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HIZMET KALITESINI VE TUKETICI TATMININI ARTIRMADA
EMPATIK ILETISIMIN ROLU VE ONEMI

Serdar ERCIS*

The Role and importance of Empathic Communication in the
Increase of Service Quality

In our present day, Service enterprises home aimed to
realize the customer satisfaction by making service quality higher,
so make the customsr depend on to the enterprise. They have
been aiming to reach this goal, by putting themselwes instead of
customers to arrage the relations of service, that is, by making
emphatic communication ability acquire. '
Key Word; emphathy, emphathy communication

Hizmet eskiden anlasildi gibi amatdr Kisiler tarafindan
yerine getirilen faaliyetieri igeren bir kavram olmaktan ¢ikmis en lyi
hizmeti saglayan kisi yada isletmeye itibar kazandiran, misteri
kazandiran, para kazandiran ve bunlar saglayabilmek igin uzmanhk

* Okt. Atatiirk Universitesi lletisim Fakiittesi Haikia ligkiter ve Tanttim Balimil.
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gerektiren bir faaliyet olarak anlasimaya ve yuritllimeye
baslanmistir. Artik ginumdlzde iyi hizmet sunmak ve hizmetin
kalitesini yliksettmek igin, gok billylik gabalar gbsteriimekte ve gok
degisik stratejiler izlenmektedir. Isletmeler Urettikleri ve sattiklart
{irinlerle  degil, verdikleri hizmetin Ustinligtyle ve kalitesiyle
ayakta kalabileceklerini ve pazar paylarni ancak bu sekilde
artirabileceklerini gdérmeye baslarmslardir. Birgok sektérde parasal
degerlerin yaninda hizmet kalitesi de giderek Onem kazanan bir
rekabet fakioril olmustur. Hizmet kalitesinin dneminin artiginda
tiiketim kiiltdiriinin gelisimi, medyanin kaliteye artan ilgisi, reklam
ve promosyontardaki yaygmlasma ile teknolojik gelismeler biylk
rol oynarmistir. Onceleri insanlar duyduklarr hizmetieri kendileri
tiretirken, glndmizde bu is, efitimi, deneyimii ve profesyonel
kisiler ve istetmeler tarafindan Uretilmektedir. Bugin hizmetler bir
iicret karsihiginda ve o isin uzmati olanlardan alinmaktadir. Tatmin
edici bir hizmeti verebilmek igin igtetmelerin, somut 63eler, miisteri
ihtiyaglarina cevap verebilme, iletigim, hatasiz ve zamanli islem,
musteriyl tanima ve anlama, personelin igbirligi ve deneyimi ve
nezaket faktord gibl faktorleri gdz onlinde tutmasi gerekmektedir.
Hizmete duyulan gereksinim, kaliteli hizmete olan gereksinimi de
beraberinde getirmistir. insanlar ihtiyag duyduklart hizmetlerin en
iyisini almak ve tatmin olmak isterler. Ancak hizmet kalitesini dlgen
bir cihaz yada alet yoktur. Hizimet kalitesinin ylikselmesinin ya da,
verilen hizmetin tatmin edici olmasimin  anahtar, o hizmeti
alandadw. Hizmet kalitesinin - yikseltiimesinde  itici  glg
miisterilerdir. MUsteriler beklentiterini ortaya koyarak, igletmenin
nasil bir hizmet fretmesi gerektigi konusunda ip uglan sunar. Her
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misterinin kendine has Ozellikleri ve kigilik yapisi vardir, Bu yaptar
migterileri farkh tipler olarak karsimiza gikarirlar. Bu farkhiiklar,
hizmet iligkisine cok genis bir yelpaze kazandir. Iste bu durumda
herkese ayni gekilde hizmet sunmanin sakincalan ortaya cikar.
Bunun igin farkh bekientileri ve farkh istekleri dikkate almak
zoruntulugu vardir. Hizmet Greten bu noktada her bir misterinin
beklentisini karsilayacak sekilde hizmet Oretmefi ve herkesi ayn
birer birey olarak gérmelidir. Bir hizmet pazarlamacisi, kargisindaki
kisinin iginde bulundufu duygusal durumu ne kadar iyi anlar ve
kendisini onun yerine ne kadar koyabilirse o diglide profesyonelce
bir hizmet sunma imkanma kavusur, Her bir miisteriyi birey olarak
gérmek ve onlann istek ve ihtiyaglanini dogru sekilde oriaya
koymak, bu istekleri dogru sekilde karsilamay sagdlar. Milgterilerin
icinde bulunduklar psikolojik ortami anlamak, bu ihtiyaglann dogdru
sekilde ortaya konulmasinda yardimer olacaktir. Bu durumu
muisteriyle birlikte aynen paylasmak ve yagsamak ihtiyaglara ve
istede uygun hareket etmeyi destekleyici bir fakidr olacaktr.
Mtisteri odakli ve kaliteli hizmet, musterilerin duygularinin farkina
varmak, duyarl’ olmak ama isin duygusalifina kapiimamaktr.
Profesyonelce duyarh bir davranig milsterilere, kendilerinin drnemii
olduklart hissini verir. (Karahan 2000: 147.)

