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OZET

Cogu hizmetler, dogrudan misteri ile sinir birimde hizmet veren isletme
personeli arasindaki sosyal davraniglarin bir sonucu olmakta, dolayisiyla musteri
ve isgoren etkilesiminin yiksek oldugu hizmetlerde iligki kalitesi, misteri tatmini
icin temel bir faktér olmaktadir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde elle
tutulamayan, gozle goérilemeyen bir rekabet araci olarak iligki kalitesinin
iyilestiriimesi, iliskisel pazarlama anlayisindan baslamak Uzere, uygun yonetim
tekniklerinin devreye sokulmasi ve sinir birimde istihdam edilecek kisilerin
duygusal emek cercevesinde duygu isgisi olarak degerlendiriimesi 6nem
kazanmaktadir.
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ABSTRACT

Most service provision takes place within the context of a social relationship
between customers and front-desk-services personnel in a firm, and especially
in services where the interaction between these two sides is high, the level of
relational quality is a major factor for customer satisfaction. Therefore, it is
highly important to consider and train the personnel employed in the boundary
where the service is provided by a firm and received by customers as emotional
labourers, to improve relational quality of the service as a relational marketing
strategy, and to employ appropriate methods on this head to enable a firm gain
a competitive edge in the market through the use of such intangible tools.
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1. GIRIS

Musteriler gunimuzde sadece istek ve ihtiyaclannin gideriimesi ile tatmin
olamamakta veya yalnizca O6zendirici fiyattama yaparak mdisteri baglidi
yaratmak, rakipler tarafindan da taklit edilebilir bir taktik oldugundan pek kalici
olamamaktadir. Musteri iligkilerinin sosyal ve psikolojik yénine odaklaniimasi,
onlarla ylzyuze ve icten etkilesimlerin gerceklestiriimesi, onlarin problemlerine
yapici ¢oziuimler getirilmesi, misteriyi tanima, anlama ve ona goére davranabilme
sanatinin gelistiriimesi, isletmeye avantaj saglayabilecek sonuglara imkan
vermektedir (Hart ve Johnson, 1999; 9-11). Misteriye sosyal, psikolojik veya
uzmanlik destegi saglanmasinda ise (Berry, 1995; 238; Storbacka vd. , 1994;
25), sinir birim galisana biyiik gérevler diismektedir. Ozellikle miisterilerle
yogun etkilesim gerektiren hizmet isletmelerinde, muisteri-isgéren etkilesiminin
niteligi algilanan hizmet kalitesinin de en &nemli belirleyicilerinden biri
durumunda bulunmakta ve ayni zamanda “mdusteri ve isletme personeli”
arasindaki iliskinin boyutu ve niteligi pazarlama ¢abalarinin yéniini tayin edecek
en kuvvetli kilit faktdr olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Hart ve Johnson, 1999; 9-
11; Uygug, 1998; 34-35). Pazarlama bir degisim eylemidir. Bu degisim somut bir
Uriine odakli olabileceg@i gibi hizmetlerde oldugu gibi iliski degisimi olarak da
gerceklestiriiebilmekte  ve  iliski  kalitesinin  yikseltimesi ise  fark
yaratabilmektedir. Buna ragmen 0Ozellikle geleneksel yonetim modellerinin, iligki
kalitesi aracihigi ile misgteri tatminini saglama konusunda tam anlami ile yeterli
olamamasi, konunun énemini daha fazla ortaya koymaktadir.

Kavramsal olan bu ¢alismanin amaci da hizmet sektériinde sinir birimde ¢alisan

isgorenin, duygu iscisi olarak, musterinin algiladigi “iliski kalitesi” ile etkilesimini
ve iligkilerini degerlendirebilmektir.

2. ILISKI KALITESI

iliski Kalitesi, misteri ile isletme arasindaki iliskinin giiciiniin, miisteri tarafindan
bir biitiin olarak degerlendiriimesi sonucu olusmakta ve iliskisel Pazarlama
kavramindan yola c¢ikarak tanimlanmaya calisiimakta, uzun dénemli iliskileri
aciklayici bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Cheng vd., 2008; 488; Woo ve
Ennew, 2004; 1253). Nihai misteriler ve isletme arasindaki “iligki Kalitesi”, genel
itibariyle “musterinin iliskiye bagh butin ihtiyaclanni karsilamaya yonelik olan
iliskinin uygunluk diizeyi” seklinde ele alinmaktadir (Henning-Thurau ve Klee,
1997; 751). Bu ihtiyacglann karsilanmasi ise, musteri perspektifinden, hizmet
veren ile misteri arasindaki given veren iligkilere baglanmaktadir (Naude ve
Buttle, 2000; 352; Qin vd., 2008; 265). iliski kalitesi, hizmet kalitesinde oldugu
gibi, hizmet sunumunun mekanikleri ile ilgili bulunmamaktadir. iliski kalitesi;
magteri-isgéren etkilesimi vasitasiyla mdasterinin ruh halini ve duygularini

1194



HIZMET ISLETMELERINDE YUKSEK ILISKI KALITESINE ULASILMASINDA
SINIR BIRIM ISGORENLERININ DUYGU iSCiSi OLARAK DEGERLENDIRILMESI

kapsamakta ve 6n plana gecirmektedir. Ancak iliski Kalitesi kavrami sistemli bir
teorik yapiya da sahip bulunmamaktadir (Huntley, 2006; 704). Bu nedenle
iliskilerin  kalitesi kavrami tanimlanmamig, ancak yine de pazarlama
literatuiriinde, iliskilerin kalitesinin, ¢alisanlar ve musteriler arasindaki beklenen
sonuglari, urln veya hizmet Uretiminde, gozle goérilmeyen, elle tutulmayan
degeri tartisiimaktadir (Holmlund, 2001; 13; Thomas, 2003; 42). Pazarlama
literatliriinde de Ozellikle dagitim zinciri gergevesinde Uretici-satici veya satis
elemani ile musteri arasindaki iligki kalitesini 6lgmeye yarayan pekgok arastirma
mevcuttur.

