HIiZMET SURECLERININ YONETIMINDE YENILIK
VE YARATICILIK UNSURLARI
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OZET

Hizmet siireclerinin y6netimi misteri tatmini yoninden
onemlidir. Hizmet siireci, girdi, ¢ikti, tedarik¢i, miisteri, misteri
ihtiyaclar1 ve siire¢ aktivitelerinden olugmaktadir. Basarilt bir hizmet
siireci olusturmak icin su unsurlar gereklidir: Yeniden diizenleme
ekibini olusturmak, vizyoner liderlik ve degisime direncin 6nlenmesi.
Hizmet siirecinde yaraticihk unsurlari ise, uzmanlik yaratict diigiince
ve icsel is motivasyonudur. Ayrica Orgiitsel yaraticilikta, kaynaklar,
yonetim uygulamalari ve rgiitsel motivasyon etkili rol oynamaktadir.

ABSTRACT

Service process management is important for customer
satisfactions. Services process contains input, output, customer,
customer's need and process activity. To construct a sucessfull service
process, these factors are important: reengineering team, visioner
leadership and to prevent change resistance. Creation of service
process is expertise, creativity idea and internal working motivations.
In addition, sources, management practices and organizational
motivations effects organizational creativity.

GIRIS

Hizmetler, insanlarin gereksinimlerini karsilayan soyut tirtinler
olarak tanimlanmaktadir. Hizmetler, kendilerine 6zgli 6zelliklerinden
dolay: mallara gére farkli 8zellikler tasgimaktadir. Hizmetlerin bu farli
ozellikleri goz oniine alindiginda, tiretim ve sunum siiregleri de farkls
yaraticilik unsurlarini kapsamaktadir. Bu kapsamda, is stireci kavrami
aciklanmakta ve hizmet siireglerinin diizenlenmesinde bagart kosullari

" Afyon Kocatepe Universitei, Sandikli MYO
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degerlenmektedir. Son kisimda, hizmet yeniligi ve yaraticili unsurlar
belirtilmekte ~ ve  hizmet  yaraticthgim  saglayici  faktorler
aciklanmaktadir.

I. HIZMET SURECI KAVRAMI

Bir is siireci, belirli bir dizi girdiyi(isglicii, ekipman, yontemler
ve ¢evresel unsurlar) misteriler igin belirli bir dizi faydali ¢iktiya
(lirlin ya da hizmet) donistiren, tanimlanabilen, yinelenebilen,
Olglilebilen ve birbirine bagl katma deger yaratan faaliyetler
dizisidir.'

Bir diger tamima gore de siireg; bir veya daha fazla doniisiim
sonucu, daha degerli ¢iktilar saglayan, birbirleriyle iliskili, belirli
sinirlart olan ve geribildirim veren islemler grubudur.”

A. IS SURECININ TEMEL UNSURLARI

Is siirecinin temel unsurlarni; girdi, ¢ikti, tedarik¢i, misteri,
sire¢ performans olgiitleri, miisteri ihtiya¢ ve beklentileri ve siireg
aktiviteleri olusturmaktadir.’

Girdi: Stireci harekete gegiren ve siirecin dis ¢evresinden
katilan unsurlardir. Sermaye, isgiicii, zaman, makine ve ekipman siireg
girdilerini olusturmaktadir.

Cikti: Girdilerin, siireg iginde miisteri ihtiyaglarini karsilayacak
sekilde, katma deger yaratmasini saglayan doniisiimiin sonucudur.

Tedarikei: Siirece gerekli olan girdileri saglayan kisi ya da
kurumdur. Tedarikgiler organizasyon iginden olabilecekleri gibi
disindan da olabilirler.

Miisteri: Bir is siirecinin ¢iktilarini kullanan organizasyon
icindeki kisi veya organizasyon disindaki kisi ya da kurumdur.

'Isilay OKAY, “Isletmelerde Siire¢ Y&netimine Gegis ve Uygulama Sonuglari”, 7.
Ulusal Kalite Kongresi, Bildiriler,Tiisiad-kalder,11-12 Kasim 1998,s.69.

? Haluk ERKUT, Siireglerle Yonetim, Ay-Em Anadolu Yildiz1 Egitim Merkezi
Yay.,No:2, Istanbul,1998,5.19.

