihtiyaglarinin anlagilmasi
¢ok dnemlidir”.

2.2.2. i¢ Miisteri Memnuniyetinin Boyutlari

Calisanin bulundugu sosyal ve kiiltiirel ortan1 ele alindiginda, ¢ok cesitli duygu
ve deger yargilarinin etkisi altinda kaldigi goriiliir. Bu baglamda memnuniyet saglayan
alanlar sayilamayacak kadar coktur. Once birey iginde bulundugu sosyal ortamdan
memnun olacaktir. Yasamda ytiiklendigi rollerden memnun olmasi gerekir. Es; baba,
arkadas, calisan olarak memnuniyeti s6z konusudur. Toplumun sundugu firsatlardan
yararlanmasinin karsiligindaki memnuniyeti akla gelebilir.

Sosyal ortamdan memnuniyet icin bir tanim vermenin gii¢liigii mesleki ortamda
da kendini gdstermektedir. Calisanin is beklentileri dncelikle kendi kisiligi ile ilgilidir.
Temel kisisel Ozellikler, is ve is cevresinden beklentilerin nitelik ve niceliginin
oncelikli smirlayicisidir. Kisi, egitimine, toplumsal katmanlar i¢indeki sosyal yerine,
kurdugu iliskilere gore, is arayacak ve yapacagi isin gelecekteki seklini de yine bu tur
bireysel Ozelliklerine gore belirleyecektir. Calisanin isine iliskin beklentileri kisiligi ile
ilgili olduguna gore is tatminini saglayan faktorlerin basinda da kisiligin bulundugunu
sdyleyebiliriz™.

Kisinin is hayati deneyimi de memnuniyeti belirlemede bir faktordiir. Calisanin

isinden beklentisi kendi kisiligi ile ilgilidir. Bazilar1 isinde bagimsiz olmayi istedigi

" Ismail, Efil, Toplam Kalite Yonetimi, istanbul, Tiirkmen Kitabevi, 2003, 5.65.
8 ibrahim ,Gencay, Personeli Tamima Is Tatmini Ile Iliskisi ve Uygulamadan Ornekler, Marmara
Unv, Istanbul, 1997, s. 4.
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.gibi bazilar1 da aksi isteklere sahip olabilmektedir. Zor isi sevenler olabildigi gibi kolay

isleri de sevenlerde olabilmektedir.

I¢c Miisteri memnuniyetini saglayabilecek bazi unsurlar;

e Orgiitteki tiim sistemlerin adil olmasi,

e Isyeri kosullarinn iyilestirilmesi,

o Sosyal ve kiiltiirel aktiviteler

e Her diizeyde acik iletisim,

e Duyarh bir iist yonetim,

e (Calisanlarin diisiincelerine saygi, takdir ve ddiillendirme islevleri.

e Tim calisanlar1 kapsayacak sekilde islerin gereklerini,
kurulusun temel degerlerini, misyon ve vizyon yaklagimlarim
bilmelerinin saglanmasi.

Bir kurum veya kurulusta ¢alisanlarin memnuniyeti yalnizca o is yerine degil,
dolayl olarak aile ve toplumsal iliskilere de yansiyacak sonuglar dogurmaktadir.

Bu baglamda, i¢ miisteriler ile dis miisterileri farkli farkli degerlendirmemiz
imkansiz olacagi i¢in, Orgiitlerin Ozellikle toplam kalite ve insan kaynaklari
politikalarmin ayn1 amaclar dogrultusunda ve birbirlerine paralel olarak hazirlamalar
uygun olabilmektedir

[¢ Miisteri Memnuniyetine iliskin genel kabul gérecek bir tanim vermenin
glicliigli nedeniyle "tutum" konusuyla bu kavramin islenmesi, bu kavrama; derinlik ve

homojen bir boyut kazandiracaktir®’.

2.2.3. i¢ Miisteri Memnuniyetini Olusturan Nedenler

Tutumlar ilk defa Rosenberg ve Hovland tarafindan 1960 yilinda incelenmeye
baslamig ve siniflandirilmigtir. Bu iki sosyal psikologa gore tutumlarin biligsel, duygusal
ve davranigsal olmak iizere ii¢ tane alt bileskeni vardir. Bir tutumun giicii her ¢
unsurun toplami olarak diisiiniilebilir.

2.2.3.1. Bilissel Bilesen:

8! Haldun, Ersen, Toplam Kalite ve insan Kaynaklar1 Yonetimi iliskisi, Yon Matbaacilik, istanbul ,
1996, s. 34.
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Biligsel unsurlar bir tutum objesi ile ilgili sahip olunan bilgileri ve bunlarin sozli
ifadelerini kapsar. Bireyin tutumunun nesne hakkindaki inanglarindan olusur. Bir
tutumun inang¢ yonii ile duygu yonii karsilikli olarak birbirlerini etkilerler. Tutumlarla
inanglar daima birlikte bulunurlar. Tutumla birlikte bulunma durumu biitlin inanglar i¢in
gecerli kabul edilmemektedir. Tutumla iliskisi olmayan inanglar da vardir. Bu nedenle
ikisini birbirinden aymrmak amaciyla bir tutuma eslik eden inanca "kam" adi

verilmektedir.

2.2.3.2. Duygusal Bilesen:

Bir nesne ile ilgili goreli olarak devamli bir duygudur. Bu nesne bir insan
olabilir, bir grup (6rnegin, 6grenciler zenciler), bir kurum (bir banka ve ordu gibi) veya
soyut bir sey olabilir.(Din egitim gibi) Tutumlar bir bireyin kazamlmis kisisel
ozelliklerinin bir boliimiidiir ve diger kazanilmis kisisel ozellikleri gibi klasik veya
edimsel kosullanma yoluyla veya modellerin gozlenmesi ve taklit yoluyla
Ogrenilmislerdir. Duygusal unsurlar tutum objesine kars1 gosterilen duygusal tepkiler ile
ilgilidir. Kisinin bir nesne hakkinda ki hislerini olumlu, olumsuz yansiz kapsar.
Tutumlarin giicii, 6zellikle duygusal bileskenin giicii, tutum 6lgme ¢abalariin ve tutum
arastirmalarmin en ¢ok iistiinde durdugu konudur. Ornegin; Ali gece vardiyasinda

calismay1 sevmez, Ali bu tip isler karsisinda olumsuz tutuma sahiptir.

2.2.3.3. Davramssal bilesen:

Duygu ve konuya uygun olarak hareket etme egilimidir. Davranissal unsurlar da
ise o tutum objesine kargi gosterilen tiim davranislart igerir. Bir tutumun davranigsal
bileseninin duygusal bileseni etkileyebilecegi ve davranis bicimlerinin tutumlar

sekillendirdigi ileri siiriilmektedir. Her tutumun bir giicti, siddeti vardir.
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Nesne Hakkindaki Inanglar

Nesneye Kars1 Hisler

Diger Faktorler

Nesneye Iliskin davranissal Niyetler

Sekil 2. 1. Tutumlarin Olusumu Nesneye Kargt Hisler

Kaynak: Davis Keith , isletmede insan
Davramsi (")rgiitsel Davrams , 1984, s. 12.
Tutum olusumu hakkindaki en Onemli sey, bunun O&grenilebilecegidir.
Kisiler, deneyimlerinden, ¢alisma arkadaslarindan, aile ve amirlerinden tutumlari
ogrenir. Fiili davramslarin olusumu tutuma goére sekillenmektedir. Inanclarin

olusumunda rol oynayan ii¢ siire¢ vardir:

Gecmis Tecriibe: Kisiler, gegmiste oldugunu gordiikleri veya deneyim kazandiklar
seylere inanma egilimindedirler. Ornegin bir kurulusta, miihendis olarak ise baslayan
A kisisi, bes y1l sonra miidiir olmussa, diger miihendisler de bes yil icinde miidiir
olmay1 beklerler.

Ulasilabilir Bilgi: Eger ¢alisanlar, personel departmanindan miihendislerin hizl
sekilde terfi edebileceklerini 6grenirse, bu onlarin inanglarim etkileyecektir.

Genellemeler: Benzer olaylar veya durumlardan gelir. Eger imalat miihendisleri terfi
edemeyeceklerine inaniyorlarsa, bu durum bakim miihendislerini de terfi
edemeyeceklerine inanmaya gotiirtir.

Ic miisteri memnuniyetini, isin kapsami ve caligma ortamina karsi bireyin
olumlu tutumlarinin  biitiinii  seklinde tanimlamistik, I¢ miisteri ortaminda
gbzlemlerimiz, kisilerin inan¢larinin, memnuniyetleri {izerinde énemli oldugunu ortaya
koymaktadir. Ornegin bir miihendisin fiilen yaptig1 ise iliskin inanci, onun I¢ Miisteri
memnuniyeti veya memnuniyetsizligi iizerinde Onemli rol oynayacaktir. Yaratici
olduguna inanan bir miithendis, aragtirma ve gelistirme yerine, bakim miihendisi olarak

gbrev yapiyorsa I¢ Miisteri memnuniyetini gerceklestirmesi gii¢ olacaktir. Ciinkii
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toplumda, kendisinde ve is ¢evresinde arastirma-gelistirmenin énemli oldugu seklinde
yaratilan inang, onun davraniglarim etkileyecektir. Bu nedenle isine kargi olumlu veya
olumsuz duygular besleyecektir, iste bu da tutumun kendisidir. Eger nesneye karsi olan
hisler yani tutumlar olumlu ise i¢ miisteri memnuniyeti, olumsuz ise i¢ miisteri
memnuniyetsizligi mevcuttur. Bu tutumlarin sonucu, davranissal niyetler s6z konusu
olacaktir™.

Ornegimizde ki bakim miihendisini ele alacak olursak, memnuniyet veya
memnuniyetsizligine bagl olarak bir ihtiyaglar listesi gelistirecektir. Yaraticiligina
inandig1 i¢in isine yeni bir boyut getirmeye c¢alisacak, bakimin da en az aragtirma kadar
onemli oldugunu kanitlama niyeti tasiyacaktir. Modelde diger faktorler olarak ifade
edilen, organizasyon el, sosyal ve kiiltiirel faktorlerin bir araya gelmesiyle fiili davranisi
sekillenecektir. Ya en kisa zamanda biiyiik bir basan gosterip, bakim isinde kalmaya

devan edecek, veya arastirma ve gelistirme boliimiine gegcmenin yollari arayacaktir.

I¢ Miisteri
Memnuniyeti

\ Memnuniyetsizligi

Sekil 2.2. i¢ Miisteri Memnuniyeti Modeli

Kaynak : Muhittin, Simsek, Performans Degerleme, Istanbul, 2000 , s. 48

2.3. IC MUSTERI MEMNUNIYETININ OLUSUMUNDA iS VE IS

ORTAMINA BAGLI NEDENLER
Is tatminini yiikseltmek igin yoOneticinin iizerinde islem yapabilecegi

n

(miidahalede bulunabilecegi) degiskenler vardir. Bunlar, "isin genel goriinimi", "is

82 Valerin Zeithaml, Service Marketing ,Singapora, (1996), s.53.
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gorene sagladigi sosyal ve ekonomik ¢ikarlar" ve "is ortamu sartlaradir. Goriilldiigii gibi
bu faktorler toplumsaldir. Bu agiklamalardan varilan sonuca gore is tatmini, birbiriyle

iligkili ¢ok sayida tutumun bilesimi oldugunu sdyleyebiliriz.

2.3.1. isin Genel Goriiniimii Zorluk Derecesi ve Dogru Istihdam Edilmis
Calisan

Isin toplum igindeki yeri, saygmlig1 is tatminini belirlemektedir, isin ilging ve
yenilik¢i olmasi, O0grenme firsati vermesi, sorumluluk gerektirmesi birer tatmin
nedenidir. Isin zorluk derecesi fiziksel zorluk degil zihinsel zorluk ydniinden Onemlidir,
clinkii zihinsel zorluk toplumun takdir ve sayginlik duygularini kazandirmaktadir, isin
zorlugunun is tatmini faktorii olmasinin ardinda insanlardaki basarma arzusu nedeni
bulunmaktadir.

Isin kendisiyle ilgili olarak, calisanlarin is tatminini etkileyen cok 6nemli iki
nokta vardir. Bunlar cesitlilik, ¢alisma metotlarinin ve g¢alisma adimlarinin kontrol
edilmesidir. Genellikle yeterli derecede is cesitliligi, is gorenlerde motivasyonu
arttirmaktadir. Eger bu ¢esitlilik ¢ok az olursa kisiler sikilir ve yorulur. Tam tersine eger
iste ¢ok fazla ¢esitlilik olursa bu kez de ¢alisanlar strese girer83 .

Calisanlarin bazilarn fazla sorumluluk almaktan korkarlar, hirsh degildir. Belli
bir mevkiye terfi etmeleri kendileri i¢in yeterli olacaktir. Kimisi ige terfi ile tatmin
olmaz, devamh yiikselmek, sorumluluk almak, odiillendirilmek ve en iyi sosyo-
ekonomik c¢ikarlar elde etmek icin c¢aligir. Biitiin bu davranislar insanin kisiligi ile
ilgilidir. Nitekim yonetim tarafindan bireyin kisilik yapisina uygun islerin bu kisilere
yaptirilmasi, isin kisa siirede yerine getirilmesine ve is basarisina etkide bulunacaktir.
Ornegin insanlarla ¢alismaktan hoslanan ve kisilik yapilar1 disa doniik, diger bir ifade
ile sosyal olan insanlarin, halkla iligkiler ve personel departmanlarinda gorev yapmalari,
verimliliklerini arttiracaktir, ice doniik kisilerin muhasebe boliimiinde veya bilgisayar
basinda galigmalar1 da bu kisilerden elde edilecek basariy1 olumlu yonde etkileyecektir.
Ciinki cesitli isler, insanlardan degisik davranislar istemektedir. Bu davraniglara uygun
kisilik yapisindaki insanlarin bu igleri {istlenmesi basar1 sanslarini arttiracaktir. Aksi

halde kisiligine uygun bir isi iistlenmeyen birisinin, is yerinde huzursuz olacagi, hatta

8 brahim, Gencay, Personeli Tanima is Tatmini ile iliskisi ve Uygulamadan Ornekler, Marmara
Universitesi, Istanbul, 1997, s. 68.
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bunalima girebilecegi sdylenebilir.

Caliganlara iglerinde taninan 6zgiirliik onlari motivasyonunun artmasina neden
olur. Bunun tersine yonetimin ¢alisanlar {izerine ¢ok fazla kontroliiniin olmasi onlarin
motivasyonunu diisliriir ve isten tatminsizlige neden olur. Yonetim prensiplerine gore is
goren Ozellik ve yeteneklerine uygun iste c¢alismalhdir. Isin ¢esitliligi, yaraticilik
gerektirmesi basarinin giicliigii is gorenlerin 6zel yetenek ve bilgilere sahip olmasini
gerektirmektedir. Isin zorluk siniri is gorenin kapasitesine baghdir. Is géren, bireysel
nitelik ve yeteneklerinin iizerinde bir isi yapmak zorunda kalirsa bireysel basarisizlik

meydana gelir ve bu da is tatminsizligine neden olur.

2.3.2. Ucret :

Is tatmininde iicretin yeterligi, yapilan isin karsilig1 olmas1 ve iicretin ihtiyaclar:
karsilama derecesi is gorenin ise kars1 tutumunu belirleyecektir. Ucretler kurum igin bir
maliyet, calisan iginse gecim kaynagidir. Ucretin 6nce yeterli olmasi is tatmini
saglarken bir yerden sonra iicretin tatmin etkisi miktar ile degil emsalleri arasindaki
dagilim ile etkili olmaktadir. Dogal olarak tim calisanlar adil ve esit iicret almayi
isterler. Calisanlar, ¢alistiklar isletmede uygulanan iicret sistemini adil olarak algilamak
ve beklentilerine uygun olmasini istemektedirler.