isletmelerin miisteri ile olan iligkileri, misterilerin hizmet kalitesi ile ilgili
algilamalarini da etkilemektedir. Musteri ile iligkilerin olumlu sonuglar vermesi
iliski kalitesine bagh bulunmaktadir. Wong’a goére iligkilerin kalitesi; iliskilerdeki
derinlik ve iligkinin iklimi olarak ele alinmakta ve musterinin, iliskilerden
beklentilerinin, amaglarinin, arzularinin ve isletme ile tim iligkilerinin, nasil daha
iyi olacaginin, musteri algilamalan agisindan degerlendiriimesini icermektedir
(Wong, 2004; 367). Ancak burada 6nemli olan husus; musteri hizmet satin
alirken, ayni zamanda bir deneyim satin almakta ve tiketim deneyimi
esnasinda, gesitli tipte “duygular” agiga ¢ikabilmektedir. Hizmet karsilasmasinda
ve hizmet satin alma sonrasinda mdlsteride ortaya c¢ikan bu “duygular”,
musterinin, iliski kalitesini nasil ve ne sekilde degerlendirdigini belirlemekte ve
biylik o6nem tasimaktadir (Wong, 2004; 367). Hizmet Uretimi esnasinda
musterinin de hazir bulunmasi, hizmetin Uretimi ve tliketimi esnasindaki tim
slrecglere musterinin de katilmasi, hizmet verenin tutum ve davranislarinin
miisteri tarafindan degerlemeye alinmasina neden olmaktadir. Ornegin Hayat
Sigortasi sektériinde musterilerin tedarikinde / elde edilmesinde, misterinin
karsilikli iliskide bulundugu “personelden memnun olmasi”, onun “tim hizmetten
memnun kalmasinin belirleyicisi” oldugu ortaya konulmustur (Crosby ve
Stephens, 1987; 410). Eger musteri, hizmet karsilagsmalarinda olumlu duygular
sergiliyorsa, onun, iliskinin kalitesini pozitif olarak algiladigi beklenebilir ve
musteride mutluluk hissi yaratan bir hizmet sunumu, iliskinin kalitesini gdsteren
en iyi belirleyici olmaktadir (Wong, 2004; 370).

Ancak hizmet isletmelerinin iliskisel faaliyetlerinin basarn degerlemesi olan
musteri ile iligkilerinin kalitesini dlgmeyi ama¢ edinen arastirmalarin yine de
olduk¢a sinirli oldugu goérilmektedir (Roberts vd. , 2003; 172). Arastirmalar
Ozellikle konaklama isletmelerinde hizmet verenin yakin/candan/arkadasca
davraniglarinin iligki kalitesini olumlu etkiledigini gdstermektedir ( Meng ve
Elliott, 2008; 511). Yakin ve sicak iligskilerin mdusgterilerin risk algilamasini
disirdigu, misterinin igletmeye olan glivenini arttirdigi ve misterinin igletme ile
uzun doénemli iliskilerin ve bagliliklarin olusmasina neden oldugu ortaya
konulmustur (Meng ve Elliott, 2008;511). Buna karsilik, sunulan hizmetten
yeterince tatmin olamamis bir masteri icin yakin iligkiler, olumsuz sonuclar
dogurabilmekte ve mdisteri ile yaplacak ilk iliski, mdasteri ile
gerceklestirilebilecek sonraki iliskileri de etkilemekte ve memnun olmamis bir
musterinin kalite ile ilgili sonraki degerlendirmeleri de bu g¢ergcevede olmaktadir
(Akgeyik, 1997; 3-5). Musteri perspektifinden bakildiginda iliski kalitesi; hizmet
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verenin durtstligu, tutarliigi, batinlGgd, glvenilirligi  ve gelecekte de ayni
tutarih@ gorebilecedi beklentisi tzerine sekillenmektedir (Qin vd., 2008; 265;
Naude ve Buttle, 2000; 352; Cheng vd., 2008; 489). Yani hizmet veren personel
iliski kalitesinin algilanmasinda anahtar bir rol oynamaktadir.

Bitner ve arkadaslan da, misteri memnuniyetsizliginin %42.9 unun, hizmet
sistem hatalarindan bagimsiz bir sekilde ortaya c¢ikan; calisanlarin, isteksizce
verdikleri cevaplardan ve tavirlardan kaynaklandigini ortaya koymakta, iliskilerin
kalitesine gereken 6nemin verilmesi ve bu konuda bir farkindaligin yaratiimasi
icin ise su sorularin cevaplandiriimasi gerektigini belirtmektedirler (Bitner vd. ,
1990; 71-72).

» Hizmet sunumu esnasinda, musteri agisindan, memnuniyete neden olan
Ozel olaylar ve davraniglar nelerdir? Bu olayin gerceklesmesinde,
¢alisan ne yapmistir?

» Hizmet sunumu esnasinda, musteri agisindan, memnuniyetsizlige
neden olan 6zel olaylar ve davranislar nelerdir? Bu olayin
gerceklesmesinde, ¢alisan ne yapmistir?

» Buiki olay ve davranis, birbirinin gergekten ziddi midir, yoksa birbirinin

aynisi midir?

Hizmet esnasinda sistemde bir a. Hizmetin

Grup 1 hata olustugunda, musterinin verilememesinin
sikayet ve hayal kirikliklarina aciklanmasi

Hizmet Esnasinda |personelin cevap vermesi gerekir. | b. Yavas hizmet

Sistem Hatasina Personelin cevabi ve cevap verilmesinin agiklanmasi

Calisanin Cevabi | verme konusundaki istekliligi, c. Diger temel hizmet
hatay! ele alis sekli, musterinin yetersizliklerine verilecek
algiladigi memnuniyet ve aciklamalar belirleyici
memnuniyetsizligin belirleyicisi olacaktir
olacaktir.
Musterinin biricik ihtiyacina, a. Ogzel ihtiyaci olan

Grup 2 iliskide bulunan personelin cevap musterilere veya musteri
verme tarzi, tutum ve davraniglari, tercihlerine verilecek

Misteri intiyag ve | miisterinin memnun olup karsilik (tepkiler,tavirlar

Gereksinimlerine | olmadigini belirler. Miisterilerin ve musteri

Personelin Cevabi |6zel ihtiyag olarak algiladiklari perspektifinden “6zel
istekler, aslinda firma tarafindan isteklerin
rutin olarak algilanan bir hizmet gergeklestiriimesi)
veya yasal olarak yapmak b. Misterinin hatasindan
zorunda oldugu bir hizmet de kaynaklanan hizmet
olabilir. Burada 6nemli olan, aksamalarinda, hatasini
musterinin kendi “6zel” isteklerinin kabul etmis musteriye
karsilanip karsilanmadigini verilecek cevap (tepkiler,
dustinip distinmedigidir. tavirlar)

c. Potansiyel olarak ortami
bozabilecek olan diger
musterilere karsi tavir ve
davraniglar 6nemli
olmaktadir.
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Musterinin beklemedigi, talep Burada esas olarak temel
Grup 3 etmedigi davraniglari ve hos hizmetlerde bir hata
sUrprizleri, hizmet verenden olmamasi
Musgteri g6rmesi, misteride memnuniyetle gerekmektedir.
Tarafindan Talep |sonuglanir. Personelin miisteriyi
Edilmemisg g6rmezden gelmesi, kaba
Personel davranmasi vs. ise
Eylemleri memnuniyetsizligini
dogurmaktadir.

