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Yiiksek Lisans Tez Ozii

HAVAYOLU YOLCU TASIMACILIGI HIZMETINDE YASANAN KRIiTiK
OLAYLARIN KABIN PERSONELI BAKIS ACISIYLA ARASTIRILMASI

Ayse Nur DURCEYLAN
Isletme Anabilim Dah
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ocak, 2013

Damisman: Prof. Dr. Sevgi Ayse OZTURK

Giiniimiizde isletmelerin devamliliklarini saglayabilmek igin en 6nemli hedefi miisteri
memnuniyeti saglayabilmektir. Artan rekabet ortami da isletmelerin bu konuya daha

fazla 6zen gostermesini gerektirmektedir.

Havayolu isletmelerinin hizmet siireci ugus 6ncesi, Ucgus eshasi Ve Ugus Sonrasi
faaliyetler olarak gruplandirilabilir. Bu siiregte yolcu ve havayolu isletmesi arasinda
bircok hizmet karsilagsmas: yasanir. Bu karsilasmalar yolcularin hizmete yonelik kalite
algisin1 dolayisiyla memnuniyetini biiyiik 6lgiide etkilemektedir ve misteri ile birebir

iletisimde olan kabin ekiplerinin bu siiregteki rolii gok 6nemlidir.

Bu arastirma havayolu yolcu tagimaciligi hizmetinde yasanan kritik olaylarm kabin
personeli bakis agisiyla arastirilmasi amaciyla yapilmistir. Arastirma modeli olarak
Kritik Olaylar Teknigi (KOT) kullanilmustir.

Arastirmanin  sonucunda kabin ekipleri tarafindan aktarilan  kritik  olaylar
incelendiginde, genel olarak yolcu memnuniyeti vyarattigi disiiniilen davranislar
ekibinin giiler yiizli, nazik, ilgili ve anlayisli davranmasi iken; yolcu memnuniyetsizligi
yarattigi diisiiniilen davraniglarin ise yolcunun istek ve ihtiyaglarinin karsilanmamasi,

yolcuya kaba ve saygisiz davranilmasi oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet karsilasmasi, miisteri memnuniyeti, Kritik Olaylar Teknigi
(KOT), kabin ekibi, yolcu.



Abstract

A RESEARCH FROM THE VIEW POINT OF CABIN CREW FOR THE
INVESTIGATION OF CRITICAL INCIDENTS IN THE PROCESS OF
AIRLINE SERVICE

Ayse Nur DURCEYLAN
Department of Business Administration
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, January 2013

Adviser: Prof. Dr. Sevgi Ayse OZTURK

Nowadays, the most important aim of business organizations so as to provide their
contiunity is to offer customer satisfaction. An increasing rivalry necessitates these

organizations to take much more care on this subject.

The service process of airline organizations can be grouped as pre-flight, in flight and
post-flight activities. In this process, lots of service practices happen between the
passenger and the airline organization. These practices affect the quality perception of
the passengers towards the given service and consequently their satisfaction. Thus, the
role of the cabin crew who is in peer to peer communication with passengers and

provides them with service is very important in this process.

This study has been done in order to investigate the critical incidents in the process of
airline service, from the view point of cabin crew. Critical Incident Technique (CIT) has
been used as research model.

As a result from cabin crew’s point of view friendly, kind and interested behaviours and
empathy are the main reasons for the passenger satisfaction. On the other hand, rude
and disrespectful behaviours and ignoring the passengers’ needs and requests are the

main reasons for the passenger dissatisfaction.

Keywords: Service encounter, customer satisfaction, Critical Incident Technique (CIT),

cabin crew, passenger.
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BiRiINCi BOLUM
HiZMET KAVRAMI VE HiZMET KALITESI

1.1. Hizmet Kavram ve Ozellikleri

Hizmet kavrami en basit haliyle hareketler, siirecler ve performanslar olarak tanimlanir
(Zeithaml ve Bitner, 2003). Philip Kotler (2003) hizmeti bir tarafin kars: tarafa sundugu,
temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan bir
faaliyet ve fayda olarak tanimlarken; Christian Grénroos (2007) ise dogal olarak az ya
da ¢ok soyut bir yapisi olan, misteri ile hizmetin kaynaklari arasindaki etkilesim
esnasinda olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim olarak saglanan faaliyetlerdir
seklinde tanimlar. Hizmet tiirleri ise Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan saglik
hizmetleri, finansal hizmetler, profesyonel hizmetler, konaklama, seyahat ve turizm
hizmetleri, spor, sanat ve eglendirme hizmetleri, kamusal, yar1 kamusal ve kar amaci
gitmeyen hizmetler, kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri, egitim ve arastirma
hizmetleri, telekomiinikasyon hizmetleri, kisisel bakim ve onarim hizmetleri olarak on

kategoride toplanmistir (Oztiirk, 2008:7).

Hizmetleri, fiziksel driinlerden ayiran bazi farklar vardir. Bu farklar hizmetlerin
dokunulamaz olmalar, tirdes olmamalari, tiretim ve tiikketimlerinin es zamanli olmasi,
dayaniksiz olmalar1 ve sahipliklerinin devredilememesidir (Mudie ve Cottam, 1999;
Zeithaml ve Bitner, 1996:19).

