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Kalite, glinimizde pek ¢ok hizmet igletmesi i¢in en dnemli rekabet stratejisi haline gelmistir. Bir gok hizmetigletmesi kaliteyi
aragtirmakta, 6lgmekte ve kaliteyi gelistirici programlar uygulamaktadir. Hizmet kalitesi, aragtirmacilardan da yogun ilgi go-
ren konular arasindadir. Giniimizde hizmet kalitesi tartigmalarinin geldigi nokta, kalitenin tiketici bakis agisiyla belirienme-
sinin bir 6n sart oldugudur, dolayisiyla kalitenin musteri bakis agisiyla 6lgiimesi gerekmektedir. Bu makalede, psikolojiden
bildigimiz Kritik Olaylar Teknigi hizmet kalitesi dlgimiinde énemli bir arag olarak ele alinmaktadir. Insanlarin kendi deneyim-
lerini anlattigi hikayecikleri veri olarak kullanan bu teknik 6zellikle miigteri ve hizmet personeli arasindaki kargilagmalarin ana-
lizinde dnemli bilgiler sagtamaktadir. Bu teknikte miisterilerin belirli bir hizmet hakkinda 6zellikle tatmin edici ya da 6zellikle
tatminsizlik yaratici deneyimleri yani kritik olaylar toplanmakta ve benzer kritik olaylar i¢in kategoriler olugturulmaktadir. Ki-
saca Kritik Olaylar Teknigi bir veri toplama ve bu verileri siniflama bigimidir. Hizmete iligkin problemleri ve hognutluklar: tu-
keticilerin kendi anlatimlariyla ayrintili olarak aktarmasini mimkdin kilan bu teknik kalite yonetimi agisindan 6nemli olanaklar
sunmaktadir. Cesitli tlkelerde farkl hizmet endustrilerinde kalitenin izlenmesi, 6lglilmesi i¢in kullanilan bu teknigi uygulanan

arastirmalara tilkemizde rastlamamaktayiz
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GIRiS

Gegtigimiz on yilhk doénem iginde isletmecilik diin-
yasindaki en 6nemli gelismelerden biri kalite yoneti-
minin stratejik dneminin gittik¢e artarak anlasiima-
stydi. 1980’lerde lretim kalitesi uygulamacilarin ve
arastirmacilarin 6nemli konularindan olmustur. Ay-
ni donemlerde dikkat ceken diger onemli bir gelisme
ise hizmet sektoriiniin ekonomideki 6neminin artigi-
dir. Hizmet kalitesini ise 90’1 yillarin 6nemli bir ko-
nusu olarak gérmekteyiz.Bu gelismenin ¢esitli agik-
lamalar1 vardir (Mattsson 1994: 45):

e Birincisi, hizmet sektorii gelismis bat iilkelerinde
toplam iggiiciiniin %55-%75’ini isttihdam
etmektedir.

e ikincisi, tiiketiciler sunulan hizmetlerin cogunun
kalitesinden memnun degildir.

e Ugiinciisii, birgok kamu hizmetinin 6zellestirilmesi
ve deregiilasyon yeni pazar firsatlarinin  dogmasi-
na yol agmustir.

e Ayrica veri ve iletisim sistemlerindeki hizlh tek-
nolojik gelismeler yiiksek teknolojiye dayali yeni
hizmetlerin gelistirilmesini kolaylagtirmistir.

Hizmet sektoriiniin artan 6nemi, hizmetlerde kali-
teyi artirmak i¢in temel prensipler yaratmayi gerekli
kilmaktadir. Yani, hem hizmetlerde kaliteyi arastir-
mak icin yontemlere gereksinim duyulmakta, hem
de hizmetlerde kalite sorunlarinin 6zel yapisini agik-
layacak deneysel sonuglar gerekmektedir (Edvards-
son 1992: 17). Hizmet liretimi ve hizmet pazarlama-
st hakkindaki arastirmalar kalite sorunlarina 6zel bir
ilgi gostermistir. Bu makalede hizimet kalitesini aras-
tirma yontemlerinden biri olan Kritik Olaylar Tekni-
g1 (KOT) incelenecektir.

Giiniimiizde birgok yonetici kaliteyi rekabet giicii-
nii artirmada, miisteri tatmininde ve karlilikta itici
glic olarak gormektedir. Hizmet kalitesi arastirmaci-
lari hizmet kalitesinin kanitinin kusursuz performans
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oldugunu 6ne siirmektedirler. Bu kavram Uretimdeki
sifir hata kavramima yakin bir kavramdir. Hizmetler-
de kalitesizligin maliyetinin yiiksek oldugu bilin-
mektedir. Kalitesizligin olumsuz sonuglari; miisteri-
ye ayni hizmeti yeniden sunmakla ilgili ya da zayif
hizmeti telafi etmekle ilgili katlanilan maliyet, kay-
bedilen miisteriler, olumsuz agizdan agiza iletigim
ve personel moralindeki diismedir.

Hizmet kalitesi yonetiminin temel amaclarindan
biri miisteri sorunlarini 6nlemek olmahdir. Sifir hata
ya da hizmeti ilk seferde dogru bir sekilde liretmek
gibi temel kurallar olusturulmugtur. Ancak tiiketici
tarafindan algilanan sorunlarin tamamen 6nlenecegi-
ni varsaymak gercek¢i bir yaklasim degildir. Hiz-
metlerin genellikle kisiler arasindaki etkilesimlerden
olugmasi ve tiiketicinin hizmet iretim siirecine katil-
mast, calisanlarin davraniglarinin tamamen standart-
lastinlamamasi 6zel kalite yonetimi problemlerine
yol agmaktadir. Dolayistyla hizmet Ureticisi kaliteyi
etkileyen tiim etkenleri kontrol edememekte ve kali-
te plriizli olabilmektedir. Hizmet sunanlar tam bir
hizmet siireci planlamasi yapsalar ve onlemler alsa-
lar da olasi musteri sorunlari igin hazirhikli olmalidir-
lar. Hizmet sunuculan i¢in miisteri sorunlarinin sik-
ligin1 ve yapisini gozlemek. sorunlar karsisinda kisa
stirede ¢ozlimler bulunmasini garantilemek, miisteri-
nin sorununu halletmek. sorunlarin gercek nedenle i-
ni analiz etmek ve gelecekte meydana gelmesini 6n-
lemek gereklidir. Kalite hakkindaki yogun bilimsel
ve pratik tartigsmalar son bir kag¢ yildir miisteri sorun-
larinin anlasilmasi ve teshisi, sorunlarin analizi, sika-
yetlerle ugrasma ve nedenlerini sistematik olarak or-
tadan kaldirma hakkinda ayrintili goriigler yaratmis-
tir (Stauss 1993: 42).

HiZMET KALITESI ARASTIRMALARI VE SERVQUAL
TEKNIGI

Pazarlama tliminde hizmet kalitesi tartigmalar ka-
liteye geleneksel iiretim-yonlii bakis agisindan tiike-
tici-yonlii bir bakis agisina gegiste ara¢ olmustur. Ce-
sitli arastumacilar hizmet kalitesi algilamalannin
ozellikleri, hizmet kalitesinin temel boyutlari ve al-
gilanan hizmet kalitesinin 6l¢limiinde tiiketici-yonli
yaklagimlar hakkindaki bilgimizi 6nemli derecede
arirmistir. Kisaca kaliteyi tiiketici bakis agisiyla ta-
nimlamak ve dlgmek konusunda goriis birligi olus-
mustur, diyebiliriz.

Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan yontemler
farkli diisiince ekollerine dayanmaktadir ve nitelige
dayali 6l¢iimler ve olaya dayali 6l¢limler olmak iize-
re iki grupta siniflanabilir (Mattsson 1994: 51). Nite-
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lige dayah Ol¢iimler icinde yer alan ve algilanan ka-
liteyi 6lgmek icin kulianilan en yaygin yontem, sayi-
sal cok-nitelikli SERVQUAL o6l¢egidir. Kavramsal
bir hizmet kalitesi modeli gelistirmek amaciyla Para-
suraman, Zeitharml ve Berry (1985) gesitli hizmet en-
distrilerinin yoneticileri ve miisterileriyle bir dizi
odak grubu goriismeleri yapmislardir. Arastirmaci-
lar, hizmetin tiirii ne olursa olsun tiiketicilerin hizmet
kalitesini degerlerken temel olarak benzer kriterler
kullandiklarini gérmiiglerdir. Odak grubu goriigme-
lerine dayali olarak aragtirmacilar SERVQUAL ad:-
ni verdikleri ve hizmet kalitesini ¢esitli sektorlerde
olcebilecegini iddia ettikleri bir 6l¢ilim araci gelistir-
miglerdir. SERVQUAL olcegi algilanan kalitenin
cesitli boyutlarint 6lgmek acisindan her tiir hizmet
endiistrisinde en ¢ok ilgi ¢eken ara¢ olmustur. Bu, tii-
ketici tarafindan beklenen ve tecriibe edilen yani al-
gilanan kalite arasindaki farklari (giivenilirlik, doku-
nulabilirlik, muamele, giiven ve duygu istiraki) 5 bo-
yutta Olcen standart bir yontemdir. Arastirmacilar
yirmiiki soru iceren bir olgekle tiiketicilerin belirli
bir hizmetten beklentilerini daha sonra ise gene ayni
boyutlarda belirli bir kurulusun hizmeti hakkindaki
algilamalarini 6lgmektedirler ve beklentiler ile algi-
lamalar arasindaki fark hizmet kalitesini gostermek-
tedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin bulgulari-
ni tekrarlamak ve daha genisletmek c¢abasiyla
SERVQUAL ¢ok sayida ¢alisma dogurmustur. Hiz-
met kalitesini 6lgmek i¢in onemli bir adim olan
SERVQUAL e ayni zamanda asagida yer alan cesit-
li elestiriler de getirilmistir.
e Tamamen farkli hizmetler i¢in standart bir yon-
tem kullanmanin dogru olup olmadig: sorgulan-
maktadir. ideal olarak her bir anket kendi miisteri
tabanina gore gelistirilmelidir (Mattsson 1994:
51). Carman, bu 6l¢egin boyutlarinin istikrarl ol-
dugunu belirtmesine karsgin tam manasiyla mevcut
durumu yansitmadigini ifade etmektedir. Bunun
yanisira SERVQUAL 6l¢egini farkli hizmet sek-
torlerine uygulamadan once dlgekte yer alan ilgili
kelimelerin sektore gore uyarlanmasini, sektor ve
tiketici agisindan 6nem tastyan boyutlarin gereki-
yorsa alt boyutlara aynlmasini énemle isaret et-
mektedir (Sekerkaya: 1995).

o SERVQUAL’i yanitlayanlarin kalite deneyimle-
rini agiklama bi¢imlerinde sorun oldugu belirtil-
mektedir (Stauss ve Weinlich 1997: 34). Omegin,
bu dlcegin herhangi bir banka i¢in kullanildigini
varsayalim. Ankette personelin giivenilirligini ve
nezaketini 6l¢gmek icin climleler gelistirilmistir.

*A bankasinin personeline gilivenebilirsiniz, ya da
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A bankasinin personeli naziktir” gibi ifadeler hak-
kinda 7’11 bir dlgekte isaretleme yapmak gerek-
mektedir. Miisteri A bankasinin davraniglari ve tu-
tumlari birbirinden ¢ok farkli olan 3 personeli ile
iligkide bulunmussa bu boyutlarda degerleme ya-
parken zor durumda kalacaktir.

e Bu yontemle toplanan veriler miisterinin kalite
algilamalarini tiimiiyle yansitmaz. Tiim kalite un-
surlarinin kapsamli olarak listelenmesi normal bir
tiiketicinin istekle yanitlayabilecegi bir anketten
daha genis olacaktir. Dolayisiyla bir ¢ok sorun ve
olumlu hizmet deneyimleri yansitilmaz (Stauss ve
Weinlich 1997: 34).

o SERVQUAL 6lceginde kalite boyutlarinin soyut
bir bicimde formiile edildigi, dolayisiyla arastirma
sonuglarinin da somut olmadig: belirtilmektedir.
Ornegin, “personelin dost¢a davramglar’” konu-
sunda beklentiler ile algilamalar arasinda ¢ok fark
bulunmas: bir kalite zayifligina isaret eder. Ancak
aragtirma, personelin hangi davraniglarinin dostga
bulunmadigi ve bu agigr kapamak i¢in hangi gelis-
tirme adimlarinin atilmasi gerektigini ortaya koy-
maz. Dolayisiyla yéntemin sonuglarinin kalite yo-
netiminde yol gostermesi agisindan yeterli olup ol-
madig tartisilabilir.

e Arastirmacilar bazi endistrilerde SERVQU-
AL’in icerdigi kalite boyutlarina ilave boyutlar ge-
rektigini, bazilarinda ise kalite boyutlarinin farkh
oldugunu goérmiistiir. Di_or ¢aligmalar SERVQU-
AL’in hizmet kalitesinin ayri ayri boyutlarini lge-
medigini, bu aracin ancak hizmet kalitesi hakkinda
global bir degerlemeyi olctiigii fikrine varmuglar-
dir. Ayrica bu ¢caligmalar beklentiler ile algilamalar
arasindaki farki degil sadece performansi olcen
araglarin SERVQUAL’den daha iyi oldugunu bul-
muglardir (Reeves, Bednar ve Lawrence 1995: 65).
Cronin ve Taylor yalnizca hizmet ulagtirma siireci
lizerinde yogunlagsmanin yetersiz oldugunu ¢iinkii
fiyat, kolaylik, bulunabilirlik gibi faktorlerin tiike-
ticinin satin alma niyetini etkiledigi fikrine varmis-
lardir (Cronin ve Taylor 1994:65).

e Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin ¢aligmalari-
nin teorik kokenlerinde hem hizmet siirecine hem
de hizmet sonucuna atifta bulunulsa da SERVQU-
AL sadece fonksiyonel kalite (siire¢ kalitesi) lize-
rinde odaklanmaktadir. Babakus ve Mangold
(1992) SERVQUAL’in fonksiyonel kalite iizerin-
de odaklanmasinin ¢esitli hizmet firmalarinda ge-
nel bir degerleme araci olarak kullanilamamasinin
bir nedeni olarak kabul etmektedir (Reeves, Bed-
nar ve Lawrence 1995: 65).

KRiTiK OLAYLAR TEKNiGi (KOT)

Son yillarda hizmet kalitesi literatiiriinde Kritik Olaylar
Teknigine dayal aragtirmalar dikkat ¢ekmektedir.
Kritik Olaylar Tekniginin ge¢cmisi 1954’te Flaga-
nan’in ig performansiyla ilgili kritik gereklilikleri be-
lilemek amaciyla yaptigi ¢caligmalarina dayanmak-
tadir. Flaganan, Psychological Bulletin dergisinde
metodolojinin gelismesini ve temel ilkeleri vermek-
tedir. Kritik Olaylar Teknigi insan davraniglari hak-
kinda gozlemlerin toplanmasi ve gozlemlerin uygu-
lamadaki problemlerin ¢6ziimiine yardimc: olabile-
cek bicimde siniflandiriimasi igin 6zel olarak tanim-
lanmig prosediirler dizisinden olusur (Bitner, Booms
ve Tetreault 1990: 73). Goriismeler ya da gozlemler
yoluyla KOT belirli bir gérevin tamamlanmasinda ba-
sartya ya da basarisizliga yol actigr gozlenen olayla-
rt ve davraniglar kaydeder. KOT kritik olaylar hak-
kinda bilgi toplamanin ve siniflandirmanin bir yolu-
dur. Yontemin gelismesinin 6nemli bir kismi Ameri-
kan Hava Kuvvetlerindeki pilotlarin karsi karsiya
kaldigi kritik olaylarin ¢alismasiyla ortaya ¢ikmistir.
Ormegin, stajer bir pilotun ugmay 6grenememesinin
nedenlerinin arastirilmasi gibi. Daha sonra Amerikan
Hava Kuvvetlerinde bombalama gorevindeki basari-
sizhiklarin ve liderlikle ilgili etkin ve etkin olmayan
davranislarin aragtinnlmasinda bu teknik kullanilmig-
tir. Pittsburg Universitesi Psikoloji Boliimiinde kritik
olaylarla ilgili pek ¢ok caligma yapilmistir. Bu ¢alis-
malarin ¢ogunda gesitli mesleklerde basari igin kritik
gerekliliklerin neler oldugu ortaya konmustur (Ed-
vardsson 1989: 437). Kritik Olaylar Teknigi gelisti-
rildiginden beri goriisme (miilakat) yapma, verimli-
lik ve ig motivasyonu, egitim ve stres yonetimi gibi
alanlarda kullanilmistir.

KOT’un algilanan hizmet kalitesinin dl¢iimiinde
bir arag olarak yeniden kesfedilmesi ve gelistirilme-
si Bitner, Nyquest, Boomis ve Tetreault’un ¢aligma-
larina dayanir. Sayisiz eserde KOT un hizmet en-
distrilerine, 6zellikle de 6n biiro personeli ve miiste-
riler arasindaki iletisim problemlerine uyarlanmasin-
dan bahsederler. Miisterinin hizmete iligkin tatmin
edici ozellikle de tatminsizlik yaratici deneyimleri hak-
kinda (kritik olaylar) bilgi toplamanin ve bu olaylari
siniflamanin bir yolu olarak Kritik Olaylar Teknigi
kullanilmaktadir. Bitner, Booms ve Tetreault (1990)
kritik olaylar teknigini otel, restoran ve havayolu
miisterilerinin ¢ok tatmin edici ve ¢ok tatminsizlik
verici buldugu hizmetleri birbirinden ayiran personel
davraniglarini ortaya koymak i¢in kullanmiglardir.
Son yillarda tiiketiciler diginda hizmet personeli tara-
findan algilanan kritik olaylarin analiz edilmesiyle
bu yaklasimin kullanimi genislemistir. Arastirmaci-
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larin elde ettikleri bulgularin etkisiyle bir ¢cok iilkede
cesitli hizmet branglarinin kalitesini 6lgmek i¢in KOT
kullanilmistir (Stauss ve Weinlich 1997: 37).

