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HiZMET SUNUM SiSTEMi ETKINLiGi MODELIi VE OLCULMESI:
HATAY’DA BiR UYGULAMA

Dr. Hiisniye ORS'
OZET

Bu calismada hizmet isletmelerinin “Hizmet Sunum Sistemlerinin Etkinligi (HSSE)’ne
iliskin bir model olusturulmus ve isletmelerin HSSE diizeyleri Chase ve Bowen tarafindan
gelistirilen arag ile 6l¢iilmiistiir. Caligmanin temel amaci; miisterilerin hizmet isletmeleriyle
iligki diizeylerini dikkate alarak isletmelerin HSSE diizeylerinin farklilik g0sterip
gostermediginin sinanmasidir. Arastirmada elde edilen sonuglar farkli gruptaki hizmet
isletmelerinin HSSE diizeylerinin iki faktor itibariyle anlamli farklilik gosterdigini ortaya
koymustur. Arastirma sonucunda bu farkliliklarin gruplar itibariyle hizmetlerin dogal
yapilarindan kaynaklandig bulunmustur.

Anahtar Sozciikler: Hizmet pazarlamasi, hizmet sunum sistemi, hizmetlerin
siniflandirilmasi.

THE MODEL OF EFFECTIVENESS OF A SERVICE DELIVERY SYSTEM
(ESDS) AND MEASURING: AN APPLICATION in HATAY

ABSTRACT

In this study, the “Effectiveness of a Service Delivery System (ESDS)” model is
constructed. Related with this, the level of ESDS of the service firms is measured by the
instrument developed by Chase and Bowen. The fundemantal aim of this study is to
examine any differences between the level of ESDS of the service firms to take into
consideration the level of relationship of customers with the service firms. The results
which are obtained from this study showed that there are meaninigful differences among
the level of ESDS of different service firms as regards two factors. The results are found
that these differences are based on the nature of services as regards the service groups.

Key Words: Service marketing, service delivery system, classification of services.
1.GIiRiS

Giintimiizde “degisim” olgusu bilimsel, sosyal ve ekonomik ¢evre giindeminin temel etkeni
haline gelmistir. Bu yaklasimla pazarlama sorumlularinin baglica gorevleri arasinda
degisim olgusunu temel alarak tiiketici tercihlerini ve ortaya c¢ikan yeni ihtiyaglari
anlayabilmeyi, bunlara cevap verebilmeyi ve gerekli oldugu durumda bu talepleri
yonlendirebilmeyi bagarmak gelmektedir.

Gelismis bircok ekonomide hizmet sektoriinin GSYH icindeki payr yaklasik %70
dolayindadir (Lovelock, 1996:3). Ekonomideki istihdam oram igindeki payr biraz daha
yiiksektir (Berkowitz et al., 2000:342). Hizmet sektoriiniin ekonomideki agirliginin bu denli
giiclii olmasinin nedenleri; pazar taleplerindeki degismeler, liberallesmenin yayilmast,
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kiiresellesme, teknolojik degisimler, yasal diizenlemelerde hizmet sektorii lehine olan
degisiklikler, hizmet saglayan iireticilerin artmasi olarak belirtilebilir ( Dowling ve ark.,
1994:57).

Hizmet sektoriindeki bu gelisme hizmete iligkin bazi faktorlerin 6n plana ¢ikmasina neden
olmustur. Bu faktorlerin baginda miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve sunum sisteminin
etkinligi gelmektedir.

Hizmetleri mallardan ayiran en 6nemli 6zelliklerden ikisi; hizmetin bir performans olmasi
ve hizmet {iretim siirecine miisterinin katilmasidir. Bu durum hizmet iiretiminin sonunda
olusan hizmet ¢iktisinin miisteri etkisini dikkate almay1 gerekli kilmaktadir. Dolayisiyla bir
hizmet isletmesinde miisterinin “nerede” bulundugunu ve hizmet personeli, fiziksel
olanaklar ve diger faktorler ile “nasil iligki kurmasi” gerektigini dogru bir bi¢imde
saptamak kritik onem tagimaktadir. Bunun ger¢eklesmesi ancak hizmet isletmesinin sunum
sistemini arzu edilen etkinlik diizeyini elde edecek bigimde diizenlenmesi ile miimkiin
olabilir.

1. ARASTIRMANIN AMACI

Ekonomilerde yasanan rekabet agirlikli degisim siirecinde, hizmet igletmelerinin amaglarini
gerceklestirebilmeleri ancak degisimin gerektirdigi bicimde faaliyet gostermeleriyle
miimkiin olabilecektir. Bu baglamda tiim sektorlerde oldugu gibi hizmet sektoriinde de
rekabet edebilir duruma gelebilmek i¢in miisteri memnuniyetinin saglanmasi, tiretime konu
olan iiriin ve siireclerin kalitesinin arttirilmasi ve hizmet sunum sisteminin etkinliginin
arttirllmasi gerekmektedir.

Arastirma, iilkemizdeki farkli hizmet dallarinda faaliyet gosteren hizmet isletmelerinin
Hizmet Sunum Sisteminin Etkinliginin ne diizeyde oldugunu, miisteriyle iliski diizeylerine
gore yapilan hizmet siniflandirmasi dikkate alinarak her bir grubun kendine ozgii
ozelliklerinin bulunmast dolayisiyla gruplara iliskin olarak hizmet sunum sistemlerinin
etkinliginde bir farklilik olup olamadigini ortaya koyma amacini tagimaktadir.

2. LITERATUR iINCELEMESI

Konuyla ilgili olarak literatiir incelemesi yapilmis ve konuyla iligkili olan kavram ve
aciklamalara yer verilmistir.

HiZMET SUNUM SiSTEMi

Bir hizmet isletmesi, hizmet faaliyetlerini ve hizmet sunumunu iceren bir sistem olarak
kabul edilir. Bu sistemde girdiler islenmekte, hizmet iiriiniiniin elemanlar1 yaratilmakta ve
hizmet sunumunda bu elemanlar son seklini alarak miisteriye sunulmaktadir.

Hizmet sunum sisteminde hizmetin bir bolimii musteri tarafindan goriilebilirken diger bir
boliimi  goriilememektedir. Hizmet sunum sisteminin miisteri tarafindan goriinen
boliimleri; 6n asama personeli ve fiziksel olanaklardir. Miisteri tarafindan goriilmeyen
sunum sisteminin arka asamasinda hizmetle ilgili teknik hizmetler yer alir ve bu agsamadaki
hizmet personeli ile miisteri temas halinde olmamaktadirlar.
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2.1. Miisterinin Hizmet Sistemiyle Iliski Diizeyi

Hizmet personelinin miisteriyle iligki diizeyine gore sekil alan sunum sisteminde iliski
diizeyinin belirlenmesi 6nem tasir. Miisterinin deneyiminin ve hizmetle olan iliskisinin
daha iyi anlagilmasini saglayan bu diizey ii¢e ayrilabilir (Lovelock, 1996:50):

1) Tliski diizeyi “yiiksek” olan hizmetler
2) liski diizeyi “orta” olan hizmetler
3) 1liski diizeyi “diisiik” olan hizmetler

Iliski diizeyi yiiksek olan hizmetleri almak maciyla miisteri hizmet isletmesine bizzat
gitmekte ve hizmet isletmesi ve onun personeli ile aktif bir iligki i¢ine girmektedir. Bu
hizmetlere bakimevleri, kuaforler, lilks lokantalar, 6zel okullar, dersaneler, havayolu
ulagimi gibi hizmetler ornek verilebilir.

Iliski diizeyi orta olan hizmetlerde, miisteri hizmet isletmesiyle daha alt seviyede iliski
kurar. Misteri hizmeti, hizmet isletmesine giderek, evinde veya igyerinde alir. Ancak
hizmet personeli ile iligskisi orta seviyededir. S6z konusu olan iliski; problemi yiizyiize
anlatmak, bir esyay1 birakmak, faturayr 6demek gibi durumlar i¢indir. Bu hizmet tiiriine
perakende bankacilik, kuru temizleme, stipermarket hizmeti, fast-food hizmeti 6rnek
verilebilir.

Miisteri ile hizmeti saglayan kisi arasinda higbir fiziksel iligkinin olmadig1 durumlar da s6z
konusudur. Islemler elektronik veya fiziksel dagitim kanallar ile yapilir. Ornegin; posta
hizmetleri, elektronik bankacilik, kablolu TV, sigorta hizmetleri.

