Oneri.C.10.8.37.
Ocak 2012.79-87.

HIZMET YONETIMINE YENI BiR BAKIS:
HMK STRATEJIK HIZMET YONETIMI SURECI

Burcak SENTURK

Marmara Universitesi, Bilgi ve Belge Yonetimi Boliimii, Yardimci Dogent DI.

A NEW APPROACH TO STRATEGIC SERVICE
MANAGEMENT: THE PMC STRATEGIC SERVICE
MANAGEMENT PROCESS

Abstract: In the world order in which technology is developing
and changing with a speed that cannot be followed, the
perceptions, expectations and dreams of people are changing
parallel with the technology. The service is the primary sector
which is influenced by this condition. Service is an intangible
element so the necessity of managing service within the
process that service is being objectified comes up. At this
point, lots of management processes about service have been
produced in the literature.

In this study, a strategic service management process which
provides efficient and effective service management and
maximum profit, has been developed. PMC Strategic Service
Management Process took the name of PMC from the initials
of its 3 major processes. These are, Preparation, Modeling and
Culture. It is predicted that the PMC Strategic Service
Management Process, in which service is managed through
three major steps, will provide a new perspective to the service
literature by handling service management with a general and
different approach.

Keywords: Service = Management,
Management
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HIZMET YONETIMINE YENI BIiR BAKIS:
HMK STRATEJIK HIZMET YONETIMI SURECI

Ozet: Teknolojinin takip edilmesi cok zor bir hizla ilerledigi ve
degistigi bir diinya diizeni icerisinde insanlarin algilari,
beklentileri ve hayalleri de teknoloji ile paralel bir sekilde
degismektedir. Bu durumun etkilendigi sektorlerin basinda
hizmet sektorii gelmektedir. Hizmetin somut olmayan bir
unsur oldugu goz oniinde bulunduruldugunda, hizmetin
somutlastiridigr bir ortamda yonetilmesi gerekliligi ortaya
ctkmaktadwr. Bu noktada literatiirde hizmet ile ilgili olarak
bir¢ok yonetim siireci ortaya konulmusgtur.

Bu calisma kapsaminda da hizmetin verimli ve etkin bir
sekilde yonetilmesini saglayacak ve bunun dogal bir sonucu
olarak da maksimum fayday: getirebilecek bir stratejik hizmet
yonetimi siireci olan HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci
gelistivilmigtir. HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci ismini,
siireci  olusturan 3 temel asamamin bag harflerinden
almaktadwr. Bu asamalar, Hazirlik, Modelleme ve Kiiltiir’diir.
HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’nin, hizmet yonetimini
daha genel ve farkhi bir yaklasim ile ele alarak hizmet

literatiiriine  yeni  bir  bakis  acist  getirebilecegi
diigiiniilmektedir.
Anahtar Kelimeler: Hizmet  Yonetimi,  Miisteri, Stratejik

Yonetim

I GIRIS

Yonetim kavrammin 1900’ yillarin bagslarinda
literatiirdeki yerini almasi ile birlikte, kurumlarda bir¢ok
yonetim siireci, teknigi ve/veya modeli kullanilmig ve
siirekli daha iyiye ulasabilmek igin arayis igerisinde
olunmusgtur. Kullanilan birbirinden farkli yonetim siireci,
teknigi ve/veya modelinin temelde tek bir ortak amaci
vardir: Bu amag, fayda oranini maksimum seviyeye
cikartmaktir. Kurumlar bu amacin yaninda, 2l.yy
isletmecilik ve yonetim anlayisi, kurumsal imaj1
gliclendirmek, sosyal ve toplumsal sorumluluk duygusuna
sahip bir kurum olabilmek, 6grenen ve daima yenilik¢i bir
bakis acisina sahip olmak gibi ¢ok farkli yan amaglari da
giitmektedirler.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kurumlar igin
de, 21. yilizy1l isletmecilik ve yonetim anlayisinin getirdigi
amaglara ek olarak, en temel ama¢ yine maksimum
faydadir. Hizmet kurumlari i¢in maksimum faydanin
saglanmasi iki unsurla miimkiin olabilir. Bu unsurlar;

miikemmel hizmet ve taraftar miisteridir (Giinimiiz
hizmet literatiiriinde, ‘“Miikemmel Hizmet” hizmet
kalitesinin, “Taraftar Miisteri” ise memnun miisterinin
yerini almaya baslayan kavramlar olarak karsimiza
¢ikmaktadir). Mitkemmel hizmetin ve bunun bir sonucu
olarak taraftar miisterinin saglanabilmesi  hizmet
unsurunun verimli, etkin ve yetkin bir sekilde yonetimi ile
saglanabilecektir.

Hizmet kavrami, soyut ve 6znel oldugu i¢in hizmet
kurumlarimi  bu noktada daha zorlu bir siire¢
beklemektedir. Ciinkli soyut ve 0znel olan bir unsurun
basarili bir sekilde yonetilmesi de zor olabilmektedir. Bu
baglamda, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren her
kurumun, giiniimiiz rekabet ortaminda ayakta kalabilmesi
ve daha da onemlisi s6z sahibi olabilmesi igin verdigi
hizmetlerin belirli bir program icerisinde yonetilmesi
gerekliligi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Miikemmel hizmet ve taraftar
saglanabilmesi i¢in hizmetin bilimsel

miisterinin
bir program
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kapsaminda yonetilmesi gerekliligine ek olarak, g¢ok
onemli bir nokta da bu bilimsel hizmet yonetim
programinin odak noktasini miisterinin
olusturmasidir. Ciinkii hizmet daha 6nce de belirtildigi
gibi 6znel bir kavramdir. Kurum her ne kadar kaliteli
hizmet sunuyor olsa da nihai olarak en son karar1 miisteri
vermektedir.

