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Konaklama lşletm.elerinde Iş Ozellikleri Modeli 
Yard1m1yla Hizmet Kalitesini� Art1nlmas1na 

Yönelik, Kavramsal Bir Inceleme 

Alptekin SÖKMEN 
Başkent Üniversitesi Sosyal Bilimler Meslek Yüksekokulu 

öz 
Geleneksel mal iireten i"letmeler gibi, hizmet iireten işleınıeler de, tüketici istek ve ihtiyaç/arım tatmin edebilmek 
amacıyla, sunduk/arı hizmet boyımuıda birtakımfarklılıkları ortaya koymaya gayret gösterirler. Diğer bir ifadeyle, 
hizmet işletmeleri hizmetlerin soyw olma. eşzamanhk, heterojen olma ve kolay heba olabilirlik özelliklerinden kay­
naklanun sorımiara çöziim üretmeye çalışmaktadır/ar. Bu bağlamda, çalışma İş Özellikleri Modeli yardımıyla hiz­
met kalitesinin artırılmasiila yönelik kavramsal bir incelemenin yapılmasuıı amaçlamaktadır. Ayrıca, çalışma hiz­
met sektöründe faaliyet gösteren bireylerin hizmet kalitesi boyurunda yararabileceklerifarklılığm tiiketici istek ve ih­
tiyaç/arım tatmin edebilme de ne denli önemli olduğu üzerinde de durmaktadır. 

Analıuır Sözciikler: Hizmetlerin Özellikleri, Hizmet Kalitesi, Iş Özellikleri Modeli, Konaklama İşlernif}leri 

GIRIŞ 
Hizmet sektöründe yaşanan hızlı gelişmeler, di­
ğer sektörlerde olduğu gibi, i şletmelerin tüketici 
istek ve i htiyaçları nın tatınİn edilmesinde önemli 
rol oynamaktadır. Aynı zamanda, bu gelişmeler 
teknoloj ide meydana gelen i lerlemelerden de 
kaynaklanmaktadır. Hizmet sektörünün sürekli 
gel işiminin ışığı altında, i şletmeler tüketici tat­
minini sağlamak suretiyle, hem ulusal hem de 
uluslararası pazarlarda paylarını artırabilmek 
için sundukları hizmet kalitesi boyutunda farkl ı­
l ı klar yaratmaya çalışırlar. Ancak, hizmetlerin 
soyut olma, eşzamanl ık, heterojen olma ve kolay 
heba olabil irl ik  özell iklerinden kaynaklanan so­
runlar da, işletmelerin üzerinde durması gereken 
önemli engeller arasında yer almaktadır. 

Y u  karıda aktarılan bilgilerden hareketle, çalış­
ma kapsamında hizmetleri mallardan ayıran 
özellikler vurgulanarak, hizmet kalitesine i l işkin 
detayl ı bilgiler verilecektir. i lerleyen bölümlerde 
i se, iş özellikleri modeli açıklanıp, hizmet kalite­
sinin artırı lması ile söz konusu model arasında 
bir i l işki kurulmaya çal ışılacaktır. Çal ışma ile il­
gil i bahsedil mesi gereken diğer bir önemli nokta, 

hizmet kalitesinin artırılması i le İş Özellikleri 
Modeli arasında bir i l işki ni n  kurulmasının, hem 
ulusal hem de uluslararası yönetim bil imi ve hiz­
met pazarlaması literatürlerinde yeni olmasıdır. 

H IZMETLER VE HIZMET KALITESI 

Konaklama gibi bir faal iyetin temel amacı veya 
unsuru olan hizmetin 'tüketici istek ve ihtiyaçları­
nı giderİcİ nitel ikte belirlenebilen soyut çabalar 
olarak tanımlanabil mesi . mümkündür (Üner 
1 994). Hizmetlerin genel olarak soyut olma, eş­
zamanlı l ık, heterojen olma ve kolay heba olabi­
l irl ik özell iklerine sahip olduğu rahatl ıkla ifade 
edilebilir (Lovelock 1 996; Hoffman ve Bateson 
1 997; Parasuraınan, Zeithaml ve 1 985 gibi) 