2.2. Miisteri Katihmi ve Onun Hizmet Sunum Etkinligine Etkisi

Hizmet siirecleri konusunda en belirgin Ozelliklerden biri miisteri olmadan islerlik
kazanamamalaridir (Gronross,1990; Hoffman ve Bateson,1997; Zeithaml ve Bitner,2000).
Bir iiretici gercek anlamda iiretime ve hizmetin sunumuna baglamadan 6nce miisterinin arzu
ve isteklerinin belirlenmesi gerekir. Bu amag i¢in hizmet iireticisi (1) hizmeti tam anlamiyla
elde etme arzusu, (2) hizmeti nerede ve nasil alacagi ve kullanabilecegi hakkinda
miisteriden gelecek bilgiye bagimlidir. Ayrica baz1 hizmet siirecleri ya biitiin veya birkag
hizmet faaliterleri siiresince miisterinin katilimini gerektirir ( Cowell,1980). Hizmet
tireticisi bakig acisindan misteri katiliminin artmasi, hizmet personeli tarafindan yerine
getirilen islerde miisteriyi daha etkin kilar. Ancak miisteri katilimindaki artis, tireticinin
hizmet sunum yonetiminin etkinligini saglamaya olan geregi yiikseltir. Ciinkii eksik,
ertelenmis veya niteliksiz miisteri katilimi, hizmet personeli tarafindan yerine getirilen
zaman, maliyet ve isleri etkiler ( Zeithaml ve Bitner,2000). Miisteri katiliminin etkisinin
onemi asagidaki alanlarda kendini gosterebilir:

*Miisterinin isteklerini karsilamak miisterinin sunum siirecine katilimina, 6zellikle
miisteri tarafindan verilen bilgiye baglidir.

*Ertelenmis miisteri katilimlar1 kapasite sorunlarina neden olabilir ve bu da tiim
hizmet sunumunun ileri bir zamanda gerceklesmesi sonucunu dogurur (Hoffman ve
Bateson,1997; Mudie ve Cottam,1999).

*Ertelenmis ve kalitesiz miusteri katilimi, ozellikle yeni veya degistirilmis bir
katilima ihtiya¢ duyuldugunda ek maliyetlere neden olabilir.
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*Farkli veya belirsiz miisteri katilimi hizmet etkinligini etkileyebildigi gibi hizmet
etkililigini de etkileyebilir (Zeithaml ve Bitner, 2000).

2.3. Hizmet Faaliyetinde Miisterinin Rolii

Hizmet isletmesi ve miisteri arasindaki iliski ile hizmet deneyimi sekil bulmaktadir. Hizmet
deneyimleri sistem/siireclerle iligkili olarak isletme, hizmet personeli ve misteriler
arasindaki etkilegsimlerin sonuglaridir. Bir¢ok hizmetlerde miigterilerin kendileri hizmet
ciktisinda hayati bir rol oynar ve bunun sonucunda “tatmin diizeyleri” ve elde ettikleri
“deger”i artirir veya azaltirlar. Dolayisiyla miisterilerin hizmet sunumu siirecindeki farkl
diizeydeki katilimin etkinligi orgiitsel verimlilik, elde edilen hizmet deneyimin kalitesi ve
miisteri tatminini etkiler.

Hizmet deneyiminde miisterinin roliinii tic grupta ele almak mimkiindiir (Bitner et
al.,1997:194):

- Uretim kaynag olarak miisteri
- Kalite, tatmin ve degere katilimei olarak miisteri
- Hizmet isletmesine rakip olarak miisteri

Hizmet isletmeleri miisterileri “kismi iggoéren” olarak goriirler (Bowen,1986:373, Mills and
Morris, 1986:730). Miisteriler hizmet ¢alisanlarina oldukg¢a benzer bigimde isletmenin ¢ikti
kalitesine ve verimliligine etki eden girdi saglar. Ornegin bir saghik koruma merkezinde
verdigi bilgi ile hasta hizmet sunum sisteminin bir parcasi haline gelir. Verilen bilgi
eksiksiz ve dogru oldugu takdirde saglik uzmanlarinin uyguladiklart programlar
beklenildigi sonuglar1 verebilecektir. Bu siiregte hastanin verdigi bilginin kalitesi, ¢iktinin
kalitesinde belirleyici bir rol oynamaktadir.

Miisteriler katilimlartyla oOrgiitiin verimliligini arttiracaklarinin farkinda olmayabilirler
ancak ihtiyaglarinin tamamen karsilanip karsilanmadigiyla oldukca ilgilenirler. Miisteri
katiliminin etkinligi ihtiya¢larin karsilanma ve beklenilen faydanin diizeyini yiikseltecektir.
Bu durum saglik, egitim, zayiflama gibi 6zellikle hizmet ¢iktisinin miisteri katilim diizeyine
yiikksek diizeyde bagli oldugu hizmetler icin gegerlidir. Bu tiir hizmet isletmelerinin
yoneticileri sagladiklart bilgiyi kullanmalar1 amaciyla miisterilerinin egitimiyle daha cok
ilgilenmeye baslamiglardir.

Kendilerine saglanan hizmetin kalitesine olan etkileri dolayisiyla elde ettikleri tatmin
diizeyine katkilarimin farkinda olan bazi miusteriler bu katilimi gergek bir istekle yerine
getirmektedirler. Onlar ucak bileti almak igin bilgisayar1 kullanmakta, bankacilik
islemlerini ATM ve internet aracilifiyla yerine getirmektedirler. Bazi durumlarda
miisteriler self-servis icin fiyat indirim avantajin1 elde etmeleri, diger durumlarda hizmet
ciktistm1  yiiksek oranda kontrol etmeleri, islerini kolaylagtirmalart ve  sunumun
zamanlamasini yapmalar1 dolayisiyla motive olabilmektedirler ( Dabholkar,1996:45). Bu
tiir miisterilerin hizmet sunumuna katilmak zorunda olmalar1 nedeni ile herhangi bir seyler
ters gittiginde kendilerini kismen veya tamamen sorumlu tutmalari olasidir. Eger miisteriler
basarisizlikta kendilerinin de sorumlu olduklarina inanirlarsa, tim sorumlulugun hizmet
personelinde oldugu inancini tagidiklari duruma goére daha az tatminsiz olacaklardir .

Hizmet miisterisi tarafindan oynanan son rol miisterinin hizmet igletmesine rakip olmasidir.
Bircok durumda misteri pazaryerindeki hizmetleri satinalma veya bu hizmetleri
kendilerinin yerine getirmeleri se¢imine sahiptirler. Bu baglamda miisteriler hizmeti sunan
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isletmelerin rakipleri konumundadirlar. Hizmeti herhangi bir kisinin kendilerine
saglamalar1 (digsal degisim) yerine, bu hizmeti kendi kendilerine yaratma (i¢sel degisim)
kararina olduk¢a sik rastlamak miimkiindiir (Lusch et al.,1992). Ornegin, saglikli bir
ortamda yasayabilme geregi olan ev temizligini, ev sahibi temizlik hizmeti sunan bir
isletmeden bu hizmeti satinalabilir veya kendisi evini temizleyebilir. Tam katilimc1 olarak
nitelenen miisteri, eger motivasyona ve ihtiya¢ duyulan yetenege islerlik kazandirirsa i¢sel
degisimi gerceklestirecek ve bir hizmet sunumcusunun yardimi olmaksizin hizmeti
yaratacak ilk aday olarak kabul edilir ( Bitner et al.1997:196).

Nihai tiiketici acisindan olan digsal degisime karsilik icsel degisim karar1 orgiitler i¢in de
gecerlidir. Isletmeler veri isleme, arastirma, muhasebe, bakim gibi hizmet faaliyetlerini
yerine gelmesi amaciyla dis kaynaklar1 tercih etmektedirler. Ozellikle yiiksek diizeyde
uzmanlik gerektiren bu tiir hizmetlerin profesyonel igletmelere yaptirilmasi hizmet
isletmesinin nihai ¢ikt1 kalitesini ve verimliligini yiikseltecektir.

Miisterilerin hizmet sunumuna katiliminin hayati énem tasidigi durumlarda yoneticilerin
miisteriyi hizmet sunum siirecine daha fazla girmeleri icin tesvik etmeleri ( Lovelock ve
Young,1979:17), miisterileriyle paylasilacak gerekli bilginin ne oldugunu ve etkin katilimin
saglanmasi i¢in miisteri egitimi ve odiillendirme girisiminin nasil gelistirilecegini bilmeleri
gerekmektedir ( Bitner et al.,1997:196).