Kritik Olaylar Tekniginde miisteriler belirli bir hiz-
met hakkinda, 6zellikle tatmin edici ya da 6zellikle
tatminsizlik yaratici deneyimlerini kendi anlatimla-
riyla hikayecikler seklinde ifade ederler. KOT bu hi-
kayelerin veri olarak kullanilmasina ve bu verilerin
siniflanmasina dayanir. Bu teknik, insanlarin ge¢miste
bir deneyim yasadiklar1 seyler hakkinda hikayeler
anlatmalarini saglamak fikrinin bir uzantsidir. Bir-
cok insan saglik, konaklama, ulastirma, yeme-igme
gibi hizmetlerle ilgili yasadiklari olumlu ya da olum-
suz deneyimlerini tekrar tekrar anlatmaktan zevk
alir. Kritik Olaylar Teknigi bu siirece formal bir bo-
yut kazandirmakta ve insanlarin bu deneyimlerini
kayitlayip, analiz ederek hizmet kalitesini geligtirme
cabalarinda kullanilabilecek énemli veriler ortaya ¢i-
karmaktadr.

Kritik Olaylar Teknigi bir siniflandirma yontemi
olarak faktor analizi, kiimeleme analizi ve ¢ok bo-
yutlu dl¢ekleme gibi tiimevarimsal gruplama prose-
diirleriyle aynmi grup iginde yer alabilir. Bu yontem-
lerde belirli verilerin analizine dayah olarak katego-
riler olusturulur. Siniflandirma yapmak i¢in énemli
olan ozelliklerin ne oldugu hakkinda bilgimiz az ol-
dugunda ozellikle yararhdirlar. Diger gruplama pro-
sediirlerinden=farkh olarak KOT sayisal ¢oziimler
yerine miisterilerin kendileri tarafindan anlatilan hi-
kayelerin icerik analizlerini kullanir (Bitner, Booms
ve Tetreault 1990: 73). KOT miisterilerin ve perso-
nelin yasadiklar1 tatmin edici ve tatminsizlik yaratic
hizmet karsilagmalar1 hakkinda hikayeler anlatmalari-
ni saglar. Anlatlan hikayeciklerin igeriklerine gore
benzer konulardaki olaylar adim adim bir siiregte si-
niflanir ve kategorilere ayrilir. Bu teknikte miisteri-
lere ya da personele hizgmet sunulan yerde 6zellikle
dikkat ¢eken bir deneyim yasayip yasamadiklar1 so-
rularak, bu deneyimleri ayrintil olarak tanimlamala-
r1 istenir.

Kritik Olaylar Tekniginin hizmet sektoriindeki uy-
gulanisindan 6nce hizmet karsilagmas ve kritik olay
kavramlarini agiklamak gereklidir. Ciinkii kritik olaylar
hizmet karsilagmalarinda yasanuir. Bir firmanin ¢ahisan-
lar ile miisterileri arasindaki etkilesim gergek ani ya
da hizmet karsilagsmasi olarak adlandinlir. Miisteri
agisindan hizmet hakkindaki en iyi‘izlenimler miiste-
rinin hizmet firmasiyla etkilesimde bulundugu hiz-
met karsilagmalarinda ya da diger bir deyisle gercek
anlarda edinilir. Bu terim Shostock tarafindan daha
genis olarak “miisterinin bir hizmetle dogrudan etki-
lesimde bulundugu bir zaman dénemi” olarak tanim-
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lanmigtir (Palmer 1994: 150). Bu tamm hizmetin bir
kisinin etkilesimde bulunabilecegi tiim yonlerini kap-
sar, personel, donanim, fiziksel varlklar gibi. S6zge-
lisi, miisterinin bir bankanin ya da otelin bir persone-
liyle telefon aracihgiyla etkilesimi. Ancak Kritik Olay-
lar Tekniginde genellikle miisteri ve hizmet persone-
li arasindaki ylizyiize kargilagsmalar ele alinmaktadir.
Bu karsilagsma anlarinda tiiketici hizmeti sunan or-
giitiin hizmet kalitesinin bir resmini elde eder. Miis-
terinin yasadigi her bir olumlu hizmet karsilagmasi
miisterinin tatminine ve firmayla tekrar is yapma is-
tegine katkida bulunur. Orgiit agisindan her karsilas-
ma kaliteli bir hizmet sunucusu oldugunu kanitlama
ve miisteri baghligini artirma potansiyeli sunar. Bazi
hizmetlerde yiizyiize hizmet karsilagsmalar ¢ok az-
dir, personel ve miisteri arasinda yogun iligkiye da-
yali hizmetlerde ise karsilagsmalar ¢oktur. Bazen hiz-
metin tamami bu karsilagma aninda iiretilir ve tlike-
tilir. Bir havayolu tasgimaciliginda miisterinin check-
in yaptirdig1 an, hostesin yolcuyu ugak kapisinda karsi-
lad1g1 an, bir restoranda garsonun miisteriden sipari-
sini almasi, herhangi bir bilet satis1 igin gorevliyle miis-
terinin karsilagmalari 6rnek gosterilebilir. Disney
sirketi yetkilileri bir Disney eglence parkinda miiste-
rilerin ortalama 74 hizmet karsilagmasi deneyimi ya-
sadiklarini ve bunlardan herhangi birindeki olumsuz
bir deneyimin olumsuz bir genel degerlemeye yol
acacagin soylemektedirler. Hizmet siirecinin basin-
da meydana gelen yanhgliklarin ve problemlerin
ozellikle kritik oldugunu, ¢iinkii bu noktadaki basa-
risizliklarin diger asamalarda tatminsizlik riskini ar-
tirdigim belirtmektedirler (Zeithaml ve Bitner 1996:
105). SAS Hava Yollarinda hizmet karsilagsmalarinin
onemi sirketin yoneticisi Carlzon tarafindan soyle
dile getirilmektedir: Yilda ortalama 10 milyon yol-
cunun her birine ortalama 5 SAS personeli hizmet
vermistir. Her hizmet ortalama 15 -saniyede sonug-
landirilmigtir. Boylece SAS bu 15 saniyelik hizmet
siireleriyle yilda 50 milyon kez yeniden yaratilmak-
tadir. Iste bu 50 milyon kez tekrarlanan kritik anlar
SAS’1n basar1 ya da basarisizhginin kesinlestigi an-
lardir. Yine bu anlar miisterilerimize SAS’in kendi-
leri igin en iyi alternatif havayolu oldugunu kanitla-
mdk zorunda oldugumuz anlardir (Carlzon 1992: 2).
Hizmet karsilagsmalarinin algilanan kalitenin olu-
sumunda ve tiiketicinin Orgiitten tatminindeki etkisi
nedeniyle, arastirmacilar miisterinin olumlu ve olum-
suz algilamalarinin kaynaklarin belirlemek i¢in hiz-
met karsilasmalarini yaygin olarak arastirmiglardir.
Kritik olay kavramini ve hangi olaylarin kritik olay
olarak kabul edilebilecegini agiklamadan dnce olay
kavramini aciklamak gereklidir. Olay gozlenebilir
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bir insan eylemidir. Bu eylem tek basina o hareketi
yapan kisi hakkinda bir netice ¢ikarilabilecek ya da
tahminde bulunabilecek kadar tamam olmahdir. Kri-
tik olay ise bu eylemin genel amacina 6nemli bir 6l-
ciide katkida bulunan ya da 6nemli dl¢lide genel ama-
cindan sapan bir olaydir. Kritik olay miisteri ve hiz-
met firmasimin personeli arasinda meydana gelen,
ozellikle tatmin edici ya da 6zellikle tatminsizlik ya-
ratic1 spesifik etkilesimler olarak da tanimlanabilir
(Bitner, Booms, Mohr 1994:98). Bundan dolay, hiz-
met karsilagmalarindaki tim olaylar KOT kapsamin-
da siniflanmaz. Ozellikle tatmin edici ya da tatmin-
sizlik yaratici olmasindan dolayi tiiketiciler tarafin-
dan hatirlanmaya deger olan olaylar ele alimir. Hatir-
lanabilir kritik olaylarin incelenmesi, tiiketicinin tat-
min/tatminsizlik yaratici degerlemelerine yol agan,
temel olarak gerekli faktorleri anlamamiza yardimci
olur. Bir olayin kritik olay olarak tanimlanabilmesi
icin ¢esitli kriterleri karsilamasi gerekir. Sozgelisi,
yapilan bir arastirmada bir kritik olayin dort kriteri
karsilamasini gerekli goriilmiistiir.

e Miisteri ve personel etkilesimini kapsamasi

e Miisteri acisindan ¢ok tatmin edici ya da ¢ok tat-
minsizlik yaratict olmasi

e Ayr bir olay (hadise, vaka) olmasi
e Goriismeci tarafindan goziinde canlandirilabile-

cek kadar yeterli ayrintiya sahip olmas: (Bitner.
Booms ve Tetreault 1990: 73).