1. Hizmetler ve Hizmet Kalitesi

Hizmet kavrami ilk defa 1700°l0 yillarda Fransiz filozoflar
tarafindan sistematik bir sekilde ele alinmistir. GintimUzde hizmet
kavramiyla ilgili yapilan tanimtari n bazilar asadida verilmigtir.
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“Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle
uretilen ve tlketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel
olmayan Urlinferdir.” (Skinner 1990: 631.)

“Hizmetler, satis icin sunulan faaliyetier, yararlar, yada
saglanan doyumlardir.” (Kotler 1984: 596

“Malin satisina bagh olmaksizin pazara sUrdldiginde istek
ve ihtlyaglar doyuma ulastiran ve bagimsiz olarak nitelenebilen
faaliyetlerdir.” (Stanton 1971: 568.)

Hizmetlerin  tarimlanmasinda  kuflandan  bazi  kriterler
huiunmaktadir. Bu kritetlerden bazilan agadida siralanmistrr.
{(Murdick 1990: 27-28.)

- Hizmetler soyuttur ve satin alanlar igin fayda sagtarlar.

- Hizmetlerin Gretim stirecine miisteri de katilir.

- Hizmetler deisken, standart olmayan fayda saglartar.

- Hizmetler depolanamaz, iretildikleri anda tiiketilirler.

- Hizmet Uretimi boyunca tiretici fle misteri arasinda yodun
bir iletigim. vardr. .

- Hizmetlerin Uretimi ve tlketimi ayni anda gerceklesir,

Msteri bilincinin siirekli arthg hizmet sektériinde basarih
olmanin temelinde kaliteli hizmet sunmak yatmaktadir. “Kalite bir
hizmetin veya Urlintn bir gereksinimi kargilayablime yetenegi ile
figili vasif ve kendine has &zelliklerinin toplami  olarak
tanimtanmaktadir’{Prokopenko 1992: 221 ). Bir baska tanima gére
kalite, “iyilestirilebilen her seydir.”(fmai 1997; 1 0

Kalite gibi, hizmet kalitesi de gok boyutiudur ve bu nedenle
basit bir tarime yoktur. Hizmet kalitesi genel olarak, miigterinin
hizmeti almadan &nceki beklentileri ile hizmet sunma slsteminin
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performanst arasindaki karsilagtirmadan elde edilen sonug clarak
tanimlanabilir,  Hizmette  standartlar tam  olarak  tespit
edilememektedir. Bu sunulan  hizmetlerin - sabit  kalite wve
performansinmn gosterilemedidinden kaynaklanmaktadir.
Performans, hizmetin difer sanayi frlinleri gibi stoklanmamasi
Ozelligi dolayisiyla, hizmetin talep yoguniugu ile ters oraniill olarak
dedisiklik gdsterebilmektedir. (Dikme 2000: 431.)