Hizmetin miisteri merkezli bilimsel bir program
dahilinde yonetilmesi gerekliligine ek olarak bu tarz bir
programin stratejik olma o6zelligini tasimas1 da diger bir
gereklilik olmalidir. Stratejik olma &zelligi, stratejik
bilincin bir sonucu olarak stratejik diisiinme ve stratejik
yonetimin bir sonucudur. Ozellikle hizmet odakl
uygulamalarda stratejik bir biling ve teknik ile hareket
edilmesi hizmet disindaki diger uygulamalardan daha
onemli bir yere sahiptir.

Yukarida ifade edilen hususlar 1s18inda, bu ¢alisma
kapsaminda, stratejik bir hizmet siireci olan “HMK
Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci” gelistirilmistir ve bu
stire¢ bu ¢aligma kapsaminda anlatilmaktadir.

HMK Stratejik Hizmet Yonetimi literatiire
kazandirilmas1 amaglanan yeni bir hizmet yonetimi
stirecidir. Bu ¢alismada, HMK Stratejik Hizmet Y6netimi
Siireci hakkinda temel bilgiler verilmektedir. Uygulama
stireci ise halihazirda bilgi hizmeti sunan bir arsiv
kurumunda devam etmektedir. Siirecin uygulama
sonuglarinin  ilerleyen zamanlarda gergeklestirilecek
caligmalarda verilmesi planlanmaktadir.

Hizmet ile ilgili genis bir literatiir analizi siireci
sonucunda  gelistirilmistir. Bu literatiir ~ ¢aligmast
sonucunda su sonuca ulasilabilmektedir. “Hizmet
Yonetimi kavraminin otesinde, Stratejik Hizmet Yonetimi
heniiz  literatiivde  ¢ok  fazla  karsilasimayan  bir
kavramdir. Bunun da 6tesinde, “Hizmet Yonetimi”
kavrami hizmet konulu ¢alismalarin az bir béliimiinde
kullanmilmaktadir.” Halbuki hizmet {reten kurumlarin
“Miisteri Merkezli Yonetim Uygulamasi™n1
benimsemeleri ve bu konuya odaklanmalart ¢ok
onemlidir. Bu noktada, daha 6nce de belirtildigi gibi
“Hizmet kurumlarinda uygulanmas: gereken yonetim
siirecinin temelinde iki nokta bulunmalidir. Birinci nokta,
miisteri merkezlilik, ikinci nokta ise stratejik biling,
stratejik diisiince ve sonrasinda da stratejik yonetimdir.
Hizmet kurumlarinda wuygulanmas: gereken hizmet
yonetimi siireci de bu iki noktay1 blinyesinde toplayan ve
verimliligin saglandig1 bir siire¢ yani miisteri merkezli bir
“Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci” olmalidir.” yargisina
varilabilir. Bu yargidan yola ¢ikilarak gelistirilen HMK
Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci ile hizmete ve hizmet
yonetimine farkli ve yeni bir bakis agisi kazandirmak
amaglanmaktadir.
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“HMK Stratejik Hizmet YOnetimi Siireci” ismini,
siireci olusturan 3 temel asamadan almaktadir. Bu
asamalar basliklar halinde;

- Hazirlik,

- Modelleme - Stratejik Bir Hizmet Yonetimi
Modelinin Uygulanmast ve

- Kiiltiir - Hizmet Kiiltiiriinin  Olusmas1  ve
Yerlesmesi seklinde siralanabilir.

Yukarida asamalar1 verilen HMK Stratejik Hizmet
Yonetimi Modeli, ayrica Sekil 1°de de gosterilmektedir.
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Sekil.1 HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci

Sekil.1’de de gorildigi tizere HMK  Stratejik
Hizmet YoOnetimi Siireci, hizmet kavramimi 3 genel
asamada yonetmektedir. Bu noktada model genel bir yol
haritas: olarak da ele alinabilir.

HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’nin en
temel amaci; soyut ve bu nedenle de yonetimi zor olan
hizmeti  somutlagtirarak ~ yonetimini  daha  da
kolaylastirmak ve bunun da &tesinde verimli bir yonetim
stireci sonucunda uygulandigi kuruma maksimum oranda
fayda saglamaktir.

1. KAVRAMSAL ANALIZ

Bu bolimde; HMK Stratejik Hizmet YoOnetimi
Siireci’nin gerektigi gibi anlagilmasini saglamak amaci ile
ilgili kavramlar iizerinde durulmaktadir. Bu kavramlar;
yonetim, miisteri merkezli yonetim anlayisi, strateji ve
stratejik yonetim ve hizmet stratejisi kavramlaridir.

Yonetim Kavrami ve “Miisteri Merkezli Yonetim”
Anlayist

Yonetim genel olarak; “Kurumun, varolug amag ve
hedefleri dogrultusunda, temel kaynaklarinin planlanmasi,
organize edilmesi, koordine edilmesi, yonlendirilmesi ve
kontrol edilmesi g¢abalarimin/aktivitelerinin toplamidir.”
seklinde tanimlanabilir. Bu tanima ek olarak, literatiirde
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yonetim ile ilgili farkli bakis acilart ile yapilmig
tanimlamalardan da asagidaki 6rnekler verilebilir:

e Yonetim, fonksiyon olarak kaynaklarin en etkili
bicimde kullanilmasinin saglanmasi ve/veya bir kurumun
idaresinden sorumlu insanlar toplulugu olarak iki farkli
anlami barindiran bir kavramdir [1].

e Yonetim; Orgiitsel kaynaklarin  planlanmasi,
orgiitlenmesi, yoneltilmesi ve denetimi yoluyla Orgiit
amaglarina etkili ve verimli bir sekilde ulagilmasidir [2].