Hizmetlerin performansa dayali olmasi1 ve iriinler gibi birer nesne olmamalari,
hizmetlerin dokunulamaz olmas: 6zelligini ortaya ¢ikarir. Hizmetler dokunulacak veya
hissedilecek objeler degillerdir. Ayrica hizmetlerin satin alinmasiyla, satin alan miisteri
icin siirekli bir sahiplik sonucu dogmaz. Ornegin Istanbul’dan Paris’e ugak bileti satn
alan bir yolcu bilete bakarak veya dokunarak nasil bir hizmet alacagina dair fikir sahibi
olamaz ve bu bileti sadece gegerli oldugu giin ve saatte kullanabilir. Yolcunun bu bileti

gegerli oldugu ugus icin kullanmasi ile hizmete dair hakk: sona ermis olur.

Hizmetler birer performans oldugu igin aymi hizmetin iki ayrt sunumu birbirinden
farklidir. Bu durum hizmetleri sunan insanlardan, hizmetin sunuldugu ortamda gelisen

irade dis1 kosullardan ve aymi hizmeti alan diger misterilerin tutumlari gibi



degiskenlerden kaynaklanabilir. Ornegin isi geregi her hafta izmir’e ugan bir is adanu
her ugusta farkli kabin personeli ile karsilasacag: igin aldigi hizmetler de birbirinden
farklilasir veya bir ugusunda yaninda sorunlu bir yolcu oturan bir miisteri daha énce

memnun kaldigi ayn1 hizmetten bu sefer memnun kalmayabilir.

Hizmetlerin diger bir 6zelligi olan ayrilmazlik, hizmetlerin iiretiminin ve tiiketiminin
ayni anda gerceklesmesi demektir. Hizmeti sunanlar ve alanlar hizmet iiretim siirecinin
birer parcasidir. Fabrikada tretimi gergeklestirilen bir araba, galeride aylar sonra
satilabilir. Miisteri arabay1 satin alirken fabrikada ki siirecler veya tiretimde yer alan
personel ile ilgili bilgi sahibi degildir. Fakat ugak seyahati yapacak olan bir yolcu 6nce
biletini alir daha sonra da hizmeti tiiketir. Ayrica hizmet sunumu esnasinda hem
yolcunun hem de kabin gorevlileri ve pilotlarin hizmetin saglandigi ortamda bulunmasi
sarttir. Dolayisiyla kabin gorevlilerinin tutum ve davraniglart ya da ucagin fiziksel

atmosferi yolcunun memnuniyetinde veya memnuniyetsizliginde énemli bir rol oynar.

Hizmetlerin diger bir ozelligi de dayaniksiz olmalaridir. Bu hizmetlerin
stoklanamamasi, iade edilememesi ve tekrar satilamamasi anlamma gelir. Ornegin
buzdolabi tireten bir firma istedigi kadar iriin retip stoklayabilir veya buzdolab: alan
bir tiiketici triinle ilgili bir problem yasamasi halinde iiriinti iade edebilir. Fakat yaptig
bir seferde bos koltuklari bulunan bir havayolu firmasi bu koltuklar: talebin yogun
oldugu donemde kullanmak tizere stoklayamaz veya yaptigi yolculuktan memnun

kalmayan bir yolcu aldigi bu hizmeti iade edemez.

Hizmetleri triinlerden ayiran son ozelligi ise hizmetlerin sahipliginin olmamasidir. Bir
irinii satin alan kisi onun sahibi olurken, hizmet sektériinde ise hizmetin satin
alinmasiyla bir kolayliktan belirli bir siire faydalanabilir. Yapilan 6deme satin almak
icin degil, hizmetlerin kullaniimas: ya da kiralanmasi icindir (Oztiirk, 2008:23). Ornegin
ucak bileti alan bir yolcu ugaktaki koltugu satin almaz, sadece tek seferlik yolculuk

etmek tizere o koltugu kullanma hakki elde eder.

1.2. Hizmetlerde Pazarlama Karmasi Unsurlari

Pazarlama karmasinin unsurlar: iiriin, dagitim, fiyat ve tutundurma olarak siralanir. Bu
unsurlar birbirleriyle iliskili ve birbirine bagli unsurlardir. Bu unsurlarin hizmetlere dair

ozellikleri ise su sekilde siralanir:



1.2.1.  Uriin

Degisime konu olan ve tiiketici ihtiyaglarini karsilamaya yonelik her sey iiriin olarak
adlandiriimaktadir. Hizmetler igin ise pazarlama karmasmin tiiketiciye sunulan hizmet

paketinin cesitliligi ve derinligi anlamina gelmektedir (Haksever vd., 2000:132).

Mallarda oldugu hizmetlerinde 6z kismi, destekleyici kismi ve zenginlestirici kismi
vardir. Oz hizmet temel fayday: saglayan kisimdir. Havayolu isletmesinin sundugu
seyahat hizmeti buna 6rnek verilebilir. Temel hizmetin sunulmasi igin verilen diger
hizmetler de destekleyici hizmetlerdir, o6rnegin havayolu isletmelerinin bilet satis
acenteleri gibi. Zenginlestirici hizmetler ise rekabet istinligi saglayip, hizmet
kalitesini ve misteri memnuniyetini arttiran hizmetlerdir. Bu gruba da havayolu

isletmelerinin yolcu salonlar: 6rnek verilebilir (islamoglu vd., 2006:110).