Ucret hem mavi hem de beyaz yakali ¢alisanlarin tatmininde dnemli rolii olan bir
faktordiir. iki bin yénetici ile yapilan bir arastirmada, Lawler ve Porter alinan iicretin is
tatminini direkt etkiledigini, yonetim tarzi ayni olmasi durumunda bile {icret artiginin ig
tatmininde olumlu bir artisa neden oldugunu bulmusglardir. Bunlarin disinda bir¢ok
arastirma ticretin is tatmini lizerinde etkisine bu kadar dnem vermedilerse de, {icretin
tatmin lizerindeki etkisi yadsinamayacak kadar coktur. Ciinkii, para insanin birgok
ihtiyactm1 gidermesi i¢in en gerekli aractir ve basart ile saygmlik icin ¢ok gecerli
oOlciittiir. Ayn1 zamanda g¢alisanlar paray1 yoneticilerin kendileri i¢in ne diisiindiiklerinin
sembolii olarak gdrmektedirler. Yan yararlar ise i3 tatminini iicret kadar
etkilemektedirler™.

Isletmeye ait iicret programmin her asamasinda calisanlarin ihtiyaglari ve

verimlilik diizeyleri gdéz Oniinde tutulabilmelidir. Ucret progranu siirekli distaki

¥ Vedat, Erol, “is Tatmini ve Orgiitsel Bagimhlik, Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi”, Marmara
Universitesi, Istanbul, 1998, s.49.
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rekabet, icteki esitlik ve memnuniyet bakimindan gézden gecirilebilmelidir. Verilen
iicretle yapilan is arasinda uyum saglanabilmelidir.

Ucret calisan tarafindan bagarmin bir simgesi olarak goriilmektedir. Ucretin
basariya gore oOdenmedigi duygusu calisanin memnuniyet duygusunu etkileyerek
diisiirebilmektedir™.

Verilecek {icretin piyasa sartlarinda calisanlarin ihtiyaclarin1 karsilayacak
diizeyde olmasi saglanabilmelidir. Ucretin belirli bir diizeyin altina diismesi de
memnuniyetsizlige neden olabilmektedir. Seviyenin tespitinde bireysel farkliliklar, yas,
cinsiyet, egitim diizeyi, vb degiskenler etkili olmaktadir.

Ucret artik sadece para degil, paranin yaninda sunulan diger olanaklar
da kapsamaktadir. Sirketler, ihtiyaci olanlar igin aileye Ozel diizenlemeler yapabilir ve
cok caba gosterenleri kutlamak icin bagka ddiiller onerebilir. Baz1 sirketler, tatiller,
hastalik ya da kisisel nedenlerle kullanilan izinleri, ¢alisanlarin kisisel islerini takip
etmelerine firsat vermek amaciyla iicretli izin olarak diizenliyorlar. Yemekler, alternatif
saglik harcamalarini kapsayan programlar, bagimli bakim giinleri, yasli bakimi ve

sigorta destegi gibi az maliyetli ek iicretler de kullamlabilir®.

2.3.3. Terfi ve Uygun Odiillendirme

Terfi, insan1 ¢alismaya sevk etmede en Onemli etmen olan ihtirasi tatmin
eden bir aractir. Insanlar ¢alistiklari islerde basari kazanmak ve terfi etmek isterler.
Terfi etmek, tlicreti arttirdigi gibi kisinin sosyal statiisiinii yiikseltmekte, toplum
icindeki yerini olumlu yonde degistirmektedir. Bu nedenle isletmelerde ilerleme
olanaklariin bulunmasi iist diizeyde tatmin saglamaktadir. Yiikselme tam anlamiyla
motivasyonel bir arac¢ olarak degerlendirilir. Bu ¢alisanin gosterdigi basariya karsilik
bir odildiir. Yiikselmenin ger¢eklesme nedeni kisinin takdir edilme, saygi gorme ve
kendini gergeklestirme ihtiyacinin bir sonucudur. Bu ihtiyaglarin giderilmesi
isletmede verimliligin saglanmas1 agisindan olduk¢a Onemlidir. Mesela yiikselmeler is
gorenlere istliin sevk saglar, isgilicii devrini diisiirmek, bazi durumlarda personel
gereksinmesinin karsilanmasi gibi sonuglara neden olur.

Caliganlar calistiklar1 firmalarda yiikselmek isterler. Ciinkii insanlar isleri iyice

Ogrenip tecrilbbe kazandik¢a, bulunduklar1 mevkilerdeki yetkilerini ve dolayist ile

8 {brahim, Basaran, Orgiitsel Davrams, Ankara Unv. Egitim Fakiiltesi Yaylari, Ankara, 1983, s.59.
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sorumluluklarini yetersiz bulurlar. Bu nedenle, daha yiiksek yetki ve sorumluluklarla
calismay1 arzu ederler. Ilerleme ve yiikselme yollar1 tikanan yoneticilerin calisma sevki
ve gayretleri azalir. Su halde yiikselme is yerinde bir tesvik yani glidiileme aracidir.

Isletmede adil bir o6diil sistemi bulunmasi ve calisanlarin bu sekilde
degerlendirilmesi i tatminini olumlu yonde etkilemektedir. Basar1 degerleme sisteminin
hatali olmas1 halinde, basarili olanin yaninda basarisiz da 6diil alabilecek ve basarili
olduguna inananlarin is tatmini olumsuz yonde etkilenecektir.

Bob Nelson. ¢alisanlarin motivasyonu konusunda kitaplar yazmig ve kurucusu
oldugu Nelson Motivasyon Sirketi biinyesinde egitim ve danigsmanlik hizmeti
vermektedir. Bob Nelson'un "Calisanlar1 Odiillendirmenin 1001 Yolu" adli kitapta
Odiillendirme konusunda bir¢ok degisik yontemlerden bahsedilmekte ve s6z konusu
yontemleri uygulayan orgiitlerden de Ornekler verilmektedir. Bob Nelsona gore en
etkili taktir yontemlerinden bazilarinin hicbir maliyeti yoktur. Dogru kisiden dogru
zamanda i¢ten gelen bir tesekkiir duymak, bir ¢alisan i¢in bir ¢ok ddiilden daha degerli
olabilir. Ayrica herhangi bir yorumda bulunurken, insanlara isimleri ile hitap etmek,

taktirin etkisini daha da artirabilir®’.

2.3.4. Siirekli Bir ise Sahip Olmak

Is giivenligi ya da siirekli bir ise sahip olma en dnemli insan ihtiyaclarindandur.
Is giivenligi, isyerinde kisinin kendi istedigi miiddetce calisabilmesi demektir. Kisinin
ihtiyaglarim giinii birlik karsilanmasi yeterli bir sey degildir. Kisi ihtiyaclarinin
gelecekte de diizenli ve siirekli bir sekilde karsilanabilecek olmasindan emin olmak
ister. Bu ihtiyacin derecesi kiginin i¢inde bulundugu iilke, zaman ve ekonomik durumla
yakindan ilgilidir. Emek arzinin is adedinden fazla oldugu iilkelerde issizlik olmasi
kagmilmaz bir sonugtur. Bu tip iilkelerde is kosullar iyi olmasa da bir sekilde ¢alisiyor
olmak issiz kalmaya tercih edilmektedir. Gazetelere de yansiyan ¢ok diisiik maagsh islere
ihtiyacin ¢ok lizerinde is bagvurusunun olmasi, iilkemizde de benzer olgunun gecerli

oldugunu gostermektedir.

5 httpy/: www.insankaynaklari.com icerik ekibi,2001. s. 23 )
87 Bob, Nelson, Calisanlarimz1 Odiillendirmenin 101 Yolu, Rota Yaynlari, Istanbul, 1999, s.35
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Sonu¢ olarak kigiler iglerini begenmeseler dahi iglerini muhafaza etmeye
caligmaktadirlar. Buna bagli olarak siirekli bir ise sahip olma diirtiisii ¢ok Onem
kazanmakta ve bunun eksikligi de bir mutsuzluk ve tatminsizlik nedeni olabilmektedir.
Stirekli artan bir niifus, bunun dogal sonucu olan ucuz isgiicii, kisilerin ¢aligsma

hayatinda siirekli bir ise sahip olma ihtiyaglarini tatmin etmelerini giiclestirmektedir.

2.3.5. Calisma Kosullar:

Maslow ve Herzberg, teorilerinde iyi ¢alisma kosullarinin ne kadar Onemli
oldugu hususuna ayrmtili bir sekilde deginmisler ve bunun 6nemli bir ihtiyag tiirii
oldugunun altin1 ¢izmislerdir. Maslow bunun kiginin kendini emniyette hissetmesi i¢in
onemli oldugunu ve bunu ihtiyaglar hiyerarsisinin temel unsurlarindan biri oldugunu,
Herzberg de bu kriterin teorisinde bahsettigi hijyenik faktorlerden oldugunu
belirtmislerdir.

Calisanlarm hayatlarimin Onemli bir kismim isyerinde gegirdikleri gdz 6niine
alindiginda, iyi calisma kosullarmin 6nemi agik¢a ortaya ¢ikmaktadir. Diger tatmin
unsurlart esit tutuldugunda kotii c¢alisma kosullarinda g¢aligan kisiler iyi kosullarda
calisanlara gore daha az tatmin duymakta ve daha mutsuz hissetmektedirler. Kotii
caligma kosullar1 is kazalarin1 daha da arttirmakta ve hosnutsuzluk, stres ve yorgunluga
neden olmaktadir

Bir is yeri once saglam bir yapiya sahip olmali, sonra ¢evre sartlar ile uyum
saglamalidir. Saglam yap1; uygun calisma ortami, uygun makine ve aletler (donanim),
verimli-uyumlu anlayish calisan ile bunlar arasinda iyi bir iletisim kurabilen yonetim
olarak diisiiniilebilir.

Calisma kosullan; durus ve hareketler, yorgunluk, gerilim, monotonluk, is
giivenligi, kazalar, motivasyon, vardiya ¢alismasi, ¢alisma siiresi ve saatleri, dinlenme
araliklar, otorite, yetki ve sorumluluk, denetim, grup davranislarim1 kapsamaktadir.

Uzun ¢aligma siireleri ¢alisanlarin 6zel hayatlarindan daha fazla zaman almakta,
ote yandan kisa calisma siireleri 6zel hayat icin Onemli firsatlar yaratmaktadir. iki
caligan i¢in ¢alisma siireleri ayni olsa bile bunlarin giiniin hangi saatlerinde ¢alistiklari
onemli hale gelmektedir 6zellikle gece vardiyalan ¢aliganlarin sagliklar1 agisindan bazi
sorunlar yaratabilmektedir. Calisanlarin yeterli istirahat siirelerinin olmas1 gerektigi de
bir gercektir. Caligma aralarindaki dinlenme siireleri calisanlarin ihtiyaclarina gore

diizenlenmelidir. Istirahat siirelerinin iyi bir sekilde diizenlenmesi, yorgunluktan
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kaynaklanan problemlerin makul bir diizeye ¢ekilmesinde faydali olacaktir.

Cevresel kosullar; aydinlatma, giriiltii, titresim, sicaklik, nem, hava akimi,
toksin maddeler, buharlar ve gazlar, toz, radyasyon, algak ve yiiksek atmosfer basinci,
diizen ve temizlik, 6zenle ve manzara etmenlerini igerir.

Insanin calistig1 ortam sicak, soguk veya normal sicaklikta olabilir. Viicudu asir1
sicaklik karsisinda olup viicut 1s1 ayarlama sistemi her an bozulabilir. Devamli ve
siddetli giiriiltii etkisi altinda olup isitme organi zarar gorebilir. Gormek i¢in 1518a
gereksinmesi vardir. Isigin kalite ve siddetinin igin gereksinmelerine uygun olmasi
lazimdir. Cevresindeki makinelerin titresimi ¢alisanin fiziki ve zihni faaliyetini etkiliyor
olabilir®.

Calisma kosullarinin iyilestirilmesi daha iyi tesisler saglanmasi yolu ile
memnuniyetsizlik kaynaklar1 ortadan kaldirilabilir. Fakat unutulmamasi gereken bir
nokta bu kaynaklarin g¢alisanlara gore onem derecelerinin ve niteliklerinin farklilik

gosterdigidir.

2.3.6. isletmede Gegerli Olan Beseri iliskiler

Isletmede amir-ast iliskisi is tatmini yoniinden en etkin faktorlerden biridir.
Amirin nezaret ve kontrol davranislar1 ileri derecede ise, yani astlarin katilimlar
saglanmiyorsa, inisiyatif verilmiyorsa, astlar yoniinden is tatminsizligi ortaya cikar.
Bagka bir degisle her yaptig1 denetlenen, kendi basina karar veremeyen, davranislarinda
serbest olmayan astlar zaman iginde i tatminlerini kaybederler.

Isletmede haberlesme (iletisim) ayr1 bir is tatmini faktordiir. Haberlesme kisiler
arasindaki goriismeler, toplantilar, talimat ve rapor yerine vb. igle ilgili mesajlar
kapsamaktadir. Haberlesmenin iyi olmamasi is tatminsizligi meydana getirirken, iyi
olmasinin her zaman is tatmini dogurmadig1 yapilan ¢alismalarda goriilmiistiir.

Calisma grubu bireyin is tatmini i¢in temel kaynaklardan birisidir. Samimi ve
cana yakin c¢alisma arkadaglarinin bulundugu gruplar, bireylerin is tatminini
saglamasina neden olur. Calisanlar islerinde arkadaslariyla konusabildikleri durumlarda
is tatmini saglanir, aksi taktirde kisi kendim soyutlanmis hisseder ve motivasyonu diiser.
Bu nedenle, birbirleriyle iletisim i¢ine girmeyen calisanlarin is tatminsizligi artmakta ve

isi terk etme egilimi i¢inde olmaktadirlar. Grup {iyelerinin ayni1 deger ve tutumlara sahip

88Carl , Anderson, Magament Performence, Boston ,1999, s.42.
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olmalart ise, daha biiyiik bir ig tatmin kaynag1 olmaktadir.

Cevresinde ayni tutumda insanlarin bulunmasi giinliikk yasamdaki siirtiigmeleri
azaltmakta ve kendine Ozgii bir benlik kavrami dogurmaktadir. Yani grup iiyeleri

tarafindan kabul gérmek is tatminini arttirmaktadir™.

2.3.7. Yonetim

Liderlik ve yonetim tarzi ¢alisanlarin motivasyonu ve ig tatmini lizerinde iki
boyutta etkilidir. Bunlardan birincisi ¢alisan merkezli olmaktadir. Y 6neticilerin personel
iliskilerim desteklemesi ve katkida bulunmasi ¢alisanlarin is tatminini arttirmaktadir,
ikinci boyut ise karar verme silirecine calisanlarin katilimidir. Bu katilim is tatminini
arttirmaktadir. Yonetimin c¢alisan merkezli olmasi ve calisanlarin kararlara katilmasi is
tatminini arttinnyorsa da, kisiligin ve durumsal bazi degiskenlerin yonetimin genel is
tatmini  lizerindeki  etkisini  degistirebilecegini  gbz Oniinde  bulundurmak

gerekmektedir™.

