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Yardimiyla Hizmet Kalitesinin Artiriimasina
Yénelik' Kavramsal Bir inceleme
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Geleneksel mal iireten i°letmeler gibi, hizmet iireten igletmeler de, tiiketici istek ve ihtiyaglarm tatmin edebilmek
amaciyla, sunduklari hizmet boyutunda birtakim farkliliklart ortaya koymaya gayret gosterirler. Diger bir ifadeyle,
hizmet igletmeleri hizmetlerin soyut olma, eszamanlik, heterojen olma ve kolay heba olabilirlik ozelliklerinden kay-
naklanan sorunlara ¢éziim tiretmeye ¢aligmaktadirlar. Bu baglamda, ¢caligma Is Ozellikleri Modeli yardinuyla hiz-
met kalitesinin artirilmasina yonelik kavramsal bir incelemenin yapilmasuu amaglamakiadir. Ayrica, ¢aligma hiz-
met sektoriinde faaliyet gosteren bireylerin hizmet kalitesi boyutunda yaratabilecekleri farkliligin tiiketici istek ve ih-
tiyaglarmi tatmin edebilmede ne denli 6nemli oldugu iizerinde de durmaktadir.

Analitar Sézciikler: Hizmetlerin Ozellikleri, Hizmet Kalitesi, s Ozellikleri Modeli, Konaklama Igletnileri

GIRIS

Hizmet sektoriinde yaganan hizli geligmeler, di-
ger sektorlerde oldugu gibi, igletmelerin tiiketici
istek ve 1htiyaglarinin tatmin edilmesinde 6nemli
rol oynamaktadir. Ayni zamanda, bu geligmeler
teknolojide meydana gclen ilerlemclerden de
kaynaklanmaktadir. Hizmet scktoriiniin siirekli
gelisgiminin 15181 altinda, igletmeler tiiketici tat-
minini saglamak suretiyle, hem ulusal hem de
uluslararasi pazarlarda paylarini artirabilmek
igin sunduklari hizmet kalitesi boyutunda farkli-
liklar yaratmaya c¢aligirlar. Ancak, hizmetlerin
soyut olma, eszamanlik, heterojen olma ve kolay
heba olabilirlik 6zelliklerinden kaynaklanan so-
runlar da, igletmelerin iizerinde durmasi gereken
onemli cngeller arasinda yer almaktadir.

Y ukarida aktarilan bilgilerden hareketle, ¢ahg-
ma kapsaminda hizmetleri mallardan ayiran
ozellikler vurgulanarak, hizmet kalitesine iligkin
detayl: bilgiler verilecektir. Ilerleyen boliimlerde
1se, 1§ Ozellikleri modeli agiklanip, hizmet kalite-
sinin artirilmasi ile s6z konusu model arasinda
bir iligki kurulmaya ¢aligilacaktr. Caligma ile il-
gili bahsedilmesi gereken diger bir 5nemli nokta,

hizmet Kkalitesinin artirilmasi ile Is Ozellikleri
Modeli arasinda bir iligkinin kurulmasinin, hem
ulusal hem de uluslararasi yonetim bilimi ve hiz-
met pazarlamasi literatiirlerinde yeni olmasidir.

HIZMETLER VE HIZMET KALITESI

Konaklama gibi bir faaliyetin temel amaci veya
unsuru olan hizmetin tiiketici istek ve ihtiyaglari-
ni giderici nitelikte belirlenebilen soyut ¢abalar
olarak tamimlanabilmesi miimkiindiir (Uner
1994). Hizmetlerin genel olarak soyut olma, es-
zamanlilik, heterojen olma ve kolay heba olabi-
lirlik 6zelliklerine sahip oldugu rahatlikla ifade
edilebilir (Lovelock 1996; Hoffman ve Bateson
1997, Parasuraman, Zeithaml ve 1985 gibi)

