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Isletmeler misteri odakli bir anlayis felsefesine gegmis artik sadece kaliteli
drin/hizmet Gretmek degil Oretilen mal/hizmeti mUsteriye dogru sekilde sunabilmek
birincil hedef olmustur.

Y apilan calismada, performans 6lciminde musteriler tarafindan algilanan hizmet
kalitesinin 6nemli oldugu ve musteri odakliligin belirleyici oldugu tzerine bir arastirma
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ONSOZ

GuniUmuzde sadece kaliteli driinler Gretmek veya kaliteli hizmet vermek artik
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verdiginize inanirsamz inamn eger Gretilen Urtin ve hizmet misteriye dogru sekilde
sunulmazsa musteri o Urin/hizmeti kalitesiz olarak nitelendirir ve bir kez daha satin
amaz. Bu nedenledir ki gunumuz isletmeleri artik muisteriyi kesfetmistir. MUsteri
odaklilik kurumlarin hedeflerine ulasmasinda birincil yol olarak secilmektedir. MUsteri
odakliligin bu denli énemli oldugu ginimizde performans 6l¢ciminde sadece hedefler
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1. GiRisS

2000'li yillara girerken organizasyonlarda gercek verimlilige ulasmamn tek
yolunun “Insan”dan daha etkin olarak faydalanabilme gergegi oldugu ortaya gikmustir.
Insanoglu teknolojideki basdondiriicli gelismenin bir sonucu olarak Uretkenligi aym
paralelde arttiramamistir. Su gercek acik ve net bir sekilde ortadadir ki teknoloji eger
onu etkin olarak kullanan insan yoksa tek basina hicbir sey ifade etmemektedir
(Kotter,1996). Basariya yonelen bitin kurumlarda gercek sermaye insandir. 1930’ lu
yillarda tretimde beden guictiniin oram %90’ lardayken bu oran 2000'li yillarda %10’ un
altina dismustr. “Insan”dan daha etkin olarak faydalanabilmenin yollarini arastiran,
orgutsel amaglar ile bireyin amaclarin esleyebilen, calisanlarinda slrekli heyecan
yaratabilen organizasyonlar gelecekte farki yaratabileceklerdir
(http://www.kalder.org.tr, 2010).

Barutcugil (2002) ve Camtez (2000) e gore performans ; belirli amaclara yonelik
planli etkinlikler sonucu nicel ya da nitel olarak deger kazanmis kavramlardir. Bir
isletmenin  performanst  stratgjik,  taktiksel ve  operasyonel  amaglarinin
gerceklestirilmesinde, calisanlarin isin nitelik ve gereklerini yerine getirmek icin
gosterdikleri tum cabalarin degerlendirilmesi olarak tanmlanabilir (Barutcugil (2002) ve
Canitez (2000) ).

Performans degerlendirme ise; bir yoneticinin, dnceden belirlenmis standartlarla
karsilastirma ve 6lgme yoluyla, isgorenin isteki performansim degerlendirmes seklinde
ifade edilebilecektir (Bayram; 2005). Performans degerlendirmenin  amaci;
organizasyondaki calisanlarin iyiden kétlye dogru siralanmasi degil; orgitsel amaclarin
astlar tarafindan oncelikle anlasiima ve benimsenme derecesinin ortaya cikariimasi
(Kaplan ve Paus1994), amaclarin herkes tarafindan asgari seviyede yerine
getirilmesinin temin edilmesi ve herkesin mutlu oldugu dinamik c¢alisma ortaminin

surekli muhafaza edilmesidir (www.kalder.org, 2010).
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Mukemmelligi arayis stirecinde etkili, her kesim tarafindan kabul edilen ve destek
verilen bir performans yonetim sisteminin  kurulmasi ve isletilmesi ¢cok onemlidir.
Performans yonetim sisteminin amaci; sadece gecmiste gosterilen  performansin
seviyesini ortaya cikarmak degil (Lepsinger ve Lucia, 1997), kisi ve kurumlarin
gelecege yonelik potansiyel performanslarimi da  belirlemek, uygun motivasyon ve
yonlendirmelerle  gelecekteki performanslarim proaktif bir yaklasimla yikseltmek
olmalidir (www.kalder.org , 2010).

GUnUmizin modern anlamdaki performans yonetimi sistemi, organizasyonun her
kademesinden geri besleme almay1 dngdrmektedir. Bu temel yaklasim 360 derece geri
beslemeyi bir teknik olarak 6n plana ¢ikarmistir (London ve Beatty,1993).

Artik modern anlamdaki performans yonetimi klasik terfileri ihtiva eden kariyer
yonetim sistemlerini reddetmektedir. Oyle bir kariyer yonetim sistemi olusturmalisiniz
ki; Ustin performans gosteren, yaraticiligi ile kabina sigamayanlar: tespit edebilmeli,
kisisel beklentiler ile kurumsal hedefleri bir cizgide tutabilmelisiniz. Hatta klasik
anlamdaki organizasyon icindeki yukselmeleri bir tarafa birakip, calisanlarimizin
yaratici fikirlerine onlarin liderliginde yeni kurulacak organizasyonlarda sponsor
olabilmelisiniz. Bu durum sinirsiz yikselme imkam yaratabilecektir. Gelecegin
organizasyonlarinda artik “genel madur” gibi bir Gst simir olmayacak, yukselmenin
anlam degisecektir (www.kalder.org, 2010).

Bugin artik hizmetler, guzellik salonlarinda verilen hizmet etkinliklerinden,
sigorta isletmelerinin sundugu hizmetlere kadar cok genis alana yayilmis, ¢ok cesitli
heterojen etkinlikleri kapsamaktacir. Ornegin, hizmet bir fikir, eglence, bilgi, misterinin
gorundsinde bir degisme, sosyal bir yenilik, bulunabilirlik, yiyecek, givenlik ya da
benzeri seyler olabilir. Bu nedenle, hizmet olgusu oldukca karmasik ve tanmimlanmasi
guc bir kavramdir (Ciftci; 2006). Hizmet, “bir etkinligin temel amaci veya unsuru olarak
musteri isteklerini giderici nitelikte, belirlenebilen soyut gabalar” seklinde tammlanabilir
(Uner, 1994).

Hizmet soyut bir kavramdir. Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta,

saklanamamakta, standartlastirilamamakta, Ureticiden tuketiciye direkt gecmekte ve
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gorsellik nesnellik ve mulkiyet iliskis bulunmamaktadir. (Assael, 1993). Cunku
hizmetin kendine 6zgu birtakim 6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler (Armstrong ve
Kotler, 2003):

» Hizmetler Soyuttur: Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan ve fiziksel boyutlar
olmayan Urunlerdir. Hizmet bir performansla ortaya konulan faaliyettir.

* Heterojenlik: Mallarda uretimde bir standart saglanmasina karsin, hizmetler Gretim
zamanina ve kisiye gore degiskenlikler gostermektedir. Cinkl tiketicilerin tecribeleri
hizmeti algilamalarini dogrudan etkilemektedir. Tiketici mevcut hizmeti aldiginda daha
once aldigi benzer hizmetlerle karsilastiracak ve karar verecektir. Sonugta, hizmetin
basarisi hizmeti sunanla hizmeti satin alan arasindaki etkilesimin ttrt ve guicline bagl
olarak degisiklikler gbstermektedir. (Palmer, 1997).

e Es Zamanlilik: Urlin uretildiginde tiketilmeyip depolanabildigi, baska bir yere
aktarilabildigi halde, hizmet Uretildigi andatuketilir. (Blois, 2000).

Ara sira sorulan en temel sorulardan birisi de misterinin kim ya da ne oldugudur?
MUsteriler, yapilanlarin hedef noktasidir ve onlar kendilerini bize gore degil, biz
kendimizi onlara gére organize etmek durumundayiz. M Usteri sorunun kaynag: degildir.
Is guvenligini ve gelecegini tehlikeye atma olasil1g1 nedeni ile miisteriden kurtulmak sz
konusu degildir. MUsteri, gereksinimleri olan ve bu gereksinimleri hem msteri hem de
isletme agisindan karli bir sekilde karsilanmasi 6nemli olan herhangi birisi olarak
tamamlanmaktadir(Zairi, 2000).

MUsteri olmaksizin bir isletmeden bahsetmek mimkin degildir. Efsanevi yonetim
gurusu Peter Drucker da isletmenin amacini, daha 1970'li yillarda, “memnun misteriler
bulmak ve bunlart muhafaza etmektir” seklinde ifade etmistir (Drucker, 1973).

MUsteriler organizasyon ya da fonksiyonel birimlerce Uretilen mal ve hizmetleri
satin aan kisilerdir. M Usterinin 6nemi orgutsel teoride, stratgjik yonetim ve pazarlamada
her zaman vurgulanan bir konu olmustur. Buna karsilik, musteri odakl1 politikalari, reel
aktivitelere transfer edecek 6zel metodlar: 6neren yazarlarin sayisi oldukga sinirlidir. Bu
konudaki yaklasim ve caismalar cogunlukla kalite guclendirme programlarina
yogunlasmaktadhr.



Oysa, gunumizde cagdas isletmecilik anlayist misteri kavramini  yeniden
tammlarken, masteri hizmeti anlayisimi da blttntyle degistirmektedir. Bu alandaki
geleneksel yaklasimlarin aksine isletmeler artik misteriyi merkez alan ve misteri ihtiyag
ve beklentilerini karsilamamn nihai ama¢ oldugu modelleri gelistirmektedirler (Butler;
1996).

Gunumuzde yonetim anlayist devrim niteliginde sayilabilecek dnemli bir degisim
yasiyor. Klask Yonetim Anlayisinda tepe yonetimin goéris ve dustnceleri
dogrultusunda tepeden asagiya dogru inen hiyerarsik yapr icinde isletmeler
yonetilmekte, astlar amirlerinden aldiklar: talimatlara gore islerini gérmektedirler. Dogal
olarak burada ama¢ amirlerin memnun edilmesidir. Halbuki yeni anlayista amag; musteri
talepleri dogrultusunda isletmenin tim birimlerinin yonlendirilmesi, desteklenmesi ve
mUsteri beklentilerini karsilayarak mUsteri tatminine ulasilmasi, hatta beklentilerin de
Otesine gecip tam olarak miisteri memnuniyetinin saglanmasichr. Kisacasi Musteri artik
Kral dir, ve tim organizasyonlar artik misteri odakli hale gelmek zorundadir. MUsteri
isteklerinin tatminini temel Isletme felsefes olarak goren kuruluslar icin misteriyi

kosulsuz mutlu etmek kdltlrlerinin yam tasint olusturur (http:// www.danismend.com
/konular/kaliteyon, 2010).

Isletmeler misteri odakli bir anlayis felsefesine gegmis artik sadece kaliteli
drin/hizmet Oretmek degil UrUetilen mal/hizmeti mUsteriye dogru sekilde sunabilmek
birincil hedef olmustur.

Musteri odaklik bir niyettir. Isletmenin su anki durumunu degistirmek istediginin
ve dinya piyasalarinda basarili isletmelerin kullandigi yeni kavranilan ve yonetim
disiplinlerini benimseyeceginin bir isaretidir. MUsteri odaklik ayni zamanda, bir defada
dogru isi zamamnda yaparak yeni sistemler, yontemler ve yollar yaratmak ve musterilere
hizmet konusunda en iyinin yapilmaya calisiimasidir (Kagmcioglu, 2003) Isletmeler,
mUsterilerini ¢ok iyi tammlamali ve politikalarint buna gore yonlendirmelidir.
Isletmeler, Urinlerine para verip satin alacak olanlarin miisterileri oldugunu highir
zaman unutmamalidir. Bu nedenle, musteri istek ve gereksinimlerinin belirlenmesinde

yogunlasilmali1 ve hatta gelecekteki beklentileri bile belirlenmeye calisiimalidir. Ayrica,



mUsterilerin Oncelikli beklentileri tespit edilerek, ne oranda basarildigi olctlmelidir.
Uriin velveya hizmet siireci detayli olarak incelenerek musteri odakli olmak icin
yapilmasi gerekenler belirlenip faaliyete gecilmelidir (Lawton, 1993).

Y apilan calismada, performans 6lciminde musteriler tarafindan algilanan hizmet
kalitesinin 6nemli oldugu ve misteri odakliligin belirleyici oldugu Gzerine bir arastirma
yapilmigtir. Arastirma icin Turkiye'de bulunan A bankasinin subelerinde calisan

personeli ve misterileri ile anket yapilmistir.



2. PERFORMANS

2.1 PerformansNedir

Isletmelerde insan kaynaklari yonetiminin énemli bir konusu olan performans
kavramina sozl ik anlami ile bakildiginda,

basarim,

takat siniri,

bir faaliyetin/hareketin gergeklestirilmesi,
bir talebin, soziin ya da istegin yerine getirilmes,
bir oyunda bir karakterin canlandiriimasi,
halka agik bir sunum ya da gosteri,
gerceklestirebilme yeterliligi: etkinlik

bir mekanizmanin calisma sekli,

bir etkiye karsilik verme sekli: davrans,
bir kisinin konusma sekli,

bir yabanci dili konusma yetenegi

tammlamalarini gorebiliriz. Tammlamalardan da gorildigu Uzere "performans” kavram
farkli anlamlar tasiyabilmektedir. Performans kendi iginde ¢esitli 6l¢clim seviyeleri olan
genel bir basarim tammlamasidir. Aynen biyuklik, uzunluk vb. tammlamalarda oldugu
gibi performans da "goreceli" olarak tarmmlanabilir. Bu ylzden tek bir performans
tammu yerine dusUk, orta, ortalama, beklenen, yiksek vb. nitelemeler ile daha net bir
tamm yapmaya calisiriz. Genel performansin bir diger ayrimi "bireysel performans’ ile
"kurumsal performans'dir. Performanst Olgip elde edilen verileri degerlendirerek
yonetmeyi hedefleyen tim performans yonetimi ¢alismalarinda baz alinan performans,

bireysel performans olmaktadir. Clnku, kurumun basanisi calisanlarimin basarilar: ile



dogru orantilidir. Bir kurumun performansinin, ¢alisanlarinin performanslarindan ayr

dustunilmesi mumkiin degildir (Ozkan 2009).

Tarkhakan (2009) ‘a gore ise performans calisamin yaptigi is icin harcamasi
gereken maksimum enerji, bilgi, kisisel yeterlilik ve isten aldigi doyumdur.

Barutcugil (2002) ve Canmitez (2000) e gore performans ; belirli amaglara yonelik
planli etkinlikler sonucu nicel ya da nitel olarak deger kazanmis kavramlardir. Bir
isletmenin  performanst  stratgjik,  taktiksel ve  operasyonel  amaclarimin
gerceklestirilmesinde, calisanlarin isin nitelik ve gereklerini yerine getirmek icin
gosterdikleri tum cabalarin degerlendirilmesi olarak tanmlanabilir (Barutcugil (2002) ve
Canitez (2000) ).

2.2 Performans Degerlendirme

Performans degerlendirme, organizasyonel etkinligin olgilmesinde oOncelikle
ihtiyac duyulan siireglerin basinda yer alir. Etkinlik ve yaraticilik hedefleri ile bireyin
yaptiklarinin  birlestiriimesinde aracidir. Bu gorevi calisanlarin  bilgi, beceri ve

yeteneklerini iceren calisma davramslarini degerlendirerek yerine getirir (Segal, 1998).

Performans degerlendirme ileilgili olarak literatiirde pek ¢ok tanim bulunmaktadhr.
Bu tanimlar, bicim yonunden farkliliklar gostermekle birlikte amag ve icerik yontnden
benzerlikler tasimaktadir (Bayram; 2005).

Performans degerlendirmeyi Findikgi (2003), “6rgutteki gorevi ne olursa olsun
isgbrenin  calismalarini, etkinliklerini, eksikliklerini, yeterliklerini, fazlaiklarin,
yetersizliklerini kisacasi bir bitlin olarak tim yonleriyle gbzden gecirmektir” seklinde
tammlarken, Barutcugil de (2002) performans degerlendirmeyi, “bireyin gorevindeki
basarisini, isteki tutum ve davramslarini, ahlék durumunu ve 6zelliklerini bittinleyen ve
calisamin orgutiin  basarisina olan katkilarint degerlendiren planli bir arag” olarak
tamimlamaktadir (Bayram; 2005).



Yapillan tammlardan da anlasilacagi Uzere performans degerlendirme; bir
yoneticinin, 6nceden belirlenmis standartlarla karsilastirma ve 6lgme yoluyla, isgorenin
isteki performansini degerlendirmesi seklinde ifade edilebilecektir (Bayram; 2005).

Performans degerlendirmesi, calisanlarin bireysel basarilarim ve belirli bir zaman
suresindeki davramslarint degerlendiren, dlgen, gercek anlamda ortak bir calismaya,
bilgi aisverisine, gerek hatalar ve gerekse basarlar agisindan  sorumlulugun
paylasilmasina, egitim ve gelismeye olanak saglayan dinamik bir sistemdir (Erdogan,
1991).

Performans degerlendirme, insan kaynaklari yoOnetim sirecinin 6nemli  bir
asamasidir. Cunkd bir anlamda performans degerlendirme siireci personelin istihdam,
egitimi, kariyer basamaklarindaki yeri, verimliligi vb. bircok degisken Uzerinde
geribildirim saglamaktadir (Aytag, 2003).

Performans degerlendirme, calisanlarin daha iyi tamnmasinda bir aragtir. Eger
calisanlari nelerin motive ettigi belirlenebilirse, onlardaki gizli potansiyel kesfedilebilir.
Bu durum ise calisanlarin bitin yaraticihigim ise yonelik ortaya koymasin

saglayacaktir. (www.kalder.org.tr/preview_content.asp).

Geleneksel performans degerlendirme sistemi; tek boyutlu isleyen, yoneticinin
personeli degerlendirdigi bir suregtir. Bu slregte, Ozellikle degerlendiricinin deger
yargilari, duygulart devreye girmekte, objektiflik ve guvenirlik konusunda slpheler
ortaya cikmaktadir. Bu anlamda aciklik, katilim, gtiven, objektiflik dnemli ilkeler olarak
ortaya cikmaktadir (Aytac, 2003).

Performans degerlendirme sisteminin icinde 6lgmenin yeri ve 6énemi tartisilamaz.
Hedeflerinizi ¢ok iyi tespit etmis, ¢ok iyi bir sistem kurdugunuzu iddia ediyor
olabilirsiniz, ama eger dusinduginiz seviyeleri 6lgemiyorsamiz simdiye kadar
yaptiklarinizin hicbir faydas: olmayacaktir (Bracen ve Timmreck, 1999). Olgme belki de
en onemli yonetim aracidir. Basit olarak ele alindiginda, dlgemediginiz highbir seyi

yonetemezsiniz (Lingle ve Schiemann, 1999).


http://www.kalder.org.tr/preview_

Genel olarak performans degerlendirme sisteminin calisanlara, yoOneticilere ve
sirkete olan faydalar asagidaki gibi 6zetlenebilir (www.kobifinans.com.tr, 2003):

Calisanlara Olan Faydalari
Ustlerinin, performanslari hakkindaki distincesini bilmesini ve "fark edilme,
tamnma’ ihtiyacimn karsilanmasim saglar.
Performanslar konusunda sorumluluk almalari yoniinde calisanlar: tesvik eder.
Performandlar hakkinda geribildirim almalarina ve Gstleri ile iki yonli iletisim
kurmalarina olanak tanr.
Kendilerinden bekleneni bilmelerini saglayarak, guclerini dogru yone kanalize
etmelerine yardimci olur.
Kariyer gelisimlerine yardimc olur.
Y Oneticilere Olan Faydalari
Astlariileiligkilerini veiletisimleri guclendirir.
Odullendirilecek ve tesvik edilecek yiksek performansli calisanlar tespit
etmelerini saglar.
Kocluk ve yonlendirme yapilacak disik performansli calisanlar tespit etmelerini
saglar.
Bireysel verimliligi artirr.
Takim calismasini gliclendirir.
Y 6neticilerin kendi performanslarin degerlendirmelerine yardimci olur.
Sirkete Olan Faydalari
Kurumsal hedef ve amaglarin ¢alisanlara duyurulmasin: saglar.
Y 6netim bilgi sistemine bir kaynak teskil eder.
Is yerinde giiclii ve saglikl1 iliskilerin kurulmasina yarcimcr ol ur.
Sirketin organizasyonel verimliligini artirir.
Sirket hedeflerine ulasma derecesinin, sirketin farkli birimleri (takimlar,

departmanlar vb.) bazindaizlenebilmesini saglar.


http://www.kobifinans.com.tr
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Terfi, nakil, Ucret artis1 ve insan kaynaklar alanlarindaki diger kararlar icin bir
alt yapi olusturur.
Organizasyon genelinde egitim ve gelisim ihtiyaclarinin tespit edilmesini saglar.