2.3.8. Yapilan isin Adaletli Bir Seklide Degerlendirilmesi

Cogu insan iyi bir is yaptiginda 6vgii almaktan hoslanir. Bu nedenle iistler,
astlarm yaptiklar islerin degerlendirilmesi hususuna 6nem vermelidirler. Yapilan isin
calisan tarafindan onem verilen kisilerce takdir edilmesi halinde, ¢alisanin is tatmini
daha da yiikselmektedir. Bir calisgan gecmiste gayret ve basarilart nedeni ile

Odiillendirilmigse, ayn1 diilii tekrar almak i¢in benzer ¢abay1 gosterecektir. Bunu géren

diger calisanlar da benzer sekilde davranacaklardir. Bu da isletmenin yararina olan bir
sonugtur.

Calisanlar ayrica bu takdir ve ddiillendirmenin adaletli bir sekilde olmasim
istemektedirler. Bunun sonucunda da is tatmininin yiikselmesi beklenir. Ote yandan
yapilan bazi arastirmalarda, calisanlarin yaptiklar is ig¢in hak ettiklerinden daha az
takdir aldiklarin1 diisiinmeleri halinde, ¢alisma diizeylerini diisiirdiiklerini ve eskisi
kadar siki ¢aligmadiklarini gostermektedir.

Ote yandan amirlerin tiim calisanlari, tam hak ettikleri dlgiide takdir etmelerini

% Donald, Bowersox, Magnament ,New York ,2000 , s. 148.
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ve ddiillendirmelerini beklemek de s6z konusu igin ¢ok fazla siibjektif deger igermesi ile
oldukga giictiir. Caligsanlar, kararlarini verirlerken kendileri ile aymi isi yapan kisilere
bakarak karsilastirma yapmaktadirlar. Bu kisilerin ayni organizasyonlarda c¢aligiyor
olmas1 da gerekmemektedir. Kisiler kendilerinin ne verdikleri ve karsiliginda ne
aldiklarina bakarak karar vermekte bu da onlarin is tatminlerini ve motivasyonlarimi
etkilemektedir. Bu nedenle bazi arastirmacilar ayni isi yapan kisilere ayni sekilden
davranilmasi gerektigini ifade etmektedirler.

Burada kastedilen, benzer isi yapan kisilerin 6rnegin kendi odasmin olmasi,

kendi telefonunun olmasi, ticret diizeyleri ve kendilerine gosterilen saygidir.

2.3.9. Ustlerin Sicak Ilgisi Ve Yardime1 Tutumlar

Ustlerin astlarina sicak ilgi gdstermeleri ve sorunlarmin ¢dziimiinde yardimci
olmalar1 ¢alisan -merkezli bir yoOnetim tarzinin yansimasidir. Havvthorne
arastirmalariin bulgulari ile baslayarak, amirlerin isin sonuglarina bakmaktan ziyade
calisanlarinin ihtiyaclarina odaklandigi olgiide basarilidir seklinde bir yaklagim
dogmustur.

Bir kisi patronunun kisisel ihtiyaglari ile ger¢ekten ilgilendigine inanirsa, daha
verimli bir sekilde calismaktadir. Bu tarz bir yonetim altinda calisan gruplarin iiyeleri
de digerlerine gore daha yiiksek diizeyde is tatmini duymaktadirlar.

Amirlerin astlarina sicak ilgi gostermeleri, onlarin 6zel sorunlarim ¢ézmede
yardimci olmalari, insanlarin makinelerden farkli olarak duygularinin olmasi sonucu

olarak, onlarin is tatmini ve motivasyonlarinin yiikselmesini saglamaktadir.

2.3.10. Ustlerin Sagladig1 Teknik Yardim Ve Bilgi Aktarim

Burada gegerli yoOnetim tarzi, yukarida bahsedilen maddeden farkli olarak,
tiretim merkezli bir yonetim tarzidir. Bu tip yoneticilerin bulundugu ortamda temel
amag {iretimin gerceklesmesidir. Uretim merkezli yoneticiler, astlarim gorevlerini
eksiksiz olarak tamamlamalar1 ya da tamamlamamalarina gore degerlendirirler. Bu tiir
yoneticiler istatistiki bilgi igeren raporlamalara daha énem verirler. Uretimi temel alan

yoneticiler bazen gorevlerini astlarim rahatsiz edecek dereceye gelene kadar

% Ahmet, Kavanci, TKY Fakat Nasil , Sistem Yayincilik, 8 Baski, Istanbul , 2001. .16
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vardirabilirler. Bu durumlarda ¢alisanlarda is tatminsizligine rastlanmaktadir.

Uretim merkezli yoneticiler, ¢aliganlarmn islerini aksatmadan yapabilmeleri i¢in
onlarin ihtiyag duyduklar1 bilgileri kendilerine Ogretirler. Yapilan isi yakindan takip
ederler. Bu sekilde astlarmi yakindan kontrol imkani da miimkiin olur. Uretim ¢ok
onemli oldugu i¢in yardima ihtiyaglar1 oldugunda astlarma tiim giicleri ile yardim
ederler. Bu sekilde yardim aldiklarinda da astlarin is tatmini ve motivasyon diizeyleri
yiikselir.

Herzberg'e gore, amirlerin 6gretmeye ve yardima hazir olup olmamalar1 ve
iistlerin yeterliligi ¢alisanlarin is tatmini diizeylerini belirleyen 6nemli faktorlerdir.

e Her diizeyde agik iletisim,
e Duyarli bir iist yonetim,
e (Calisanlarin diisiincelerine saygi, takdir ve 6diillendirme islevleri,

Tiim c¢alisanlar1 kapsayacak sekilde islerin gereklerini, kurulusun temel
degerlerini, misyon ve vizyon yaklasimlarim bilmelerinin saglanmasi Bir kurum veya
kurulusta ¢aliganlarin memnuniyeti yalnizca o is yerine degil, dolayli olarak aile ve
toplumsal iliskilere de yansiyacak sonuglar dogurmaktadir.

Bu baglamda, i¢ miisteriler ile dis miisterileri farkli farkli degerlendirmemiz
imkansiz olacagi i¢in, Orgiitlerin 6zellikle toplam kalite ve insan kaynaklar
politikalariin aynm1 amaclar dogrultusunda ve birbirlerine paralel olarak hazirlamalar
uygun olabilmektedir.

Ic Miisteri Memnuniyetine iliskin genel kabul gdrecek bir tanim vermenin
giicliigii nedeniyle "tutum” konusuyla bu kavramin iglenmesi, bu kavrama; derinlik ve

homojen bir boyut kazandiracaktir.

2.4.1C MUSTERI TATMINININ TUTUM KURAMLARI iLE ILiSKiSi

Insanlar1 ihtiyaglariyla, istekleriyle, korkulariyla, degerleriyle, zayifliklariyla,
giiclii yonleriyle, inan¢ ve tutumlanyla, yetenekleriyle tanimak, onlarin davranislarim
biitin  yonleriyle Onceden tahmin ve kontrol etmek, yonlendirmek, kendi
davraniglarimizi, tutumlarimizi bunlara gore diizenlemek, yakin ¢evremizi bu anlayisa
gore olusturmak; dengeli, basarili, giicli bir gelecege ulagmanin yolunu bulmak
demektir. Daha genis bir agiklamayla, insanlarin sergileyebilecekleri davranislar

onceden kestirebilmek, onlarin inang, tutum ve egilimlerini arastirmak gilinlimiiziin
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karmagik sosyal yasami i¢in bir ihtiyag ve zorunluluktur®'.

Isletme ortaminda inanglar ve tutumlar birbirleri ile neden-sonug iliskisinden
otiirii sik1 bir baglanti i¢indedir, inanglar, bireylerin kendi i¢ diinyalari ile ilgili algilarin
ve tanimlarin meydana getirdigi siirekli duygulardir, inanglar, bilgi, kanaat ve dini
duygulan kapsayan bir psikolojik olaydir. Ve ¢ogu zaman bireylerin ilkelerinin kaynag:
haline gelirler. Tutumlar ise belirli deger yargilarmin ve inanglarin iginde saklidir.
Tutum, bireyin kendi diinyasi ile ilgili olarak belirli deger yargilama ve inanglarina
bagl olarak ortaya g¢ikan tanima siiregleridir. Tutumlar dayandiklari inang ve deger
yargilart devam ettikce devamliliklarini siirdiiriirler, insanlar inanglar1 ve tutumlari
sayesinde c¢evresel olaylar1 degerlendirir ve bir karara varirlar, inanglar ve tutumlar
zihnin bir sonucu kabullenmesi durumudur ve kuskunun tamamiyla tersi bir olaydir.
Ciinkil inangta bir sonucu kabullenme s6z konusu oldugundan bir kesinlik vardir.

Insanlarmn cesitli yollarla gelistirdikleri yada &grendikleri ilgi, tutum, deger,
inang ve fikirlerini de c¢esitli 6lcme araclar1 ile sayisal olarak 6lgmek imkanlar
dahilindedir, insanlar arasinda bu 6zellikler bakimindan ¢ok biiyiik farkliliklar vardir.
Ciinkii her insan farkli kiiltiirel ortamlarda yetismektedir. Bu nedenle i¢inde yetistikleri
kiiltiiriin  6zelliklerine gore farkli ilgi, tutum, deger, inang ve fikirlere sahip
olabilmektedirler, inanglarin ortaya ¢ikisinda ¢esitli faktorler rol oynar. Bunlar1 gézlem
ve tecriibe, zeka, duygu ve sosyal yasam diye siniflandirabiliriz. Insanlarm kendilerine
0zgl bir ¢ok kisilik 6zelliklerini, gelistirilen cesitli kisilik testleri, envanterleri ve
projektif yontemlerle olgmek miimkiindiir. Insanlar arasinda kisilik 6zellikleri
bakimindan oldukg¢a biiyiik farklar mevcuttur. Yapilan calisma ve incelemeler bunu
dogrulamistir®.

Olg¢me alanindaki gelismeler insanin biitiin niteliklerini dlgebilecek kadar yeterli
degilse bile, insanlar arasindaki potansiyel farklarin belirlenmegi agisindan oldukga
yararli sonucglar vermistir, insanlar arasinda farklar oldugu goriisii kabul edilince, bu
farklarin Slgiilmesi isletmeler agisindan énem kazanmustir. Cilinkii insanlarin potansiyel
giiclerinin bilinmesi ve buna gore ige yerlestirilmeleri, verimlilik ve is tatmini agisindan
olduk¢a olumlu sonuglar dogurur, insanlarin &zelliklerinin ve potansiyel giliglerinin

disinda ya da uygun olmayan bir ise yerlestirilmesi hem bireysel is tatmini ve verimlilik,

°! Salih, Giliney, Davrams Bilimleri , Nobel Yayimevi, Ankara,2000, s.36.

92 http://www.insankaynaklari.com , Igerik Ekibi ,2000. s. 51
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hem de isletmenin is disiplini agisindan olumsuz sonuglar dogurur, insanlarin potansiyel
giiclerinin Olciilmesi her seyden Once insana gore is degil, ise gore insan se¢imini
giindeme getirmis ve ¢ok yararli sonuglar alinmigtir.

Ayrica insanlarin farkli yonlerine iliskin detayli bilgilerin toplanmasi; onlarin
0zel durumlaria, gelismelerine ve isletmeler agisindan insanlari incelemenin amacina
gore farkl sekillerde Onem tasir, insanlar hakkinda gesitli dl¢iimler yoluyla toplanan
bilgilerin, igin 6zelligine ve bilgiyi kullanma amacina gére anlamli bir biitiin olusturacak
sekilde birlestirilmesi; kisinin durumu, kapasitesi, gelisimi, sorunlari, neyi yapip
yapamayacagi, hangi iste mutlu olup olmayacagi konusunda bize olduk¢a yararh
sonugclar verir.

Bu, insan psikolojisini tanima bakimindan da c¢ok yararlidir, insan psikolojisini
tanimak i¢in dncelikle sunlarin bilinmesi gereklidir’.

a) Aile, akraba, arkadaslik iligkileri,

b) Kisinin i¢inde yetistigi kiiltiirel yapi,
¢) Kisinin geligimi,

d) Kisinin saglik durumu,

e) Egitim ve Ogretim durumu,

f) Egitim ve Ogretimde basar1 durumu,
g) Genel ve Ozel Yetenekleri,

h) Ilgi alanlari,

i) Bos zaman degerlendirme big¢imi,

J) Kisisel benlik gelisimi,

k) Meslek benlik gelisimi,

1) Duygusal zeka kapasitesi,

m) Zeka kapasitesi,

n) Cevreye uyumu,

0) Kisilik 6zellikleri,

p) Kisinin is tecriibesi,

q) Kisisel vizyonu,

r) Kisinin gelecege yonelik beklenti ve planlari.

Tutumlar bireyseldir. Baska bir deyisle tutum, bireye atfedilen bir egilimdir. Yani,

% Semra, Arican, Salih ,Giiney, Yonetsel A¢idan insan Psikolojisinin Kisiliginin ve Benliginin
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tutumun dogrudan goézlemlenebilen bir oOzellik olmadigini, ancak bireyin
gozlemlenebilen davranislarindan dolayl olarak var say ildigim ve o bireye atfedilen bir
egilim oldugu anlamia gelmektedir. Tutumlar gozlemlenemez ancak tutumlar
davranislara yansidiginda artik gdzlemlenebilir. Is tutumlari, bireylerin calistiklari
firmalar hakkinda sahip olduklar1 diisiinceler, inanclar ve duygularin timiidiir. Kisinin
sahip oldugu is degerleri is tutumlarina yol agmaktadir, is degerleri tutumlara oranla
daha giiclii ve degismezdir. Is degerleri galisanlarin morallerini etkiler ama bu her ii¢

degisken arasinda en kolay degisime ugrayan moraldir.

2.5.1C MUSTERI IS TATMINI
Is tatmini ¢alisanin isini ya da is yasamim degerlendirmesi sonucunda duydugu
haz ya da ulastigi olumlu duygusal durumudur. Bagka bir deyisle, is tatmini, kisilerin
islerine kars1 duyduklar kapsamli, olumlu duygular ve bu duygularin insanlar {izerinde
yarattig1 sonuglardr, is tatmini ile yakin ilgisi olan dért kavram vardir’*:
e Motivasyon, bir amaca dogru ¢aba harcamay1 ve siirdiirmeyi anlatir.
e lsin calisana cekici gelmesi, calisanin ise duydugu ilgiye baghdir,
e Cahsanin isiyle Ozdeslesmesi, c¢alisanin kopamayacak kadar isine
bagli olmasini anlatir.

Moral tipki saglik kavrami gibi, calisanin isletme i¢indeki tiim olumlu
duygularinin genel bir anlatimidir. Zayif bir moral duygusunun bilesenleri ise
duygusuzluk, gevseklik, kavga ve c¢ekismeler, kiskangliklar, igbirligi ruhunun yoklugu
ve kotiimserliktir. Caliganlarin ig tatminine iliskin bazi kuramlar da gelistirilmistir. Bu
kuramlar is tatminine degisik agilardan bakmaktadirlar. Is tatmini ile ilgili iki farkli

kuram olusturulmustur.

Degerlendirilmesi, Karadeniz Teknik Universitesi Yayinlari, 2003, s.41
%4 http://www.insankaynaklari.com , Icerik Ekibi, 2001. 5.31.
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fs Tatmini Tle Tlgili Kuramlar
L

Siire¢ Kuramlart Igerik Kuramlari

Sekil 2. 3: Is Tatmini ile flgili Kuramlar
Kaynak: Borsly, Sonathan ,Word Class Customer, USA, 1995. s. 21

2.6. SUREC KURAMLARI

Siire¢  kuramlari, ¢aliganin i tatminin nedenlerini ve nasil olustugunu
aragtirmaktadir, is tatminin, gereksinimler, degerler, umutlar, algilar gibi
degiskenlerini smiflandirmaktadir. Campbell, Dunnette, Lavvler, Vroom ve Weick 'in
teorileri, ig tatmininin siire¢ teorileri grubuna girmektedirler, is tatmini, calisanin gorevi
ile elde ettigi faaliyetlerin bir sonucudur. Ayrica is tatmininde caliganin gevresi ile

etkilesimi de 6nemlidir.