Hizmetlerin soyut olma özell iği,  hizmetin satın  
alındıktan sonra tüketicinin kullanım hakkını,  
edineceği tecrübeyi ya da tÜketimi anlatır (Üner 
1 994: 3) .  Daha önce de bel irtildi ği gibi, hizmet­
ler, elle tutulaınayan, koklanamayan soyut unsur­
ları ifade etmektedir. Bu nedenle, tüketiciler, hiz­
meti satın alınadan önce ciddi şüphelere sahip 
olabilirler (Üner ve Karatepe 1 996: 201 ;  Kotler, 
Bowen ve Makens 1996: 82; Lovelock 1983: 10) .  
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H izmetlerin eşzamanlılık özel l iği ise, hizmet­
lerin üretilmeleri ve tüketilmelerinin aynı anda 
gerçekleştiğini anlatır (Gummesson 1998: 8; 
Kotler ve diğerleri 1996: 589). Örneğin,  bir res­
toranda servis elemanı, yemek hizmeti ni konuğa 
sunarken, konuk da bu hizmeti aynı anda tüket­
mektedir. Ayrıca, üretim ve tüketimin eşzamanlı­
l ığı, sadece dağıtım kanalı olarak doğnıdan satı­
şın olduğu anlamına gelmemek.1:edir. Hem ulusal 
hem de uluslararası pazarlarda faaliyet gösteren 
hizmet işletmeleri , doğrudan satışın yanında, do­
laylı  dağıtım kanallanndan da faydalanabilmek­
tedirler. 

Hizmet sektörünün emek-yoğun bir sektör ol­
ması, hizmetlerin heterojen olmalarına işaret et­
mek.1:edir. Başka bir ifadeyle, heterojen olma 
özelliği,  hizmetlerin önemli bir kısmının üretimi­
ne i nsan unsunınun, makine ve teçhizata nazaran 
daha yoğun olarak katılmasından kaynaklanır 
(Üner ve Karatepe 1 996: 200). B unun sonucu 
olarak da, hizmetleri n üretiminde i nsan unsuru­
nun bulunması ,  hataların kaçınılmazlığını günde­
me getirmektedi r  (Hart, Heskell ve Sasser 1990: 
1 48). Öte yandan, bu özellik, üretilen hizmetle­
rin, kalite ve standardizasyon açısmdan farkl ılık 
gösterebileceklerini vurgular (Zeithaml, Parasu­
raman ve Berry 1 985: 35). 

Hizmetlerin kolay heba olabilirl ik özel liği de, 
hizmetlerin ileride kullanılması ya da tüketi lmesi 
amacıyla stoklanmasının zor olduğunu açıklar 
(Kotler ve Am1strong 1997: 266). Ulusal ve ulus­
lararası pazarlarda karş ılaşılacak talep dalgalan­
maları, bu özel l iğin önemi ni bir hayli artırmak.i:a­
dır. Örneğin, 1985- 1995 yılları arasında yaşanan 
terör olayları, Türkiye'de Turizm Sektörü'nde ta­
lep dalgalanmalarına yol açmış , işletmelerin ko­
naklama ve konaklama hizmetini destekleyen di­
ğer hizmetlerini de kolayl ıkla pazarlayabilmele­
rini engel lemiştir. 

Hizmet pazarlaması literatürüne göre, hizmet­
ler farklı değişkenler cinsinden sınıflandırılıp, 
hizmet gruplarının kendilerine has bazı özel likle­
ri iti bariyle belirlenmelidi rler. Diğer bir deyişle, 
hizmet pazarlaması l iterati.iri.i, hizmetleri çeşitl i 
özel l iklerine göre sınıflandırarak, bir hizmet ve/ 
veya hizmet grubunu, diğer hizmet ve/veya hiz­
met gruplarından farkl ı kılan özel liklerini ortaya 
koymaktadır. B i r  hizmet veya hizmet grubunu, 
diğer hizmet veya hizmet gruplarından ayıran 
özell ikleri nin bel irlenmesi , işletme yönetici leri­
ne strateji leri ni gel iştirirken, hangi farklı unsur­
ları ne şekilde dikkate almaları gerektiği hakkın­
da i puçları vermek.1:edir (Üner 1 998). 
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Faaliyetlerinin doğasına göre sınıflandırıldı­
ğında, hizmetler; i nsan süreçli , madde süreçli,  
ansal uyarım süreçti ve bil gi süreçli hizmetler ol­
mak üzere dört ana başlık altında i ncelenebil ir  
(Lovelock, 1 996; Lovelock ve Y ip,  1 996) . İnsan 
süreçli hizmetler, somut işletme faaliyetlerinin 
insan bedenlerine uygulanması şeklinde tanımla­
nabilirler. Çal ışma kapsamında üzerinde dunılan 
konaklama faaliyetleri i nsan süreçli hizmetlerdir. 