2.4. Hizmet Sunum Sisteminin Etkinligi

Hizmet kalite faktorleri ve sunum sistemi bilesenlerinin entegrasyonu ile hizmet sisteminin
etkinligi elde edilir. Hizmet sunum sisteminde yer alan sunum sistemi faktorlerinden
teknolojiyi (1); siire¢ teknolojisi, fiziksel olanaklar ve rutinizasyon diizeyi, glivenilirlik ve
degisim siireci, sistemleri (2); temel olarak iiretim kontrol sistemi, degisim sistemi icin
gereken girdileri rotalama ve ilkeleri, insani (3); insan kaynaklar1 yonetimine giren konular
olarak ele almak miimkiindiir ( Brown et al.,1991,157). Sunum sistemi faktorlerinden olan
teknolojinin iyilestirilmesi; yonetimsel ve fiziksel siireclerin etkinligini arttirmak ile,
sistemler boyutunun iyilestirilmesi; etkin kontrol sisteminin olusturulmasi ve degisim
stirecinin ilkelerinin eksiksiz uygulanmasi ile, insan boyutunun etkinliginin arttirilmas;
gerek personel secimi ve egitimine agirlik verilmesi, gerekse miisteri-hizmet personeli
etkilesiminin arttirtlmasi, bunun i¢in de miisterinin sunum siirecine gerektigi oranda
katiliminin saglanmasi ile miimkiin olabilmektedir.

Kalite “bir iiriiniin misteri ihtiyaclarina bagh olan 6zellikleridir” (Berkowitz et
al.,2000:40), hizmet kalitesi ise ““ hizmetin miisteri beklentilerini karsiladig1 veya gectigi
miktar” (Zeithaml et al.,1985;1996), “tuketici isteklerine uygunluk
derecesi”’(Lovelock,1994:354) seklinde tanimlanmaktadirlar.

Lehtinen ve Lehtinen, hizmet kalitesi kavramina farkli bir boyut getirmislerdir.
Arastirmacilar hizmet kalitesini 3-kalite boyutu olarak ele almislardir. Bu boyutlar; (1)
fiziksel kalite; hizmetin fiziksel goriiniimiinii ( hizmetin tretilmesinde kullanilan arac-
gereg, bina,vs.), (2) firma kalitesi; firmanin imajin1 ve profilini, (3) interaktif kalite; miisteri
ve onunla iligki halindeki personel veya miisteri ile diger miisteriler arasindaki karsilikli
etkilesimi ifade etmektedir ( Roth ve Jackson, 1995:1723).

Yukaridaki agiklamalardan anlasildigi {iizere, bir hizmet isletmesinin gerek pazar
konumunun ve hacminin, gerekse kalite ve verimlilik diizeyinin yiikseltilmesi hizmet
sunum sisteminin etkinligine bagli olmaktadir.
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3. ARASTIRMA METODOLOJiSi
3.1. Kavramsal Model

Hizmet sunum sisteminin Olciilmesiyle ilgili olarak yapilan aragtirmalardan biri Chase ve
Bowen ( Brown et al.,1991:160-173)’1n arastirmasidir. Arastirmacilar konuyla ilgili olarak
28 belirleyiciden olusan bir olgek gelistirmislerdir. Bu o6l¢ek bir hizmet isletmesinin
pazarlama, islevsel ve stratejik etkinligini 6lcebilmek amaciyla kullanilabilmektedir.

Hizmet sunum sisteminin etkinligini 6l¢cmeye yarayan olgekte yer alan degiskenler ( Brown
et al.,1991:156-172):

1-Hizmet karsilasmasinin planlanmasi

Hizmet karsilasmasi, miisterinin hizmet sistemi ve hizmet personeli ile karsilikli
etkilesimde bulundugu bir zaman siirecidir. Hizmet karsilasmalar1 miisteriler acisindan
hizmet kalitesini ve hizmet farklilagtirmasini degerlendirmede temel bilgi kaynagidir. Bu
nedenle hizmet yoneticileri i¢in hizmet karsilagsmasinin planlanmasi ve kontrol edilmesi
kritik bir gorev olmaktadir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

Hizmet Sunum Sisteminin Boyutlar:
1.isgoren Yeterligi

2.Giivenilirlik

3.Yonetsel Yeterlik

4.islevsel yeterlik

5.Miisteri Odaklhihk

6.Miisteriyle Etkilesim
7.Ulasilabilirlik

Hizmet Sunum Sistemi

Hizmet
A

Fiziksel
Olanaklar

Temas Personeli

Hizmet
B

Hizmet Sunum Sistemi

Etkinligi
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2-On-agama/arka-asama koordinasyonu

Etkin hizmet sunumu, 6n ve arka asama faaliyetlerinin koordineli bir sekilde yiiriitiilmesini
gerekli kilar. Bu karma hizmet sistemlerinin koordinasyonu, isletmedeki ¢coklu ve heterojen
gorevlerin birbirlerine etkin bir sekilde baglanmalarini gerektirir. Arka agsama faaliyetleri
on asama faaliyetlerini ¢esitli bicimde destekler. Genellikle 6n asamada personel hizmetin
kendisini sunar, arka asamada ise dagitim merkezleri, isin teknik 6zii ve diger faaliyetler
yerine getirilir. Ancak bir¢cok hizmet icin 6n ve arka asama gorevleri birbiriyle i¢ ige
durumdadir. Bu hizmetler agisindan her iki agamada kesin ayirim gosteren noktalarin
birlestirilmesi gerekir.

3-Hizmetin giivenilirligi

Hizmetin giivenilirligi, hizmet sunumunun umulan seyi verip vermediginin, miisteri
beklentilerini karsilaylp karsilamadigimin  gostergesidir.  Giivenilirligin  davranigsal
gostergelerine faturalardaki dogruluk, zamaninda hizmet, eksiksiz kayitlar 6rnek verilebilir.

4-Hizmetin tutarligt

Hizmet tutarligi, hizmet ciktisinda farkliligin olmamast durumunu ifade eder.
Tutarlilik, miisterinin aynt muameleyi, ayni hizmeti, ayn1 zamanda alacagini ifade eder.
Ornegin, McDonald’s diinyanin neresinde olursa olsun miisterisinin ayn1 hamburgeri
yiyecegini garanti etmektedir.

5-Teknolojinin etkin kullanimi1

Bir¢ok hizmet tiirtiniin emek yogun olmasi durumu ¢iktidaki degisimi sinirlamayr ve
kaliteyi kontrol etmeyi zorlagtirmaktadir. Bu durumun ¢6ziimii i¢in Levitt, tiretim hatti
yaklastimin1 hizmetlere uyarlamayr ve hizmetlerin sanayilestirilmesini Onermistir (
Lovelock, 1996:43 ). Buradaki 6nemli nokta, hizmet sunum siireci i¢cinde insanin mi,
teknolojinin mi dominant faktor olacagidir. Insan yerine teknolojinin kullanilmasina olanak
taniyan hizmetler i¢in kalite kontrolii ve hizmet tutarlilii acisindan teknoloji kullanimi
etkinligi arttiracaktir.

6- Dogru standardizasyon diizeyi

Miisteriye hizmette gosterilmek {izere ne kadar esnek bir sistemin tasarlandigini ifade eder.
Bu faktore McDonald’s’1n uyguladigi sinirli menii, iiriin hatti ve islevsel gorevlerde nispi
standardizasyon strateji ornek verilebilir. Bu strateji maliyet avantajinin yaninda kalite
kontrolii daha etkin kilar.

Standart ¢iktt sunan hizmet sunum sisteminin etkinligi, miisteriler tarafindan
tanimlanan “hizmet ideali”’ne bagli olacaktir. Hizmet ideali, miisterilerin aldiklar1 hizmetin
kalitesini tanimlamak i¢in kullandiklar1 genel beklentileri ifade eder.

7-8- Olanaklar, yerlesim yeri / Yeterlilik ve atmosfer

Fiziksel olanaklar, miisteri tarafindan tanimlanan hizmet kalitesinin boyutlar1 i¢indeki tek
somut boyuttur ( Parasuraman et el.,1985:44). Hizmet olanaklarinin fiziksel varliklar1 ve
atmosferi, bir hizmet c¢evresindeki {ii¢ islevsel karakteristikten biridir. Diger iki
karakteristikler ise; hizmet kavrami ve miisterinin algiladig1 hizmet diizeyleridir. Hizmetin
soyut olmasi dolayisiyla fiziksel olanaklar miisteriye hizmet hakkinda ip uglari verir.
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Atmosfer, hizmeti alacak miisterinin hizmeti nasil aldigimi (kolay/zor, hos/sikict,vs)
algilamasina etki eder.

9- Yerel ve tutarli calisma saatleri

Hizmet isletmesinin ¢alisma saatlerinin kabul géren ve tahmin edilebilir saatleri kapsamasi
gerekmektedir.

