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Oz: Bu calismanin amaci, bankacilik sektoriinde hizmet odakliligin
calisanlarin tutumlar1 ile finansal performansa etkilerini incelemektir. Bu
baglamda ¢aligmada, drgiitsel hizmet odaklilik ile calisanlarin orgiitsel bagliligs,
orgiitsel vatandashk davranigi, takim ruhu, ¢alisan memnuniyeti ve finansal
performans arasindaki iligkilerin arastirilmasi amaglanmigtir. Bu amaca yonelik
olarak 9 hipotez igeren bir kavramsal arastirma modeli olusturulmustur.
Olusturulan hipotezler, literatiirden elde edilen 6l¢lim araglarindan olusan anket
formu araciligiyla Tirkiye’nin g¢esitli illerinde faaliyet goésteren bankalarin
calisan ve yoneticileriyle bire bir goriigme yapilarak elde edilen veriler
kullanilarak yapisal esitlik modeli ile test edilmistir. Gergeklestirilen istatistiksel
analizler sonucunda hizmet odakliligin s6z konusu degiskenlerin timii ile
pozitif iligkili oldugu goriilmektedir. Buna karsin sadece orgiitsel vatandaslik
davraniginin finansal performans ile pozitif iliskili oldugu gézlenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet odaklilik, orgiitsel baglilik, takim ruhu, is
tatmini, orgiitsel vatandaslik davranisi.

THE EFFECTS OF SERVICE ORIENTATION ON EMPLOYEE’
ATTITUDES AND BEHAVIOURS

Abstract: The aim of this study is to give an insight into the effects of
organizational service orientation on service employees’ attitudes and
behaviours and financial performance. In this context, the study aim to explore
relationships between organizational service orientation and employees’
organizational commitment, team spirit, job satisfaction, organizational
citizenship behaviour, and financial performance. To the end, a conceptual
research model including nine hypotheses is developed based on the literature
review. Hypothesis developed are tested by structural equation modelling with
the data collected from a sample of managers and employees of banks operating
in different cities of Turkey via a structured questionnaire derived from the
literature. Results reveal that service orientation is positively related with all
other variables. However, only organizational citizenship behaviour is positively
related with financial performance.
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l. Giris

Hizmet endiistrileri diinya ¢apinda ekonomik ve sosyal gelismeye
onemli katkilar saglamaktadir ve gelismekte olan pazarlarda da hizmet
sektoriinde onemli gelismeler ortaya ¢ikmaktadir (Hoang vd., 2010). Gelismis
ekonomilerin ¢ogu hizmetlere odaklanmistir ve hizmet sektorii gayri safi milli
gelirin %70’ini  olusturmaktadir (Ostrom vd,. 2010). Tirkiye’de de 2012
verilerine gore hizmet endiistrisi gayri safi milli gelirin %70’ini olusturmaktadir
(TOBB, 2012). Lytle, Hom ve Mokwa’ya (1998: 456) gore bilim adamlar1 ve
isletme uzmanlar1 artan bir sekilde oOrgiitsel hizmet odaklilik kavrami ile
ilgilenir hale gelmislerdir. Hizmet odaklilik bir isletmenin rakiplerinden
farklilasmak i¢in verdigi stratejik bir yanittir ve rekabetle basa ¢ikmasini
saglamaktadir (Lee vd., 1999: 59). Firmalar rekabet¢i avantaji, miisterilerin
isteklerini kesfederek ve onlara iistiin hizmet saglayarak basarabilirler (Lee vd.,
1999: 59). Hizmet odaklilik hizmet iistiinliigiiniin saglanmasina yol agan énemli
bir stratejik tercihtir. Hizmet odakli organizasyonlar {istiin miisteri degeri,
misteri tatmini, rekabet¢i avantaj, biiyiime ve karlilik yaratmak amaciyla,
hizmet istiinliigiinii stratejik bir Oncelik olarak gérmeli, hizmet sunma
uygulamalar1 ve siireclerini o6diillendirmeli, bu durumlar1 planlamali ve bu
durumlara odaklanmalidir (Lytle ve Timmerman, 2006: 136). Hizmet odaklilig:
orgiitsel diizeyde incelemek dnemlidir.