* OKAY, 5.70.
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Siireg performans Olgitleri: Sirecin, miisteri ihtiyag ve
beklentilerini karsilama derecesini 6lgmeye yarayan
gostergelerdir.(Miisteri siparigini zamaninda verme, hatasiz hizmet)

Miisteri ihtiyag ve beklentileri: Strecin ¢iktisi olan urlin ve
hizmetler konusunda misteri tarafindan ve ya misteri adina
tanimlanms ozelliklerdir.

Siire¢ aktiviteleri: Siire¢ girdilerini, ¢iktilara dontstliren stire¢
icerisinde yer alan faaliyetlerdir. Siirecin unsurlari sekil 1°de
gosterilmektedir.

SURECIN MEVCUT DURUMU VE

PERFORMANS OLCUTLERT
— . SUREQ
TEDARIKCILER | GIRDILER CIKTILAR[™ | o erit bR
> —P

MUSTERI IHTIYAC VE BEKLENTILERI

Kaynak: Isilay OKAY, “Isletmelerde Siireg Yonetimine Gegis ve
Uygulama Sonuglan”, 7. Ulusal Kalite Kongresi, Bildiriler, Tusiad-Kalder, 11-12
Kasim 1998, 5.70.

Sekil 1: Siirecin Temel Unsurlari

B. IS SURECININ ORTAK OZELLIKLERI]

[s siireglerinin ortak 6zellikleri su sekilde belirtilmektedir:”
- Pek ¢ok is bir tek is halinde birlestirilir.

- Karari elemanlar verir.

- Siirecin icindeki adimlar dogal bir sira iginde
gerceklestirilir.

4 Micheal HAMMER, James CHAMPY,, Degisim Miihendisligi( Is Idarasinde
Devrim I¢in Bir Manifesto), (Cev: Sinem GUL), Sabah Kitaplari, Istanbul, 1994,
$.45-58.
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- Siirecin pek ¢ok versiyonu vardir.

- Is en mantikli yerde gergeklestirilir.

- Kontrol ve denetimler azaltilir.

- Is en mantikli yerde gerceklestirilir.

- Kontrol ve denetimler azaltilir.

- Mutabakat en aza indirilmistir.

- Tek temas noktasini bir vaka ydneticisi olusturur.

- Merkeziyet¢i islemler yayginlasir.
C. YENIDEN SURECLEME KAVRAMI

1. YENIDEN SURECLEMENIN TANIMI

Yeniden siiregleme, is siireglerindeki hizda, maliyetlerde ve
kalitede yiiksek performans saglamak amaciyla, is slreclerinin
temelden yeniden diisiintilmesi, ve radikal bir sekilde yeniden
tasarlanmasidir.’

Genel olarak, yeniden siiregleme, performans iyilestirmede
yeni bir yaklasim degildir. Ancak, teknoloji kapasitesi, pazar
taleplerinin irdelenmesi ve miisteri odaklilikta radikal degisiklikle
iliskili organizasyonel cesaretlendirmenin yeniden kesfidir.°

Bu tanimlamalardan sonra degisim miihendisliginin igerigi
soyle ifade edilebilir:’

- Mevecut siirecin zayif yonlerini ve yeni siirecin gerektirecegi
performans1 belirlemek amaciyla eski silireci ve misterilerin
beklentilerini anlamak.

% Richard S. BARTON, “Business Process Reengineering”, Business Quarterly,
Spring, 1993, 5.101-103.

8 Robb DIXON, Peter ARNOLD, Janelle HEINEKE; “Business Process
Reengineering: Improving in New Strategic Directions”,California Management
Review, Summer, 1994, Vol:36, No:4, s.94.

" Micheal HAMMER, Steven A. STANTON, Degisim Miihendisligi Devrimi,
(Cev:Sinem GUL), Sabah Kitaplari, Istanbul, 1995, 5.38.
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- Eski varsayimlari yok eden yeni bir silire¢ tasarimi
yaratmak.

- Yeni siireci insa etmek: Nasil isleyecegini ayrmtilariyla
tasarlamak, kurumun tiim pargalar1 izerindeki etkilerinin tahmin
etmek, personeli egitmek, uygun bilisim sistemlerini olusturmak.

- Yeni ¢alisma ve yasama tarzini kuruma satmak.