Tiiketicilerin hizmet deneyimini etkileyen faktorler Hizmet-Uretim modeli ile agiklanir.
Bu model hizmetin miisteriler tarafindan goriilebilen kismi ve gorilemeyen kismi

olarak iki grupta incelenir (Hoffmann ve Bateson, 2006:9).

Hizmetin miisteriler tarafindan goriilebilen kismi1 cansiz g¢evre, hizmet saglayicis1 (6n
biiro personeli) ve diger miisteriler olarak ii¢ unsurdan olusurken, miisteriler tarafindan
goriilmeyen kismi ise orgiit ve sistemlerdir. Sunulan hizmetin basarist biitiin unsurlarin

basarili bir sekilde yonetilmesine baglidir.

Cansiz g¢evre miisterinin hizmetle karsilasmasi esnasinda karsilastigi, hizmet verilen
yerin ambiyansi, kokusu, calan miizik, dekorasyon gibi unsurlardir. Hizmetlerin soyut
olmalar1 o6zelliginden otiirti tiiketiciler hizmetleri trinler gibi objektif bir sekilde
degerlendiremezler. Bu sebeple hizmet hakkindaki degerlendirmelerini hizmetin cansiz
cevresindeki somut ipuglarma dayanarak yaparlar. Ornegin miisterinin gittigi bir
restoranda Kkarsilastigi ortam, yemeklerin kalitesi ve fiyati alacaklart hizmet hakkinda
ipucu verir. Sik bir ortamla karsilasan miisteri yiiksek fiyat ve lezzet beklentisi icine
girerken, ortam: sik bulmayan miisteri yedigi yemek lezzetli olsa dahi aldigi hizmetten

hosnut kalmayabilir.

On biiro personeli hizmetin asil saglayicis1 disinda miisteri ile iliski kuran personeldir.

On biiro personeline drnek olarak hostesler verilebilir. Hostesler hizmeti yolcuya



ulastiran personel olarak, yolcunun memnuniyetini ya da memnuniyetsizligi tizerinde
cok biiyiik etkiye sahiptir. Ornegin ikram firmasinin hatas1 sebebiyle yemegi
yiiklenmeyen yolcunun yasadigi memnuniyetsizlik, ugus ekibinin yolcuya olan ilgi ve

alakasi, alternatif yaratma gabasi ile memnuniyete doniistiiriilebilir.

Hizmet saglayicis1 ise ana hizmetin temel saglayicisidir. Ornegin Tiirk Hava Yollan
sundugu ulasim hizmeti icin temel saglayici konumundadir. Sunulan hizmetin tim

stireclerini koordine eder ve basarili bir sekilde sunulmasini saglar.

Gorilmeyen organizasyon ve sistemler ise orgitin kurallari, dizenlemeleri ve
stireclerini igerir. Bunlar miisteri tarafindan go6riilmese de, misterinin hizmet
deneyimini ve memnuniyetini direkt olarak etkilemektedirler. Orgiitiin hizmet
standartlari, miisteriden istenen evraklar, calistiritlan personel sayisi vb. unsurlar bu
grupta yer alir. Ornegin havayolu isletmeleri kullandiklar: elektronik sistemler ile

sunduklar: hizmetin kalitesini arttirarak yolcu memnuniyeti saglayabilirler.

1.2.2. Dagitim

Dagitim, en basit haliyle hizmetlerin misteriye sunuldugu yeri veya hizmetlerin
miisteriye nasil sunuldugunu ifade eder (Haksever, 2000:133). Hizmetler, 6zellikleri
geregi tireticilerden alinip, depolanacak daha sonrada tiiketiciye ulastirilabilecek fiziksel
yapiya sahip degildirler. Genellikle es zamanl iiretilip tiiketilirler. Ozellikle yogun
temasli hizmetlerde hizmet sunucular ve tiiketiciler ayrilamaz. Ornegin kuaférden
hizmet alacak bir miisterinin hizmetin sunulacag: yerde bulunmasi gereklidir. Bu
sebeple bu tiir hizmetlerde hizmet saglayicisinin yeri ve ulasilabilirligi ¢ok 6nemlidir.
Az temas gerektiren hizmetlerde ise isletmeler hizmetleri misteriye ulastirabilmek igin
farkl: yollar gelistirebilirler. Ozellikle teknoloji kullanimi ve sagladig: imkanlar
hizmetin sunumunu ve hizmete erisimi oldukca kolaylastirmaktadir. Ornegin akilli
telefonlardaki uygulamalar sayesinde yolcular biletlerini istedikleri anda, istedikleri
yerde alabilmektedirler veya ATM’ler sayesinde bankalar miisterilerine islemlerini daha

cok noktada, daha hizl1 ve kolay sekilde yapma imkani sunmaktadir (i¢6z, 2005:58).