Insan kaynaklar1 sistemlerinin denetimine yarcimci olur.

Bireysel performansin degerlendirilmesinde davranislara ya da sonuclara yonelik
olmak Uzere alternatif degerleme teknikleri sdz konusudur. Kritik kiglk capli vaka
andizleri, ikili karsilastirmalar, davramsgsal kontroller, sozli mulakat denemeleri
bunlardan bazilaridir (Wayne,1996: 288). Bu sekliyle her yontemin uygulanabilir
alanlar1 veya uygulanabilir zaman dilimleri birbirinden farklidir. Degerleyici acisindan
bu durum c¢ogu zaman bir avantg olusturmaktadir. Bu sayede Ozel rehber
karsilasabilecegi cok ve cesitli performans vakalarinda her bir insan kaynagi icin farkl
alternatifler kullanabilecektir. Sosyal boyutu agirlikli olan bir kritere gore isletmelerde
asagida ifade edilen su Olcekler kapsaminda insan kaynaklarimn performans
degerlemes gerceklestirmenin daha saglikli sonuglar verecegi
belirtilmektedir.(Hellriegel v.d., 1996):

Tam Degerleme: Tutum ve davranslara iliskin fiziksel ve sosyal kriterler ile
yorumlar performans degerlendirme kapsamindadir. Potansiyel durumun guvenilir,
istekli ve kabul edilebilir bir personel olma agisindan bilgi ve yorumlar: kapsayici
boyutta olmasina dikkat edilir.

Prensip Degerleme: Degerleyicinin yargilari, orgitsel baglilik, uyum, given,
ishirligi, insiyatif kullanabilme, is bilgi ve becerisi, gibi cok sayidaki degisken ileilgili

bilgi ve yorumlar: icermektedir.

Dereceleme: Personel, performans potansiyeli agisindan c¢ok sayida degisken
cercevesinde degerlendirilir. Bireyin is gereklerini yerine getirmedeki basari grafigi
sonuclara etkisi itibariyle degerlemeye tabi tutulur.

Gegerlilik Kriteri: Is gereklerine gore basar1 6lgiisii kabul edilen performans diizeyi,
Is tutum ve davramsimn standardim gosterir. Bu standart gecerli kriter olarak kabul
edilir.
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Is performans 6lgmeye dayanak teskil eden bu yontemler ile potansiyel
performansin degerlendirilmesine calisiimaktadir. Performans degerleme sisteminde
aktif degerleyici olarak Ust, ast, calisma arkadaslari, bireyin kendisi ve organizasyon
dis1 uzman ya da kurumlart saymak mumkinddr. Bu degerleyiciler, sorumluluk ve
yetkileri  kapsaminda  ilgili  performans  durumunu  Olgltler  kullanarak
degerlendirmektedirler.

Bireysel performansi degerleme sistemi, isletme amaclarinin, bireysel niteliklerin
ve performans standartlarimn fonksiyonel olarak tanimlanmasini gerekli kilmaktadir.
Nelson ve Quick, bu tammlamalarin asagidaki kriterleri igermesi gerektigini
belirtmektedirler (Nelson ve Quick, 1997).

Amaglar: Orglitsel ve bireysel amaglarin entegrasyonu.

Bireysel Nitelikler: Personelin is gorme ve insiyatif yetenekleri.
Potansiyel: Calisanlarin anlama, ¢alisma, sorumluluk alma kapasiteleri.
Degerleme Nesnelligi: Isletme klturiiniin galisanlarca kabul Q.

Bu kriterler, isletmedeki insan kaynaklari performansimn degerlendirilmesi
surecinde bireylerin yetenek, bilgi, birikim ve ilgileri dnemli i¢c degiskenler olarak
belirleyici olmaktadir. Aym kapsamdaki dissal degiskenler ise, isletme amaclarinda
aciklik, stattye bagli yetki ve sorumluluk denkligi ve 6dillendirme sistemini saymak
mumkundur. Her iki degisken grubunu, sistemdeki degerleyicileri arasinda, komite,
ustabasi, amir, degerlendirilenin kendis, is arkadaslar yer alabilmektedir. Y ukarida da
goruldugl Uzere, bireysel performans degerleme, sistem yaklasimimin gecerli oldugu
bittncul stregleri kapsamaktadir. Bu degerleme siireclerinin, yalniz ya dais takiminin
bir Uyes olarak cesitli islevleri yerine getiren bireyleri daha da gelistirmeye yonelik
degerleme etkinliklerini icermekte oldugu da aciktir (Akin, 2002).
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2.3 Performans Degerleme Siir eci

Performans degerlendirme yapmak istememizin temel amacit kuskusuz orgutsel
amaclarimizin her seviyedeki yonetici ve calisanlarimiz tarafindan anlasilma  ve

benimsenme derecesini ortaya ¢ikarmaktir (Kaplan ve Norton, 1996).

Isletmelerde insan kaynaklar: yonetimi, performans degerlendirme sistemini
belirlemeden 6nce performans degerleme sirecini tammlamas: gerekir. Performans
degerleme sireci, kriterler ve standartlarin belirlenmesi, degerleme periyotlarimn
saptanmasi, degerlemeyi yapacak olan kisilerin belirlenmesi, degerleme metodunun
secimi, degerlemeyi yapacak olan kisilerin egitimi ve geribildirimden olusur.

Bir organizasyonda performans degerlendirme sistemi olusturmasinda ilk acim

mevcut sistemin amag ve hedeflerinin ne olacagim saptamaktir (Drucker,1989).

Isletme performans: genis bir boyut icerisinde, isletmeye iliskin baslica Uic ana
konudaki sorulara cevap verebilecek bir kavram olarak dustndlebilir. Buradan
amaclanan temel duslnce; orgitin mevcut durumunu, mevcut kaynaklarim ve érgit
duzenini inceleyerek performans: irdelemektir (Hansen,1997; Kaplan ve Norton,
1996).

2.3.1 Kriterlerin Belirlenmesi

Isletmelerde performans degerlendirme sistemlerinin olusturulmasinda ilk ve en
Oonemli asama performans kriterlerinin belirlenmesidir. Kriterlerin dogru segimi,
performans degerleme sistemi ile elde edilecek verilerin glvenilirligi ve gegerliliginde
etkili olacaktir. Secilen performans kriterleri isin yapilisinda gegerli ve o6nemli
olmalidir (Uyargil, 1994). Bir isin niteliginin gereklerini ve ¢alisma kosullarin: gesitli
yontemlerle arastiran bilimsel calismaya is analizi acth verilmektedir (Sabuncuoglu,
2000). Performans degerlemede kullanilan kriterler de yukarnida tammladcigimiz is
analizi sonucunda gelen bilgiler dogrultusunda saptanir (Werther, Davis, 1993). Ancak,

Is analizleri her zaman dogru kriter seciminin yapilmasinda yeterli olamamakta ve ek
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calismalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Performans degerlemede kabul edilebilir ve kabul
edilemez kriterlerin tammlanmasi ve gelistirilmesi 6nemli bir konuyu olusturmaktadhr.
Performans kriterleri kapsadiklar: bilgiler acisindan; (a) kisilik ozellikleri ile ilgili
kriterler, (b) performans 6zellikleri ileilgili kriterler ve (c) ciktilara ve sonuglara dayal

kriterler olmak Uzere U¢ grupta siniflandirilir.

2.3.2 Kriterlerin Degerlendirilmesi

Thornideke (1949) nin son kriterler olarak adlandirdigi kavram, hipotetik bir
kavram olup, bir isin basarisi ile ilgili tim olasi belirleyicileri icerir. Psikometrik
teoriye gore, tam kriterlere ulasiimasi halinde performansta mikemmellik sonucuna
ulasilacaktir. Performans degerleme ile ilgili 6rneklerde kriterlerin, ¢cogu en asgari
duizeyde olusturulmaktadr.

Performans degerleme kriterlerinde kansiklik oldugu zaman, calisanlar isin
basarili olmasi igin gerekli olmayan kriterlere gore degerlendirilirler. Kriterler eksik
oldugu zaman ise, calisanlar basarili bir performans icin gerekli tum kriterlere gore
degerlendirilirler. Kriterler Ust Uste geldigi zaman is gereklerine uygun olarak temsil
edilirler (Smither, 1998).

2.3.3 Standartlarin Bdlirlenmesi

Performans degerlemes islemi icin standartlarin neler oldugunun belirlenmesi
gerekir. Degerleme isleminin etkili olabilmesi her is icin beklenen sonuclara baglidir.
Ortaya konulan kesin standartlar sayesinde benzer isi yapan her bireyin ne yapmasi
gerektigi bicimsel olarak belirlenmektedir. Performans standartlari, hem ast hem de
amiri icin yararli olacak iki tir bilgi icermektedir. Ilk bilgi “neyin yapilmasi
gerektigidir.” Ikincisi ise “nasil yapilmasi gerektigidir’.ilk bilgi gorev tanimlarim
saglamaktadir. ikinci bilgi ise performans standartlarimi vermeyi amaclamaktadir.
Genellikle performans standartlar kantitatif ve kalitatif olmak Uzere isin iki yonunu

icermektedir. Kantitatif standartlara belirli bir isin yapilmasi icin gerekli zaman, hata
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sayisi, ziyaret edilen musteri sayisi, kalitatif standartlara ise astlarinin faaliyetleri
control etme yetenegi, yapilan isin kalites, verileri analiz etme yetenegi Ornek
verilebilir. Isin gerektirdigi ustalik, caba, sorumluluk ve galisma kosullar: bilinmedikge
calisan isgbrenin yetenek ve basarisi saptanamaz (Sabuncuoglu, 2000). Degerleme
sonucunda isgoren, calistigi is icin olusturulmus standarda ulasmis ise performansi iyi,
ulasmamus ise performanst iyi degil olarak nitelendirilir. Standartlar olusturulmadig
takdirde performans degerlemesinin yapilmasina olanak yoktur (Bingdl, 1997).

Standartlar peformans degerleme siireci icin kullanilirken, kisisel gelisimi ve
departman gelisimini tesvik etmek, dogrulugu saglamak, kullamlan metotlarin ve
sonuclarin degismemesini saglamak ve diger organizasyonlar ile karsilastirma imkan:
vermek gibi amaclara da hizmet etmektedir (Olson, 1981).

2.3.4 Faktor Segimi

Performans degerlemesinde kullamlacak olan yonteme bagli olarak faktorlerin
aciklikla belirlenmesi gerekmektedir. Degerlemede alinacak faktorlerin  bazi
ozelliklerinin bulunmasi gerekmektedir. Bunlar;

Faktorler isin 6zelligine ve sorumluluk diizeyine uygun olmalidir.

Faktorler agik ve anlasilir olmalidir.

Faktor sayisi sinirlandirilmalidhr.

Elde edilen basarinin nitelik, nicelik ve stiresini gostermelidir.

Faktorler strekli olarak gozden gecirilmeli ve gerekli dizeltmeler yapilmalidir
(Bingol, 1997).

Faktorler, calisanlarin temel nitelik ve nicelikleri, is bilgisi, ¢calisamn davranislar
ve kisisel ozellikleri seklinde tammlanabilir.

2.3.5 Degerlemeyi Kim/Kimlerin Y apacaginin Belirlenmesi

Isletmelerde, performans degerleme calismasi farkli kisiler tarafindan yapilabilir.
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SOz konusu kisiler yonetici, is arkadaslari, musteriler, astlar ve kisinin kendisi olabilir.

Degerlemenin bagl: bulunan yonetici tarafindan yapilmas:: En yaygin uygulama
calisanin bagli oldugu yonetici tarafindan degerlemesinin yapilmasidir. Bunun nedeni
bagli olunan yoneticinin ¢alisam en yakindan tamyan kisi olmasi ve gézleme imkaninin
bulunmasidir. Astlar, isletmedeki kariyerlerinin gelisiminde bagli bulunduklar:
yoneticinin olmasin isterler (Werther, Davis, 1995).

Kendi kendini degerleme: Calisamin kendi kendini degerlemes yaklasimi ginimuizde
artmaktadir. Bu yaklasimin amaci calisanin performansi hakkinda ne distndigint

Ogrenmek ve calisan tesvik eden unsurlar: ortaya gcikarmaktadir (Palmer, 1993).

Is arkadaslar: tarafindan degerlendirme: Bu yaklasimda calisan ile ayni seviyede olan
is arkadasindan bilgi almaktir. Yonetici her zaman calisam gozlemleyemedigi icin is
arkadaslar1 calisan hakkinda bilgi kaynagidir. Cunki isin gereklerini ve gereki olan
becerileri  bilmelerinden dolayr calisanin  performansimt  degerleyebilirler. Bu
yaklasimin sakincalan ise is arkadaslarinin arkadaslik iliskisinden dolayr objektif
degerleyemeyebilir ya da calisanlar arasinda cekisme varsa objektij degerleme
olmayabilir. Bu nedenle, performans degerleme sonucunda verilecek olan terfi ve Ucret
artis1 kararlarimin sadece is arkadaslari tarafindan degerlemeden gelen sonuclara
dayandirilmamasi uygun olacaktir (Noe, Holenbeck vd., 1996).

Astlar tarafindan degerleme: Bu yaklasim genellikle yoneticilerin degerlemesinde
kullamImaktadir. Burada yoneticiler astlan tarafindan degerlendirildikleri icin hosnut
olmamaktadirlar. Astlar tarafindan degerlemeden gelecek olan sonuclarin gercegi
yansitabilmesi icin, astlarin performans degerleme konusunda iyi egitilmis olmalar
sarttir. Aks takdirde astlarin kisilik Ozelliklerine ve kendi ihtiyaglarim ne dlclde
karsilandigina bakilarak, isletme hedefleri gtz ardh edilerek degerleme yapabilirler.
Astlardan gelen sonuclar yorumlamirken dikkatli davranilmas: gerekir (Sabuncuoglu,
2000).

MuUsteriler tarafindan degerleme: Bu yaklasim, ¢zellikle hizmet sekt6riinde faaliyet

gosteren isletmeler tarafindan benimsenmistir. Hizmet alan kisilerin isletme ve
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personel hakkindaki distincelerini 6grenmek ve aksayan yoOnler bulunuyor ise
duzeltmek icin 6nelmler alinmalidir. Otellerde misteri memnuniyet karti adi verilen
formlar odalarda bulunmaktadir ya da musterilerin otellerde konaklamalarimin ardindan
posta ile kendilerine gonderilmektedir (Noe, Holenbeck vd., 1996, s.223). Ancak
mUsterilerden dogru bilgileri ailmak oldukca zor olmaktadir. Cunki muUsteriler ¢ok
memnun ya da hi¢c memnun olmayabilirler. Musterilerin aldiklart hizmetten memnun
olma dereceleri calisami degerlerken objektif olmalarimi engelleyici bir unsure
olabilmektedir (Woods, 1995).

2.3.6 Degerleme Araliklarinin Belirlenmesi

Performans degerlemesi, zaman olarak uzun bir slreyi gerektirmektedir.
Degerleme calismalarim sik araiklarla yapmak kadar seyrek araliklarla yapilmas: da
yararli sonu¢ vermez. Her iki durumda da degerlemeye tabii tutulan ¢calisamn gelismesi
icin gerekli olan geri bildirim kullanamayabilinir (Aldemir, Ataol, Solakoglu, 1993).
Degerleme araiklar: genellikle alti ayda bir veya yilda bir olmaktadir.

2.3.7 Degerlemenin Nasil Y apilacaginin Belirlenmesi
Insan kaynaklari yonetiminin tammlanan gerekli standartlar, faktorler,

degerlemeyi yapacak olan kisiler ve degerleme araliklari 1s1g1inda degerleme bigimini
tammlamasi gerekir.

2.3.8 Degerlemeyi Y apacaklarin Egitimi

Isletmelerde degerlemeyi yapacak olan kisilerin belirlenmesinden sonra bu

Kisilerin objektif ve dogru degerleme yapabilmeleri icin egitilmesi gerekmektedir.

2.3.9 Yoneticilere ve CalisanlaraBilgi Verme

Degerleme sonucunda, calisanlarin basari durumlar: ile ilgili olarak elde edilen
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bilgiler analiz edilir. Performansin iyilestirilmesi ve eksiklerin giderilmes icin
degerleme  sonuclarimin  cgalisanlara  iletilmess  uygun  bir  tutum  olarak
degerlendirilmektedir (Bingdl, 1997). Degerleme sonucunda elde edilen bilgiler farkl
amag ve yaklasimlar icin kullanilir. Ornegin; insan kaynaklar1 departman: elde ettigi
bilgileri degerleme, ise yerlestirme, egitim ve oryantasyon, Ucret ve terfi calismalarinda
kullamr (Werther, Davis, 1995).

2.4 Performans Degerlendirme Y odntemleri

Isletmelerde performans degerleme sirecinin  tammmlamasimin ~ ardindan
performansin nasil degerlendirileceginin belirlenmes gerekir. Cesitli  performans
degerlendirme yontemleri vardir. Bunlardan isletmenin yapisina en uygun olan yontem

secilerek uygulanmalidir. Degerlendirme yontemleri sunlardir:

Grafik degerlendirme yontemi :Bu yontem, belirli bir is grubundaki ¢alisanlarin isteki
bireysel basarilarint genel olarak degerlendirmek amaciyla kullamlir.Bir departmanda
calisanlarin timi veya az sayida calisani bulunan kiglk isletmeler icinuygun bir
yontemdir. Belirli zaman periyotlar1 sonunda isgorenin bagli oldugu yonetici tarafindan
isgorenin kisilik ozellikleri, ise iliskin davramslar: ve isin ciktilarinin degerlendirildigi
puanlamaya dayal1 sistematik bir yontemdir (Eraslan ve Alguin; 2005).

Grafik degerlendirme yonteminin avantajlar::

* Gelistirilmesi ve uygulanmasi kolay bir yontem olmasi

* Kisa slirede degerlendirilmesinden dolay: isletmeye maliyetinin az olmasidir.

Grafik degerlendirme yontemini dezavantgjlar::

» Bazi kriterler sayisalastirilamadigindan isgorenler arasi farklar kimi zaman ortaya
konamaz (Barutcugil, 2002; Kahya,2002).

