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HIZMET IYILESTIRME CABALARININ ROLU
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THE ROLE OF SERVICE RECOVERY EFFORTS IN
STRENGTHENING CUSTOMER LOYALTY

Abstract: Customer loyalty is commonly accepted as an
important factor in terms of a firm’s success. Service recovery
is a process which effectively solves customer problems,
classifies the real causes of these problems, and provides data
that can be related to other performance measurements about
the evaluation and recovery of the service system. The
effectiveness of service recovery strategies is a vital issue in
terms of transforming failure into customer satisfaction. The
enterprises which meet the needs and expectations of
customers by an excellent service quality can carry out the
highest level of customer satisfaction. In this way, they can
survive and increase their market shares, profits and therefore
marketing efficiency. The increase in customer trust and
loyalty to the firm as a result of realizing customer satisfaction,
in the long-run, makes the relationship between the firm and
customers more systematic and stronger.
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L GIRIS

Hizmet igletmelerinin miisteri memnuniyetini
artirma basarilari, miisterilerin isletmeye olan giiven ve
bagliliklar: iizerinde olumlu bir katki saglayacaktir. Bu
ise, vzun donemli hizmet etkinlifinin saglanmasinda
onemli bir faktdr olan, igletme ile miigteri arasindaki
iligkiyi gii¢lendirecektir.

Miisteri  sikayetleri, mal ya da hizmetlerin
iyilestirilmesi ve miigterilerin igletmeye bagh kalmasinda
bir firsat olarak degerlendirilmelidir. Bir isletme, miisteri
sikayetlerini istek ve beklentiler dogrultusunda
iyilestirerek, miisterilerin isletmeden tekrar hizmet satin
alma karan tizerinde olumlu bir etki yaratabilmelidir.
Hizmet pazarlamasi alaninda yapilan ¢aligmalar; miisteri
memnuniyeti, migsteri deferi ve hizmet kalitesinin,
miisterilerin satin alma kararlarmda dogrudan bir etkiye
sahip oldugunu ileri stirmektedir. Bu agidan isletmeler,
tistlin bir kalitede, miisteriye en yiiksek degeri sunan
hizmet ile memnuniyeti bagarmak zorundadirlar.

MUSTERI SADAKATINI GUCLENDIRMEDE HIZMET
IYILESTIRME CABALARININ ROLU

Ozet: Miisteri sadakati, bir isletmenin basars: agisindan
onemli bir faktor olarak kabul edilmektedir. Hizmet
iyilestirme, hizmet basarisizliklarin  belirleyen, miisteri
problemlerini etkin bir sekilde ¢ioziimleyen, bu problemlerin
asu nedenini simflandwran, hizmet sistemini deferlendirme ve
iyilestirme konusunda diger performans élciimleriyle
iliskilendirilebilen veriler saglayan bir sirectir. Hizmet
iyilestirme stratejilerinin etkinligi, basarisizlidin memnuniyete
déniistiiriilmesi acisindan onemli bir konudur. Miisterilerinin
istek ve beklentilerini iistiin bir hizmet kalitesi ile karsilayan
isletmeler miisteri memnuniyetini en yiiksek diizeyde
bagarabileceklerdir. Ve béylelikle varliklarim siirdiirebilecek,
pazar paylariny, kdrlarint ve dolayisiyla pazarlama etkinligini
artirabileceklerdir.  Miisteri memnuniyetini basarmanin
sonucunda  miigterilerin  isletmeye olan  giiven ve
baglhliklarimin artmasy, uzun donemli hizmet etkinliginin
saglanmasinda etkili bir fakior olan firma ile miisteri
arasindaki iliskiyi daha diizenli kilar ve giiclendirir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sadakati, Hizmet iyile;tirme
Cabalar.

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, miigterilerin
hizmete iliskin olumlu davramslarim arturirken, olumsuz
davramiglarinin  azalmasmi  saglamaktadir. Miisterilerin
hizmet kalitesine iliskin davramglar1 ya firmaya sadik
kalma ya da firmadan ayrilma seklinde gergeklesir. Diger
bir ifadeyle, miisterilerin kaliteye iligkin
degerlendirmeleri yiiksek diizeyde olursa, tutumlar
olumlu; kaliteye iliskin degerlendirmeleri diisiik diizeyde
olursa, tutumlari olumsuz olacaktir. Bu agidan, kalite
degerlendirmelerine dayal: tutumlari, miisterilerin firmaya
kars1 davramslarimin bir gostergesi olarak diigiiniilebilir.

Bu ¢alismanin temel amaci, hizmet igletmelerinde
yasanan hizmet basarisizliklarmm en etkin iyilestirme
stratejileri ve lstiin bir hizmet kalitesi anlayis1 ile
¢oziimlenmesinin 6nemini ve yiiksek diizeyde miisteri
memnuniyetini ile bunun sonucunda da miisteri sadakatini
artirmaya yonelik pazarlama ¢abalarini ortaya koymaktir.

II. MUSTERI SADAKATI

Hizmet personeli ile miisterinin karsi karsiya
geldigi anin, diger bir deyisle hizmet karsilagsmasinin nasil
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gerceklestigi olduk¢a Snem tagimaktadir. Miisteriler; bir
memnuniyetsizlik  durumunda, ¢evresine  olumsuz
diisiinceler iletme, isletmenin tekrar miisterisi olmama ya
da sikayet etme gibi isletmeye yoénelik bazi davramiglar
gosterebilirler. Eger isgletme, hizmetin  bagarisiz
oldugunun farkinda ise, bunun diizeltilmesine y&nelik
gOstermis oldugu ¢abalarla, memnun olmayan miisterinin,
memnun olmasmu saglayabilecektir. Bununla birlikte,
hizmet personelinin; hizmetten memnun olmayan
miisterileri, sikayette bulunma ve basarisiz bir hizmetin
(miigterilere) telafi edilebilecegi konusunda
desteklemeleri  gerekmektedir.  Boylece  isletme,
basarisizliklarin iyilestirilmesi ve s6z konusu miisterilerin
kendisine baglh kalmasim saglayacak bir firsata sahip
olacaktir [1].

Bu dogrultuda, mevcut miigteri portféyiinii koruma
ve miisteri sadakatini siirdiirme, Onemli bir rekabet
Ustiinliigii olarak kabul edilir. Miisteri sadakati, bir
markanmn uzun donemde varligm siirdiirebilmesinde
temel bir bilesen ve isletmenin bagarisi agismdan dnemli
bir faktor olarak kabul edilmektedir [2].

Miisteri sadakatini, davranigsal ve tutumla ilgili
olmak lizere iki 6nemli boyutta degerlendirmek soz
konusudur. Konunun davramssal boyutu, miisterinin her
zaman bir hizmet ya da bir markaya olan tercihini
gostererek tekrar satin alma konusundaki davramigm ifade
eder. Miisterinin tutumuyla iligkili boyutu ise, miisterinin
tekrar satm alma ya da bagkalarna tavsiye etme
konusundaki  diigiincesini ifade eder. Béyle bir
diistincedeki miisterinin igletmeye bagh kalmasi daha
muhtemeldir. Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi,
gelecekte tekrar satin alma diigiincesinde 6nemli bir
etkiye sahiptir [3].