2. Empatinin Tammi ve Tarihgesi

Glnumiizde, empatinin tantmina zaman igerisinde pekcok
degisiklik sonucunda ulasilmistir.  “Bugiin embatiyi sdyle
tanimlayabiliriz. “Empati, bir insanin, kendisini karsisindaki insanin
yerine koyarak onun duygulannt ve diglincelerini dodru olarak
anlamasidir” (Dékmen 1996: 136) Basit gibi goziken bu tanmm
gerisinde pek gok kuramsal ¢ge bulunmaktadw, Ve belki de bu
ylizden sbz konusu tanima ulagimasi oldukga zaman alrmustr,
Bugiin kultanmakta oldugumuz empati teriminin iki atas vardr.
Bunlar Almanca'daki “ein flUhlung” ve Eski Yunanca'daki
“empatheia” terimleridir. Bu kavrarm ilk kullananfardan birisi Alman
psikologlardan Tpecdor Lipps olmustur. 1897 vyiinda Lipps,
einfihlung’s  style tanmmlamaktaydi. “Bir insanin, kendisini
kargisindaki bir nesneye-6rnegdin bir sanat eserine yansitmasi,
kendini onun iginde hissetmesi ve bu yolia o nesneyi kendi icine
alarak anlamasi slirecine einflhtung adt verilir"{ Tpeodar : 314.)

Burada tanumlandidi  seldivle einflihlung bir  insanmn
kargisindaki bir nesneyi algilamasinda ortaya gikmaktadr. Lipps
1897'den sonraki galigmalannda nesnelerle beraber einfiihlung’un
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insanlarin  algilanmas| srasinda da ortaya gikabilleceginden
bahsetmigtir. Meslek yasami boyunca empatiyle yakindan ilgilenen
Rogers’in - 1970°li  yillarda ulaghd empati  anlayisi bugiin
gogunlugun Uzerinde uzlastigl bir tanima dénlismiistir,

Sozkonusu tamm genel cizgileriyle sdyledir. “Bir kisinin
kendisini kargisindakinin yerine koyarak olaylara onun bakig
agistyla bakmast, o kiginin duygularint ve diisiincelerini dogru
olarak anlamasl, hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi siirecine
empati denir."(Rogers 1970: 103} Bu sirecin karsilikh mesajlar
igermesi, empatinin iletisimsel boyutunu ortaya koyar,

Yukaridaki empati tanimi (i¢ temei 6geden olusmaktadir.

1. Empati kuracak kisi, kendisini kargisindakinin yerine
koymalt olaylara onun bakis agisiyla bakmalidir,

2. Empati kurmus sayilmak igin, kisi  Kkarsidakinin
duygularinl ve dUsiincelerini dogru olarak anlamalidir. Burada
empatinin biligsel ve duygusal yénlerinin oldugu vurgulanmaktadir.{
Truax 1967: 103)

3. Empati tanimindaki son 6§e ise, empati kuran kisinin
zihninde olusan empatik anlayisin, karsisindaki kisiye iletimaesi
davranisidir. Kargimizdaki kisinin duygulanni ve distncelerini tam
olarak anlasak bite, eder anladifimizi ona ifade etmezsek empati
kurma slrecini tamamlamig sayiimayiz. Arastrmacilar, insanlarn
zihinlerinde  kurduklan empatiyle, kargtlarindaki kisiye ilettikleri
empati arasinda farkhik bulundugunu belirtmektedirler.(Jackson
1987: 3-16.)
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Yapilan aragtirmalara gore yardima ihtiyac olan kisilere, bu
Kisilerle’empati kuranlar, kurmayaniara oranla daha fazla yardimda
bulunmaktadir.( Thakkar 1981: 381}

Bu sonug, baskalanyla empati kuranlann onlara yardmm
etme ihtimallerinin  arthigi  gdstermektedir. Bu durumun nasil
gergeklestigi, yant empati kurmanmn yardim  davransina  nasil
don{istigl konusunda baglca, iki kuramsal aciklama vardir.
Bunlardan birincisine gore sikintt iginde bulunan kisi ile empati
kuran, kisi karsisindakinin durumunu anladi@i icin sikintl duyar. Ve
bu skintiyi gidermek icin kendisini rahatlatmak igin o kigiye
yardimda buiunur. lkinci agiklama ise sdyledir: Sikintida bulunan
kisi ile empati kurarak onun durumundan haberdar olan  kisi,
sikintidaki Kisiyi rahatlatmak amaciyla ona yardim eder.( Smith
1989:641-560.)