Puanlama yontemi: Puanlama yontemi her kritere 6nem sirasina gore puan atanmasina
dayal1 bir yontemdir. Yaygin uygulamada kriterler 5 dereceye ayrilir ve bu ayrim puan
araliginda basarilidan baslayarak basarisiza kadar adlandirilir. Bu uygulamada puan
atama 3 farkl1 sekilde yapilabilir (Eraslan ve Algin; 2005):
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1- Minimum agirlhiklandirma: Kritere verilecek maksimum puan ilk dereceye atanarak
esit araliklarla diger derecelere puan atamayi esas alir.

2- Maksimum agirliklandirma: Kritere verilecek maksmum puan besinci dereceye
atanarak esit ve azalan araliklarla diger derecelere puan atamay: esas alir.

3- Geometrik dizi ile agirliklandirma: Geometrik dizi carpani bulunarak iscilerin
motivasyonunu arttirmaya yonelik ve daha ¢ok basariya daha fazla puan veren bir
uygulamadir.

4- Aritmetik dizi ile agirliklandirma: Kriter ici en yiuksek ve en disik puan farki
bulunarak atamalarin esit araliklarla yapilmasini esas alan bir uygulamadir.

Puanlama Yonteminin avantaji olarak sonuclarin  degerlendirmesinin - kolayligi,
puanlama yonteminin dezavantajlar asagidakiler sayilabilir:

* Gelistirilmes kriterlere bagli olarak zorlasabilir,

* Her departman kendine ait kriterlerle degerlendirilmelidir,

* Faktor puan atamak profesyonellik ister (Barutcugil,2002; Kahya,2002; Bingdl,1998).

Der ecelendirme yontemi: Isgoreni degerlendirmek icin olusturulan kriterlere en uygun
secenegin isaretlenmesine dayali bir uygulamadir. Segeneklerin agiklama icermes,
degerlendiriciye kriterler ve secenekler arasi farklari anlamasina yardimci olmaktadir
(Eraslan ve Alguin; 2005).

Derecelendirme yonteminin avantajlar::

* Diger yontemlere gore daha agik ve nettir,

* Tutarl1 degerlendirmeye olanak saglamaktadhr,

» Sonuclari elde edilmesi kolay oldugundan maliyeti dusuk bir yontemdir.
Derecelendirme yonteminin dezavantajlar:

* Secenekler arasi farklarin agik bicimde ifade edilmesi gerekir,

e Secenek tamlarim yapmak profesyonellik ister (Barutcugil,2002; Kahya,2002;
Bingdl,1998).

Kontrol listesi yontemi: Degerlendiricinin formda belirtilmis faaliyetlerden isgorenin
sahip oldugu ve gozledigi kriterleri secmesine dayal: bir yontemdir. Faaliyetlere puan

atama islemi gerceklestirilerek formun sayisal hale getirilmesi mimkindtr (Eraslan ve
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Algun; 2005).

Kontrol listesi yonteminin avantajlari:

* Pratik ve maliyeti distk bir yontemdir,

» Fadliyetler aciklama igerdiginden degerleyici agisindan isaretleme islemi kolay
yapilmaktadir,

* Y Ontem tutarl1 sonuclar verir.

Kontrol listesi yonteminin dezavantajlari:

» Halo etkisi gorulebilir,

* Agirlikli puanlarin iyi atanmasi gerekir,

* Aynmi departmanda bile baz1 faaliyetler aym agirliga sahip olmayabilir (Bingdl,1998 ;
Findikci, 1999).

Zorunlu secim yontemi: Degerlendiricinin gruplasmis kriterler icinden her gruptan bir
tanesini segmesine dayanan bir yontemdir (Eraslan ve Algun; 2005).

Zorunlu secim yonteminin avantajlar::

 Say1sal yontem olmasi degerlendirmeyi kolaylastirmaktadir,

» Uygulanmasi pratik ve ekonomiktir.

Zorunlu secin yonteminin dezavantajlari:

« Isgorenin durumunu belirten bir secenek yoksa bile bir segenek isaretlenmelidir. Bu
yonteme isgoren arasi fark degerlendirmesi icin bir engel teskil etmektedir.

Puan tahsis yontemi: Uygulama bakimindan zorunlu dagilim yontemine benzeyen bu
yontemde isgorenlerden en basarilisindan en basarisizina kadar yukardan asagi
siralanmasi ve puan atanmasi islemini icerir. Boylece isgorenler arast bir siralama
olusturulmus olur (Eraslan ve Algun; 2005).

Puan tahsis yonteminin avantgjlari:

* Basit ve uygulanmasi kolay bir yontemdir.

Puan tahsis yonteminin avantajlari:

 Degerlendirici hatasina agik bir yontemdir,

» Puanlama isgorenler arasi farki gosterme niteligine sahip olmayabilir (Kahya, 2002;
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Kaynak,1996).

Davramssal degerlendirme yontemi: Zorunlu secim yontemi ile derecelendirme
yonteminin beraber kullamimasi ile olusturulan bu yontem isgérenin durumunu belirten
tek secenegin isaretlenmesi esasina dayanmir. Davranmissal degerlendirme formunun
hazirlanmasinda isgorenin katilimina izin verilmesi,diger yontemlere gore isgorenin
formu benimsemesi saglamistir (Barutcugil,2002; Kahya,2002).

Davranissal degerlendirme yonteminin avantgjlari:

« Isgorenin diger yontemlere gore daha cok benimsedigi bir uygulamadir,

« Ucretlendirme ve Kariyer planlamasinaicerigi dolayisiyla kaynaklik eder,

« IsgOrenin yaptig1 is esas alinarak puanlamaya gidilir.

Davranigsal degerlendirme yonteminin dezavantglar:

* Yontemin gelistirilmesi uzun zaman aldig: icin zaman aici ve maliyeti yuksektir
(Canitez, 2000).

ikili karsilastirma yontemi: Belirli bir grup yada departmanda calisan isgorenleri
birbirleri ile kiyaslayarak siralama elde eden bir yontemdir. isgorenler yukardan asag: ve
soldan saga dogru matris tablosuna atanarak ve her isgorenin diger isgorenlerle
kiyaslamp daha sonra diger isgorene gore basarili gértlenlere “+” isareti atanmasiyla
olusan bir formdur. Kiyaslamanin en sonunda “+" sayisi toplami fazla olandan en aza
kadar isgorenlerin siralama sayisi yazilarak form tamamlanir (Kahya,2002).

Ikili karsilastirma yonteminin avantajlar::

» Basar1 siralamasi kolaylikla elde edilir,

* Her isgoren birbirleriyle kiyaslanmis olur. Kademesi duslrme veya isten ayrilma
kararlar1 alinmasim kolaylastirir.

ikili karsilastirma yonteminin dezavantajlar::

« Isgoren say1si cok oldugu durumlarda uygulama silresi ve maliyeti cok fazla artar,

* Degerlendirici hatalarina acik bir yontemdir,

+ Isgorenler birbirleriyle kiyasandigindan motivasyon sorunlari ortaya cikabilir
(Canitez, 2000).
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360 derece performans degerlendirme yontemi: 360 derece performans
degerlendirme yontemi, calisamin  performansimin;  calisamn is  arkadaslarindan,
yoneticilerinden, Ustlerinden, kendisine dogrudan rapor verenlerden (astlar), i¢ ve dis
mUsterilerinden, parcast oldugu proje takimlarinin diger tyelerinden ve de kendisinden
derlenen spesifik is performanst bilgilerinin 1s1ginda degerlendirilmesi  slrecidir
(Ludeman, 2000; Vinson, 1996).

Geleneksel performans yaklasiminda calisana sadece UstU tarafindan geribildirim
verilmesine karsilik, 360 derece performans degerlendirme yontemi, calisamn
performansim gozlemleyen daha genis bir grubun calisana geribildirim vermesine
olanak saglamaktadir (Y Uce, 2003).

360 derece performans degerlendirme, kisilerin birbirlerine geribildirim vermesine
olanak saglamasi, kisilere guclu ve gelismeye acik aanlarn hakkinda detayli bilgi
vermes agisindan kisilerin gelisimini destekleyici bir siregtir. 360 derece degerlendirme
ve gelisim yontemi ile bireysel performandarlailgili geribildirimin saglanmasinin yam
sira bir grubun veya takimin performans: ile ilgili genel egilimlerin belirlenmesi de
mUmkuin olabilmektedir (Aytag, 2003).

360 derece performans degerlendirme yaklasimi icinde kabul goren temel disiince,
personelin performansimin iletisim, liderlik, degisimlere uyabilirlik, insan iliskileri,
gbrevin yoOnetimi, Uretim ve is sonuclar, baskalarimn yetistirilmesi ve personelin
gelistiriimesi gibi sekiz temel yetenek alamnda cok yonli olarak izlenmesidir
(Lassiter,1997).



22

3 HIZMET VE HIZMET iSLETMELERININ YONETIMi

3.1 Hizmet Kavram

Gunumuizde hemen hemen tim orgutler varolus amaglarim “halka ve misterilere
hizmet etmek” biciminde tanimlamaktachr. iletism yoluyla musterilere yansiyan bu
mesgjlar hem kamu kuruluslari hem de 6zel sektdrde yer alan isletmeler tarafindan
iletilmektedir (Ciftci, 2006).

Bugiin artik hizmetler, guzellik salonlarinda verilen hizmet etkinliklerinden,
sigorta isletmelerinin sundugu hizmetlere kadar ¢ok genis alana yayilmis, ¢ok gesitli
heterojen etkinlikleri kapsamaktacdir. Ornegin, hizmet bir fikir, eglence, bilgi, musterinin
gérunusinde bir degisme, sosya bir yenilik, bulunabilirlik, yiyecek, glvenlik ya da
benzeri seyler olabilir. Bu nedenle, hizmet olgusu olduk¢a karmasik ve tammlanmasi
guc bir kavramadir (Ciftci, 2006).

Hizmetlerin genis bir yelpaze icinde degiskenlik gostermesi ve somut mallarla olan
baglantilart hizmet kavramimn tanimlanabilmesini giiclestirmektedir. Isletmelerin bilyiik
bir kismimin ma ve hizmet birlesmlerini tiketicilerin  kullanimina  sunduklar
sdylenebilir (Uner, 1994).

Hizmet, “bir etkinligin temel amaci veya unsuru olarak misteri isteklerini giderici
nitelikte, belirlenebilen soyut cabalar” seklinde tarumlanabilir (Uner, 1994). Hizmet

kavramu ileilgili yapilan diger tammmlarin bazilar1 asagida verilmistir.

Hizmetin en bilinen tamimi, “bir gruptan digerine sunulan, herhangi bir seyin
sahipligi ile sonuglanmayan, bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet Gretimi fiziksel bir
Uriine bagl1 olabilir ya da olmayabilir (Rust, 1996).

Hizmetler hareketler, siiregler ve performanslardir (Zeithaml vd., 2000).

Hizmetler, Urinlerden genellikle soyut olma oOzellikleri ile farklilasmaktadhr.
Bununla birlikte, hemen hemen higbir drtn, hizmet sunulmadan musterilere
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ulastirilmamaktadir. Ornegin; somut olan bir Griinii satin alma siirecinde, musteriler,
hizmetin soyut ¢zellikleri ile de karsilasmaktadirlar. Benzer bicimde, ¢cogu hizmet de
somut bilesenler icermektedir. Bankalar, hizmet endustrisinde yer airken, oturulan

koltuklar somut 6zellik tasimaktadhr.

Uriinlerin somut olmast nedeniyle, rinlerin satin alinmast sonucunda miisteriler,
satin aldiklar: Grdnlere sahip olma duygusuna ulasmakta iken, hizmetin satin ainmasi
sonucunda, bir deneyim kazanmaktadirlar. Bir arabay1 satin alan musteri, magazadan
satin aldigi araba ile ayrilirken, bir hizmeti satin alan misteri ise, hizmeti satin aldigi
magazadan sahip oldugu deneyim ile ayrilmaktadir. (Oral veY Uksel, 2006).

Hizmet sektorinde kalite uygulamalarinda, ilk adim, hizmetlerin 6zelliklerinin ve
diger sektorle arasindaki farklarin bilinmesidir. Hizmetlerin baslica bes dnemli 6zelligi
bulunmaktadir (Zeithaml vd., 2000).

— Dokunulmazlik (Soyut olma)

Heterojen olma (Turdes olmama)

Uretim ve tiiketimlerin eszamanliligr
Stoklanamama
Sahiplik

Dokunulmazhk (Soyutluk) :Hizmetler ve malar arasindaki en temel farkliliktir.
Hizmet Uretiminin kilit noktast hizmetlerin soyutlugudur ( Zeithaml vd., 2000).
Hizmetler maddi unsurdan ¢ok “performans’ sinifina girdikleri icin mamullerde oldugu
gibi gorilme, hissedilme, dokunulma ve benzeri sekillerde degerlendirilemezler
(Peskircioglu,1993).

Dokunulmazlik kavraminin iki anlami bulunmaktadir.
— Dokunulmaz ve hissedilmez olma.
— Kolaycatanimlanamama, formile edilememe ve kolayca zihinsel

algilayamama.

Mal, herhangi bir madde, bir arag gibi elle tutulabilen, gbzle gorilebilen,

koklanabilen, giyilebilen, dinlenebilen veya bir yere yerlestirilebilen somut bir unsurdur.
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Oysa, hizmet soyut bir kavramdir. Bir mal satin alindiginda ona sahip olunur ve
tuketilebilir. Ancak, bir hizmet satin aindiginda mulkiyet devri degil, bir kullamm
hakki, bir tiketim, bir tecriibe satin alinmis olur (Uner, 1994). Ornegin bankada gorevli
personel tarafindan misteriye verilen hizmet bir uygulama, bir faaliyettir. MUsteri
hizmetin soyut unsurlarint (ekipman, banka binasi) gorip elle dokunulabilmesine karsin
esas hizmet gorilemez veya dokunulamaz. Cinkl esas hizmet soyuttur ve bir faaliyettir.

Heterojen Olma (Turdes Olmama): Hizmetler genellikle insanlar tarafindan Uretilen
performanglar olduklar: icin aym hizmetin iki ayri sunumunun aym olmasi olanaksizdir.
Hizmetlerin kalite ve icerikleri hizmet yaratandan digerine, musteriden misteriye hatta
guinden giine degisebilir(Zeithaml vd.,2000). Ornegin bir doktordan digerine, hastadan
hastaya, giinden guine degisiklik gosterebilir. Insan unsurunun hizmet Uretimine katiima
duizeyi Uretimin standardizasyonu ile dogrudan iliskilidir. Hizmet endustrilerinin énemli
bir kisminin emek yogun oldugunu dikkate alirsak, hizmet isletmelerinin standart mamul
Uretme sandarinin az oldugu sonucuna varabiliriz (Uner, 1994). Heterojenlik aym
zamanda musteriden de kaynaklamr. Cunkl hicbir masteri bir baska misteriye aym
sekilde degerleme yapmaz. Her bir musteri hizmeti kendine 6zgu deneyimlerle algilar.
Bunun sonucunda hizmetin standartlasma ve kalite kontrol faaliyetlerinin zor oldugu
soylenehilir.

Uretim ve Tuketimin Eszamanhhgi: Hizmeti maldan ayiran onemli bir Ozellikte
Uretimin ve tiketiminin ayn anda gerceklesmesidir. Bircok Urtin ilk énce Uretilip daha
sonra satin alp tuketilir(Zeithaml vd.,2000). Ornegin Uretilen bir buzdolabinin
dagitimi gergeklestirildikten sonra satin alinip birkag yil sonra kullanilabilir. Oysa, bir
doktor hastasiyla bir araya gelmeden saglik hizmetini veremez ya da bir ogretim tyes
ogrencisiyle bir araya gelmeden egitim hizmeti Uretemez. Buna gére hizmet, mallarin
aksine Once satilir daha sonra Uretim ve tiketimleri aym anda gergeklesir (Gongalves,
1998).

Hizmetlerin aym anda Uretilip tuketilmeleri musterinin hizmet Gretiminin bir
parcasi olmasi anlamina gelir. Ayni zamanda hizmet Uretenler de Grinln bir parcas ve

musteri hizmet deneyiminin 6énemli bir girdis haline gelirler. Eszamanli Uretim ve
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tuketimin diger bir sonucu da hizmetlerin kitlesel Uretiminin imkansiz veya ¢ok zor
olmasidir (Bitner vd., 2000). Hizmetlerde fiziksel mamul UGretiminde oldugu gibi
fabrikasyona gidilemez.

Stoklanmama: Hizmetler bir performans olduklarindan saklanamazlar, stoklanamazlar,
tekrar satilamazlar ve degistirilemezler. Baska bir deyisle, hizmet Uretiminde ortaya
cikan bos kapasitenin ileride kullaimak (izere stoklanma imkam yoktur. Ornegin bir
turdaki bos koltuklar, bir oteldeki bos yataklar kaybedilmis kapasite anlamina gelir.
Ayrica hizmet sektériinde talep dalgalanmalan sik karsilasilan bir durumdur. Talep
dalgalanmalar1 gunun belli saatlerinde (havayollari, restoranlar gibi), haftamn belirli
gunlerinde (sinema), yilin belli aylarinda (vergi hizmetleri, turizm gibi) belirginlesir
(Atan ve Altan ,2004).

Sahiplik: Sahipligin olmamasi mallar ile hizmetler arasindaki temel farkliliklardan
biridir. Bir mali satin alan kisi o0 malin sahibi olurken, hizmet sektériinde ise ancak bir
kolayliktan, tesisten belirli bir siire faydalanabilir. Ornegin kredi kartindan yada otel
odasindan faydalanmak gibi, 6deme hizmetlerin kullamimasi ve kiralamasi icin yapilir
(Oztiirk, 1998).
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3.2 Hizmet Kalites

Hem imalat sektérii hem de hizmet sektdrii ekonomiye katkilart bakimindan
vazgecilmez niteliktedir. Baslangicta kalitenin yukseltilmesine yonelik ¢calimsalar somut
drdnler sunan imalat sanayinde uygulama alani bulmasina karsilik, hizmetler sektériinin
buyuytp gelismes ve ekonomide dikkate deger bir yer tutmasi nedeniyle bu sektore de
uygulamistir. Ancak kalitenin iyilestirilebilmesi i¢in her seyden 6nce dlc¢ulebilir olmasi
gerekmektedir. Imalat sektoriinde kalitenin 6lglilmesi nispeten kolaychr. Nitekim Griiniin
fiziksel oOzellikleri, dayanikliligi ve kendisinden beklenen islevi yerine getirip
getirmedigi gibi degerlendirmede ipucu olarak kullamlabilecek 0ozellikler cesitli
sekillerde kolayca dlculebilmektedir. Ne var ki, hizmetlerin kendine 6zgi bir takim
ozellikleri olmast nedeniyle bu 6l¢im zorlasmaktadir. Bu 6zellikler; zaman, yer, bicim
ve pskoloji bakimindan fayda meydana getiren ekonomik faaliyetler olarak
tamimlanabilir (Atan, Bozdag, Altan, 2003).

Hizmetin sahip oldugu bu 6zellikler ve hizmetin bir performans olmasi yizinden
hizmet kalites tanimlann farklilhik gosterir. Hizmet kalitesini  Philip  Crosby
“gpesifikasyonlara uygunluk” seklinde tammmlarken, Jarmo Lehtinen kaliteyi iki parcaya
ayirmakta; hizmetin sunulmasi stirecinde misteri tarafindan yapilan yargilamaya “ stireg
kalites”, hizmet sunulduktan sonra musteri tarafindan yapilan yargilamaya ise “cikti

kalites” adimi vermektedir (Parasuraman ,Berry ve Zeithaml.,1994).