10- Istisnai taleplerin ele alinmasi

Herhangi bir hizmet sunum sisteminde, sistemin istisnai miisteri talepleriyle ilgilenmesi
amacityla en azindan minimum diizeyde yeterlilie sahip olmasi beklenir. Hatta rutin
gorevlerle ( ilet satisi, kafeterya hizmeti gibi) karakterize edilen sistemler dahi istisnai
taleplere maruz kalabilirler. Hizmet isletmelerinin yerine getirmeleri gereken her bir
hizmeti asgari olarak vasifli hizmet kaynagiyla birlestirmelidirler. Ornegin banka yoneticisi,
banka mevduatlar1 isini ATMlere veya banka memuruna yiiklemelidir. Bu yoneltme
yapildiktan sonra misteriler etkinligi maksimize olan sunum bicimine kanalize edilirler.
Ancak boyle bir sistemin, istisnai talepleri olan miisterileri diisiik vasifli bir hizmet
kaynagindan daha yiiksek vasifli bir hizmet kaynagina yonlendirecek agik prosediirlere
sahip olmas1 gerekmektedir.

11- Acil durumlarin ele alinmasi

Benzer olarak, sistemin acil durumlar1 ele almasi gerekmektedir. Miisterilerin yeniden
yonlendirilmesine ek olarak, miisteriyle temas kuran on asama personelinin bu durumlari
¢ozmek amaciyla yeterlilige ve acik bir yetkiye sahip olmasi ve yalnizca gerekli oldugunda
danigman personelin devreye girmesinin saglanmasi gerekmektedir.

12- Hizmet karsilagsmasi siirecinde miisteri gizliligi kosullar

Hizmet isletmesinin gerek islevsel etkinliklerinde, gerekse isletenin fiziksel ortaminda
miisterinin kendini rahat hissedebilecegi ve miisteri gizliliginin temin edildigini gosterecek
ortami yaratmasi gerekmektedir.

13- Kayit gizliligi kosullart

Konuyla ilgili bir diger ihtiyag, misteri kayitlarimin gizliligini temin etmektir. Bunu
saglayabilmek ancak miisteriyle ilgili kayitlarin tam olarak tutulabilmesi, boylelikle bir
kalite boyutu olan “giivenlik” boyutunun saglanmasi ile olasidir. Bu boyut miisterinin
kendisini her tiirlii olumsuz durumlardan (tehlike, risk, iflas, vb.) sakinilmis hissetmesini
saglar ( Parasuraman, et al., 1985b).

14-Siraya koyma yonetimine rasyonel yaklasim

Miisterilerin hizmeti alirken akis planinin dikkatli hazirlanmasi ve miisterileri siraya koyma
yonetimi hizmet sunumundaki girdi ve gorev belirsizligini azaltabilir. Miisteriler hizmete
katilimlarinin ilk asamasi siiresince hizmet sunum siirecinin etkilerini ( onlara ne zaman
siranin  gelecegini, ne kadar beklemek zorunda kalacaklarini) ve hizmet kalitesini
sekillendirmeye baslarlar. Eger miisterilerden bir kismina digerlerine kiyasla daha toleransh
davranilirsa, diger miisteriler bu durumdan memnun kalmayacaktir. Konuyla ilgili olarak
bekleme sirasinin insan psikolojisi iizerine yapilan arastirmalarda elde edilen bulgular
sOyledir: mesgul edilmeyen zaman edilen zamana gore daha uzun algilanmaktadir,
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miisteriye agiklanmayan bekleyisler aciklananlara gore daha uzun hissedilmektedir, tekli
bekleyisler grup halindeki bekleyislerden daha uzun algilanmaktadir.

15-Miisteri programlarina bagl kalma

Hizmet isletmesinin hizmet temasina zamaninda baslamaya ve hizmeti beklenen zamanda,
kabul edildigi bi¢imde sunmaya riayet etmelidir.

16-Gerektiginde kapasiteyi yonlendirme

Hizmetin dogal yapisindan kaynaklanan 6zelliklerden biri olan eszamanlilik bir baska ifade
ile hizmet iiretim ve tiiketiminin es zamanli olmasi, hizmet faaliyetlerine iliskin talebin ve
arzin dengelenmesini zorlastirmaktadir. Talebin sunumu astigi durumlarda kapasiteyi
yonlendirme geregi ortaya ¢ikmaktadir( Sasser, 1976),. Kapasiteyi yonlendirmek amaciyla
uygulanabilecek alternatiflerden bazilari sunlardir: (1) Personeli ¢apraz egitime tabi tutmak,
boylece talebin kapasiteyi astifi durumlarda atil duran isgoren ihtiyag duyulan alana
yonlendirilerek talep karsilanabilir, (2) hizmet sunumuna miisteri katilimini arttirmak, (3)
kismi zamanli isgoren ¢alistirmaktir.

17-Ihtiyac duyulan yerde ve zamanda malzemenin hazir olmasi

Hizmetlerin genellikle emek yogun oldugu kabul edilir. Ancak emegin yaninda hizmeti
sunabilmek icin gereken cesitli fiziksel girdi veya kolaylastiricilara ihtiya¢ vardir. Ornegin,
bir saglik uzmani hizmeti yerine getirebilmesi icin ¢esitli ilaglara, aletlere, techizata ihtiyag
duyar. Bir banka memuru icin subenin destek sistemleri (Srnegin bilgisayar ve Intranet
sistemi) bilyiikk 6nem tasir. Hizmetin siirdiiriilebilmesi icin gereken materyalin hazir olmas,
hizmet ¢iktisinin kalitesini olumlu yonde etkileyecektir.

18-Anlasilabilir siire¢ ve prosediirler

Bir hizmet miisterisi genellikle hizmet mahallinde bulunur ve hizmetin birlikte yaratiminda
rol alir. Miisterilerin hizmet sunum siirecindeki rollerinin ne oldugunu anlama diizeyleri
aldiklar1 hizmetin kalite algilarin1 etkileyecektir. Misteriler genellikle sistem siirecinde
kendilerine has baz1 yonelmeleri ( routing) gerceklestirirler. Dolayisiyla miisterilerin direkt
kapsandiklart siirecin biitiin asamalar1 miisteriler i¢in belli olmalidir.

19-Miisteri yonelimi ve egitimi

Miisteri yonelimi, pazarlama yonelimi ¢er¢evesinde ele alinmaktadir. “Pazarlama yonelimi;
miisteriler icin ustiin deger ve isletmeler igin siirekli {istiin performans yaratmak i¢in
gereken davranislari en etkin ve en etkili bicimde yaratan orgiit kiiltiiriidiir (Appiah-Adu ve
Ranchhod, 1998:198).” Miisteri agisindan iki tiir yonelim gereklidir. Bunlardan biri mekan
yonelimi, digeri fonksiyon yonelimidir. Misterinin hizmet isletmesinde nerede bulundugu,
ihtiya¢ duydugu noktaya nasil gidecegi sorularina mekan yonelimi, misterinin hizmet
isletmesinin nasil calistigiyla ilgili sorularina da fonksiyon yonelimi ¢ergevesinde agiklik
gelir.

20-Hizmet noktasinda pazarlama

Miisteriyle olan her etkilesim, satis beklentisi olamasa dahi, bir pazarlama etkilesimi olarak
goriilebilir. Dolayisiyla miisteriyle etkilesimde, hizmet personeline satig firsatlarini
arttiracaklari durumlarin neler olduguna iliskin bilgiler verilir. Ornegin, miisteriler
karigikliga bagl olarak hizmetle ilgili rehberlige ihtiyac gosterirler veya miisterilerin daha



101

cok Kkarsi cinsten olan isgorenden satin almay terci edecekleri bulgularindan yola ¢ikarak
“bayan1 bey saticinin kargilamas1” uygulamasi gibi.

21-Miigteri geribildirim sistemi

Pazarlama bakis acisindan, miisteri ihtiyaclarinin karsilanabilmesi ancak miisteri hakkinda
bilgi elde edilmesiyle miimkiin olabilmektedir. Bunun i¢in miisterilerin yapilandirilmus,
sistematik ve rutin bir sekilde anketleri doldurmalar istenebilir veya miisterilerden olusan
kiiciik bir grup ile daha detayli goriismeler yapilabilir. Bir diger yontem olarak miisteri
sikayetleri analizi kullanilabilir. Ancak bu yontem bazi kisitlart icerdiginden tek bagina
kullanilmamalidir. Miisteri geri bildirimi, 6n asama temas personelinden de toplanabilir.
Ciinkii bu personel gerek fiziksel gerekse psikolojik olarak miisteriye oldukca yakindir.

22-Miisteri geri bildirimi tizerinden hareket etme

Eger hizmet sisteminin diizeni miisteri geri bildirimini yansitirsa, bu diizen gerek sistemin
ozelliklerini gerekse miisteri memnuniyetini etkin bir bicimde birlestirmis olur. Bir baska
ifade ile miisteri geri bildirimi gerek sisteme, gerekse hizmet kalitesine temel olusturmus
olur.