H izmet tecrübesindeki temas düzeyi de hiz­
metlerin sınıflandırılmasında başvurulan değiş­
kenlerden bir diğeridir. Herhangi bir hizmetin te­
mas düzeyinin belirlenmesinde, tüketicinin hiz­
met tecrübesi boyunca, işletmeni n  tesis ve ekip­
manları gibi fiziksel unsurlarıyla ve/veya işlet­
menin personel iyle teması kriter olarak alınır. 
Örneğin;  havayolu yolcu taşımacıl ığı gibi bazı 
hizmetlerde, tüketiciler, i şletmenin fiziksel un­
surlarıyla, birebir eğitim gibi bazı hizmetlerde 
ise, işletmenin personeliyle, bakımevi gibi diğer 
bazı hizmetlerde ise, işletmenin hem fiziki hem 
de insan unsurlarıyla doğrudan yakın bir i l işki 
içine girmek zorundadır. Diğer taraftan ,  telefon 
ve kabiolu yayın gibi hizmetlerde, tüketici ve 
hizmet işletmesi arasında doğrudan bir temas ol­
madan da, hizmet üretil ip, tüketilebilir. (Love­
lock 1996). Dört ve beş yıldızl ı  otel i şletmelerin­
de sunulan hizmetler yüksek temaslı hizmetlerdir. 

Bu açıklamalann doğnıltusunda, hizmetin,  
sektördeki uygulamalar bazında farkl ılık göster­
diği anlaşılmaktadır. Başka bir deyişle, h izmet 
kapsan1ında net bir kalite uygulamasına gitmek 
hemen hemen i mkansızdır (Bitran ve Lojo 1993 ; 
Rushton ve Carson 1989). Konuya bu açıdan ba­
kıldığında, h izmet sektöründe faaliyet gösteren 
işletmeler, hizmetlerin özel l iklerinden kaynakla­
narı sorunlara çözümler i.iretebi l mek için, tüketi­
cilere sunulan hizmetler boyutunda farklıl ıklar 
yaratma yoluna giderler. 

Literatürde, kaliteye yönelik çeşitli tanırnlara 
rastlamak mümkündür. B u  tanımlardan bazıları 
şunlardır: 

- Kalite, kullanıma uygunluktur (Juran ve 
Gryna 1 980: 1 ) .  

- Amerikan Kalite Kontrol Derneği' nin tanı­
mına göre, kalite, bir mal ya da hizmetin beli rl i  
b ir  gereksinimi karşılayabi lme yeteneklerini or­
taya koyan özelliklerinin tümüdür (Akal 1 996a: 28). 

- Kalite, bir mal veya hizmeti n, i fade edilen 
veya beklenen ihtiyaçları karşılama yeteneğini  
oluşturan özellikl erinin toplamıdır (Sanders ve 
di ğerleri 1 994: 39-40) . 
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Öte yandan, yukarıda verilen tanırnlara ek ola­
rak, kalite, kendisini oluşturan boyutlar kapsa­
mında da ele alınabilir. Söz konusu kalite boyut­
ları sekiz ana baş l ık altında toplanmaktadır (Gar­
vin 1 987: 1 04-8): 

1. Pe1jormans: Malın  temel özellikleri veya iş­
levleri. 
2. Tamamlayıcı özellikler: Malın  albenisinin alt­
yapısını  oluşturan unsurlar. 
3. Güvenilirlik: Malın kullanımındaki perfor­
mans sürekliliği .  
4.  Uygunluk: Standartiara uygunluk. 
5. Dayanıkltlık: Malın zaman açısından kullanı­
labilirliği. 
6. Hizmet Görür/ük: Mala ilişkin sorunların çö­
zümü. 
7. Estetik: Malın albenisi ve duyulara hitap ede­
bil me özelliği. 
8. Algılanan Kalite: Maldan edinilen tecrübe, 
mal ın imaj ı ,  yani, kulak.1:an kulağa i letişim saye­
sinde oluşan olumlu veya olumsuz imaj . 

Hizmet üreten işletmeler boyutunda kalite ele 
alındığı zaman, aşağıda verilen tanımlardan da 
anlaşılacağı üzere, hizmetlerin özelliklerinden 
dolayı ,  hizmet kalitesine bağl ı  tek bir tanım yap­
mak güçleşmektedir. 