Literatiir incelendiginde yiizlerce farkli tanim
oldugu goriilen yonetim kavrami, yukarida verilen klasik
tanimlara ek olarak sayilar1 giinden giine artan yeni
yonetim siirecleri ile de karsimiza ¢ikmaktadir. “Modern
Yonetim Yaklagimlari” basligr altinda toplanan bu yeni
yonetim modelleri (Yalin Yonetim, 6 Sigma, Degisim
Miihendisligi, Degisim Yonetimi, Kurumsal Karne
(Balanced Scorecard), Kiyaslama (Benchmarking),
Futuristik Yonetim, Miisteri Odakli Yonetim vb.), her
kurumda, vizyon, misyon, amag, hedef, faaliyet
gosterilen sektorlere ve kurumun yapisina gore belirlenip
uygulanmaktadir.

Yukarida verilen bilgiler 1s18inda; yo6netimin,
biitlin alanlara yayilan ve kullanimi oldukg¢a genis bir
kavram oldugu soOylenebilir. Ciinkii, yonetimin temel
amaci, kurumu amag ve hedeflerine sonrasinda ise misyon
ve vizyonuna ulagtirmaktir. Bu nedenle profesyonel
yaklagim agisindan, karsilagilan her unsuru, yonetim
anlayist ile ele almak ve siireci (uygulamada farklilik
gosterse de) bu dogrultuda olusturmak, hedeflere ulagsma
acisindan etkili bir yontemdir. Ciinkli yonetim; 6zellikle
temel fonksiyonlar1 agisindan (planlamadan kontrole
kadar) belirli bir mantiksal siire¢ ve faaliyetler zincirinden
olugsmaktadir. Bu tiir bir mantiksal siire¢ ve faaliyetler
zinciri uygulamada karsilagilabilecek problemleri ve
eksiklikleri en aza indirgeyeceginden bunlarmn her tiirlii
unsurda uygulanmasi, basartyr yakalamakta onemli bir
kriter olabilmektedir. Bu noktada; hizmet unsurunun da,
yonetim mantigi ile ele alinmasi ve yonetilirken, yonetim
stireci iginde yer alan faaliyetler zincirinin de goz 6niinde
bulundurulmasi yerinde bir uygulamadir. Kisaca; hizmet
kurumlarinda, hizmet, yonetimin temel fonksiyonlarina
(planlamadan kontrole kadar) paralel bir siire¢ dahilinde
yonetilmelidir ve bu siire¢, uygulanan hizmet yonetim
modeline de temel teskil etmelidir.

Hizmet kavrami ve yonetim siireci
bagdastirildiginda; hizmet kurumlarinda uygulanmasi
gereken, modern ve amaca odaklanmis yonetim modeli
ise daha ¢ok “Miisteri Merkezli” olmalidir. Bu noktada,
HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’nin temelini de
“Miisteri Merkezli Yonetim Anlayigt” olusturmaktadir.
Ciinkii hizmeti sunan kurumun, hizmet profesyonellerinin
(6zellikle tasarim, {retim, sunum ve pazarlama
alanlarinda) ve hizmeti sunanlarin goziinde hizmet iiriind,

hizmet silireci, hizmetin sunuldugu ortam ve hizmet
calisanlari ne kadar kusursuz olsa da sonug¢ olarak asil
Oonemli olan misterinin  diisiinceleri, hisleri ve
tutumlaridir.  “Misteri Merkezli Yonetim Anlayis1”,
Ozellikle psikoloji biliminden destek alarak Once
miisterinin hizmet ile ilgili her unsurdan beklentilerini, bu
noktadaki hayallerini belirleme ve sonrasinda da bu
unsurlar hakkindaki diisiincelerini, hislerini ve tutumlarini
analiz etme yani miisterinin i¢ sesini duyma mantig ile
ele alinmalidir.

Strateji ve Stratejik Yonetim Kavramlart

Stratejik Yonetim Siireci dogal olarak yodnetim
mantigint ve fonksiyonlarini igeren bir siiregtir. Bu
nedenle, stratejik yonetim i¢in “Yonetim siirecinin bir
tirtidiir ve/veya alt siirecidir.” de denilebilir.

Klasik yonetim anlayisindan farkli olarak stratejik
yonetim anlayiginin temelinde stratejik biling ve
sonrasinda ise stratejik diisiince yatmaktadir. Stratejik
distinme ise beraberinde strateji(ler) belirlemeyi
getirmektedir.

Strateji, isletmeye istikamet vermek ve rekabet
ustlinligli saglamak maksadiyla, isletme ve c¢evresini
sirekli analiz ederek uyum saglayacak amaglarin
belirlenmesi, faaliyetlerin planlanmasi ve gerekli ara¢ ve
kaynaklarin yeniden diizenlenmesi siirecidir [3].

Yonetim literatiiriinde  strateji,  operasyonel
yonetimin ve igletmenin operasyonlarinin 6tesinde uzun
donemli bir aktivitedir. Bu noktada strateji, “Firsatlardan
en 1iyi sekilde faydalanmak ve gelecekteki basariy1
giivence altina almak amaci ile gerceklestirilen karar alma
stirecleri ve diger uygulamalarin toplamudir.” seklinde
tanimlanmaktadir [4].

Stratejiler, stratejik yOnetim siirecinin temel
girdileridirler. Modern yonetim yaklagim agisiyla stratejik
yonetim;

“Isletmenin  uzun donemde yasamini devam
ettirebilmek, ona siirdiiriilebilir rekabet iistinliigii ve
dolayist ile ortalama kar iizerinde getiri saglayabilmek
amaciyla, eldeki iiretim kaynaklarimin (dogal kaynaklar,
insan  kaynaklar,,  sermaye  altyapr,  hammadde,
bilgi/know-how  v.b.) etkili ve verimli olarak
kullanilmasidir [5]” seklinde tanimlanmaktadir.