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi, hizmetin satin
alindiktan sonra tiiketicinin kullanim hakkini,
edinecegi tecriibeyi ya da tiiketimi anlatir (Uner
1994: 3). Daha 6nce de belirtildigi gibi, hizmet-
ler, elle tutulamayan, koklanamayan soyut unsur-
lar1 ifade etmektedir. Bu nedenle, tiiketiciler, hiz-
meti satin almadan once ciddi giiphelere sahip
olabilirler (Uner ve Karatepe 1996: 201; Kotler,
Bowen ve Makens 1996: 82; Lovelock 1983: 10).
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Hizmetlerin egzamanlilik 6zelligi isc, hizmet-
lerin iiretilmeleri ve tiiketilmelerinin ayni1 anda
gergeklestigini anlatir (Gummesson 1998: 8;
Kotler ve digerleri 1996; 589). Orncgin, bir res-
toranda servis elemani, yemck hizmetini konuga
sunarken, konuk da bu hizmeti ayn anda tiiket-
mektedir. Ayrica, iiretim ve tiikketimin cgzamanl-
1181, sadece dagitim kanali olarak dogrudan sati-
sin oldugu anlamina gelmemektedir. Hem ulusal
hem de uluslararasi pazarlarda faaliyet gosteren
hizmet igletmeleri, dogrudan satigin yaninda, do-
layli dagitim kanallarindan da faydalanabilmek-
tedirler.

Hizmet sektoriiniin emek-yogun bir sektor ol-
masi, hizmetlerin hetcrojen olmalarina igaret et-
mektedir. Bagka bir ifadeyle, heterojen olma
ozelligi, hizmetlerin 6Gnemli bir kisminin iiretimi-
ne insan unsurunun, makine ve techizata nazaran
daha yogun olarak katilmasindan kaynaklanir
(Uner ve Karatepe 1996: 200). Bunun sonucu
olarak da, hizmetlerin iiretiminde insan unsuru-
nun bulunmasi, hatalarin kaginilmazligini giinde-
me getirmektedir (Hart, Heskett ve Sasser 1990:
148). Ote yandan, bu ozellik, iiretilen hizmetle-
rin, kalite ve standardizasyon agisindan farklilik
gosterebileceklerini vurgular (Zeithaml, Parasu-
raman ve Berry 1985: 35).

Hizmetlerin kolay heba olabilirlik 6zelligi de,
hizmetlerin ileride kullanilmasi ya da tiiketilmesi
amaciyla stoklanmasinin zor oldugunu agiklar
(Kotler ve Armistrong 1997: 266). Ulusal ve ulus-
lararasi pazarlarda kargilagilacak talep dalgalan-
malari, bu 6zelligin 6nemini bir hayli arirmakta-
dir. Ornegin, 1985-1995 yillar arasinda yaganan
teror olaylari, Tiirkiye'de Tunizm Scktorii'nde ta-
lep dalgalanmalarma yol agmug, igletmelerin ko-
naklama ve konaklama hizmetini destckleyen di-
ger hizmetlerini de kolaylikla pazarlayabilmele-
rini engellemigtir.

Hizmet pazarlamas literatiiriine gore, hizmet-
ler farkli degiskenler cinsinden siiflandirilip,
hizmet gruplarinin kendilerine has bazi 6zellikle-
ri itibariyle belirlenmelidirler. Diger bir deyisle,
hizmet pazarlamasi literatiirii, hizmetleri gesitli
ozclliklerine gore siniflandirarak, bir hizmet ve/
veya hizmet grubunu, diger hizmet ve/veya hiz-
met gruplarindan farkli kilan 6zelliklerini ortaya
koymaktadir. Bir hizmet veya hizmet grubunu,
diger hizmet veya hizmet gruplarindan ayiran
ozclliklerinin belirlenmesi, igletine yoneticileri-
ne stratejilerini geligtirirken, hangi farkli unsur-
lar1 ne gekilde dikkate almalari gerektigi hakkin-
da ipuglari vermektedir (Uner 1998).
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Faaliyetlerinin dogasina gore siniflandirildi-
ginda, hizmetler; insan siire¢li, madde siiregli,
ansal uyarim siirech ve bilgi siiregli hizmetler ol-
mak lizere dort ana baglik altinda incelenebilir
(Lovelock, 1996, Lovelock ve Yip, 1996). Insan
siire¢li hizmetler, somut igletme faaliyetlerinin
insan bedenlerine uygulanmasi geklinde tanimla-
nabilirler. Caligma kapsaminda iizerinde durulan
konaklama faaliyetleri insan siiregli hizmetlerdir.