Yapilan arastirmalar empati kurma becetisi ile tatmin edici
etkin hizmet arasinda mevcut bir iliskinin  oldugunu ortaya
koymaktadir. (Marcus 1979:347.)

Empatinin kigller aras: iletisimi kolaylastinie! ézelligi bilindigi
icin, empatik becerilerini artirmak amaciyla hizmet sekidriinde soz
sahibi c¢ofu isletmeler kendi mensuplarna empati  egditimi
vermektedirer. (Euen 1985:20-24)

3.Hizmet Kalitesini Artirmada Empatik [letisimin Rolii

Hizmet istetmelerinin hizmete ydnelik faaliyetlerinde hizmet
sunanlar ve hizmet satin alanlar (miisteriler) arasinda cift yoniii bir
iletisim séz konusudur. Bu slireg igerisinde meydana gelebilecek
iletisimsizlik ya da olumsuz iletisim olumsuz etkilesimlere,

441



ILETISIM FAKULTESI DERGISI/Hizmet Kalitesini ve Titketici Tatminini Artwmada
Empatik lietisimin Rolti ve Onemi

paylasmamaya, yanlis anlamaya, yanlig anlagifmaya, &n yargilara,
dedikodulara, basansizlklara ve daha pek ¢ok seyle birlikte strese
neden olmaktadir. Insanlar strese yenildiklerinde ise déngtll
kisirtagarak iletigimsizligi veya kotd iletisimi ve diger sonuglan
beraberinde getirmektedir. Bu olumsuziuklar isletmeler agisindan
hizmet siireci igerisinde gergeklestiginde, isletmeler bu déngiyl
tersine cevirip hizmet boyutlu iletisim faaliyelierini daha etkin
kitarak iliskileri gelistirme ve stresi azaltma yoluna gitmektedirler.
Kendi personellerini, misterilerini taniygp anlamaya, onlarn duygu
ve dustincelerini  paylasmaya vyani empati kurmaya tesvik
etmektedirler. Ginkd hizmetin ayn anda iretitip, tGketilmesi ve
hizmet COretimi sunumunda her zaman kalite standartlarirn
yakalanamamasl yanl hizmetin es zamanl ve heterojen olmasi
hizmet Ureticiteri ile misterileri sirekli olarak karsi  kargiya
getirmektedir. Hizmette ortaya gikan aksakiiklarmn giderilebilmesi,
islatmelerde bilgi ve beceri diizeyleri zenginlestirilmis, karar verme
mekanizmalarn giiclendiriimig, gérev sorumluluilanm Gstlenmis ve
calistklan igletmeye sk sikiya bagdlannus is  gérenlerle
saglanabilmektedir. Bu dogruituda hizmette yasanan sorunlarn
veya musteri sikayetlerinin ¢éz{imlenebilmesi, uygulanan ¢dziimin
sonucunda mdgteri tatmini ile misteride tekrar satin alma niyetinin
yaratidabilmesi is gorenlerin hizmet lyilestirme uygulamalaryla
hayata gegirilmektedir. Nerede ne zaman bir iyilegtirme olsa bu
kalitede ve verimiilikte bir iyilesmeye yol agmaktadir. (Gegikli 1999:
225.) Gunumiizde birgok isletme bu hizmet iyilestirrme uygulamalan
icerisinde etkin iletisim ydntemlerini bir egitim siireci ile s
gorenierine benimsetme vyolunu tercih etmektedirler. Bununla
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beraber misterilerin duygu ve dislUncelerini paylasma, kendini
migteri yerine koyabilme yani empatik iletisim kurabilme soz
Konusu etkin iletigim kavrami igerisinde yer almaktadu.