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi konusunda heniiz tam olarak uzlasma saglanmis
olmamakla birlikte ¢ tammm bulundugu saptanmistir (G6zIU, 1994). Bunlardan ilkine
gore hizmet kalitesi, musterinin beklentileri ile gergeklesen hizmet performansinin
karsilastirilmasidir. MUsterilerin beklentilerini; reklamlar, daha onceki deneyimler,
hizmeti kullanan diger tiketicilerin aktardigi bilgiler ve kultir gibi 6geler belirler.
Beklentiler musterilerin gegmis deneyimlerine dayanir. Hizmet performansi ise tesiser,
hizmet siireci, techizat, is tasarimi, ¢alisanlar i¢in uygulanan odil ve tesvik programlari,

yoneticilerin planlart ve kararlarinin etkisi altinda gergeklesir. Denetlenebilen bu
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etmenlerin yamnda tuketicilerin davranmidari, iklim, rakiplerin etkisi ve performans: gibi
denetlenemeyen unsurlar da hizmet kalitesini etkiler (Ciftci, 2006).

Ikinci tamm ise musteri, hizmet, kalite ve diizeyler gibi terimlerin tanimlanmasim
saglar. “Musteri”, hizmeti kullanmak icin ddeme yapan kisidir. “Hizmet” fiziksel ¢ikti
Uretmeyen temel veyatanimlayici bir faaliyet olarak tamimlanmaktadir. “Kalite”, rekabet
edilenden daha Ustiin olan bir mamul veya hizmetin tiketici tarafindan agilanan soyut
ve somut Ozellikleridir. “Dlzeyler” ise musteri tarafindan kalite dizeylerini 6lgen,

yonlendiren ve degerlendiren bir 6lcme sistemidir (Ciftci, 2006).

Hizmet kalites ile ilgili Ugunct taim “mukemmel hizmet kalites”nin
belirlenmesinde ve yonetilmesinde yanlisliklara yol agan bosluklar: agiklamaktir. Bu
bosluklardan birincisi, musteri beklentileri ile yoneticilerin musteri  beklentileri
hakkindaki algilamalarn arasindaki farkliliktir. Ikinci bosluk, yoneticilerin hizmet
kalitesinin hedef dizeyi hakkinda algilamalar ile gerceklesen hizmet kalites dizeyi
arasindaki farklihiktir. Ucglincli bosluk, is ve egitim talimatlarinda belgelenen hizmet
kalitesi ozellikleri arasindaki farkliliktir. Dordinci bosluk, hizmet kalitesinin gercek
teslim sistemi ile tiketicilerin dissal iletisimi arasindaki farklilik olarak agiklanmaktadhr.
Besinci bosluk ise beklenen hizmet kalites ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki
farkliliktir. Besinci bosluk diger dort boslugun bir fonksiyonu olmaktadir (Gozli, 1994).

Ozet olarak hizmet kalitesi; hizmetin musteri beklentilerini karsilacigr veya gectigi
miktar olarak tarimlanmaktadir. Daha acik bir anlatimla; musterinin hizmete iliskin
beklentilerinin ve hizmet performansina iliskin algilar arasindaki agiklik derecesidir.
Dolayisiyla hizmet kalitesi konusunda kalitenin musteri tarafindan algilanan performans
duizeyi ya da hizmetin musteriyi tatmin etme diizeyi oldugu soylenebilir (Ciftci; 2006).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994); UrUnlerin kalitesini iceren yontemlere
dayanmilarak hizmet kalitesinin belirlenemeyecegini ve 6lctlemeyecegini belirtmislierdir.

Parasuraman vd. (1994) yaptiklar: ¢alismalar ile su i¢ sonucu agiklamislardir.

a) Hizmet kalitesi, trtin kalitesini degerlendirmeye gore ¢ok daha guigtur.
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b) Hizmet kalitesi, beklenen hizmet dizeyi ile gerceklesen hizmet performansinin
karsilastirilmasi ile sonuglanmaktadir.

c) Hizmet kalites algilamaar ciktiyr kapsadigi kadar hizmet tedariki slrecini de
kapsamaktadhr.

Musteriler, kalite dizeyini degerlendirirken bes boyutu dikkate almaktadirlar.
MuUsterilerin degerlendirdikleri boyutlar, 6nem sirasina gore; guvenirlik, tepkisellik,
guvence, empati ve somut nesnelerdir. MUsteriler, hizmet kalitesini degerlendirirken her
zaman icin, bu bes boyutu kullanmayabilmektedirler. Ornegin, ATM’ de ilsem yaparken
empati ilgili bir kalite boyutu olmamakta ve bir hizmet icin randevu almak amaciyla
telefonla gorisme yapilirken somut nesneler bir kalite boyutu olmaktan gikmaktadir
(Ciftci, 2006).

Parasuraman vd. (1994); musterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken dikkate
aldiklart bes boyut olarak sunlari belirtmislerdir (Oral vd., 2006).

Guvenirlik: Arastirmalara gore, hizmet kalitesini algilamada en 6nemli boyut,
guvenirliliktir. Guvenirlilik, isletmelerin vaat ettigi hizmeti tam ve dogru olarak yerine
getirme yetenegi olarak tarmlanabilir. Glvenilir hizmet performans,, bir musteri
beklentisidir ve hizmetin, her zaman, aym sekilde ve hatasiz yerine getirilmesi anlamina
gelmektedir. Guvenirlilik boyutuna drnek olarak; bir araba tamirinde, problemin ilk
seferde giderilmesi ve siz verilen zamanda teslimin saglanmasi, havayolunda; ucaklarin,
belirtilen saatte hareket etmesi, bir polikliniklikte; teshislerin dogrulugu verilebilir.

_ Tepkisallik: Hizmet isletmelerinin, musterilere yardim etmeye ve soz verilen hizmeti
saglamaya gonilli olmalaridir. Ozel bir neden olmadan miisterilerin bekletilmesi,
musterilerin  kalite algilamalarint  olumsuz olarak etkilemektedir. Tepkisallik,
muUsterilerin sikayetleri ve istekleri ile ilgilenerek, hizli bir sekilde bu istekleri yerine
getirebilmeyi gerektirmektedir. Tepkisellik boyutuna, araba tamirinde; ulasabilirlik,
bekleme stiresinin azligi ve isteklere cevap verebilme, havayolunda; biletlerin satin
alinmasinda guivenilir ve hizl1 bir sistem, bagajlarin tasinma durumu, bir polikliniklikte;

ulasilahilirlik, bekleme sliresinin az olmast 6rnek olarak verilebilir.
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_ Guven: Calisanlarin, bilgileri ve tavirlariyla, musterilerde hizmet isletmesine karst
glven yaratma yetenegini ifade etmektedir. Glven verme boyutu; hizmeti sunabilme
yetenegi, nezaket, musteriye saygi, musteriyle etkili iletism ve hizmeti sunanin,
musterilerin ilgilerine odaklandigini gosteren tavirlari kapsamaktadir. Bu boyut,
Ozellikle, musterilerin  yiksek risk  aldiklarim — disundikleri  ve  giktilarim
degerlendirmede yeteneklerine iliskin kararsiz olduklari durumlarda énemli olmaktadhr.
Bu hizmetlere Ornek olarak, banka islemleri, sigorta, tibbi ve hukuki hizmetler
belirtilebilir. GlUven boyutuna 6rnek olarak, araba tamirinde; konularinda uzman
tamirciler, havayolunda; glvenilir isim, yetenekli calisanlar, bir poliklinikte; bilgi, beceri

dizeyleri ve Un verilebilir.

_ Empati: Hizmet isdletmesinin, hizmeti sunarken musterilere bireysel olarak tavirda
bulunmalaricir. Empati, hizmeti sunanlarin, hizmet icin talepte bulunanlar yerine
kendilerini  koyabilmelerini, musterilerin diUslincelerine saygi gostermelerini  ve
musterilerin her birine duyarli davranarak bireysel 6zen gostermelerini icermektedir.
Empati boyutunahavayolunda; 6zel bireysel ihtiyaclari anlamak, masteri ihtiyaclarin
tahmin etmek, bir polikliniklikte; hastaya bir insan olarak yaklasmak, gecmis
problemlerini hatirlamak, sabir veiyi bir dinleyici olmak 6rnek olarak belirtilebilir.

_ Somut nesneler: Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, ¢alisanlarin giyimi dekorasyon ve
iletisim araglart olarak tammlanmaktadir. Somut nesnelerin, hizmet isletmesinin olumlu
imajimin glclendirilmesinde 6nemli destekleri olmaktadir. Bir restoranda garsonlarin
kiyafetleri temiz degilse, masa ortisi kirliyse, bir otelde sabun yoksa, sicak su
akmiyorsa, sinemada havalandirma sistemi galistuyorsa hizmet kalitesinin somut
nesneler boyutunda basarisizlik var demektir.
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3.3 Turkiye de Hizmet Sektoériine Genel Bakis

Hizmet sektorlerinin imalat sanayinin yerlesim yerinde ya da yakin bdlgede
bulunmast 6nemli maliyet avantgjlar saglamaktadir. Hizmet Grlnlerinin ticaretinin
blylk oranda yapilamadigi dikkate alindiginda, hizmet sektoriindeki kimelenmelerin
yarattigi blyUk pozitif dissaliklar blyldme icin itici bir gi¢ olmaktadir. Hizmet
sektdriinde kimelenmelerden hareketle bolgeler arasinda farkliliklarin olustugu da yine
kabul edilen bir gercekliktir. Yeni ekonomik cografya calismalarinda ilgili ekonomik
aktivitelerin kiimelenmesinden olusan digsalliklar nedeniyle ekonomik faaliyetlerde
yogunlasmalara yol actig1 ele alinmaktadir. Bir baska ifade ile hizmet sektdrinin 6nem
kazanmasinda kent kalkinmasi ve yeni ekonomik cografya calismalar: etkili olmustur.
Ilgili literatirde imalat sanayi firmalan agisindan gerekli hizmet faaliyetlerinin
bulunabilirligine iliskin bulgular ortaya konuldukca hizmet sektériiniin 6nemi her gecen
gun dahaiyi anlasiimaktadir (Markusen, Rutherford and Tarr, 2000).

Markusen, Rutherford ve Tarr (2000), 6zellikle Uretici hizmetlerinin énemine

isaret etmektedirler. Yazarlar Uretici hizmetlerini sOyle siniflandirmaktadhrlar;

organizasyon ve karar verme etkinligini gelistiren yonetimsel hizmetler,

teknik etkinlik ve trtin kalitesini gelistirme amagli muhendislik hizmetleri,
finansal yOonetim ve karar vermeyi etkinlestiren finansal hizmetler,

firmalarin diger mal ve hizmetleri satmasi ya da almasim kolaylastiran pazarlama
hizmetleri ve

firmalarin enformasyon ve bilgi elde edebilecegi enformasyon hizmetlerini
kapsamaktadhr.

Amerika Birlesik Devletleri’nde yapilan bir arastirmada, Glke insanlarinin sosyal,
kiltarel, ekonomik ve milli gelenekleri esas ainarak toplumlarin hizmet kriterleri
sorgulanmustir. Arastirmamn amaci, hangi dlke insanlarimin yapisi itibariyle hizmet
sektorii kriterlerine daha uygun oldugunu tespit etmekti. Buna gore ilk U¢ sirayi
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Almanya, Isvicre ve Amerika paylasmisti. Ulkemiz ise ilk 50'ye bile girememisti.
Y aklasik 50'ye yakin tlkenin insanlarinin okul egitimi, mesleki egitim, istihdam, gelir
dagilimlar1, sosyal ve kiltirel yap: ve gelenekleri esas alinarak hazirlanan arastirmada
batil1 toplumlarin 6n siralar isgal etmeleri aslinda ¢ok yadirganacak bir durum gibi
gbzikmuyor (Bekin,2009).

Arastirma, hizmet sektdriinde faaliyet gosteren konaklama tesideri, (otel, motel,
tatil kdyu, kamp, pansiyon) A’la carte restaurant, fast food restaurant, bife, lokanta,
cafe, cay bahgesi, disco, pub, birahane ve buna benzer yiyecek icecek ve eglence
hizmetlerinin verildigi isletmelerde yapilmistir. Bati toplumlarint hizmet sektoriinde
lider yapan kriterleri irdeledigimizde, arsimiza muhtemelen ¢ok biyuk bir olasilik ile ¢
ana bagliklar altinda sdyle bir tablo ortaya ¢ikacaktir (Bekin, 2009).

1. Medleki egitim ve kisisel gelisim: En iyi hizmet bilgiyi gerektirir. Bu bilgiye
sahip olan, bunu benimseyen ve bilginin 6tesine gegen insanlarin, hedef kitle ile
daha dogru bir aisveris icerisinde olacaktir. Yine degisen piyasa kosullarinin
takibinin yapilmasi, piyasadaki yeni istek ve beklentilerine yonelik 6n goérulerde
onemlidir. Calisamn ilgi alamna gore verimli olabilecegi bir gbrev amasi ve o
alanda katma deger yaratmasi sektérde 6nem kazanmaya baslamistir. En iyi
hizmet icin, egitimli, yaratici, gelisime ve yenilige acik, 6n goruslU bireyler
isletmelerin tercihinde on planda tutulmalichr. Is yasaminda temel hedefin
mUsteriye daha iyi hizmet sunmak oldugu disundlirse; gerek kurum icinde,
gerekse egitim kurumlarinda verilecek egitim ve bunun paralelinde yetisecek
bireyler, is yasamm esasli davrams modelleri icin gereklidir. Egitim, mUsteriye
verilecek hizmet kalitesini de belirleyecegi gibi, is strecindeki verimliligin
gerceklesmesine de yardimci olur. Yani, misterinin ihtiyaclarini bilen egitimli
insanlarin hizmet sunarken bilingli davrars sergilemeleri, zaman ve kaynak
israfinin da 6niine gecilmesine olanak saglar. Kisisel gelisimdeki esas, bireyin
onceliklerinin algilanmasi veya agiga cikartiimas: ve bu paralelde bilgi sahibi
olunmasina imkan verilmesidir. Kisisel gelisim, ancak bireyin ilgisine endekdli

egitimle desteklenirse, yararli hale gelebilir.
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2. Hizmet garantis ve surekliligi: Kalitenin tek basina gergeklesmeyeceginden
hareketle, kaliteli hizmet icin, organizasyonda tepeden tirnaga ortak bir felsefe
yaratilmasi ve herkesin bunu kabul ederek hareket etmesi cok 6nemli. Isletme ve
mUsteri arasindaki hizmet aligverisindeki memnuniyet, isletmenin verecegi
hizmetin sonraki donemlerde talep edilmes agisindan da 6nem tasiyor. Yani
gunu kurtaran anlayislarla, odaginda masteri memnuniyeti olmayan hizmet arzi,
adiinda isletmenin varligini devam ettirmes agisindan tehdit olusturur. Hizmet
sunacak isletmenin her bir elemamimin gérev ve sorumluluk tammuna goére
hareket etmes, dogru zaman ve dogru yerde hizmeti sunmasi da hedefin
gerceklesmesini etkili kilar. Hizmet verenin, hizmet alamm memnun etmes;
sonraki stirecte musterinin sadakati, verilen hizmete bagimliligin da beraberinde
getirecektir. Bir isletmenin var olus gercegi, tiketiciye hizmetlerini kabul
ettirmekten geciyor. Ama bu hizmetler, ancak karsilikli fayday: gozetiyorsa, iki
taraf icin de kabul edilebilir olur. isletme, var olusunu hizmet sunacag:
mUsterinin ihtiyaclarim karsilamak cercevesinde oturturken; tiketiciler icin de
ihtiyaclarin en kaliteli sekilde nasil alinabilecegi ekseni 6nem tasir.

3. Kosulsuz migsteri memnuniyeti: Eniyi hizmet musterinin ihtiyag ve beklentilerini
asan hizmettir. Uluslar arasi rekabet, isletmelerin hizmetlerinde farklilasarak 6ne
cikmay1 beraberinde getirmis bulunmaktadir. Yeni donemde sadece bir Urdnt
veya hizmeti sunmak vyeterli olmamaya bagsladi. “kosulsuz ~musteri
memnuniyeti”, “toplam kalite yonetimi” gibi yeni degerler, isletmenin
piyasadaki varligimin devam etmes icin gz arch edilemeyecek bir zorunluluk
olarak ortaya cikti. Bu noktada muUsteriye en iyi hizmet sunanlar, en
miukemmelini ortaya koyanlar pazardaki devamliliklari adina 6nemli bir durus
sergilemis oluyorlar. En iyi ve en mikemmel hizmette esas olan ise, hizmet
alacak olamn hassasiyetinin ¢ok iyi degerlendiriimesi ve verilen hizmetin
miisterinin ihtiyaclarimn 6tesinde ona yeni vizyonlar katabilmesidir. Uretimden
tuketime kadar olan sirecte, “ben kimim, ne Uretiyorum, nasil tretmeliyim, kime

nasil sunmaliyim” hareketi 6nemli oldugu kadar; musteri acisindan da “ben
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kimim, ne talep ediyorum, kimden nasil amak istiyorum” sorulariyla empati
kurulmasi, hizmetin en dogru sekilde verilmesini saglayacaktir.

GUnUmiz dunyasinda hizmetler sektort, Glkelerin gayri safi yurt ici hasilalarimn
ortalama olarak %68’ini olusturmaktadir. Bu oran, 2004 yil1 verilerine gore, gelismis
Ulkelerde %72 iken, gelismekte olan Ulkelerde de %50’ nin Uzerindedir. Ayrica,
hizmetler sektoril, hemen hemen tim ulusal ekonomilerin en hizli blyUyen sekt6ridar.
Hizmetler sektorinin toplam hasiladaki payr dinya ortalamasi olarak ve Ulke
ortalamalar1 olarak yikselmekte, 6te yandan, tarim sektdrinin toplam hasila icerisindeki

pay1
gostermezken, bazi Ulkelerde yukselmekte fakat gelismis Ulkeler dahil olmak Gzere pek

dismekte ve sanayi sektorinin payr bazi Ulkelerde Onemli degisimler
cok Ulkede gerilemektedir. Sanayi sektorinin payinin geriledigi bu tlkelerin bir kism,
sanayi sektérinin toplam hasiladaki payimn ve sanayi istihdaminin toplam istihdamdaki

payinin gerilemesi ile “sanayisiziesme” slreci yasamaktadir (Dinger,2008).

Ulkemizin ekonomik gostergelerinin bu gelismelere ne kadar paralellik
gosterdigini anlamak icin, oncelikle sektdrlerin zaman icerisinde toplam hasiladaki

paylarinin degisiminin incelenmesi gerekmektedir (Dinger,2008).

Cizelge 3-1: Ana Faaliyet Kollarina Gére Gayri Safi Milli Hasila
(Cari Fiyatlarla) (%)

GSMH Tarim Sanayi Hizmetler
Vil Gelisme | Sektor Gelisme | Sektor Gelisme | Sektor Gelisme
Hiz1 (%) | Pay1 (%) | Hiz1 (%) | Pay1 (%) | Hizi (%) | Pay1 (%) | Hizi (%)
1970 13,3 36,7 7,1 16,6 10,3 46,7 20,0
1975 28,5 32,7 27,5 16,7 29,3 50,6 28,9
1980 84,4 25,5 75,9 18,3 70,7 56,2 93,6
1985 59,5 19,7 49,4 21,9 67,7 58,4 60,2
1990 72,4 16,8 79,3 24,8 61,3 58,4 75,6
1995 102,0 14,8 103,1 25,5 102,0 59,7 101,8
2000 60,4 13,5 50,5 22,3 65,6 64,1 61,0
2005 13,4 10,1 3,0 24,4 15,7 65,5 14,3
Kaynak:TUIK

Cizelge 3-1, Turkiye' de 1970-2005 yillarinda temel sektdrlerin GSMH igerisindeki
paylarint cari fiyatlara gore gostermektedir. Tablodan; tarim sektorinin payimn 1970
yilinda % 36.7 oldugu, 2005 yilindaise tarimin payimn % 10.1’ e distligu gorulmektedir.