Hizmet tecriibesindeki temas diizeyi de hiz-
metlerin siniflandinlmasinda bagvurulan degisg-
kenlerden bir digeridir. Herhangi bir hizmetin te-
mas diizeyinin belirlenmesinde, tiiketicinin hiz-
met tecriibesi boyunca, igletmenin tesis ve ekip-
manlar1 gibi fiziksel unsurlariyla ve/veya iglet-
menin personeliyle temasi kriter olarak alinir.
Ornegin; havayolu yolcu tagimaciligi gibi bazi
hizmetlerde, tiiketiciler, igletmenin fiziksel un-
surlariyla, birebir egitim gibi bazi hizmetlerde
ise, igletmenin personeliyle, bakimevi gibi diger
bazi hizmetlerde ise, igletmenin hem fiziki hem
de insan unsurlariyla dogrudan yakin bir iligki
igine girmek zorundadir. Diger taraftan, telefon
ve kablolu yayin gibi hizmetlerde, tiiketici ve
hizmet igletmesi arasinda dogrudan bir temas ol-
madan da, hizmet iirctilip, tiiketilebilir.(Love-
lock 1996). Dért ve bes yildizli otel igletmelerin-
de sunulan hizmetler yiiksek temash hizmetlerdir.

Bu acgiklamalarin dogrultusunda, hizmetin,
sektordeki uygulamalar bazinda farklilik goster-
digi anlagilmaktadir. Bagka bir deyisle, hizmet
kapsaminda net bir kalite uygulamasma gitmek
hemen hemen imkansizdir (Bitran ve Lojo 1993,
Rushton ve Carson 1989). Konuya bu agidan ba-
kildiginda, hizmet scktoriinde faaliyet gosteren
igletmeler, hizmetlerin 6zelliklerinden kaynakla-
nan sorunlara ¢oziimler iiretebilmek igin, tiiketi-
cilere sunulan hizmetler boyutunda farkliliklar
yaratma yoluna giderler.

Literatiirde, kaliteye yonelik g¢esitli tanimlara
rastlamak miimkiindiir. Bu tanimlardan bazilan
sunlardir:

— Kalite, kullanima uygunluktur (Juran ve
Gryna 1980: 1).

— Amerikan Kalite Kontrol Dermegi’nin tani-
mina gore, kalite, bir mal ya da hizmetin belirli
bir gercksinimi kargilayabilme yeteneklerini or-
taya koyan ozelliklerinin tiimiidiir (Akal 1996a: 28).

— Kalite, bir mal veya hizmetin, ifade edilen
veya beklenen ihtiyaglar kargilama yetenegini
olugturan 6zelliklerinin toplamidir (Sanders ve
digerleri 1994: 39-40).
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Ote yandan, yukarida verilen tamimlara ek ola-
rak, kalite, kendisini olugturan boyutlar kapsa-
minda da ele alinabilir. S6z konusu kalite boyut-
lar1 sekiz ana baglik altinda toplanmaktadir (Gar-
vin 1987: 104-8):

1. Performans: Malin temel ozellikleri veya ig-
levleri.

2. Tamamlay:ct ozellikler: Malin albenisinin alt-
yapisini olugturan unsurlar.

3. Giivenilirlik: Mahn kullanimindaki perfor-
mans siirekliligi.
4. Uygunluk: Standartlara uygunluk.

5. Dayaniklilik: Malin zaman agisindan kullani-
labilirligi.

6. Hizmet Goriirlitk: Mala iligkin sorunlarin ¢o-
ziimii.

7. Estetik: Malin albenisi ve duyulara hitap ede-
bilme 6zelligi.

8. Algilanan Kalite: Maldan edinilen tecriibe,
malin imaj1, yani, kulaktan kulaga iletigim saye-
sinde olugan olumlu veya olumsuz imaj.

Hizmet iireten igletmeler boyutunda kalite ele
alindigr zaman, asagida verilen tanimlardan da
anlagilacag: tizere, hizmetlerin Ozelliklerinden
dolayi, hizmet kalitesine bagli tek bir tanim yap-
mak giiglesmektedir.