1.2.3. Fiyat

Hizmetlerin kendisine 6zgii maliyetleri ve yine hizmetleri iriinlerden farkli kilan,
kendisine ait ozellikleri degisken oldugundan hizmetlerde fiyatlandirmanin 6nceden
belirlenen ol¢iitlere gore yapilmas: zordur. Genellikle 6nceden belirlenen fiyatlar
degisiklige ugrar. Ciinkii fiyat, hizmetin sunuldugu siradaki siireye, ilgiye, memnuniyete

ve beklentilere gore farkl: algilanabilir (Islamoglu vd., 2006:191).

Hizmetlerde fiyatin en énemli 6zelliklerinden biri tiiketiciye alacagi hizmetin kalitesine
iligskin ipucu sunmasidir. S6zgelisi Business Class icin bilet alan yolcu diger siniflarda
ugan Yyolculara gore daha ¢ok ticret 6dedigi icin alacagi hizmete yonelik beklentileri
daha yiiksektir.

Hizmetin fiyatlandiriimasi, isletmenin karliligi agisindan ¢ok o6nemli oldugu igin

dikkatli bir sekilde degerlendirilmelidir.
1.24. Tutundurma

Hizmetler icin de reklam, halkla iliskiler, satis tutundurma, kisisel satis ve dogrudan
pazarlama gibi tutundurma faaliyetleri kullanilir. Bununla beraber, hizmetlerin iiretici
ve tiiketici arasinda etkilesimli olarak gerceklesmesi ve soyut olmalar: diger pazarlama
karmasi unsurlarinda oldugu gibi, tutundurma faaliyetlerinin gerceklestirilmesinde de
farkliliklar ortaya ¢ikarir. Ornegin bir iiriiniin tanitimi yapilirken miisteriye denemesi
igin ornek verilebilir fakat hizmetlerin dokunulamaz olmasi sebebiyle bdoyle bir
tutundurma faaliyeti gergeklestirilemez (Haksever vd., 2000:134). Tutundurma
faaliyetlerine 6rnek olarak havayollarinin sik ugan yolcu programlart verilebilir. Bu
programlar ile yolcuya firsatlar ve avantajlar sunularak, miisteri sadakati saglanmasi

amaclanmaktadir.

1.3.  Hizmetler i¢in Genisletilmis Pazarlama Karmasi1 Unsurlar

Hizmetler ayn1 anda tretilip tiiketilmesi, miisterinin firmanin personeli ile dogrudan
iletisimde bulunmasi ve tretim siirecine dahil olmas: ve de miisterinin hizmete dair
somut kanitlar arayisi iginde olmasi gibi ozellikleriyle fiziksel {iriinlerden

farklilasmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2003:26). Dolayisiyla geleneksel pazarlama



karmast hizmet sektorii igin yetersiz kalmaktadir. Bu sebeple hizmetler igin

genisletilmis pazarlama karmasi kullanilmaktadir.

Genisletilmis pazarlama karmasinin unsurlari, geleneksel pazarlama karmasi unsurlart

olan iiriin, dagitim, tutundurma ve fiyata ilaveten insan, fiziksel kanitlar ve stireci igerir.

Insan unsuru; hizmetin miisteriye ulastirilmasinda gorev alan, béylece miisterilerin
hizmet ile ilgili algilarin: etkileyen isletmenin personeli, diger miisteriler ve c¢evredeki
insanlar gibi unsurlar1 ifade eder (Oztiirk, 2008,25). Bu siirecte yer alan herkes is
bilgileri, giyimleri, davranislar1 ve goriiniisleri ile misteri i¢in hizmete dair bir ipucu
niteligindedir (Zeithaml ve Bitner, 2003:26). Ucaktaki yolcu i¢in kabinde bulunan diger

yolcular ve havayolu sirketinin kabin personeli insan unsuruna érnek olarak verilebilir.

Fiziksel kanitlar hizmetin misteriye ulastirildigi, firmanin mdsteriler ile etkilesimde
bulundugu, hizmetin sunulmasimi ve iletilmesini saglayan tiim dokunulabilir unsurlar
igerir (Zeithaml ve Bitner, 2003:26). Hizmetin sunuldugu ¢evre misteriler i¢in hizmetin
kalite diizeyi ve standartlar1 icin bir ipucu niteligindedir (ic6z, 2005:62). Havayolu
firmalarmin bilet satis acenteleri ve havaalanlarindaki bekleme salonlari fiziksel

kanitlara ornek olarak verilebilir.

Genigletilmis pazarlama karmasinin son unsuru olan siire¢ ise, hizmetin miisteriye
ulastirnlmasini  saglayan prosediirler, mekanizmalar ve faaliyetlerdir (Zeithaml ve
Bitner, 2003:27). Hizmetler bir ya da daha ¢ok siirecin sonucunda ortaya ¢iktigi i¢in isin
oziinde siirecler hizmetin kendisidir (Haksever vd., 2000:135). isletmenin siiregleri,
biitiin pazarlama unsurlarinin miisteriye deger yaratabilmek icin nasil koordine edilmesi
gerektigini gosterir. Ornegin yolcular bilet alirken saglanan kolayliklar ve sunulan
sistemin gelismisligi veya ugus esnasinda ikram sunulup sunulmamasi yolcularin hizmet

saglayici firmalar hakkinda fikir edinmesini saglar.