Lewis ve Booms ( 1 983), hizmet kalitesini tü­
keticilere sunulan hizmetin tüketici beklentilerini 
hangi derecede karşı ladığını gösteren bir ölçü 
olarak tanımlamaktadır. Öte yandan, hizmet kali­
tesi , hizmeti sunan işgörenler ve hizmet işletme­
sinin fiziki çevresi ile tüketiciler arasında meyda­
na gelen etkileşim sonucunda da ortaya çıkmak­
tadır (Lehtinen ve Lehtinen 1 982). Buradan hare­
ketle, hizmete ilişkin üç ayrı kalite boyutundan 
söz etmek mümkündür. B u  kalite boyutları fiziki 
kalite, işletme imaj ı  ve etkileşim (interactive qu­
ality-tüketici ile tüketici ve/veya tüketici i le iş gö­
ren arasındaki etkileşim kalitesi) kalitesidir. 

Hizmet kalitesi, hizmet performansı  açısından 
düşünüldüğünde, Sasser, Olsen ve Wyckoff 
( 1 978) hizmet performansını üç ayrı boyutta ele 
almaktadır. Bu boyutlar; kullanılan materyaller, 
bina (hizmet işletmesi) ve işletme personelidir. 
Y azarlar, ayrıca, arzulanan hizmet performansı­
nın başarılmasında, hizmetin tüketicilere nasıl 
ulaştırılması gerektiğinin altını da çizmektedirler. 

Hizmet kalitesine ilişkin diğer bir tanım da, 
Leblanc ve Nguyen ( 1 988) tarafından geliştiril­
miştir. Yazariara göre, hizmete yönelik beş kalite 
boyutunun incelenmesi gerekmektedir. Bu kalite 

boyutları ; işletme imaj ı ,  işletmenin fiziki çevresi, 
hizmet üretim sisteminin sağladığı fiziki destek, 
personel ile tüketici arasındaki etkileşim ve tüke­
ticilerio tatmin düzeyleri dir. 

Diğer taraftan, hizmet kalitesi ölçümünde yay­
gın bir şekilde kullanılan SERVQUAL (Service 
Quality-Hizmet Kalitesi) ölçeği (Babakus ve 
Mangold 1 992; Finn ve Lamb 1 99 1 ;  Carman 
1990), hizmet kal itesi oluşumuna büyük katkılar 
sağlamıştır (Parasuraman, Berry ve Zeithan11 
1991 ; Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1 988, 
1 985). 

Kalite iyi leştirilmesi için gerçekleşen çalışma­
lar genel l ikle mal üretimine bağl ı olarak yapıldı­
ğından, hizmet kalitesi kavran1ı hep ikinci planda 
kalmıştır. Diğer taraftan, hizmet kalitesinin öl­
çülmesi, özellikle heterojen olma özell i ğinden 
dolayı ,  herhangibir malın kalitesinin ölçülmesin­
den daha zordur (Karatepe 1 997). 

IŞ ÖZELLIKLERI MODELI 

Yönetim bilimi literatüründen hareketle, iş özel­
likleri modelinin, iş zenginleştim1esinin sonuçla­
rının ölçülmesi ile ilgili geliştirilen bir model ol­
duğu göri.ilmektedir. Bu nedenle, öncelikle iş 
zenginleştirmesinin açıklanması modelin temeli­
nin anlaşılması açısından büyük önem taşlll1aktadır. 

İ ş  zenginleştirme, işgörene kendi işi ile i lgili 
olarak planlama, örgütleme, denetleme yapabil ­
mesi konusunda yetki ve sorumluluk verilmesi­
dir. İş zenginleştirme yatay ve dikey olmak üzere 
iki şekilde yapılabilmektedir. Y atay iş zenginleş­
tirme, işe kendisinden önce ve/veya kendisinden 
sonra gelen faaliyetlerden bazılarının eklenmesi­
dir. Dikey iş zenginleştirme ise, işgörene işle i l ­
gili daha fazla yetki ve sorumluluk verilmesidir 
(Yüksel 1997: 85-7). 

İ ş  zenginleştirme, işin sadece anlamı ile değil ,  
derinliği i le  de i lgi lidir ve  bu  özell iğinden dolayı, 
diğer iş tasarımlarından ayrılır. İ ş  derinliği, plan­
lama ve değerlendirmenin yöneticiden ziyade, iş­
gören tarafından gerçekleştirilmesini anlatır 
(Schermerhom 1 984: 247). Ayrıca, iş zenginleş­
tirmesi işin kendisinden başka. işgörenlerin dü­
şünceleri ile yakından ilgilidir. Kimi işgörenler 
rutin olarak yaptıklan işlerden memnundurlar ve 
yaptıkları işin zenginleştirilmesine karş ı ç ıkmak­
tadırlar (Boone ve Kuıtz 1 990: 280- 1 ) .  