Kaynak: Bitner M. J. , B. H. Booms, M. S. Tetreault, (1990), “The Service
Encounter:Diagnosing Favorable and Unfavorable Incidents”, Journal of Marketing, Vol,
54, ss, 71-78

Bitner vd. (1990), hizmet sunumu esnasinda, iligkilerin kalitesini belirleyebilen
6nemli olay ve davranislari ortaya koyan calismalarinda gruplandirmalar
yaparak konuya aciklk getirmeye calismislardir. Yapilan bu gruplandirmalar
yukarida tablodaki gibidir.

Goriilebilecegi gibi lliski Kalitesi, calisan davraniginin ézelligine de bagli
bulunmaktadir (Qin vd., 2008; 264). Bu nedenle c¢alisan davranislarinin
kesinlikten uzak olmasi veya insan davranislarina standartlar getirmenin
zorlugu, isletmeler icin bir handikap olacaktir.

Crosby, Evens ve Cowles (1990), hayat sigortasi sektoriinde, Kim ve Cha
(2002) nin ise otel ¢alisanlari ile yapmis olduklar arastirmalarda, lligki Kalitesinin
musteri agisindan iki boyutta degerlendirildigini ortaya koymuslardir. Bunlar:

1. Hizmet verene glven,
2. Hizmet verenden duyulan memnuniyettir.

Fynes vd.(2004), Woo ve Ennew (2004), Lages vd. (2005); Rauyruen ve Miller
(2007) ve Tseng (2005), hizmet sektériinde iliskisel Pazarlama taktiklerinin
etkisini iliski Kalitesi agisindan degerlendirerek yapmis olduklan arastirmalarda
da “tatmin, giiven ve baghhgin” iliski Kalitesi lizerinde etkili oldugunu ortaya
koymuslardir. iliski kalitesinin tatmin boyutu, alici-satici iligkisinin énemli bir
ciktisi olarak gérilmektedir. iligki tatmini, misterinin isletmeyle olan iliskisini
degerlendirmesi sonucunda, musterinin etkilendigi durum olarak tanimlanabilir
ve ayrica iliski tatmini her bir ticari isleme 6zel olmaktadir. (Kili¢ ve Gdksel,
2007; 10-11). Tatmin; muisterinin iliskiden beklentilerinin karsilanmasi olarak
tanimlandigindan, musterinin iliskiden beklentilerinin énceden belirlenmesi
énem kazanmaktadr. iliski kalitesinin “giiven” boyutu, miisteri ve hizmet veren
arasindaki iliskiye yapilan yatinmin 6nemli bir sonucu olarak gelisme
gostermektedir. Ozellikle, her gegen giin yeni icatlara, yeni agiimlara sahit olan
insanoglunun, buna paralel olarak uzman goérisiine/yol gosterici/yardim edici
iliskilere daha fazla ihtiyaci ortaya cikmakta, bu durum ise iliskilerdeki
glvensizligi daha fazla koériiklemekte ve guven iliskileri asil olarak, insanlarin
sorun yasadigi ve yardim ihtiyacinin yogunlastigi dénemlerde daha cok
sinanmaktadir (Sennett, 2002; 149). lliski kavraminin icinde de miisteri
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problemleriyle ilgili yardm ve mdisteri ile etkilesim sliresince duyumlara yon
verme, temel unsur olarak gérilmektedir (King ve Garey, 1997; 40). Bu nedenle
Ozellikle gunimizde, given veren iligkilerin gelistiriimesi blylk bir dnem
arzetmektedir. Guven, yiksek derecede tutarllikla iligkili olmakta ve musterinin
iliski kalitesini yliksek algilamasi, onun, gelecekte isletme ile iligkilerine gtivenle
bakmasina ve daha fazla tatmin olmasina neden olmaktadir. Ancak burada
glvenin kendisi bir hedef olmaktan ziyade, hedef icin bir arag¢ olarak karsimiza
cikmaktadir (Bakker vd. , 2006; 595).

Baglilik ise iligki kalitesinin ylksek derecede algilanmasinin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikmaktadir (Cheng vd., 2008; 489). Davranigsal baglhk, musterilerin
satin alma sikligina ve rakiplerden satin aldiklari miktarlara dayali olarak
belirlenmektedir (Kilic ve Goksel, 2007; 10-11). Buna goére 6rnegin hizli satin
alma davranigl, iliski kalitesinin diizeyinin ylksek oldugunu ve musterilerin
iliskide bulunduklan isletmeden veya isgérenden memnun kaldiklarini ve
isletmenin veya isgérenin firsatgi olmadigina dair gliven duygularnin olustugunu
ve dolayisiyla davranigsal baghhgin da olusturulmus oldugunu gdéstermektedir.
Bu nedenle guvenilirligin yuksek algilanmasi iliski kalitesinin de ylksek
algilanmasini kendiliginden ortaya ¢ikaracaktir.

Kisisel yaklasimlarin ve tarzlarnn, kurumlann basarn faktorlerini etkiledigi
bilinmektedir. Ozellikle calisanin, kendisinden talep edilmedigi halde géniillii
olarak yerine getirdigi rol davraniglari, bireyin is ortamina sagladig katkilardir ve
calisanlar bu tarz davraniglari kendi iclerinden geldigi icin ortaya koyabildikleri
gibi, ybneticilerine olan glvenin ve is doyumunun sonucu olarak da ortaya
koyabilmektedirler (Yoon ve Suh, 2003; 597-600). Ancak ilging olan durum,
mevcut higbir drgutsel davranis teorisinin direkt olarak hizmet karsilagsmasiyla
ilgilenmemis olmasidir (Ors, 2007; 55). Geleneksel yonetim modelleri de, iligki
kalitesi aracihigi ile misgteri tatminini saglama konusunda tam anlami ile yeterli
olamamaktadir (King ve Garey, 1997; 40). Oysa gerek isletme ici iliskiler,
gerekse isletmeler arasi iliskiler, iliskideki aktérlerin davranislarina bagh olarak
da sekillenebilmektedir (Qin vd., 2008; 265).

3. SINIR BIRIM CALISANININ ALGILANAN ILIiSKi
KALITESINDEKI ROLU

Sinir birim c¢alisanlarinin davraniglan, mdasterinin iliski kalitesi algilamalarini
etkileyen en belli bagli unsur olarak karsimiza ¢ikmakta ve musteri tatmininde
kritik bir rol oynamaktadir (Steiber ve Krowinski, 1990; 7; Wong, 2004; 365;
Thomas, 2003; 42; Beatson ve Lings, 2008; 211). Hizmet verenin davranislari,
musterinin risk algilamalarini, giivenini ve firmanin elle tutulamayan gayri maddi
degerini etkileyecektir (Beatson ve Lings, 2008; 211). Bu nedenle hizmet
karsilagmalarinin 6énemi ile isletmenin sinir birimlerinde calisanlarin rollerinin
vurgulanmasi gerekmektedir.