II. Kavramsal Cerceve
A. Hizmet Odaklilik

“Hizmetler’’ terimi pazarlamada genelde bir ekonomik diisiince olarak
Adam Smith’in  “Uluslarin  Zenginligi’’¢alismasinda ge¢mektedir. Ana
belirleyicisi ticarette ihra¢ edilebilen somut firiinleri yaratan faaliyetler olarak
tanimlanan ulusal verimliliktir (Vargo ve Lusch, 2008: 2). Hizmetin kavramini
Edvarsson ve arkadaslar1 faaliyetler, eylemler ya da siiregler ve tekrarlar olarak
tanimlamislardir (Edvarsson vd., 2005: 108). Hill (1977: 318) miisterinin
sahipliginde bir seyin ya da bir kisinin durumundaki degisimler olarak hizmeti
tanimlamustir. Vargo ve Lusch (2004: 2) hizmetleri 6zellestirilmis yetenekler ve
bir kiginin digerinin yararmma olusturdugu siire¢ler ve performanslar olarak
tanimlamislardir.

Yonetim, pazarlama ve psikoloji alaninda ¢alisan arastirmacilar orgiitsel
rekabetciligi arttirmak i¢in hizmet odakliliga yogun bir ilgi gostermektedir
(Teng ve Barrows, 2009: 1414). Orgiit ikliminin bir boyutu olarak hizmet
odaklilik c¢alisma yerinde istiin hizmeti O6diillendirecek hizmet olaylari,
uygulamalar1 ve prosediirleri olarak tanimlanmaktadir (Lytle, Hom ve Mokwa,
1998: 457). Lytle ve digerleri (1998: 459) orgiitsel hizmet odakliligs;
miikemmel hizmet yaratan ve sunan davraniglari desteklemek ve ddiillendirmek
icin orgiit politikalariin, uygulamalarinin ve iglemlerinin Orgiit ¢apinda
benimsenmesi olarak tanimlamislardir. Hizmet odaklilik, genel olarak iistiin
hizmetin sunulmasim saglayan kisilik 0Ozelligini ele alan oOrgiitsel bir
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yaklagimdir. Dienhart ve digerleri (1992), hizmet odakliligi yiiksek kalitede
hizmet sunumu i¢in calisanlarin faaliyetlerini ve o&diilleri ortaya koyan bir
kiiltiriin yaratilmasinda orgiitsel karakteristiklerin temel bir unsuru olarak
tanmimlamiglardir. Yoon ve digerleri (2007) de, hizmet odaklilig1 {istiin hizmetin
sunumu ve yaratilmasi i¢in deger ortaya koyacak calisanlarin tutum ve
davranislar olarak tanimlamiglardir. Hizmet odakli ¢alisanlar; yardimei, nazik,
saygili ve igbirlik¢i bir kisilik sergilerler (Yoon vd., 2007). Calisanlar kaliteli
hizmet sunduklarinda ve o&diillendirildiklerinde, orgiit iklimi daha giicli
olacaktir (Schneider vd., 1998: 151).

B. Orgiitsel Baghlik

Orgiitsel baglilik, calisan ile orgiit arasinda agikca belirlenmis bir
psikolojik  sozlesmedir. Orgiitsel baglilik, kisilerin  orgiit degerlerini
icsellestirme ve Orgiitsel bakis agisina uyum gosterme derecesidir (O’Reilly ve
Chatman, 1986: 493). Buchanan (1974: 533) baghlhk kavramini,
“organizasyonda kalmak icin ¢aba gosterilmesi ve bu yonde giiglii bir istek
duyulmasi1 ve organizasyona aidiyet hissedilmesi, organizasyonun baslica amag
ve degerlerini kabul edilmesi” olarak tanimlamigtir. Sheldon (1971: 144),
bagliligi, ‘“organizasyonun pozitif olarak degerlendirilmesi ve amaglar
dogrultusunda c¢aligmaya niyet edilmesi” olarak tanimlarken, Lee (1971: 214)
orgiitsel baglilikla iligkili olan bir kavram olan orgiitsel 6zdeslesmeyi, ait olma
ya da baglilik derecesi olarak tanimlamugtir.