Sanayi ve hizmetler sektorinin paylarimn bu donemde strekli arttigi ve 2005 yilinda

hizmetlerin payimn % 65'ler duzeyine eristigi tablodan ve Sekil 3-1'den de
izlenebilmektedir (Dincer,2008).

Sekil 3-1: Sektorlerin GSMH icindeki Paylari (Cari Fiyatlarla %)
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Kaynak: TUIK’in verileri kullamlarak olusturulmustur.

TUm bu verilerden; Turkiye de tarim sektdrinln payimn zaman igerisinde azaldigi,

buna karsilik sanayi

sektoriniin - ve hizmetler sektorinin  paylarinin - arttigi

gorulmektedir. Hizmetler sektort, Turkiye'de GSMH’'de en yuksek paya sahip sektor

konumundadir ve sektor yiksek gelisme hizlar kaydetmektedir (Dinger,2008).

Hizmetler sektéri icerisinde bazi alt sektorlerin paylarim ve gelisme hizlarim

gosteren Cizelge 3.2 ilging bulgular sunmaktadir (Dinger,2008):
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Cizelge 3-2: GSMH icinde Baz1 Hizmet Alt Sektorlerinin Paylari ve Gelisme Hizlari
Toptan ve Otel ve . Serbest
Perglkende L_okanta. Ulastirma MuMa“ ler M.eslek ve Higr;e]v;t?teri
Ticaret Hizmetleri Hizmetler
Yillar Sektor Gel. Sektor Gal. Sektor Gal. Sektor Gal. Sektor Gel. Sektor Gel.
Pay1 Hizi Pay1 Hizi Pay1 Hizi Pay1 Hizi Pay1 Hizi Pay1 Hizi
(%) (%) (%) (%) (%) (%)
1970 7,6 154 |21 218 |27 11,2 |68 30,4
1975 8,6 336 |20 210 |26 270 |74 33,8
1980 10,9 101,0 2,0 774 |26 86,9 |87 68,2
1985 12,6 498 |22 572 |23 489 |51 58,8
1990 16,3 774 125 649 |11,7 76,7 |32 948 |36 91,1 |82 109,4
1995 17,2 111,0| 3,0 96,4 |[125 90,8 |4,1 180,5 |3,7 101,0 |7,9 79,9
2000 16,3 67,9 |35 73,7 |14,0 624 |37 11,1 |35 56,5 (10,1 43,9
2005 16,9 13,0 |36 10,0 |14 156 |44 -06 |35 136 (98 12,2
2006 17,0 19,0 |35 13,7 |141 129 |47 248 |35 18,1 |95 15,1
Kaynak:TUIK

Cizelge 3.2°e gore; Turkiye'de 1970-2006 doneminde hizmet alt sektorlerinin
tumu gelisme gostermistir. Bunlar icerisinde toptan ve perakende ticaret, pay1 en yiksek

olan alt sektdrdur. Ulastirma sektort, 1970 yilindan giinimiize 6nemli 6lclide gelismis

ve pay1 neredeyse iki katina ¢ikmistir. Mali musesseler alam da, payr gorece kiuguk

olmakla birlikte, 1970 yilindan bugtine, sektdr icerisinde iki katindan fazla btyumuistar.

Devlet hizmetleri sektériintin payi, diizenli olmamakla birlikte artis gostermis ancak bu

sektorin gelisme iz 1990 yilindan sonra 6nemli

(Dinger,2008).

Olclide dusts kaydetmistir
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4 MUSTERI ODAKLILIK VE MUSTERI ODAKLI PERFORMANS

4.1 M Usteri Odakhlik Kavram

MUsteri olmaksizin bir isletmeden bahsetmek mimkin degildir. Efsanevi yonetim
gurusu Peter Drucker da isletmenin amacini, daha 1970’ li yillarda, “memnun mUsteriler
bulmak ve bunlart muhafaza etmektir’ seklinde ifade etmistir (Drucker, 1973).

MUsteriler organizasyon ya da fonksiyonel birimlerce Uretilen mal ve hizmetleri
satin aan kisilerdir. M Usterinin 6nemi orgutsel teoride, stratgjik yonetim ve pazarlamada
her zaman vurgulanan bir konu olmustur. Buna karsilik, musteri odakl: politikalari, reel
aktivitelere transfer edecek 6zel metodlar: 6neren yazarlarin sayisi oldukga sinirlidir. Bu
konudaki yaklasim ve calismalar cogunlukla kalite guclendirme programlarina
yogunlasmaktadhr.

Oysa, gunimizde cagdas isletmecilik anlayisi musteri kavramim yeniden
tammlarken, masteri hizmeti anlayisini da blttntyle degistirmektedir. Bu alandaki
geleneksel yaklasimlarin aksine isletmeler artik misteriyi merkez alan ve misteri ihtiyag
ve beklentilerini karsilamamn nihai amag oldugu modelleri gelistirmektedirler (Butler;
1996).

Fojit (1995) musteri ihtiyaclarinin “ yapilacak dogru seyleri” ifade ettigini, yonetim
teorilerinin ise bunlarin “dogru sekilde yapilmasim” ifade etmekte oldugunu o6ne
siirmektedir. Ozellikle de pazardaki degisime paralel olarak tiketici istek, ihtiyac ve
arzularinda yasanmakta olan degisimlerin varligi dikkate alindiginda musteriyi okuma
veya anlamanin basari icin ne denli énemli oldugunu sdylemeye gerek yoktur. Dogru
olmayan veya musteri beklentileriyle uyum icinde olmayan her girisim, her triin ve her
gayret ne kadar verimli ve etkin yapilirsa yapilsin beklenen basariyr getiremeyecektir.
Dolayisiyla misteri ihtiyaclar dikkate alinmaksizin yapilan her tor iyilestirme ve

gelistirme girisimlerinin beklenen sonucu vermeyecegi aciktir. Bu baglamda musteri
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odakliligint gerekli kilan temel sebepleri asagidaki sekilde siralamak mumkundar
(Fojit,1995).

MUsteriler isletmelerin ve dolayisiyla da tim Kkarliligin varlik sebebidir. Ancak
isletmelerin bunu anlamada yetersiz oldugu gozlenmektedir.

Digssal krizlerden kurtulmamin yolu genellikle degisim ve yeniliklerin
yonetilmesinden gecmektedir. Tasarim ve imalatta karsilasilan sorunlarin énemli
bir kismu musteri ihtiyag ve isteklerinin tahmin edilmesi veya anlasiimasinda
yasanan yetersizliklerden kaynaklanmaktadir. Basarili firmalar yeni musteri
ihtiyaclar1 kesfetme ve bu ihtiyaglar karsilayabilecek yeni Urlnler tasarlama ve
Uretme becerileri sayesinde basariy1 yakalamaktadirlar.

Ortak bir musteri hedefi belirlenmedikge fonksiyonlar arasi koordinasyonun
saglanmasinda celiskiler ortaya ¢ikabilmektedir.

M Usteri bazli 6lcitler ve dduller yiksek performansin temel gostergeleri arasinda
yer almaktadir.

MuUsteri odaklilik teknoloji agirlikli yeni isletmelerin kitlesel Gretime olanak
saglayan nihai Urunlere donustirilmesinde de musteri odaklilik 6nemli rol
oynamaktadir.

Demode olan teknolojiler ve yavaslayan blyime hizlari karsisinda olgun
isletmeler zor bir secenekle karsi karsiyadirlar. Bu durumda tiketici
ihtiyaclarinin karsilanmast yoniindeki girisimler isletmelerin gelecegi ve basarisi
acisindan kritik rol oynamaktadir.

MuUsteri odakliligin saglanabilmesi icin bazi engellerin ortadan kaldiriimasi
gerekmektedir. Bu engeller arasnda musteri ihtiyag ve isteklerinin tam olarak
anlasiimasint  engelleyen bolimlendirilmis karar streglerinde degisikliklerin
yapiimasidir. isletme icinde fonksiyonlar arasi siirtiisme ve cekismelere yol
acacak olan fonksiyonel yapilanma yerine musteri memnuniyetine odaklanmis
bir misteri kultirinUn gelistirilmesi gerekmektedir.

Diger bir engel ise misteri ihtiyaclarinin algilanmasim engelleyen karmagik
sektdr yapist olup, degistirilmesi gerekmektedir. Bazi sektorlerde musteri degeri
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yaratma siireci oldukga karmasik olabilmektedir. Ornegin, isletme biinyesindeki
bazi birimler musterinin sesi rolUnu Ustlenerek, misteri ihtiyaclarinin tek birim
tarafindan daha dar cercevede ele ainmasina yol acacaktir. Dolayisiyla tuketici
istek ve ihtiyaclari baglaminda alinacak isletme ici kararlarda mumkin
oldugunca degisik gorus ve dustincelere yer verilmes daha isabetli sonuclarin
elde edilmesine yardimci olacaktir.

MUsteri odakliligin 6ninde duran ve Ustesinden gelinmesi gereken bir diger
engel ise isletmelerdeki kisa vadeli taleplerin uzun donem kararlarimn 6nine
gecebilmesidir. Kisa donem karliligi icin uzun dénem isletme cikarlar: veya Grin
kalitesinin feda edilmesi pazarda basar1 agisindan ciddi sorunlar yaratmaktadir.

M Usteri ihtiyaclarimn al gilanmasindaki engellerden bir digeri ise musteri istek ve
ihtiyaclarinin  belirlenmesinde daha cok ifade edilen Ozelikler Gzerine
odaklamImasidir. Pazar firsat1 yaratabilecek 6zelliklerin belirlenmesi gogunlukla
dogrudan ifade edilen Ozellikler seklinde yapilmakta oldugu, bunun ise yetersiz
kalmakta oldugu, gercek pazar firsat1 yaratabilecek misteri isteklerinin ise daha
cok dolayli (yanal) istek veya ihtiyaclardan kaynaklancig: ifade edilmektedir.
Tabii ki yonetimin guvenilirligi de musteri odakl1 bir kiltirin gelistirilmesinde
Onemli rol oynayacaktir.

Sonug olarak, bu engellerin blyik cogunlugunun misteri ihtiyaclarimt anlama

konusunda izolasyon yaratma egiliminde oldugu gorilmektedir.

MUsteri odaklilik anlayisi, her seyden dnce, firmalar ana faaliyetleri ile musteriler
arasindaki engelleri ortadan kaldirmaya yoneltmektedir. Nitekim, yakin zamanda
yapilan bir arastirmada 1000 Fortune firmasindan % 25 nin c¢alisanlarint misterilerle
dogrudan iliskiye yonelttikleri belirlenmistir. Dogrudan iliskiler, musteri politikalarina
Onem vermenin kritik bir gostergesi olarak algilanmaktadir.

ikinci olarak, misteriler de tipki hisse sahipleri gibi bilgilendirilmektedir. Pek cok
firma musteri memnuniyetini 6ncelikli hedef olarak benimseyen kamusal bir misyon
Ustlenmektedir (Hall; 1996).
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Ornegin, sikayet, miisteri merkezli isletmecilik felsefesinin temel taslarindan biri
olarak kabul edilmektedir. Sirekli gelisme ilkesi musterinin nihai memnuniyetini ifade
ettigi icin, sikayetler bir anlamda msterinin beklentilerinin tam olarak karsilanmasim
engelleyen faktorleri tammlamaktadir. Bu nedenle, isletmeler misterilerine sikayetlerini
daha kolay ve hizl1 bir sekilde bildirme firsatlart yaratmakta, bu amagla yeni sistemler
olusturmaktadirlar. Ornegin msteri temsilciligi, tcretsiz telefon hatlar, Call-Center’ lar
vb. uygulamalar bu kapsamdadir (Barlow and Moller; 1998).

Isletmeler ayrica misterinin  bilgi  diizeyini yukseltecek uygulamalara da
yonelmektedirler. Boylece, misteri, beklentileri ile sonuclar arasindaki farkliliklart
hesaplama bilgi ve kabiliyetine sahip olabilmektedir.

Dorduncust, ozellikle hizmet alanlarinda misteri onemli bir ortak Uretici olarak
gorulmektedir. MUsterinin uzmanhig arttikca, Uretim faaliyetlerine etkin katki yapma
yetkinligi de gelismektedir.

Bu agidan firmanin basarisi, musteriyi isbirligi yapilmas: gerekli bir partner gibi
gormesine baglidir. Isbirligi perspektifi musteri memnuniyeti ve rekabet yetkinligi
arasinda bir iliski kurmaktadir (Hall; 1996).

Bu dtratgjik bakis acisi, musterilerle kurulacak baglarin guven ve saygiya
dayanmasi gerekliligini 0n plana cikarmaktadir. Bu, partnerlik slirecinde midsterinin
hizmet kalites strecine katilimina saglayacak kritik bir faktordir. Bu kriteri karsilamak
icin sirketler oncelikle kapsamli kiltirel degisiklere yonelmektedirler.

Yeni orgitsel kadltar, oncelikle takim calismasina yatkin ve etkin iletisim
becerisine sahip bir ¢alisan profilini gelistirmeyi gerektirmektedir. Bu agidan musteri
iligkilerini gelistirmek aym zamanda calisanlarin sahip olduklarr yetkinlikleri
guclendirmekle es deger bir anlam kazanmaktadhr (Harrington; 1997).
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Cizelge 4-1:M Usteri Odakh isletmecilik Y aklasim

Geleneksel Isletme Anlayisi Musteri Odakl1 Isletmecilik
Uretim merkezli bir anlay1s
hakimdir. Piyasa odakl1 yaklasim esastir.

Satis hacmi yerine musterinin
Basar1 satis hacmiyle 6lctlmektedir. | stirekliligini esas alan bir basar1 6l¢itt

mevcuttur.
Isletme, politikalarin: esas M isterinin 6ncelikli oldugu bir strateji
almaktadir. SOz konusudur.

M Usteri guicli markaveisimlerin

Firma misteriden daha gucl tddr. farkindachr ama gic miisteridedir.

o Sirket coklu kanallar (internet, call-
lletisim kanallart siirlidhr. center, 800’ |Ui hatlar vb.) yardimiyla
mUsteriyle her zaman iletisim halindedir.

Kaynak: (Harrington , 1997)

4.2 M Usteri Odaklr Performans

Musteri odaklilik yaklasimi, calisanlari yonetmede ve yonlendirmede yeni bir
anlayis1 temsil etmektedir. Firmalar degisken ve dinamik bir isletmecilik anlayisi ile
musteri merkezli rekabet stratejilerini benimsemeye yonelmektedirler. isyeri artik cok
daha etkin ve proje odakli olarak organize edilmekte, takim calismalari 6n plana
cikmaktadir. Bu degisimler misteri odakliliga bagli bir galisma sistemi gerektirmektedir.
MuUsteri odaklhilik stratgjisiyle calisanlar degisen musteri ihtiyag ve problemlerini
karsilamak icin  yetkilendirmekte ve calisanlara muisteri  6nceligi  bilinci
kazandirilmaktadir.

Calisamin sorumluluk alam genislerken, gorev tammlari 6ncesine gore ¢ok daha
esnek tutulmaktadir. Geleneksel is tammlar: yeni c¢alisan profilini karsilamamaktadir.
(Cardy; 2001).

Bu yaklasim insan kaynaklart yonetiminin de yeniden dizayn edilmesini
gerektirmektedir. Toplam kalite yonetimi ilkelerine gore insan kaynaklart yonetimi i¢
mUsteriye drdn saglayan bir birimdir. Ancak bu yaklasim, sinirli bir felsefeyi
simgelemektedir. Artik insan kaynaklari yonetiminin sadece i¢ misteriye degil aym
zamanda dis musteriye de katki yapmasi gerekmektedir (Akgeyik, 2002).
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Ornegin, South West Havayollari, Four Seasons Otelleri ve Nordstroms sirketleri
insan kaynaklarim piyasada bir rekabet sila olarak kullanmay: bilmisler insan
kaynaklar1 yonetimini stratgjik bir deger olarak kullanmuglardir. Bu isletmeler insan
kaynaklarinin bir isletmede dikkatli bir secim, egitim ve Ucretlendirme uygulamalar ile
fark yarattiginin farkindadirlar (Schneider and Benjamin; 1993).

Bu agidan insan kaynaklart yoOnetiminin tasichgr stratejik potansiyelin  dis
mUsterinin beklentilerine katkida bulunabilmesine olanak saglayacak bicimde yeniden

tasarlanmas: atilacak 6nemli ilk adimdir.

Stratgjik dusinme bicimi olarak tammlanabilecek bu yeni dusinme tarzi, dis
mUsterinin stratgjik olarak 6nemli veriler saglamasina, ortak Uretici gibi islev gdrmesine,
alici olarak firma ile baglantilar kurmasina, dis misterinin orgutsel Uretimin etkin bir
tuketiciss olmasina ve firma ile iliskiye girmesinden kaynaklanan pozitif yararlilig
gosterebilmesine olanak saglayacak insan kaynaklari uygulamalarim kapsamalidir (Hall
and Hall; 1999).
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5 ALGILANAN HiZMET KALITESi VE PERFORMANSARASINDAK i
ILiSKI

Pazar yonlulukle ilgili yapilan calismalarin blydk bir kisminda pazar yonltligin
performans Uzerine etkileri arastirilmis ve bu iliskiyi etkileyen faktorler belirlenmeye
calisiimigtir. Karlilik, blyime, satislar ve yatinmlarn geri dondstimundeki artis
hedeflerine etkin bir sekilde ulasmanin gostergesi olarak ifade edilen performansin artisi
siphesiz sadece firmamn pazar yonli olmasi ile mimkin olmayacaktir. Isletme
performansim ve pazar yonlUltkle olan iliskisini etkileyen faktorleri Sekil 1.'de
goruldug gibi isletmeye 6zgu ve pazara 6zgu faktorler olarak iki grupta incelemek
mumkUnddr (Narver ve Slater, 1990).