Empatik iletisim yoluyla istetmeler, verdikleri hizmetlerin
kalitesini ve etkinligini artrmada farkll misteri beklenti ve isteklerini
dikkate alarak profesyonel hizmet kavramin
glncellestirmektedirler.Ciinkll empatik iletisim slrecinde anlamayi
ve alglamayl Kkolaytastirdidi, duygusal ve disiinsel paylasim
gergeklestirdigi icin profesyonelce bir hizmet stz konusudur.
Onemli olan bu silrec igerisinde, miisterilerin kendilerine tzel ilgi
gisterildigi, dzel bir hizmet verildigi disiincesini saglamaktr.
Mugsterilerin yasadigi her bir olumlu hizmet, miisteri tatminine,
talep bagdmiligina wve tekrar is yapma istedine katkida
bulunmaktadrr. Yaptlan aragtirmalar tatmin diizeyinin misterinin
firmayia ilgiti davranis  dislncelerini olumlu yonde etkiledigini
gostermistiv.( Strauss 1997 37.)

Ayni zamanda insanlar ve misteriler tarafindan sevilen ve
kabul edilen c¢alisanlann empati kurma becerilerinin  oldukca
gelismis oldudu da saptanmigtir.{ Bel 1994 : 131)

Empatik iletisimin,hizmet verenler ve alanlar arasinda
kargifikl etkilesime yonelik egitimsel igerikli birgok yararlan oldugu
tespit edilmigtir. Bu tespitlerden bir kagi asagdida verilmistir.
(Dékmen 1996: 212)

' - Yaraticilik

- Gozlem

- Kavramsal paylagim

~ Bireysellesme
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- Katthmeilik

- Pozitif dilsinme ve hafizada tutma
-Killtdreif izlenim

- Kisisel zaman y&hetimi

- Beden dilinin gelistiriimesi

- Stresi yaratmas) muhtemel durumlarla basa ¢ikabilme
- Derin duygulan paylagabilme

- Ozellikleri ayirabiime yetenedi

- Dogallik

- Acik Hetisim pratigi

- Rol uyumu

- Cevreyle bitinlesme

Sonug

Son yillarda yorgun rekabet ortaminin yasandigl hizmet
sektdriinde, isletmeler misteri istek ve ihtiyaglarint karsilayabilmek,
zenginlestiritmis Qrin kapsaminda milgteri tatminini
gergekleétirebilmek ve mlsterilerde tekrar satinalma niyetini
olusturabilmek amaciyia bir takim yollara bas vurmaktadirlar. Bu
yollardan biriside misterilere sunulan hizmette kalite boyutunun
devamit olarak ©6n plana c¢ikarlmasidir. Hizmet kalitesinde
sUrekdiligin saflanabilmesi hizmetin etkinligi ile mimkinddr, Hizmet
boyutlu iletisim faaliyetlerini daha etkin kilarak iliskileri geligtirmek
geredi ortaya c¢kmaktadir. Bu nedenle isietmeler, kendi
personelierini miigterilerini taniyip, antamaya onlarin  duygu ve
dislincelerini  paylasmaya vyani empati kurmaya tegvik
etmektedirler. Empatik iletisim yoluyla, verdiideri hizmetin kalitesini
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ve etkinligini artirmada profesyone}l hizmet kavramini daha da
gelistirmektedirler. Empati ile misteri her zaman kendisinin &zel
oldugunu distinebilir. Bu dislnset boyut misteri tercihlerinde
oldukga onemli olmaktadir. Empati kavramini  hizmetlerinde
gelistimig isletmeler, amaglarini gergeklestirmeye ydnelik hizmet
iyilestirmesi, etkin pazarlama ve ydnetim yaninda is gdérenlerinin
performansianna lligkin algilamalar Gzerinde olumiu ve etkin gelisim
saflamaktadirlar. Bu siireg igerisinde misteri tatmini ile beraber is
gérenlerin  tatmini ve mutlulugu, vyiksek kalite standartlarnng
yakalama istedi yer almaktadir.

Empatik iletigim hizmet kalitesinin artmasini saglayarak, bir
taraftan misteri tatminini  gergeklegtirirken, misteriferi  mutiu
kilmakta, diger taraftan ise calisanlarn bagardiklar is ile gurur
duymatann sadlayarak, galiganian mutlu kilmaktadir.
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