Lewis ve Booms (1983), hizmet kalitesini tii-
keticilere sunulan hizmetin tiiketici beklentilerini
hangi derecede karsiladigini gosteren bir Olgii
olarak tanimlamaktadir. Ote yandan, hizmet kali-
tesi, hizmeti sunan iggorenler ve hizmet igletme-
sinin fiziki ¢evresi ile tiiketiciler arasinda meyda-
na gelen etkilesim sonucunda da ortaya ¢ikmak-
tadir (Lehtinen ve Lehtinen 1982). Buradan hare-
ketle, hizmete iligkin ii¢ ayn kalite boyutundan
soz etmek miimkiindiir. Bu kalite boyutlan fiziki
kalite, igletme imaj1 ve etkilegim (interactive qu-
ality-tiiketici ile tiiketici ve/veya tiiketici ile iggo-
ren arasindaki etkilesim kalitesi) kalitesidir.

Hizmet kalitesi, hizmet performansi agisindan
diigiintildiigiinde, Sasser, Olsen ve Wyckoff
(1978) hizmet performansini ii¢ ayn boyutta ele
almaktadir. Bu boyutlar; kullanilan materyaller,
bina (hizmet igletmesi) ve isletme personclidir.
Y azarlar, ayrica, arzulanan hizmet performansi-
nin bagarilmasinda, hizmetin tiiketicilere nasil
ulagtirilmasi gerektiginin altin1 da ¢izmektedirler.

Hizmet kalitesine iligkin diger bir tamm da,
Leblanc ve Nguyen (1988) tarafindan gelistiril-
migtir. Y azarlara gore, hizmete yonelik beg kalite
boyutunun incelenmesi gerekmektedir. Bu kalite

boyutlari; igletme imay1, igletmenin fiziki gevresi,
hizmet iirctim sisteminin sagladigi fiziki destek,
personel ile tiiketici arasindaki etkilesim ve tiike-
ticilerin tatmin diizeyleridir.

Diger taraftan, hizmet kalitesi Sl¢iimiinde yay-
gin bir sekilde kullanilan SERVQUAL (Service
Quality-Hizmet Kalitesi) olgegi (Babakus ve
Mangold 1992; Finn ve Lamb 1991; Carman
1990), hizmet kalitesi olusumuna biiyiik katkilar
saglamigtir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml

1991; Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988,
1985).

Kalite iyilegtirilmesi igin ger¢eklesen ¢aligma-
lar genellikle mal iiretimine bagh olarak yapildi-
gindan, hizmet kalitesi kavranu hep ikinci planda
kalmigtir. Diger taraftan, hizmet kalitesinin 6l-
¢iilmesi, 6zellikle heterojen olma o6zelliginden
dolayi, herhangibir malin kalitesinin Ol¢iilmesin-
den daha zordur (Karatepe 1997).

IS OZELLIKLERI MODELI

Yonetim bilimi literatiiriinden hareketle, is 6zel-
likleri modelinin, i§ zenginlegtirmesinin sonugla-
rinin Olgiilmesi ile ilgili gelistirilen bir model ol-
dugu goriilmektedir. Bu nedenle, oncelikle ig
zenginlegtirmesinin agitklanmasi modelin temeli-
nin anlagilmasi agisindan biiyiik onem tagimaktadir.

Is zenginlestirme, iggorene kendi isi ile ilgili
olarak planlama, orgiitleme, denetleme yapabil-
mesi konusunda yetki ve sorumluluk verilmesi-
dir. I zenginlestirme yatay ve dikey olmak iizere
iki sekilde yapilabilmektedir. Y atay ig zenginles-
tirme, ige kendisinden Once ve/veya kendisinden
sonra gelen faaliyctlerden bazilarinin eklenmesi-
dir. Dikey is zenginlestirme ise, iggorene isle il-
gili daha fazla yetki ve sorumluluk verilmesidir
(Yiiksel 1997: 85-7).

Is zenginlestirme, igin sadece anlami ile degil,
derinligi ile de ilgilidir ve bu 6zelliginden dolay1,
diger is tasanimlarindan ayrihr. Is derinligi, plan-
lama ve degerlendirmenin yoneticiden ziyade, ig-
goren tarafindan gergeklegtirilmesini anlatir
(Schermerhorn 1984: 247). Ayrica, i zenginles-
tirmesi igin kendisinden bagka iggorenlerin dii-
siinceleri ile yakindan ilgilidir. Kimi iggorenler
rutin olarak yaptiklar islerden memnundurlar ve
yaptiklar igin zenginlestirilmesine karg1 ¢ikmak-
tadirlar (Boone ve Kurtz 1990: 280-1).