İş tasarımına yönelik e n  önemli çal ışmalardan 
biri, Hackman ve Oldham tarafından gerçekleşti­
rilen, "İş Özellikleri Modeli "dir (Hackman ve 
Oldham 1975). Hackman ve Oldham işin yeni-
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iŞ ÖZELLiKLERI MOD E LI 

T E M E L  i Ş  
B O Y U T L A R I  

KRITI K PSi KO L O J I K  
D U R U M L A R  

KiŞiSEL V E  
M E S L E Ki 
Ç l K A R l M LA R  

Beceri Çeşitlili1:ji ]-­GörevTanımı 
Görevin Önemi 

işe...via'rlılğ 
Sağlanması 

-
Yüksek Çalışma 
Motivasyonu 

Özerklik ________ ._ 

Işin Sonuçlanndan 
Kişisel Sorumluluk 
D u ym a  

Yüksek Kalitede Iş 
Performansı 

Yüksek Iş Tatmini 

Geri Bi ldirim Çalışmalann Sonuçlanna 
ilişkin Bilgilendirme 

-
Düşük Devamsızlık 
ve lşgören Devri 

t L----�ı i ŞG Ö R E N  i L E R L E M E  i HT I Y A CI N I N  G Ü C Ü  rl----1 

Hacleman ve Oldham 1 975 

den tasarımı üzerinde yoğunlaşmış ve işgörenle­
rin iş tecrübeleri ve verimliliklerinin kalitesinin 
artırılması üzerinde durmuşlardır. İş özellikleri 
modeli ;  temel iş boyutları, kritik psikolojik du­
rumları, kişisel ve mesleki çıkarımları ve işgöre­
nin ilerleme ihtiyacının gücünü kapsayan bir iş 
tasarımı modelidir (Daft 1 99 1 :  421 ). 

İş özellikleri modeline ilişkin araştırma, hem 
işin yeniden düzenlenmesinden önce hem de ye­
niden düzenlenmiş işin çal ışanlar üzerindeki et­
kisini araştırıp, değerlendirrniştir. Hackman ve 
Oldham tarafından geliştirilen model, işlerin ye­
niden tasarımı yapılmadan önce, iş kapsamında 
güdülemeden kaynaklanan özelliklerin belirlen­
mesinde kullanılabilecek, ve iş tasarımı projele­
rinin oluşturulmasında yardımcı olmaktadır. Bu­
na ek olarak, böyle projelerin etkilerinin değer­
lendirilmesinde kullanmak için standartlaştırıl­
mış bir aracın varl ığı araştırmacılar tarafından 
gerçekleştirilip, işe yaradığında iş zenginleştir­
menin nasıl ve neden işe yaradığını veya işe ya­
ramadığında nelerin yanlış gittiğinin anlaşılması­
na olanak tanımaktadır (Hackman ve Oldham 
1 975). 

Model, şekil I . '  de sunulmuştur. Şekil, bir iş­
görende üç "kritik psikolojik durum " (iş anlamlı-
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l ığın sağlaması ,  işin sonuçlarından kişisel sorum­
luluk duyma ve iş faaliyetlerinin gerçek sonuçla­
rı hakkında bilgilendirme) varsa olumlu kişisel 
ve mesleki çıkarımlar (yüksek çalışma motivas­
yonu, yüksek kalitede iş performansı, yüksek iş 
tatmini , düşük devamsızlık ve düşük işgören de­
vir hızı) elde edilebileceğini göstermektedir. 
Olumlu sonuçlar alınabilmesi için, tüm psikolo­
jik dururnların aynı anda varolması gerekmektedir. 

Model , bu kritik psikolojik durumların beş "te­
mel" iş boyutunun varlığından kaynaklandığını 
öne sürmektedir. İ şte anlamlılığın sağlaması, 
başlıca üç temel iş boyutuyla gelişmektedir: be­
ceri çeşitliliği, görev tanımı ve görevin önemi. 
İ şin sonuçlarından kişisel sorumluluk duyma, 
işin özerkliliğinin yüksek olduğu hallerde art­
maktadır. Çal ışmaların sonuçlarına i lişkin bilgi 
ise, geri bildirirnin yüksek olduğu durumlarda 
artmaktadır. 