Isadamlarinin is seyehatlerinden tatminine iligkin
yapilan bir arastirmada i seyehatleriyle ilgili kritik
olaylar toplanmistir. Bu aragtirmada bir kritik olayin
su dort kriteri karsilamasi gerekmistir.

e Yurtdigina bir is gezisini kapsamasi

e Is seyehati yapan kisinin goriisiine gore tatmin
edici ya da tatminsizlik yaratici olmasi

e Ayri bir olay olmasi

e Goriisme yapilan kisi tarafindan goziinde can-

landirlabilecek kadar yeterli ayrintiya sahip olma-
st (Glajo 1995: vi).

Hizmet kalitesini arastirirken nigin rutin olaylar
lizerinde degil de kritik olaylar iizerinde yogunlasil-
dig1 ise soyle aciklanabilir: Bir¢cok kurulug hizmet
kalitesinin ve miisteri tatmininin éneminin farkinda
olsa da bu amaglara nasil ulagilacag: her zaman agik
degildir. Kalitenin diisiik oldugu ve bir problemin var-
liginin hem miisteriler hem de firma (¢alisanlar) tara-
findan farkina varildig1 durumlar olsa da problemle-
rin nedenleri ve uygun ¢éziimler hakkinda anlagsmaz-
liklar olabilir. Hizmet kargilagmalarinda bu tiir anlag-

mazliklar siiphesiz ki miisteri tatminini azaltmaktadir,
dolayisiyla miisterinin tatminine ve tatminsizligine
neden olan olay ve davranis tiirlerini anlamak 6nem-
lidir (Bitner, Booms ve Mohr 1994: 96).

Miisteri ancak umdugunu ya da talep ettigini elde
edemeyince normal olarak elde ettiklerinin bilincine
varir. Hizmet kalitesinin farkina varildigi anlar iste
bu kritik anlardir. Bunlar miisterinin uzun dénemli
belleginde kalan gercek anlandir. Bir kritik olay is-
letmede degisim ihtiyacinin sinyallerini verir. Bu
sinyalleri belirlemenin, analiz etmenin ve gelecekte
hizmet kalitesini artirmak i¢in miimkiin olan uygun
degisiklikleri yapmanin bir isaretidir. Bir firmada hiz-
met kalitesini artirmaya yonelik onlemler ve prog-
ramlar, meydana gelen kritik olaylarin analiziyle or-
taya ¢ikabilir. Kritik olaylara neden olan problemler,
kosullar, zayifliklar ilk once diizeltilmelidir (Ed-
vardsson 1988:431). U¢ ve anormal durumlar: ¢alig-
manin ardinda yatan neden. bunlarin ilgili durumu
daha iyi anlamak i¢in iyice bilmemiz gereken du-
rumlar olmasidir. Ug, kritik durumlar hakkinda bilgi,
biitlinii anlamamiza katkida bulunur. Hizmel bir sii-
re¢ oldugu igin, hizmet iiretiminin silire¢ yoniinii ta-
nimlayacak ve kritik olaylar hakkinda ayrintih bilgi
saglayacak bir yonteme ihtiya¢ vardir. KOT Kkalite
zayifliklarimin oldugu durumlarn aragtirmamiza ve
daha iyi anlamamiza yardim eder.

KRiTiK OLAYLAR TEKNiGiNi UYGULAMA SURECi

KOT, kritik olaylara iligkin veri toplamak ve bu ve-
rileri siniflayarak benzer olaylan belirli kategorilere
ayrmak icin kullanilan bir siirectir. Literatiirde
KOT’un hizmet kalitesi arastirmalar1 ¢ergevesinde
spesifik amaglar igin kullanildig1 gériilmektedir. Or-
negin, Keaveney KOT u tiiketicilerin bir hizmet is-
letmesinden digerine gecisinin nedenlerini bulmak
ve bu nedenleri siniflandirmak i¢in kullanmistir (Re-
eves, Bednar ve Lawrence 1995: 66). Nyquist (1985)
hizmet karsilagmalarindaki iletisim zorluklarnin
kaynaklarini belirlemede, Kelley (1993) perakende-
cilikte hatalar ve hatalar: telafi etme i¢in bir tipoloji
gelistirmede KOT’u kullanmuglardir (Hoffman, Kel-
ley ve Rotalsky 1995: 50). Bitner ve arkadaslar1 bu
teknigi tatmin edici ve etmeyici hizmet kargilagmala-
rinaneden olan personel davraniglarini belirlemek ve
siniflamak i¢in uygulamiglardir. Diger bir ¢caligmada
havayolu tagimacilifinda yolcular tarafindan algila-
nan kritik olaylar arastinlmistir (Edvardson 1992).

Kritik Olaylar Tekniginin hizmet kalitesinin arti-
rilmasinda yol gosterici bir arag olarak kullaniimasi
icin agagidaki siire¢ uygulanabilir.
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e Kritik olaylarin toplanmasi (veri toplama)

e Kritik olaylarin analiz edilmesi (veri analizi)

e Kritik olaylarin 6nem derecelerinin saptanmasi
e Gelistirme icin harekete gegme (Lockwood 1994: 74).

Kritik Olaylarin Toplanmas:

Veri toplama plani yapilmasi ve bu planin uygulan-
mast KOT un ilk asamasidir. Daha 6nce de bahsedil-
digi gibi KOT insanlarin anlatuiklarn hikayecikleri
veri olarak kullanir. Hizmet siirecinde kritik olaylar-
la ilgili deneyimlerini aktarabilecek olan kisiler an-
cak bu stirecin aktorleri olan miigteriler ve personel-
dir. Veri toplanan kisilerden uygun ve gecerli yanit-
lar alabilmek icin goriismecinin ¢alisilan hizmet fir-
masina ve hizmete agina olmas: gereklidir. Ayni za-
manda goOrilismecinin 6n bilgisinin ve 6n yargisinin
veri toplamayi yonlendirme tehlikesi de vardir (Ed-
vardsson 1992: 18).

Kritik olaylari toplamak i¢in asagida belirtilen yon-
temler kullanilabilir (Lockwood, 1994: 75-80).

Kendi kendine doldurma. Basili formlar tiiketicile-
re, personele ya da yoneticilere gonderilip, bu form-
lar1 doldurup geri gondermeleri istenir. Bu yaklasi-
min kullanimiyla ilgili deneyimler elde edilen cevap-
larin kalitesinin ¢ok yiiksck oldugunu -¢linkii insan-
larin yanitlamadan 6nce diiglinmek lzere zamanlari
vardir- ancak geri doniis oranmin ise ¢ok diisiik oldu-
gunu gostermektedir. Ozellikle tiiketicilerden bilgi
almada kullanigh olan ve tiiketici agisindan sikinti
verici olmayan bir yontemdir. Daha 6nce bir pera-
kende magazasinin miisterilerine gonderilen boyle
bir formda bu teknikle bilgi almak i¢in $dyle bir agik
ucglu soru sorulmustur (Anton 1996: 39):

Bizim magazamzda fevkalede iyi ya da kétii deneyi-
mimizin oldugu bir zaman diigtiniin. Asagidaki bog-
lugu bu olayt ayrntilariyla, oldugu gibi tanunlayin.
Ayrica liitfen bu olayt iyi ya da kétii yapann ne ol-
dugunu anlatin.

Yanitlayan kiginin olay: hikayecik seklinde anlat-
mast igin yer birakilir. Miisteri tatmini endeksi ya da
sosyo-ekonomik degiskenlerle ilgili ek sorular da so-
rulabilir.