2.YENIDEN SURECLEMEYE GECISIN NEDENLERI

Isletmeler ezici rekabet karsisinda ayakta kalabilmek i¢in,
ihtiyaglari karsilamayan siirecleri ortadan kaldirarak, yeni 1s stiregleri
gerceklestirirler. Bu baglamda isletmeleri yeniden siireglemeye
yonelten nedenleri su sekilde siralamak miimkiindiir:®

- Miisteri hizmetlerini iyilestirmek,

- Rekabetci bir avantaj elde etmek,

- Bilgi kaynaklarini en iyi sekilde kullanmak,

- Isletmenin kaynaklarini daha iyi gorebilme,

- Siirekli ve iyi bir uygulamay1 devam ettirmek,

- Harcamalar azaltarak, islemleri belirli bir diizeye getirmek,
- Etkin olmayan ve gereksiz siiregleri ortadan kaldirmak,

- Finansal kontrolii iyilestirmek,

- Degisimlere etkili karsilik verebilmeye kazanabilmek.

1. HIZMET SURECLERININ DUZENLENMESINDE
BASARI KOSULLARI

Hizmetlerde yeniden siireglemenin basariya ulagmasi, st
yonetimden en alttaki ¢aligana kadar herkese bir takim sorumluluklar
yiiklemektedir. Genel olarak, bunlar:’

8 Joe HERBKERSMAN, “Taking the Confusion of Reengineering”, National
Underwriter, February, 1994, s.17.
® HERBKERSMAN, s.17.
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- Hedefler yukaridan asagiya dogru a¢ik ve anlasilir sekilde
belirtilerek, ortak vizyon ve stratejinin olusturulmasi,

- Calisanlarmn katkilarinin artirilmast,

- Isletmenin  dagitim  kanallart  gibi, alt yapisinin
degerlendirilmesi,

- Calisanlara gerekli yetkinin verilmesi,

- - Gerekli yerlerde kiyaslamanin yapilmast ve sonucun
tekrarlanmasi.

Ozet olarak sayilan bu basar1 faktdrlerinin yaninda, basariy
olumlu olarak etkileyen kurumsal ve yapisal faktorler de nemli rol
oynarlar. Basariy1 saglayan bu temel etkenlerden sunlardir:

A. YENIDEN DUZENLEME EKIBI OLUSTURMAK

Isletmede yeniden siirecleme uygulamasinin gergeklestirilmesi,
bu konuyla ilgili bir ekibin kurulmasi ve ekip calismasiyla
saglanabilmektedir. Ekipte su kisiler bulunmaktadir:'

Lider, tim degisim miuhendisligi c¢alismasini onaylayan ve
motive eden Ust diizey bir yonetici.

Siire¢ sahibi, belirli bir slirecin ve silirece uygulanan degisim
mithendisligi ¢alismasinin sorumlulugunu tasiyan bir yonetici.

Degisim miuhendisligi ekibi, belli bir siirece degisim
mithendisliginin uygulanmasiyla gorevlendirilmis, bu siirece teshis
koyan ve yeniden tasarlanmasiyla uygulanmasini yoneten bireyler
grubu.

Idare komitesi, {ist diizey yoneticilerden olusan, isletmenin
genel degisim mihendisligi stratejisini gelistiren ve stratejinin
ilerlemesini izleyen ilke liretme mekanizmasi.

Degisim miihendisligi ¢ari, isletme iginde yeniden siire¢gleme
teknikleri ile araglarimi gelistirmekten ve isletmenin ayri degisim
mithendisligi projelerinin birbirlerini gii¢lendirmelerini saglamaktan
sorumlu birey.

" HAMMER, STANTON, 5.93.
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Belirtilen bu rollerin arasindaki iliski su sekilde ¢alismaktadir:
Lider, siire¢ sahibini atar, Siire¢ sahibi, carin destegi ve idare
komitesinin nezaretiyle bir degisim miihendisligi takimi olusturur.

Takimlarin kurulus amaclart 6zellikle ii¢ amaca yo6neliktir.
Bunlar:!

- Miusteri tatminini artirmaya yonelik ¢alismalar yapmak,

- Miisteri hizmetlerinde, misteri siparisini sunum siiresini
kisaltmak,

- Igsel maliyetlerin diisiiriilmesine katkida bulunmaktir.

Takimlar, bu amaglar gerceklestirirlerken, onlara iist yonetim
tarafindan isletmenin vizyonunu anlatan bir toplanti yapilir. Yeniden
sireclemeyle ilgili ortak bir metodoloji bilgisi saglanir. Takim
gelistirme etkinligi ve slire¢ iyilestirme yontemleri aktarilir.
Organizasyonu kapsayacak sekilde, seri seminerler insanlara siireg
performanslarin iyilestirmede yardimei olur. Tiim bu ¢aligmalar aym
organizasyon altindaki ¢alisanlara ortak dilin ve siire¢ bilgilerinin
kazandirilmasin saglamaktadir.'