Miigteri sadakatini gelistirmek, bir ¢ok firma i¢in
stratejik bir hedeftir. Sadakat, miigterinin bir markaya
iligkin diistincesi olarak tamimlanabilir. Miisteri paymdaki
artiglarin = ve miisteriyi  elde tutha konusundaki
iyilestirmelerin firmaya sagladifi ¢esitli faydalar s6z
konusudur. Bu faydalann bazilari asagidaki gibi
siralanabilir [4]:

* Maliyet tasarrufu saglar. Ciinkii, sadik miisteriler
marka hakkinda yeterli bilgiye sahip oldugundan isletme
yeni bir migteri kazanmanmm maliyetinden daha az bir
maliyete katlanms olmaktadir.

e Sadik miigteriler, hizmetin giiglii ve giivenilir
tamticisi roliindedirler.

e Miisteriler ~ kotii  bir  hizmet  deneyimi
yagadiklarinda, genellikle igletmeyi terk etmek yerine soz
konusu durumu yoneticilere ileterek sorunu ¢6zme yoluna
giderler.
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¢ Sadik miigteriler toplam tiiketimlerini artirarak
ve firmayla is yapma maliyetini azaltarak, degisik
kanallar araciligiyla da daha fazla hizmet satin alma
egilimindedirler.

Miisteri sadakatinin sagladign kérlihk; artan
satiglar, azalan pazarlama ve iglem maliyetlerinin bir
sonucudur. Sadik miigteriler mal ya da hizmetin
tanitimna yardimeidir ve gevresine olumlu tavsiyelerde
bulunarak bir firmamn elde edebilecegi en degerli tanitim
roliinii iistlenmis durumdadirlar. Ornegin, bir otelin sadik
miisterisi otel hizmetlerini bildigi i¢in daha az bilgiye
gereksinim duyar. Hatta otelin diger miigterilerine otel
icindeki c¢esitli hizmet olanaklarindan yararlanmalar
konusundaki yardimlarn agisindan part-time otel personeli
olarak da diigiiniilebilir [5].

Kandampully ve Suhartanto tarafindan zincir otel
isletmelerinde yapilan bir aragtirmaenin sonuglari, otelin
imaj1 ile miisterilerin otelden almis olduklar restoran,
resepsiyon, fiyat ve oda hizmeti gibi ¢esitli hizmetlere
iliskin memnuniyetleri, hizmeti tekrar satin alma,
bagkalarma tavsiye etme ve en 6nemlisi isletmeye sadik
kalma kararlarinda en Onemli faktdrler oldugunu
gostermektedir [3]. Bu nedenle, hizmet igletmelerinin
miisteriler agisindan onemli olan hizmet faktdrlerini
belirleyerek memnuniyetlerini  artirict  ve  sadakati
gliclendirici hizmet iyilestirme ¢abalarma gereken 6nemi
vermeleri, kendi bagarlan agisindan oldukga énemlidir.

Miisteri sadakati, miisterinin isletme ile olan iki
farkh diizeydeki iligkisi tarafindan etkilenmektedir. Bu
etki, miisterinin hem satis personeli hem de isletme ile
olan tiim iliskisinden kaynaklanmaktadir. Miisteri satig
personelini samimi ve diiriist hissettii ve satis
personelinin  ¢abalar1 olumlu sonuglandigr  6lgiide,
milsterinin  yiiksek diizeyde memnuniyeti saZlanmg
olacaktir. Foster ve Cadogan tarafindan yapilan bir
aragtirmada, miisterilerin satiy personeli ile olan
iligkilerinin onlarm isletme ile olan iliskilerini ne sekilde
etkiledigi ve miisteri sadakatinin s6z konusu iki farkl
diizeydeki iligkiden mnasil etkilendii incelenmistir.
Aragstrma sonucu, miigteri ile satig personeli arasindaki
iliski kalitesinin, miisterinin isletme ile olan iligkisini
degerlendirmesini  pozitif bir sekilde etkiledigini
gOstermistir. Bununla birlikte, personel ile olan iligki,
miisterinin isletmeyi bagkalarina tavsiye etme, istenilen
fiyatt odemede istekli davranma ve igletme ile olan
iliskilerini  giiclendirme kararlarinda etkili oldugu
sonucunu ortaya koymustur [6].

Isletme imaji, miisterinin degisim maliyeti, giiven
ve hizmet kalitesi miigteri sadakati {lizerinde nemli bir
etkiye sahiptir. Aydin ve Ozer tarafindan, bu faktérlerle
miisteri sadakati arasmdaki iliskiyi inceleyen ¢ahigmanin
sonuglar, her bir faktdriin miigteri sadakati iizerinde
pozitif bir etkisi oldugunu gostermistir. Belirlenen
faktorler arasmda ‘giiven’ faktoriiniin miisteri sadakati
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iizerinde en onemli belirleyici oldugu elde edilmistir [7].
Miisteride, hizmet personelinin davramiglari, hizmet
sunmadaki becerisi, miigteriye yardimci olmadaki
istekliligi ve samimiyetine iliskin giiven duygusunun
olusturulabilmesi igin hizmet personelinin kendini
gelistirmesi gerekmektedir.

III. HIZMET BASARISIZLIKLARI

Miisteri ile hizmet personelinin etkilesim iginde
bulundugu diger bir ifadeyle gercek an olarak tammlanan
hizmet karsilasmasinda, hizmetlerin farkli yapilarmdan
dolayr hizmet bagarisizlifi kagimilmazdir. Hizmetlerin
soyut ve dayaniksiz olmalari, satin alma kararindan 6nce
deneme ve test etme firsattmt ortadan kaldirmaktadr.
Bununla birlikte, insan etkilegimini igeren hizmet siireci,
hizmet ¢iktisinin degisken olmasina neden olmaktadir.
Tiim bu 6nemli 6zellikler, hizmet isletmelerinin hizmet
basarisizliklarimi etkin stratejiler gelistirerek ortadan
kaldirmalarini ve miisteri memnuniyetini basarmalarim
zorunlu kilmaktadir.

Insan faktdriinden dolay:, hizmet sunumunda,
ozellikle yiiksek diizeyde insan etkilegiminin oldugu
hizmetlerde, bazen hizmet basansizh@ kagmilmaz
olmaktadir. Bu gibi durumlarda iyi organize edilmis
hizmet performansi, miisterinin  hayal kmkhg ve
kizgmlifim ortadan kaldirmakta ve hatta isletme ile
miigteri arasindaki mevcut iligkiyi de kurtarmaya yardimci
olmaktadir [8]. Bu acidan, igletmelerin 6zellikle miisteri
ile etkilesim halinde olan personeline iletisim becerileri
gibi konularda egitim vermeleri ortaya cikabilecek
sorunlarin azalmasma ve hatta ortadan kalkmasina
yardimci olabilir.

Miisteri sikayetleri, miisteri memnuniyeti ve
karliligm artirilmasi agisindan, igletmelere gerek ydnetim
gerekse pazarlama uygulamalarinda iyilestirme yapabilme
firsat1 saglamaktadir. Miisteri sikayetlerini
degerlendirmedeki basarisizlik, miisterinin
memmuniyetsizligi ve hayal kinkligin artirir, miisterinin
olumsuz tepkilerini giiglendirir ve isletme imaji zarar
goriir [9]. Baska bir ifadeyle, miisterinin isletmeye olan
gliveninde azalma, gevresindekilere olumsuz tavsiyelerde
bulunma, isletmeyi terk etme, gelir kaybi ve artan
maliyet, hizmet personelinin moral ve performansinda
azalmaya yol agabilir [10].