[s tasarimina yonelik en dnemli galigmalardan
biri, Hackman ve Oldham tarafindan gergeklesti-
rilen, “’iy Ozellikleri Modeli”dir (Hackman ve
Oldham 1975). Hackman ve Oldham igin yeni-
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iS OZELLIKLERIi MODELI
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Hackman ve Oldham 1975

den tasarimu iizerinde yogunlagmig ve iggorenle-
rin i§ tecriibeleri ve verimliliklerinin kalitesinin
artirilmas iizerinde durmuglardir. Is 6zellikleri
modeli; temel ig boyutlari, kritik psikolojik du-
rumlar, kigisel ve mesleki ¢ikarimlar ve iggore-
nin ilerleme ihtiyacinin giiciinii kapsayan bir ig
tasarimi modelidir (Daft 1991: 421).

Is ozellikleri modeline iligkin aragtirma, hem
isin yeniden diizenlenmesinden 6nce hem de ye-
niden diizenlenmig igin ¢aliganlar iizerindeki et-
kisini aragtirip, degerlendirmigtir. Hackman ve
Oldham tarafindan geligtirilen model, iglerin ye-
niden tasarimi yapilmadan Once, ig kapsaminda
giidiilemeden kaynaklanan ozelliklerin belirlen-
mesinde kullanilabilecek, ve ig tasarimi projele-
rinin olugturulmasinda yardimci olmaktadir. Bu-
na ck olarak, boyle projelerin etkilerinin deger-
lendirilmesinde kullanmak i¢in standartlagtiril-
mig bir aracin varlif aragtirmacilar tarafindan
gergeklestirilip, 1ge yaradiginda is zenginlegtir-
menin nasil ve neden ige yaradigini veya ige ya-
ramadiginda nelerin yanhsg gittiginin anlagilmasi-
na olanak tammaktadir (Hackman ve Oldham
1975).

Model, sekil I.’de sunulmugtur. Sekil, bir ig-
gorende ii¢ “kritik psikolojik durum” (i3 anlamli-
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l1g1n saglamasi, 1sin sonuglarindan kigisel sorum-
luluk duyma ve ig faaliyetlerinin gergek sonugla-
r hakkinda bilgilendirme) varsa olumlu kigisel
ve mesleki ¢ikanmlar (yiiksek ¢aligma motivas-
yonu, yiiksek kalitede ig performansi, yiiksek ig
tatmini, diisiik devamsizlik ve diigiik iggoren de-
vir hiz1) elde edilebilecegini gostermektedir.
Olumlu sonuglar alinabilmesi igin, tiim psikolo-
Jjik durumlarin aymi anda varolmas: gerekmektedir.

Model, bu kritik psikolojik durumlarin beg “te-
mel” ig boyutunun varhgindan kaynaklandigini
one siirmektedir. Iste anlamhligin saglamasi,
baglica ii¢ temel ig boyutuyla geligmektedir: be-
ceri gesitliligi, gorev tanimi ve gorevin Onemi.
Isin sonuglarindan kigisel sorumluluk duyma,
igin Ozerkliliginin yiiksek oldugu hallerde art-
maktadir. Caligmalarin sonuglarina iligkin bilgi
ise, geri bildirimin yiiksek oldugu durumlarda
artmaktadir.

Asagida verilen formiilden de anlagilacag iize-
re, igin toplam “potansiyel motivasyonu” nu te-
mel i boyutlari kullanilarak yansitan 6zet bir so-
nug elde edilebilir.( Dunham 1976; Hackman ve
Oldham 1975).

Formiilden de goriilebilecegi gibi, temel Olgiile-
rin herhangi birinde meydana gelecek artig
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Potansiyel Motivasyon Derecesi (PMD)

Beceri Gegligi + Gorev Kimigi + Gorevin Onemi

: x (Ozerklik) x (Geri Bildirim,

PMD’yi de artiracaktir. Ancak (pargalar arasin-
daki ¢arpim iligkisinden dolay1), PMD’nin ii¢
pargasindan herhangi birinin diigiikk olmasi,
PMD’nin de diigiik olmasina sebep olacaktir.