Diger bir tanimi ile stratejik yonetim: “Etkili
stratejiler gelistirmeye, uygulamaya ve sonuglarimi
degerlendirerek kontrol etmeye yonelik kararlar ve
faaliyetler biitiiniidiir [3]” seklinde de tanimlanmaktadir.

Strateji kavraminin i¢inde barindirdigr 6zellikleri

nedeni ile iyi bir sekilde yonetilebilmesi, kurumlara
rekabetgi avantajlar saglamaktadir. Bu konuda 6nemli
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caligmalara imza atmig olan 2 yoOnetim gurusu, Robert
Kaplan ve David Norton’un strateji kavramu ile ilgili ¢ok
onemli 2 saptamasi bulunmaktadir. Bu saptamalar strateji
kavraminin anlasilmasi ve yonetilebilmesi acisindan
Onem tagimaktadir.

Kaplan ve Norton’un saptamalarindan ilki sudur

[6]:

Bir stratejinin basariyla yiiriitilmesi igin ii¢
bilesene ihtiya¢ vardir. Bu bilesenler; ¢igir acgan
sonuglar,  stratejinin  tammlanmasi  ve  stratejinin

yonetilmesidir. Cigir agan sonuglarin saglanabilmesi igin
stratejinin tanimlanmasi ve yonetilmesi gerekmektedir.
onemli

Kaplan ve Norton’un yaptigi ikinci

saptama ise sudur [6]:

“Bir kurulusun stratejisi, o sirketin hissedarlari,
miisterileri ve vatandaslari icin nasil deger iiretmeyi
planladigint tamimlar. Eger bir kurulusun gayri maddi
varliklari, degerinin %75 inden fazlasin temsil ediyorsa,
0 sirketin stratejisinin olusturulmasinda ve
uygulanmasinda, gayri maddi varliklarin  harekete
gecirilmesi ve uyumlagtirllmasina deginilmesi
gerekmektedir.”

Kaplan ve Norton’un yaptigi 2 saptama hizmet
stirecine ve hizmet kurumlarina uyarlandiginda: “Hizmet
kurumlarinda stratejilerin belirlendigi ve yonetildigi bir
stratejik yonetim siireci uygulanmalidir ve hizmet
kurumlarimin en degerli varlig1 miisterileri oldugundan,
olusturulan stratejilerin ve stratejik yonetim siirecinin
temelinde miisterilerin bulunmasi gereklidir.” sonucuna
ulasilabilir.

Yukarida  verilen  bilgiler 1s18inda,  hizmet
kurumlarinda uygulanmasi gereken yometim siirecinin
temelinde iki nokta bulunmalidir. Birinci nokta, miisteri
merkezlilik, ikinci nokta ise stratejik biling, stratejik
diigiince ve sonrasinda da stratejik yénetimdir. Hizmet
kurumlarinda wuygulanmasi gereken hizmet yonetimi
siireci de bu iki noktayr biinyesinde toplayan, ve
verimliligin saglandigi stratejik bir stire¢c yani miisteri
merkezli bir “Stratejik Hizmet Yénetimi Siireci”
olmahdr.

Hizmet Stratejisi Kavrami

Hizmet kavrami bir¢cok ¢alismada farkli sekillerde

tanimlanmuistir. Asagida, hizmetin farkli
tanimlamalarindan birkagina yer verilmektedir.
“Hizmet belirli bir zaman araliginda

gergeklestirilen, gerceklesen ve/veya gerceklestirilemeyen
amaglarin sonuglandirilmasidir. Hizmet bir belirli bir
neden i¢in var olan bir olgudur. Hizmet kimi zaman belirli
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bir silire i¢in var olabilir/dayanabilir ya da farkli
nedenlerden dolay1 geciktirilmesi imkansizdir” [7].

“Hizmetler, soyut olan bitiin ekonomik
aktivitelerdir ve hizmeti sunan ile tliketici arasinda bir
etkilesim siireci igerir [8].”

“Hizmet, iiretim ve tiiketimin eszamanli oldugu bir
aktivite ya da siiregtir. Hizmet somut degildir,
depolanamaz veya taginamaz ve somutlastirilmasi icin
miisteriye ihtiyac vardir [9].”

Hizmet stratejisi, klasik strateji kavramina ek
olarak igeriginde hizmet unsurunu barindirmaktadir ve
ayni klasik strateji kavraminda oldugu gibi hizmet
kurumunun vizyon ve misyonunu da desteklemektedir.

Hizmet stratejisinin  olusturulmasi, kurumun
vizyonunun belirlenmesi ile baglamalidir. Stratejik hizmet
vizyonu ise, hedef pazar, hizmet konsepti, operasyonel
strateji ve dagitim sistemi ile ilgili sorularla formiile
edilebilmektedir [10].

Ozellikle  hizmet kurumlar1  i¢in  hizmet
stratejilerinin  temelinde bulunmasi gereken birtakim
prensipler vardir. Bu prensiplerin en dnemlileri 4 genel
baslikta ele alinabilir. Bu bagliklar:

* Miisteri Saplantilari,
* Yiiksek Standart Taahhiidi,
« Hizmet Performansinin Izlenmesi ve

+ Miisteri Ihtiyaglarma Cevap Verilmesi seklinde
siralanabilir [11].