23-Isgoren secimi

Hizmet isletmeleri miisteriyle temas personelini goriintiste rassal veya isin teknik
gereklerini yerine getirmek amaciyla algiladiklar kabiliyeti dikkate alarak se¢cmektedirler.
Genellikle kisisel yetenekleri se¢cim kriterleri arasinda bulunmamaktadir. Bunun bir nedeni;
kisilige bagli secim tekniklerinin dikkate alinamayacak kadar az sayida gecerliliginin
bulunmasidir. Bu nedenle personel seciminde, yapilacak hizmetin ne oldugunun, onu yerine
getirecek personelden ne beklendiginin ve standartlarin cok agik bir sekilde belirtilmesi
gerekmektedir.

24-Isgoren egitimi

Hizmet isletmeleri personel egitimi kapsaminda teknik yetenekler iizerinde durmaktadirlar.
Ancak bu egitim kapsaminda miisteri hizmetleri tekniklerinin de verilmesi gerekmektedir.

25-Tsgéren tutumlar

Isgorenin tutum ve davranislari hizmet ikliminin nemli bir elemanidir ¢iinkii miisterilerin
hizmet kalite algilamalarim etkiler. Miisteriyle iliski halindeki personelin kibarlig1, saygisi,
miisteriye verdigi onem olarak olarak ifade bulan isgoéren tutumlari, hizmet Kkalitesi
belirleyicilerindendir ( Ors, 2003:18). Hizmet isletmesindeki her bir birey, kendi yarattig1
ciktinin kalitesinden sorumlu bir kalite yoneticisi olarak goriilmelidir.

26-Isgoren-yonetici iliskisi

Arastirma bulgulart; eger isgorenler cok iyi egitim aldiklari, kendilerine ¢ok iyi kariyer
danigmanligr yapildig: gibi olumlu diisiiniir ve islerinden memnun olduklarini algilarlarsa,
misterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinden memnun olacaklarim1 ortaya koymustur.
Dolayisiyla hizmet yoneticileri, 6n asama isgorenine kismi miisteriler olarak muamele
etmelidirler. Arastirmalar, Oon asama personelinin miisterilerin onlardan bekledikleri
ihtiyaglar1 karsilamadan oOnce, ihtiyaglar1 yoneticiler tarafindan karsilanmasi gereken i¢
miisteriler olarak goriilmeleri gerektigini ortaya koymustur.
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27-Dogru iggoren-gorev tayini

Disiik ve yiiksek temas iglevleri farkli gorevler setine ihtiya¢ duyar. Yiiksek miisteri temasi
olan 6n asama boliimiinde, 3 eleman karsilikli etkilesim halinde bulunur. Bunlar; Isgoren,
miisteri ve teknolojidir. Ancak misteri temas diizeyi dusiik olan arka agsama boliimiinde,
yalnizca 2 eleman karsilikli etkilesim halindedir ki bunlar; isgoren ve teknolojidir. Bu
farklilik 6n asama personelinden beklenilenlerin de farkli olmasini beraberinde getirir. On
asama personeli isletme faaliyetleriyle ilgili politika bilgisine ve kisilik yetenegine ihtiyac
duyarken, arka asama personeli genellikle iiretim yeterliligine sahip olmalidir. Bu nedenle
personelin yetenekleriyle atanacaklari gorevlerin uyumunun etkinligi olduk¢a Onem
tagimaktadir.

28-Dogru self-servis diizeyi

Hizmet yoneticisi i¢in 6nemli bir stratejik konu; hizmet faaliyetlerinde yer alacak miisteriler
icin optimal rolii belirlemektir. Yonetici hizmet sunum siireci icindeki her asama icin
misterilerin self servis diizeyini belirlemeli ve bu tanimlanan katihm diizeyine gore
iggorenin islere atamalarmi yapmali ve miisteriye yardimci olacagi alanlari belirlemis
olmalidir.

3.2. Arastirma Hipotezleri

Arastirmanin amacinda belirtildigi iizere, hizmetleri miisteriyle iliski diizeylerine gore
yapilan siniflandirma ( Lovelock, 1996: 50) dikkate alinmis ve her gruba giren ii¢ farkli
hizmet dali secilmistir. Secilen hizmet dallarinda faaliyet gosteren isletmelerin hizmet
sunum sisteminin etkinligini 6lgmek amaciyla analize konu olan ana hipotez soyledir:

Ha: Miisteriyle iliski diizeylerine gore siniflandirilmig hizmet isletmelerinin Hizmet Sunum
Sistemi Etkinligi (HSSE) farklidir.

3.3. Anakiitle ve Ornekleme Yontemi

Arastirma Hatay merkez ilgesinde faaliyet gosteren ii¢ hizmet dali isletmeleri iizerine
yapilmigtir. Hizmetleri miisteriyle iliski diizeylerine gore yapilan siniflandirmadan
miisteriyle iliski diizeyi yiiksek olan hizmet dalindan dershaneler, iligski diizeyi orta olan
hizmet dalindan perakende bankacilik, iliski diizeyi diisiik olan hizmet dalindan ise
sigortacilik hizmet dallar1 sec¢ilmistir. Segilen hizmet dallar1 itibariyle faaliyette bulunan
isletmelerin hepsine ulasilabilinecek sayida olmalar1 dolayisiyla 6rneklemeye gidilmemis
ve anakiitleye tamsayim uygulanmistir. Arastirmaya giren hizmet dalarinin ana kiitle hacmi
ile cevaplama orani asagidaki sekilde gerceklesmistir.

Tablo 1. isletmelerin Anakiitle Hacmi ve Cevaplama Oranlar:

Hizmet Dah Anakiitle Hacmi Cevaplama

Sayis1 Orani(%)

Dershaneler 21 16 76

P.Bankacilik 18 16 89

Sigortacilik 35 26 74
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3.4. Veri Toplama Yontemi

Aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullamlmustir. Cevaplayicilara
anketler anketorler araciligiyla kigisel goriisme yapilarak uygulanmistir. Anketor secimine
gereken titizlik gosterilmis ve saha arastirmasina gonderilmeden Once gerektigi diizeyde
egitim verilmistir.

3.5. Arastirma Kisitlar:

Arastirma kapsami maliyet kisidi nedeniyle sinirli tutulmustur. Bu nedenle elde edilen
bulgulardan bir genelleme yapmak anlamli olmayacaktir.

4. ANALIZ VE SONUCLAR

Arastirma kapsamina giren isletmelerin faaliyet gosterdikleri hizmet dallarinin ortalama
hizmet sunum sistemi etkinligi puanlar1 Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. isletmelerin OrtalamaHizmet Sistemi Etkinligi

Sanayi Dali Isletme Sayis1 Ort.Hizmet Puani
Dershane 16 4,56
P.Bankacilik 16 4,44
Sigortacilik 26 4,58
Ort.Hizmet Puam 58 4,53

Tabloya gore, miisteriyle iliski diizeyi orta diizeyde olan perakende bankacilik hizmetini
veren isletmeler ortalamanin altinda kalnus, diger iki gruba giren isletmelerin hizmet
etkinligi diizeyi ortalamanin iistiinde gerceklesmistir.

Hizmet isletmelerinin Hizmet Sunum Sisteminin Etkinligi’'ni 6l¢gmek icin gelistirilen aracin
ekonomik, sosyal ve teknolojik yonden iilkemizden oldukca farkli bolgede (Avrupa
tilkeleri)  gelistirilmis olmas1 dolayisiyla, aract kullanmadan once giivenilirlik testi
yapilmasi uygun goriilmiistiir. Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha
0.925 olarak bulunmustur. Bu sonug bize yapilan olgegin giivenilir kabul edilebilecegini
gostermektedir.

4.1. Olcegin Yapisal Gecerlilik Testi

Herhangi bir kavrami 6l¢mek amaciyla gelistirilen bir 6l¢egin yapisal gecerliligi ( construct
validity); ol¢iilmek istenen kavramin birbiriyle iligkisi olmayan o6l¢eklerle olgiildiigiinde,
sonuglar arasindaki korelasyonun diizeyi ile ilgilidir ( Parasuraman et al., 1991:431).
Hizmet isletmelerinin yapisal gecerliligini Olcmek amaciyla regresyon analizi
kullamilmastir. Hizmet Sunum Sisteminin etkinligini 6l¢meye yarayan degiskenlere verilen
cevaplarin ortalamasiyla elde edilen HSSE puanlar ile isletmelerin yoneticilerine toplam
sistem etkinligi puani (YP) olarak sorulan 10-noktali Olgek analize tabii tutulmustur.
Yoneticilerden elde edilen toplam etkinlik puani (YP) bagimli degisken ve Hizmet Sunum
Sisteminin Etkinligi’'ni (HSSE) 6l¢gmeye yarayan 6lgegin degiskenleri bagimsiz degiskenler
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olmak iizere regresyon analizi yapilmistir(Tablo.3). Analizde, YP olcegindeki varyansi
aciklamada HSSE degerlerinin katki diizeyi arastirllmistir. Analiz sonuglart %95 giivenlik
diizeyinde anlamli bulunmus ve HSSE olcegi degerlerinin YP Olgegindeki varyansi
aciklamada %82 oraninda bir paya sahip oldugunu ortaya koymustur ( R=0,91, R2=0,82,
Adj.R2=0,66, Anl.=0,000).