Aşağıda verilen formülden de anlaşılacağı üze­
re, işin toplam "potansiyel motivasyonu" nu te­
mel iş boyutları kullanılarak yansıtan özet bir so­
nuç elde edilebilir.( Dunham 1 976; Hacleman ve 
Oldham 1 975). 
Formuiden de görülebileceği gibi, temel ölçüle­

rio herhangi birinde meydana gelecek artış 
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Potansiyel Motivasyon Derecesi (PMD) 

Bereri Çeş�liliğl + Gocev Kmiği + G!x'evin Ölerri 
3 

x (Özerklik) x (Geri Bildirim; 

PMD'yi de artıracaktır. Ancak (parçalar arasın­
daki çarpım ilişkisinden dolayı), PMD'nin üç 
parçasından herhangi birinin düşük olması, 
PMD'nin de düşük olmasına sebep olacaktır. 

Potansiyel motivasyonu yüksek bir iş, tüm iş­
görenleri aynı şekilde etki lemeyecektir. Özellik­
le, kişisel başarı ve büyüme duygusuna fazlasıy­
la değer veren ve bunu isteyen kişiler temel ölçü­
leri yüksek olan işlere karşılık vereceklerdir. Di­
ğer yandan, kişisel başarı ve büyümeye değer 
vermeyen kişiler, böyle bir işi endişe verici bula­
bilerek, bundan büyük rahatsızlık duyabilirler. 
B undan dolayıdır ki ,  işgörenin ilerleme ihtiyacı­
nın gücü, şekil ! .  'de ortalayıcı olarak diğer ilişki­
ler ile gösterilmiştir. 

Şekil 1. 'de görüldüğü gibi, beş temel iş boyutu 
modelde sunulmaktadır. Söz konusu temel iş bo­
yutları ; beceri çeşitl iliği, görev kimliği, görevin 
önemi, özerklik ve geri bildirimden oluşmak'1adır. 

Beceri çeşitliliği, işgörenin bir takım değişik 
beceri ve yeteneklerinin kullanımını gerektiren 
bir işin yürütülmesi için gerekli değişik etkinlik­
terin derecesidir. 

Görev tammı ise, bir işin "tümden" ve tanım­
lanabilir bir kısmının tamamlanmasını gerektiren 
ölçüdür. Bir başka deyişle, bir işi başından sonu­
na kadar götürmek ve gözle görünür bir sonuç el­
de etmektir. 

Görevin önemi de, kurumda ya da dış çevrede, 
bir işin insanların hayatları ya da işleri üzerinde­
ki önemli etkisi olarak ifade edilebilir. 

Temel iş boyutunu oluşturan değişkenlerden 
özerklik, işgörenin işini bağımsız ve ihtiyatl ı şe­
kilde planlayıp yapmasını sağlar. 

Son olarak geri bildirim, iş görenin kendi iş ye­
teneği hakkında doğrudan ve açık bilgi alma de­
recesidir. A yrıca, işleri ve işlere bağlı olarak iş­
gören tepkilerini anlamamıza yardımcı olabile­
cek iki ek boyut için ölçekler de elde edilmiştir. 
B unlar; diğer insanlardan elde edilen geri bildi­
rim ve diğer iş görenler i le ilişkilerdir. 

Diğer insanlardan elde edilen geri bildirim, iş­
göreni n kendi iş yeteneği hakkında yöneticilerin­
den ya da çalışma arkadaşlarından edindiği bilgi­
lerdir. 

Diğer işgörenler ile ilişkiler ise, işgörenin işi­
ni yürütebitmesi için diğer işgörenler ile birl ikte 

ne derece yakın çalışması gerekliliğini öne sür­
mektedir (Schermerhorn 1984: 250-2). 

Öte yandan, temel iş boyutlarının yanı sıra mo­
delde belirtilen kritik psikolojik durumlar; işte 
anlamlılığı sağlan1a, işin sonuçlarından kişisel 
sorumluluk duyma ve iş faal iyetlerinin gerçek 
sonuçları hakkında bilgilendirmeden meydana 
gelmektedir. 

İşte anlamlılığın sağlanması, işgörenin işini 
genel olarak anlamlı, değerli olarak görme dere­
cesini ifade etmektedir. 

Kritik psikolojik durumları oluşturan değiş­
kenlerden, işin sonuçlarından kişisel sorumlu­
luk duyma, işgörenin işinden sorumlu olduğuna 
dair duyduğu hissin derecesi dir. 