Yukarida  siralanan  unsurlar gdz  Oniinde
bulundurularak dogru belirlenmis hizmet stratejilerinin
olusturulmast ve kurum biinyesinde uygulanmasi
planlanan her tiir “Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’nin,
belirlenen hizmet stratejileri dogrultusunda uygulanmasi
basarinin saglanmasi noktasinda ©Onemli adimlardan

biridir.
Hizmet Yonetimi Kavrami
HMK Stratejik Hizmet YOnetimi Siireci’nin daha

iyi anlasilabilmesi i¢in hizmet yonetimi kavramimin
irdelenmesinde fayda vardir.

Hizmet yonetimi ile ilgili 6nemli ¢aligmalar1 olan
Christian Gronroos, hizmet yonetimini 4 farkli sekilde
tanimlamugtir [12]:

1. Hizmet yo6netimi; misterilerin  kurumun
sunduklarindan sagladiklar1 fayda ve degeri ve buna ek
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olarak, hizmetlerin fiziksel iriinler ile bu fayda ve degere
nasil katki sagladiklarini anlamaktir.

2. Hizmet  yOnetimi; kurumun  (personel,
teknoloji, fiziksel kaynaklar ve miisteriler) faydayi ve
kaliteyi nasil iiretip yayacagin1 anlamaktir.

3. Hizmet yoOnetimi; fayda ve kalitenin
saglanmasi i¢in kurumun nasil gelistirilip yOnetilecegini
anlamaktir.

4. Hizmet yonetimi; kurumu, faydanin ve
kalitenin saglanacagi ve hedeflere ulasilacagi sekilde
igletmektir.

Gronroos’un yaptigt genig ve farkli bakis agilt
tanima ek olarak, Albrecht daha kisa bir tanimi, 1988
yilinda yazdigr “At America’s Service” adli kitabinda:
“Hizmet yonetimi, miisteri tarafindan algilandig: sekliyle,
islerin yiiriitilmesi i¢in hizmetin kalitesini bir numarali
itici giic haline getiren toplu bir orgiitsel yaklagimdir.”
seklinde tanimlamaktadir [13].

Hizmet yonetimine yonelik caligmalarda siirecler
farkli sekillerde olusturulup ele alinmustir. Farkli hizmet
yonetimi siireglerinden drnekler sunlardir:

Gummesson,  hizmet  yonetimi  siirecinin
asamalarini; hizmet tasarimi, hizmetin iicretlendirilmesi,
hizmetin uluslararasilastirilmasi, hizmet kalitesi, hizmet
verimliligi ve tiretkenligi seklinde belirlemistir [14].

Richard F. Gerson ise; hizmet yonetimi siirecinin
asamalarini, “Misteri Hizmet Sistemi” basligi altinda
[15];

1. Genel yonetim taahhiidii,

2. Miisteri analizi,

3. Hizmet Kkalitesi performans: igin standart
gelistirme,
4. Alanlarinda uzman ¢alisanlarin  istihdam

edilmesi ve egitimi,
5. Hizmet kalitesi basarisin1 6diillendirme,
6. Misteriler ile yakin iligki iginde olma ve

7. Sirekli hedefleme

belirlemistir.

iyilesmeyi seklinde

Diger bir ¢aligmada, hizmet yonetimi siireci 5
genel alan ile olusturulmustur. Bu alanlar [16]:

- Agik ve net bir misteri hizmet stratejisinin
olusturulmasi,

- Gerekli yeteneklere sahip dogru hizmet
calisanlarinin istihdamu,

- Agtk ve net bir hizmet dagitim siirecinin
olusturulmasi,

- Siirecin gelistirilmesi anlaminda siirekli gelisme
siirecinin olusturulmasi ve

- Yukaridaki prensiplerin uygulanmasinda kilit rol
oynayacak yonetim siirecinin olusturulmasi, seklinde
stralanabilir.

Hizmet ile ilgili literatiir incelendiginde, yukarida
ornek gosterilen siireglere ek olarak onlarca siiregle
karsilagilmaktadir.  Hizmet  yOnetimi  siireclerinin
asamalar1 birbirinden farkli olmakla birlikte hepsinin
odagimda hizmetin kalitesinin  arttirillarak — miisteri
memnuniyetinin ~ hatta  taraftarliinin = arttirilmast
yatmaktadir. HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci igin
de ayn1 amag gecerlidir.

I1l. HMK STRATEJIK HIiZMET YONETIMi
SURECI

Hizmet, yoOnetim literatiirii igerisinde yiizlerce
hatta binlerce g¢aligmaya konu olmus ¢ok yonlii bir
kavramdir. Bu ¢alismalarin ortak noktasinda ise, dzellikle
hizmet kurumlarina fayda saglayabilecek yoOnetim
stireclerinin ~ ve/veya  tekniklerinin  gelistirilmesi
bulunmaktadir. Bu c¢alisma da literatiirdeki diger
caligmalar ile ayni amaci giitmektedir. Bu baglamda;
HMK  Stratejik  Hizmet  YOnetimi  Siireci’nin
gelistirilmesinin  temelindeki amag¢ daha once de
belirtildigi gibi “Hizmetin, maksimum seviyede fayda
getirmek ve farklihik ve farkindalik yaratarak rekabet
ortaminda avantaj saglamak amaclart dogrultusunda
etkin, yetkin ve verimli bir sekilde yonetilmesidir.”

Yukarida ifade edilen amag¢ 6nderliginde, 3 temel

asama cercevesinde olusturulan HMK Stratejik Hizmet
Yonetimi Siireci Sekil.2’de gosterilmektedir.