B. VIZYONER LIDERLIK

Vizyon sahibi yoneticiler, isletmede yeniden siireglemenin
bagarilmasi i¢in su islevleri yerine getirirler."

- Organizasyonda ortak bir vizyon ve misyon yaymak igin
fikirlerin toplanmasinda ve yayilmasinda onciilik ederler.

- En 1yi sekilde iletisimi gelistirerek, yaygin bir isletme
kiiltliri olusturmalidirlar.

"' Raymond MANGANELLI, Steven P. RASPA, “Why Reengineering Has

Failed” ,Management Review, July, 1995,5.40.

'> Graham M. PALMER, Sherrill BURNS, “Revolutionizing the Business:
Strategies For Succeeding With Change”, Human Resources Planning, Vol:15,
No:1, 1992, 5.77-84.

" Barbara ETTORRE, “Reengineering Tales From the Front”, Management Review,
January,1995, s.18.
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- Lider, yalnizca uzman takimlar olusturmakla kalmamali,
bununla birlikte bunlarin organizasyonda en iyi etkinlik saglayan
takimlar olmasini da saglamalidir.

- Lider, stratejik planlamada kararli olmalidur.

[sletmelerde, siireg degisimlerini saglayabilmek, liderin
sorumlulugunda gerceklestirilir. Bu degisimin basarilmas: da liderin
misyonu ve vizyonu ile iliskilidir. Bunun ag¢ikliga kavusturulmasinda,
liderlik davranisinin kdoklerine inilmesi ve irdelenmesi degerlerin
anlagilabilmesi agisindan 6nem tasimaktadir.

Liderde iyi bir vizyonun olmasi, degisim siireci i¢inde iig¢
onemli amaca hizmet eder. Bu amaglar:'*

- Vizyon, degisimin genel yoniinii agikliga kavusturur.

- Vizyon, insanlarn kisa vadeli ¢ikarlarina uygun diismeyen
hareketleri destekleyerek, biliyik o6lgekli degisiklikler yapilmasimi
kolaylastirir.

- Vizyon, insanlarin belirli bir diizen i¢inde ¢alismasina ve
boylece motivasyon diizeyi yliksek calisanlarin hareketleri arasinda
oldukea etkili bir eg giidiim saglanmasina yardimet olur.

Vizyonun isletmeye sagladigi faydalarla birlikte etkili bir
vizyonun &zellikleri temel olarak su sekilde belirtilmektedir;"

- Hayal edilebilirler. Gelecegin nasil goriinecegine iligkin bir
resim ¢izerler.

- Arzu edilebilirler. Calisanlarin, misterilerin, hissedarlarin
ve isletmeden yarart olan tiin insanlarin uzun vadede ¢ikarina
seslenirler.

- Gergeklestirilebilirler. Gergekei, ulagilabilir hedefler ortaya
koyabilirler.

- Odak noktalar1 bellidir. Karar alma silirecine rehberlik
edecek Olglide agiktirlar.

" John P. KOTTER, “Vizyon, Straeji ve Liderlik”, Executive Excellence, Y11:2,
Say1:16, Temmuz 1998, s.10.
' KOTTER, s.11
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- Esnektirler.  Degisen  kosullar  karsisinda  inisiyatif
kullanarak, degisik tepkiler géstermeye agiktir.

- lletilmeleri kolaydir. Kolayca anlatilirlar, hedefler net
oldugu icin agiklamak fazla zaman almaz.

Vizyonerlik tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: Etkili ve Zayif Vizyon Karsilagtirilmasi

ETKILI VIZYON ZAYIF VIZYON
- Bir faaliyetin ya da kurulusun | - Zayif vizyonlar, bazi gruplarin
gelecekte, c¢ogunlukla da wuzak | mesru ¢ikarlarm  bile gdéz ardi
gelecekte nasil olacagin acgiklar. edebilirler.

- Gergekeidir. Gergeklesme sansi | - Ulasilamayacak hedefler koyarlar.

olmayan hos fenteziler degildir. - Bazen ¢ok belirsizdirler, bazen de

- Insanlart  harekete  gegirecek | gok kisitlayict.
kadar agik, ama aymi zamanda ,
inisiyatif ~ kullanmalarina  izin
verecek kadar da kesindir.

- Zayif, yani etkisiz vizyonlarin
agiklanmasi zor olabilir,

- Etkili  vizyonlann  ¢alisanlara
anlatilmasi kolaydur.