2.6.1. Beklenti Teorisi

Siirec teorileri arasinda i¢inde en fazla so6zii edilen beklenti teorisidir ve ilk kez
Vroom tarafindan ortaya atilmigtir. Bu teorinin temelini olusturan degiskenlerden biri
beklenti, digeri ise sonuctur. Sonu¢ motivasyon i¢in son derece onemlidir. Ciinkii
insan sonuclara deger bicer. Sonucun degeri bu teoride degerlilik terimi ile adlandirilir.
Degerlilik olumlu ya da olumsuz olmak iizere iki boliime ayrilir. Ucret, terfi gibi
sonuglar olumlu iken gatigma, baski, azarlama gibi sonuglar olumsuz degerlere sahiptir.
Sonug belli bir davranigin neticesi olarak ortaya ¢ikar. Bunlar birincil ve ikincil olmak
iizere iki seviyelidir. Birincil olanlar igin bizzat kendisinin hedefidir. Mesela satiglarin
artmasidir, ikincil sonuglar ise birincilerden ¢ikar. Satiglar arttig1 icin ¢alisanin ticretinin
yiikselmesi ya da terfi verilmesi ¢alisanin elde ettigi sonuctur. Ucreti arttign ya da terfi
ettigi i¢in o kisinin saygmhiginin artmasi ikincil sonuglarin oldukga saygin ve karmagik
olabilecegini gostermektedir.

Bu teoriye gore, insanlar1 harekete geciren ihtiyaclari degil, bu ihtiyaglarm
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giderilmesi i¢in kosullara uygun olarak nelerin yapilacagi, nelerin yapilmayacagi
konusundaki tercihleridir.
Motive edilmis bir davranisin gerceklesmesi i¢in su ti¢ kosul gerekmektedir:

1. Kisinin, harcanacak caba ile arzu edilen performansin yakindan iliskili
oldugu dogrultusunda yogun bir beklentisi olmalidir.

2. Bu performans ya da davranis gergeklestiginde somut bir kazang ya da
karsilik elde edecegi konusunda ciddi bir beklentisi olmalidir.

3. Kisinin ¢abalar sonucunda elde edeceklerine iliskin bir tercih
hakki bulunmalidir. (Elde edilecekler, terfi, iicret artisi, 6diil, sayginlik
takdir, calisma saatlerinde esneklik, vb. olabilir”.

Vroom insanlarin is kosullan icerisindeki davraniglarinin tahmin edilmesi veya
ortaya koyulmasi iizerine yogunlagmistir. Ona gore, insanlarin belli kosullar altindaki
davraniglarinin bir beklenen degeri vardir ve bu hesaplanabilir. Bu beklenen degerin

biiyiikliigli de zaten o kisiyi o ugurda hareket ettiren giiciin biiyiikliigline esittir.

2.6.2. Esitlik Teorisi

Esitlik teorisinde isin sonucu ve o ise yapilan yatirimlar karsilastirilir,

Yatirimlar, ¢calisanin gosterdigi cabalar1 ve sahip olduklar1 yetenekleri, egitimleri ile
isteki performanslarini igerir. Sonugclar ise ticret, terfi, takdir, basar1 ve statii gibi isin
tamamlanmasi sonucunda elde edilen ddiillerdir.

Yapilan karsilastirma sonucunda kisinin sonug-yatirim orantisi, digerlerinkinden
diisiik olabilir, ayn1 olabilir veya daha yiiksek olabilir. Eger diisiikse, bu farki azaltmak
amaci ile ya da sonucun daha fazla olmasi i¢in ¢aba gosterebilirler ya da ters bir tepki
icine girip islerini (yatirimi) yavaslatabilirler. Eger kisi esitligi saglayamazsa, ya
karsilagtirma yapmaktan vazgeger ya bir bagka karsilastirma grubu seger veya esitligin

oldugu bir baska yerde is arar’®.

2.6.3. Hedef Tayini Teorisi
Hedeflerin veya ¢alisandan beklenilen sonuglarin motivasyonda énemli oldugu ve

zor ama kabul edilebilir hedeflerle is performansi arasinda iligki oldugunu One siiren bir

%5 Osman, Haran, Saghk Hizmetlerinin Yonetimi, Marmara Universitesi, Saglik Egitim Fakiiltesi
Yayinlar, Istanbul ,2000. s. 12
% http://www.insankaynaklari.com , I¢erik Ekibi ,2001. 5.28
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teoridir. Bu teoriye gore yeryiiziindeki her canlinin davranislariin yoneldigi bir amag
bulunmaktadir. Dolayisiyla insanlarin motivasyonlarinin temelinde, kendilerince
belirlenen amaglara ulagsma niyeti bulunmaktadir. Bu nedenle orgiitleme ve yonetimde her
birim ve birey i¢in saptanmis, ger¢ekei ve Ol¢iilebilir amaglarin bulunmasi, bu amaglarin
kararlastirilmasi siirecinde yer alinmas1 motivasyonu arttirici etki yapmaktadir.
Bu teori ile ilgili 20 ayr grup calisan arasinda yapilan inceleme sonucunda su
sonuglar elde edilmistir:
1. Acik ve belli hedeflerin tayini, "yapabileceginin en iyisini yap"
talimatindan daha fazla kisileri motive eder.
2. Calisan kisi hedefi kabullendigi takdirde, zor ama ulasilabilir hedefler,
kolay hedeflere kiyasla daha fazla iiretime yol agmaktadir.
3. Eger hedefler bir iistiin talimatiyla degil de ¢alisan grubun katkisi ile elde
edilirse, tiretimdeki gelisme daha fazla olmaktadir.
4. Hedef tayiniyle birlikte, performanslar1 ile ilgili olarak geri-bildirim
alanlar, almayanlara gore daha fazla is ¢ikarmaktadirlar.
2.6.4. icerik Kuramlar
Igerik kuramlari, ¢alisan1 is tatminine gotiiren gereksinimleri tek tek gdstermeye
caligsan teorilerdir. Bunlar, ¢alisanin belirlenen bazi degerleri ya da gereksinimleri 6rgiit
tarafindan karsilandiginda caliganin is tatminine ulagacagini savunurlar. Maslow'un

Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi ile Herzberg 'in iki Etmenli kurami bu gruba girmektedir.

2.6.4.1. Maslow'un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi

H. Maslow, motivasyonu agiklarken Onem sirasina gore bir ihtiyaglar dizisi
olusturmustur. Maslow'a gore, biitiin insan ihtiyaclar1 asagidan yukariya dogru besli bir
kademe icinde incelenebilir. Bu kurama gore, Abraham Maslow tarafindan gelistirilen
teorinin iki amaci vardir, ilki motivasyonun temeli olan ihtiyaglar1 tanimlamak, ikinci
ise bu ihtiyaglar arasindaki iligkileri saptamaktir. Fiziksel ihtiyaclar, su, yemek ve
benzeri, en alt basamakta bulunur. Alt basamaktaki ihtiyaclar saglanmadik¢a c¢alisan, bir
ist basamaktaki ihtiyaglarin doyurulmasina istek duymaz. Gereksinimleri karsilanan
kisi olaylara olumlu bir agidan bakmay1 basarirken, gereksinimleri karsilanmamis kisi

ise olaylar1 olumsuz goriir. Ve bu kurama gore bir firma ¢alisanin gereksinimlerini ne
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oranda karsiliyor ise ¢alisan o oranda isinden tatmin aliyor demektir.

Fizyolojik ihtiyaclar : Yasamak icin insanlarin gereksinim duydugu temel

ihtiyaclardir. Yeme, igme, barinma, hayat1 devam ettirme.

Giivenlik Thtiyaclar : Fizyolojik ve psikolojik agidan insanin dengesini, normal
halini muhafaza etmek icin karsilanmasi gereken ihtiyaglar1 kapsar, is Gilivenligi,
sagliga zararli olmayan caligma ortami, kazalara ve psikolojik zararlara yol agacak
etmenleri insanlardan uzak tutacak onlemler, yaslilik ve kaza sigortalar1 gibi insanlarin
gelecekteki fiziksel ve temel ihtiyaclarinin devamini saglayacak onlemler giivenlik
ihtiyaclarina Ornek olarak siralanabilir. Hastalik, yaslilik vb. gibi hallerde gelecegi

garantiye almak.

Ait Olma ve Sevgi Ihtiyaclari: Bu tip ihtiyaclar insanlarin baska insanlar
tarafindan kabul goérme arzusu, arkadaglik, sevgi gibi ihtiyaclaridir. Kendi kendini

anlama, sefkat...vb.

Deger Ihtiyaclari: Kendine saygi duyma , baskalaridan saygi gorme, prestij
kazanma, gosterilen basarilarin karsiligini alma ihtiyaglaridir. Bir 6nceki ihtiya¢ olan bir
gruba ait olma gerceklestikten sonra o grup icinde deger ve 6nem kazanma arzusu ve

giidiisii bu ihtiyaclar1 yaratir. Prestij, basari, saygi gorme.. .vb.

Kendini Gergeklestirme Ihtiyaclari: Insanin kendi yetenek ve potansiyelinin
tam olarak farkinda olmasi ve bunlar1 uygulamak, kullanmak arzusu ve giidiisiiniin

yarattig1 bir ihtiyactir. Yapma tamamlama arzusu, kisisel tatmin, kisisel basari, bilimsel

buluglar’’.
Tanimlar Isletme Ornekleri
Fiziksel Ihtiyaclar Yemek ve barinma igin yeterli maasg,

caligma kosullari, 1sinma havalandirma

7 Metin, Cavdar, Motivasyon Uzerine Bir Arastirma, istanbul 2002. .23
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Giivenlik Ihtiyaclart Uzun siireli i sozlesmesi, gilivenli bir

caligma ortamu, esit firsatlar, yan 6demeler,

Sevgi Ihtiyaclari Calisma  arkadaslar1  tarafindan kabul
gbrme, yakin dostluklar, uyumlu ¢alisan

gruplart.

Deger Ihtiyaglari Etkileyici unvan, biiyiik ofis, sirket arabasi,

igin kendisi, sorumluluk,

Kendini Gergeklestirme Ihtiyaclari Otonomi ve kendini gelistirmesini
saglayacak bir i imkani, ise hakimiyet,

yaraticilik,

Bu teoriye gore fizyolojik ihtiyaglar nitelikleri bakimindan temeldir. Bir kisi,
teorideki tiim ihtiyaclar1 ayn1 anda hissetse dahi, ilk &nce fizyolojik Ihtiyaclar1 tatmin
etmeyi isteyecektir. Giivenlik ihtiyaglari, ise ve amire karsi gilivensizlik, ihtiyarlik
korkusu ve buna benzer korku ve tehditlerle ilgilidir ve kisi kendisini garanti altina
almaya calisir. Giivenlik saglandiktan sonra, bir sosyal gruba ait olma hissi 6nem
kazanir. Kisi boylelikle 6nem verdigi gruplara dahil olmayr ya da kabul edilmeyi
isteyecektir. Deger ihtiyaclarinda kisi, gerek grup icinde gerekse grup disindan
kendisine devamli deger verilmesini ister. Ihtiyaglar dizisinin sonuncu béliimiinde ise,
yaratma ve kendim gerceklestirme ihtiyaci meydana gelmektir. Maslow'a gore ¢ogu kisi

ihtiyaclar dizisinin en son boliimiine gelemeyebilir.

2.6.4.2. iki Etmenli Kuram

Bu kuramda, siirdiirme ve motive etme etmenleri altinda, ¢alisanin, isletme
ortaminda tatmin saglayacagi gereksinimler siralanmistir. Bu teori, ig tatminine yol acan
etmenleri bulmak amaci ile yapilan bir aragtirma sonucunda 1959 yilinda Herzberg

tarafindan ileri siiriilmiistiir.
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Bu aragtirmada birkag¢ yliz muhasebeci ve miihendisten olusan deney kitlesine
asagidaki iki soru sorulmustur.

1. Isinde kesinlikle basarili-iyi oldugunu hissettigin durumu ayrintili sekilde
tanimlar misin?

2. Isinde kesinlikle basarisiz-kétii oldugunu hissettigin durumu ayrintili
sekilde tanimlar misin?

Herzberg bu iki sorunun cevaplarmi degerlendirerek bireylerin organizasyon
icindeki davraniglarim etkileyen faktorler, iki ana faktor kiimesi’nde incelemistir:

Siirdiirme etmenleri, igletmenin politikasi, teknik denetimi, iicreti, kisiler arasi
iliskileri ve calisma kosullaridir. Bunlar g¢alisanin isletmenin saglikli olmasi icin
gerekli oldugundan, bunlara saglik etmenleri (hijyen faktorler) denilmistir. Ayrica
bunlar caligan1 distan etkiledigi i¢cin digsal etmenler olarak da adlandirilmaktadir.
Siirdiirme  etmenlerinin  isletme tarafindan saglanmasi, calisanin tatminini
saglayamamaktadir. Ama bunlarin yoklugu ya da az karsilanmasi is tatminini
disiirmektedir. Calisanin is tatminini saglayan motive eden etmenlerdir. Bunlar,
basari, taninma, sorumluluk yiiklenme, yiikselme olanagi verme gibi etmenlerdir.
Bunlar motive edici oldugu i¢in igsel etmenleridir. Herzberg'a gore, saglik etmenleri
kisinin fiziksel ihtiyaclarini doyururken, motive eden etmenler ise kisinin gelisim
gereksinimlerini doyurur.

Buna gore, is tatmini yaratan unsurlar motivatorler, tatminsizlige neden olan
unsurlar ise hijyenik faktorlerdir ve birbirlerinden kesin olarak aynidirlar. Hijyen
Faktorleri, Sirket Kurallar1 ve Politikasi,Yonetimin Tipi ve Kalitesi, Caligsanlarla Olan
iliskiler, Ucret ve Diger Maddi Faydalar, Is Kosullan ve Is Giivenligi, Motive Edici
Faktorleri ise. Basari, Taninma, Yapilan isin Kendisi, Terfi imkanlari, Sorumluluk ve Yetki
olarak siralayabiliriz. Bir 6rnek vermek gerekirse kisinin parasinin olmamasi onu mutsuz
yapar ama paranin fazlasmin mutluluk getireceginin garantisi yoktur. Ayrica kotii calisma
kosullar1 tatminsizlige yol acar ama iyi caligma kosullarinin yiiksek is tatmini
saglayacagmin garantisi yoktur. Hijyenik faktorler, is yerindeki psikolojik ve fiziksel
sartlardan etkilenmektedirler. Herzberg'e gore, motivatorlerin eksikligi, kisileri hijyenik
faktorlerin eksikligine hassas hale getirir. Motivator ve hijyenik faktorleri
karsilagtirdigimizda motivatorlerin daha diisilk maliyetli olduklarmi ve uzun siireli

tatmin verdiklerim, 6te yandan hijyenik faktorlerin daha maliyetli ve kisa siireli etkileri
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oldugunu gérmekteyiz.
Bu faktor gruplari ile ilgili iki temel kural su sekildedir:
e Hijyen Faktorleri olmazsa tatminsizlik dogar.
e Motive Edici Faktorler olursa tatmin dogar.

Frederic W. Taylor'un 1910'lu yillarda "bilimsel yonetim" yaklasimi, iicretin
tesvik etkilerini ele almistir. Beseri iligkiler yaklagimi kisinin motivasyonu ile ilgili
temel unsurlarin anlasilmasina ¢ok az katkida bulunmustur.