Bazi hizmet basansizliklann hizmet siirecinde
gerceklesebilir. Miisteriler, bu tiir basansizliklar: o zaman
siirecinde igletmeye iletmektedirler. Ger¢ek zamanda
yapilan sikayetler, hizmet sunumu tamamlanmadan 6nce
hatay1 diizeltme sans1 verdigi igin, isletme agisindan daha
avantajlidir. Sonradan yapilan gikayetler igin hatayr
diizeltme konusunda firsatlar, hizmetlerin kendine 6zgii
yapilarindan dolayr daha siurlidir. Bu tiir sikayetler
karsgisinda  isletme, miisteri memnuniyeti agisindan,
miimkiin olan en kisa siirede problemi ¢&zmek

zorundadir. Problemin hizl: bir sekilde ¢oziimlenmesi ve
miisterinin memnun edilmesi, isletmeye uzun dénemli
miisteriler kazandiracaktir. Her iki sikayet durumunda da
miisterinin  igletmeden ayrilmamasi icin sikayetlerin
dikkate alimp gerekli iyilestirme cabalarimn gosterilmesi
isletme i¢in son derece 6nemlidir [11].

Omnegin; bir otel isletmesinde konaklayan
miisterilerin otelde kaldiklar: siire boyunca yararlanmisg
olduklar hizmetlere iliskin diigtincelerinin otel personeli
tarafindan yapilan goriismelerle belirlenmesi, mevcut
herhangi bir memnuniyetsizligin telafi edilme sansim
saglayacaktir. Aksi takdirde memnun kalmayarak otelden
ayrilan miisteriler, gevresinde yer alan insanlarla otel
hakkindaki olumsuz diigtincelerini paylagacaklardir.

Hizmet karsilasmasinda, miisteride
memnuniyetsizlik ~ yaratan bazi  6nemli  olaylar
yasanabilmektedir. Hizmet basanisizliklari, hizmet

karsilasmasinda yasanan onemli olaylarda gergeklesir.
“Hoffman ve Bateson”, hizmet basarisizliklarini ii¢ ana
grupta toplamaktadir. Bunlar, hizmet dafitim sistemine
iliskin; miisteri istek ve ricalarmna yonelik; isteksiz ve
yavag  personel  davramgslariyla  ilgili  hizmet
basarisizliklandir [12].

Hizmet dagitim sistemine iliskin basarisizliklar,
isletmenin  sundugu 6z  hizmette  gerceklesen
basanisizliklardir. Bunlar genellikle; hizmetin  elde
edilememesi, hizmetin gereksiz sekilde yavas olmasi ve
diger 6z hizmet baganisizhiklar1 olmak iizere ii¢ farkli
tlirden olusur. Hizmetin elde edilememesi; hizmetin
normal bir gekilde olmamasin ya da eksik olmasim ifade
etmektedir. Ornegin; kuru temizleme isletmesine verilen
kiyafetin istenilen gekilde temizlenmemesi. Hizmetin
gereksiz sekilde yavag olmasi ise, miigterinin hizmet ya da
hizmet personelinin iglevini yavas olarak gergeklegtirmis
olarak algilamasina iligkindir. Ornegin; restoranda verilen
bir yemek sipariginin olduk¢a ge¢ ve soguk gelmesi.
Diger 6z hizmet basarisizliklart da ugagn kirli olmasi,
yiyeceklerin soguk olmasit gibi hizmet basarisiziiklariyla
ilgilidir.

Miisteri istek ve ricalarma iligkin hizmet
bagarisizliklari, hizmet personelinin bireysel miisteri istek
ve Ozel ricalarina iligkin davramglarindan olugmaktadir.
Bu tlir basanisizliklar; 6zel istekler, miisteri tercihleri,
miisteri  hatalar1  ve  bunlar disinda  yaganan
olumsuzluklarla ilgilidir. Personelin, &zel istekler
karsisindaki davranisi ya da tepk151 miisterinin 6zel bir
ricasma uygunlugunu igerir. Ornegin, vejeteryan olan bir
miisteri i¢in bir yemegin hazirlanmasi ya da bir otelin
restoraminda farkli tlkelerin yemek kiiltiirlerine gére
meniilerin  hazirlanmasi. Miigteri tercihlerine yonelik
personelin  tepkisi ise, personelin hizmet dagitim
sisteminde miigterilerin tercihlerini kargilayacak gekilde
degisiklikler yapmasim gerektirir. Ornegin; giizellik
salonunda cilt ve sa¢ bakim hizmetinin miisterinin
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begenisine gore sunulmas:. Miigteri hatalarina yonelik
personelin  tepkisi de miisterinin oda anahtarim
kaybetmesi, yemekle ilgili istegini sOylemeyi unutmasi,
biletini kaybetmesi gibi miisteri hatalarma iliskindir.
Bunlar disimnda yagsanan olumsuzluklar karsisinda
personelin tepkisi ise, hizmet siirecinde yer alan
miigteriler arasindaki tartigmalar1 6nlemesi seklinde ifade
edilebilir. Ornegin, tiyatroda miisterilerin sessiz olmasimi
ya da sigara icilmeyen boliimlerde sigara igilmemesini
saglamasi.

Isteksiz ve yavas personel davramglan, miisteri
tarafindan beklenmeyen hem iyi hem de kétii olaylar ve
personel davramglandir. Personelin  miisterilere kars:
diirtist, nazik, yardime: ve toplumun kiiltiire] normlarina
uygun davranmast ile ilgilidir.

Isletmelerin hizmet kalitesi konusunda yasamis
olduklar bagarisizliklarin ¢esitli nedenleri vardir. Turizm
isletmelerinde yaganan bu tiir bagarisizliklarin en 6nemli
nedeni, sunulan hizmet kalitesinin miisteri beklentilerini
kargilayamamasidir. Bagarisizliklarin ortaya ¢ikmasindaki
diger nedenler genel olarak asagidaki gibi siralanabilir
[13]:

1. Ust diizey yoneticileri tarafindan kalite
konusunda yeterli ilginin gdsterilmemesi.

2. Kalite konusunun sadece uzman personele
birakilmasi, kalite ve kontrol problemleri i¢in sadece bu
konuda profesyonel olan kisilerin ¢6ziim aramasi.

3. Uzun d6nemli ¢abalarin gosterilmemesi.

4. Kalite, hizmet, kirlilik ve sosyal yaraticilik
baglantilarinin dneminin kavranamamasi, sadece teknik
yaklasimlarin kullanilmasi.

5. Rol karmagasi, personelin miisteri ile
iligkilerinde nasil davranmasi gerektigini ve isletmenin
kendisinden ne bekledigini bilememesi.

6. Kalite i¢in gereken egitimin verilememesi.

7. Kalite sorunlarina dair bilginin eksikligi.

8. Personelin motivasyon eksikligi.

9. Kalite igin performans degerleme
maddelerinin, l¢iim tekniklerinin ve kalite standartlarmin
eksikligi.

10. Erisilmek istenen kalitede hizmet sunmak igin

uygun olanaklarn ve kalite i¢in gereken ekipmanin
bulunmamasidir.

128

IV. HIiZMET iYILESTIRME CABALARI

Hizmet iyilestirme, hizmet bagarsizliklarim
belirleyen, miisteri problemlerini etkin bir gekilde
¢bziimleyen, bu problemlerin asil nedenini simflandiran,
hizmet sistemini degerlendirme ve iyilestirme konusunda
diger performans &lgtimleriyle iligkilendirilebilen veriler
saglayan bir siirectir. Hizmet iyilestirmenin amaci, uzun
donemli iliski kalitesini siirdiirmek ve iyilestirmek, kisa
dénemli maliyet tasarrufundan ¢ok uzun donemli isletme
karhiligi ve miisteriyi elde tutmak oldugu gibi, hizmet
basarisizli1 karsisinda miigteriyi memnun etmektir [14].