İş faaliyetlerinin gerçek sonuçları hakkında 
bilgilendirme de, işgörenin devamlı olarak işini 
ne ölçüde yeterli yaptığını bilmesi ve anlamasıdır. 

Modelin öngördüğü kişisel ve işe ilişkin so­
nuçları oluşturan değişkenler ise, yüksek derece­
de içsel güdülenme, yüksek kalitede iş başarımı, 
işten tüksek tatmin ve düşük devamsızl ık ve dü­
şük iş gören devir hızıdır. 

İşgörenin ilerleme ihtiyacının gücü de, iş göre­
ni nesnel olarak güdüleyici ve işgörenin potansi­
yeli yüksek bir işe nasıl tepki vereceğini tahmin 
etmemizi sağlayan ve kolay şekillenen kişisel de­
ğişim özelliği olarak karşımıza çıkmak.1:adır. Ki­
şisel ve mesleki çıkarırnların yüksek olması an­
cak işgörenin motivasyonunun ve performansı­
nın yüksekliğiyle sağlanacaktır. İşgörenler yük­
sek tatmin sağladıkları işlerde ilerlemek isteye­
ceklerdir. 

IS ÖZELLIKLERI MODELI YARDlMlYLA HIZMET 
KALITESININ ARTIRILMASI 

İşin yeniden tasarımıyla iş tecrübesinin ve ve­
rimliliğin artırılması ve bu sayede kalitenin yük­
seltilmesi amaçlanmaktadır. Modeldeki temel iş 
boyutları ne kadar belirgin olursa, potansiyel 
motivasyon derecesi de o kadar yüksek olacaktır. 
Diğer bir deyişle, beceri çeşitliliği, görev tanımı, 
görevin önemi, özerklik ve geri bildirim işgören 
açısından ne derece anlamlı bulunur ve benimse­
nirse, o derece yüksek motivasyon ve bu moti­
vasyona bağlı olarak da, kişisel ve mesleki çıka­
rırnlar elde edilebilecektir. Hizmet tecrübesinde 
temas düzeyi işletme personeliyle tüketicilerin 
temaslarındaki yoğunluğu açıklamaktadır. İnsan 
unsurunun son derece yoğun olduğu konaklama 
sektöründe temel iş boyutları işgören açısından 
ne kadar anlamlı bulunursa, elde edilen psikolo-
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j ik durumlar da o derece olumlu olacaktır. Bu sa­
yede, hizmet kalitesi artırılabilecek ve tüketici 
tatmini sağlanabilecektir. 

Hizmetlerin belirgin özelliklerinden soyut ol­
ma, hizmetlerin elle tutulamayan ve koklanama­
yan soyut unsurlar olmalarını  açıklamaktadır. 
Örneğin bir restoranda sunulan yemek somut sa­
yılmakla birlikte, konuğun restoranda hissettikle­
ri , servis elemanının yemeği sunuş şekli,  konuğa 
yaklaşımları vb. soyut unsurlardır. Bu aşamada, 
modeldeki kişisel ve mesleki çıkarımlar önem 
kazanmaktadır. Hizmetlerde eşzamanl ık, üretim 
ve tüketirnin aynı anda gerçekleştiğini anlatır. İş­
görenle tüketicinin direkt olarak karş ı karş ıya 
gelmeleri işgörenin davranışlarının önemini faz­
lasıyla artırmaktadır. Hizmetlerin heterojen ol­
maları ise i l işkide insan unsurunun makine ve 
teçhizata nazaran daha ön planda olmasını açık­
lar. Modeldeki kişisel ve mesleki çıkarımlardan, 
yüksek çalışma motivasyonu ve yüksek kalitede 
iş performansının gerçekleşmesi bizzat kalitenin 
artırılınasına yönelik en önemli gerekliliktir. Her 
ne kadar hizmetlerin heterojen olmalarından kay­
naklanan bir standart güçlüğünden söz edilse bi­
le, işgörenin iyi motive edilmesi ve yüksek per­
formans göstermesiyle kaliteli bir hizmete ulaşı­
lacağını söylemek iyimserlik olmaz. Hizmetlerin 
stoklananıarnası da satış çabalarının fazla olma­
sını gerektirmektedir. Örneğin, otelde bugün sa­
tılamayan odanın stoklanıp yarın satılabilmesi 
mümkün değildir. İnsanların satın almada geç­
miş tecrübelerinden fazlaca etkilendikleri düşü­
nülürse, modelde açıklanmaya çal ışılan kişisel 
ve mesleki çıkarımlar önem kazanmaktadır. Tü­
ketici tatmini sağlamak için işgören tatminini 
sağlamak bir önşart olmaktadır. Ancak, bu şekil­
de tüketicinin aynı hizmeti tekrar istemesi söz 
konusu olacaktır. 