1.4. Hizmet Kalitesi

Hizmet Kkalitesi kavrami hakkinda cesitli tamimlar yapilmistir. Hizmet Kalitesi,
“organizasyonun performansinin uzun vadede ve genel olarak degerlendirilmesi
neticesinde olusan tutumdur” seklinde tanimlanabilir. Olusan bu tutumun sonucu ise

misteri memnuniyetidir. (Hoffman ve Bateson, 2006: 333). Diger bir tanima gore ise
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hizmet Kalitesi hizmete dair beklentilerin ve alinan hizmete dair algilarin
karsilastirilmasi ile ortaya cikar. Miisterinin beklentileri karsilanmadigi zaman hizmet
kalitesiz olarak algilanirken, beklentileri karsilandigi veya asildigi zaman hizmet kaliteli
olarak algilanir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2004:132).

1.4.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlan

Christian Gronroos (2007:73) hizmet kalitesinin misteri tarafindan algilanisini iki
boyutta inceler. Bunlar teknik ve iglevsel boyuttur. Bu boyutlar miisteride isletmeye dair
bir imaj olusturur, dolayisiyla da algilanan hizmet kalitesini etkiler.

Teknik boyut, misterilerin aldiklarr hizmetin niceliksel yonlerini icermektedir. Diger bir
deyisle miisteri ya da isletme tarafindan o6l¢iilebilen unsurlardir. Hizmetin teknik boyutu
bir restoran igin yemegin servis edilme siiresi veya bir havayolu isletmesi i¢in ucaklarin
zamaninda kalkis performansi olarak orneklendirilebilir. Teknik boyutta incelenen
hizmet unsurlar 6lgiilebildigi i¢in hem hizmeti alan hem de hizmeti saglayan agisindan

objektif bir sekilde degerlendirilebilir.

Hizmet kalitesinin islevsel boyutu ise, miisterinin hizmeti elde ederken yasadig
etkilesimlerle, diger bir deyisle hizmeti nasil elde ettigi ile ilgilidir. Bu boyutta yer alan
unsurlar, teknik boyutta oldugu gibi objektif olarak degerlendirilemez. Ugak yolculugu
esnasinda yolcuya hizmet veren kabin ekibinin giiler yizliligii ve dis goriintisii hizmet
kalitesinin islevsel boyutu icin 6rnek verilebilir. Giiler yiizli ve bakimli kabin ekipleri
tarafindan karsilanan yolcularin hizmete yonelik algilari olumlu yonde sekillenir. Diger

bir deyisle bu gibi unsurlar misterinin hizmet hakkindaki goriislerini dogrudan etkiler.

Parasuraman ve arkadaslari ise hizmet kalitesinin boyutlarii degisik pazarlar igin
yaptiklar1 arastirmalar neticesinde 10 baslik altinda toplamislaridir (Parasuraman vd.,
1985):

« Giivenilirlik: Isletmenin beklenen performans: saglamasi, vaat edilen hizmetin
tam ve givenilir sekilde yerine getirilmesidir. Hizmetin ilk seferde dogru
yapilip, isletmenin s6ziinii tutmasidir. Havayolu isletmelerinin dakiklik

performans: buna 6rnek olarak verilebilir.



« Karsilik vermek: Calisanlarin misteriye yardimci olabilmek, hizmeti tam ve
zamaninda sunabilmek igin her an istekli ve hazir olmasidir. Ornegin kabin
personelinin seyahat siiresince kabinde olup yolcu isteklerini karsilamak igin

caba harcamasi yolcuda olumlu bir izlenim birakacaktir.

e Yetkinlik: Hizmeti olusturmak ve misteriye ulastirmak igin calisan tim
personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmasidir. Ornegin kabin
personelinin sadece ikram sunumu konusunda degil, asli gorevi olan yolcu
givenligi igin teknik konular ve ilkyardim konularinda da tam donaniml

olmasi gerekir.

« Ulasilabilirlik: Misterinin hizmet saglayan ile kolay iliski kurabilmesi ve
hizmet saglayana erisebilme diizeyi ile ilgili bir boyuttur. Diger bir deyisle
hizmete kolay ulasilmasi, hizmeti almak icin ¢ok beklenilmemesi, uygun
zaman dilimlerinde hizmet verilmesi ve hizmeti vermek igin uygun lokasyon
secilmesi seklindeki ozellikler hizmetin ulasilabilir oldugunu anlatir.
Gunimiizde biletleme islemleri igin internetin kullanilabilmesi ve yolcularin
istedikleri zaman, istedikleri yerden bilet alma imkanina sahip olmalari bu

boyuta 6rnek verilebilir.

« Nezaket: Miisterinin iletisim kurdugu personelin nezaketi, saygisi, miisteriye
itibar gosterip, dost canlis1 davranmasidir. Ornegin ¢ocuklar: ile seyahat eden
ve yardima ihtiyaci olan yolcuya, asli gorevleri arasinda olmamasina ragmen
ilgi gosterip yardimci olamaya calisan kabin ekibi yolcularin takdirini
kazanacaktir.

e lletisim: Miisteriyi anlayabilecegi bir dilde bilgilendirmek ve miisteriyi
dinlemektir. Isletmenin iletisim dilini farkli miisterilerin ihtiyaglarini
karsilayacak sekilde uyarlayabilmesi gerekir. isletmeler miisteriye hizmetle
ilgili biitin  detaylarn agiklayip, sorunlarinin  halledilecegi garantisini

vermelidir.  Ornegin kabin ekipleri yabanci yolculara yardima ihtiyag



duyduklarinda gerekli ilgi ve alakay:r gostererek tiim ihtiyaglarini giderebilmek

icin ¢aba gostermelidirler.