Sekil 5-1: Tsletmeye, Pazara Ozgii Faktorler Pazar Yonliliik ve Performans iliskisi
I. ] D.- T3
Ealiirler
HHfishi malivet
*Hishi bindikink

Bazar Yonhitiike
Mfigter Tonbihd
#Ralap ¥ enkibi .
Fhonksiyonlaras I ﬂEttl'lE
| ER— Parformansa

Pazara Czgii Faluiirler
¥ ogunlazia

s angellen

*Sah girl
#Taknoloiik defismme

Eaymale: Narver; JohnC. Stardey F . Slater, 1990 5 22

Pazar yonlultgun negatif musteri tatminine en hizli cevan veren, musteri degeri
yaratmak Uzerine kurulu stratejisi ve rekabet degisimleri ile mUsteri tercihlerine karsi
cabuk uyum saglayabilen 6zellikleri, performans Uzerinde daha fazla etkili olmaktadir.
Blyume/farklilasma stratgjisi disik maliyet stratgjisine oranla pazar yonlUlugin
uygulamasinda daha cok 6neme sahiptir. Pazar yonlultk ve performans arasindaki iliski
ile performans ve strateji arasindaki iliskinin guict belirli endistri kosullar1 altinda daha
kuvvetli hale gelmektedir (Pelham, 2000).
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Kohli ve Jaworski (1990) nin ¢alismasinda firmanin pazar yonltluk dereces ile
performanst arasinda dogrudan bir iliskinin varligi kabul edilmekle birlikte bu iliskinin
cesitli faktorlerden etkilenebileceginin de gbz dniinde bulundurulmasi gerektigine dikkat
cekilmistir. Pazar yonlUlik ve performans iliskisini etkileyen faktorler bir baska acidan
arz yonlu ve talep yonli olmak Uzere iki grupta incelenebilir. Rekabet ve teknoloji gibi
endustriyel faktorler arz yonlu cevresel faktorleri ifade ederken, pazardaki talebi
etkileyen unsurlar da talep yonli cevresel faktorlerin ifadesi olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu konuda yapilan diger calismalarda da pazar yonli olmamin cevresel
faktorlere gore sekil aldig: ifade edilmistir (Houston, 1986).

PIMS (Profit Impact of Marketing Strategies)'in yaptigi bir arastirmaya gore
hizmet kalitesi ve orgutsel performans arasinda pozitif bir iliski vardir. Ve arastirmalar
gostermektedir ki sirket performansinda en kritik faktor algilana hizmet ve drin
kalitesidir (Buzzell & Gale,1987). Dahasi Reicheld ve Sasser (1990) ikna edici bir kamt
ortaya atmislardir ki o da hizmet kalitesinde tutucu musteriler karliligi artirir

(Parasuraman ve ark., 1992).

Zeithaml, Berry ve Parasuraman hizmet kalite modeli kullanarak bes belirgin oneri
uygulamislar ve modelin gelisimine yoOnelik olarak daha Onceki calismalar test
edilmistir. S6z konusu ¢alismalarinda musteri algi ve deneyimlerine gore hizmet kalites
performansim 6lgmek icin oOrgutsel engellere yonelik bir deney yapmuslardir. S6zl
edilen calisma U¢c adimdan olusmaktadir. ilk olarak; hizmet kalites performansinda
mUsterinin algisim gosteren kavramsal bir hizmet kalite modeli gelistirilmistir.
Organizasyondaki  bosluklar musterinin  yiksek hizmet kalitesini  agilamasim
engellemektedir. Bu bosluklar sunlardir (Parasuraman ve ark.,1992):

mUsteri beklentileri ve yonetimin misteri beklentisini algilamasinda farklilik.
yonetimin misteri beklenti anlayisi ve hizmet kalitesi 6zelliklerindeki farklilik.
hizmet kalitesi 6zellikleri ve verilen hizmet arasindaki farklilik.

A WD PRE

verilen hizmet ve musteri goziinde hizmetin nasil algilandigi arasindaki farklilik.



ikinci adimda; musterilerin hizmet kalitesi performans degerlendirmesini 6lgen bir
prosedir gelistirilmistir. Burada servis kalitesini dlgmek icin bes boyutlu model

tasarlanmus, gelistirilmis ve test edilmistir. S6z konusu boyutlar;

Gergekler: fiziksel olanaklar, ekipman, personel veiletisim materyalleri.

Guvenilirlik: sz verilen guvenilir ve dogru hizmeti verebilme.

Sorumluluk: musterilere yardimci: olma ve tam zamaninda hizmet verme istekliligi.
Guvence: bilgi, personel nezaketi ve personelin dogruluk ve gliveni yansitma kabiliyeti.
Empati: ilgi ve 6zel alaka.

Son adimda ise; daha detayli ve dort orgitsel boslugu da icine alan bir model
gelistirilmis. Bu model ¢rgitlerde hem proses sonuglarim hem de personeli yonetmek
icin kullanmlan kontrol prosesi ve iletisimi icermektedir. Model yamsi tablo-1 deki
gibidir. Sekil-2 ise servis kalites modelini gostermekte olup cesitli organizasyonel
yapilar: ve bunlarin hizmet kalitesi bosluklariyla olan iligskisini 6zetlemektedir.

Y apilan ¢alismada; misterilerin servis kalites algilarina yonelik bir 6l¢gtim modeli
Onerilmektedir. Buradaki yaklasimda geleneksel, finansal ve operasyonel gostergelerin
Otesinde misteri odakli gostergeleri de iceren kurumsal performans olcUmleri
tartisiimaktadir. Dahasi daha genis organizasyonel sinirlarin oldugu, daha ¢ok calisan ve
yonetici performansini igceren kurum performansinin 6l¢tlmesinde musteri odakli hizmet

kalitess modeli Onerilmektedir (Parasuraman ve ark.,1992).
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6 LITERATURTARAMAS

Literatirde algilanan hizmet kalitesine gore performans degerleme sistemleri

Uzerine ¢ok az calismaya rastlamlmistir.

Gincel organizasyon modelleri  amaglar dogrultusunda rasyonellikten isteklilik
esasina dogru kaymaya baslamistir. Dahasi gegcmis modeller tim organizasyonel
faktorleri kontrol edemiyorken isteklilik esasina dayanan organizasyon modelleri tim
degiskenleri  kontrol  edebilmektedir. Bu nedenle Kanter ve Brinkerhoff
organizasyonlarin ama¢ standartlarim arastirmislardir. Sonug olarak, organizasyonlar
karsilastirnldiginda en ilging sosyolojik problemler bile evrensel boyutlar
icermemektedir. Isletmeler belirli performans 6lgme sistemlerini nasil olusturacaklarin,
kimlere hizmet edilecegini ve organizasyonel aktivitelerin nasil sekillendirecegi
Uzerinde odaklanmalidir (Kanter ve Brinkerhoff, 1981).

Aggarwal ve Samwick (2003) calismalarinda, tst yonetim tesvik primlerinin alinan
sorumluluga gore degistigini gostermislerdir. Ust yoneticiler igin performans primleri
her artan 1000 dolar hisse ay1 i¢in 1.22 dolardir. CEO lar i¢in bu prim 5,65 dolardir. Orta
yonetim ekibi icin ise 32,32 dolardir. CEO nun prim payr toplam ekip priminin %42-
%58 i arasindadir. Bolge yoneticileri icin  primler bolge performansina gore pozitif
yonde artmaktadir. BUttin bu sonuclara gore yonetimsel sorumluluk firmalardaki tesvik
primlerini etkilemektedir (Aggarwal ve Samwick, 2003).

Geleneksel performans degerlendirme yaklasiminda ¢alisana sadece Usti tarafindan
geri bildirim verilmesine karsilik, 360 Derece Geri Bildirim Y 6ntemi ile saglanan geri
bildirim, calisamin performansini gozlemleyen daha genis bir grubun geri bildirim

vermesine olanak saglamaktadir (http://www.rcbadoor.com/PerfY on.htm). 360 Derece

Geri Bildirim Y 6ntemi, bir calisanin davranislar: ve bu davraniglarin etkileri hakkinda o
calisanin Ustlerinden, calisma arkadaslarindan, parcast oldugu proje takimlarimin diger
tyelerinden, misterilerden ve tedarikcilerden bilgi toplandig: bir sistemdir (Aytag,2003).
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Bu yontem calisanin performansi ile ilgili birden fazla bakis agisim yansitmas: ve
performansin her yonuyle degerlendirilmesine olanak saglamasi agisindan calisanlar
tarafindan daha dogru ve guvenilir olarak a gilanmaktadhr
(http://www.rcbadoor.com/PerfYon.htm). 360 Derece Geri Bildirim sireci, tim

bireylerin guclu ve zayif yonlerini anlamalarina yardimci olur. Dolayisiyla, 360 Derece
Geri Bildirim YoOntemi, organizasyonda forma olarak kullamlan performans
degerlendirme sisteminin yerine gecen bir arac degil, formal performans degerlendirme

sistemlerinin tamamlayicisi bir arag niteligindedir (Aytag,2003).

Camgoz ve Alperten (2006) , calismalarinda insan kaynaklari uygulamalarimn
guncel ve tartismal1 konularindan biri olan 360 derece performans degerlendirmesini
kapsamlica incelemis ve ampirik bir arastirma ile desteklemistir. Calisma 2 bolimden
olusmaktadir. Teorik bilgilerin tartisildigi birinci bolimde, klasik anlamda performans
degerlendirmesinin gerekliligi ve organizasyonlara sagladigi yararlara kisaca yer
verilerek, 360 derece performans degerlendirme ve geri bildirim sistemine gegis
yapilmis, 360 derece performans degerlendirme ve geri bildirimin klasik amir
degerlendirmelerden farki, orgite saglacigr avantgjlar, degerlendirme sisteminde yer
alan degerlendiriciler (Ust, ast, ¢alisma arkadaslari, kendi) kapsamlica tartisilmstir.
Caimsa ikinci bolumde, bir devlet Universitesinin mediko-sosyal merkezi birim
amirlerinin yonetsel yetkinliklerini degerlendirmek (zere 360 derece performans
degerlendirme ve geribildirim sisteminin gelistirildigi, uygulandigi ve 6rnek rapor
sonuclarinin tartisildigi ampirik bir uygulama ile desteklenmistir. Calismanin bulgulari
bir butln olarak ele aindiginda 18 birim amirinin amir, ast, emsal, kendi ve hizmetini
gbzlemleyen degerlendiricilerinin  ortalamalarint  iceren toplam degerlendirme
puanlarimin 3.1 ile 4.6 arasinda oldugu gorilmektedir. Besli degerlendirme sisteminde,
degerlendirme puanlarinin yiksek (3.1-4.6 aras)) olmast sevindirici bir bulgu olmakla
birlikte, degerlendiricilerin comertlik etkisine maruz kalmis olabilecekleri dislincesini
de akla getirmektedir (Camgodz ve Alperten, 2006).

Kaynak ve Bilbil (2008), 360-derece geribildirim sistemi kullanarak gruplar aras

degerlendirme farkliliklarint arastirmustir. Degerleyici grup 1. derece sicil amirleri,
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ilkogretim mufettisleri, okul muddrleri, ogretmenler ve oOgrencilerden olusmustur.
YoOnetim performans: karar verme, planlama, oOrgutleme, iletism kurma, etkileme,
koordinasyon ve degerlendirme boyutlarinda 6lclilmastir. Y apilan analizler sonucunda,
orgenci degerlendirmesinde anlamli bir farkliligin olmadigi, buna karsin egitimciler
arasinda anlamli degerlendirme farkliliklarinin  bulundugu sonucuna ulasilmistir
(Kaynak ve Bulbul,2008).

Rogers ve ark. (2002), 360 derece geribildirim ile Ucretlerin dizeltilmesi
konusunda calsmiglardir. Calismalarinda oncelikle 360 derece geribildirimi gelismeye
yonelik bir ara¢ olarak gorilmesi gerektigini belirtmislerdir. Bunun yam sira kurum
kilturt  desteklenmedikge performans ve Ucret arasinda bir bag kurma egilimi
onlenmelidir. Stratejik tedbirler siraya konulmalidhr. Is odakl: yetkinlikler insa edilmeli
ve spesifik gorevlier, kademeler ve fonksiyonlar olusturulmalicir. S6z konusu
olusturulacak olan sistem musteriyi de icermelidir. Kurulan sire¢ kontrol edilmelidir.
Katilimcilara hedefler verilmeli ve egitilmelidirler. 360 derece geribildirim igin Ust
yonetimin destegi alinmali, yeterli kaynak ve zaman saglanmalidir. Son olarak 360

derece geribildirim sisteminin verimliligi 6lctilmelidir (Rogers ve ark., 2002).

Ozgen ve ark. (2008), calismalarinda kimya mihendisligi bolimiinde Proje
Y 6netimi kursunda kullamlan 360 derece geribildirim sisteminin etkinligini 6lgmek icin
bir anket yapmuslardir. Kursun amaci dgrencilerin liderlik yeteneklerini gelistirmektir.
Sonug olarak; genellikle ogrenciler 360 derece proses icin pozitif bir reaksiyon
vermislerdir. 360 derece geribildirim uygulamas: etkili bulunmustur (Ozgen ve ark.,
2008).

Wan ve ark. (2005), X sehrinde bir bankanin interaktif bankacilik kanalina yonelik
mUsteri istekleri Uzerinde calisma yapmuslardir. Dort farkli misteri grubu ve bu
mUsterilerin isteklerinin boyutlari analiz edilmistir. Sonu¢ olarak her bir musteri

grubunun farkl1 istek boyutlarinin oldugu gorilmasttr (Wan ve ark., 2005).

Varinli ve ark. (2009), duygusal zekanmn satis elemanlarinin musteri odakli olup
olmamalar1 Uzerine etkisi ve bunun da satis performanst Uzerindeki etkisini belirlemek

icin bir arastirma modeli ve hipotezler gelistirmisler, gelistirilen model ve hipotezler
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yerli ve yabanci ilag sirketlerinin satis elemanlarindan olusan 284 kisilik bir 6rnek
Uzerinde test etmislerdir. Yapilan calisma sonucunda, duygusal zekanin ¢ok boyutlu
yapisi ortaya konmus, ayrica, duygusal zekamn musteri odaklilik ve satis performanst
Uzerinde onemli bir etkisi oldugu goértGlmustir. Ayrica, musteri odakliligin da satis

performansi ileiliskili oldugu goralmastar (Varinli ve ark., 2009).

Sezer (2008), calismasinda kamu hizmeti yaklasiminda “musteri” kavraminin
uygun olup olmadigimi tartisarak, kamu hizmetlerinde musteri (vatandas) odakli bir
yaklasimin  benimsenmesinin  Turkiye'deki kamu hizmeti anlayis1 agisindan  bir
degerlendirmesini yapmis ve musteri (vatandas) odakli yaklasimin kamu hizmetleri
acisindan etkileri ele aimaya calismistir. Sonu¢ olarak, kamu kuruluglar: tarafindan
sunulan kamu hizmetlerinin kalite dizeyinin, hizmetten yararlananlarin istek ve
beklentilerine gore diizenlenmesi icin, hizmet sunan kurumlarda musteri/vatandas odakl
bir anlayisin benimsenerek bu anlamda bir zihniyet degisimine gereksinim vardir. Kamu
hizmetlerinde kalite, etkinlik ve verimliligin saglanmasinda musterinin beklenti ve
taleplerinin dikkate alinmasi, kalite standartlar1 ve ilkelerinin belirlenip uygulamaya
gecirilmesi gerekmektedir (Sezer, 2008).

Appiah-Adu ve Singh (1998), musteri odaklilik ve performans tzerine bir ¢calisma
yapmiglardir. Calismalarinda kiigik ve orta olgekli isletmelerde yenilikgilik, pazar
dinamizmi ve rekabetle musteri odakliligin arasindaki iliski test edilmistir. Test
sonuclart musteri odakliligin pozitif bir etkisi oldugunu gostermistir (Appiah-Adu ve
Singh, 1998).

Han (2006), musteri yetkilendirmesi ve hizmet arasindaki iliskiyi arastirmustir.
Isletmelerde daha cok isGi yetkilendirmesi Uzerine arastirmalar yapilmustir. Literatiir
taramasina dayali olarak Han Cin'deki turizm isletmelerinde 600 musteri Uzerinde
arastirma yapmis ve model test edilmistir. Veri analizi sonuclarn  misteri
yetkilendirmesinin isci yetkilendirmesinden farkl: olarak tiketim kabiliyetini ve tiketim
tercihlerini  birlestirdigini gostermektedir. TUum bu bilesenler algilanan musteri

kontrolUnd, servis kalitesini ve musteri memnuniyetini dolayl1 veya dolaysiz olarak
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etkilemektedir. Ek olarak, hizmetin iyiligi ve musteriyle bilgi paylasimi musteri
yetkilendirmesini gelistirmektedir (Han, 2006).

Rose’'un Urin kalitesinde temel ilkesi sudur ki: ne kadar dogru tasarlarsanmz
tasarlayin misterinin Urinindze olan algilamast hizmetin niteligine gore degisir. Bir
Uriin ne kadar 1yi Uretilirse dretilsin misterinin agilamast ona nasil sunuldugudur. Bu
nedenle dogru servis yapmak, musteri beklentilerine uygn bir sekilde hizmet vermek
oldukca onemlidir. Musteri beklentileri dogrultusunda dogru hizmetle Urlnlerinizi

sunarsaniz musteri daha fazla triin satin alacaktir (Rose, 1994).

Zeithaml, Berry ve Parasuraman hizmet kalite modeli kullanarak bes belirgin dneri
uygulamislar ve modelin gelisimine yoOnelik olarak daha Onceki calismalar test
edilmistir. S6z konusu ¢alismalarinda musteri algi ve deneyimlerine gore hizmet kalites
performansim 6lgmek icin orgitsel engellere yonelik bir deney yapmuslardir. S6zl
edilen calisma U¢ acimdan olusmaktadir. ilk olarak; hizmet kalitesi performansinda
mUsterinin algisim gosteren kavramsal bir hizmet kalite modeli gelistirilmistir.
Organizasyondaki  bosluklar muUsterinin  yiksek hizmet kalitesini  algilamasim
engellemektedir. Bu bosluklar sunlardir (Parasuraman ve ark.,1992):

Lo

mUsteri beklentileri ve yonetimin misteri beklentisini algilamasinda farklilik.

2. yonetimin musteri beklenti anlayis1 ve hizmet kalites 6zelliklerindeki
farklilik.

3. hizmet kalites ozellikleri ve verilen hizmet arasindaki farklilik.

4. verilen hizmet ve misteri gozinde hizmetin nasil agilandigi arasindaki

farklilik.

Ikinci adimda; musterilerin hizmet kalitesi performans degerlendirmesini 6lgen bir
prosedir gelistirilmistir. Burada servis kalitesini dlgmek icin bes boyutlu model

tasarlanmus, gelistirilmis ve test edilmistir. S6z konusu boyutlar;

Gergekler: fiziksel olanaklar, ekipman, personel veiletisim materyalleri.
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Guvenilirlik: sz verilen guvenilir ve dogru hizmeti verebilme.

Sorumluluk: musterilere yardimci olma ve tam zamaninda hizmet verme istekliligi.
Guvence: bilgi, personel nezaketi ve personelin dogruluk ve gliveni yansitma kabiliyeti.
Empati: ilgi ve 6zel alaka.

Son adimda ise; daha detayli ve dort o6rgitsel boslugu da icine alan bir model
gelistirilmis. Bu model ¢rgitlerde hem proses sonuglarim hem de personeli yonetmek

icin kullanilan kontrol prosesi veiletisimi icermektedir.

Y apilan calismada; misterilerin servis kalitesi agilarina yonelik bir 6lgiim modeli
Onerilmektedir. Buradaki yaklasimda geleneksel, finansal ve operasyonel gostergelerin
Otesinde musteri odakli gostergeleri de iceren kurumsal performans olgumleri
tartisiimaktadir. Dahasi daha genis organizasyonel sinirlarin oldugu, daha cok calisan ve
yonetici performansini igceren kurum performansinin 6l¢tlmesinde musteri odakli hizmet

kalitess modeli Onerilmektedir (Parasuraman ve ark.,1992).
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7 ARASTIRMANIN UYGULANMASI

7.1 Arastirmada Kullanilan Materyal

Tezin uygulamasi Tirkiye'de bir Ozel Sektor Bankas’nda anket calismasi
seklinde yapilmistir. Anket icin kullandigimiz ana kiitle olarak bankada toplam 764 sube
var. Bunlardan 6 s bireysel, 4 G kurumsal, 8 i mini sube, 12 si 6zel bankacilik subesi, 4
U serbest bolge subesi, 585 i karma sube, 9 u ticari sube, 18 i yatinm subes ve 118 i
bagli subedir.