Goriigme. Bu yaklagimda arasirmanin 6lgegine
gore bir kisi ya da bir grup tarafindan miisterilerle,
yoneticilerle ya da personelle bire-bir goriismeler ya-
pilir. Gorlisme yapilan kisiden kritik olaylarla ilgili
deneyimlerini (hikaye) anlatilmasi istenir. Daha son-
ra hikayenin acik olmayan kisimlart hakkinda ek bil-
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gi almak olasidir. Deneyimler bu ydntemin ¢ok belir-
li olmayan kritik olaylar hakkinda ayrintil bilgi top-
lamanin iyi bir yolu oldugunu gostermektedir. Tek
bir gdriismeci i¢in zaman alici bir yontemdir.
Arastirmanmn gegerliligi icin, yapilan ¢alhgmada kri-
tik olaylar kavramiyla ne anlatilmak istendigi acik bir
bigimde tammlanmalidir. Ornegin, tiiketicilerden kritik
olaylarla ilgili bilgi alinirken su sorular sorulabilir:

e Bir miisteri olarak bir hizmet igletmesinin perso-
neliyle etkilesiminizde 6zellikle tatmin edici

ya da tatminsizlik yaratici bir an diigiintin.

e Bu olay ne zaman oldu?

e Bu duruma yol acgan kosullar nelerdir?

e Personel tam olarak ne dedi ya da ne yapu?

e Bu etkilesimi tatmin edici ya da tatminsizlik ya-
ratici olarak hissetmenize yol acan neydi?

(Bitner, Booms ve Tetreault 1990: 74)

Grup goriismeleri. Bu yaklagimda bir grup insan
bir araya getirilip daha sonra ikili gruplara ayrilirlar.
Ciftlerden biri goriismeci olup digerinden kritik ola-
y1 anlatmasini ister ve kaydeder. Daha sonra roller
degisir ve bagka bir kritik olay kaydedilir. Katilimci-
larin acgiklayabilecegi kritik olaylar tiikenene ya da
zaman bitene kadar grup gorlismesi devam eder. Bu
yaklagim kritik olaylart toplamanin ¢ok iiretken ve
yogun bir yoludur. Katilimcilar i¢in de 6zellikle ya-
sadiklar kritik olaylar diger grup lyeleriyle paylas-
mak zevkli bir deneyimdir. Grup sadece bu amagla
biraraya getirilebileccgi gibi kalite gemberi toplanti-
larinin birinde bu siire¢ gerceklesebilir. Grup sadece
tiiketicilerden, personelden ya da yoneticilercden olu-
sabilir, ancak karma bir grup daha faydal olur.

Kritik Olaylar Tekniginde kag adet olayin toplan-
masi gerektigi hakkmda kati kurallar yoktur. Basit
bir soyleyisle ne kadar ¢ok olay toplanirsa izleyen
analizler de o kadar iyi olur. 50 olay civarinda bir di-
zi, kategorilerin olugturulabilmesi igin yeterli olsa
da, daha giivenilir kategoriler i¢in 100 olay daha uy-
gundur. Kritik olaylar istatistiki olarak analiz edile-
cek ise, ornegin personel ve miisteriler tarafindan
aciklanan kritik ~laylarin farkli olup olmadig: goriil-
mek isteniyor ise, daha ¢ok sayida olaya ihtiyag var-
dir. Yapilacak olan analizlere bagh olarak 300 ile
500 arasinda olay gerekebilir (Lockwood 1994: 78).
Kritik Olaylar Tekniginde niteliksel analizler de
aciklayicr bilgiler verir, ancak sayisal analizler yap-
mak miimkiindiir. KOT 'un amaci bir hizmetin miig-
teri tabanini temsil eden bir 6rnek elde etmek oldu-
gunda biiyiik bir aragtirma tercih edilir (Anton 1996:
39). Yapilan aragtirmalar incelendiginde Bitner ve
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arkadaglarinin otel, restoran ve havayolu miisterile-
riyle yaptiklari arastirmada 719 (Bitner, Booms, Tet-
reault 1990), ayni sektorlerde personelle yapilan
aragtirmada 774 (Bitner, Booms, Mohr 1994), miis-
teri iligkilerindeki kritik olaylarin arastirildigi bir
aragtirmada 205 kritik olay (Edvardsson 1988), res-
toran endiistrisinde yapilan bir aragtirmada ise 373
kritik olay toplandig1 goriilmektedir.

Kritik olaylarla ilgili veri toplarken kullanilabile-
cek diger bir model ise Edvarddson’un kullandigi mo-
deldir. Bu model, yapilan goriismelere standart bir
bicim getirmektedir. Modelde basit¢e kritik olayin
kaynagi ve ¢esidi (nedeni), firmanin kritik olay kar-
sismda nasil bir davranig gosterdigi (hareket) ve bu
davranig sonucunda firma ve miisteri iligkisinin nasil
etkilendigi (sonug) sorulmakta ve bir forma kayde-
dilmektedir.

Verilerin Analizi

Kritik Olaylar Tekniginde arastirinacilara diisen go-
rev hikayelerden gerceklere ulagmak olmalidir. Her
hikayeden ana kelimeleri ve ciimleleri bulmak ve
bunlardan ortak temalar olusturmak da gorevler ara-
sindadir (Odabagi 1997: 143).

Toplanan verilerin analiz edilmesi iki asamada
gerceklesir (Lockwood 1994: 78):

e Birinci asama kritik olaylarin igcinde yer alacag
bir dizi kategori gelistirmek ve bu kategorileri ta-
nimlamaktir.

e ikinci asama ise, her bir kategoride bulunan olayla-
rin goreli sikhgini bulmak i¢in toplanan kritik
olaylarin bu kategoriler i¢inde siniflandirtlmasidir.

Diger bir sOyleyisle, miisteriler ya da personel tu-
rafindan anlatilan hikayeciklerin (kritik olaylarin)
ortak ozelliklerinden yola ¢ikilarak belirli kategori-
ler olusturulur ve miisterilerin olumlu ve olumsuz
deneyimleri bu kategoriler i¢cinde sini flanir. Katego-
rilerin gelistirilmesi subjektif bir siirectir. Tiim aras-
tirmalar i¢in dogru olan bir kategoriler seti yoktur,
bir kategori seti belirli bir durum i¢in anlamli olur.
Olaylarin siniflandirilmasi, gruplar ve alt gruplar
olusturmak iizere verilerin tekrar tekrar dikkatle
okunmasina ve kaydedilen deneyimlerdeki benzer-
liklere gore siniflanmasina dayalidir. Bu gruplar ve
alt gruplar daha sonra ayrintili olarak tanimlanmali-
dir ve giivenilir gruplamalar elde edilinceye dek
olaylar tekrar kategorilenmelidir. Amag, herkesin
anlayabilecegi kategori ve alt kategori tammlan
olusturmaktir. Boylece farkli kisiler giivenilir bi¢im-

de olaylari ayni kategoriler igine siniflayabilirler
(Lockwood 1995). Siniflandirma tanimlarinin baga-
risinin 6nemli bir 6l¢lsi, kritik olaylarin bagimsiz
olarak ¢alisan farkl kisiler tarafindan yapilan tanim-
lara gore siniflandiriimasindaki giivenilirliktir. Her
kategori icin fikirbirligi oram yiizde seksen ya da
fazla ise siniflandirma sisteminin giivenilirligi tat-
minkar sayilir. (Glajo 1995: vii) Arastirmact bir cok
kritik olay1 okuduktan sonra olaylar arasindaki ben-
zerlikler daha agik hale gelir. Daha sonra benzerligin
tam yapist belirlenerck her bir kategorideki olaylara
isim vermek icin bir temel olusur. Bir kategori igin-
de siniflanan tiim olaylar birbirine diger bir kategori-
den daha fazla benzeyene kadar tekrar tekrar sinifla-
nir (Bitner, Booms ve Tetreault 1990: 74).

Verilerin analizi agsamasini yiirlitmenin en iyi yolu
grup olarak calismaktir. Toplanan kritik olaylar rast-
gele birkag boliime ayrilir ve her gruptan kendi bolii-
miindeki olaylar i¢in kategoriler olusturmalar: iste-
nir. Daha sonra gruplar bir araya getirilerek kategori
tanimlamalarini karstlastuirirlar ve tiim kategori seti
icin bir fikre varirlar. Bu agsamada olaylari olumlu ve
olumsuz olarak aywrmak ve farkli gruplara vererek
onlarin da aym ya da farkli kategoriler mi yarataca-
gin1 gormek ilging olabilir. Kategoriler gelistirildik-
ten sonra tiim olaylarin siniflandirilmasi ve her kate-
gorideki ve alt kategorideki olay sayisinin belirlen-
mesi gerekir. Olaylar i¢in ayrica olumlu ve olumsuz
olusuna gore ya da personel ve tiiketici tarafindan
aciklanmasina gore capraz tablolar olusturulabilir
(Lockwood 1995).