Hizmet iyilestirme, hizmet sorunlarimi
¢ozitmlemek, memnun olmamus miisterilerin olumsuz
davramglarini degistirmek ve bu miisterilerin isletmeden
ayrilmasim oOnlemek igin planlanan ¢abalan igerir.
Bagarili bir hizmet iyilestirmenin, isletmeye saglayacagt
bir ¢ok fayda s6z konusudur. Bu faydalarm bazilarn
agsagidaki gibi siralanabilir [10]:

e miisterilerin hizmet kalitesi ve isletmeye iliskin
algilamalarim iyilestirmek,

e miisterilerin bagkalarina olumlu tavsiyelerde
bulunmasini saglamak,

e miisteri memnuniyetini artirmak,
¢ miisteri iliskilerini ve sadakatini gliclendirmek,
e kérlilik iizerinde olumlu etki saglamak.

Hizmet iyilestirme, hizmet hatalarinin diizeltilmesi
ve miisterilerin yasadig: sikintilar ile bu hatalarin yarattia
diger olumsuz sonuglarin telafi edilmesi, isletmelerin
gostermis oldugu cabalan icermektedir. Baz1 arastirma
sonuglarma gore, verilen hizmetten memnun olmamis
miigterilerin % 91’inin tekrar aym isletmeyi tercih
etmedigi ve yasamus olduklar1 memnuniyetsizliklerini de
diger insanlarla paylastiklar: ortaya ¢ikmustir. Iyilestirme
cabalariyla, hizmet bagarisizliklar miisterinin isletmeye
yonelik  davramslarim  giiclendiren  pozitif eyleme
doniistiiriilebilir. Hizmet iyilestirme siirecinde miisteri
memnuniyetinin bagarilmasi, toplam miisteri
memnuniyeti, gelecege ydnelik satin alma kararlar1 ve
afizdan afiza pozitif iletigimi etkileme agisindan daha
Onemlidir [15-16].

Iyi bir hizmet iyilestirme sadece “kizgin ve
beklentileri karsilanmamus” miisterileri, sadik miisterilere
déniistiirmemekte, ayn1 zamanda daha ¢ok hizmet bagarisi
ve miigterilerle daha iyi iligkiler yaratma olanagi
saglamaktadir. Bu yiizden, miisterinin hizmet kargilagmasi
algilamasim kontro! etmek olduk¢a 6nemli bir konudur.
Bunu yapmak i¢in, hizmet iyilestirme ¢abalarimn
miisteriler tarafindan nasil gorildiigiinii arastirmak
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onemlidir. Yapilan aragtirma sonuglari, bagarisiz hizmet
karsilasmalar1  ile hizmet basarisizliklarma  karsi
igletmenin  davramslarmin  miisterilerin  igletmeden
ayrilmasma yol agtigini gdstermektedir [17].

Hizmet iyilestirme ¢abalari, miisteri memnuniyeti
ve bir firmanm kalite performansinin degerlendirilmesi
agisindan  kritik bir konudur. Gronroos, hizmet
iyilestirmeyi hizmet kalitesinin bir boyutu olarak
degerlendirmektedir [18]. Hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi, miigterilerin hizmete iliskin olumlu
davramiglarmi  artirrken, aym  zamanda  olumsuz
davraniglarinin azalmasim da saglamaktadir. Miisterilerin
hizmet kalitesine ilisgkin davramglari ya firmaya sadik
kalma ya da firmadan ayrilma seklinde gergeklesir. Diger
bir ifadeyle, miisterilerin kalite degerlendirmeleri yiiksek
olursa, davramglari olumlu; kalite degerlendirmeleri
diigiik olursa, davraniglar: olumsuz olacaktir [19].

Hizmet iyilestirme ¢abalari iki farkli boyutta
degerlendirilebilir. Cikti (teknik) boyutu, miisteriye
iyilestirme ¢abalar1 kapsamunda ne verildigi; siireg
(islevsel) boyutu ise bunun nasil yapildigna iligkindir.
Etkin bir iyilestirme ¢abasinin en onemli faydalarindan
biri miisterinin bagka bir igletmeyi tercih etmesini
onlemesidir. Yeni bir miigteri kazanma, mevcut miisteriyi
korumadan daha maliyetli oldugu i¢in, miisteriyi elde
tutma Snemli bir igletme hedefidir [18].

Hizmet iyilestirme ¢abalarinin isleyisi ve
gelistirilmesindeki 6nemli ve kritik baslangi¢ noktasi,
hizmet iyilestirme performansimn yapisinin ve belirleyici
faktorlerinin anlasilmasidir. Ashill vd. tarafindan saglik
sektoriinde yapilan aragtirma  sonuglari, personeli
giiclendirme, takim ¢ahsmast, rol belirsizligi ve orgiitsel
baghlifin hizmet iyilestirme performansimn Onemli
belirleyicileri oldugunu gostermistir. Sonuglar, saglk
hizmetleri yonetiminde, sistemin iyilestirilmesi agisindan
personelin giiclendirilmesi, egitimi ve rol sorumluluklar
gibi  ¢esitli  oOrgiitsel  politikalarin  diizenlenmesi
gerekliligini ortaya koymustur. Hizmet iyilestirme
performansi, personelin hastaneye baghlik diizeyi ve
hizmet sunmadaki roliinden etkilenmektedir. Hizmet
personeli ne kadar giiclendirilirse o kadar iyi hizmet
sunabilecektir. Rol belirsizlifini ¢oziimlemek icin,
hastane yonetimi miisteri ile etkilesim halinde olan
personeline miisterilerin beklentilerini iletmeli, personelin
rol, yetki ve sorumluluklarim agik sekilde belirlemelidir
[20].

IV.1. Hizmet fyilestirme Siireci

Bir hizmet basanisizhigi karsisinda  igletmenin
davrams: ya miigteri memnuniyetini yeniden basarma ve
dolayisiyla sadakati giiclendirme ya da durumu
kétiilestirme ve dolayistyla miisterileri rakip isletmelere
yonlendirme sonucunu dogurur. Hizmet iyilestirme,
hizmet bagarisizh@: karsisinda igletmenin  géstermis

oldugu gabalar: ifade etmektedir. Hizmet basarisizhiginin
icerigi ve hizmet iyilestirme nitelikleri, miisterilerin
iyilestirme siirecini ve ¢abalarimi degerlendirmelerinde
etkili olan faktorlerdir, “Smith ve Bolton” tarafindan
yapilan aragtirmanin sonuglari da buna paralel olarak,
hizmet hatasim telafi etme, hizli bir sekilde cevap verme,
hatay1 kabul ederek &zir dileme ve iyilestirme girisimi
cabalarmm miisterinin hizmet iyilestirme ¢abalarmi
degerlendirmesinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu
gostermektedir [21].

Hizmet isletmeleri, miisterilerin hizmetlere iliskin
fikirlerini belirtmelerini saglamak icin, pazarlama
iletisiminin miigteri geri bildirimi acisindan Gnemli
oldugunun gerekliligine inanmaldir. Miisterilerin hizmet
deneyimine iliskin gikayetlerini bildirmeleri igin,
isletmelerin sikayetleri degerlendirme sistemi
olusturmalar1 gerekmektedir [22]. Hizmet basarisizh
kargisinda miisterinin dogrudan yaptig1 sikayeti sayesinde
problemin ¢oziimlenme sansi daha yitksek olacaktir.
Boylece, miisterinin hayal kirikligimi, kisa siirede
memnuniyete  doniistiirme  firsatim  yakalanacaktir.
Isletmeler miisteri sikayetlerini, hizmet iyilestirme
acisindan bir firsat olarak degerlendirmelidir.