Tablo 3.0l¢egin Yapisal Gegerlilik Testi Sonuclar

Model
Kareler
Toplam1 df Ort.Karesi F Anl
1 Regresyon 79,325 28 2,833 4,922 ,000(a)
Artik 16,692 29 ,576
Toplam 96,017 57

Giivenilirlik analizinden sonra hipotez testine gecilmistir. Hipotez %95 giivenlik diizeyinde
test edilmistir.

4.2. Ha Hipotezinin testi:

Arastirmanin ana hipotezi “misteriyle iliski diizeylerine gore siniflandirilmis hizmet
isletmelerinin Hizmet Sunum Sistemi Etkinligi (HSSE) gruplar itibariyle farklidir” olan
hipotez grup ortalamalar: arasindaki farki test etmeye yarayan MANOVA ile test edilmistir
( Nakip, 2003:367).

Manova analizine 28 degisken tek tek degil ancak aralarindaki iligkiler dikkate alinarak,
aralarinda yiiksek korelasyon bulunanlarin tek bir faktor altinda toplanarak elde edilecek
faktor puanlarinin Manova analizine girmesinin daha anlamli olacagi kanaatine varilmigtir.
Faktor analizi i¢in gereken 6n kosul olan go6zlem sayisinin degisken sayisindan en az iki
kat olma kosulu saglanmig olmasi dolayisiyla faktor analizi uygulanmigtir.




Tablo 4. Rotasyona Ugrams Bilesen Matrisi
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Bilesen
1 2 3 4 5 6 7
d27 ,858 ,227 ,097 ,005 ,081 ,056 -,070
d26 ,804 -,071 ,164 ,320 ,181 ,060 ,058
d25 ,754 175 ,129 ,292 ,192 ,035 ,020
d22 ,701 ,266 ,384 ,068 ,010 ,220 ,005
d23 ,700 272 ,337 ,031 ,132 ,178 ,161
d24 ,574 ,408 ,344 ,151 ,189 ,075 -,097
d4 ,367 ,806 ,041 ,149 ,163 -,035 -,176
d3 ,236 ,761 ,151 111 ,104 ,170 -,302
d13 ,080 ,732 -,019 ,270 -,008 -,131 257
di2 ,261 ,668 ,147 ,067 -,046 ,346 ,176
ds -,048 ,666 ,460 ,176 - 111 -,006 ,227
di ,254 ,078 ,829 ,036 231 ,153 ,025
d2 ,207 ,150 ,808 ,350 ,173 ,149 -,031
ds ,387 ,296 ,522 ,143 ,147 -,134 ,134
d21 ,339 -171 ,381 ,129 -,192 ,305 -, 172
di1 ,030 ,235 ,190 ,769 ,168 ,345 -,088
d17 ,347 ,204 ,074 ,680 ,390 -,139 -,118
d16 430 ,180 ,113 ,640 ,255 ,326 -,166
dé ,288 212 514 ,531 -,015 -,157 ,262
di4 ,118 ,392 ,242 ,519 -,121 ,050 ,097
d19 ,254 -,029 ,243 ,003 ,782 5,112 ,066
d18 ,323 -,100 ,034 257 ,706 ,144 -,105
d28 -,103 ,001 ,013 ,066 ,653 ,552 ,023
d9 ,043 ,467 ,109 ,142 ,538 ,062 ,020
d1o ,487 ,024 ,139 ,318 ,163 ,668 ,155
d20 ,363 ,245 ,509 ,067 ,054 ,545 ,038
d7 075 ,099 ,093 -,037 ,025 ,087 ,878
d1s ,382 ,304 ,395 ,123 ,091 ,085 -,400

Faktor analizi sonucunda 28 degisken 7 faktore indirgenmistir. Elde edilen 7 faktor toplam
varyansin %74’ iinti agiklamaktadir. Bu oran sosyal bilimler i¢in gegerli kabul edilen oranin
(%60, Nakip, 2003:412) iistiinde gerceklesmistir. Faktor analizinin KMO ve Bartlett
testinde KMO orani %77 olarak gerceklesmistir.

Rotasyona ugramis bilesen matrisi incelendiginde (Tablo 4) faktorlere atanan degiskenler
faktor yiikleri itibariyle sirasi ile agagidaki gibidir.

Birinci faktér “isgoren yeterligi” olarak tammlanmis olup, birinci faktore atanan
degiskenler agagidaki gibidir.



106

D27 : Dogru isgoren-gorev tayini
D26 : Isgéren-Yonetici iliskisi
D25 : Isgoren tutumu

D22 : Miisteri geribildirimi

D23 : Tsgoren secimi

D24 : Isgoren egitimi

Ikinci faktor “Giivenilirlik” olarak tammlanmis olup, ikinci faktore atanan degiskenler
asagidaki gibidir.

D4 : Hizmetin tutarligt

D3 : Hizmetin giivenilirligi
D13 : Kayt gizliligi

D12 : Misteri gizliligi

D5 : Teknoloji etkinligi

Uciincii faktor “Yonetsel Yeterlik” olarak tanimlanmis olup, iigiincii faktore atanan
degiskenler agagidaki gibidir.

D1 : Hizmet kargilagmasinin planlanmasi

D2 : On-asama/Arka-asama koordinasyonu

D8 : Atmosfer ve yeterlilik

D21 : Miisteri geribildirimini bir araya getirme etkinligi

Dérdiincii faktor “Islevsel Yeterlik” olarak tanimlanmus olup, dordiincii faktore atanan
degiskenler agagidaki gibidir.

D11 : Acil durumlarin ele alinmasi

D17 : Thtiyac duyuldugu yerde ve zamanda malzemenin hazir olmas:
D16 : Gerektiginde kapasiteyi yonlendirme

D6 : Dogru standardizasyon diizeyi

D14 : Siraya koyma yonetimi

Besinci faktor “Miisteri Odakhhk” olarak tanimlanmis olup, besinci faktore atanan
degiskenler agagidaki gibidir.

D19 : Miisteri yonelimi ve egitimi

D18 : Anlasilabilir siirec ve prosediirler
D28 : Dogru self-servis diizeyi

D9 : Yerel ve tutarli ¢aligma saatleri

Altinc1 faktor “Miisteriyle Etkilesim” olarak tamimlanmis olup, altinci faktdre atanan
degiskenler asagidaki gibidir.

D10 : Istisnai taleplerin ele alinmasi

D20 : Hizmet noktasinda pazarlama

Yedinci faktor ‘“Ulasilabilirlik” olarak tammlanmis olup, yedinci faktdre atanan
degiskenler asagidaki gibidir.

D7 : Fiziksel olanaklar ve yerlesim yeri
D15 : Miisteri programlarina bagl kalma
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Elde edilen 7 Faktoriin faktor puanlart MANOVA analizine “metrik bagimli degiskenler”
olarak, 3 hizmet grubu da “sabit faktorler” olarak analize girmistir.

Yapilan MANOV A analizi sonucu Hotelling’s Trace testi anlamli (0.002) bulunmustur. Bu
sonu¢ modelin bir biitiin olarak gecerli oldugunu ortaya koymaktadir. 7 bagimli degisken
itibariyle gruplar arasinda farkin olup olmadigini anlamak i¢cin Manova ¢ikti sonuglari
(Tablo 5) incelenmistir.

Tablo 5’de; 2. ve 5. faktorler itibariyle F degerlerinin anlamli oldugu goriilmektedir. Bagka
bir ifadeyle 2. ve 5. faktorler itibariyle gruplar arasindaki fark anlamli bulunmustur. Bu
farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu “Degiskenler Aras1 Farkin Kaynaklar1” (Tablo 6)
tablosu vermektedir.

Tablo 6’dagoriildiigii tizere gruplar arasi fark; 2.faktor itibariyle 1. ile 2. ve 1. ile 3.gruplar
arasinda, 5.faktor itibariyle 1. ile 3.gruplar arasinda anlamli bulunmustur.

Bu farklar1 faktor skorlari ile yorumlamak olduk¢a karmagik olacag: gercegi ile her faktore
katilan degiskenlerin ortalamalar1 gruplar itibariyle hesaplanarak elde edilen ortalamalari
dikkate alarak yorumlamanin yapilmasi uygun goriilmiistiir. Gruplar itibariyle her bir
faktore iliskin HSSE ortalamasi Tablo 7°de goriilmektedir.