Verimliligin 6neminin yiiksek oldugu isletmelerde motivasyon verimliligi
arttiran tek faktor degil, ancak bu konuda mutlak etkili bir faktdrdiir denilebilir. Bu
nedenle uzun vadeli organizasyon gelisme planlarinda temel ara¢ olmak durumundadir.
Ciinkli organizasyonlardaki diigiik verimlilik, yiiksek isgiicli devri, devamsizlik, diisiik
kaliteli is, siirekli ise ge¢ kalma, kati fikirler ve degismeye karsi direng, sorumluluktan
kacis gibi pek cok sorunun temel kaynagini, motivasyon eksikligi olusturabilmektedir.
Ancak bu aksakliklarin tek nedeni motivasyon eksikligi degil, ancak en oOnemli
nedenidir denilebilir™®.

Kurumlarin aldiklar1 ¢ok yetenekli, isini ¢ok iyi bilen yeterli, hatta yararh
caliganlar1 bir siire sonra verimsiz hatta zararli hale gelebilmektedir. Caligsan agisindan
bakildiginda once heyecan veren mutlulukla yaptig bir is bir siire sonra zevk vermeyen,
sikict olan bir hal alabilmektedir. Para yalnizca insanlarin iglerini kaybetmeyecek kadar
calismasimi saglayabilir. Tabii ki para insanlarin ilgilerini ¢eker, ama performansi
yukartya ¢ekecek baska motivasyon unsurlar1 da olmasi arzu edilir®.

Toplam kalite anlayisinin Tiirkiye'de yayginlagmasiyla birgok kurum yatirim
yaparak kapsamli egitim programlan yardimiyla toplam kaliteyi gelistirmeye
caligmaktadir. Ancak bugiin vardigimiz noktadan geriye baktigimizda, bir¢ok kurumun
toplam kalitenin baslangigta vaat ettiklerine ulasamamais olabildigini ve hayal kirikligina
ugrayabildigini géormekteyiz. Bunun sebepleri arastirildiginda karsimiza insanlardan ve
motivasyonlarindan kaynaklanan farkli sorunlar ¢ikmaktadir. Bu sebeple motivasyon
kavramimin toplam kalite anlayisiyla ele alinmasi giindeme gelmektedir. Toplam
kalitenin temelini liderlik, politika ve stratejiler, kaynaklarin ve siireglerin yonetimi,
calisanlarin yonlendirilmesi olusturur. Caligsanlarin tatmini, miisterilerin tatmini, yapilan

faaliyetin kurulus ve toplum iizerinde etkisi ve isin sonuglar1 da biitiinsel kalite

% Metin, Cavdar, Motivasyon Uzerine Bir Arastirma, istanbul,2002,. S. 45
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sonucunda ortaya ¢ikan tiriinlerdir. Biitiinsel kalite sadece bir {iriin veya hizmetin belirli
standartlara uygun hale getirilmesiyle ilgili degil, bir yasam felsefesi olarak
benimsenmesiyle ulasilabilecek bir sonugtur. Bu anlayis yapilan her isin miisterinin
ihtiyacinin karsilanmasma yonelik oldugu bilinciyle, bir isletmedeki her diizeyde
caligsana sorumluluk yiikleyen bir yapilanmay1 gerektirebilecektir.

Calisanlarin daha ¢ok kotii yonetim, calisina arkadaslariyla olan iletisimsizlik,
fiziksel calisma sartlarinin kotiiliigii, ticret eksikligi gibi nedenlerle motivasyonlarini
kaybedebildikleri; basari, taninma, sorumluluk alma ve ilerleme imkanlariyla motive
olduklar1 sdylenebilir. Miller, yoneticiler iizerinde yaptig1 bir aragtirmada gelecegi tayin
etme imkaninin almast daha fazla sorumluluk alabilme olanagi, daha fazla ekonomik
imkan ve terfi etme imkanmin olmasi gibi nedenlerle motive olduklar1 sonucunu verir.
Insanlar1 motive eden faktdrlerin ne olduguna dair ydneticilerin sahip oldugu sezgisel
hiikiimlerin ¢ogu dogru degildir. Motivasyonun temeli, arastirmalara dayanmaktadir.
Eger yoneticiler, calisanlarini organizasyonel amaclara ulagtirma konusunda basarili
olmak zorunda hissediyorlarsa motivasyonun esasini kavramak zorundadir.

Calisanlar1 memnuniyetsizlik kaynaklan ile karsilasir kargilasmaz bunlari
kolayca ifade edebilirken, memnuniyet kaynaklarinin hi¢ yada yetersiz olmas1 durumda
nicin memnuniyetsiz oldugunu sdylemekte giicliik ceker. Sadece belirsiz bir
huzursuzluk ve memnuniyetsizlik duygusu yasar. Yonetici i¢in tatminsizligi gérmek
daha kolay ama tatmin edicilerin eksikligini anlamak daha zor olacaktir. Her zaman
memnuniyetsizlik kaynaklarinin ortadan kalkmasi ¢aligan1 motive edemez ve caligma
isteklerini koriiklemez. Bu sebeple c¢aliganlarinin isteklerinin ve ihtiyaglarinin dogru

tespit edilmesi 6nem tagimaktadir'®.

2.7. iC MUSTERI MEMNUNIYETI iS TATMINi VE PERFORMANS
ILiSKiSi
Bu konudaki literatiir incelendiginde is tatmini ile performans arasinda bir
iligkinin var olup olmadigini veya nasil bir iligkinin mevcut oldugunu kesin olarak
sdylemek oldukea giigtiir. Onceleri, is tatmini ile performans arasinda siki bir iliskinin

oldugu diisiiniilmekteydi. Bu diisiince de, "mutlu bir ¢aligan ayn1 zamanda verimli bir

9 Kivang, Ersoz, insan Kaynaklar: Kariyer Yollary, E@QE Danigmanlik ,2002 . s .21 )
100 Yoshio, Kondo, Isletmede Biitiinsel Kalite, Ceviren Ayse Bilgili, Mess Yayinlari, Istanbul, 1999.
s.23
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caligandir” inanc1 tizerine kurulmaktaydi.

Fakat, daha sonralari yapilan arastirmalar bu varsayimin dogru olmadigini
gOstermistir, insanlar basari derecelerinde herhangi bir artis olmaksizin tatmin veya
tatminsizlik duygusuna sahip olabilmektedirler. Dogal olarak bunun tersi de
olabilmektedir. Ornegin otoriter bir ydnetim altinda tatmin diisiik olsa bile is basarim
veya verimlilik yiiksek olabilir. Bunun aksine is tatmini yiiksek olsa bile, grup
normlarina uyma zorunlulugu nedeniyle basarida bir yiikselme goriilmeyebilir. Bu durum
da doyum verimlilik iligkisinin, i gorenin aldig1 odiiller ve diger bir ¢ok degiskenden
etkilenen oldukg¢a karmasik bir iligki oldugunu ortaya koymaktadir.

Is tatmini personelin, hem isin bizzat kendisi ve hem de isin ¢evresi konusunda
memnuniyet duymasidir. Kisinin tatmin duygusuna sahip olmasi igin, is digindaki

101
. Ancak o zaman

toplumsal ¢evresi acgisindan da memnuniyet duymasi gerekir
is tatmini, is gorene performansim artirmasit yoOniinde motivasyon saglar. Aksi
durumda tatminin ¢ok belirleyici bir faktér olamayacagi sdylenebilir.

Fakat, ig tatmini ile performans birbirinden tamamen bagimsizdir da denilemez.
1964'te Vroom tarafindan yapilan arastirmalar sonucunda bu iki kavram arasinda pozitif
bir iliskinin var oldugu ortaya ¢ikmistir. Calisanin is davraniglar g¢esitli dis faktorler
tarafindan kisitlanmadiginda veya kontrol edilmediginde tatmin-verimlilik iligkisi daha
gii¢lii olmaktadir'**.

Ancak biitiin bunlara ragmen, is tatmini ile performans arasindaki iliskinin niteligi
net olarak ortaya konulamamistir. Ancak hicbir iligkinin olmadigi da sdylenememistir. Bu

iki kavram arasindaki iligkiler temel olarak {i¢ baslik altinda incelenebilir.

2.7.1. Is Tatmininin Basariya Etkisi
Is tatmininin basariy1 arttirdigini ileri siiren gériisler bu konuda bilinen en eski
diistincelerdir, is tatmininin basariy1 arttirdig1 goriisiine giic katan en iinlii caligmay1
Hawmorme yapmistir. Bu ¢aligmaya gore:
o Kiigciik, tutarli gruplar olusturmak, Denetleme ¢esitlerim belirlemek,
e Isin karsihigini iicret olarak 6demek,

e Kendi kendini test etme,

101 Mehmet, Tikici, Mehmet, Deniz, (")rgiitsel Davrams, Qner Ofset 2. ]%askl, Malatya ,1993. 5.12
192 lker, Carikel, “Calisanlarda Is Tatminini Etkileyen Ozellikler ve Orgiitsel Sonuclar1”, Verimlilik
Dergisi, Milli Prodiiktive Yayinlari, s. 4, Ankara ,2001. s. 56
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o Katilimcilarin dikkati,
faktorleri goéz Oniinde bulundurulursa, tatmin ve dolayisiyla yiiksek iiretkenlik
saglanabilecek ve sonucta ¢aliganlar is hayatindan zevk duyacaklardir.

Herzberg'in iki faktor kurami da bu goriise onemli katkilar saglamaktadir.
Herzberg, is gorenlerin tatmin olduklari ve olmadiktan durumlar {izerinde &zellikle
durmustur. 1959 yilinda yaptig1 arastirmalar sonucunda, c¢alisanlar iizerindeki tatmin
veya tatminsizlik faktorlerinin birbirinden farkli oldugunu ileri stirmiistiir.

Herzberg'e gore tatmini etkileyen iki grup faktér vardir. Birinci grupta; is
tatminine neden olan igin direkt kendisi ile ilgili basari, sorumluluk, kendini gelistirme
imkan gibi, giidiileyiciler denilen faktorler bulunmaktadir, ikinci grupta ise; isin kendisi
ile dogrudan ilgili olmayan isi ¢cevreleyen durumlar ifade eden licret, is giivenligi gibi
hijyen faktorler vardir. Hijyen faktorlerin varligi, is tatminine yol agmamaktadir. Ancak
bu faktorlerin yoklugu tatminsizlige sebep olabilmektedir. Hijyen faktorlerde
iyilestirmeler sadece tatminsizligin Oniine gegmekte, fakat tatmin duygusu
saglamamaktadir, is ile dogrudan ilgili motive edici faktorler ise is tatminine sebep olan
faktorlerdir. Bu faktorlerin var olmamasi durumu tatminsizlige yol agmamaktadir.

Goriildiigii gibi Herzberg de tatminin ilk sart olduguna vurgu yapmaktadir. Yani
oncelikli olarak tatmini olusturacak veya tatminsizligi ortadan kaldiracak sartlar yerine
getirilmeli arkasindan performans artig1 beklenmelidir.

Herzberg'in iki faktor kurami bu goriisiin bilinen en 6nemli destekleyicisidir.
Ancak bu iliskinin her durumda gegerli olmadig1 da bilinmektedir. Oncelikle hangi
diizeydeki is tatmininin basariy1 ne Ol¢iide artiracagi tahmin edilememektedir. Buna
ragmen is tatmininin basariy1 etkileyen faktorler arasinda énemli bir yerinin oldugunu
kabul etmek gerekir'®.

Bu konudaki baska bir kuram da Maslow'un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Kurandir.
Maslow yaptig1 bir ¢ok klinik deneyden sonra insan ihtiyaglarinin hiyerarsik bir diizeni
oldugunu savunmustur. Kurama gore, insanin ihtiyaglart en 6nemlisinden baslayarak
sirasiyla temel fizyolojik ihtiyaclar, giivenlik, sosyal ihtiyaglar, saygmnlik ve kendini
gerceklestirme seklinde siralanmaktadir. Maslovv'un bu kuraminin temel 6zelligi, belli

bir diizeydeki ihtiyaclar tatmin edilmeden bir {ist diizeydeki ihtiyacin ortaya

1% {lhan, Erdogan, isletme Yonetiminde Orgﬁtsel Davranis, Istanbul Unv. Isletme Tktisadi
Enstitiisii Arastirma ve Yardim Vakfi Yaynlari, No:5
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cikmayacagim savunmasidir.

Maslow kuraminda is doyumunu hiyerarsik bir yapr izleyen ihtiyaclarin
karsilanmastyla iligskilendirmektedir. Tiim ihtiyaclar birbirine baghdirlar ve bir ihtiyag
ortaya ¢iktiginda digeri yok olmayacagindan her bir ihtiyacin belli él¢iide tatmini s6z
konusu olmaktadir'®*,

Bu kuramin bakis acist1 ile degerlendirildiginde, isgiiclinden istenilen
performansin elde edilebilmesi icin dncelikli olarak is gorenlerin is ve isyeri ile ilgili
bazi temel ihtiyaclarinin (iicret, adalet, is sartlar1 vb.) doyurulmasi gerektigi
anlasilmaktadir. Hiyerarsik olarak siraya konulan bireysel ihtiyaglar isletmeler
tarafindan yeterince tatmin edildikten sonra, isgiici daha arzulu c¢alisabilecek
motivasyonu kendinde bulabilecektir, isletmeler ise, ancak yeterince tatmin olmus ve
motivasyonu yiiksek bireylerle daha ileri performans seviyelerine ulasabilecektir.

Yoneticiler, isyerinde is doyumunun performansa yol agacagi goriisiinil
benimsiyorsa, performansa bakmadan c¢alisanlar1 odiillendirmelidir. Bu durumda,
caligsanlar goniil borglarini gelecekte daha iyi ¢alisarak 6deyeceklerdir.

Tatminin basarty1 artirdigini ileri siiren bu teoriler konuya yeterince agiklik
kazandirmamakla birlikte baslangi¢ olusturmasi ve bir durumu aydinlatmasi agisindan
onemlidir.

2.7.2. Performansin Tatmine Etkisi

Tatminin performansa Onciiliik ettigi yoniindeki goriislerin tam destek
bulamamasi, arastirmacilari bu konunun farkli boyutlarini incelemeye yonlendirmistir.
Vroom'un bu konudaki yaklagimlar1 bu konuya farkli bir boyut kazandirmistir. Vroom a
gore is tatmini ig¢ilerin aldiklar1 ddiillerle yakindan ilgilidir ve performans seviyesi de
Odiilii elde etmeye bagl olarak degisiklik gosterir. Bireysel isteklerin gerceklesmesi ve
bu isteklere ulasilmasi, performansi etkileyecek ve yiikseltecektir'®.

Vroom'un yaklagimina ¢ok benzeyen ve onun iizerine gesitli eklemeler yapan,
Lyman Porter ve Edward E. Lawler'in performansin i doyumuna yol a¢tigim ileri siiren
modeli de bu konuda 6nemli bir yer tutmaktadir.

Lawler ve Porter'a gore eger odiiller is doyumuna yol agiyorlarsa ve bazi

durumlarda, basarim odiilleri beraberinde getiriyorsa, o halde basarim ile is doyumu

"%“Musa, Giirsel ve Digerleri, Endiistri ve Orgiit Psikolojisi, Egitim Kitabevi .
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arasinda bir baglant1 yeni bir degiskenle yani ddiiller ile olusabilir.