Kaynak: John P. KOTTER, “Vizyon, Straeji ve Liderlik”, Executive
Excellence, Y11:2, Say1:16, Temmuz 1998, s.11’°den tablolastiriimastir..

C. DEGISIME DIRENCIN ONLENMESI

Degisim olan yerde; degisime karst direncin olmasi oldukea
dogaldir. Bu direng insanin dogasinda olan, “belirsizlikten korkma”ya
da “bilmedigini kabullenmeme”diisiincesinin bir sonucu olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Yeniden siirecleme, radikal degisiklikleri
ongordiigline gore, lider buna hazirlikli olmali ve direnci bastirmak
yerine, yonetebilmelidir. Degisime direncin ne zaman ve hangi
yogunlukta gelecegini Onceden tam olarak belirleyebilmek olasi
degildir. Ancak, direnci yonetebilmek igin; dirence yol agan sebepleri
ve direncin ne sekilde geldiginin ¢ok iyi analiz edilmesi gereklidir.

Degisime gosterilen direngle basa ¢ikma ilkeleri temel olarak
su sekildedir;'

' HAMMER, STANTON, s.84.

Afyon Kocatepe Universitesi, I.I.B.F. Dergisi (CIII, S.1, 2001) 105




- Diren¢ dogal ve kaginilmazdir: Direngle karsilasacaginizi
bilin.

- Direng her zaman yiiziinii gostermez.

- Direncin ardinda pek ¢ok motivasyon vardir.

- Insanlarin savunularindan ¢ok kaygilariyla ilgilenin.

- Direngle basa ¢ikmanin tek bir yolu yoktur.

III. SURECIN DUZENLENMESINDE YARATICILIK
UNSURLARI

Kisisel yaraticilik teorisi, yaraticilik unsurlarini ti¢ temelde ele
almaktadir. Bunlar, uzmanlik, yaratict diislince yetenegi ve igsel is
motivasyonudur. Bu unsurlar kisaca su sekilde zetlenebilir:"’

i.Uzmanlk: Uzmanlk bitin yaratict islerin kurulusunda
gecerlidir. Uzmanlik, elemanin bilgi, teknik yeterlilik ve &zel
yeteneklerini kapsamaktadir.

ii.Yaraticr diisiince: Kisisel karakterle ilgili olarak, kisisel
disiplin, risk almaya uyumlu olma ve belirsizlikleri takip etme gibi
yeteneklere baglidir. Bununla birlikte, 6grenme ve pratik teknikleri
gelistirerek esneklik ve bagimsizlig1 kazanarak elde edilebilir. Ayrica
kisinin kendisini konuyla biitlinlestirmesi gereklidir. Yaratici
distincenin olusumunu saglayacak oOrglitsel iklim su ozellikleri
kapsamaktadir: 18

- Isi bilme, (insanlar islerini ne derece iyi bilirlerse, o derece
daha ¢ok heyecan duyarlar.)

- Risk alma, (insanlar yenilikleri deneyerek ne kadar risk
alabiliyorlar.)

- Giliven ve ac¢iklik, (zihnindekileri soylemede ve farkli bakig
a¢is1 gelistirmede kendilerini ne kadar glivende hissediyorlar)

' Teresa M. AMABILE, “Motivating Creativity in Organizations: On Doing What

You Love And Loving What You Do”, California Management Review, V:40, I:1,

(Fall 1997), s.42-44. :

18 Charles W. PRATHER, “Keeping Innovation Alive After The Consultants
Leave”, Research Technology Management, V:43, .5, Sep 2000, s.17.
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- Insanlarin farkh diisiincelerine deger verme, ( is stregleri
icerisinde insanlarin farkh fikirlerine ne derece 6nem veriliyor)

- Islinden keyif alma ve gurur duyma, (i3 ortami ne kadar
rahatlatici)

Yukanida sayilan Ozellikler calisanlarin yaratici diislinceyi
ortaya koymalarinda 6nemli rol oynamaktadir. Bu diisiincenin ortaya
konulmasi, 6ncelikle list yonetimin sorumlulugunda bulunmaktadir.

iii.Icsel is motivasyonu: Uzmanlik ve yaratici diisiince bir
insanin hangi alana yatkin oldugunu gostermesine karsin, igsel
motivasyon kiginin basarili olmasiyla dogrudan iligkilidir. Icsel ve
digsal motivasyon basari icin gerekli olmasma karsm, igsel olani
basariy1 elde etmek igin daha énemlidir. Bir insanimn uzmanlhik geligimi
ve yaratici diiglince yetenegi sosyal ¢evreden gelen digsal nedenlere
bagli olsa da, igsel motivasyon seviyesi kisinin isinden zevk almasiyla
dogrudan iliskilidir.