Konaklama sektörüne genel olarak bakıldığın­
da, işgören devrinin yüksek olması herkes tara­
fından kabul edilmektedir. İşgören devrinin yük­
sekliği, hizmet işletmelerinin insan kaynaklarına 
yatırım yapmaktan kaçınmalarına neden olmak­
tadır. Gerçekte ise, olması gereken bunun tam 
tersidir. İnsan kaynaklarına yapılacak gerçekçi 
yatırımlar uygun iş tasarımlarının ve buna para­
lel olarak gereken eğitimin yapılmasını sağlaya­
caktır. İş özellikleri modelinde, kişisel ve mesle­
ki ç ıkarımlar altında gösterilen düşük devamsız­
l ık ve işgören devri, ancak temel iş boyutlarının 
gerçekçi ve işgöreni tatmin edici şekilde gerçek­
leştirilmesiyle mümkün olabilecektir. 

Hizmet kalitesinin, hizmeti sunan işgörenler 
ve hizmet işletmesinin fiziki çevresi ile tüketici-
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ler arasında meydana gelen iletişim sonucu orta­
ya çıktığı hatırlanırsa, hizmet kalitesi boyutların­
dan işletme imaj ı ve etkileşimin önemi anlaşıla­
caktır. Model, iş görenin yüksek çalı şma motivas­
yonu ve yüksek kalitede iş performansı çıkarım­
larının nedenlerini açıklamaya çalışmıştır. Kuş­
kusuz gerek motivasyontın yüksekliği gerekse iş 
performansının yüksekl iği hizmet kalitesinin bo­
yutlarından işletme imajı ve etkileşim üzerinde 
olumlu bir katkı sağlayacaktır. Aksini düşüne­
rek, düşük motivasyona ve düşük kalitede iş per­
formansına sahip işgörenin hizmet kalitesini dü­
şüreceğini söyleyebiliriz. 

SONUÇ 

Küreselleşen dünyada değişen tüketici istek ve 
ihtiyaçlarının karşılanması amacıyla, hizmet iş­
letmeleri sundukları hizmet kalitesi boyutunda 
birtakım uygulamalara başvurmaktadırlar. Bu 
bağlamda, çal ışma, İ ş  Özellikleri Modeli yardı­
mıyla hizmet kalitesinin artırıl ınasına yönelik 
uygulamalara ışık tutmaktadır. 

İş Özellikleri Modeli 'nin ortaya çıkardığı yük­
sek çalışma motivasyonu, yüksek kalitede iş per­
formansı, yüksek iş tatmini ve düşük devarusız­
l ık ile düşük iş gören devir h ızı, işletmelerin tüke­
ticilere sunacağı hizmet kal itesi boyutunda etkili 
olmaktadır. Bu nedenle, işletmelerin emek yo­
ğun bir sektör olan hizmet sektöründe faaliyet 
göstermeleri , işgörenlerin rolünü ön plana çıkar­
maktadır. İşletmelerde faaliyet gösteren işgören­
lerin yaptıkları işin zenginleştirilmesi ve bunun 
sonucunda gi.içlendiri lmeleri ,  hizmet kalitesi bo­
yutunda ortaya çıkan sorunları da en aza indire­
bilecektir. Ayrıca, İş Özell ikleri Model i ile hiz­
met kalitesinin hem ulusal hem de u luslararası 
yönetim bilimi ve hizmet pazarlaması literatürle­
rinde henüz i lişki lendirilmiş olmaması çalışmayı 
özgün kılmaktadır. 

Notlar: 

( 1 )Hackman ve Oldham tarafından yapılan bu çalış­
ma, pek çok yazar tarafindan eleştiri/miştir. Küni ya­
zarlar, bu konu ile ilgili dahafazla araştırma yapılma­
sın.ı önermişler, kimileri beş temel iş boyutunun tek ba­
şına yeterli olmadığını belirterek, bunun da bir ölçüm 
hatasına sebep olduğunu söylemişlerdir ( / daszak ve 
Drasgow 1987). 
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