[sletmeler, kontrol edilebilir igsel faktorlerden
kaynaklanan hizmet hatalarimu ¢esitli uygulamalarla
iyilestirebilirler. Basarisiz bir hizmet sunumundan sonra,
miisterinin  isletmeye iliskin olumlu diisiincelerinin
degismemesi, verilen sozlerin yerine getirilmesine
baglhdir. Hizmet isletmeleri, hizmet hatalarimi neden-
sonu¢ iligkisi i¢inde  inceleyen ve bu hatalarin
¢coziimlenmesinde yardimci olan gesitli tekniklerden
yararlamrlar. Balik kilcig1 diagramu, akig kartlari, kontrol
kartlart ve pareto analizi igletmelerin bu konuda
yararlandiklari uygulamalar arasinda yer almaktadir [11].

Hizmet iyilestirme, miisterinin basarisiz bir hizmet
deneyimine iliskin bir siirectir. Bu siire¢, miisterinin
memnun olmasin saglamayi amag edinmektedir. Hizmet
basarisizlifi konusunda miisteriye yapilan agiklamalar,
miusteriden 6ziir dileme, zor anlardaki sorunlarin
coziimlenmesi i¢in hizmet personelini giiclendirme,
hizmet bedelinin geri 6denmesi, miisteriye karsi nazik
olma gibi hizmet iyilestirme  yOntemlerinden
yararlanmilmaktadir [1].

Miisteri memnuniyeti tizerindeki énemli etkisinden
otirli, hizmet iyilestirme siirecinin etkin bir sekilde
yonetilmesi gerekmektedir. Memmnuniyet ise bu siiregte
yararlamilan c¢esitli stratejilere bagh olarak degisiklik
gOsterir. Miisteriler, iyilestirme ¢abalarim hizmet
personeli tarafindan gosterilen ilgi, miisteriye s6z hakki
verme, iyilestirme siirecinin sorunlari ¢dziimleyici yapisi,
hizmet hatasini telafi etme sekli gibi ¢esitli faktorlere gore
degerlendirirler. “Sparks ve McColl-Kennedy”, otel
isletmelerinde yaptiklar: bir calismada, hizmeti telafi etme
ve kararlara sadik kalmanm birlikte yarattig:i etkinin,
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memnuniyet tlizerinde daha biiyiik oldugunu ortaya
koymuslardir [1].

Hizmet iyilestirme, miisteri iliskileri agisindan
hatalarmn, basarisizliklarin ve problemlerin  yonetimi
konusunda 6nemli bir stratejidir. Bu strateji, problemlerin
yonetimi konusunda hizmet odakli bir yaklagimdir. Etkin
bir hizmet iyilestirme siireci gelistirmek i¢in g6z oniinde
bulundurulmasi gereken bazi kurallar séyledir [14]:

e Hizmet basansizliklarn ve kalite problemlerini
fark etmek isletmenin sorumlulugundadir.

o Isletme, basarisizik konusunda  miisteriyi
bilgilendirmek i¢in hemen girisimde bulunmalidir.

o [sletmeler, basarisizliklari diizeltmek igin aktif
olarak ¢oziim iiretmelidir.

e Hizmet basanisizhigmin iyilestirilmesinin  yam
sira, miisterilerin duygusal tepkileri de y6netilmelidir.

e Her basarisizlik durumunda miisteriden 6ziir
dilemek yeterli degildir, aym zamanda hizmet hatasimn
telafi edilmesi gerekebilir.

e Sistematik olarak hizmet iyilestirme yontemleri
gelistirilmelidir.

Hizmet iyilestirme c¢abalari, isletmenin miigteriyi
kaybetme riski agisindan oldukga Onemlidir. Miisteri,
hizmet basansizlig1 sonucunda yapilacak hizmet telafisi
karsisinda yliksek diizeyde memnuniyet beklentisi igine
girebilir. Tatmin edici bir sonug, onlarin zihnindeki
basarisiz hizmet deneyimini silebilecektir. Buna bagh
olarak hizmeti bagkalarina tavsiye edecek ve isletmeye
bagliliklan giiglenecektir. Hizmet igletmeleri, miisterinin
ikinci bir kez basarisiz deneyim yasamamasi igin
iyilestirme siirecini etkin bir sekilde planlamalidir.
Iyilestirme sonucunda yasanan bir memmuniyetsizligin
telafisi cok daha zor olabilir.

Berry, isletmelerin hizmet iyilestirme siirecini
Sekil.l’de de gorildiigi gibi dort temel agamada
belirlemistir [23].

1. Hizmet Iyilestirmenin Oneminin Isletmede
Anlagilmasi:  Hizmet iyilestirmenin {istiinliigiiniin
anlasilmas1 ve 6grenilmesi devamli bir gérevdir. Hizmet
iyilestirmeyi kiiltiirel bir zorunluluk kilan temel
faktorlerden biri, dildir. Diger bir fakt6r ise miisterinin
hizmet problemleri konusundaki grup tartigmalandir.

Finansal sonuglarm  belgelenmesi, performans
degerlendirme ve &diillendirme sistemi de diger
faktorlerdir.
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2. Hizmet Problemlerinin Belirlenmesi: Hizmet
iyilestirmenin esas bir bileseni, miisterilerin sikayetlerini
bildirmelerini desteklemektir. Ucretsiz telefon hatlar,
sikayet kutular1 yararli stratejilerdir fakat yeterli degildir.
Hizmet problemlerini ortaya ¢ikarmada proaktif
yontemler gereklidir. Bu tir yontemler miisteri
algilamalarinm daba saglikli anlagilmasina yardimect
olacaktir.

3. Hizmet Problemlerinin  Etkin  Sekilde
Coziimlenmesi: Hizmet iyilestirmede miikemmeli
basarmak i¢in, isletmeler tim personele iyilestirmenin
6nemini ve felsefesini anlasilir bir gekilde agiklayan baz
ilkelere gereksinim duyarlar. Bu temel ilkeler; hizmet
iyilestirmenin kisiye 06zgii, hzli ve miimkiin olan ilk
iletisim aninda olmasi, problem ve ¢oziimii konusunda
miisterinin bilgilendirilmesi, uygun ve dofru ¢oziimiin
belirtilmesidir.

4. Hizmet Sisteminin lyilestirilmesi: Bir hizmet
basarisizhigl, sadece miisterinin giivenini geri kazanmak
icin degil ayni zamanda daha iyi hizmet sunmak igin bir
firsattir. Bu sistemin siirekli olarak bagarili olmasi igin
etkin stratejilerin gelistirilmesi gerekmektedir.

Hizmet lyilestirmenin Oneminin
Anlasilmasi

Hizmet Problemlerinin Belirlenmesi

Hizmet Problemlerinin Etkin Sekilde

Coziimlenmesi

Hizmet Sisteminin Iyilestirilmesi

Sekil.1. Hizmet fyilestirme Siirecinin Asamalan
Kaynak: Berry, L.L. (1995). On Great Service. A Framework for Action.
New York: The Free Press. [23], 99.

IV.2. Hizmet lyilestirme Stratejileri

Hizmet kalitesinin iyilegtirilmesine  yo6nelik,
isletmelerin  yararlanabilecegi ¢esitli stratejiler ileri
stiriilmektedir. Bir goériige gbre hizmet iyilestirme
stratejilerinin baslicalar: sunlardir:

¢ Hizmeti ilk defasinda dogru sunmak,

o Sikayetleri kabul ve tegvik etmek,
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* Miisteri gikayetlerine en kisa siirede cevap
vermek,

e Miisterilere adil bir sekilde davranmak,

o lyilestirme gabalarmi takip etmek,

o Kayip miisterilerden bilgi almak.