C. Orgiitsel Vatandaslik Davranist

Orgiitsel vatandashik davranisi, bazi kaynaklarda prososyal orgiitsel
davranis, orgiitsel kendiligindenlik olarak ele almmistir (Van Dyne, Graham ve
Dienesch, 1994: 765). Orgiitsel vatandashik davrams: orgiit faaliyetlerinin etkili
bir sekilde yiiriitilmesine imkan tanimaktadir (Podsakoff, Ahearne ve
MacKenzie, 1997: 262). Orgiitsel vatandaslik davranisi orgiitiin etkinligine
katkida bulunacak goniilli davraniglardan olusmaktadir (Koksal, 2012: 68).
Orgiitsel ~ vatandaslik davramisi, bir gorevin istiine ¢ikma olarak
kavramlastirilabilir (Bolino ve Turnley, 2003: 60). Orgiitsel vatandaslik
davranisi, calisanin Orglite ya da ¢alisma grubuna goniilli katilimini ifade
etmektedir (Podsakoff vd., 1996). Orgiitsel vatandaslik davramsi, calisma
iligkilerini, koordinasyonunu ve isbirligini kolaylagtirmaktadir (Bateman ve
Organ, 1983: 588) ve sosyal olarak arzu edilir bir davranis olarak kabul
edilmektedir (Smith vd., 1983).

D. Takim Ruhu

Takim ruhu kavrami ilk olarak askerlikte ortaya ¢ikmistir. Takim ruhu
dayanigma anlamina gelmektedir. Hevesli bir sekilde iiyelik ya da performans
hakkinda duygularin, inanglarin ve degerlerin paylasilmasi ve genel bir amaci
gerceklestirmek i¢in ¢ok giiglii bir istek duyulmasidir. Calisma grubu diizeyinde
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takim ruhu aym boliimdeki bireylerin istekli bir sekilde degerleri ve amaglar
paylagmalari durumunda olusmaktadir (Boyt, Lusch ve Schular, 1997: 21).
Calisanlarin takim ruhu ya da birlik ruhu hizmet kalitesinin saglanmasinda
onemli bir unsurdur. Bu durum insanlar arasindaki baglantiy1 destek vererek
daha yogun hissetmeyi saglamaktadir ve hizmet kalitesi aragtirmalarinda takim
caligsmasinin yapisina benzemektedir. Calisanlarin hizmet kalitesi algilamalarini
etkilemektedir ve calisanlarin baglhilig: kalitenin 6nemli bir belirleyicisi haline
gelmektedir (Siddiqi ve Sahaf, 2009: 139).

E. Calisan Memnuniyeti

Is tatmini, isyerinde kisisel beklentilerin nasil karsilandig: ile ilgili
bireysel bir tutumu ifade etmektedir (Coomber ve Barriball, 2007: 299). Is
tatmini, bir objeye, ise kars1 gosterilen genel bir tutumdur (Oshagbemi ,2000:
88). Locke (1976) , is tatminini “bir kiginin i3 deneyimlerinin
degerlendirilmesiyle olusan bir hosnutluk ya da pozitif duygusal durum” olarak
tanmimlamigtir. Bu nedenle is tatmini “bir bireyin belli bir igine kars1 gosterdigi
pozitif duygusal reaksiyonlar “ olarak degerlendirilebilir. Bir ise kars1 gdsterilen
duygusal bir reaksiyon olan is tatmini, kisinin arzu ettigi ve katildig1 sonuglarla
kargilagtirmasidir (Oshagbemi ,2000: 88). Genel olarak is tatmini, calisan
bireyin yaptifi isi, is c¢evresini ve is yerindeki c¢alisma kosullarin
degerlendirmesi sonucu olusan duygusal bir tepki olarak tanimlanabilir. Is
tatmini, kisilerin basarili, mutlu ve iretken olabilmelerinin 6nemli
gereklerinden biridir. Is tatmininde yas, cinsiyet, egitim diizeyi gibi kisisel
Ozelliklerin yani sira yapilan igin igerigi, iicret, yonetim politikasi, ¢aligma
kosullar1 gibi orgiitsel ve ¢evresel etkenlerin rolii belirtilmektedir (Kuzulugil,
2012: 130; Lu, While ve Barriball , 2005: 212).

F. Finansal Performans

Performans, bir organizasyon ya da birimin amaglarinin basarilma
derecesi olarak tanimlanabilir (Matovic, 2002: 49). Performans kavrami
niteliksel performans ve niceliksel performans olmak iizere iki sekilde
degerlendirilebilir. Niteliksel performans, orgiitiin i¢ gevresindeki kiiltiir, ortam,
insan kaynaklar1 ve soyut ciktilarla ilgili olup ¢alisan memnuniyeti, miisteri
memnuniyeti, kalite ve yenilik performansi gibi kriterleri kapsamaktadir.
Niceliksel performans ise, kismen niteliksel faktorlerin etkisinde olusan ve daha
ziyade pazarlama ve finansal yonetim basarisina dayali olan ciro artisi, pazar
pay1 artist ve karlilik artisi gibi kriterleri kapsamaktadir (Alpkan vd., 2005:
176).