Anket toplam 200 calisan ve 100 musteriye yapilmistir. 200 calisandan 17 s (%
8,5) bireysel, 19 u (%9,5) ticari, 14 U (%7) kurumsal, 122 si (%61) karma, 10 u (%5)
mini, 12 si (%6) 6zel bankacilik ve 6 si (%3) serbest bolge sube ¢alisanidir. Yine 200
calisanin 86 si1 (%43) mudur, 68 i (%34) bireysel misteri temsilcisi ve 46 s1 (%23) ticari
mUsteri temsilcisidir. Calisanlarin 14 nin (%7) deneyimi 1 yildan az, 60 1mn (%30)
deneyimi 1-3 yil arasinda, 51 inin (%25,5) deneyimi 3-7 yi1l arasinda ve 75 inin (%37,5)
deneyimi 7 yil ve Uzeridir.

Ankete katilan 100 misteriden 68 i (%68) bireysel segmentli, 19 u ticari segmentli
ve 13 U kurumsal segmentli musteridir. MUsterilerin 40 1min yas araligi 18-30, 53 Unin
yas araligi 30-60 ve 7 sinin yas araligi 60 ve Uzeridir. Misterilerden 20 si bankayla 1
yildan az ¢aligmis, 34 U 1-3 yil arasinda calismis, 33 U 3-7 yi1l arasinda galismis ve 13 U
ise bankayla 7 yi1l ve lzerinde calismis. Misterilerden 27 sinin egitim dizeyi orta, 34
undin egitim duzeyi lise, 33 UnUn egitim dizeyi Universite ve 6 sinin egitim dizeyi ise

yuksek lisansvd. dir.
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7.2 Arastirmanin Amaci, Metodolojisi ve Hipotezleri

Calismanin amaci; performans 6lciminde hizmet niteliginin algilanmasinda

mUsteri odakliligin belirleyici oldugunu gostermektir.

Calismaya temel dayanak olan 1992 yilinda John Wiley & Sons.tarafindan
yayinlanan A. Parasuraman ve arkadaslarinin yaptigi “Perceived Service Quality as a
Customer-Based Performance Measure: An Empirical Examination of Organizational
Barriers Using an Extended Service Quality Model” calisma gbz onlne alinarak 5 i
likert 6lgegine dayanan bir anket calismast hazirlanmstr.

Likert dlgegi en kullamslt soru formlarindan birisidir. Bu Olgek 1932'de Rensis
Likert tarafindan gelistirildigi icin bu sekilde isimlendirilmistir. Bu 6lgekler bir sahsin
tek bir objeye kars1 gosterdigi tutuma iliskili olarak hazirlanmis climle serisi icerir. Bu
Olceklerde iki tir cimle yapisi gorulmektedir. Birinci tip, ilgi objesine kars1 olumlu bir
tutumu gosteren onaylama cumleleridir. “Arastirma dersini severim” cimlesi olumlu
clmleye bir ornektir. ikinci tip, objeye karst olumsuz bir tutumu gésteren onaylama
cumleleridir . “Arastirma yapmaktan hoslanmam” cimles olumsuz bir cimleye
ornektir. Likert olcekte bu tir olumlu ve olumsuz cimleler yaklasik esit sayida
olusturulmaya calisilir. Bu 0Olgegin en ¢ok kullamilan formatinda, 6lgegin uygulandig:
cevaplayicilar her bir cimleyi onaylama derecesini gostermek Uzere yonlendirilir.
Kisaca, bireye bir cimle sunulur ve onun g, bes ya da yedi segenegi olan 6lcekte,
katil1p katilmacdig sorulur (Kokld, 1996).

Likert Olgekte bir sorunun sorulmacigi agiktir. Acgik bir cimle olusturulur ve
cevaplayicidan bu ciimlenin onun goérUslerini yansitip yansitmadigi sorulur. Bu climle
olumlu bir cimle ise “kesinlikle katilityorum” cevabina bes puan, “katiliyorum” cevabina
dort puan verilerek puanlama yapilir. Olumsuz bir cimle ise, puanlama tersine olur ve
bes puan “kesinlikle katilmiyorum” cevabina verilir. Bu sekilde, her bireyin verdikleri
cevaplarin her biri bu sekilde degerlendirildikten sonra, bu degerler toplanarak toplam
puan elde edilir (Kokla, 1996).
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Arastirmada kullanlan hipotezler amag dogrultusunda ve yararlanilan ¢alismalarin
1s1g1inda olusturulmustur. Buna gore ana hiotez ve alt hipotezler asagidaki gibidir:

Ht: Performans olciminde hizmet niteliginin olclt olabilmes icin musteri
odaklilik belirleyicidir.

H1: Calisanlarin performans 6lgiminde hizmetin niteligi 6nemlidir.

H2: Calisanlarin performans 6lgiimuinde kurumun hedefleri 6nemlidir.

H3: Calsanlarin performans 6lciminde hizmet niteliginin temelinde musteri
odaklilik olmast dnemlidir.

H4: MUsteri ile calisamn algilamalar: birbirinden farklidir.

7.3 Verilerin Analizi ve Degerlendirilmes

Yapilan anket sonuclarn SPSS programina aktarilarak Regresyon Andizi
yapilmistir. S6z konusu anket calismasinda bankamin hizmetleri ile ilgili olarak toplam
43 soru yondtilmistir. 2, 13 ve 15. sorular bankamn hizmet sires ile ilgilidir. Hizmet
suresi ile ilgili sorulart hem banka calisanlarina hem de misterilere yonelttik. SPSS

regresyon analizi sonuclarina gore, asagidaki degerler bulunmustur.

Cizelge 7-1: Bankada Hizmet Siirelerine iliskin Anova Teti

Model Deger df Ort. Deger F Sig.
Regresyon | 26,192 3 8,731 63,85 0,000(a)
1 Kalan 40,474 296 0,137
Toplam | 66,667 299

a Bagimsiz Degisken: sorulb, soru2, sorul3
b Bagimli Degisken : Katilimci



Cizelge 7-2: Bankada Hizmet Siirelerine iliskin Deger lendir me

Bagimaz iki
Yargilar K atilimcr Ke;glllr;jm Ort. gta?)rr]r?é Ornek T Testi
y p degeri
0,000
Soru 2: Aldigim hizmetler taaht Galisan | 200 3,72 054
edilen slirede gergeklesir M iisteri 100 228 113 0,000
0,000
Soru 13: Bankam verdigi soz Calisan 200 3,78 067
zamaninda yerine getirir M isteri 100 241 102 0,000
Soru 15; Bankam hizmetini daha Calisan 200 3,80 057 0,000
Onceden sdyledigi zaman icinde 0,000
verir M iisteri 100 227 113 )

Not: (i) n=300; (ii) Tek ornek t testi uygulanmrken test degeri 2 olarak alinmustir. ; (iii) Levene testine gore
sonuglar istatistiksel olarak anlamlidhr.

Cizelge 7-1'de bagimsiz degisken durumundaki “bankanmin hizmet strelerinin”
bagiml1 degisken durumundaki “katilimc tipi” degiskenine ait varyanst %39 oramnda
acikladigi, diger bir ifade ile hizmet siresinin yeterliligi %39 oramnda katilimciya gore
degistigi anlasilmaktadir.

ANOVA tablosunun anlamlilik situnundaki deger ise sOz konusu degiskenler
arasindaki iliskinin p<0,01 dizeyinde istatiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir.
Sonugta, Wan ve ark. (2005)'min da yaptigir ¢alismada ortaya ¢ikan her bir musteri
grubunun farkli istek boyutlarimin oldugu sonucundan hareketle, hizmet sires

yeterliliginin katilimciya gore degistigi anlasilmaktadir.

Ayrica bagimsiz iki Ornek t testi yapilmistir. Calisanlar ve musteriler’in hizmet
surelerine verdigi cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlaml: bir fark ortaya ¢ikmis
olup verilen cevaplar incelendiginde “soru-2: Aldigim hizmetler taahit edilen strede
gerceklesir” sorusuna calisanlar ort. 3,72 “Katiliyorum” cevabinm verirken, misteriler
ort. 2,28 “Katilmiyorum” cevabim vermektedir. “soru-13: Bankam verdigi sozi
zamaninda yerine getirir’ sorusuna calisanlar ort.3,78 “Katiliyorum” cevabint verirken,
mUsteriler ort.2,41 “Katilmnyorum” cevabim vermektedir. Soru-15 “Bankam hizmetini

daha 6nceden sdyledigi zaman icinde verir” sorusuna calisanlar ort.3,80 “Katiliyorum”
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cevabim verirken, musteriler ort.2,27 “Katilmiyorum” cevabini vermektedir. Buna gore
banka tarafinda hizmet sirelerinin yeterli oldugu dusunulirken musteri kitles hizmet

surelerini yetersiz olarak algilamaktadhr.

Ayrica hizmet sureleri ile ilgili verilen cevaplar bireysel, ticari ve kurumsal
segmentli musterilerin aldigi hizmet tdrlerinin birbirinden farkli oldugu disinilerek

mUsterinin segmentine gore de incelenmistir.

Cizelge 7-3: M usteri Segmentine Bagh Olarak Hizmet Siirelerine iliskin Anova Testi

Model Deger Df Stretéer F Sig.
Regresyon 23,250 |3 7,750 27,055 0,000
Kaan 27,500 |96 0,286

Toplam 50,750 |99

a Bagimsiz Degisken: sorulb, soru2, sorul3
b Bagimli Degisken : MUsteri Segmenti

Cizelge 7-4: Miisteri Segmentine Bagh Olarak Hizmet Siirelerine iliskin Degerlendirme

Katilimer | Katilimei Stand. | ttestip
Yargilar Segmenti | Sayisi Ort. Sapma | degeri
Bireysel 68 1,82 0,107 0,000
Soru 2: Aldigim hizmetler .
taahiit edilen siirede Ticari 19 2,74 0,227 0,000
gerceklesir Kurumsal 13 4,00 0,000 0,000
Soru13 . g Bireysel 68 2,01 0,095 0,001
ru 13: Bankam verdigi .
S6zil zamaninda yerine Ticari 19 2,74 0,227 0,001
getirir Kurumsal 13 4,00 0,000 0,001
Soru 15: Bankam hi ~ |Bireysdl 68 1,81 0,107 0,000
ru 15: Bankam hizmetini .
daha 6nceden soyledigi Ticari 19 2,74 0,227 0,000
zaman icinde verir Kurumsal 13 4,00 0,000 0,000
Not: (i) n=100

Y apilan ANOVA testine gore verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir fark oldugu anlasiimaktadir. Buna gore; “soru-2: Aldigim hizmetler taahit edilen
surede gerceklesir” sorusuna bireysel segmentli musteriler ort. 1,82 “Katilmiyorum”,
ticari segmentli muUsteriler ort. 2,74 “Katilmiyorum” cevabim verirken kurumsal
segmentli musteriler ort. 4,00 “Katiliyorum” cevabim vermektedir. “soru-13: Bankam

verdigi szl zamaninda yerine getirir” sorusuna bireysel segmentli musteriler ort.2,01
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“Katilmiyorum”, ticari segmentli misteriler ort. 2,74 “Katilmiyorum™ cevabim verirken,
kurumsal segmentli musteriler ort.4,00 “Katiliyorum” cevabim vermektedir. Soru-15
“Bankam hizmetini daha Onceden soyledigi zaman icinde verir’ sorusuna bireysel
segmentli musteriler ort.1,81 “Katilmiyorum”, ticari segmentli musteriler ort. 2,74
“Katilmiyorum”  cevabimi  verirken, kurumsal segmentli musteriler ort.4,00
“Katiliyorum” cevabim vermektedir. Bu durumda, bireysel ve ticari segmentli musteriler
bankanin verdigi hizmetlerin stirelerinin oldukc¢a uzun oldugundan yakinirken kurumsal

mUsteriler hizmet siirelerinden olduk¢a memnundurlar.

Calisanin performans 6lgiminde hizmet niteligi ve musteri odakliliginin 6nemine

iliskin sorular yoneltilmistir. Regresyon analizi yapilmistir.

Cizelge 7-5: Hizmet Niteligi ve M usteri Odakhilik Uzerine Anova Testi

Model Deger df Ort. Deger F Sig.
Regresyon | 7,404 2 3,702 3,991 0,020(a)
1 Kalan 182,751 197 0,928
Toplam | 190,155 199

a Bagimsiz Degisken: soru42, soru4l
b Bagimli Degisken: deneyim

Cizelge 7-6: Hizmet Niteligi ve M Usteri Odaklilik Uzerine Degerlendir me

Bagimsiz iki
Katihma Stand. | Ornek T Testi
Yargilar Deneyim say1si Ort. | Sapma p degeri

_ <lyil 14 385 0,254 0,174
Soru 41: Caligan personelin 1-3 yil 60 38| 0117 0,174
performans 6l¢limiinde ' ' 0.032

hizmetin niteligi 6nemlidir 37yl 51 357 0,166 :
7 yil+ 75 4,00| 0118 0,032
0,139

Soru 42: Performans <1yl 14 393 0266

olcimiinde muisteri odakli 1-3 yil 60 351 0,117 0,139
hizmet verme 6ncelikli 37yl 51 359 0.171 0,058
konulardandr ' ' 0.058

7 yil+ 75 3,97 0,118 '

Not: (i) n=200; (ii) Tek ornek t testi uygulanmrken test degeri 2 olarak alinmustir. ; (iii) Levene testine gore
degiskenler arasindaistatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadig: anlasilmaktadhr.

Bagimsiz iki 6rnek t testi yapilmis olup p>0,01 ¢cikmakta ve degiskenler arasinda
anlamli bir farkliligin olmadigi anlasilmaktadir. Buna gore deneyimi ne olursa olsun

bankadaki tim calisanlar “Calisan personelin performans 6l¢ciiminde hizmetin niteligi
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odakl1
konulardandir” sorularina yakin cevap vermisler ve ort.4 “Katiliyorum” demislerdir.

Onemlidir” ve “Performans 6l¢ciminde mdisteri hizmet verme Oncelikli

Sonug olarak, firmada performans 6lciminde hizmet niteligine ve musteri odakliliga

Onem verildigini anlamaktayiz.
Ankete katilanlara genel hizmet niteligi hakkinda soru yoneltilmistir. Buna gore,

Cizelge 7-7: Hizmet Niteligi Uzerine Anova Testi

Model Deger df Ort. Deger F Sig.
Regresyon 17,256 1 17,256 | 104,074| ,000(a)
1 Kalan 49,41 298 0,166
Toplam 66,667 299
a Bagimsiz Degisken: soru6
b Bagimli Degisken: katilimci
Cizelge 7-8: Hizmet Niteligi Uzerine Degerlendir me
Baglmsz
Katihima Stand. ki
Yargilar Katihima Ort. Ornek T
say1si Sapma Tei
[
p degeri
Soru 6: Genel olarak Calisan 200 4,08 050 0,000
degerlendirildiginde hizmet kalitesi — 0.000
yeterlidir M Usteri 100 3,03 ,105 ’

Not: (i) n=300; (ii) Tek drnek t testi uygulanirken test degeri 2 olarak alinmustir. ; (iii) Levene testine gore
degiskenler arasindaistatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu teshit edilmistir.

degiskenler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu gorulmustar.
P<0,01 c¢ikmaktadir. Burada “Genel olarak degerlendirildiginde hizmet kalites
yeterlidir’ sorusuna calisanlar ort.4,08 “Katiliyorum” cevabimi verirken msteriler

ort.3,03 “Kararsizim” diye yanmtlamglardir.

Genel hizmet kalitesinin yeterliligi calisan tarafinda olumlu olarak nitelendirilirken
mUsteri gbziyle henliz yeterli olmadigi ortaya ¢cikmasini ¢alisanlarin misteri goziyle
verilen hizmeti degerlendirmedigini  gostermektedir. Hizmet veren isletmelerde
calisanlara bu yonde egitim verilmeli musteri algilamalari hakkinda farkindaligin

artirilmasi yoninde calismalar yapilmalidir.
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Ayrica genel hizmet kalitesi ile ilgili verilen cevaplar bireysel, ticari ve kurumsal

segmentli musterilerin aldigi hizmet tirlerinin birbirinden farkli oldugu disindlerek

mUsterinin segmentine gore de incelenmistir.

Cizelge 7-9: M usteri Segmentine Bagh Olarak Hizmet Niteligi Uzerine Anova Teti

Ort.
Model Deger Df Deger F Sig.
Regresyon 27,923 |1 27,923 |119,876 0,000
Kalan 22,827 |98 0,233
Toplam 50,750 |99

a Bagimsiz Degisken: soru6
b Bagimli Degisken: katilimci

Cizelge 7-10: Misteri Segmentine Bagh Olarak Hizmet Niteligi Uzerine Degerlendir me

M Usteri Katilimct Stand. ttesti p
Yargilar Segmenti | Sayist Ort. Sapma | degeri
Bireysel |68 2,48 0,097 0,000
Soru 6: Gend olarak .
degerlendirildiginde hizmet | 1'¢1 119 4,00 0,000| 0000
kalites yeterlidir Kurumsal |13 4,46 0,144 0,000
Not: (i) n=100

Y apilan ANOVA testine gore verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlaml:
bir fark oldugu anlasiimaktadir. Buna gore; “Soru 6: Genel olarak degerlendirildiginde
hizmet kalites yeterlidir’ sorusuna bireysel segmentli mosteriler  ort. 2,48
“Katilmiyorum” cevabini verirken ticari segmentli misteriler ort. 4,00 “Katiliyorum” ve
kurumsal segmentli musteriler ort. 4,46 “Katiliyorum” cevabint vermektedir. Bu
durumda, bireysel segmentli musteriler genel hizmet kalitesinin yetersiz oldugunu
dusUnirken ticari ve kurumsal segmentli msteriler hizmet kalitesinin yeterli oldugunu

dustinmektedir.

Anketin 7,8 ve 18. sorularinda musteri memnuniyeti ile ilgili hizmetler
arastirllmigtir. Burada;
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Model Deger df Ort. Deger F Sig.
Regresyon 25,694 3 8,565 61,876 ,000(a)
1 Kalan 40,972 296 0,138
Toplam 66,667 299
a Bagimsiz Degisken: sorul8, soru7, soru8
b Bagimli Degisken: katilimci
Cizelge 7-12: M isteri Memnuniyeti Uzerine Deger lendirme
Baglmaz
. Katilimei Stand ki
Yargilar Cinsiyet Ort. | Ornek T
say1st Sapma Tei
[
p degeri

Soru 7: Bir problemle kars: karsiya Calisan 200 4,03 055 0,000
kaldigimda personel dogru ¢ozimleri — 0.000
kisa slirede sunabilir Mdsteri 100 2,66 112 ’
Soru 8: Memnuniyetsizliklerleilgili Calisan 200 4,00 053 0,000
personelin tavir ve geri donusleri — 0.000
yeterince cabuk ve tatmin edicidir Mdsteri 100 2,72 111 ’
Soru 18: Bankam misterinin bir sorunu Calisan 200 3,98 043 0,000
oldugu zaman sorunu ¢ézmek icin — 0.000
samimi ilgi gosterir M Usteri 100 2,78 ,104 '

Not: (i) n=300; (ii) Tek ornek t testi uygulanmrken test degeri 2 olarak alinmustir. ; (iii) Levene testine gore
degiskenler arasindaistatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tesbit edilmistir.