Diger bir goriise gore yukarida ifade edilen hizmet
tyilestirme stratejilerinin diginda isletmelerin iyilestirme

cabalarinda yararlanabilecekleri baz: stratejiler su sekilde
stralanabilir:

e Maliyetleri 6lgmek,
¢ Hizmet personelinin egitimine énem vermek,

o lyilestirme gabalarmin gerekli oldugunu énceden
gormek.

Hizmet isletmeleri, hizmet problemlerinin miisteri
tarafindan tekrar yasanmamasi igin etkin bir hizmet
stratejisi  gelistirmelidir.  Isletmelerin  yararlandig1
stratejiler problemlere kisa siirede ¢oziim bulan, uzun
siireli fayda saglayan stratejiler olmahdur.

Bu dogrultuda, yukanda
asagidaki gibi agiklanabilir [12,24]:

belirtilen stratejiler

e Hizmeti itk defasmnda dogru sunmak: Bu sekilde,
hizmet iyilestirme ¢abalar1 gerekli olmayacak, miisteriler
bekledikleri hizmetleri alabilecek, hatalar: telafi etme ve
hizmeti yeniden saglama maliyetleri énlenmis olacaktir.
Hizmeti ilk defada dogru sunmayi saglamak igin sifir hata
kiiltiiriind  yaratmak ©nemlidir. Hizmet personeli ve
yoneticiler her bir miisteriyi memnun etmeyi amag
edinirler ve hizmet iyilestirmenin yollarim ararlar.

¢ Sikayetleri kabul ve tesvik etmek: Bu, hizmet
iyilestirme stratejisinin dnemli bir bilesenidir. Isletmeler,
sikayetleri tesvik ve takip etme konusunda cesitli
yontemlerden yararlanirlar. Miisteri anketleri bu konuda
yararlanilan  yontemlerden  biridir.  Sikayet etme
konusunda miisterilerin egitimi, teknoloji aracihgiyla
sikayet sistemlerinin gelistirilmesi difer yontemlerdir.
Ormegin, ticretsiz telefon hatt1.

® Miisteri sikayetlerine en kisa zamanda cevap
vermek: Bu strateji, hizli cevap vermeyi saglayan sistem
ve prosediirler ile personeli giiclendirmeyi gerektirir.
Ozellikle miisteri, sikayetini ilettigi hizmet personelinin,
problemini ¢6zmesini ister. Sikayetleri izl bir sekilde ele
almamn bir diger ydntemi, miisteriyi telefonla aramaktir.
Bununla birlikte, miigteri sikayetlerinin ¢oziimlenmesi
icin, personelin egitimi ve giiclendirilmesi zorunludur.
Miigterilere kendi hizmet sorunlarm ¢éziimlemelerini

saglayacak sistemin olusturulmasi da kullanulabilecek bir
diger yontemdir.

¢ Miisterilere adil bir sekilde davranmak: Miisteri
sikayetlerinin hizli bir sekilde ¢oziimlenmesinde, her bir
miisteriye esit bir sekilde davranmak, etkin bir hizmet
iyilestirme stratejisinin temel bir bilegenidir.

o [yilestirme ¢abalarim takip etmek: Yoneticiler,
hizmet iyilestirme ¢abalarmm ve ¢oziimlerini izleyerek,
hizmet dagitiminda sistematik problemler konusunda bilgi
sahibi olabilirler.

e Kayip miisterilerden bilgi almak: Etkin bir
iyilestirme stratejisinin bir diger oOnemli bileseni,
isletmeden ayrilma karari vermis ya da baska bir
isletmeye ge¢mis miisterilerden ayrilma nedenlerini
ogrenmektir. Bu konuda yapilan miisteri analizleri,
gelecekte daha ¢ok miigteriyi kaybetmeme ve hatalan
Onleme agisindan yararhdir.

e Maliyetleri 6lgmek: Yeni miisteriler elde etmeye
kiyasla, mevcut miigterileri korumamn faydalan ve
kaybetmenin maliyetleri olduk¢a 6nemli bir konudur.
Mevecut miisteriler daha diigiik maliyeti ile kir kaynag:
olduklar igin daha Snemlidirler. Bu miisteriler, yiiksek
fiyat 6demede daha istekli davranacaklardir.

e Hizmet personelinin egitimine 6nem vermek:
Hizmet iyilestirme cabalarinda personelin eitimi iki
diizeyde gergeklesmelidir. Birincisi isletme, personelin
miisterilere olan ilgisini yaratmak zorundadur, Tkincisi ise
yonetimin iyilestirme c¢abalarina iliskin beklentilerini
belirlemesidir.

o lyilestirme gabalarinin gerekli oldugunu dnceden
gormek: Hizmet iyilestirmede etkin olan isletmeler,
hizmet basarisizliklarinin olugabilecegi hizmet dagitim
siirecindeki alanlari onceden gorebilirler. Bu tiir
isletmeler, ilk basta basansizligin  gerceklesmesi
olasthifim azaltmak igin her bir agamayr dikkate
almaktadiriar.

“Levesque ve McDougall”, hizmet iyilestirme
stratejilerini, ii¢ gruba aywrmaktadir. Bunlar; hizmet
hatasim1 kabul ederek miisteriden 6ziir dilemek, yardimci
olmak ve hizmet hatasim telafi etmektir. Yapilan
aragtirmalar, bu  stratejilerin  etkinliginin  hizmet
basarisizlifinin  yapisi, hizmetin miisteri i¢in Onem
derecesi, hizmet basarisizhifi ile iyilestirme arasindaki

uygunluga baglh olarak degistifini gOstermektedir.
[yilestirme stratejilerinin miisteriler tarafindan
algilanmasi,  kiiltiirel  degerlere  gore  farkhiliklar

gosterebilmektedir. “Wong’, Amerikali, Avustralyah ve
Singapurlu miisteriler arasinda, hizmet iyilestirme
stratejilerinin  degerlendirilmesinde kiiltiirel farklihgin
etkisini belirlemeye yonelik ¢ahigmasinda, her ii¢ iilke
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i¢in, hizmet hatasim telafi etme stratejisinin, miisterilerin
hizmet karsilasmasi degerlendirmelerini iyilestirdigini
bulmustur. Aym zamanda, bu stratejinin, Amerikah
miisterilerin hizmeti tekrar satin alma ve olumlu tavsiye
etme konusunda pozitif bir etkiye sahip oldugu
goriilmiistiir, Bununla birlikte, hatay: kabul ederek 6ziir
dileme davramgmm Singapurlu ve  Avustralyal
miisterilerde daha yiiksek bir memnuniyet iyilestirmesine
yol act1f1 bulunmustur. Sonug olarak, miisterilerin hizmet
basarisizhfi  ve  iyilestirme  ¢abalarina  iligkin
degerlendirmelerinde kiiltiiriin =~ etkili olabildigi
diisiiniilmektedir [17].