Orgiitlerde Esitlik
IAlgilamasi

/ I¢sel Odiiller

Performans

\ Dissal Odiiller

Sekil 2. 4. Lawler ve Porter’a Gore Performans- Tatmin liskisi Modeli

Kaynak : D. Mc, Nerney, The Link to Customer Satisfaction, 1996 s.32

Tatmin

Sekil 2.4. ‘de Gorildigi gibi ddiiller ikiye ayrilmaktadir. Kesik ¢izgilerle
gosterilen kisimlar digsal odiillerdir. Digsal odiiller, isletme tarafindan kontrol edilen
odiillerdir ve bu odiillerin basarimla iliskisi daha azdir. Odemeler, terfiler, statii ve
giivenlik digsal odiiller olarak adlandirilabilmektedir. Bu odiiller, daha ¢ok orta derece
ihtiyaglar tatmin etmektedir.

Igsel ddiillendirme, is gdrenin is yaparken elde ettigi basarinin kendisine verdigi
bazdan kaynaklanir. Daha dengeli ve uzun siirelidir ve bagarimla dogrudan ilgilidir. Bu
nedenle, kendini gergeklestirme ihtiyaci veya daha st ihtiyaglar1 karsilayan her 6diil,
Bu yaklagima gore, ¢alisan birey, kendisine sunulan 6diilleri, is performansi sonucunda
aldigin1 algilamalidir. Oyle ki ¢alisanin tatmini, &diilin miktar1 veya sayismin bir
fonksiyonudur'®.

Odiiller konusunda 6nemli olan baska bir husus da, esit Odiil degiskenidir.
Bunun anlami sudur: Herkes kendi performansi ile baskalarimin performansini
karsilastinir ve kendi performansmin nasil bir o6diille o6diillendirilmesi gerektigi
konusunda bir anlayisa ulagir. Yani bir nevi 6diil algilamasi olusur. Eger kisinin fiilen

aldig1 6dill bu algilanan esit 6diilden az ise, kisi tatmin olmayacaktir. Dolayisiyla,

195 Salih ,Gliney, “Davranig Bilimleri” Nobel Yaymevi, Anlg_ara ,2000. s.11
106K emal, Kantarc1, Otel Isletmelering]e Is Tutumlarimin Olgiilmesi ve Is goren Performansina
Etkileri , Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi ,1997. s.34
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tatmin olma derecesine gore kisinin bekleyisi etkilenecek ve siire¢ yeniden isleyecektir.
Bu duruma gore, eger elde edilen ddiiller bireyin algiladigi adil odiile esit veya daha
coksa birey tatmin olur. Eger algilanan adil 6diile esit 6diil alinmazsa, performans
sonucu tatminsizlik dogar.

Bireyin odiillerden hangilerinin adil oldugu yolundaki beklentisi, kendi
performansinin farkinda olmasindan etkilenir. Odiillere iliskin algilar tatmin diizeyini
belirler.

Porter-Lawler Modeli'nin yoneticiler icin 6nemi biiyliktiir. Bu yaklagimla
yoneticinin dikkati "6diil" kavramina cekilerek, is gorenin yiiksek is basarisi igin uygun
ortamin olusturulmasi ve bunun ddiillendirilmesi 6n plana ¢ikarilmaktadir.

Y6netim, performansin is doyumuna yol agacagi goriislinii benimsiyorsa, istenen
performansi saglamak i¢in, performansi pekistirici ddiiller koymalidir.

Lawler-Porter Modeli'nden tiiretilen asagidaki kontrol listesi ile, yoneticilere
caligsanlar lizerinde uygulamasi igin su tavsiyelerde bulunulabilir'®’.

e Deger ifade eden odiiller teklif edin.

e (abalarn odiile ulagtiracagim hissettirin.

e (abalarm yiiksek performans saglayacagi sekilde isleri diizenleyin
nitelikli kisileri istihdam edin.

e Gorevlerim dogru olarak yerine getirecek sekilde egitin.

e Performansi dlgebilecek sekilde gorevleri diizenleyin.

e (diilleri performansa baglayacak sekilde 6diil sistemleri tasarimlayn.

e (Odiillerin adil ve hakkaniyete uygun olarak goriilmesini saglaym.

2.8. PERFORMANS VE TATMININ BiRBiRi ARASINDAKI
ETKILESIMI
Is tatmininin performans: etkiledigi veya performansim is tatminini tetikledigi
yontindeki goriigleri, aralarinda bir iliskinin varligina ragmen, net olarak destekleyen bir
diisiince ortaya konulamamistir. Bu konuda ulasilan en onemli sonug, yapilan
arastirmalarda performans ve is tatmini kavramlarinin birbirini etkilediginin ortaya

konulmasi olmustur.

% Muhittin, Simsek, Dig Miisteri Tatmini i¢ Miisteri Tatmini ile Miimkiin, Diinya Gazetesi,
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Ayrica, performans ve is tatmini birbirini etkilemekle birlikte, bu iki kavramin
haricindeki giidiilenme, zeka, adalet gibi kisi, orgilit ve is cevresinden kaynaklanan
degiskenlerin de tatmin ve performans iliskisinde 6nemli belirleyiciler oldugu kabul
edilmistir.

Belki de sistem kavrami acisindan en gercekei yaklagim, doyum ve verimliligin
birbirini etkileyen dairesel bir iligski icinde oldugudur. Bu model, basarinin, 6diil ve
doyum sagladigini, bunlarin da algilanan yiiksek bekleyis nedeni ile, daha ¢ok cabaya
yol agtigimi varsayar. Yiiksek caba etkin bagarima yol agar, bu da yine dairesel bir iliski

icinde doyumda artis saglar'®.

2.9. iC MUSTERI TATMININ OLCULMESI VE ONEMI

isletmeler hizmet Kkalitelerini artirabilmeleri igin ¢aligtirdiklar1 iggorenleri tatmin
etmeleri gerekmektedir. Yapilan bir ¢cok arastirma i¢. miisteri tatminini saglamis isletmelerin
diger isletmelere oranla daha yliksek hizmet kalitesini sagladiklar1 goriilmiistiir. Eger isletmeler
zaman zaman i¢ miisteri tatminini aragtirmalari yaparlar ve i¢ miisterilerin tatminsizlige sebep
olan faktorleri tespit edip bu faktorlerde iyilesmelere giderlerse daha iyi hizmet kalitesi

sunacaklardir.

2.10. HIZMET KALITESININ ONEMI

Hizmet kalitesi, hizmet yerine giris kolayligi, haberlesme araclarinin agikligi,
hizmet sunanlarin nezaketi, gorevlilerin uzmanlk ve karsisindakileri kendi yerine
koyabilme dereceleri, hizmetin miisteri ihtiyaglara ne 6l¢iide cevap verdigi hizmet

sayesinde elde edilen sonuglarin kalite ve ¢abuklugu ile ilgilidir.

Istanbul, 03.04. 2004. B .
1_‘.)8 Keith, Davis, Isletmede Insan Davrams: Orgiitsel Davrams, Ceviri: Kemal Tosun, Istanbul
Universitesi Yayinlart No:136, Istanbul, 1984. s.12



Biiyiiyen sirketler miisterilerini daha iyi anlamak i¢in para, insan ve zamana
yatirim yapar. Bu tiir sirketler etkili hizmet sunabilmede sirketteki bariyerleri yikmak
icin personeli is ve miisteri hizmetlerini saglayabilmeleri igin egitirler. Miisteriye
odaklanmak sadece hizmet kalitesi ile baglantili degildir ve sirketin bir ¢ok yiiziinde
goziikiir. Uriin kalitesi, {iriin gelistirme, teknoloji kullanimi, maliyeti sinirlamak,
pazarlama ve vb... Sirketler rakipleri igerisinde en iyi olanin her zaman iiriin ve
teknoloji stratejilerini kolay bir sekilde kopyalayamazlar. Miisteriye odaklanma siirekli
rekabet avantaji saglamak i¢in bir is stratejisi olup isletmelerin en kolay kopya
edebilecekleri husustur.

Uriin ya da hizmet satan &zel isletmelerdeki kalite politikalarmin temel amaci
miisteri tatmini kar ve pazar payini elde etmektir. Hizmet 6rgiitiiniin amaclarina ulasip
ulagamadiginin degerlendirilmesi, hizmetten yararlananlarin i¢inde bulundugu diizeyin
Olciimiiyle de gerceklestirilebilir. Hizmet kalitesini, hizmeti verenle alanin ara
kesitindeki teknik ve beseri faktorler ile ilgili bir husus olarak degerlendirmek gerekir.
Bu durum hizmet kalitesinde insan unsurunu 6n plana c¢ikararak daha fazla 6nem
kazanmistir.

Hizmet organizasyonlarinin hizmetten yararlananlarin diisiince ve duygularini
O0grenmesi hizmetin kalitesinin gelistirilmesini saglamada son derece 6énemlidir.

Miisteri, ticari sinirlarin kalktigi bir diinyada daha iyisini, daha ucuzunu daha
kalitelisini ve kendine daha hizla ulagan ¢iktiy1 tercih etmektedir.

Perakendecilik sektorii i¢erisinde bilhassa zincir magazalar ve stipermarketlerde
yasanan yogun rekabet bu sektdrde kalite bilincini arttirmustir, isletmeleri birbirinin
oniine gecirecek ve rekabet avantaji saglayacak olan husus sunmus olduklari hizmetin
kalitesi olacaktir ve hizmet kalitesi ise bu anlamda miisterinin istedigi her seyi vermek
olarak ifade edilmelidir.

Birbirine benzer ¢ogu zaman ayni olan iiriinleri satmalari, fiziksel olarak esdeger
yerlesim alanlarina sahip olmalari sebebiyle farki olusturacak sunulan hizmet olacaktir.

Genellikle hizin el isletmelerinde miisterilerle yiiz yiize temas eden Is gorenler
isletme i¢inde en diisiik iicreti olan kisiler olmasi hasebi ile hizmet sunumunda kaliteyi
on plana ¢ikarmak ve bazi is gorenlerden devamli bir gekilde istemek zor olmaktadir.

Is gorenlerin egitilmesi, gii¢lendirilmesi ve siipermarketlerde rotasyon gibi

faktorler biiylik 6nem arz etmektedir. Yukarida ifade ettigimiz hususlar dogrultusunda



basarili olabilmenin temel sarti kalite bilincini sistematik bir gekilde igletmede her
kademeye yaymak ve bunu siirdiirmektir.

Miisteri tatmini, miisterinin alig veris yaptifi magazaya geri donmesindeki
gostergedir. Tatmin olmus miisterinin tekrar ziyaret edip etmeyecegi belli degildir.
Ancak tatmin olmamis bir miisteri asla geri donmeyecektir.

3.1. ISLETMELERDE iC MUSTERi MEMNUNIYETININ HiZMET

KALITESINE ETKIiSi (BURSA’DA OZEL BiR EGIiTiM
KURUMUNDA UYGULANMASI)

3.1.1. Arastirma Evreni ve Ornekleri

Aragtirma evreni 2004 - 2005 6&gretim yilinda s6z konusunda Bursa’da egitim
veren YOSEM iiniversiteye hazirlik kursunda 6grenim goren ogrenciler ve kurumun
genel personelinden olusturmaktadir. 2004 - 2005 6gretim yilinda {iniversiteye hazirlik
dershanesinde 6grenim goren toplam 120 6grenci 35 dershane personeli arastirmadaki

orneklerim olusturmaktadir.

3.1. 2. Arastirmanin Problemi

Aragtirmanin amacit 6zel egitim kurumlarinda dis misteri memnuniyetini
belirlemede kullanilabilecek "miisteri memnuniyeti dlgcegi" gelistirmek ve genel miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorleri belirlemektir. Dig miisteri memnuniyeti yada hizmet
kalitesine etki eden i¢ miisteriyi tatmini motivasyonu arastirmasi yapilmustir. I¢
misterilerin tatminini etkileyen moral, motivasyon ve verimlilik kriterlerinin dis

miisteri memnuniyetine etkileri incelenmis ve degerlendirmesi yapilmistir.

3.1.3. Arastirmanmin Kisitlari

Arastirma Bursa’da egitim veren YOSEM egitim kurumuyla smirhdir. Bu
kurum igersinde tiim 6grenci ve idari personel ile arastirma gergeklestirilmistir.

Arastirma egitim sektdriinde faaliyet gosteren 6zel bir egitim kurumunda

yapilmistir.

3.1.4. Arastirmanin Modeli

Arastirma egitim sektoriinde faaliyet gosteren 6zel bir egitim kurumunda



yapilmistir.

3.1.5. Arastirmada incelenecek Degiskinler ve Olgme Aracinin Tanitilmasi

Aragtirmada uygulanan veri derleme teknigi anket yontemi teknigi
kullanilmistir. Uygulanan iki ankette de 5 li Likert oOl¢eginden yararlanilmistir. Dig
miisteri anketi i¢in memnuniyetler "¢ok iyi", "iyi", "ne iyi ne kotii", "koti", "cok kotii"
seklinde degerlendirilmistir. I¢ miisteri memnuniyetindeki Olcekler ise "tamamen
katiliyorum", "katiliyorum", kararsizzim", "katilmiyorum", "kesinlikle katilmiyorum"
seklinde degerlendirilmistir.

Elde edilen veriler SPSS programi ile degerlendirilerek yargilan ve katilim

ylizeyleri bulunmustur. Veriler Bursa ilinde faaliyet gosteren 6zel egitin kurumlarinda

egitim goren 120, calisan 35 kisiden elde edilmistir.

3.2. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

Aragtirma hipotezi arastirmacinin neyi aramakta oldugunu agiklar. S6z konusu
hipotez istatistiksel hipotezlerden karsit hipotez ile bagdastirilir.

Hy; Idari personelin idari islemler konusunda verdigi hizmetle memnuniyetin
arastirilmasi 6grencinin dershaneyi tekrar etme diizeyini arttirmaktadir.

Hy; Idari personelin idari islemler konusunda verdigi hizmette memnuniyetin
artmas1 Ogrencinin dershaneyi tavsiyem etme diizeyini arttiracaktir. Ogretmenler
Ogrenci memnuniyetinin saglanmasinda &nemli bir unsurdur. Ogretmenlerin
motivasyonu, verimliligi, derste gdsterdigi performans Ogrencinin dershaneye bakis
acisini etkiler. Bu sonuclar 6grencinin dershaneye karsi olan memnuniyetini arttirir. Bu
iddiaya gore hipotezler asagidaki gibi ifade edilir. Ogretmenin tatmini ve verimliligi
Ogrencinin dershaneye karst memnuniyetini arttirir.

H;, Ogretmen memnuniyetinin artmasi &grencinin dershaneyi tavsiye etme
diizeyini arttiracaktir.

Hy; Kantin ve temizlik personelinin hassasiyeti, ilgisi ve nezaketi hizmet
kalitesinin arttirir.

3.3.iC MUSTERI TATMIiNi VE MEMNUNIYETINE iLISKiN ANKET

BULGULARI VE VERILERIN COZUMLENMESI



Bu boliimde arastirma amacinin gergeklestirilebilmesi i¢in elde edilen verilen
istatistiksel olarak ¢oziimlenmesine ve bu ¢oziimleme sonucunda elde edilen bulgulara
yer verilmigtir. Cézlimlemede Once dis miisteri memnuniyeti anketine katilanlara ait

bilgiler degerlendirilmistir.

Tablo. 3 .1 Ankete Katilanlarin Cinsiyetlerine iliskin Tanmimlayic1 Degerler

Cinsiyet|Frekans| Yiizde |Birikimli Yiizde
Kiz 53 44,255 442
Erkek 67 18100,0 100,0
Toplam 120

Tablo. 3.1°de goriildiigii lizere ankete katilanlarin 53 1 (% 44,2 si) kiz, 67s1 (%
55,8 1) erkektir.