Tablo 6 incelendiginde; 2. Faktor itibariyle, 1. ile 2. ve 1. ile 3. gruplar arasindaki fark
anlamli bulunmustur. 2.Faktor itibariyle 1.grubun HSSE ortalamasi 21,37, 2. grubun HSSE
ortalamasi 24,31 ve 3. grubun HSSE ortalamasi 23,97 olarak gerceklesmistir. Aradaki
farkin anlamli ¢ikmasinin nedenlerini anlayabilmek i¢in faktor analizi sonuglarina bakmak
gerekmektedir.

Tablo 5. MANOVA Cikt1 Sonuclar:

Bagimli Kareler Serbestlik Kareler F Anlamlilik
Kaynak Degisken Toplami Derecesi | Ortalamast | Degerleri Diizeyi
Model Faktor 1

Isgoren Yeterligi 4,687(a) 2 2,344 2,464 ,094

Faktor 2

Giivenilirlik 12,955(b) 2 6,477 8,088 ,001

Faktor 3

Yonetsel Yeterlik 717(c) 2 ;358 ,350 ,706

Faktor 4

Islevsel Yeterlik 1,264(d) 2 ,632 ,623 ,540

Faktor 5

Miisteri 9,217(e) 2 4,608 5,305 ,008

Odaklilik

Faktor 6

Miisteriyle ,589(f) 2 ,294 ,287 ,752

Etkilesim

Faktor 7

Ulagilabilirlik 1,803(g) 2 902 ,898 413
Biitiin Faktor 1

Isgoren Yeterligi 037 1 ,037 1038 ,845
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Faktor 2
Giivenilirlik

077

,077

,096

758

Faktor 3
Yonetsel Yeterlik

,028

,028

,028

,869

Faktor 4
Islevsel Yeterlik

,028

,028

,028

,868

Faktor 5
Miisteri
Odaklilik

424

424

,488

488

Faktor 6
Miisteriyle
Etkilesim

,015

,015

,015

903

Faktor 7
Ulasilabilirlik

,090

,090

,090

166

Grup

Faktor 1
Isgoren Yeterligi

4,687

2,344

2,464

,094

Faktor 2
Giivenilirlik

12,955

6,477

8,088

,001

Faktor 3
Yonetsel Yeterlik

717

,358

,350

,106

Faktor 4
Islevsel Yeterlik

1,264

,632

,623

,540

Faktor 5
Miisteri
Odaklilik

9,217

4,608

5,305

,008

Faktor 6
Miisteriyle
Etkilesim

,589

,294

,287

152

Faktor 7
Ulasilabilirlik

1,803

902

,898

413

Hata

Faktor 1
Isgoren Yeterligi

52,313

55

951

Faktor 2
Giivenilirlik

44,045

55

,801

Faktor 3
Yonetsel Yeterlik

56,283

55

1,023

Faktor 4
Islevsel
Yeterlik

55,736

55

1,013

Faktor 5
Miisteri
Odaklilik

47,783

55

,869
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Faktor 6
Miisteriyle 56,411 55 1,026
Etkilesim
Faktor 7
Ulasilabilirlik

55,197 55 1,004

Toplam Faktor 1
Isgoren 57,000 58
Yeterligi
Faktor 2
Giivenilirlik
Faktor 3
Yonetsel 57,000 58
Yeterlik
Faktor 4
Islevsel 57,000 58
Yeterlik
Faktor 5
Miisteri 57,000 58
Odaklilik
Faktor 6
Miisteriyle 57,000 58
Etkilesim
Faktor 7
Ulasilabilirlik

57,000 58

57,000 58

Rotasyona ugramis faktor matrisi ( Tablo 4) incelendiginde, 2.Faktore en yiiksek diizeyde
agirhigimi veren degiskenin “Hizmetin Tutarligi (D4)” oldugu goriilmektedir. 2.Faktorii
olusturan diger degiskenler ise faktor yiikleri itibariyle sirasi ile; hizmetin giivenilirligi,
kayit gizliligi, hizmet kargilagmasi stirecinde misteri gizliligi kosullar1 ve teknolojinin etkin
kullanimidir. Miisteriyle iligki diizeyi yiiksek ile orta olan ve yiiksek ve diisiik olan hizmet
dallar1 arasinda bu boyutlar itibariyle farkin oldugu bulgusu elde edilmistir.

Hizmet tutarligi; hizmet c¢iktisinda farkliligin olmamasi durumudur. Hizmetlerin dogal
yapilan dikkate alindiginda; hizmetlerde tutarliligin ¢cok zor elde edilebilecegi soylenebilir.
Hizmetler emek yogun ozellik tasimalari dolayisiyla hizmet iirtiniinii standartlagtirmak
oldukga giictiir. Bu nedenle hizmet iiriiniiniin her bir islem sonucunda ayni ¢iktinin elde
edilmesini saglayabilmek, ozellikle iligki diizeyi yiiksek hizmet dallar icin oldukga giictiir.
Bu tiir hizmet dallarinda hizmet sunum sisteminde miisterinin kapsanma diizeyi, diger
gruplara gore oldukca yiiksektir. Ciinkii ¢ciktiya hizmeti yerine getiren hizmet personeli ve
sisteme hizmet riiniiniin bir parcasi olarak giren misteri olduk¢a yiiksek diizeyde etki
etmektedirler. Dikkat edilirse gerek hizmet personeli, gerekse miisteri beseri kaynaktir.
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Tablo 6. Degiskenler Aras1 Farkin Kaynaklar:

Bagimli Degisken Ia Ja Ortalamalar Arasi Fark (I-J) Snt. Hata Anlamhilik
1 2 0,704023214 0,344809 0,134094

3 0,127686526 0,309886 0,918733

~ Fakr | 2 1 -0,704023214 0,344809 0,134094

Isgdren Yeterligi 3 -0,576336689 0,309886 0,18688
3 1 -0,127686526 0,309886 0918733

2 0,576336689 0,309886 0,18688

1 2 -1,195632479 0,316391 0,00175

3 -0,923141825 0,284346 0,008055

Faktor 2 2 1 1,195632479 0,316391 0,00175
Givenilirlik 3 0,272490654 0,284346 0,634204

3 1 0923141825 0,284346 0,008055

2 -0,272490654 0,284346 0,634204

1 2 0,142207692 0,357654 0,9241
3 -0,125618995 0,321429 0,926574
Faktor 3 2 1 -0,142207692 0,357654 09241

Yonetsel Yeterlik 3 -0,267826688 0321429 0,708242
3 1 0,125618995 0,321429 0,926574

2 0,267826688 0,321429 0,708242

1 2 -0,298020878 0,355912 0,705847

3 -0,345375825 0,319864 0,561668

~ Faktor 4 2 1 0,298020878 0,355912 0,705847
Islevsel Yeterlik 3 -0,047354947 0,319864 0,989103
3 1 0,345375825 0,319864 0,561668

2 0,047354947 0,319864 0,989103

1 2 0,325582306 0,329542 0,616451

3 0,92660459 0,296165 0,01106

Faktdr 5 2 1 -0,325582306 0,329542 0,616451
Masteri Odaklilik 3 0,601022284 0,296165 0,137287

3 1 -0,92660459 0,296165 0,01106

2 -0,601022284 0,296165 0,137287

Faktor 6 1 2 -0,18878102 0,35806 0,870544
Misteriyle Etkilesim 3 -0,239906942 0321795 0,758425
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Tablo 6.’min devamm

2 1 0,18878102 0,35806 0,870544

3 -0,051125921 0321795 0,987461

3 1 0,239906942 0321795 0,758425

2 0,051125921 0321795 0,987461

1 2 0,062726999 0,354186 0,984444

3 0,382798241 0318313 0,489798

Faktor 7 2 1 -0,062726999 0,354186 0,984444
Ulastlabilirlik 3 0,320071241 0318313 0,605955
3 1 -0,382798241 0318313 0,489798

2 -0,320071241 0318313 0,605955

Scheffe aym performansi ( yerine getiren veya alan olarak) gostermeleri miimkiin degildir
(Lovelock, 1996). Bu nedenle miisteriyle iligki diizeyi yiiksek olan hizmet dallar1 i¢in
hizmet tutarliligmin saglanmast digerlerine gore basarilmasi gereken ancak yerine
getirilmesi oldukca gii¢ olan bir durum olma 6zelligini tasimaktadir. Hizmet tutarlilig iliski
diizeyi orta ve diisiik olan hizmetler icin nispeten daha kolay elde edilebilir. Ciinkii hizmeti
standartlastirma olanag1 ne kadar yiiksek olursa, tutarlilik diizeyi de ona paralel olarak
artacaktir. Bu baglamda, iliski diizeyi yiiksek olan hizmet dallarinin iligki diizeyi orta ve
diisik olan hizmet dallarina gore hizmet tutarligi farkliligi, hizmetin dogal yapisindan
kaynaklanmaktadir. Bu sonuca etki eden nedenlerin basinda iligki diizeyi yiiksek olan
hizmetlerin emek yogun olmasi, miisterinin ¢iktiy1 yiiksek diizeyde etkilemesi ve hizmetleri
standartlagtirmanin miimkiin olamamast sayilabilir.