Miisteri memnuniyetinin basgarilabilmesi, bir
hizmetin ilk seferde miisteri beklentilerine uygun ve hatta
beklentilerin 6tesinde kusursuz bir sekilde sunulmasina
baglhidir. Hizmetin kusursuz bir sekilde sunulmasi hem
maliyet avantaji saglar hem de isletmenin imajim
giiclendirir. Miisterilerin isletmeye olan giiven ve
bagliliklar1 da artar. Her seyden o6nce isletmede iist
yonetimden en alt kademede c¢alisan personele kadar
mitkemmel hizmet anlayiginin benimsenmesi ve bu
konuda gerekli ¢cabanin ggsterilmesi gerekir. Bu diisiince
yapisina sahip olan isletmeler, hizmet basarisizliklan
karsisinda problemlerin  ¢oziimlenmesi ve miisteri
kayiplarinm telafi edilmesi konusunda daha bilingli
davramrlar,

Miigterinin herhangi bir hizmet problemi ile
kargilagsmas1 halinde isletmenin 6ncelikli olarak bunu
kabul etmesi ve miigteriden 6ziir dilemesi gerekir.
Isletmenin bu ilk olumlu davrams: karsismda miisterinin
isletmeye olan olumsuz bakis acisi daha olumluya
dontigecektir. Miisteri ile bire bir iletisim kurularak
problemin anlagiimasi ve en kisa zamanda telafi edilmesi,
miisterinin igletmeye olan baghilifim artiracak; ayrica
baskalarma olumlu tavsiyelerde bulunmasina yardimci
olacaktir. Problemi ¢6ziilmeyen bir miisterinin yasadigi
olumsuz hizmet deneyimini unutmas: kolay olmayacaktir.

Ornegin, bir otel isletmesinde konaklayan bir
miigterinin yasadif1 bir saglik problemi karsisinda otel
yOnetiminin acil miidahale etmesi ve olayla ilgilenmesi
gerekmektedir. Yasanan olumsuz olayin, otel personelinin
dikkatsizliginden ve ilgisizlifinden kaynaklanmasi
durumunda, bunun telafi edilmesi daha da OGnem
kazanmaktadir. Yagsanan olay mnedeniyle miisterinin
ugradigs zararm, gerek maddi gerekse manevi olarak
kargilanmasi gerekmektedir.

Rutin kontroller disinda miisterilerle yiiz yiize
yapilan anketler isletme tarafindan gézden kagan hizmet
hatalarinin  iyilestirilmesinde etkili bir ara¢ olarak
yararlanilabilir, Yine benzer sekilde isletmeden ayrilan ya
da hizmeti sik satin almayan miisterilerle goriigmelerin
yapilmasi da hizmetin iyilestirilmesine yonelik stratejiler
arasinda yer alir. Ornegin, bir bankada mevduati bulunan
miisterilere, bankanin diger hizmetlerinden
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yararlanmamalarinin nedenleri konusunda geri bildirim
almalari, miisteri tarafindan iletilmeyen hizmet hatasinin
ortadan kaldirlmasinda yardimcei olabilir.

Isletme icinde olusturulacak bir sikayet sistemi,
hizmet iyilestirme ¢abalarinda yararlanilabilecek diger bir
strateji olarak degerlendirilebilir. Omegin, sikayet
sisteminin geleneksel sikayet kutular: gibi eski
yontemlerden ¢ok, miisteriyle dogrudan iletisimi iceren
goriismeler seklinde olmasi daha etkili bilgi akisim
saglayacakti. Bu tiir goriismeler ayn1 zamanda
miisterilerin  igletmeye iletmedigi yaratici hizmet
fikirlerinin de paylasilmasinda yardime1 olacaktir.

Teknolojik yeniliklerden yararlanmak isletmelerin
hizmetlerini iyilestirme stratejilerini belirlerken dikkate
almalar1 gereken énemli bir faktordiir. Ornegin; havayolu
ve konaklama isletmelerinde miisterilerin internet
aracilifiyla rezervasyon yaptirabilmeleri ve yine
bankalardaki mevduatlarina internet iizerinden online
ulagabilmeleri teknoloji sayesinde miimkiin
olabilmektedir. Bu tiir teknolojik yenilikler miisterilere
hizmetten daha az maliyetle, daha kisa siirede ve daha
kolay bir sekilde yararlanma imkani saglamaktadir.

Giintimiizde bir¢ok hizmet isletmesi daha verimli
ve etkin hizmet dagitim sistemleri gelistirmek i¢in daha
fazla yatinm yapmaktadir ve miisterilerin, her bir hizmet
kargilasmasinda yitksek kalitede hizmetlerden
yararlanabilmesini  saglama  ¢abas1  igerisindedir.
Isletmeler hizmet hatalarmi iyilestirmek igin cesitli
yontemlerden  yararlanirlar. Hizmet  iyilestirme
cabalarinda yararlanabilecekleri stratejilerden biri de
miisteri ile etkilesim halinde olan hizmet personelini
giiclendirme (empowerment)’dir. Bu anlayig, hizmet
personeline  miisteri  isteklerinin  anlagilmasi1  ve
aragtirilmas1  konusunda yetki ve  sorumlulugun
verilmesini ve onlarin tegvik edilmesini gerektirir. Bu
sekilde giiclendirilmis personel, miisteri kaybina neden
olan hizmet hatalarini daha hizli ve etkin bir sekilde
¢oztimleyebilir [25]. Hizmet sektériinde Ritz-Carlton,
Marriott Corporation, Federal Express gibi basarili
isletmelerin hizmet personelini giiclendirmeleri, Federal
Express ve Ritz-Carlton otel isletmesinin Malcolm
Baldrige  Kalite  Odiili'nii  kazanmis  olmasi
giiclendirmenin ne derece onemli oldugunu ortaya
koymaktadir [26].

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi konusunda en
yaygm olarak kullamlan ydntemlerden biri de
“kiyaslama” (benchmarking)’dir. Kiyaslama, performans
hedefleri agisindan en etkin uygulamalar: belirlemek ve
bunu uyarlamak igin sektérler ve Orglitsel yapilararas:
benzer siireglerin karsilagtinlmasidir. Bir isletmenin, en
iyi olan isletmeden Ogrenmesine imkan saglayan bir
stiregtir. Miisteri memnuniyetini basarmak isteyen
isletmeler, iyilestirme ¢abas1 gerektiren hizmet konularimi
ve karsilagtirma yapacaklari en iyi isletmeyi belirler ve
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daha sonra soz konusu igletmeye iliskin bilgi toplarlar.
Burada temel amag, en iyi igletmenin hizmet {iretim
stire¢lerini ve uygulamalarmi 63renmektir [27].

Birgok  hizmet  isletmesi, etkin  hizmet
garantilerinin hizmet iyilestirme stratejilerinin
tamamlayicist  oldugunu  diisiinmektedir.  Hizmet

garantileri sadece miisteriye hizmet konusunda giivence
saglamaz aym zamanda, marka imajm da giiclendirir.
Ornegin, Domino Pizza’s verilen bir siparisin 30 dakika
iginde miisterinin adresine teslim edilecegi ve belirli bir
indirimin yapilacagl konusunda séz vermektedir. Iyi bir
hizmet garantisinin agagida belirtilen ézellikleri igermesi
gerekmektedir [28]:

o Garanti kosulsuz olmalidir.
e Miisteri istekleri dogrultusunda hazirlanmalidir.

e Hizmet performansi
standarda sahip olmalidir.

acisindan  belirli  bir

¢ Anlatim ve anlagilma agisindan kolay olmahdir.
® Miisteri ve isletme agisindan anlamli olmahdir.
e Giivenilir olmalidir.

Etkin bir hizmet garantisinin hizmet igletmelerine
saBlayacagi faydalar sunlardir [11,24]:

elyi bir garanti, isletmenin miisteri odakl
olmasim zorlar.

e Etkin bir garanti, isletme agisindan belirli
standartlar olusturur.

o Iyi bir garanti, miisterilerden uygun ve hizli bir
geribildirim saglar.