Tablo. 3. 2. Ankete Katilanlarin Dershaneyi Tercih Etme Yollarina iliskin

Degerler
Tercih Sekli Frekans Yiizde Birikimli Yiizde
Sans eseri 20 16,7 16,7
Reklam yoluyla 7 5,8 22,5
IArkadas tavsiyesi 93 77,5 100,0
Toplam 120 100,0

Tablo. 3.2°de Ogrencilerin (dis miisterilerin) dershaneyi tercih sekillerine
baktigimizda 20 si (%16,7 si), 7 si (% 5,8 i) reklam yoluyla, 93 i (%77,5 1) arkadas
tavsiyesiyle secim yaptig1 goriilmektedir. Bu veriler 1s18inda kurumun gorsel ve hazh
olarak reklam stratejisini gozden gecirmesi kanisina varilabilir. Yiizdelik dagilim
icerisinde reklam yoluyla dershaneyi secen 6grencilerin sayisi yiizde olarak ufak bir
dilime sahip oldugunu gérmekteyiz. Dershaneyi tercih etme yiizdeleri ile ilgili olarak
kurumun reklam ve tanitim kampanyalarina agirlik igletmenin gelecegine olumlu etki
yapacaktir. Dershanenin yerel medya kurulusundan faydalanmasi daha genis 6grenci

kitlesine yayilmasini saglayacaktir.



Tablo. 3. 3°de Cevremizdeki insanlarin Bu Dershaneyi Tavsiye Etme Sorusuna

Iliskin Degerler Gostermektedir.

Tavsiye Frekans| Ortalama |Birikimli yiizde
Kesinlikle etmem 2 1,7 1,7
Etmem 9 7.5 9,2
Kararsizim 37 30,8 40
Ederim 1 0,8 40,8
Kesinlikle ederim 71 59,2 100
Toplam 120 100

Tablo. 3.3’de ¢evredeki insanlara dershaneyi tavsiye etme oranlan 2 si (%]1,7)
kesinlikle etmem 9 u (%7,5) etmem 37 (%30,8) kararsizim 1 (%0,8) ederim 71 (%59,2)

kesinlikle ederim sonuclarma ulasilmistir.

Tablo. 3.4 ‘de Kurum Personelinin Dis Miisterilere Kars1 Gosterdikleri lgi,

Nezaket Diizeyinin Degerlendirilmesi Otaya Konmustur

Tlgi ve Nezaket|Frekans|Yiizde|Birikimli Yiizde
Kotii 1 0,8 0,8

Ne iyi Ne Kotii 7 5,8 6,7

Iyi 61 50,8 57,5

Cok iyi 51 42,5 100,0
Toplam 120 | 100,0

Tablo. 3.4°de ilgi ve nezaket diizeyinin degerlendirilmesinde 1 (%0,8) koti 7
kisi (% 5,8) ne iyi ne koti, 61 kisi (9%50,8) iyi, 51 kisi (%52,5) cok iyi
degerlendirmesinde bulunmustur. Tablo degerine gére kurum personelinin dis miisteriye
kars1 gosterdigi ilgi ne nezaket diizeyi algilama agisindan olumludur.

Dershaneye gelen 6grenci ilk olarak kurumun sekreterlik ve idari kismu ile
muhatap olmaktadirlar. Burada kendilerine gosterilen giiler yiiz, rehberlik ve sicak

sohbet ortami kurum igin ¢ekici unsur olusturacaktir.



Tablo — 3.5 ‘te idari Personelden Genel Memnuniyet Verileri Ortaya Konmustur

lidari Personelden Memnuniyet [Frekans|Yiizde Birikimli Yiizde
Kotii 2 1,7 1,7

Ne iyi ne kotii 14 11,7 13,3

iyi 58 48,3 61,7

Cok iyi 46 38,3 100
Toplam 120 100

Aragtirmanin  6nemli unsurlarindan biride memnuniyet Ol¢imiinde dis
miisteriden idari personel i¢in memnuniyet oranlan asagidaki gibidir ; 2 kisi (%1,7)
kotii, 14 kisi (%11,7) ne iyi ne kotli, 58 kisi (%48,3) iyi, 46 kisi (%38,3) c¢ok iyi,

degerlendirilmesini yapmislardir.

Tablo. 3.6.° da Ogretmenlerin Verdikleri Bilgilerin Yeterliligi ile flgili Frekans

Dagilim ve Yiizdeleri Verilmistir

Ogretmenlerin verdigi bilgilerin yeterliligi |Frekans|Yiizde Birikimli yiizde
Cok kotii 5 4,2 4,2

Kaotii 5 4,2 83

Ne iyi ne kotii 16 13,3 27,2

iyi 53 442 65,8

Cok iyi 41 34,2 100
Toplam 120 100

Tablo. 3.6’da 6gretmenlerin verdikleri bilgilerle ilgili yapilan degerlendirmelerin
sonuclan su sekilde dis miisterilerin 5 1 (%4,2 si) ¢ok kotii, 5 1 (%4,2 si) kotii, 16 s1
(%13,3 1) ne iyi ne kotii, 53 1 (%44,2 si) iyi, 41 1 (%34,2 si) ¢ok iyi degerlendirmesini
yapmiglardir. Dersanede Ogretmenlerin bilgi yeterliligi ve bu bilgileri 6grencilere
aktarimlar (%)’lik acidan olumludur. Bu durum diger rakip egitim kurumlarina kars1

istenilen bir sonugtur.



Tablo. 3.7’ de Ogretmenlerin Ogrencilerine Gosterdikleri ilgi Ve Nezaket

Diizeyleri Ortaya Konmustur.

(")gretmenlerin ilgi ve nezaket diizeyleri|Frekans|Yiizde |Birikimli yiizde
Cok kotii 2 1,7 1,7

Kotii 6 5,0 6,7

Ne iyi ne kotii 9 7,5 14,2

iyi 44 36,7 50,8

Cok iyi 59 49,2 100
Toplam 120 100

Tablo. 3.7° de goriildiigii gibi ankette katilanlarin 2 si (%1,7) cok kotii, 6 s1 (%5
i) kotli, 9 u (%7,5 i)ne iyi ne koti, 44 i (%36,7 si) iyi, 59 u (%49,2 si) cok iyi
degerlendirmesinde bulunmuslardir. Frekans ve yiizdelik dagilimlara bakilarak dis

miisterilerin (6grencilerin) Ogretmenlerin gosterdikleri ilgi ve nezaketin olumlu

oldugu kanisindadir.

Tablo. 3.8. Ogretmenler Hakkinda Genel Memnuniyet Dagilimi

Verilmistir.
Ogretmenler hakkinda genel memnuniyet|Frekans |Yiizde|Birikimli yiizde
Kotii 3 2,5 2,5
Ne iyi ne kotii 9 7,5 10
iyi 37 30,8 40,8
Cok iyi 71 59,2 100
Toplam 120 100

Tablo -3.8’de Ankete katilan 6grencilerin 3 i (%2,5) kétii, 9 u (%7,5)ne iyi ne
kotii, 37 si (%30,8) iyi, 71 1 (%59,2) cok iyi degerlendirmesinde
bulunmustur.Ogretmenlerin dgrencilere gdsterdikleri ilgi, nezaket diizeyi ve aktarilan

bilgilerin yeterliligi 6gretmenler agisindan arastirma sonucunda yiiksek yiizdelik

degerlere ulagilmistir



Tablo. 3.9 ’da Derslikler Hakkinda Memnuniyete iliskin Frekans

Dagilimlar Verilmistir.

Derslikler hakkinda memnuniyet|Frekans|Yiizde|Birikimli yiizde
Cok kotii 2 1J 1,7

Kotii 4 3,3 5,0

Ne iyi ne kotii 20 16,7 21,7

iyi 50 41,7 63,3

Cok iyi 44 36,7 100
Toplam 120 100

Tablo. 3.9’ da ankete katilanlarin derslikler hakkinda 2 si (%1,7) ¢ok kétii, 4 i
(%3,3) kotii, 20 si (%16,7) ne iyi ne kotl, 50 si (%41,7) iyi, 44 i (%36,7) cok iyi

degerlendirme yapmiglardir.

Tablo. 3.10 Dis Miisteriler Tarafindan Kantin Ve Temizlik Personeli Hakkinda

Memnuniyet Degerlendirmesi Ve Frekans Dagilimi

Kantin ve temizlik personeli hakkinda memnuniyet|Frekans|Yiizde |Birikimli yiizde
Cok kotii 2 1,7 1,7

Kotii 6 5 6,7

Ne iyi ne kotii 16 13,3 20

Tyi 42 35 55

Cok iyi 54 45 100
Toplam 120 100

Kantin ve temizlik personeli hakkinda yapilan memnuniyet degerlendirmesinde
ankete katilanlarin 2 si (%1,7) ¢ok kotii, 6 s1(%5) koti, 16 s1 (%13,3) ne iyi ne kotii, 42
si (%35) 1yi1, 54 1 (%45) ¢ok iyi degerlendirmesi yapmustir.



Tablo. 3.11. Dis Miisteri Anketinden Yer Alan Sorularin Ortalama ve

Standart Sapma Degerleri

Ortalama |Standart sapma
1 Tavsiye 4,0833 1,15564
2 flgi 4,3500 ]0,63046
3 Bilgilendirme 4,7667 0,05733
4 Ogretmenler hakkinda genel memnuniyet|4,2333 0,71870
5 Ogretmenlerin becerisi 4,2667 0,74171
6  |Ogretmenlerin derse giris ¢ikis zamam ~ [4,2750 0,79876
7 |Ogretmenlerin bilgi yeterliligi 4,0000 |1,01253
8 Ogretmenlerin gosterdigi nezaket 4,2667 0,92340
9  |Ogretmenlerin kiyafetleri 3,6833 1,15942
10  |Ogretmenlerden genel memnuniyet 4,4667 0,74398
11 Dersliklerden genel memnuniyet 4,0833 0,90362
12 Dershaneye ulagim 4,7000 0,47809
13 [Dershane hakkinda genel memnuniyet  [4,1167 0,82180

Tablo. 3.11° de ankette yer alan maddelere (sorulara) ol¢iit olan cevaplarin
ortalama ve standart sapmalar goriilmektedir. Ortalama memnuniyet degerlerinin 3
oldugu g6z oOniine alindiginda maddelerin memnuniyet
tatminkardir. Maddeler arasinda en yiiksek ortalama 4,7 ile dershaneye ulasim olanagina
ait iken en diistik ortalama 3,6833 ile 6gretmenlerin kiyafet secimim ve diizenine aittir.

Ogrenci memnuniyetini 6l¢gmede kullanilacak "dershane memnuniyeti dlgegi"nin
gelistirilmesi i¢in once Gilivenirlik Analizi (Reliability analysis) gergeklestirilmistir.

Olgekte kullanilan sorularin (maddelerin) genel giivenirlik degeri Cronbach a dlgiisii ile

hesaplanmistir.

ortalamalari




Olgegin gelistirilmesinde ayrica Faktdr Analizi'nden yararlamlmistir. Faktor
Analizi'nin uygulamasinda "Temel Bilesenler Faktor Analizi" kullanilmistir. Basit
yapmin elde edilmesinde, yani hangi sorularin hangi faktdrde yer alacaginin
belirlenebilmesi i¢in; Varimax Dondiirme islemi gerceklestirilmistir .

Faktor analizi sonucu belirlenen faktorler ve bunlarin varyansi agiklama yiizdeleri

verilmistir.

Tablo-3.12. Faktorlerin Oz degerleri ve Varyansi Aciklama Yiizdeleri

Faktorler|Oz degerler | Aciklanma yiizdesi|Birikimli yiizde
1 8,518 35,490 35,490
2 2,225 9,273 44,762
3 1,502 6,257 51,019
4 1,300 5,417 56,437
5 1,068 4,450 60,887

Tablo-3.12'de goriildiigli iizere 1. faktdr olan Ggretmen memnuniyeti, toplam
degisimin % 35.49" unu igerir. Aynca 5 faktoriin toplami, toplam degisimin %
60.887' ini icermektedir.

Elde edilen 5 faktore iliskin Varimax dondiirme teknigi uygulanmus, faktor ytikleri
matrisi Tablo-10" da verilmistir.

Tablo.3. 13. Varimax Dondiirme Sonucunda Faktor Yiikleri Matrisi.

1 2 3 4 5
Dersi Sevdirebilme becerisi 737
Derse giris-cikis. zamanlan ,637
Ogretmenin verdigi bilgilerin yeterliligi ,754
Derslerde verilen dokiimanlarin yeterliligi ,667
Ogrenciye gosterilen nezaket diizeyi ,7135
Ogretmenlerin temizligi ,660
Ogrenciye verdikleri damismanhk hizmetleri ,627
Kantin ve tmz. Personelinin (")gr. kars1 davramsi ,773
Kantin personelinin temizligi ,870

Kantin ve koridorlarin temizligi ,776



Tuvaletlerin temizligi ,494

Yiyeceklerin temizligi ,437

Yiyeceklerin fiyati ,606

idari islemlerde beldeme siiresi ve zamanlama ,760

Gorevli personelin ise ilgisi, nezaketi ve yrd.severligi ,125
Sorulara tatmin edici yanit alabilme ,700

idari islemlerin diizeni ,723
Ogrencilerin idari islemler konusunda bilgilendirilmesi ,681
Dersliklerin temizligi ve diizeni ,716
Dersliklerin aydinlatilmasi ,778
Dersliklerin 1s1s1 ,673
Giiriiltiisiiz bir ortamin saglanmasi ,639
Dershanenin ulasim kolayhgi ,726

Dershanenin dis goriiniimii ,713

Faktor analizi ile yiik degeri 0,4' ten daha az olan maddeler ¢oziimlemeye
almmamigtir. Faktor analizi sonucunda Varimax Dondiirme sonuglarna gore
memnuniyet maddeleri (degiskenleri) 5 faktorde toplanmistir. Bu faktorlerde yer alan
degiskenler incelendiginde, 1. faktérde "Dersi sevdirebilme becerisi", "Derse girig-¢ikis
zamanlan", "Ogretmenin verdigi bilgilerin yeterliligi", "Derslerde verilen dokiimanlarin
yeterliligi", "Ogrenciye gosterilen nezaket diizeyi", "Ogretmenlerin temizligi",
"Ogrenciye verdikleri damismanlik hizmetleri" degiskenleri yer almaktadir. Bu faktdr
O0gretmen memnuniyeti olarak isimlendirilir. 2. faktérde "Kantin ve tmz. personelinin
0gr. karst davranisi", "Kantin personelinin temizligi", "Kantin ve koridorlarin
temizligi", "Tuvaletlerin temizligi", "Yiyeceklerin temizligi", "Yiyeceklerin fiyati"
degiskenleri yer almaktadir. Bu faktor kantin ve temizlik personelininden
memnuniyet olarak isimlendirilir. 3. faktérde "idari islemlerde bekleme siiresi ve
zamanlama", "Gorevli personelin ise ilgisi, nezaketi ve yrdseverligi", "Sorulara tatmin
edici yanit alabilme", "idari islemlerin diizeni", "Ogrencilerin idari islemler konusunda
bilgilendirilmesi" degiskenleri yer almaktadir. Bu faktdr idari personelin tutumu
olarak isimlendirilir. 4. faktorde "Dersliklerin temizligi ve diizeni", "Dersliklerin
aydmlatilmas1”, "Dersliklerin 1s1s1", "Giiriiltiisiiz bir ortamin saglanmasi" degiskenleri
yer almaktadir. Bu faktor dersliklerin durumu olarak isimlendirilir. 5. faktérde
"Dershanenin ulagim kolaylig1", "Dershanenin dis goriinimii" degiskenleri yer

almaktadir. Bu faktor dershanenin genel durumu olarak isimlendirilir.