- ltibar: Isletmenin inanilir, giivenilir ve diiriist olmasidir. Miisteriye gereken
ilgiyi samimi bir sekilde gostermeyi gerektirir. isletmenin ismi, itibar1 ve
isletmeyi temsil eden personelin kisisel 6zellikleri bu unsurun iginde yer alir.

Olumlu bir itibara sahip isletmelerin giivenirligi yiiksektir.

« Giivenlik: Hizmetin ve hizmeti alan miisterinin tehlikeden, riskten ve siipheden
uzak olmasidir. Hizmetle ilgili her tiirlic konuda fiziksel ve finansal giivenligin
saglanip, miisterinin mahremiyetine 6zen gosterilmesidir. Ornegin internet
islemleri sirasinda misterilerin her tiirli bilgisi sakli tutulmali ve giivenli islem

imkani saglanmalidir.

« Misteriyi anlamak: Misterinin ihtiyaglarmi anlamak igin c¢aba gostermek,
miisterinin 6zellikli ihtiyaclarini karsilamaya ¢alismak, bireysel ilgi gostermek
ve miisterileri birey olarak tanimak, hatirlamak anlamma gelir. Isletmeler
sunduklar1 hizmetleri, miisterilerin farkli ihtiyaglarina gore uyarlayabilecekleri
ve isteklerini karsilayabilecekleri sekilde tasarlamalidirlar. Havayolu
isletmelerinin farkli dini inanislara sahip yolcular ya da vejetaryen yolcular igin
ayrt meniiler sunmasi onlarin 6nemsedikleri ve duyarl: olduklari anlamina

gelir.

« Fiziksel varliklar: Isletmenin fiziksel 6zelliklerinin goriiniisii, hizmeti saglarken
kullandigi alet ve donanim, personelin goriiniisii, iletisim malzemeleri ve
hizmet alani1 gibi tiim fiziksel kanitlardir. Fiziksel varliklar misterilerin
hizmete dair beklentilerini sekillendirir ve ayirt edilmelerini saglar. Ornegin
Tirk Hava Yollari kabin ekibi lacivert renkte tiniforma giyerken, Singapur
havayollar1 kabin ekibi renkli bir tniforma giymektedir ve iiniformasi

geleneksel kiyafetlerine uygun olarak hazirlanmistir.



1.4.2. Hizmet Kalitesinde U¢urum Modeli

Hizmetin kalitesi degerlendirilmesi zor bir kavramdir. Miisteriler oncelikle zihinlerinde
alacaklari hizmete dair beklentilerini ve aldiklari hizmetin performansini karsilastirirlar.
Hizmet ¢ok basarili bir sekilde sunulmus olsa bile, eger ki miisterinin beklentilerini
karsilamiyorsa, miisteri tarafindan kalitesiz olarak degerlendirilir.

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde ki diger bir 6zellik ise hizmetlerin bir siireg
olarak degerlendirilmesidir. Satin aldig: bir iirtintin kalitesi hakkinda fikir iireten miisteri
sadece nihai olarak elde ettigi iiriine bakarak fikir iiretir. Ornegin araba satin alan bir
tiiketici arabanin tretim siireci ile ilgilenmez, sadece nihai driine gore kaliteye dair
yorum yapar. Fakat hizmet satin alan bir tiiketici tim hizmet siirecine gore kalite
degerlendirmesi yapar. Ornegin havayolu seyahatinde yolcunun hizmet kalitesine dair
algis1 yer hizmetlerinden bagaj teslimine kadar alinan tiim hizmetler neticesinde olusur
Zeithaml ve Bitner, 1996:117).

Hizmet kalitesi modeline gore isletmelerin tiiketicileri memnun edecek diizeyde kaliteli
bir hizmet sunamamalari, diger bir ifade ile misteri beklentileri ve misterilerin
algiladiklari hizmet kalitesi arasindaki farklilik, dort uguruma baglh olarak agiklanabilir
(Zeithaml ve Bitner, 1996:38):

1. Tiketicinin ne istedigini bilememek: Miisterinin hizmetten beklentisi ile
isletmenin bu beklentiye dair bilgisinin farkli olmasindan kaynaklanir. Baslica
sebepleri miisteri ile iletisim kurmamak, beklentilerini sormamak, yetersiz
pazarlama arastirmalart ve misteriye ait bilgilerin yanlis kullanilmas1 veya
yorumlanmasi olarak siralanabilir. Bu ugurumla basa ¢ikmanin yollar: ise
pazart iyi bolimlendirip nis pazarlama stratejileri uygulamak, tiiketicilerin
sahsi isteklerine gore kisisellestirebilecegi hizmetler sunmak ve talepleri
birbirleriyle uyumlu tiiketicileri bir araya getirmek olabilir. Ornegin
ucaklardaki farkli yolcu smiflart beklentileri benzer misterileri biraya

getirmeyi saglar.