Bagimsiz iki ornek t testi yapilmis olup p<0,01 degeri bulunmakta ve degiskenler
arasinda anlamli bir iliski oldugu ortaya cikmaktadir. “Bir problemle karsi karsiya
kaldigimda personel dogru ¢ozimleri kisa stirede sunabilir” sorusuna calisanlar ort.4,03
“Katiliyorum” derken musteriler ort.2,66 “Katilmnyorum” diye belirtmistir.
“Memnuniyetsizliklerle ilgili personelin tavir ve geri donisleri yeterince cabuk ve
tatmin edicidir’ sorusuna calisanlar ort.4 “Katiliyorum” cevabin verirken misteriler
ort.2,72 ile katilmadiklarim soylemislerdir. “Bankam musterinin bir sorunu oldugu
zaman sorunu ¢dzmek igin samimi ilgi gosterir” sorusuna ise calisanlar ort.3,98 ile

katilirlarken misteriler ort.2,78 ile katilmamusglardir.
Bu durumda musteri memnuniyeti ile ilgili hizmetlerin calisan gozlyle yeterli
oldugu dusuntlirken musteri goziyle yetersiz oldugu distnulmektedir. MUsteri

memnuniyeti konusu hizmet isletmelerinde baglica 6nemli konulardan birisidir. Bir cok
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isletme bu konuda 6zel birimler dahi olusturmuslardir. Onemli olan miisteri sikayetlerini
dinleyen bir ¢agri merkezinin olmasindan c¢ok misteri sikayeti olusmadan proaktif
Oonlemler ainmali ve calisanlar bu yonde egitilmelidir. Ancak bu sekilde musteri

memnuniyeti maksimizasyonu saglanabilir.

Y ukarida verilen cevaplart musteri segmenti bazinda dainceleyelim.

Cizelge 7-13: Segment Bazinda M isteri M emnuniyeti Uzerine Anova Testi

Model Deger Df ggéer F Sig.
Regresyon 24,774 |3 8,258 30,519 0,000
Kaan 25976 |96 0,271

Toplam 50,750 |99

a Bagimsiz Degisken: sorul8, soru7, soru8

b Bagimli Degisken: katilimci

Cizelge 7-14: Segment Bazinda M Usteri M emnuniyeti Uzerine Degerlendir me

Katilima | Katilima Stand. | ttestip

Yargilar Segmenti Say1si Ort. Sapma | degeri
_ Bireysel 68 2,29 0,882 0,000
Soru 7: Bir prablemle kars1
karsiya kaldigimda personel | Ticari 19 2,74 0,227 | 0,000
dogru ¢ozimleri kisa sirede
sunabilir Kurumsal 13 4,46 0,519 0,000
Sorug8 | Bireysel 68 2,29 0,882 | 0,000
Memnuniyetsizliklerleilgili
personelin tavir ve geri Ticari 19 3,05 0,194 | 0,000
donusleri yeterince ¢cabuk ve
tatmin edicidir Kurumsal 13 4,46 0,519 0,000
| Bireysd 68 2,29 0,882 0,000

Soru 18: Bankam miisterinin
bir sorunu oldugu zaman Ticari 19 3,68 0,477 0,000
sorunu ¢6zmek icin samimi
ilgi gosterir Kurumsal 13 4,00 0,000 0,000
Not: (i) n=100

Y apilan ANOVA testine gore verilen cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir fark oldugu anlasiimaktadir. “Bir problemle kars1 karsiya kaldigimda personel dogru
¢cOozimleri kisa slrede sunabilir” sorusuna bireysel segmentli misteriler ort.2,29
“Katilmiyorum”, ticari segmentli misteriler ort.2,74 “Katilmiyorum” cevabim verirken
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kurumsal segmentli musteriler  ort. 4,46  “Katiliyorum” belirtmistir.
“Memnuniyetsizliklerle ilgili personelin tavir ve geri donisleri yeterince cabuk ve
tatmin edicidir’ sorusuna bireysel segmentli masteriler ort.2,29 “Katilmiyorum”, ticari
segmentli muisteriler ort.3,05 “Kararsizim” cevabim verirken kuruma segmentli
mUsteriler ort.4,46 ile katildiklarini sOylemislerdir. “Bankam musterinin bir sorunu
oldugu zaman sorunu ¢dzmek i¢in samimi ilgi gosterir” sorusunaise bireysel segmentli
mUsteriler ort.2,29 “Katilmiyorum” cevabim verirken ticari ve kurumsal segmentli

mUsteriler sirasiyla ort. 3,68 ve ort.4,00 “Katiliyorum” cevabini vermislerdir.
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8 SONUC VE ONERILER

GuniUmuzde sadece kaliteli driinler Gretmek veya kaliteli hizmet vermek artik
yeterli degildir. Uretilen Grinler ve verilen hizmet musteriler tarafindan satin
alinmaktadir. Ne kadar kaliteli Urin Oretirseniz Uretin veya ne kadar kaliteli hizmet
verdiginize inanirsamz inamn eger Gretilen Urtin ve hizmet misteriye dogru sekilde
sunulmazsa musteri o Urin/hizmeti kalitesiz olarak nitelendirir ve bir kez daha satin
amaz. Bu nedenledir ki gunumuz isletmeleri artik muisteriyi kesfetmistir. MUsteri
odaklilik kurumlarin hedeflerine ulasmasinda birincil yol olarak secilmektedir.

MUsteri olmaksizin bir isletmeden bahsetmek mimkin degildir. Efsanevi yonetim
gurusu Peter Drucker da isletmenin amacini, daha 1970'li yillarda, “memnun musteriler
bulmak ve bunlari muhafaza etmektir” seklinde ifade etmistir (Drucker, 1973).

PIMS (Profit Impact of Marketing Strategies)’in yaptigi bir arastirmaya gore
hizmet kalitesi ve orgutsel performans arasinda pozitif bir iliski vardir. Ve arastirmalar
gostermektedir ki sirket performansinda en kritik faktor agilanan hizmet ve Urin
kalitesidir (Buzzell & Gale,1987). Dahasi Reicheld ve Sasser (1990) ikna edici bir kamt
ortaya atmislardir ki o da hizmet kalitesinde tutucu musteriler karliligi artirir
(Parasuraman ve ark., 1992).

MUsteri odakliligin bu denli 6nemli oldugu isletmelerde calisanlarin performansi

da artik sadece hedeflerle degil musteri odakli hizmet anlayisiyla da 6l¢tilmeye baslandh.

Bu caismada Turkiyede bir Ozel Sektér Bankasinin gesitli  subelerinde
calisanlarina ve musterilerine anket yontemi kullamilarak calisamin  performans
olcimiunde algilan hizmet kalites Uzerine bir arastirma yapilmistir. Anket sorularina
verilen cevaplar misteri ve calisan gruplamasi yapilarak incelenmis ve asagidaki
sonuclara ulasil mistir.

1. Calisanlar hizmet sirelerinin yeterli oldugu disunilUrken misteri hizmet

surelerini yetersiz olarak algilamaktadhr.
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2. Uygulamanin yapildigi kurumda performans 6l¢iimiinde hizmet niteligine ve
mUsteri odakliliga 6nem verilmektedir.

3. Genel hizmet kalitesinin yeterliligi calisan tarafinda olumlu olarak
nitelendirilirken musteri gozlyle heniz yeterli olmadig: ortaya ¢citkmaktadhr.

4. Mdusteri memnuniyeti ile ilgili hizmetlerin calisan gozlyle yeterli oldugu
dusUndl irken musteri gozuyle yetersiz oldugu distintlmektedir.

Banka calisam tarafindan hizmet sirelerinin yeterli oldugu distndlUrken masteri
grubunun hizmet stirelerini yetersiz algilamasi, genel hizmet kalitesinin ¢alisan goziyle
olumlu olarak nitelendirilirken musteri goztyle hentiz yeterli olmadigimn ortaya
cikmasi, ayn sekilde musteri memnuniyeti ile ilgili hizmetlerin ¢alisana gore yeterli
olurken musteriye gore yetersiz olmasi seklinde ¢ikan sonuclar; H4:MUsteri ile calzsanin

algilamalar: birbirinden farkl:der hipotezimizi dogrulamaktadir.

Genel hizmet kalites ile ilgili sordugumuz sorulara calisanlarin yeterli cevap
verirken musterinin genel hizmet kalitesini yetersiz bulmasi isletmede hizmet niteliginin
temelinde musteri odakliliginin olmadigim gostermektedir. Bu durum H3: Calisanlar:n
performans 6lcuimiinde hizmet niteliginin temelinde migsteri odakl:l:k olmas: 6nemlidir

hipotezimizi dogrulamaktadir.

Calisanin performans 6lgiminde hizmet niteligi ve musteri odakliliginin 6nemine
iliskin yoneltilen sorulara olumlu cevaplar verilmes uygulama yapilan isletmede
performans o6lciminde hizmet niteligine ve muisteri odakliliga 6nem verildigini
gostermekte ve H1: Calwsanlar:n performans olciminde hizmetin niteligi énemlidir

hipotezimizi dogrulamaktadir.

Y ukaridaki sonuglara gore ana hipotezimiz olan “performans 6l¢ciiminde hizmet
niteliginin 6l¢lt olabilmesi icin migsteri odakl:l:k belirleyicidir” ifadesi dogrulanmakta
olup buna bagli olarak alt hipotezlerimiz H1,H3 ve H4 hipotezlerimiz dogrulamrken H2
hipotezimiz dogrulanamamistir. Her ne kadar firma ve calisan tarafinda misteri odakl:
calisildigi dustnilse de musteri algilamast tam tersi olabilmektedir. Bu nedenle

mUsterilerin algilar1 zaman zaman 6l¢llmeli ve buna gore 6nlemler alinmalidir.
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Bankadan hizmet alan musterilerin segmenti ve aldigi hizmet nitelikleri farklidir.
Bu nedenle anket sorularina verilen cevaplar bireysel, ticari ve kurumsal segmentli
mUsteriler gruplamasi yapilarak da incelenmistir. MUsteri segmenti bazinda yapilan
incelemel erde asagidaki sonuclara ulasilmistir:

1. Bireysel ve ticari segmentli musteriler bankamn verdigi hizmetlerin
surelerinin oldukga uzun oldugundan yakinirken kurumsal muisteriler hizmet
surelerinden olduk¢a memnundurlar.

2. Bireysel segmentli misteriler genel hizmet kalitesinin yetersiz oldugunu
dusUnurken ticari ve kurumsal segmentli misteriler hizmet kalitesinin yeterli
oldugunu dustinmektedir.

3. Genel olarak hireysel ve ticari segmentli musteriler masteri memnuniyeti
Uzerine yapilan calismalarin yetersiz oldugunu disindrken  kurumsal

segmentli musteriler yeterli oldugunu distinmektedir.

Calismaya temel dayanak olan 1992 yilinda John Wiley & Sons.tarafindan
yayinlanan A. Parasuraman ve arkadaslarinin yaptigi “Perceived Service Quality as a
Customer-Based Performance Measure: An Empirical Examination of Organizational
Barriers Using an Extended Service Quality Model” g6z oniine ainmistir. S6z konusu
calismada; musteri algilarimin yoneticiler tarafindan anlasildigi ortaya ¢ikmis olup bizim
calismamizda da kurumun musteri algilarina yonelik calismalar yurittigi ve musteri
odakliligin performans oOlciminde etkin oldugu goérimustir. Hizmetin iyilesme
potansiyeli ; calisanlara islerini iyi yapabilmeleri icin gerekli ekipmamn saglanmasi,
calisanlara esneklik saglanmasi, ve butin bunlarin 6tesinde is ortami ve kultirt
olusturmaya baglidir. Sonuc¢ olarak musterilerin hizmet kalites algilarina yonelik
performans 6l¢cim modeli dnerilmektedir. Buradaki yaklasimda geleneksel finansal ve
operasyonel gostergelerin  6tesinde musteri odakli gostergeleri iceren kurumsal

performans ol climleri tartisilmaktadhr.
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Sonug olarak,
Ozellikle hizmet sektoriinde yer alan isletmelerin misteri odaklilik kavramina
Onem vermeleri bu baglamda hizmet vermeleri, caisanlarim muUsteri
algilamalari, musteri psikolojisi vb. konularda egitmeleri, misteri memnuniyeti
konusunda sadece sikayet hatlar1 ve kutulari koymak yerine musteri sikayeti
olusmadan dnce 6nlem almalar ve proaktif hizmet vermeleri onemlidir.
MUsteri goziyle dogru ve kaliteli hizmetin algilanabilmesi icin zaman zaman
mUsteri tarafinda arastirmalarin yapilmast gereklidir.
Performans o6l¢uimu titizlik isteyen Gzerinde fazlaca calisilmasi gereken hassas
bir calismadir. Cunkd dogru yapilmayan olcuimler c¢alisanin motivasyonunu
olumsuz olarak etkileyebildigi gibi bu olumsuzluk tim organizasyona dagilarak
isletmenin verimliligini ve perfomansim dusurebilir. Bu nedenle isletmelerin
insan kaynaklari birimince hazirlanacak olan performans 6lcim modeli tek
boyutlu bir uygulama olarak degil ¢alisanin bilgi, birikim ve deneyimi, verdigi
hizmetin kalitess ve misteri algilarint kapsayacak sekilde cok boyutlu
distndlmelidir.
Algilanan hizmet kalitesine gore performans 6l¢cim uygulamasi igin dncelikle
musteri beklentileri oldukca iyi anlasiilmali, stk stk misteri istekleri ve agilan
Olculmeli daha sonra bu 6lciimler sonucunda ortaya bir model cikarilmalidir.
Olusturulan performans 6l¢clim modeli tim organizasyona, degerlendirici ve
degerlendirilen konumundaki calisanlara oldukc¢aiyi anlatilmali gerekirse egitim
verilmelidir. Ancak bu sekilde isletmeler hem calisan hem de mdisteri
memnuniyetini  saglayarak organizasyonun verimliligini en Ust seviyelere
getirebilirler.
Ileride yapilacak olan galismalarda miisterilerin alchgr hizmetlerin gesitliligine
dayal1 olarak verilen hizmet detayinda musteri algilar incelenerek daha detayl

birim bazinda performans 6lctim modelleri olusturulabilir.
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Hig
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

m

Katihyoru

Tamamen
Katiliyorum

1L.Aldigim hizmetlerle
ilgili yapilan 6n
bilgilendir me yeterlidir.

L]

]

]

]

L]

2. Aldigim hizmetler
taahhut edilen stirede
gerceklesir.

3.Hizmeti veren
personel konuya
hakimdir.

4.Hizmet verilen cihaz
ve ekipman yeterlidir.

5.Hizmetleri veren
personelin tutum ve
davranslari olumludur.

6.Gend olarak
degerlendirildiginde
hizmet kalites yeterlidir.

| oo, o) d

| oo, o) d

| oo, o) d

| oo, o) d

| oo, o) d

7.Bir problemle kar s1
karsiya kaldigimda
personel dogru ¢ozimleri
kisa siirede sunabilir.

]

]

]

]

]

8.Memnuniyetsizliklerle
ilgili personelin tavir ve
geri donlsleri yeterince
cabuk vetatmin edicidir.

]

]

]

]

]

9.isletme modern
gor anuslt donamma
sahiptir.

10.Bankanin binalari ve
calisma salonlari goze hos
gor undr.

11.Banka calisanlar iyi
gor iniime sahiptir.

12.Bankanin brostrleri
acik ve kolay anlagilir.

13.Bankam verdigi stz
zamaninda yerine getirir.

14.Bankam bor¢ veya
hesaptan fazla para ¢cekme
gibi konularda hata

yapmaz.

oo, d,d|d

oo, d,d|d

oo, d,d|d

oo, d,d|d

oo, d,d|d
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Hic
K atilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

m

Katilwyoru

Tamamen
Katilhiyorum

15.Bankam hizmetini
daha dnceden soyledigi
zaman iginde verir.

L]

L]

16.Bankam kayitlarin
hatasiz tutulmasinda ¢ok
titizdir.

17.Bankamin
musterileri bankaileilgili
olan islemlerinde
kendilerini giivende
hissederler.

18.Bankam miusterinin
bir sorunu oldugu zaman
sorunu ¢dzmek igin
samimi ilgi gosterir.

19.Bankam
ipoteklerin,kiralarin ve
kredi karti borclarimn
anlasilmis son 6deme
tarihlerini doimadan 6nce
haber verir.

20.Banka calisanlar:
uzun bekleme
kuyruklarin engeller.

21.Banka calisanlari her
zaman musteriye yardim
etmeyeistekli ve
gonulluddrler.

22.Banka calisanlari son
6demetarihi, vergiler,
komisyonlar gibi finansal
operasyonlara benzer
6nemli konularda bizi
bilgilendirir.

23.Bankamin ¢alisma
saatleri bltliin musterilere
uygun olacak sekildedir.

24.Bankam her
musteriyle Kisisel olarak
ilgilenecek calisanlara
sahiptir.

25.Bankam mudsterilerin
menfaatlerini her seyin
Ustindetutar.
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26.Banka calisanlar:
misterilerin 6zel
isteklerini anlar.

27.Bankamin ismini
cevremdekilere
sOylemekten gurur
duyarim.

28.Bankam ¢evremdeki
insanlaratavsiye ederim.

29.Tekrar segim
yapmak zorunda kalsam
bu bankayi tercih ederim.

30.Banka calisanlar:
misterilerin sorularina
cevap verecek bilgiye
sahiptirler.

31.Bankamin ATM
lerinin verdigi hizmetten
memnunum.

32.Bankamun inter aktif
bilgisayar hizmetinden
memnunum.

33.Bankamin kullandigx
teknolojik donamm
yeterlidir.

34.Bankamin telefon
bankaciligi konusunda
verdigi hizmetten
memnunum.

35.Bankamin yatirim
icin bize sundugu
firsatlardan memnunum.

36.Bankamin can ve
mal glvenligim
konusunda verdigi
hizmetten memnunum.

37.Hem kendi
departmanmm hem de
diger departmanlarda
calisan personelden her
konuda ve her zaman
yardim alabilirim.

38.M Usteri
memnuniyeti bankam igin
en oncdikli konudur.




74

39.M Usterilerin
bankamizdan mutlu bir
sekilde ayrilmasi beni de
mutlu eder.

40.Hizmet sonras geri
bildirim alinir.

]

]

]

]

]

41.Calisan personelin
perfor mans élcimiinde
hizmetin niteligi
Onemlidir.

42.Performans
6lciminde misteri odakh
hizmet ver me 6ncelikli
konulardandir.

43.M Usterilerimiz
kendisini bankanin bir
degeri ve kurumun bir
parcasi olarak gorar.




EK-B

Gorev Y aptiginiz Sube Tipi;
Bireysel

Ticari

Kurumsal

Karma

Mini

Ozel Bankacilik
Serbest Bolge

Oooooog

Calistiginiz Gorev Tipi;
O Madar
[0 Bireysel MUsteri Hizmetleri
O Tuizel Misteri Hizmetleri

Bankadaki Toplam Deneyiminiz;
<lwil
1-3 il
3-7yil
7yl +

ooog



EK-C

Hizmet Aldigimz Birim;
Bireysel
Ticari

Y asihiz;
18-30
30-60
60+

Bankaile Caligma Sireniz;
<lwil
1-3yil
37yl
7 yil+

Egitim Seviyeniz;
- Ortadgretim
Lise
Universite

Y Uksek Lisans vd.
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