Finansal performans da, ampirik strateji arastirmalarinda baskin bir
model olmustur. Tipik olarak bu yaklagim; satislarda biiyiime, karlilik
(yatinmlarm geri doniisii, varliklarin geri doniisii, satislarin geri doniisii) gibi
kavramlari ifade etmektedir (Venkatraman ve Ramanujam, 1986: 803).
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II. Calismanmin Hipotezleri

Calismada, yapilan literatiir taramasina bagh olarak asagidaki hipotezler
gelistirilmistir;

H1: Hizmet odaklilik orgiitsel baglilik ile pozitif iliskilidir.

H2: Hizmet odaklilik 6rgiitsel vatandaslik davranisi ile pozitif iligkilidir.

H3: Hizmet odaklilik takim ruhu ile pozitif iliskilidir.

H4: Hizmet odaklilik i tatmini ile pozitif iligkilidir.

HS5: Orgiitsel baglilik finansal performans ile pozitif iliskilidir.

Hé6: Orgiitsel vatandaslik davranisi finansal performans ile pozitif
iligkilidir.

H7: Takim ruhu finansal performans ile pozitif iliskilidir.

HS8: Calisan memnuniyeti finansal performans ile pozitif iligkilidir.

H9: Hizmet odaklilik finansal performans ile pozitif iligkilidir.

) IV. Yontem
A. Anakiitle ve Orneklem
Bu c¢alismada Tiirkiye capinda faaliyet gosteren kamu sermayeli, 6zel

sermayeli ve yabanci sermayeli mevduat bankalar1 arastirmanin ana kiitlesi
olarak belirlenmistir. Bankalar Birliginin 2012 verilerine gore bu bankalarda
calisan sayist 179.481 kisidir. Dolayisiyla calismanin ana kiitlesini 179.481
caligsan olusturmaktadir. Aragtirma kapsaminda ana kiitleyi temsil eden banka
yonetici ve galisanlarina toplam 1100 anket dagitilmis ve toplam 114 ayr
noktada bulunan farkli subelerden 690 anket geri doniisii elde edilmistir.
Dolayisiyla aragtirmanin  O6rneklemini 690 banka calisan ve yOneticisi
olusturmaktadir. Orneklem hacminin belirlenmesinde asagida belirtilen
basit tesadiifi 6rnekleme yontemi formiili kullanilmistir (Yazicioglu ve
Erdogan 2004: 48):

n=t%.p.q/d?

Bu formiilde;

n: Ornek hacmini,

p: Olayin ger¢eklesme olasiligin,

q: Olaym gerceklesmeme olasiligini,

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t-tablosunda bulunan teorik
degeri ve

d: Olayin olus sikligina gore kabul edilen = 6rnekleme hatasini
gostermektedir.

Bundan dolay1 6rneklem hacmi;

p=0.5 ve g=0.5 ise n=(1.96)*x(0.5)x(0.5)/(0.05)>=384 olarak
hesaplanmustir.
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Tablo 1. Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri

CINSIYET Siklik Yiizde (%)
Kadin 302 43,7
Erkek 388 56,3

TOPLAM 690 100

EGITIM DURUMU Siklik Yiizde (%)
Lise 25 3,62
Onlisans 85 12,3
Lisans 507 73,4
Lisanstistii 73 10,6

TOPLAM 690 100

CALISTIGI POZISYON Siklik Yiizde (%)
Sube Miidiirii 30 4,35
Miidir Yardimeisi ve YoOnetmen 91 13,2
Yetkili 200 28,9
Miisteri iliskileri Yoneticisi 170 24,6
Gise Elemant 165 23,9
Diger 34 4,9

TOPLAM 690 100

FIRMADAKI CALISMA SURESI Siklik Yiizde (%)
1-5 263 38,2
6-10 247 35,8
11-15 140 20,3
16-20 30 0,2
21 ve listii 10 15