2. Yanlis standartlarm belirlenmesi: Isletmelerin miisterilerin beklentisini

anlamasina ragmen yanhs standartlar koymasindan kaynaklanir. Baslica
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sebepleri; standartlarm miisteri odakli olmamasi, miisteri beklentilerinin
erisilemez oldugunun distiniilmesi ve zayif hizmet tasarimi olarak siralanabilir.
Bu ugurumu asmanin Yyolu ise yonetimin kendisini miisteri beklentilerine
adamas1 ve miisteri odakli standartlar koymasidir. Misterilerin beklentileri ve
istekleri tam olarak anlagilmali, bu dogrultuda gerekli degisiklikler
yapilmalidir. Bu noktada miisterilerden gelen geri bildirimler ¢ok degerli

kaynaklardr.

3. Miisteriye ulastirilan hizmetin konulan standartlara uymamasi: Bu sorun roliinii
iyi kavramayan personel, roliinii kavrayamayan miisteri, isini isteksizce yapan
personel, yetersiz hizmet tasarimi ve Yyetersiz liderlik gibi unsurlardan
kaynaklanir. Bu ugurumu asabilmek igin hem personele hem de miisteriye
rolleri ¢ok iyi bir sekilde anlatiimali, hizmetle ilgili talep ve kapasite
dengelenmeli ve teknoloji uygun sekilde kullanilmalidir. Isletmelerin
miisteriler igin tasarladigi hizmet ne kadar basarili olursa olsun hizmeti
miisteriye  sunan  personelin  hatasi  veya  yetersizligi  misteri
memnuniyetsizligine sebep olacaktir. Ornegin ugus oncesi yemek tercihi yapan
yolculara, ugaga yiiklenmedigi veya asir talep sebebiyle kalmadig: igin talep
etmedikleri bir yemek ikram edilmesi yolcu memnuniyetsizligine sebep olur.
Bu sebeple isletmeler vaat ettikleri hizmeti sunmak igin ¢aba gostermeli, aksi

durumlarda ise yasanan aksakliklari telafi etmeye ¢alismalidirlar.

4. Isletmenin vaat ettigi ile ulastirdigi hizmetin farkl: olmasi: isletmenin reklam,
promosyon vb. ile anlattigi hizmetin, musteriye ulastirdigi hizmet ile farklilik
gostermesidir. Bu ugurumun baslica iki sebebi isletmenin vaatlerini abartmasi
ve igletme icindeki boliimlerin yeterli iletisim iginde olmayip, birbirinden
haberdar olmamas: sonucu miisteriye tutarsiz mesajlar vermesidir. Bu sorunu
asmak icin isletmelerin tiim birimleri arasinda iyi bir iletisim agr kurulup,
miisterilere hizmete dair tam ve dogru bilgi ulastiriimalidir. Ornegin 49 TL’ ye
ucak Dileti seklinde reklam yapip miisteriyi ilave vergilere dair
bilgilendirmeyen havayolu isletmeleri miisterilerin tepkisiyle karsilasirlar.

Isletmeler hizmet Kkalitesindeki bu ucurumlarn kapatmak ve hizmet Kalitesini
gelistirebilmek igin miisterileri dinleyerek ne istediklerini ¢ok iyi anlamali, hizmete dair
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vaat ettigi her seyi yerine getirmeli, miisterilerin hizmete karsi temel hizmet
beklentilerini karsilamali, hizmeti her yoniiyle iyi yonetebilmeli, hizmetin misteri
tarafindan goriilebilen ve gorilemeyen kisimlarinin tasarmmini dikkatli bir sekilde
yapmali ve miisteri sikayet ve memnuniyetsizlikleri dikkate alip, telafi etmelidir. Bu
unsurlar: dikkate alan isletmelerin hizmet kalitesi artacak dolayisiyla bir taraftan mevcut
misterilerin - memnuniyet seviyesi artarken diger taraftan yeni miisteriler

kazanabilecektir.

1.4.3. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Miisterilerin hizmetlere yonelik tutumuyla ilgili iki kavram kullanilir. Bunlar “hizmet
kalitesi” ve “misteri memnuniyeti” dir. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
birbirleriyle sik¢a karistirilan, birbirlerinin yerine kullanabilen kavramlardir. Algilanan
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi igin gelistirilen modeller ile iriin 6zelliklerinden tatmini
olgmek igin gelistirilen modeller benzer unsurlar igerdigi igin hizmet kalitesi ile misteri
memnuniyeti arasinda bir farklilik olup olmadig: konusu literatiirde tartisilmis olan bir
konudur. Daha da otesi eger bir farklilik var ise hangisinin 6nce geldigi, yani ilkonce
kalite algis1 daha sonra m1 memnuniyet olusur ya da dnce hizmetten memnuniyet olusup
bu mu kalite algisina yol agar konusu da ayrica tartisilmistir. Bazen ¢ok ateslenen ve

yayginlasan bu tartisma Gronroos’e ( 2007:89) gore gereksiz bir tartismadir.