Potansiyel motivasyonu yiiksek bir ig, tiim ig-
gorenleri ayni sekilde etkilemeyecektir. Ozellik-
le, kigisel bagar:1 ve biiyiime duygusuna fazlasiy-
la deger veren ve bunu isteyen kigiler temel olgii-
leri yiiksek olan iglere kargilik vereceklerdir. Di-
ger yandan, kigisel bagar1 ve biiyiimeye deger
vermeyen kigiler, boyle bir igi endige verici bula-
bilerek, bundan biiyiik rahatsizlik duyabilirler.
Bundan dolayidir ki, iggorenin ilerleme ihtiyaci-
nin giicii, gekil I.’de ortalayici olarak diger iligki-
ler ile gosterilmigtir.

Sekil 1.’de goriildiigii gibi, beg temel ig boyutu
modelde sunulmaktadir. S6z konusu temel is bo-
yutlari; beceri gesitliligi, gorev kimligi, gérevin
onemi, ozerklik ve geri bildirimden olugmaktadir.

Beceri ¢egitliligi, iggorenin bir takim degisik
beceri ve yeteneklerinin kullanimini gerektiren
bir igin yiiriitiilmesi i¢in gerekli degisik etkinlik-
lerin derecesidir.

Gorev taninu ise, bir igin “tiimden” ve tanim-
lanabilir bir kisminin tamamlanmasini gerektiren
ol¢iidiir. Bir bagka deyigle, bir igi bagindan sonu-
na kadar gotiirmek ve gozle goriiniir bir sonug el-
de etmektir.

Gorevin onemi de, kurumda ya da dig ¢evrede,
bir igin insanlarin hayatlar ya da igleri iizerinde-
ki onemli etkisi olarak ifade edilebilir.

Temel ig boyutunu olugturan degiskenlerden
ozerklik, iggorenin igini bagimsiz ve ihtiyatl ge-
kilde planlayip yapmasini saglar.

Son olarak geri bildirim, iggorenin kendi ig ye-
tenegi hakkinda dogrudan ve agik bilgi alma de-
recesidir. Ayrica, igleri ve iglere bagh olarak ig-
goren tepkilerini anlamamiza yardimci olabile-
cek iki ek boyut i¢in Olgekler de elde edilmigtir.
Bunlar; diger insanlardan elde edilen geri bildi-
rim ve diger iggorenler ile iligkilerdir.

Diger insanlardan elde edilen geri bildirim, is-
gorenin kendi i yetenegi hakkinda yoneticilerin-
den ya da ¢aligma arkadaglarindan edindig; bilgi-
lerdir.

Diger isgorenler ile iligkiler ise, iggorenin igi-
ni yiiriitebilmesi igin diger iggorenler ile birlikte

ne derece yakin ¢aligmasi gerekliligini 6ne siir-
mektedir (Schermerhorn 1984: 250-2).

Ote yandan, temel ig boyutlarinin yani sira mo-
delde belirtilen kritik psikolojik durumlar; igte
anlamlilig1 saglama, igin sonuglarindan kigisel
sorumluluk duyma ve ig faaliyetlerinin gergek
sonuglar1 hakkinda bilgilendirmeden meydana
gelmektedir.

Iste anlamhiligin saglanmas:, iggdrenin igini
genel olarak anlamli, degerli olarak gorme dere-
cesini ifade etmektedir.

Kritik psikolojik durumlari1 olugturan degis-
kenlerden, isin sonuglarindan kigisel sorumlu-
luk duyma, 1ggorenin iginden sorumlu olduguna
dair duydugu hissin derecesidir.

Is faaliyetlerinin gercek sonuglari hakkinda
bilgilendirme de, iggorenin devaml olarak igini
ne Olgiide yeterli yaptigini bilmesi ve anlamasidir.

Modelin 6ngordiigii kigisel ve ige iligkin so-
nuglari olugturan degigkenler ise, yiiksek derece-
de igsel giidiilenme, yiiksek kalitede ig bagarimi,
isten tiiksek tatmin ve diigiikk devamsizlik ve dii-
siik iggoren devir hizidir.