Hizmet karsilagmasi, belli bir zaman diliminde tlketici veya musteri ile isgdrenin
rolleri geregi hizmetin Uretimi ve hizmetin tiiketimi icin karsi karsiya geldikleri
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kritik durum ya da an seklinde tanimlanabilir (Avci ve Karatepe, 2000; 545).
Hizmet karsilasmalan “rol etkinlikleri” olarak karakterize edilmekte, isletmenin
sinir birimlerinde ¢alisan isgorenler ise, hizmet Uretimi sirasinda tiketiciler veya
musterilerle yliz ylize iletisimde olan, bilgi temin edici ve isletmeyi tiketicilere ve
dis gevreye karsl temsil edici rolleri Ustlenen bireyler olarak tanimlanmaktadir
(Avcl ve Karatepe, 2000; 545). Roberts (2003; 191) da bu nedenle, iliskilerin
kalitesinin, musterinin hizmet saglayici ile iliskisini strdirme isteginin bir 6lgusi
olarak degerlendiriimesi gerektigini belirtmektedir. Hatta ylksek derecede
algilanan iligki kalitesi yine yuksek oranlarda musteri tatmini, gliveni ve musteri
baghhg olarak tanimlanmaktadirlar (Beatson ve Lings, 2008; 213). Cunki
iliskisel tatmin; musterinin hizmet saglayici ile olan iliskisini tim olarak
degerlendirip tatmin olmasini da ifade etmektedir. iliskisel giiven ise musterinin,
hizmet saglayanin guvenilirligini, tutarhhgini degerlendirmesi seklinde de
tanimlanmaktadir. iliskisel bagllik ise misteri beklentilerinin hizmet saglayici
tarafindan pozitif tutum ve davraniglarla yerine getirilmesi sonucu musterinin
iliskiyi devam ettirme arzusunu ortaya koymaktadir. Aslinda tatmin ve given
farkh kavramlar olmalarina ragmen tatmin giveni tesvik etmekte, gecmis
deneyimlerden elde edilen tatmin, gliveni beslemekte, ama ayni zamanda
gliven, tatminin dogumuna da yardimci olmaktadir (Geykens vd. ,1999; 224-
225). Giliven, sosyal etkilesimi saglikh bir zemine oturttugundan, o6zellikle
musteri-hizmet veren iliskisinde dayanismanin tesis edilmesi agisindan énem
arzetmektedir. insan iliskileri giiven zemininde gerceklestiginde, bu iliskide
karsilikl anlayig, birbirlerini destekleme, yardimseverlik daha yogun olarak
ortaya cikacak, iliski kalitesinin muisteri tarafindan algilanmasini pozitif yénde
etkileyecektir. Gliven, gergek isbirligine dayali calismanin 6n kosullarindan biri
olarak islem maliyetlerini ve diger érgitsel surtismeleri azaltmaktadir (Cohen ve
Prusak, 2001; 62; Fukuyama, 1998; 140). Ayni sekilde, iliski kalitesinin musteri
tarafindan yiksek algilanmasi da isletme igin islem maliyetlerini disurici bir
etkiye neden olmaktadir (Qin vd. ,2008; 264).

Guvenin neden ve sonuglan cesitli baglamlarda ve cesitli populasyonlarda
degisim gosterebilmekte, bu konuda yapilmis calismalarin bazilarinda 60,
bazilarinda ise 80 den fazla degisik neden sonug iligkisi ortaya konulmakta,
ancak yine de guvenin “Gslup ve tarz” ile iligkili oldugu belirtiimektedir (Leisen ve
Hyman, 2004; 991). Bu nedenle sinir birimde hizmet veren isgérenin gliven
veren davraniglari, onun musgteri ile iligkilerindeki Uslup ve tarzi, musterinin iligki
kalitesini algilamasini etkileyecektir. Sinir birim c¢alisanlarinin davraniglari,
Ozellikle saghk hizmetlerinde kritik bir rol oynamaktadir (Steiber ve Krowinski,
1990; 7; Wong, 2004; 365; Thomas, 2003; 42).

Diger taraftan ister calisan olsun, ister misteri olsun, Gzintll{, rahatsiz, sinirli,
yorgun anindaki davranislar ile mutlu, sakin oldugu zamanlardaki davranislari
arasinda ister istemez fark olabilecektir. Sonug itibari ile isgbrenin veya
musterinin olumsuz bir ruh hali icinde olmasi, hem hizmet karsilasmasini hem
de hizmetin sonucu dogrudan etkileyebileceginden yalnizca musteri tatminini
degil isgdrenin de is doyumunu olumsuz olarak etkileyebilecek, isgoren
acisindan stres yUklu bir calisma ortami s6z konusu olabilecektir. Algilanan is
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sartlarinin agirhigi ise, hizmet verenin is doyumunu olumsuz etkileyecektir
(Visser vd., 2003). Dusuk is doyumuna sahip isgéren ise musteri ile istenilen
dizeyde bir iletisim kuramayabilecek ve musteri tatminsizligi bas
gosterebilecektir. Mlsterinin karsilastigi olumsuz davranisglar ise firmaya gelen
sikayetlerin artmasina, dis ¢evreye karsi, firma hakkinda, olumsuz izlenimlerin
yayllmasina neden olacaktr (Hoyer ve Maclnnis, 1997; 285). Bu nedenle
Ozellikle hizmet pazarlamasinda hizmet esnasindaki isgéren davraniglar ve
muisteri davranislan blyik 6nem arzetmekte, “musterinin duygularinin da
yonetimi® s6z konusu oldugundan c¢alisanin (6zellikle sinir birimde calisanin)
kisiligi ve duygusal durumu, 6zel bir 6nem kazanmaktadir.

Ornegin hizmet karsilasmalarinda, miisteri ile temasta olan isgdrenin,
mdusterinin davraniglarindan ortaya c¢ikan Usti kapali duygusal isaretleri,
kurnazca ve mahir bir sekilde anlayabilmesi ve hizmeti ona gére sunmasi, hem
hizmet verenin hem de kurumun basarisi agisindan c¢ok blylik ©6nem
arzetmektedir. Bu durum, Wong'un calismasinda da ispatlanmig, misteri ile
temasta olan isgorenlerin, kisilerarasi iligkiler, empati, sartlara uyum yetenegi ve
davranis esnekligi gibi 6zelliklere sahip olmasi gerektigi belirtiimistir (Wong,
2004; 369).