Hazirlik

MUSTERI MERKEZLL

PACTIBIHSS ATISL Stratejik Bir Hizmet

Y énetimi Modelinin

HIME Stratejik Uygulanmast

Hizmet ¥ énetimi
Birect

Hizmet Koltirinin
Olusrmasive
Yerlesmesi

Sekil.2 HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci
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HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’nin
asamalari, literatiirdeki diger siireglerle kiyaslandiginda
daha geneldir ve hizmet ile ilgili detayli agamalar siirecin
2. asamas1 olan Stratejik bir Hizmet Y6netimi Modelinin
Uygulanmasi’na dahil edilmistir. Bu nedenle, HMK
Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’nin 6nemli bir 6zelligi

su sekilde agiklanabilir: “Siireg¢, icerisinde stratejik
ozelligi  olan  bir  hizmet  ydnetimi  modelini
barimdirdigindan  mutlaka bu tarz  bir modelle
uygulanmaldwr. Aksi  takdirde siirecin islemesi ve

i)

amacina ulasmasi ¢ok zor olacaktir.

HMK  Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’nin
asamalar1 gelistirilirken, Stratejik Yonetim ve Klasik
Yonetim siirecleri goéz Oniinde bulundurulmugtur. Bu
noktada, siirecin agamalarmin iki yOnetim siireci ile
iliskisi ve/veya paralelligi Sekil.3’de gosterilmektedir.

HMEK STRATEIK
KLASIK YONETIM HIZMETYONETIMI STRATEJIK YONETIM
SURECH L)

Planlama ﬁ ﬁ
Organize Etme [ Lzt {

Stratejilerin
Belitlenm esi
Yiritme fliatiikBiHizm Stratejilerin
KoordineEtme Yonenmeo Uygulanmast
Uygulanmast ¥
| Hizm et Kiilt B
Stratejilerin
Kontrol ¢> Olugm as:r‘:nﬁ Degerlen il o5
Yetlegmesi

Sekil.3 HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci ve Diger
Yonetim Siirecleri

HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’nin temel
asamalari su sekilde agiklanabilir:

Hazirlik Asamast

HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’nin ilk
asamasi olan “Hazirlik” asamasinda, &zellikle siirecin
uygulanacagi kurum ile ilgili bilgiler toplanmalidir. Bir
acidan “Sistematik Ogrenme Siireci” olarak da ele
alinabilecek bu siirecin temel amaci, bir sonraki asama
olan “Stratejik Bir Hizmet Yonetimi Modelinin
Uygulanmas1” agamasi i¢in girdi niteligindeki verilerin
toplanmasidir. Bu veriler, kurum igin stratejik hizmet
yonetimi modelinin ne derece uygun ve uygulanabilir
oldugu ve hangi noktalarda uyarlama (degisiklik)
yapilmasi gerektigini belirlemek i¢in Onemlidir. Bu
noktada, HMK Stratejik Hizmet YOnetimi Siireci’nin
“Hazirlik Asamas1” bir anlamda stratejik hizmet yonetimi
modelinin incelenme, analiz edilme siireci olarak da ele
almabilir. Bunun yaninda, bu asamada HMK Stratejik
Hizmet Yonetimi Siireci ve uygulanacak stratejik hizmet
yonetimi modelinin prensipleri ve ayrica, siireg ve modele
yonelik yol haritasi da bu asamada olusturulmalidir.
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Siirecin Hazirllk agsamasinin temel adimlart Sekil.4’de
gosterilmektedir.

nedenlerini belirleme
Kurum hakkmda genel bilgi toplama |
/
Modelin gon halini almasi |

Genel bir yol haritasmm olugturulmasi

Stratejik hizmet yonetimi modelini uygulama ‘

Sekil.4 HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci — Hazirhk

Asamasi

Stratejik bir hizmet yonetimi modeli igin gerekli
altyapt hazirliklart  gergeklestirildikten sonra HMK
Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci kapsaminda modelin
uygulanmasi asamasina gegilmelidir.
Yonetimi Modelinin

Stratejik Bir Hizmet

Uygulanmast Asamasi

HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’nin 2.
asamasi olan “Stratejik Bir Hizmet Yonetimi Modelinin
Uygulanmas1”, siirecin en 6nemli ve en ¢ok zaman alan
asamasidir. Kurumlar bu asamada (eger daha once
uygulanmiyorsa) yeni bir “Stratejik Hizmet YOnetimi
Modeli ” gelistirmelidirler ya da var olan bir modeli kendi
stireglerine uyarlamalhdirlar.

Literatiir incelendiginde hizmet siirecini genel
olarak biitin asamalar1 ile ele alan g¢ok fazla model
bulunmadigr gorilmektedir. Bunun yaninda, mevcut
modeller ise genellikle hizmet siirecinin  belirli
asamalarina yoneliktir. Hizmet ile ilgili modellerin
oncelikle hizmet kalitesi modelleri olarak gelistirildigi
goriilmektedir. Hizmet ile ilgili modellerin diger bir grubu
da “Yeni Hizmet Gelistirme Modelleri” olarak
gelistirilmistir. Yeni hizmet gelistirme modelleri de daha
once belirtildigi gibi hizmet siirecinin, yeni bir hizmetin
gelistirilmesi agamasini ele almaktadir. Hizmet kalitesinin
Olciilmesi, hizmet pazarlamasi v.b. unsurlar bu
modellerde eksik kalmaktadir. Bu baglamda siirecin bu
asamasinda uyarlanacak ve/veya gelistirilecek model i¢in
karar verilirken modelin hizmet kavramini genis bir
cergevede ele almasi ve yoOnetmesi unsuruna dikkat
edilmelidir.