¢ Miisterilerin hizmet garantilerinden
yararlanmasi, firmaya iyilestirme i¢in bir firsat yaratr.

o Hizmet garantisi aracilifiyla elde edilen bilgiler,

takip edilebilir ve siirekli iyilestirme ¢abalarinda
degerlendirilebilir.
e Hizmet  garantilerinin  etkisine yonelik

galismalar, bir diger sonug olarak personelin morali ve
sadakatinin artirilabilecegini ortaya koymustur.

o Miigteriler =~ agisindan,  hizmet  garantileri
miisterinin risk algisim azaltir ve isletmeye giivenlerini
yaratir.

¢ Olasi hata konularinin belirlenmesi ve sorunlarin
cOzlimlenmesi konusunda isletmeyi tesvik ederek,
basarisiz olma nedenlerinin anlagilmasini saglar.

sadakati
azaltarak

e Garantiler, uzun dénem miisteri
olugturarak ve satin alma karan riskini
pazarlama giicii yaratr.

Hizmet isletmeleri hizmet basarisizliklarinda bazi
taktiklerden yararlamirlar. Hizmet basarisizliklarn ya
isletme ya da miisteri kaynakli olabilir. Her iki agidan
kaynaklanan hizmet basarnsizliklarinda  igletmenin
davranis sekli miisterinin bakis agisina dayanmalidir.
Isletmelerin bu gibi durumlarda gosterecegi davrams
sekillerinden bazilan sunlardir [12]:

o Oncelikle miisteri tarafindan iletilen sikayetleri
dikkate aldigim gostermek.

e Miisteriye, igin  Gnemli
hissettirmek.

isletme oldugunu

¢ Hizmet bagarisizhiindan dolay1 6ziir dilemek.
» Miisteriye, basarisizlik nedenini agiklamak.

_ e Miisteri tarafindan en ¢ok istenen davramg
olarak, hatayi telafi etmek.
kargilik,  sorumluluk

e Miisteri  hatalarina

iistlenmek.

e Miisteri hatalarinda, onlarn kirmadan sorunun
¢oziimiinde yardimei olmak.

Uygulamada  hizmet isletmelerinin  hizmet
basarisizliklarim  ortadan  kaldirma  konusundaki
yaklagimlarindan kaynaklanan sorunlar da vardir. Hizmet
isletmeleri ya hizmetlerle ilgili sorunlariin ¢6ziilmesinde
miisterilere yardimc: olmazlar ya da yardimeci olmaya
galiganlara engeller ¢ikarirlar. Hizmet personeline sorun
¢ozme yetkisi vermezler ya da sorunlar1 ¢dzmeyi
destekleyen iletisim ve bilisim sistemlerine yatirmm
yapmazlar. Hizmet kalitesini gelistirme ¢abalarin
basarisizlifa ugratan bu tutumlarin altinda su nedenler
aranabilir [29]:

e Miisterilerin  istekleri kargilanmadig: halde,
kargilandigina inanma,

e Miisteri  isteklerini hizmetlere  yansitmada
yetersizlik,

e Misteri ile iletisim kuran personelin

performansmdaki yetersizlik,
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¢ Agik bir hizmet misyonu ve kalite vizyonunun
olmamasi,

e Yonetimin hizmet personeline ve hizmet
birimlerine uzak olmasi ya da ilgisizligi.
Hizmet iyilestirme  stratejilerinin  etkinligi,

basansizhgin memnuniyete doniistiiriilmesi agisindan
onemli bir husustur. ‘Lewis ve McCann’ tarafindan otel
igletmelerine yonelik yapilan bir arastumaya gore,
miisteriler acisindan en onemli kabul edilen hizmet
basarisizli1 odalarin temiz olmamasi olarak belirlenirken;
konaklamus olduklar1 otelde karsilastiklari en yaygin
hizmet basarisizlifinin  ise restoran ve resepsiyon
hizmetlerindeki yavaslik oldugu belirlenmistir. Hizmet
basarisizliklarinin iyilestirilmesi konusunda miisterilerin
biiyiik bir ¢ogunlugunun diisiincesinin ise otelin gdstermis
oldugu cabalarin memnun edici ve ayni oteli tekrar tercih
etmede istekli oldugu belirlenmistir [10].

V. SONUC

Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisteri
beklentilerini en diisiik maliyetle karsilamak ve miisteri
iligkilerini gelistirmek gerekmektedir. Miisteriler, bir
hizmetten bekledikleri fayday: elde etseler bile isletme ile
aralarinda giiclii bir bag kurulmadid: siirece rakipler i¢in
bir potansiyel olmaya devam edecektir. Bu nedenle,
isletme  tarafindan miisteriye yonelik  siirdiiriilen
¢alismalarin amaci, miigteri memnuniyetinden 6te miisteri
sadakatini saglamaya yonelik olmalidir.

Yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakatinin artmasmda Onemli bir rol oynamaktadir.
Mevcut miisterilerin firmaya olan artan baglihis,
gelecekte daha cok miisterinin satin alma davramsi
gosterecegi anlamum tagimaktadir. Giiglii bir miisteri
sadakati ise firmanin ekonomik kazancina yanstyacak ve

aym zamanda firma imajim daha giigli konuma
getirecektir. ~ Miisteri ~ memnuniyetini  basarmanin
sonucunda miisterilerin  igletmeye olan giiven ve

bagliliklarimin artmasi, uzun dénemli hizmet etkinliginin
saglanmasinda etkili bir faktér olan firma ile miisteri
arasindaki iliskiyi daha diizenli kilar ve gii¢lendirir.

Bir hizmet isletmesinin rekabet avantaji
saglamasmin en temel yollarmmdan biri, istikrarl: olarak
rakiplerinden daha {istiin bir kalite yaratmasidir. Ustiin bir
kalitenin yaratilmas: daha yiiksek bir maliyet getirmesinin
yamnda, daha yiiksek diizeyde miisteri memnuniyetine
bagh olarak, miisteriyi elde tutma oraninda bir artis ortaya
¢ikarmaktadir. Burada temel kosul, miisterinin hizmet
kalitesi beklentilerini agmaktir. Miisteriyi elde tutma,
belki de kalitenin en iyi 6l¢iimii ve firmanmn istikrarh
olarak deger sunarak miisterilerini bagli tutma yetenegini
yansitir,
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Hizmet iyilestirme cabalariyla hizmet
basarnisizliklari, miisterinin firmaya yénelik davramslarmt
giiclendiren pozitif eyleme doniistiiriilebilir. Hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi, miisteri memnuniyetinin daha
yitksek diizeyde bagarilmasini saflayacagi ve bunun
sonucunda miisterinin  igletmeye olan baglligim
giiclendirecegi icin hizmet basanisizhiklarina iligkin tiim
cabalarmn titizlikle planlanmasi ve etkin stratejilerin
uygulanmas kritik bir konudur.

Giiniimiiz rekabet kosullarinda hizmet
isletmelerinin temel amaci, rakiplere gére daha istiin
hizmet sunmak olmalidir. Bagka bir deyisle, soz konusu
hizmetin rakip isletmelerin hizmetleri karsisinda farklilik
tstiinligiine sahip olmasi gerekmektedir. Bunlarla
birlikte, miisterinin hizmeti tercih etmesini kolaylagtiracak
bir diger énemli konu marka liderligidir. Pazarda giiclii
bir sekilde yerini koruyan bir hizmet markasi her zaman
i¢in miisterinin birinci tercihi olmasinda etkilidir.

Hizmet isletmeleri yeni bir miisteri kazanmamn
yiksek maliyetini g6z Oniinde bulundurarak, mevcut
miisterilerini elde tutmanin en etkili yollarim ve hizmet
basarisizliklari sonucundaki memnuniyetsizlifi yiiksek
diizeyde memnuniyete doniistiren ve dolayisiyla sadakati
giiclendiren stratejilerden yararlanmalidir.
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