Diger taraftan, isletmelerin musteriler ile direkt temasinin, ¢alisanlar ve 6zellikle
alt kademe calisanlarla oldugu bilinmektedir. Tim musteri gereksinimlerini en iyi
teshis edebilen ve bunun en ¢ok farkinda olan sinir birim ¢alisanlan igin asil
acikh olan kisim ise, bu kisilere, musterilerin kizginliklarini ve sikayetlerini
iyilestirebilmeleri yoniinde, kurum tarafindan kendilerine herhangi bir otorite
veya kararlarda s6z séyleme yetkisi verilmeyip ve bu yetkisizlik, yetersizlik ve
olanaksizliklar icerisinde onlara sadece, “misteriye gulimsemelerinin
sdylenmesidir” (Bhote, 1996; 23, 108). Calisanlar, Ust yonetim tarafindan, kendi
fikirlerinin dnemsenmedidi konusunda bir kanaate varmislarsa, sinir birimde
calisanlar da mdusteri ile iligkilerde gittikce pasiflesecek, ve sadece kendisine
sdyleneni yaparak (musteriye gulimseyerek) gorevini yerine getirdigini
distinmeye baglayacaktir. Sinir birimde calisanlarin giclendirilmesi, musteri
taleplerinin daha iyi anlasilmasi, hizmet hatalarinin dizeltilebilmesi ve iligki
kalitesinin misteri tarafindan daha yiiksek diizeyde algilanabilmesi igin, onlarin
da kararlarda s6z sahibi yapilmasi ve kendilerine daha fazla 6zerklik verilmesi,
egitimi ve motivasyonu 6zellikle dnemlidir (Hansen, 2003; 577; Bitner vd. , 1990;
71). Bdylece calisanlar daha fazla tatmin olmus olacak, musteriye karsi daha
pozitif duygularla yaklasacak ve sonug¢ olarak hem iliski kalitesinin musteriler
tarafindan daha ylksek algilanmasi saglanacak hem de sadik musteriler
yaratlmis olacaktir (Wong, 2004; 365). Ancak bununla beraber c¢aliganin
duygularinin veya vermis oldugu hizmetin 6zelliklerine uygun duygu durumuna
sahip olup olmadigi, iliski kalitesinin misteri tarafindan yiksek algilanabilmesi
acisindan ele alinmasi zorunlu gérilen bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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4. DUYGUSAL EMEK / DUYGU ISCILIGI KAVRAMLARI VE
KISILIK YAPILARININ VE KULTUREL FARKLILIKLARIN
DUYGU ISCILIGI BAGLAMINDA ILiSKi KALITESI ILE
ETKILESIMI

Kisinin yaptigi is, olumlu duygularin gésterilmesini veya olumsuz duygularin
gizlenmesini gerektiriyorsa bu isi “duygu isi”, bu isi yapan kisiyi ise “duygu isgisi”
olarak tanimlamak gerekmektedir (Panagopoulou, 2006; 196). “Duygu isi”,
“duygu iscisi” ve “duygusal emek” kavrami aciklanmaya calisilarak, Kisilik
yapilarinin ve kiltirel farkhliklarin, duygu isciligi baglaminda iliski kalitesi ile
etkilesimi irdelenmeye calisilacaktir.

4. 1. Duygusal Emek/ Duygu Igciligi Kavrami

Bircok 6zel tiketim deneyimi, duygulann ve kararsizliklarin karisimini beraber
barindirmakta, tiiketim esnasinda birgok pozitif ve negatif duygunun karisimi
tiketici kararsizh@ini olusturmaktadir. Duygular, tatminin yaratiimasinda, gesitli
bilissel yargilamalarla bir arada olmakta ve tlketicinin tiketim deneyiminin
anlagilmasinin temelini olusturmaktadir (Oliver, 1997; 319). Bagozzi (1999),
tatmini, olaylardan veya kisinin kendi dislncelerinden, hiikimlerinden, bilissel
degerlendirmelerinden tiredigini ve bunun zihinsel bir durum oldugunu, Bagozzi
(1999) ve Liljander ve Strandvik (1997) ise duygularla davranislar arasinda iliski
oldugunu ve olumlu duygularin olumlu davraniglara, olumsuz duygularin ise
olumsuz ve sikayet¢i davranislara yol actigini kanitlamislardir. Bununla baglantili
olarak 6zellikle hizmet isletmelerinde, misteri tarafindan iliski kalitesinin ylksek
algilanmasi icin “duygusal emek” ve “duygu isciligi” kavraminin géz éniinde
bulundurulmasi ve buna uygun isgérenin istihdami 6nem arzetmektedir. Clinku
duygular insan deneyimlerinden ve drgtitsel yasamdan ayrilamaz bir gériinimde
ve Orgltsel amaclari yodun olarak etkileyebilecek gugctedir. Buna ragmen
orgitsel davranis alaninda yapilan caligmalarda, isin duygusal boyutu blylk
Olciide ihmal edilmistir (Jordan vd. , 2003; 195-196). Oysa insanlarla yogun
etkilesim gerektiren hizmetler, bu hizmetleri verenlerin fiziksel, bilissel veya
duygusal durumlarinda degismeye neden olmasi bir yana, ayni zamanda yogun
etkilesim gerektiren hizmeti alan musteriler de, hizmeti bir butlin olarak
degerlendirirlerken, kendi duygu durumlarina uygun hizmeti alip alamadiklarina
gore bir degerlemede bulunabilmektedir. Bu bakimdan fiziksel nitelikte olan
hizmetler, bilissel veya duygusal olan hizmetlerden oldukga farkli bulunmaktadir
(Uygug, 1998; 71).