Tablo 7. Gruplar itibariyle Faktorlere iliskin HSSE Ortalamalar

Gruplar/Faktorler F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7
1 27,87 21,37 17,81 21,63 17,13 8,88 8,56
2 26,81 24,31 17,56 22,63 16,75 8,75 8,44
3 27,96 23,97 18,42 22,96 15,27 9,23 9,23

Hizmetin giivenilirligi; hizmet sunumunun miisteri beklentilerini ne diizeyde karsiladigini
ifade etmektedir. Ortalamalar incelendiginde en diisiik ortalamaya sahip grup 1. gruptur.
2.Faktorii olusturan degiskenler, hizmet {iriiniinii standartlastirmaya olanak taniyan
degiskenler olmasi itibariyle, iligki diizeyi yiliksek olan hizmet grubunun ortalamasi en
diisiik olarak gerceklesmistir. Ozellikle hizmetin tutarligim ve teknolojinin etkin
kullanimini arttirmak yoluyla hizmetler standart iiriin haline getirilebilir. Kayitlarin ve
miisterinin gizliligi kosullar1 var olmasi beklenilen bir durumdur. Bu sonucu yaratabilmek
de gerek hizmet sunum sistemi diizenine, gerekse teknolojinin etkin kullanimina bagh
olacaktir. Bu degiskenler itibariyle de ikinci ve iiciincii grubun lehine bir durum soz
konusudur.
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Hizmet sunum sistemi etkinligine bagli olarak gruplar arasinda 5.Faktor itibariyle de bir
fark goriilmiistiir. 5. Faktor itibariyle gruplarin ortalamalarina bakildiginda (Tablo 7), 1.
grubun HSSE ortalamasimin 17,13 ve 3. grubun HSSE ortalamasinin 15,27 olarak
gerceklestigi goriilmektedir. 5.Faktor “Miisteri Odaklilik” olarak adlandirilmis ve miisteri
yonelimi ve egitimi, siirecin ve prosediirlerin anlagilabilir olmasi, musterinin self-servis
diizeyinin dogru tayin edilmesi ve g¢aligma saatlerinin musterinin s6z konusu hizmeti
alabilecegi bicimde tespit edilmesi degiskenlerinden olusmustur. Analiz sonuglart
incelendiginde, 1. ile 3. grup arasindaki fark anlamli ¢cikmustir. Bu faktor itibariyle,
l.grubun ortalamas: diger iki grubun ortalamasindan daha yiiksektir, bu durum birinci
grubun lehine olarak karsimiza cikmaktadir. Tliski diizeyi yiiksek olan hizmetler diisiik olan
hizmetlere gore; daha yiiksek diizeyde emek yogun, hizmet personelinin performansina
dayali, miisterinin bizzat hizmet sunum siirecine katilimini gerektiren bir 6zellik tasimasi
dolayisiyla miisteri odakli pazarlama yaklasimi gerektirmektedir. S6z konusu gegerlilik
diger gruplar icin de gerekmektedir. Ancak 1. gruba giren hizmet isletmelerinde
miisterilerinin egitimine ihtiya¢ duyan, tiretim siirecine miigterinin de katilmasi durumu sz
konusu oldugundan, siire¢ ve prosediirlerin miisterinin de anlayabilecegi ve
uygulayabilecegi bicimde olusturulma geregi ve iiretim sisteminde miisterinin self-servis
diizeyinin dogru tayin edilmesi 3.gruba giren hizmet dallarindan oldukca ©Onem
tasimaktadir. Bu faktor itibariyle de 1. ve 3. gruplar arasinda dogan fark hizmetlerin dogal
yapilarindan kaynaklanan farklara dayanmaktadir.

5. YORUM VE ONERILER

Diinya ekonomilerinde hizmet sektoriiniin agirhigi giin gectikce artmakta ve bu gelismeye
dayali olarak sektoriin rekabet yonii ve siddetinin de hizla gelismekte olmasi dolayisiyla
hizmet isletmelerinin hizmet sunum sistemlerini etkin kilmalar1 geregi ortaya cikmaktadir.
Hizmet isletmeleri bu etkinligi arttirma yontemleri gelistirirken dikkate alacaklari
faktorlerin ne oldugu, etkinligi arttirmada hangi faktorlerin hangi hizmet dali icin daha
ozellikli oldugu 6nem tasimaktadir.

Arastirma bulgulari, miisterilerin hizmet isletmesiyle iliski diizeylerine gore yapilan hizmet
dali simiflamasinda, 3 farkli gruba giren hizmet isletmelerinin HSSE diizeylerinin iki faktor
itibariyle anlaml farklilik gosterdigini ortaya koymustur. Bu faktorlerin, hizmetin tutarligs,
hizmetin giivenirligi, kayit gizliligi ve teknoloji etkinligi degiskenlerinden olusan
“Giivenilirlik” faktorii ve miisteri yonelimi ve egitimi, anlasilabilir siire¢ ve prosediirler,
dogru self-servis diizeyi, yerel ve tutarli calisma saatleri degiskenlerinden olusan “Miisteri
Odaklilik” faktorleri oldugu bulunmustur.

“Giivenilirlik” faktoriine en yiiksek agirligini koyan degiskenler hizmetin tutarhiligt ve
hizmetin giivenilirligi olmasi dolayisiyla, bu faktorler itibariyle gruplar arasindaki fark
anlamli c¢ikmustir. Ciinkii bu degiskenler, hizmetlerin standardizasyon diizeyleri ile
iligkilidir. Miisteriyle iliski diizeyi diisiik olan hizmetlerin dogal yapilari incelendiginde;
miisterilerin hizmet isletmesine gelmesine gerek duymayan, hizmet iiriinii icerisinde “insan
(hizmet personeli ve miisteriler)” faktoriiniin daha az kapsandigi hizmetler olmalari
dolayisiyla, hizmette tutarliligin ve giivenilirligin temini, iliski diizeyi orta ve yiiksek
olanlara karsin daha kolay olmaktadir. Dolayisiyla “Giivenilirlik” faktorii itibariyle iliski
diizeyi yiiksek olan isletmelerin digerlerine gére HSSE diizeyinin daha diisiik oldugu
sonucu hizmetlerin dogal yap1 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir.
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“Miisteri Odaklilik” faktoriinti olusturan degiskenlerin basinda miisteri yonelimi ve egitimi
ve sirasiyla anlasilabilir siire¢ ve prosediirleri, dogru self-servis diizeyi ve yerel ve tutarl
calisma saatleri gelmektedir. Bu faktor itibariyle de hizmetlerin dogal yapilarindan
kaynaklanan farkliliklarin hizmet isletmelerinin HSSE diizeylerinde anlamli farkliliga
neden oldugunu ortaya koymustur. Ciinkii iliski diizeyi yiiksek olan hizmetler
incelendiginde, hizmet iiriiniinde miisterinin kapsanma oraninin yiiksek oldugu, bu nedenle
miisterinin hizmeti nasil elde edeceginin, siire¢ ve prosediirlere nasil uyulacaginin, self-
servis diizeyinin dogru tayin edilmesinin geregi, iliski diizeyi diisiik olan hizmetlere gore
daha yiiksektir. Hizmet isletmesine gitme geregi olmayan 3.grup isletmelerin, miisterileri
sire¢ konusunda egitmelerine ve miisterileri igin self-servis diizeyinin dogru tayin
edilmesine gerek olmamaktadir.

Sonug itibariyle, miisteriyle iliski diizeyleri dikkate alindiginda, hizmet isletmelerinin
HSSE diizeylerinin “Gtivenilirlik ve “Miisteri Odaklilik” faktorleri itibariyle anlamli
farklilik gostermelerinin temel kaynaginin hizmetlerin dogal yap1 6zelliklerinden oldugu
bulgusu elde edilmistir. Bu bulgu ile isletmelere hizmetlerin dogal yap1 6zelliklerini dikkate
alarak faaliyet sistemlerini yapilandirmalar1 gerektigi sdylenebilir.

Ileride yapilacak arastirmalar icin arastirma kapsamu genisletilerek ulusal diizeyde hizmet
isletmelerinin sunum sistemlerinin etkinliginin ortaya konmasi, farkli aragtirmalarla elde
edilecek etkinlik boyutlarinin benzerlik ve farkliliklarinin test edilmesi ve sektorde
agirhgmi  hissettiren iilkelerde yapilan arastirmalarla karsilagtirmalarin  yapilmasi
oOnerilebilir.
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