TOPLAM 690 100

B. Ol¢ekler

Calismada s6z konusu degiskenleri dlgmek i¢in literatiirden elde edilen
Olgekler kullanilmigtir. Hizmet odakliligi 6lgmek igin Lytle vd. (1998)
tarafindan gelistirilen 6lgek kullamlmistir. Olgek 4 ana boyut altinda yer alan 10
alt boyutta toplam 35 soru igermektedir. Arastirmada calisanlarin Orgiitsel
baglilik seviyelerini Olgmek i¢in Yavas ve digerleri (2010) tarafindan
gelistirilmis  bulunan “Orgiitsel Baglihik Olgegi” sorular1 kullanilmugtir.
Kullanilan 6lgek 6 sorudan olusmaktadir. Orgiitsel vatandashg dlgmek igin
Ellinger ve digerleri (2013) tarafindan gelistirilmis bulunan 6 soruluk “Orgiitsel
Vatandaslik Olcegi” kullanilmistir. Arastirmada ¢alisanlarin orgiitteki takim
ruhuna iliskin algilamalarin1 6lgmek icin Lytle ve Timmerman’in (2006)
calismasinda yer alan 6 soruluk “Takim Ruhu Olgegi” sorular1 kullanilmustir.
Caliganlarin is tatmini diizeylerini 6l¢gmek i¢in Lee (2004) tarafindan gelistirilen
ve 3 sorudan olusan “Is Tatmini Olcegi” kullanilmistir. Bankalarin finansal
performansim 6lgmek igin Uzkurt (2002) tarafindan yapilan ¢alismada yer alan
3 sorudan olusan “Finansal Performans Olgegi” sorular1 kullamlmstir. Tiim
sorular besli Likert tipinde hazirlanmis olan Slgek ile 6lgiilmektedir.
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V. Analiz ve Bulgular
Aragtirmanin degiskenlerine ait ortalamalar (Ort.), standart sapmalar
(SS) ve degiskenler arasi korelasyonlar Tablo 2.’de gosterilmektedir. Ayrica
degiskenlere iliskin giivenilirlikleri 6l¢gmek i¢in Cronbach’s Alpha (a) degerleri
bulunmus ve tabloda gosterilmektedir. Cronbach’s Alpha (o) degerlerinin 0,772
ile 0,899 arasinda degerler aldig1 ve yeterince yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 2. Tanimlayic: Istatistikler ve Korelasyon Katsayilar:

Degiskenler Ort. SS a 1 2 3 4 5
Hizmet
1 ot 413 051 0869 1
Orgiitsel
2 Betliltk 402 077 0899 069 1
Orgiitsel
3 Vatamdasik 397 073 0772 042 039 1
4 TakimRuhu 419 061 0778 056 055 028 1
5 s Tatmini 397 087 0874 053 071 030 048 1
g Finansal 403 067 0868 033 024 026 031 023
performans

**0.01 seviyesinde anlaml1 * 0.05 seviyesinde anlaml

Kurulan hipotezler yapisal esitlik modellemesi ile AMOS kullanilarak
test edilmektedir. Sonuglar modelin iyi uyum degerlerine sahip oldugunu
gostermektedir. Ki-kare/Serbestlik derecesi orami (x2/df) = 2,627; GFI= 0,920;
CFI =0,952; TLI = 0,943; NFI= 0,925; RMSEA = 0,047.

Hipotezleri test etmek i¢in standartlagtirilmis yol katsayilari analiz
edilmektedir. Sekil 1.’de gorildigi gibi hizmet odaklilik ile Grgiitsel baglilik
arasinda pozitif iliski vardir (B= 0,904) ve bundan dolayr H1 hipotezi
desteklenmektedir.
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Hipotezleri test etmek i¢in standartlagtirilmis yol katsayilari analiz
edilmektedir. Sekil 1.’de goriildiigli gibi hizmet odaklilik ile orgiitsel baglilik
arasinda pozitif iliski vardir (B= 0,904) ve bundan dolayr H1 hipotezi
desteklenmektedir. Benzer sekilde hizmet odakliligi orgiitsel vatandaslik (B=
0,505), takim ruhu (B= 0,790) ve is tatmini (= 0,762) ile de pozitif iligkili
oldugu goriilmektedir ve H2, H3 ve H4 hipotezleri de desteklenmektedir.
Orgiitsel vatandaslik davramgi ile finansal performansin pozitif ve anlamli
iligkisi oldugu gorilmektedir (B= 0,130) ve bundan dolayr H6 hipotezi
desteklenmektedir. Ancak takim ruhu (B= 0,017) ve is tatmini (= - 0,029) ile
finansal performans arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir ve H7 ve H8
hipotezleri desteklenmemektedir. Ayrica Orgiitsel baglhilik ile finansal
performans arasinda beklenenin aksine anlamli ancak negatif yonlii bir iligki
oldugu bulgulanmistir (B= - 0,506). Bundan dolay1 H8 hipotezi de
reddedilmektedir. Hizmet odakliligin finansal performans ile pozitif yonli ve
anlamli bir iliskisi oldugu goriilmektedir (B= 0,810 ) ve H9 hipotezi de
desteklenmektedir.