Kaynaklar
4
Yo6netim Uygulamalar
P | YENILIK
b Organizasyonel Motivasyon
Is Cevresi Yaraticilik Yeniligi desteklemektedir
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Uzmanhk
YaraticiYetenek
'
YARATICILIK
g Is Motivasyonu

Kisisel ve Takim Yaraticihig

Sekil 2: Orgiitsel Yaraticilik ve Yenilik Modeli Unsurlar
Kaynak: AMABILE,a.g.e., s.53.

Orgiitsel yaraticilik teorisi ise, kisisel yaraticili1 da etkileyen
i cevresi etkenlerine dayanmaktadir. Orglitsel yaraticiligin unsurlari
sunlardir:"

- Kaynaklar: Mal ve hizmet iiretim ve sunumunda
yaraticilifin artmast, {iretim igin yeterli zaman, uzmanlasmus isgiicti, is
igin gerekli materyaller, siire¢ doneleri, uygun bilgi ve yeterli egitimi
gerektirir. Yaratict yetenegin ortaya ¢ikmasinda, bilgi yonetimi nemli
rol oynamaktadir. Bilgi y6netimini organizasyonda gelistirmek ve
sirdiirmek  orgiitsel ~sorumluluk  gerektirmektedir. ~ Giiniimiizde
isletmeler bilgi y6netim sistemi kurularak, bunu bir iriin gibi
degerlendirebilmektedirler. “Bilgi yonetimi ¢alismalart &rgiitsel
degisimi oldugu kadar, kiltirel ve davranigsal degisimi de
gerektirmektedir.”*

- Yonetim uygulamalar::  Orgiitsel  yaraticiig  ortaya
¢ikarilmasi, etkin ¢alisma gruplarmin - olusturulmasi, ¢ok ydnlii

' AMABILE, a.g.e., 5.53-54.
0 Paul GRAY, “The Leading Edge in IS Management”, Information System
Management, V:17, 1:2, Spring, 2000, s.87.
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iletisim sistemi kurularak, insanlarin birbirinin fikrine saygi
duymalarinin saglanmasi yaraticilikla ilgili yonetim uygulamalan
kapsaminda ele alinmaktadir.

- Orgiitsel motivasyon: Bu unsur, orgiitiin yenilikle uyumunu
saglayarak, yaraticiligi desteklemektedir. Yeniligin
uyumlastirilmasinda yaraticilik  degeri, risk uyumu ve kisilerin
yeteneklerini degerlendirmeyi dngdrmektedir. Orgiitsel motivasyonun
saglanmasinda yetenekli insanlarin isletmede tutulmalari 6nemlidir.
Bunun i¢in yonetim su sekilde davranmahdir:*'

- Calisanlarla iligkiler yalnizca ilk haftada degil, ¢alisma
hayati boyunca sik ve samimi ortamda gerceklestiriimelidir.

- Yetenekli kisiler bir takima dahil edilmeli veya c¢apraz
fonksiyonel proje takimlar: kurulmalidir.

- Kisilerin geri bildirim almalarma ve 6grenmelerine imkan
verilmelidir.

- Yeni gorev ve sorumluluklar verilmeden oOnce kisilerle
iliskiler kurularak giivenleri saglanmalidir.

- Insanlara basarilarin1 anlatma firsatlar1 verilmelidir.

- Insanlarin tarafsiz ve seffaf segimleri saglanmalidir.

SONUC

Hizmet slireglerinin miisteri tatminini saglayacak sekilde
diizenlenmesi, hizmet siireclerinin  yeniden  diizenlenmesini
gerektirmektedir. Bu diizenlemede, kisisel ve Orgiitsel yaraticilik
unsurlarina 6nem verilmeli ve bireylerin yaraticiliklarini ortaya
koyacak orgiitsel iklim yaratilmalidir. Yaraticihgin saglanmasinda,
uzmanlik, yaratict yetenek ve i¢sel is motivasyonu unsurlar1 dnemli
rol oynamaktadir. Bu sayilan {¢ temel unsurun birlesmesi yaratic
orgiit atmosferini olusturmakta ve misteri tatmininde ©nemli rol
oynamaktadir.

2! Marion DEVINE, Jean LAMMIMAN, “Original Synergy”, People Management,
V:6, 1:8, April 2000, s.28.
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