Isgorenin ilerleme ihtiyacinun giicii de, iggore-
ni nesnel olarak giidiileyici ve iggdrenin potansi-
yeli yiiksek bir ige nasil tepki verecegini tahmin
etmemizi saglayan ve kolay sekillenen kigisel de-
gisim Ozelligi olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Ki-
sisel ve mesleki ¢ikarimlarin yiiksek olmasi an-
cak iggodrenin motivasyonunun ve performansi-
nin yiiksekligiyle saglanacakur. Isgorenler yiik-
sek tatmin sagladiklarn iglerde ilerlemek isteye-
ceklerdir.

iS OZELLIKLERI MODELI YARDIMIYLA HIZMET
KALITESININ ARTIRILMASI

Isin yeniden tasarimiyla ig tecriibesinin ve ve-
rimliligin artirllmasi ve bu sayede kalitenin yiik-
seltilmesi amaglanmaktadir. Modeldeki temel ig
boyutlar1 ne kadar belirgin olursa, potansiyel
motivasyon derecesi de o kadar yiiksek olacaktir.
Diger bir deyisle, beceri gesitliligi, gorev tanimi,
gorevin 6nemi, 6zerklik ve geri bildirim iggoren
agisindan ne derece anlamli bulunur ve benimse-
nirse, o derece yiiksek motivasyon ve bu moti-
vasyona bagl olarak da, kigisel ve mesleki ¢ika-
rimlar elde edilebilecektir. Hizmet tecriibesinde
temas diizey: igletme personeliyle tiiketicilerin
temaslarindaki yogunlugu agiklamaktadir. Insan
unsurunun son derece yogun oldugu konaklama
sektoriinde temel ig boyutlar1 iggdren agisindan
ne kadar anlamli bulunursa, elde edilen psikolo-
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Jjik durumlar da o derece olumlu olacaktir. Bu sa-
yede, hizmet kalitesi artirilabilecek ve tiiketici
tatmini saglanabilecektir.

Hizmetlerin belirgin 6zelliklerinden soyut ol-
ma, hizmetlerin elle tutulamayan ve koklanama-
yan soyut unsurlar olmalarini agiklamaktadir.
Ornegin bir restoranda sunulan yemek somut sa-
yilmakla birlikte, konugun restoranda hissettikle-
r1, servis elemaninin yemegi sunug gekli, konuga
yaklagimlar1 vb. soyut unsurlardir. Bu agsamada,
modeldeki kigisel ve mesleki ¢ikarimlar 6nem
kazanmaktadir. Hizmetlerde eszamanlik, iiretim
ve tiiketimin ayn1 anda gergeklestigini anlatir. [s-
gorenle tiiketicinin direkt olarak kargi kargiya
gelmeleri iggorenin davraniglarinin 6nemini faz-
lasiyla artirmaktadir. Hizmetlerin heterojen ol-
malarn ise iligkide insan unsurunun makine ve
techizata nazaran daha on planda olmasini agik-
lar. Modeldeki kigisel ve mesleki ¢ikarimlardan,
yliksek ¢aligma motivasyonu ve yiiksek kalitede
is performansinin gergeklesmesi bizzat kalitenin
artirillmasina yonelik en 6nemli gerekliliktir. Her
ne kadar hizmetlerin heterojen olmalarindan kay-
naklanan bir standart giigliigiinden soz edilse bi-
le, iggorenin 1yi motive edilmesi ve yiiksek per-
formans gostermesiyle kaliteli bir hizmete ulagi-
lacagini soylemek iyimserlik olmaz. Hizmetlerin
stoklanamamasi da satig ¢abalarinin fazla olma-
sin1 gerektirmektedir. Ornegin, otelde bugiin sa-
tilamayan odanin stoklanip yarin satilabilmesi
miimkiin degildir. insanlarin satin almada geg-
mis tecriibelerinden fazlaca etkilendikleri diigii-
niilirse, modelde ag¢iklanmaya c¢alisilan kisisel
ve mesleki ¢ikarimlar 6nem kazanmaktadir. Ti-
ketici tatmini saglamak igin iggdren tatminini
saglamak bir ongart olmaktadir. Ancak, bu sekil-
de tiiketicinin aynm hizmeti tekrar istemesi so6z
konusu olacaktir.