Miisteri ve hizmet personeli arasindaki hizmet kar-
stlagmalarinda yasanabilecek olumlu ve olumsuz
kritik olaylar i¢in kategorilerin olusturulmasinda ya-
rarlanilabilecek bir siniflama Bitner, Booms ve Tet-
reault tarafindan yapimustir. Kritik olaylarla ilgili
yapilan ¢ahismalarin bir kisminda bu siniflandirma
sisteminin (kategorilerin) kullanildigi goriilmekte-
dir. Aragtirmacilar 1990°da tiiketicilerin tatmin edici
ve etmeyici bulduklart personelle ilgili davraniglar
arastirmiglardir. Aragtirmacilar binlerce hizmet kar-
stlagmasi hikayesinden sonra miisteri tatmininin ve
tatminsizliginin kaynagi olarak ti¢ ortak tema belirle-
miglerdir. Bunlar telafi etme, uyarlama, kendiligin-
den davraniglar seklinde tanimlamiglardir (Zeithainl
ve Bitner 1996: 108-109). Arastirmacilar bu siniflan-
dirmanin miisteri ve personel arasinda ileri diizeyde
etkilesime bagh diger hizmetler i¢in de kullanilabile-
cegini one siirmektedirler. Bitner ve arkadaslari izle-
yen bir aragtirmada (1994) bu arastirmay: personelle
yapmiglardir. Personelden miisteri bakis agisiyla dii-
siinmelerini ve miisterilerin hizmet karsilagmalarin-

Yil 11 @ Tirkce @ Eylal - Aralik 2000 @ 63



Hizmet Kalitesi Olgiimiinde Yeni Bir Yaklagim: Kritik Olaylar Teknigi

da ozellikle tatminkar ve tatminkar olmayan dene-
yimlerinin neler olacagini tartigmalarini istemisler-
dir. Kritik olaylarin %86’s1 arastirmacilarin daha 6n-
ce tanimladiklan li¢ temel grup i¢inde yeralmistir.
Kalan olaylar ise problemli miisteri davranigi olarak
adlandirilan yeni bir grup igine smniflandirilmistir.
90’daki ¢alisma ve 94’teki ¢aligina tatmin ve tatmin-
sizligin benzer nedenleri oldugunu ancak meydana
gelis sikhigimin farkli oldugunu ortaya koymustur
(Reeves, Bednar ve Lawrence, 1995:66).

Arastirmacilarin bulgularina gére miisteri tatmin
ya da tatminsizliginin kaynaklari asagidaki dort ka-
tegoriden birinde yer almaktadir. Bu dort grup igin
tiiketicilerin agikladiklar olumlu (tatmin edici) ve
olumsuz (tatminsizlik yaratici) birer kritik olay orne-
g1 de asagida verilmektedir.

Telafi etme. Hizmetin ulastirilmasi esnasinda bazi
sorunlar ortaya ¢ikabilir. Telafi etme miisterinin so-
runlari ve sikayetleri karsisinda hizmet personelinin
nasil bir davranista bulundugunu anlatir. Hizmet
ulagtirma sisteminde bir basarisizligin oldugu ve per-
sonelin miisterinin sikayetine ve hayal kirikligina bir
bicimde tepki vermesi gereken tiim olaylar: kapsar.
Bu hata 6rmegin, zamaninda hazir olmayan bir otel
odasi ya da geciken hava ucusu olabilir. Personelin
bu tiir durumlar karsisindaki davranisi, sorunun nasil
halledildigi miisterinin hizmet deneyimini olumlu ya
da olumsuz hatirlamasina yol acar.

Olumlu (tatmin edici): Bir otel miigterisi olarak
ayakkabtlarunt boyatilmak iizere odamun kapisina
biraknugtim. Odayatekrar geldigimde ayakkabilari-
nun yok oldugunu gérdiim ve ayakkabilar buluna-
madi. Otel personeli sorumlulugu iizerine aldive bir
saat i¢inde otelin bir temsilcisi 6 ¢ift yeni ayakkabi
ile geterek bunlardan bir tanesini se¢memi rica elti.
Olumsuz (tatminsizlik yaratict): Bir otelde énceden
rezervasyon yaptirnugtik. Otele geldigimizde ise ne
bir oda, ne bir agtklama ya da oziir dileme bulama-
dik. Bagka bir otel bulmanuza yardim da etmediler.

Uyarlama. Personelin miisteri ihtiyag ve istekleri-
ne tepkisidir. Hizmet karsilagsmalarinda tatmin/tat-
minsizlik yaratan ikinci tema miisterilerin 6zel ihti-
yaglari ve ricalari oldugunda ve bu ricalarin hizmeti
ulagtirma siirecinde baz talepler gerektirmesi halin-
de hizmet ulastirma sisteminin buna nasil adapte ola-
bildigidir. Bu tiir durumlarda miisteriler hizmet kar-
stlasmasinin kalitesini ¢alisanlarin ve sistemin es-
nekligine gore degerlerler. Bu tema altinda sinifla-
nan olaylarda miisteri gizli ya da agik olarak hizme-
tin belirli bir ihtiyact kargilamak i¢in miisteriye gore

64 ® Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi

uyarlanmasini rica etmektedir. Miisterinin 6zel bir
rica ya da ihtiyacg olarak gordiigii sey aslinda perso-
nel agisindan rutin bir sey olabilir. Onemli olan miis-
terinin kendisine 6zel bir sey yapildigini diisiinmesi-
dir. Hizmet sunucusu sistemi miisterilerin ihtiyacla-
rina uyarlayabilmek i¢in ¢aba gosterdiginde hem dis-
sal miisteriler hem de i¢sel miisteriler (personel)
memnun olur. Hizmet personeli kendilerinin miiste-
ri tatmini i¢cin onemli bir kaynak oldugunu bilirler ve
kendilerinin esnek olmalarini engelleyen sinirlama-
lar karsisinda sinirlenirler.

Olumlu (tatmin edici): Digarida kag yagiyordu ve
arabam bozuldu. 10 tane otele baktum ve hi¢birinde
bos oda yoktu. Nihayet bir tanesi benim durumumu
anladi ve bana bir yatak bularak kii¢iik banket oda-
lardan birine kurdu.

Olumsuz (tatminsizlik yaratict): Tiim ricalarinza
karsun otel personeli gecenin ligiinde gririiltiilii bir
parti yapan miisterileri uyarmacd.

Kendiliginden davraniglar. Aceleye getirilmemis
ya da miisterinin talebine bagl olmayan personel ha-
reketleridir. Sistemde hig¢ bir hata olmasa ya da 6zel
bir rica ya da istek olmasa da miisteriler hizmet kar-
stlasmalarini ¢ok tatmin edici ya da tatminsizlik ya-
ratict olarak gorebilirler. Bu temadaki tatmin edici
olaylar miisteriler icin cok 6zel siirprizler igerir. Ozel
ilgi, kral gibi davranilmak ya da istenilmeden bir sey
elde etmek gibi. Bu gruptaki tatminsizlik yaratici ha-
reketler ise olumsuz ve kabul edilmez personel dav-
raniglarini icerir. Kabalik, ayrimcilik gibi.

Olumlu (tatmin edici): Garson bana sanki kralmi-
stm gibi davrandi. Gergekten benimle ilgilendigini
gasterdi.

Olumsuz (tatminsizlik yaratict): Aksam yemegi me-
niisiinti ismarlamak i¢in birkag dakikaya daha ihti-
yacim oldugunu garsona séyledim. Garson banu
eger yol haritasmni degil de meniiyii okuduysaniz ne
ismarlayacagmzi bilmeniz gerekir, dedi.

Ugrasma. Problemli miisterilere ¢alisanlarin tepki-
sidir. Ugragma grubundayer alan olaylar personel ta-
rafindan tasvir edilmis olanlardir. Bunlarda tatmin-
sizligin nedeni diger li¢ kategoriye ek olarak miiste-
rinin neden oldugu sorunlardir. Bu miisteriler diger
Imiisterilerle, hizmeti sunan personelle ya da endiist-
ride gecerli olan kurallarla igbirligi yapimaya yanas-
mayan miisterilerdir. Personelin yapacag hig bir sey
bu tiir miigterilerde tatmin yaratmaz. Kategorideki
olaylar1 tammlamak i¢in ugrasma denmesinin nede-
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ni problemli miisteri karsilagmalarim halletmek igin
personelin ugrasmasinin gerekmesidir ve bu tiir kar-
stlasmalar miisteri agisindan ¢ok nadir tatmin edicidir.

Olumlu (tatmin edici): Bir u¢ak yolculugunda yol-
culardan biri sarhostu ve giiriiltiiyle konugup diger-
lerini rahatsiz ediyordu. Hostes yolcuya indikten
sonra araba kullamp kullanmayacagim sordu ve
eger kullanacaksa bir fincan kahve ikram etmeyi
onerdi.Yolcu kahve énerisini kabul etti, daha sessiz
ve kibar oldu.

Olumsuz (tatminsizlik yaratict): Ug kisilik bir aile
restoranda yemek siparisi vermek iizereyken baba
cocugunu dévmeye bagladi. Bagka bir miisteri bu
durumu yoneticiye sikayet etti ve yonetici de kibarca
ailenin restorani terk etmesini istedi. Baba ¢itkma-
dan énce bardak ve tabaklar masadan atti.