Degiskenler arasi iligkilerin giicii c¢oklu korelasyon katsayilarinin
kareleri ile analiz edilmektedir (R2). Tablo 3.’de goriildiigii gibi, Orgiitsel
bagliligindaki varyansin % 82°si, orgiitsel vatandaglik davranisindaki varyansin
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% 26°s1, takim ruhu algisindaki varyansin % 62’si ve is tatminindeki varyansin
% 58’1 hizmet odaklilik tarafindan aciklanmaktadir. Finansal performanstaki
varyansin ise % 23’1 diger degiskenler tarafindan agiklanmaktadir.

Tablo 3. Yapisal Modelin Sonuglart

Yol B P R? | Durum
HI : Hizmet Odaklilik — Orgiitsel 0,904 | 0,000 Kabul
Baglilik

H2: Hizmet Odaklilik — Orgiitsel 0,505 | 0,000 Kabul
Vatandaslik

H3: Hizmet Odaklilik — Takim Ruhu | 0,79 0,000 Kabul
H4: Hizmet Odaklilik — Is Tatmini 0,762 | 0,000 Kabul
H5: Orgiitsel Baglilik — Finansal ]

Performans 0,506 | 0,001 Ret
H6: Orgiitsel Vatandaslik— Finansal 0,13 0,008 Kabul
Performans

H7: Takim Ruhu— Finansal 0,017 | 0835 Ret
Performans

HS: Is Tatmini— Finansal -0.029 | 0,690 Ret
Performans

H9: Hizmet Odaklilik — Finansal 0,81 0,000 Kabul
Performans

Orgiitsel Baglilik 0,817

Orgiitsel Vatandaslhk 0,255

Takim Ruhu 0,624

Is Tatmini 0,580

Finansal Performans 0,229

VI. Sonuc ve Oneriler

Banka organizasyonlar1 hizmet odakli bir iklim yaratarak hizmet odakl
calisanlart secmeli ve degisen c¢evrede rekabetgi avantaji yakalamalidir.
Bankacilik sektoriinde galisanlarin ise alinmasi dikkatle yapilmasi gereken bir
siiregtir. Giiclii hizmet odaklilik davranisina sahip kisiler ise alinmalidir. Bu
konuda ise alim yapan insan kaynaklar1 yoneticileri, hizmet odakliligi Slgen
cesitli enstriimanlardan yararlanmalidirlar. Eger ¢alisanlar miisteri odaklilik
acisindan disiik puanlara sahipse egitim gerekli olabilir. Hizmet odaklilik
enstriimanlar1 hizmet karsilasmalar1 esnasinda basarisiz olan temas personelinin
daha iyi ¢alismasi anlaminda egitim gerekli olmaktadir. Miisteri taleplerindeki
degismelere karsi karsilagtirmali egitim programlari Onem tagimaktadir.
Caliganlar kendilerini igsel miisteri olarak gormektedirler ve igsel hizmet
kalitesini degerlendirmektedirler. I¢sel hizmet kalitesi dissal hizmet kalitesini
etkilediginden dolay1 i¢sel hizmet kalitesini 6lgmek bir gerekliliktir. Caliganlar
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bir isletmenin hizmet sunma sisteminde miisterilerle Onemli deneyimler
yasamaktadirlar. Bu siiregte problemler ortaya ¢iktiginda isletme bu problemleri
cozecek stratejiler gelistirilmelidir. Hizmet isletmelerinde liderlik vizyonu ve
hizmetkar liderlik olmadan teknolojik sistemlerde ve egitimde tam bir fayda
saglanamamaktadir. Bir isletmenin hizmet odaklilik diizeyi yiliksek oldugunda,
daha sik alis veris yapan, isletmede daha uzun siire kalan ve isletmeyi ¢evresine
olumlu bir sekilde tanitan miisterilerin sayisinda da artiglar yasanacaktir.
Stirdiirtilebilir rekabet avantaji sadece insan kaynaklar1 uygulamalarimin
kullanimini gerektirmez, ayni zamanda y6netimin bunu gercek hayata gecirmesi
gerekmektedir.
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