Arastirmada kullanilan 6lgegin genel giivenirlilik katsayist Cronbach a = 0,92
olarak bulunmustur. Ayrica her bir alt dlgege (faktor) iligskin a degerleri sirasiyla 0.86,
0.83, 0.85, 0.76 ve 0.55 olarak bulunmustur. Bu degerler biri disinda 0.70 degerinden
biiyiik olarak elde edilmistir.

Arastirma hipotezlerine dayanarak ¢oziimlemede Coklu Regresyon Analizi' nden
yararlanilmistir. Burada Faktor Analizi sonuglarina dayanarak bagimsiz degiskenler
"idari personelin tutumu”, "6gretmen memnuniyeti","dersliklerin durumu", "kantin ve
temizlik personelinin tutumu", "dershanenin genel durumu" olarak ele alimmistir. Bu
degiskenlere iliskin degerler, faktor analizi sonucunda elde edilen faktor skorlaridir.
Bagimli degiskenler ise "dershaneyi tekrar tercih etme" ve "bu dershaneyi tavsiye
etme" olarak ele alimmustir. Her bir bagimli degisken igin ayn ayri regresyon analizi

uygulanmistir. Sonuglar "dershaneyi tekrar tercih etme" i¢in Tablo.3.14 ve

Tablo.3.15' de, "dershaneyi tavsiye etme" i¢in Tablo. 3.16 ve Tablo. 3.17' te verilmistir.

Tablo-3. 14. Regresyonun Anlamhhgna iliskin Varyans Analizi Sonuglar.

Kareler toplam df Kareler ortalamasi F p
Regresyon 81,056 | 5 16,211 41,804,000
Artik 196,609 |115 ,388
Total 277,665 (120

Bagimli degisken : Tekrar tercih etme (DiizR?=0.285, F=41.804, p<0,001)
Yukarida p < 0.001 oldugundan regresyonun anlamli olduguna ve bagimsiz
degiskenlerin bagimli degisken {izerinde etkisi olduguna karar verilmistir.

Tablo-3. 15. Regresyon Katsayilart Ve Anlamhlik Testleri.

Degiskenler B t P
(Sabit) 4,331 157,539(,000
Ogretmen memnuniyeti ,319( 8,532 [,000
Kant.ve tmz. Pers.tufumu 011 ,304 |,761
idari personelin tutumu ,3521 9,420 |,000
Dersliklerin durumu ,064| 1,725 1,085
Dershanenin genel durumu ,249] 6,666 |,000




Bagimli degisken; Tekrar tercih etme
Tablo-3.15°de yer alan (3 katsayilarina bakildiginda tamaminin pozitif oldugu

goriilmektedir. Bu durum var olan iligkilerin ayn1 yonde oldugunu belirtir. Daha da
onemlisi kurulan arastirma hipotezleri ile paralellik gdstermesidir.

Yukaridaki tabloya bakildiginda bagimsiz degiskenlerden ikisi ; "Kant.ve tmz.
Pers.tutumu" ve "Dersliklerin durumu" degiskenlerinin anlamsiz oldugu goriilmektedir.
(p>0.05). Diger degiskenler ise p<0.05 oldugundan anlamhidir. Anlamli olan
degiskenler arasinda en 6nemlisi p* 0.352 katsayistyla "Idari personelin tutumu" dur.
Dolayisiyla idari personelin davraniglar1 6grencilerin dershaneyi tekrar tercih etmeleri
konusunda ¢okea etkili oldugu aciktir. Bunun nedeni 6grencilerin dershaneye kayit icin
geldiklerinde ilk iligki kurduklar1 birimin idari birim olmasidir. Dolayisiyla ilk intibay1
idari personelden almaktadirlar. 2. sirada Onemli olan degisken ise "Ogretmen
memnuniyeti" dir (p=0.319). Ogretmenlerin 6grenciler iizerindeki olumlu etkileri,
dershaneyi tekrar tercih etmeleri konusunda Onemli bir faktordiir. Diger onemli

degisken ise "Dershanenin genel durumu" dur.

Tablo. 3. 16. Regresyonun Anlamhhgna iliskin Varyans Analizi Sonuclar.

Kareler toplamm df Kareler ortalamasi F P
Regresyon| 79,248 5 15,850 47,863,000
Artik | 167,891 115 331
Toplam | 247,138 120

Bagimli degisken : Tavsiye etme ( Diiz R’=0.314, F=47.863)
Yukarida p < 0.001 oldugundan regresyonun anlamli olduguna ve bagimsiz degiskenlerin

bagili degisken tlizerinde etkisi olduguna karar verilmistir

Tablo-3. 17. Regresyon Katsayilar1 Ve Anlamhilik Testleri.

B t P
(Sabit) 4,353 171,325,000
Ogretmen memnuniyeti ,294( 8,024 1,000




Kant.ve tmz. Pers.tutumu 014 ,392 |,695
idari personelin tutumu ,406( 11,083 |,000
Dersliklerin durumu ,110] 3,018 |[,003
Dershanenin genel durumu ,240( 6,544 1,000

Bagiml degisken: Tavsiye etme

Tablo-3.17'de yer alan p katsayilar1 pozitif olup, aragtirma hipotezlerini desteklemektedir.
Buradan yola ¢ikarak aragtirmanin amacina ulastigini sdyleyebiliriz.

Yukaridaki tabloya bakildiginda bagimsiz degiskenlerden sadece biri; "Kantin ve
temizlik Personelinin tutumu" degiskeninin anlamsiz oldugu goriilmektedir. (p>0.05).
Diger degiskenler ise p<0.05 oldugundan anlamlidir. Anlamh olan degiskenler arasinda
en dnemlisi p= 0.406 katsayistyla "Idari personelin tutumu" dur. Onem derecesine gére 2.
siradaki  degisken "Ogretmen memnuniyeti" dir (p=0.294). 3. swadaki degisken
"Dershanenin genel durumu" duT(p=0.240). Onem derecesine gore 4. sirada olan degisken

ise "Dersliklerin durumu"dur(p=0.110).

3.4. iIC MUSTERI TATMINiI VE MEMNUNIYETINE ILISKiN ANKET
BULGULARI
Bursa’da Yosem Egitim Kurumlarinda idari kadro ve O6gretmenlere yapilan

anketlerin yiizdelik sonuglar1 alinmistir. Aragtirma sonuglari tablolarda belirtilmistir.

Tablo. 3.18. Kurum Icerisinde Cahsanlarin Takdir Edilmesi Frekanslar1 Ve

Degerlendirmesi

Calismalarin takdir edilmesi|Frekans |Yiizde|Birikimli yiizde
Katihyorum 10 28,6 28,6
Tamamen katillyorum 25 714 100
Toplam 35 100

Tablo. 3.18’de ankete katilanlarin 10 u (%28,6) katiliyorum, 25 i
(%71,4) tamamen katiliyorum degerlendirmesi yapmustir.
Tablo.3. 19°da Aldigaim Ucret Tatmin Etmektedir Maddesinin I¢ Miisteri

Dagilim1 Acisindan Frekans Dagilimi Ve Degerlendirmesi.



Ucret tatmini Frekans| Yiizde |Birikimli yiizde
Kesinlikle katilmiyorum 5 14 143
Kararsizim 2 5,7 20
Katihyorum 7 20 40
Tamamen katiliyyorum 21 60 100
Toplam 35 100

Ankete katilanlarin 5 i (%14,3) kesinlikle katilmiyorum, 2 si (%5,7) kararsizim,
7 si (%20) katiliyorum, 21 i (%60) tamamen katiliyorum degerlendirmesini
yapmiglardir. Motivasyon 0l¢iisii elemanlarindan iicreti ele aldigimizda i¢ miisteriler

icin olumlu etki yaptig1 sonuglar itibariyle sOylenebilir.

Tablo . 3.20. Hizmet Sunulan Bireylerle Karsihikh Saygi, Giiven Ve Sevgiye

Dayal iliskimiz Vardir Maddesinin Frekans Ve Ortalamalari.

Karsihikli giiven ve sayg diizeyi|Frekans|Yiizde |Birikimli yiizde

Katihyorum 10 28,6 28,6
Tamamen katiliyorum 25 714 100
Toplam 35 100

Ankete katilanlarin 10 u (%28,6) katiliyorum, 25 i (%71,4) tamamen katiliyorum

degerlendirmesini yapmuslardir.

Tablo. 3.21 ‘de Takim Ruhunun Saglanmasma iliskin Frekans

Dagilimlar1 Verilmistir.

Takim ruhunun yakalanmasi [Frekans|Yiizde Birikimli yiizde
Kararsizzm 2 5,7 57
Katihyorum 10 28,6 343
Tamamen Katilryorum 23 65,7 100
Toplam 35 100

Ankete katilanlarin 2 si (%5,7) kararsizim 10 u (%28,6) katiliyorum 23 i

(%65,7)tamamen katiltyorum degerlendirmesini yapmuslardir.



Tablo . 3.22. Yoneticilerimiz Cahsanlar1 Destek Maddesini Frekans

Dagilimi Ve Degerlendirilmesi.

Yoneticilerin Destegi [Frekans|Yiizde Birikimli Yiizde
Kesinlikle 1 2.9 2.9
Katilmiyorum 1 2.9 5.7
Katilmiyorum " 5.7 114

Kararsizim 19 54.3 65.7
Katilyorum 12 34,3 1000

Tamamen Katiliyorum 35 100.0

Toplam

Ankete Katilanlarin 11 ( % 2,9 ) Kesinlikle Katilmiyorum 11 ( % 2,9 )
Katilmiyorum 2'si ( % 5,7 ) Karasizim 19'u ( %54,3 ) Katiliyorum 12'si ( %34,3 )

Tamamen katiliyorum degerlendirilmesini yapmiglardir.

Tablo. 3. 23. Yoneticilerimiz Vaatlerini Yerine Getirme Maddesinin

Ortalama Ve Frekans Dagilimi

Yoneticiler Vaatlerini Yerine Getirirler |Frekans|Yiizde|Birikimli Yiizde

Katilmiyorum 2 5,7 5,7

Karasizzim 2 5,7 114
Katihyorum 13 37,1 48,6
Tamamen Katilyorum 18 514 100,0

Toplam 38 100,0




SONUC VE ONERILER

Bu calismada, miisteri memnuniyetine yonelik yapilan anketten elde edilen verilerin
coziimlenmesinde, hipotezlerin smanmast gerekliligi vurgulanmistir. Aynca gelistirilen
Olgegin ne derece basarili olugu, benzer ¢alismalarda kullanilip kullanilmayacagi ifade
edilmistir.

Aragtirmanin  sonucunda elde edilen Dbulgular hipotezler dogrultusunda
gerceklesmistir. Hipotezlerde yer alan iddialar ile (3 katsayilarinin isaretleri paralellik
gostermektedir.

Gelistirilen "miisteri memnuniyeti 6l¢egi" nin gegerliligi ¢esitli ¢ozlimlemeler
yardimi ile arastirilmistir. Sonugta basarili bir 6lgek oldugu ve benzer ¢aligmalarda
kullanilabilecegi yargisina ulagilmstir.

Ozel egitim kurumlarinda miisteri memnuniyetinin saglanmas1 icin ilk olarak idari
personelin gorevlerini eksiksiz yerine getirmesi gerekir. Ciinkii 6grencilerin, tatmin
asamasinda en c¢ok dikkat ettikleri birim, idari personeldir. Bunun yani sira kurumlar,
dgretmenlerini segerken 6zenli davranmak durumundadirlar. Ogretmenlerin dgrencilerle
olan iligkisi, 6grenci memnuniyetinin diizeyini belirlemektedir. Dershanenin genel
durumu da o&grenci memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda yerini almistir.
Dershanenin dig goriiniimii ve dershaneye ulasim kolayligi, kuruma avantaj saglayan,
prestijini arttiran bir unsurdur.

Ogretmenlerin &grencilerle olan iliskisi &grenci memnuniyetinin diizeyini
belirlemektedir. Ayrica kurun personelinin takim ruhu icerisinde ¢aligmasi terfi, {icret
ve sosyal olanaklar konusunda motive edilmesi performansi arttirir. Bu verimlilik
Ogrencilere basar1 olarak yansir.

I¢ miisteriler hizmet degeri yaratirken isletme icerisinde kendisinden bir 6nce
gelen siirecin miisterisi bir sonraki ise tedarik¢isi durumundadir. Isletme icerisinde
baslayan bu deger zincirinin etkinligi i¢ miisterilerin memnuniyeti, tatmini ve
performansina baglhidir. Basarilan her siire¢ dis miisterilere sunulan hizmetin kalitesini
arttiracaktir. Bunu gergeklestiren isletmeler miisteri potansiyeli yoniinden rakiplerine
kars1 bir adim 6ne gececektir.

Bu arastirma Bursa da 6zel bir egitim kurumunda i¢ miisterilerin tatmini ve
memnuniyetinin yani kurunda idari personelin; Ogretmenlerin, kantin ve temizlik

personelinin ortaya koyduklar1 degerler Ogrencilere karsi gosterilen hizmetin



motivasyon, egitim ve Ogretin agisindan kalite boyutlarinin derecelendirmesine
yardimci olur.

I¢ miisteriler hizmet isletmesinin verimliligi ile ilgilenmeseler de sonugta elde
ettikleri tatmin ve hizmetin kalitesiyle yakindan ilgilidirler.Miisterinin katilimi bir¢ok
hizmetin kalitesinde belirleyici rol oynar. Miisteri kendi roliinii yerine getirmedikce
hizmetten arzulanan sonug elde edilemez.

Hizmet kalitesi ise miisteri beklentileri ile miisterinin algiladigi hizmet
performansinin kargilastirilmasi sonucu olusur. Beklenen hizmeti yani bir miisterinin
hizmetten beklentilerini kiginin gegmis deneyimleri kisisel gereksinmeleri ve agizdan
agza iletisimleri belirler. Beklenen hizmet diizeyini belirleyen faktorlerden biri de
hizmet isletmesi tarafindan tiiketiciye iletilen mesajlardir. Hizmet kalitesi
degerlendirildiginde ise kaliteyi etkileyen bes faktor goze carpmaktadir.

Bunlar, giivenilirlik tepki verebilmek, giivence, empati ve fiziksel
varliklardir. Hizmet performansmdaki aksakliklar ile ekip c¢aligmasinin olmamasi
arasinda yiliksek bir iligki vardir.Dolayisiyla hizmet kalitesini arttirmak isteyen
isletmeler ekip ¢alismasini tesvik etmelidirler.Hizmetin sunumunda takim arkadasligi
hizmet verme motivasyonunun siirdiiriilmesinde onemli bir dinamiktir. I¢ sel hizmet
kalitesi dis miisteri hizmet kalitesini etkiledigi i¢in igsel hizmet kalitesini iyi
degerlendirmek gereklidir.Personel oOrgiitlerde hizmet kalitesini azaltan konular
hakkinda goriis belirtebilir.Personel orgiitiin hizmet ulastirma sistemini birebir takip
ettigi icin aksakliklar ve eksikleri daha iyi belirleyebilir.

Yiksek hizmet kalitesi yiiksek calisgan memnuniyetiyle saglanacagi igin
isletmeler c¢alisanlarin memnuniyetlerini arttirmak zorundadirlar.Bunun igin isletmeler
oncelikle caligsanlarin bireysel yeteneklerini ve tecriibelerini iyi degerlendirmeli en iyi

performanslarini ortaya koyabilmeleri i¢in uygun is ortami yaratmalidirlar.
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