Kritik Olaylarin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

En basit soyleyisle belirli bir kategorideki olay sayi-
s1 o kategorinin oneminin bir gostergesidir. Orjinal
haliyle kritik olaylar insanlarin hatirlanabilir bulduk-
lan olaylardir ve 6nemli olmalari gerektigi de soyle-
nebilir. Olumlu ve olumsuz kritik olaylarin meydana
gelis sikhiklar1 hesaplanirsa, kategoriler siklik sirasi-
na gore dizilebilir. Boylece olumsuz olaylar i¢in 6nce-
likle diizeltilmesi, iyilestirilmesi gerekli olan alanlar,
olumlu olaylar i¢in ise igletmenin en basarili oldugu
alanlar goriilebilir.

Olumlu ve olumsuz olaylarin goreli sikligina gore
ikinci bir analiz yapmak miimkiindiir. Cadotte ve Tur-
geon’un otel miisterilerinin sikayet ve memnuniyet-
lerini siniflamak igin kullandiklari tipoloji bu amag-
la kullanilabilir. Her kategori ya da alt kategori Sekil
1’de goriilen matrisdeki boliimlerden birine yerlesti-
rilebilir. Hem olumlu hem de olumsuz olay sayisinin
az oldugu kategoriler matrisin nétr kismina yerlesti-
rilebilir. S6zgelisi, havayolu hizmetinde yapilan ana-
liz sonucu “hosteslerin davraniglar1” bir kategori ola-
rak belirlenebilir. Bildirilen kritik olaylar i¢inde hos-
teslerin davramslarina iliskin olumlu ve olumsuz
olay sayisi az ise “hostes davraniglar1” notr kategori-
dir. Olumsuz olay sayisinin yiiksek, olumlu olay sa-
yisinin diisiik oldugu kategoriler “tatminsizlik yara-
tanlar” boltimiine yerlestirilebilir. Bu tip olaylar yan-
lis yapilma egilimi fazla olan ve sikayete neden olan
olaylardir, ancak dogru yapildiginda da miisteriden
olumlu tepki beklenmeyen olaylardir. Bir restorana
gelen miisterilerin arabalarini park etmek istemesi
ornek verilebilir. Eger miisteriler park yeri bulabilir-
ler ise bu konuda pek bir sey diisiinmezler. Ancak
park yeri bulamadilarsa ve epey yiiriimek zorunda
kalirlarsa bu konuda sikayet ederler (Cadotte ve Tur-

Sekil 1: Belirli Bir Kategorideki Olumlu ve Olumsuz Kritik Olay Sa-
ytsina Gore KategorilerinSiniflanmasi

olumlu ofumly
disilk yiksek
o!yl:ns:z totminsizlik kritik
iikse
y yaratan kotegoriler
kotegoriler
ndtr tatmin edici
olumsuz kategariler kategoriler
disiik

geon 1988: 49). Bunun tam tersi “tatmin ediciler”
kismu igin dogrudur. Bunlar, olumlu olaylarin sayisi-
nin yiiksek oldugu, olumsuz olaylarin sayisinin dii-
siik oldugu kategorilerdir. Buradaki olaylar olumlu
tepkiler alir, ancak yoklugunda pek tatminsizlik ya-
ratmaz. Ornegin, bir banka gorevlisinin gorevini tam
ve dogru yapmasinin yamsira miisteriye ozel ilgi
gosterip, hatirini sormasi miisteriyi memnun eder,
ancak bu ozel ilginin yoklugu gorev tam yapildik¢a
hosnutsuzluk yaratmaz. Matrisin son kismi ise hem
olumlu hem olumsuz olay sayisinin yiiksek oldugu
kategoridir ve en kritik olandir. Bu kategorideki
olaylar hersey yolunda giderse takdire yol agar ancak
yolunda gitmediginde ise tenkit edilir. Bu analize da-
yali olarak hizmet sunan firmanin gelistirip, iyilesti-
rebilecegi olaylar dncelik sirasina sokulabilir. Once-
lik, kritik olan kategorilere verilmeli daha sonra tat-
minsizlik yaratanlara gecilmelidir. Daha sonra ise
tatmin edicilere gecilerek miisterinin toplam tatmin
diizeyini artirmak igin daha da gelistirilebilecek bir
seyler olup olmadig arastirilabilir..

Problemin belirlenmesi asamasindan sonra proble-
min ¢oziimii agamasina gegilir. Mevcut durumu ge-
listirmek i¢in harekete gecmek lizere tiim olasi ¢o-
ziimler goz oniine alinmalidir.

Gelistirme icin Harekete Gecme

Kaliteyi gelistirmek icin gerekli olan siire¢ her du-
rum i¢in farkh olabilir. Ancak bu asamada bir kag
ana adim belirlenebilir.

e Uygulanacak olan programin bir gelisme yaratip
yaratmadigim belirlemek icin dlgiiler belirlenmesi
e Harekete gegme icin sorumluluklarn ve tarihi be-
lirleyerek ayrintih bir uygulama planinin
gelistirilmesi
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e Gelismelerin uygulanmasi

e Uygulamanin arzulanan etkiyi yapip yapmadigi-
nin izlenmesi

Kritik olaylari kullanarak gelistirilecek noktalar:
belirlemek devamli bir siire¢ olmalidir. Kategoriler
ve alt kategoriler belirlendikten sonra yeni olaylari
siniflamak ve kategorilerdeki olay sikhginin degisip
degismedigini izlemek kolaydir. Periyodik arastir-
malarla ya da diizenli miisteri panellerinin olusturul-
mastyla miisterilerden yeni olaylar toplanabilir. Do-
layisiyla kaliteyi gelistirmek igin siirekli bilgi sagla-
mak miimkiin olur.

HIZMET KALITESI ARASTIRMALARI ACISINDAN KRITIK
OLAYLAR TEKNIGININ USTUN VE ZAYIF YONLERI
Ustiinlikleri
Kritik Olaylar Teknigi hem mutlak anlamda hem de
diger yontemlerle karsilastirildiginda belirli istiin-
liiklere sahiptir.

® Kritik Olaylar Teknigi hizmet karsilasmalarinda
miisteri tatmini ve tatminsizligini degerlemede fay-
dali bir ara¢ olarak goriinmektedir. KOT hizmet kar-
silagmalarinda tatmin ve tatminsizligin altinda yatan
spesifik olaylari ve davraniglari ortaya koydugu igin,
miisteri tatminini izleme programlari gelistirmek,
hizmet prosediirleri ve politikalar1 olusturmak ve
miisteriyle karsi karsiya kalan personeli egitmek i¢in
bir temel olusturmada kullanilabilir. Bu teknigi kul-
lanan arastirmaci “arkadasca, profesyonel, verimli”
gibi genel kavramlarin Gtesine giderek, personelin
bu kavramlarla baglantih fiili davramglarinin neler
oldugunu 6grenebilir. KOT un sonuglari tipik miis-
teri tatmini arastirmalarindan daha derin ve ayrintili
bilgilenmeyi saglar (Bitner, Booms ve Mohr 1990:
82). Coklu nitelikli 6l¢iimlerle karsilastirildiginda,
miisteri sorunlarinin daha farkhilagmis ve daha kap-
samli bir listesi umulur ¢iinkii problem miisterinin
kendisi tarafindan tanimlanir. Miisteri tarafindan
herhangi bir sonu¢ alamam diislincesiyle hizmet ig-
letmesine bildirilmeyen sikayetler Kritik Olaylar
Tekniginde aciklanir. Ayrica karakterlerine bagh

olarak daha az sikayet eden insanlarin problemleri de
aciklanir (Stauss 1993).

e Kritik Olaylar Teknigi veri olarak hikayelerin ve
kritik olaylarin igerik analizlerini kullanan bir si-
niflama teknigidir. Dolayisiyla bir arastirma yon-
temi olarak KOT icerik analizleriyle benzer iistiin-
liiklere ve zayifliklara sahiptir. KOT un ve igerik
analizlerinin iistiin yonlerinden biri, birbiriyle te-
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zat olan iki analiz bi¢imini, hem niteliksel hem de
sayisal incelemeyi miimkiin kilmasidir (Bitner,
Booms ve Tetreault 1990: 73). Kritik Olaylar Tek-
niginde yeterli biiyiikliikte bir aragtirmayla bir ¢a-
lisma iginde hizmet karsilagsmalarini hem niteliksel
olarak hem de sayisal olarak analiz etmek olanak-
hidir (Anton 1996: 42). Yeterli sayida kritik olay
toplanirsa, olusturulan kategoriler ve alt kategori-
ler icin sayisal analizler yapilabilir.