Yukarida ifade edilen gereklilige ek olarak, HMK
Stratejik  Hizmet  Yonetimi  Siireci  kapsaminda
olusturulacak ve/veya uyarlanacak biitiin hizmet yonetim
modelleri i¢in ozellikle dikkat edilmesi gereken birkag
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nokta bulunmaktadir. Bu noktalar, genel bagliklar halinde
su sekilde siralanabilir:

- Oncelikle modelin her asamasi, hem klasik
yonetim mantig1 (planlamadan kontrole kadar biitiin
fonksiyonlar1 iceren siireg) hem de stratejik ydnetim
mantif1 (stratejilerin  belirlenmesi, uygulanmasi ve
degerlendirilmesi) seklinde de ele alinmalidir. Bu
uygulama ile modelin agamalarmin birbirleri ile iligkileri
daha Kkolay kurulabilecek ve kontrol edilmesi de
kolaylasacaktir.

- Model, mutlaka bir “Analiz” asamasi ile
baslamalidir ve bu analiz siireci stratejik olma 6zelligini
tagimalidir. Bu stratejik analiz siireci, kuruma ve
miisteriye yonelik ayr1 ayr1 uygulanmalidir.

- Modeli uygulayacak ve takibini yapacak
alanlarinda profesyonel kisilerden olusan bir ekip
bulunmalidir ve ekip iiyelerinin is tanimlart ve gorev
dagilimlar dikkatli ve detayli bir sekilde yapilmalidir.

- Model, kuruma 6zel olusturulmayip var olan bir
model uyarlaniyor ise, uyarlama asamasinda kurumun
faaliyet gosterdigi sektdr basta olmak iizere, kurumun
yapisi, kaynaklari, politikasi, miisteri profili gibi faktorler
g0z Oniinde bulundurulmalidir.

- Model igerisinde mutlaka “Ol¢iim” ve “Izleme-
Degerlendirme” mekanizmalari bulunmalidir.

- Olgiim ve izleme-degerlendirme siireclerine ek
olarak; modelin uygulanmasinin miisteriye, kuruma ve
topluma sagladigi katma degerin de ortaya konuldugu bir
siire¢ bulunmalidir.

- En stratejik 6neme sahip unsurlardan biri olarak,
Kurumsal Bilgi/Belge Yonetimi Siireci modelin her
asamasinin ilk temel yapi tasi olarak olusturulmali ve
uygulanmalidir.

- Modele ek olarak modelin performansini 6lgen
bir 6l¢iim mekanizmasi olusturulmali ve uygulanmalidir.

Yukarida ifade edilen gerekliliklere ek olarak
HMK  Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci kapsaminda
uygulanmasi diisiiniilen hizmet modelinin en stratejik
unsuru  “Miisteri” olmalidir. Gelistirilecek ve/veya
uyarlanacak hizmet modelinin asamalari, miisterinin
ihtiyaglari, beklentileri ve bunlarin da Gtesinde hayalleri
dogrultusunda sekillendirilmelidir.

Hizmet Kiiltiiriiniin  Olusmast ve Yerlesmesi
Asamasi

HMK Stratejik Hizmet YOnetimi Siireci’nin bir
onceki asamasi ile kurum icerisinde uygulanan stratejik

bir hizmet yOnetimi modeli sayesinde, kurumlar;
miisterilerini, sundugu ve sunmasi gereken hizmetleri
kisaca miigteri ve hizmete yonelik her tiirli detayl bilgiyi
elde etmis ve islemis olmaktadir. Bundan sonraki asama
ise kurum igerisinde Ozellikle hizmet sundugu sektore
yonelik olarak, hizmet kiiltiiriiniin olusmas: ve zamanla
bu kiiltiiriin yerlesmesidir.

Hizmet Kkiiltiiriiniin  olusmas1  ve yerlesmesi
asamasi, HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci
kapsaminda 3 temel asamada ele almabilir. Bu ii¢ temel
asama asagidaki sekilde gosterilmektedir.

Hizmet mitkemmellik normlari ‘
Hizmet kiiltiiriiniin olugmasi ‘

[

7

Hizmet kiiltiiriiniin yerlegmesi

Sekil.5 HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci — Hizmet
Kiiltiiriiniin Olusmasi ve Yerlesmesi Asamasi

Ik asamada, uygulanan stratejik hizmet ydnetimi
modelinden edinilen bilgiler esas alinarak, hizmeti iireten
ve/veya sunan kuruma yol gdsterecek “Hizmet
Miikemmellik Normlari” belirlenmektedir.

Hizmet Miikemmellik Normu, stratejik hizmet
yonetimi modeli sonucunda her hizmet siireci, Uriinii,
hizmetin sunuldugu ortam ve hizmet ¢alisan1 igin
netlesmis, nihai mikemmellik kriteridir.  Hizmet
Mikkemmellik Normlari, Stratejik Hizmet Yonetimi
Modeli gbéz Oniinde bulunduruldugunda, hizmetlerin
tiirleri esas alinarak, makro seviyeden mikro seviyeye her
hizmet tiirii i¢in mikemmellik kriterlerini i¢ermelidir.
Hizmet mikemmellik normlar, 6zellikle hizmet
mitkemmelliginin saglanmasi i¢in hizmet kurumuna ve
calisanlarina yol gosterici niteliktedir ve uygulanan
modelin birer ¢iktisi olarak ele alinmalidir. Ciinkii; kurum
icerisinde sunulan her tiirdeki ve agamadaki hizmetler icin
hem uzmanlar hem de miigteriler tarafindan miikemmellik
kriterleri belirlenmektedir.

Kurum igerisinde hizmet miikkemmellik normlari
netlestirildikten sonra, hizmet kiiltiirii olusmakta ve
zamanla kurum igerisinde yerlesmektedir.