Musteriye arkadasca ve dostca yaklagsmanin hizmet kalitesinde anahtar rol
oynadigl Parasuraman (1987) tarafindan da ortaya konulmustur (Grandey vd. ,
2005; 52). Pek ¢ok meslekte ve o6zellikle hizmet sektériinde, isin gerekleri
olarak, 6zellikle rutin olmayan gorevler ve uzunca bir sire etkilesimi gerektiren
gorevlerde (Diefendorff vd. , 2005; 344-353), ve cok cesitli misterilerle sik ve
yogun olarak ve ¢ok cesitli duygu durumlarinin ortaya ¢ikma olasiigr olan is
cevrelerinde, g¢alisanin duygularini kontrol etmesi ve musteriye karsi en uygun
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olan makul duygularin sergilenmesi ve 06zellikle olumlu duygusal ifadelerin
takinilmasi, olumlu iligkilerin sirdirilmesi ve miusteri tatmini agisindan c¢ok
O6nemli gérilmektedir. Clnku, hizmet isletmelerinde ¢alisanlarin yalnizca fikir ve
bedensel olarak basari gdstermeleri yetmemekte ayni zamanda duygulara
yonelik olarak da basarh bir hizmet sunmalari beklenmektedir (Chu ve
Murrmann, 2005; 1). Ornegin saglik hizmeti veren profesyonellerden en ok
talep edilen karakteristik 6zelliklerden biri, is gereklerinin yerine getiriimesinde
duygularin ifadesinin yonetimidir (Grandey, 2000; 95; Mann, 2005; 304-305).
Diger taraftan, yapilan bir calismada, saglik hizmeti verenler arasindaki isglici
devrini, isin kendi dogasi geregi olan duygusal taleplerin alevlendirdigi de ortaya
konulmustur (Vitello-Cicciu, 2003). Hatta hasta-hekim etkilesiminin % 80 inin,
hekimin duygusal emeginin performansi ile iligkili oldugu da belirtiimektedir
(Mann, 2005; 307-308). Musterilerin, iliskilerde empati veya ilgi arayislarinin ve
duygusal taleplerinin belki de bir geregi olarak duygu isciligi, agik veya zimni
olarak, hizmet verenlere bir gbérev olarak ylklenmistir (Panagopoulou, 2006;
198). Bu anlamda, misteriye mimkin olan en iyi hizmeti sunabilmek,
duygularin iyi yonetimi ile miimkin olabilmektedir (McQuinn, 2004; 104).

Ozellikle insanlarla dogrudan iliskili mesleklerde ve sinir birimde calisan
isgorenlerde, kolay anlasilmayan “insan” faktériiniin isin odaginda olmasi,
musteri ile iligkilerdeki “yardim edici” roliin, misterinin duygusal taleplerini de
kapsamasi, bu mesleklerde duygusal tikenme belirtilerinin artmasina ve
hizlanmasina yol agmakta, bu nedenle “duygusal emek” ve “duygu isciligi”
kavrami bu tiikenmenin 6nline gegebilecek acilimlari sunabilmektedir. Duygu
isciligi ile duygusal tilkenme arasindaki pozitif iliskiler Zapf (2002) tarafindan da
ortaya konulmustur.

Yuzyillar boyu, gerek dogu, gerekse bati kiiltirlerinde kadinin, bakim saglayip
koruyan, yardim eden roli agir bastigi icin, “duygusal emek” ve “duygu isciligi”
kavrami daha fazla olarak hemsireler tizerinde yapilan ¢calismalarla agiklanmaya
calisiimis ve hemsirelikteki duygusal emek kavrami kalici bir populerlik
kazanmistir (Bolton, 2001; 85). Ancak verilen hizmetin teknik bir boyutu da s6z
konusu oldugunda, verilen hizmetin duygusal boyutu c¢ogunlukla ihmal
edilebilmekte, hatta bu ihmal durumunun; isin layidi ile yerine getirilebilmesi icin
ve duygulardan arinmis olarak ise tam olarak konsantre olunabilmesi agisindan
gerekli oldugu da ileri surilebilmektedir ( Smith ve Gray, 2000; 49) .

Duygu isi, Hochschild (1983) tarafindan; hizmet verenin, yiiz ifadelerinden ve
beden hareketlerinden acikca gdézlemlenebilen duygularin ydnetilerek ortaya
konulmasidir seklinde tanimlanmakta ve duygularin ifadesinde uygun olanin
ortaya konulmasi kastedilmektedir (Diefendorff vd. , 2005; 339; Glomb ve Tews,
2004; 2; Mann, 2005; 304; Brotheridge ve Lee, 2003; 365). Uygun olan
duygunun ortaya konulmasi ise musterinin iliski kalitesini algilamasini olumlu
ybnde etkileyecektir.

“Olumlu duygulann” gésterilmesini ve “olumsuz duygulann” gizlenmesini
gerektiren durumlar ise Brotheridge ve Grandey tarafindan su sekilde ele
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alinmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002; 35); Hizmet verilen kisilerin stresli
ve Uzgun oldugu durumlarda onlan yatistirmak, sakinlestirmek, gulvenini
kazanmak, gerektiginde, arkadasca ve sempatik duygularn ifade edilmesi igin
kisa konugsmalar yaparak gulimsemek, onlari anladigini belitmek ve kompliman
yapmak gibi bir gereksinim doguyorsa, olumlu duygularin gdsterilmesi geregi
vardir ve bu is bir “duygu isidir’. Hizmet veren kisi, hos olmayan bir durumla
ornegin, tiksindirici veya bezdirici bir durumla karsilastiginda kizginhgini ve
ofkesini gizlemesi, korku yaratan bir durumla karsilastiginda veya kendisine
karsi tehditkar davranildiginda bu korkusunu gizlemesi gerekiyorsa; olumsuz
duygularin gizlenmesini gerektiren bir is yapiliyor demektir ve yaptidi isi yine
“duygu isi” olarak degerlendirmek mimkuinddir.

Duygu iscisi, duygularini ylzeysel olarak, derinlemesine ve gergekten oldugu
sekliyle olmak lzere (g farkli sekilde ortaya koyabilmektedir. Buna gére (Chu ve
Murrmann, 2005; 2);

e  Olumlu duygularn ylizeysel gosterimi, kisinin duygularini kontrol altinda
tutarak, kendisi kétu bir ruh halinde iken bile veya icinden gelmeyerek
ve gercek olmayan bir sekilde misteriye glleryliz géstermesidir ki bu
durum calisanin sirekli olarak gercek duygularini gizlemesinin sonucu
olarak, daha fazla duygusal tikenme ve daha fazla duygusal
uyumsuzluk ile karsi karsiya getirmektedir.

e  Olumlu duygularin derinden (igten) gelen gosteriminde ise kisi duygu ve
disuncelerini kontrol altinda tutmakta, 6nceki deneyimlerinden de
yararlanip olumlu duygulan ¢agristirarak, hayal ederek ve uygun olani
secerek sadece fiziksel olarak olumlu ifade takinmakla kalmayip
duygularini olumlu olana dogru ydnlendirebilmektedir.

e Gergek olumlu duygularin gésteriminde ise hizmet veren kisi, musteriye
karsi rol yapmamakta, gercekten kendisi yardima hazir ve olumlu
duygular iginde oldugu icin bdyle olumlu davranmaktadir. Ornegin
pediatri servisindeki bir hemsgirenin rolind duygusal is¢i olarak
tanimlayabiliriz. Bu hemsirenin, ¢ocuklar seviyormus gibi yapmayip da
gercekten cocuklarn seven onlara hosgori ve sefkat ile yaklagan bir kisi
olmasi, hemsirenin ise uygun olan bu kisilik 6zelliginden dolayi, hem
calisma hayatindan daha fazla doyum saglamasina, hem de o servisten
hizmet alan ¢ocuklarin daha fazla mutlu olmasina neden olacaktir. Hatta
hemesirelerin onlarca yildir metaforik olarak “beyaz melekler” veya “mavi
melekler” seklinde tanimlanmalarn da saglik hizmetlerindeki duygu
isciligini isaret eder gibi gérinmektedir.