e KOT hizmeti tiiketenlerin normal diisiince bigi-
mini yansitir. Goriigmeler sirasinda tiiketiciler be-
lirli bir cerceveye zorlanamazlar, kendilerinden
spesifik olaylari hatirlamalari istenir. Cevaplayici-
lar kendi terimlerini ve tanidik bir dil kullandiklari
icin sonug, saf tiiketici verisidir. Dolayisiyla pazar-
lamacilarin miisterilerin nasil diigiindiigiinii anla-
malarina yardimci olur. KOT tiiketicilerin hizmet
kalitesi deneyimleri hakkinda bilgi saglar ki, tiike-
ticilerin bu deneyimleri onlarin davraniglarina reh-
berlik eder. Bazi aragtirmalar miisterilerin bu agik-
ladiklar1 olaylar1 uzunca bir zaman, genellikle yil-
larca memnun edici ya da sinirlendirici olaylar ola-
rak hatirladiklarimt kanitlamistir ve miisterilerin
hizmet kalitesi degerlemelerini kuvvetle belirledi-
gini gostermistir. Ayn1 zamanda, arastirmalar kri-
tik olaylarin miisterinin firmayla ilgili davranisla-
rint (6vme, sikayet etme, tekrar satin alma gibi) ve
liglincii taraflarla ilgili davramslarint etkiledigini
(tavsiye etme, uyarma gibi) gostermistir (Stauss ve
Weinlich, 1997: 36).

e Kritik Olaylar Teknigini uygulayarak hizmet ka-
litesinin asgari yonlerini ve deger artiran yonlerini
farklilasirmak miimkiindiir. Asgari gereklilikler
ve degerartiran kalite bilesenleri arasindaki ayrim
I tatmini aragtirmalarina dayanmaktadir ve Herz-
berg’ten sonra 1988’de hizmet kalitesine uyarlan-
mustir. Deger artiran kalite unsurlar beklentileri
asarak miisteri tatminini ve algiladig1 degeri artir-
ma potansiyeli olan hizmet unsurlaridir. Buna kar-
sin, asgari gereklilikler miisteri tarafindan asgaride
olmasi beklenen hizmet unsurlaridir. Deneysel ¢a-
lismalar gostermektedir ki, KOT olumsuz kritik
olaylarda tiiketiciyi asgari gerekli elemanlar ta-
nimlayan, olumlu kritik olaylarda ise deger artiran
elemanlari tanimlayan bir diisiinme siirecine sok-
maktadir (Stauss ve Weinlich 1997: 36).

Kritik Olaylar Teknigiyle toplanan veriler miisteri-
lerin deneyimlerini aktarmasi, agik ve somut olmasi
nedeniyle degerli goriinmektedir. Soyut nitelikler
yerine gercek deneyimlerin aktarilmasi yonetim agi-
sindan hizmeti iyilestirecek stratejiler gelistirmede,
onlemler almada yol gosterici olacaktir.
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Olumsuz Yonleri

KOT’un hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde ve yonetimin-
de cok degerli bir ara¢ oldugu agiktir. Ancak yontemin
hizmet kalitesini 6lgmede cesitli zayifliklar tasidig
da bilinmektedir.

e Kritik olaylar istisnai hizmet karsilagmalarini ele
alir. Miisteri bakis agisindan beklentilerinin ¢ok faz-
la iistiine ¢ikan ya da altina inen durumlar: temsil
eder. Siiphesiz hizmet saglayan acisindan mini-
mum gereklilikler ve deger artiran kalite hakkinda
bilgi toplamak onemlidir. Ancak kalitenin giinliik
algilanmasi normalde kritik olaylarin toplanmasin-
da yansitildigy gibi dramatik olmayabilir. Dolayi-
siyla tiiketiciler goriismelerde belirli bir hizmet
karsilagmasinda odaklasan bir kritik olay bulmak-
ta zorlanmaktadirlar. Aym zamanda miisterinin
farkina vardigi ve onlarin bilisini ve davranigini et-
kileyen ancak istisnai bir sekilde olumlu ya da
olumsuz olarak belirtilmeyen ve boylece goz 6nii-
ne alinmamus olan olaylar vardir. Bu olaylar aligil-
mug olaylar olarak adlandirilir. Bunlar miisterinin
bir hizmet karsilagsmasinda tatmin edici ya da tat-
minsizlik yaratici buldugu kiigiik seylerdir, ancak
yanitlayicilar yardimsiz bir goriismede bunu bildir-
mezler(Stauss ve Weinlich 1997: 37). KOT ve ¢ok
nitelikli yontem arasindaki ampirik bir kargilastir-
ma KOT’un 6zellikle rutin olmayan kaliteyi agik-
ladig), rutin kalitenin bazi yonlerinin 6nemsenme-
digini gostermistir (Stauss 1993).

e KOT arastirmalarinda bildirilen tiim deneyimler,
bu deneyimlerin miisteri tarafindan ne kadar ciddi-
ye alindigina bakilmaksizin kapsanir. Dolayisiyla
tiiketicilerin hangi noktadan sonra bir olayi kritik
olarak gormeye basladiklari belirsiz kalr.

e Algilanan hizmet kalitesini 6lgmede kullanilan
diger yontemlerdeki gibi KOT da hizmet tiiketimi-
nin siire¢ yoniinii géz 6niine almaz. Bu, hem olay-
larin toplanmasinda hem de kategorize edilmesin-
de boyledir. Miisterilerden kritik olaylar1 hizmeti
olusturan asamalar itibariyle anlatmalari istenmez.
Kalite, hizmet siirecinin asamalar itibariyle ya da
miisteriyle iligki gerektiren noktalara gore degil de
kalite boyutlarina ya da problem kategorilerine go-
re degerlenir (Stauss ve Weinlich 1997: 37).

e icerik analizleri hakkindaki elestiriler kategorile-
rin giivenilirligi ve gecerliligi lizerinde odaklagmak-
tadir. Gegerlilik ve giivenirlilik problemleri belirli
bir calismada sozciik anlamlarindaki belirsizlik,
kategori adlari ve kodlama kurallariyla ilgilidir. Bil-
gisayarli icerik analizlerinin kullanilmasiyla giive-
nirlilik problemleri belirli bir diizeye kadar azaltil-

maktadir. Ancak bilgisayar kullanimi, anlamsiz
icerik analizi olasihig) gibi bagka potansiyel prob-
lemler dogurmaktadir (Bitner, Booms ve Tetreault
1990: 73).

e Tum sozel yontemlerde oldugu gibi, goriismeci
gorlisme yaptigi kisiyi bilingli veya bilingsiz ola-
rak yanlig anlayabilir, sdylediklerini siizgecten ge-
cirebilir (Edvardsson, 1992).

SONUC

Kalite, giiniimiizde pek ¢ok hizmet isletmesi i¢in en
onemli rekabet stratejisi haline gelmistir. Bir ¢ok hiz-
met igletmesi kaliteyi aragtirmakta, 6lgmekte ve kali-
teyi gelistirici programlar uygulamaktadir. Hizmet
kalitesi, arastirmacilardan da yogun ilgi géren konu-
lar arasindadir. Giinlimiizde hizmet kalitesi tartigma-
larinin geldigi nokta, kalitenin tiiketici bakis agisiyla
belirlenmesinin bir 6n sart oldugudur, dolayisiyla
kalitenin miisteri bakis agisiyla dl¢iilmesi gerekmek-
tedir. Bu makalede, psikolojiden bildigimiz Kritik
Olaylar Teknigi hizmet kalitesi 6l¢limiinde 6nemli
bir arag olarak ele alinmaktadir. insanlarin kendi de-
neyimlerini anlattigi hikayecikleri veri olarak kulla-
nan bu teknik 6zellikle miisteri ve hizmet personeli
arasindaki karsilagmalarin analizinde 6nemli bilgiler
saglamaktadir. Bu teknikte miisterilerin belirli bir
hizmet hakkinda 6zellikle tatmin edici ya da 6zellik-
le tatminsizlik yaratici deneyimleri yani kritik olay-
lar toplanmakta ve benzer kritik olaylar i¢in katego-
riler olusturulmaktadir. Kisaca Kritik Olaylar Tekni-
81 bir veri toplama ve bu verileri siniflama bigimidir.
Hizmete iligkin problemleri ve hosnutluklar tiiketi-
cilerin kendi anlatimlariyla ayrinuli olarak aktarma-
sini miimkiin kilan bu teknik kalite yonetimi agisin-
dan 6nemli olanaklar sunmaktadir. Cesitli iilkelerde
farkli hizmet endiistrilerinde kalitenin izlenmesi, 6l-
clilmesi i¢in kullanilan bu teknigi uygulanan aragtir-
malara tlilkemizde rastlamamaktayiz. Kritik Olaylar
Teknigi bankacilik, havayollari, sigortacilik, konak-
lama ve yeme-icme gibi insanlararasi etkilesimlerin
yogun oldugu hizmet sektdrlerinin hizmet gelistirme
stratejilerinde somut ve agik bilgiler saglayabilecek-
tir. Dolayisiyla bu teknik iilkemizde de tiiketiciler
agisindan tatmin ve tatminsizlik yaratan hizmet ko-
nularini, oncelikle gelistirilmesi gereken hizmet za-
yifliklarini 6grenmek isteyen hizmet igletmeleri igin
onerilebilir.
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