Konaklama sektoriine genel olarak bakildigin-
da, isgoren devrinin yiiksek olmasi herkes tara-
findan kabul edilmektedir. Iggéren devrinin yiik-
sekligi, hizmet igletmelerinin insan kaynaklarina
yatirim yapmaktan kag¢inmalarina neden olmak-
tadir. Gergekte ise, olmasi gereken bunun tam
tersidir. Insan kaynaklarina yapilacak gergekgi
yatinmlar uygun ig tasanimlarinin ve buna para-
lel olarak gereken egitimin yapilmasimi saglaya-
caktir. Is 6zellikleri modelinde, kigisel ve mesle-
ki ¢ikarimlar altinda gosterilen diigiik devamsiz-
lik ve iggoren devri, ancak temel ig boyutlarinin
gergek¢i ve iggoreni tatmin edici gekilde gergek-
lestirilmesiyle miimkiin olabilecektir.

Hizmet kalitesinin, hizmeti sunan iggorenler
ve hizmet igletmesinin fiziki gevresi ile tiiketici-
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ler arasinda meydana gelen iletigim sonucu orta-
ya ¢iktig1 hatirlanirsa, hizmet kalitesi boyutlarin-
dan igletme imaj: ve etkilesimin 6nemi anlagila-
caktir. Model, iggorenin yiiksek ¢aligma motivas-
yonu ve yiiksek kalitede ig performansi ¢ikarim-
larinin nedenlerini agiklamaya ¢aligmmgtir. Kug-
kusuz gerek motivasyonun yiiksekligi gerekse is
performansinin yiiksekligi hizmet kalitesinin bo-
yutlarindan igletme imaj1 ve etkilesim iizerinde
olumlu bir katk:i saglayacaktir. Aksini diigiine-
rek, diigiik motivasyona ve diisiik kalitede i per-
formansina sahip iggorenin hizmet kalitesini dii-
siirecegini soyleyebiliriz.

SONUC

Kiiresellesen diinyada degigen tiiketici istek ve
ihtiyaglarinin kargilanmasi amaciyla, hizmet is-
letmeleri sunduklar hizmet kalitesi boyutunda
birtakim uygulamalara bagvurmaktadirlar. Bu
baglamda, ¢aligma, [s Ozellikleri Modeli yardi-
miyla hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik
uygulamalara 1g1k tutmaktadir.

Is Ozellikleri Modeli’nin ortaya ¢ikardig yiik-
sek ¢alisma motivasyonu, yiiksek kalitede i per-
formansi, yiiksek ig tatmini ve diigiik devamsiz-
lik ile diisiik 15goren devir hizi, igletmelerin tiike-
ticilere sunacagi hizmet kalitesi boyutunda etkili
olmaktadir. Bu nedenle, igletmelerin emek yo-
gun bir sektor olan hizmet sektoriinde faaliyet
gostermeleri, iggorenlerin roliinii 6n plana ¢ikar-
maktadir. [sletmelerde faaliyet gosteren iggoren-
lerin yaptiklan igin zenginlegtirilmesi ve bunun
sonucunda gii¢lendirilmeleri, hizmet kalitesi bo-
yutunda ortaya ¢ikan sorunlari da en aza indire-
bilecektir. Ayrica, Ig Ozellikleri Modeli ile hiz-
met kalitesinin hem ulusal hem de uluslararasi
yOnetim bilimi ve hizmet pazarlamasi literatiirle-
rinde heniiz iligkilendirilmig olmamasi ¢aligmayi
ozgiin kilmaktadir.

Notlar:

(1)Hackman ve Oldham tarafindan yaptlan bu ¢alig-
ma, pek ¢ok yazar rarafindan elegtirilmigtir. Kimi ya-
zarlar, bu konu ile ilgili daha fazla aragtirma yapima-
stnt onermigler, kimileri beg temel is boyutunun tek ba-
stna yeterli olmadigint belirterek, bunun da bir olgiim
hatasina sebep oldugunu soylemiglerdir (ldaszak ve
Drasgow 1987).
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