Yuzeysel duygu gosterimlerinin o6zellikle duygusal tikenme ve duygusal
kopmalarla daha fazla iliskili oldugu, derinlemesine duygu sergilemelerinin ise
daha fazla kisisel basari ile olumlu olarak iligkili oldugu, derinlemesine duygu
gosterimlerinin, ¢alisan ve musteri icin daha fazla yarar sagladigi vurgulanmistir
(Brotheridge ve Grandey, 2002; 34). Gergekte var olan olumlu duygularin
gOsterimi ise musterinin iliski kalitesini daha yiksek algilamasina yol agabilecek,
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glven, tatmin ve bunun sonucu baghhgin olusmasi daha fazla mimkin
olabilecektir.

Diger taraftan hissedilen ve gdsterilen duygular arasindaki tutarsizliklar, ¢calisan
acisindan bir tehdit niteligindedir (Glomb ve Tews, 2004; 2). Gergekte
hissedilmeyen ve var olmayan olumlu duygularin varmis gibi ifade edilmesi
hizmet veren kiside zamanla kendisine olan saygisinda bir azalma, duygusal
tikenme, ise vel/veya kendisine yabancilasmaya neden olabilecektir. Uygun
olan duygunun ortaya konulmasi, esas duygunun bastiriimasi anlamina
geldiginden, duygusal uyumsuzluk, tatminsizlik, asirn rol yuklenmislik hissi,
tikenme ve duygularini bastirmaktan 6tiri pek ¢ok hastaliga daha fazla
yakalanma tehlikesi s6z konusu olabilecektir (Mann, 2005; 304-311). Yiksek
derecede “duygu isciligi” gereklerinin, yiksek derecede “tikenme” yarattigi
(Brotheridge ve Grandey, 2002; 18), ve islerini yaparken olumlu bir ruhsal
durum iginde olan calisanlarin sonraki G¢ ay i¢inde daha az ise devamsizlik
yaptiklarini ortaya koymustur (Telman ve Unsal, 2004; 74).

Diger taraftan hissetmedigi duygulan varmis gibi gdsteren kisiden hizmet alan
mdusteri ise, deneyimleri ile bunu hissedebilecek ve bu durum iliski kalitesini
olumsuz etkileyebilecektir. Bunun igin ise uygun insan istihdam etmenin yani
sira, is doyumunun saglanarak ve sirekli kilinarak calisanlarin is yerinde
gosterecegi olumlu duygu durumlarinin tegvik edilmesi 6nem kazanmakta ancak
daha da dnemlisi yapilan is musteri ile yogun etkilesimi gerektiriyorsa istihdam
edilen kisinin mulsteri duygularina hitap edebilecek, gergekten yardima hazir ve
gonullt Kisilik yapilarindaki kisilerden secilmesi miusteri tatmini ve iliskilerin
kalitesinin ylksek algilanmasi bakimindan 6nem kazanmaktadir. Yuksek is
doyumuna sahip calisanlar da gergekten mutlu birer ¢alisan olacaklarindan,
onlarn yuzeysel ve aldatici bir sekilde ortaya koymalar gereken olumlu duygu
ifadelerine ihtiyaglan olmayabilecektir.

Musterilerden gelen asin taleplerden bunalan, bikan ve duygusal bogusmalar
yasayan pek ¢ok hizmet veren isgbren, duygu isini, “yaptiklan isi, misteri ile
birlikte yurGtebilmek igin kendilerinin igini kolaylastiran” bir unsur olarak
gordiklerini ifade etmektedirler (Smith ve Gray, 2000; 41-48). Duygusal
bogusma hissedildiginde ise misterinin duygularina odaklanmak zorlasabilecek
ve iliski kalitesi bundan olumsuz etkilenecektir. Bu nedenle duygu isciligi tercih
edildiginden degil, ya gercekten istendigi icin veya mecbur kalindidi igin veya
yapllacak en dogru sey olduguna inanildidi i¢cin de uygulanabilmektedir (Mann,
2005; 309).

Diger taraftan tliketici duygularn, hizmet igletmelerinde bu kadar &nemli
olmasina, musteri ve calisan etkilesiminde kritik rol oynamasina; hizmet
karsilagmalarinda ve hizmet iligkilerinde, hizmet kalitesinin yénetimi acgisindan
anahtar unsur olmasina ve tiketim duygusunun, o6zellikle tiketim deneyimi
esnasinda ortaya cikan, duygusal tepkiler setine dayanmis olmasina ragmen,
heniiz (izerinde yeterli deneysel calismalar yapilmamistir (Wong, 2004; 366-
369). Ancak Wong, duygularnn, biligssel unsurlar (izerinde baslica etkisini
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gostermekte, tatminin, hem duygular hem de bilissel unsurlar tarafindan
etkilendigini ortaya koymakta ve pozitif duygulardan ziyade, negatif duygularin
tatmin/tatminsizlik konusunda daha kuvvetli etkide bulundugunu, negatif
duygularin daha kalici etki yaratmasindan dolayi ise degistiriimesinin ¢cok daha
glc oldugunu vurgulamaktadir (Wong, 2004; 366-367).

4. 2. Kigilik Yapilarinin Iligki Kalitesine Etkisi

isgérenin ise uygun bilgi ve yeteneginin yani sira, “makul/anlasmaya déniik”
kisilik yapilannin mevcudiyetinin, érgutlerde 6zellikle daha fazla isbirligi ve daha
iyi bir kisilerarasi iliskiler icin gerekli oldugu belirtiimektedir (Mooradian vd. ,
2006; 526). Bu sekilde tanimlanan kisiler ise daha fazla sicak, arkadasca, algak
gonullt, daha ylksek diizeyde yaklasilabilir ve hakimiyet kurma endisesi
tasimayan Kkisiler olarak tasvir edilmekte ve kurumsal hedeflere daha biylk
dizeyde kendini adama ve bu hedeflerin basarnimasinda yardimci olmasi s6z
konusudur (Mooradian vd., 2006; 527).