Bu noktada en stratejik unsur sudur: HMK
Stratejik Hizmet YOnetimi Siireci’nin 2. asamasi olan
Stratejik Bir Hizmet Yonetimi Modelinin Uygulanmasi,
ne kadar bagarili bir sekilde gerceklesirse, siirecin 3.
asamasi olan Hizmet Kiiltliriinliin Olugmas1 ve Yerlesmesi
de bir o kadar basaril1 gerceklesecektir.
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HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’nin 3
temel asamasina ek olarak siirecin basarisi i¢in gerekli
olan bir takim unsurlar bulunmaktadir. Bu unsurlar,
“HMK Stratejik Hizmet Yionetimi Siireci’nin Basari
Faktorleri “ baglig altinda:

- Siirecin  her asamasinda ve her unsurunda
maksimum kalitenin hedeflenmesi,

- “Hatasiz Hizmet Anlayis1”nin benimsenmesi,
- Hizmet yonetimi politikasinin olusturulmasi,
- Siirecin bir plan dahilinde gelistirilmesi,

- Adimlarin agik ve net oldugu bir hizmet
modelinin olusturulmasi,

- Siirecin yoniinii miisterilerin belirlemesi (Detayli
bir miisteri ihtiyag¢/beklenti/psikografik analiz yapilmast),

- Kaliteli ve kesintisiz bir
olusturulmasi,

iletisim  aginin

- Etkin ve yetkin bir bilgi/belge yonetimi siirecinin
ve dokiimantasyon aginin kurulmasi,
- Kaynak yonetiminin iyi yapilmasi,

- Alaninda profesyonel bir
kurulmasi ve

calisgma ekibinin

- Kapsamli bir piyasa arastirmasi yapilmasi ve
siirecin  girdisini 6zellikle bu arastirma sonuglarinin
olusturmasi seklinde siralanabilir.

IV. GENEL DEGERLENDIiRME ve SONUC

Calismanin Giris boliimiinde de belirtildigi gibi
HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci gelistirilirken
hizmet unsuruna farkli ve yeni bir bakis acisinin
kazandirilmasi amaglanmistir.

HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’nin
uygulandigt kuruma birden ¢ok fayda saglayacagi
ongoriilmektedir. Clinkii siire¢ hizmetin mantikli bir yol
haritas1 igerisinde yonetimini gerektirmektedir. Bunun da
Otesinde stireg, stratejik bir hizmet yonetim modeli
icermektedir. Bu baglamda, HMK Stratejik Hizmet
Yonetimi Siireci’nin  Ongoriilen faydalari, “HMK
Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci Fayda Zinciri” baslig
altinda;

- Etkililik / Verimlilik,

- Etkinlik,
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- Yetkinlik,

- Hizmet Milkemmelligi,

- Taraftar musteri,

- Markalasmak,

- Rekabet Ustiinliigii,

- Miisteri Goziinde Vazgecilmez Hale Gelmek ve
- Maksimum Fayda, seklinde siralanabilir.

Soyut, elle tutulamayan, gozle goriilemeyen her
unsurun  yoOnetilmesi ve  bunun da  Gtesinde
degerlendirilmesi ¢ok zordur. Hizmet bu tiir olgularin
basinda gelmektedir. Bunun yaninda, hizmet ile ilgili
olumlu ve/veya olumsuz karar1 verecek olan da
misteridir. Hizmet her ne kadar genel kabul gérmiis ve
lizerinde ciddi bir sekilde c¢alisilmig bir siireg igerisinde
yonetiliyor olsa da son karar1 miisteri vermektedir. Bu
durum hizmet siire¢lerinin degismez bir gercegidir.

HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’nin genel
asamalarinin odaginda miisteri bulunmaktadir. Misterinin
sesi ve hayalleri siirecin akigina yon veren Oncelikli
etkendir. Bu, HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci’ni
diger siireglerden ayiran 6nemli bir 6zelliktir.

Sonug olarak; hizmet kavrami i¢in degismemesi ve
her zaman g6z Oniinde bulundurulmasi gereken nokta;
hizmetin gelecegine miisterinin karar vermesi ve hizmetin
geleceginin  mutlaka o6nceden planlanan bir siireg
dogrultusunda  yonetilmesi  gerekliligidir. ~ George
Eberhard’in da dedigi gibi:

“Is hayatindaki can alici nokta hizmet etmek icin
beslenen diirtist duygudur. Ticaret bilindigi gibi hizmet
bilimidir. En iyi hizmet veren en ¢ok kdr edendir.”

CONCLUSION

This study aims to develop a new and different
point of view to the service by the PMC Strategic Service
Management Process as mentioned in the Introduction.

It is predicted that the PMC Strategic Service
Management Process will provide lots of profits to the
organisation because the process requires the management
of service in a sensible road map. More over, this process
involves a strategic service management model. In this
context, the predicted profits can be expressed under the
“PMC Strategic Service Management Process Profit
Chain” as:

- Productivity,
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- Efficiency,

- Competency,

- Excellence in service,

- Delightful customer,

- Branding,

- Competitive Advantage,

- To be indispensible for the customer and
- Maximum profit.

It is very hard to manage and more over to
evaluate the elements which are intangible. Service is at
the head of these elements. Besides, the customer is the
one to decide on the service whether it is good or bad.
However the service is being managed in a professional
process customer makes the final decision. This is the
stubborn fact about the service processes.

Customer is at the center of the PMC Strategic
Service Management Process. The voice and dream of the
customer directs the process and this is an important
feature of the PMC Strategic Service Management
Process.

In conclusion, for the service concept the never
changing factor that should be taken into account is that
the future of service should be guided by the customer
and planned in advanced and managed within a process.

As Goerge Eberhard said:

“The crucial factor for providing service in
business is the harboured emotion of honesty. As it is
known trade is the science of service. One who provides
the best service makes the most profit.”
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