Diger taraftan, iliskilerde davranislar yonlendiren esas unsurun, karsilikhlik ilkesi
oldugu g6z 6nline alindiginda, karsilikhlik esasinin, musterinin Kisisel bilgilerini
aciklamasinda, mdisteriyi motive ettigi ve mdusteriler tarafindan daha fazla
canayakin ve yardimsever olarak algilanan isgorenlere, musterilerin, daha fazla
kisisel bilgilerini acikladiklan, insanlarin duygularini karsi tarafa daha fazla
acabileceklerine olan inanclarinin gigli olduju oranda iliskiden daha fazla
tatmin olduklari ortaya konulmustur (Hansen, 2003; 575-577; Press, 2003; 94).
Musterinin kisisel bilgilerini sinir birim calisanina daha fazla gonilli olarak
acmasi ise isletmenin pazarlama faaliyetlerindeki basansi icin ek bilgiler temin
etmesi bakimindan bir avantaj saglayabilecektir.

4. 3. Kiiltiirel Farkliliklar ve Iligki Kalitesi

Duygular cok cesitli gérinumleri ile kigilerarasi iletisimi ve kigilerarasi uyumu
olumlu veya olumsuz olarak etkileyebildikleri gibi, kultirlerarasi hizmet alig-
veriglerinde de ayni etkiler s6z konusu olabilecektir. Duygularin yuzeysel
glsterini, kontrol altina alinarak goésterimi veya gercek olumlu duygularin
gOsterimi, bireyselci kiltirlerde ve toplulukcu kdltirlerde farkll mekanizmalarin
devreye girerek farkli davranis kaliplarinin ortaya ¢gikmasina neden olabilecektir.
Yaygin goris olarak Dogu Asya kiltiriinde duygusal ifadelerin daha az, Bati
Ulkelerinde ise daha fazla olarak kullanildigi ve gdsterildigi s6ylenebilir (Kang vd.
, 2003;1599). Bu duruma neden olarak ise Asya kiltirinde kisittanmis/
yasaklanmis duygusal ifadelerin varligi gosterilmektedir. Toplulukgu kiltiirlerde
duygularin ybnetimi 6zel bir anlam ifade etmekte, grup igindeki uyumun
surdlirilmesi Oncelik tasimaktadir. Buna karsin bireyselci kultirlerde ise
duygularin direkt olarak ifade edilmesi, dolaysiz olarak beyan edilmesi tesvik
edilmektedir. Bu nedenle icten gelen duygularin ifadesi, bireyselci kiltlrlerde, iyi
bir iliskinin surdurilebilmesi igin, toplulukgu kilttrlere gére daha kolay olurken,
toplulukgu kultlrlerde bireylerin duygularni kontrol altinda tutmasi iyi bir iligkinin
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sirdirtlmesi icin 6nemli olmaktadir (Kang vd., 2003;1599). Bu durum toplulukgu
kiltirlerdeki yasaklanmis/kisittanmis duygusal ifadelerin varligi nedeniyle olsa
da ve toplulukcu kulturlerde kisilerin gercek duygularini bastirmasi anlamina
gelse de, bu kdltir icindeki iligkilerde, kisinin kendisine ve kendi duygularina
degil de, karsisindakinin duygularina odaklanmasina neden olabilecektir. Diger
taraftan, ayni kultirde yetismis Kkisi icin (mevcut normlardan ve degerlerden
dolayr) duygularin bastirilarak ifade edilmesi onun duygusal bir uyumsuziuga
dismesine engel de teskil edebilir.

Bundan baska, egitim seviyesi, gelir dizeyi ve kiltirel degerleri bakimindan
birbirine benzerlikleri az olan heterojen toplumlarda (gruplarda) iligkinin ve
gliven seviyesinin daha disuk oldugu bildirilmistir (Dressler, 1998; 5; Lewis ve
Weigert, 1985; 981). insanlar, kendilerine yakin hissettikleri ve sevdikleri diger
insanlar ile iletisime daha fazla girmekte ve bu iliskiden daha yliksek derecede
tatmin olabilmektedirler (Hansen, 2003; 575). Yapilan bir arastirmaya gore,
bireylerin, sosyal ve kdltirel olarak kendilerine benzer veya yakin bulduklan
kisilerden hizmet almalari, onlarin hizmetten duyduklarn tatmini daha yluksek
algilamalarina, daha fazla gliven duymalarina ve iletisimden daha ylksek
derecede memnun kalmalarina neden olmaktadir (Somnath vd. , 2003; 1713-
1719). Buradan da anlasilabilecegi gibi, ayni kiltir icinde gerceklesen hizmet
alis-veriglerinde, duygularin ¢akismasi nedeniyle misteri daha fazla tatmin
olabilecek, hizmet veren ise duygularini daha rahat bir sekilde, gercekte oldugu
gibi ortaya koyabilecek, duygusal uyumsuzluk ve bogusma hissi daha asgari
seviyede kalabilecek ve iliski kalitesinin daha ylksek algilanmasi mumkin
olabilecektir.

5. SONUC

Musterinin hizmet satin almasi esnasinda ve sonrasinda cesitli tipte duygular
agiga cikacaktir. Ozellikle miisteri-isgdren etkilesiminin  yiiksek oldugu
hizmetlerde sinir birim isg6reninin hem kendi duygularini hem de mdisterinin
duygularini yénetebilmesi “iligki kalitesi” agisindan 6énem tasimaktadir. Ancak
diger taraftan duygulara yonelik olarak hizmet gérmek, 6zellikle hizmet verenin
kendinde var olmayan olumlu duygulan takinarak hizmet gdérmesi, zamanla
isgoreni yipratacak ve ise ve/veya kendisine yabancilasma ve tukenme bas
gOsterebilecektir. Ydneticilerin, sinir birimde isgéren personele 6zel bir 6nem
vermesi, is doyumlarinin saglanmasi, hatta ekstra yetkilerle donatiimasi,
isgérenin misteri ile iletisimini olumlu etkileyebilecek ve musteriler tarafindan
iliski kalitesinin ylksek algllanmasina neden olabilecektir. Sinir birim
isgbrenlerinin duygu agirlikli isciligi, onlarin insan iligskileri bakimindan daha iyi
donatiimasini gerektirmekte ve sinir birimde galigacak isgdrenlerin ise alinirken,
duygulara yonelik hizmet verip veremeyeceginin énceden belirlenmesi 6zel bir
Onem arz etmektedir. Clnku sinir birim ¢calisani musterilere karsi isletmeyi en iyi
temsil etmesi gereken kritik bir konumda hizmet vermekte ve miusterinin
algiladigi iliski kalitesinin diizeyini ciddi bir bigimde etkileyebilmektedir. Bu
nedenle bu kavramsal c¢alismanin, gelecekte uygulamal c¢alismalarla
desteklenmesi 6nem arz etmektedir.
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