Hizmet kalitesi; giivenilirlik, tepki verebilmek, giivence, empati ve fiziksel varliklar
seklindeki hizmet boyutlar1 ile ilgilidir ve isletmenin performansinin uzun vadede ve

genel olarak degerlendirilmesi sonucu olusur.

Miisteri memnuniyeti ise, miisterinin hizmete dair beklentileri ile aldiklar1 hizmet dair
algilarmin Karsilastirilmasi sonucu olusur. Eger miisterinin aldigi hizmete dair algisi ve
beklentisi birbirini karsilarsa veya algis1 beklentisinin istiindeyse miisteri memnuniyeti
saglanmig olur. Fakat miisterinin hizmet performansina yonelik algisi beklentisinin
altinda kalmissa miisteri aldigi hizmetten memnun olmaz. Dolayisiyla hizmet kalitesi,
durumsal faktorler, kisisel faktorler ve fiyat ile birlikte miisteri memnuniyetini olusturan
faktorlerden biridir (Zeithaml ve Bitner, 2006:123; Hoffman ve Bateson, 2006:327).
Diger taraftan algilanan hizmet kalitesi modeli hizmetin 6zelliklerine dair bir ¢erceve

sunar. Bir ol¢iim modeli degildir. Bunun yerine hizmet sunumunun belli bir kalite
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seviyesinde yapilabilmesi igin yol gosterir. Bir iriin satin alan kisi once {riiniin
ozelliklerinin kalitesini algilar daha sonra fiyatin1 da dikkate alarak iiriinden memnun
kalip kalmadigina dair karar verir. Ayni sekilde bir hizmet satin alan kisi oncelikle
hizmetin kalite boyutlarini1 algilar ve daha sonra hizmetten memnun olup olmadigina
dair karar verir (Gronroos, 2007:89).

Miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi algilanan kalite ile durumsal ve kisisel
faktorlerin etkisi altindadir. Ornegin miisteri canmnin sikkin oldugu veya sinirli oldugu
bir giin beklentilerini karsilayan, kaliteli bir hizmet sunulsa dahi memnun olmayabilir.
Veya kendini iyi hissettigi bir giin aldigi hizmetteki kusurlari g6z ardi edip memnun

olabilir.

Kimi zamanda hizmet veren isletme veya personelden kaynaklanmayan durumsal
faktorler miisterilerinin memnuniyetsizligine sebep olur. Ornegin hava muhalefeti
nedeniyle kalkamayan ucgaklar havayolu firmalarinin kontrolii disinda gerceklesen

olaylardir fakat meydana gelen rétarlar misteri memnuniyetsizligine neden olur.

Miisterilerin memnuniyetini ya da memnuniyetsizligini etkileyen diger bir unsur da
isletmenin imajidir. Misteriler hizmete dair beklentilerini isletmenin sahip oldugu imaja
gore sekillendirirler. Ornegin methini ¢ok duydugu bir restorana giden miisterinin
beklentileri yiiksek oldugu i¢in normal kosullarda goéziine ¢arpmayacak olan hizmet

siirecindeki onemsiz aksakliklar dahi rahatsiz edici bir hal alabilir.

Aldig1 hizmet neticesinde memnun olan miisteri firmaya bir¢ok yonden kazang saglar.
Memnun olan misteri oncelikle sadik miisteri haline gelir ve daha fazla hizmet satin
almaya baglar. Bu misteriler firma igin ekonomik kazancin devami, dolayisiyla
isletmenin devamliligi demektir. Memnun olmus miisterilerin diger bir faydas: isletme
lehine olumlu bir agizdan agza iletisim yapmalaridir. Hizmetler birer deneyim olduklar
icin musterilerin referans: isletmeler agisindan baska miisteriler kazanmak igin imkan
saglar. Dolayistyla memnun olmus miisteriler isletme icin maliyetsiz bir pazarlama
iletisimi araci olur. Diger taraftan memnun olmus miisteriler, sorunsuz misteriler

oldugundan personel i¢in de huzurlu bir calisma ortam saglar.

13



Memnun olmayan miisteriler ise isletme ile iliskisini keser. Bekledigi hizmeti alamadigi
igin igletmeyi terk eden bu misteriler isletme icin ekonomik kayip yaratmasinin yani
sira olumsuz agizdan agza iletisim ile mevcut mdsterilerin ve potansiyel musterilerin de

kaybedilmesine sebep olabilir.

Miisteriler aldiklart hizmetten memnun olmadiginda tercih ettikleri diger bir yol ise
isletmeye sikayetlerini iletmektir. isletmelerin miisteri sikayetlerini alan ve dikkatle
degerlendirip gerekli yerlere ileten ve ¢6ziim iiretilmesini saglayan birimleri olmalidir.
Miisterilerden gelen bu sikayetler isletmeler icin ¢ok iyi bir pazar bilgisi kaynagidir. Bu
sikayetleri iyi degerlendiren isletmeler hizmetlerini ve siireclerini miisterilerin
beklentilerine uygun hale getirebilirler. Bu sayede miisteri memnuniyeti ve dolayisiyla
sadakati de saglayabilirler. Dolayisiyla isletmeler misterilerin memnuniyetsizliklerini

ve sikayetlerini iletmeye tesvik etmelidirler.

Miisteri  memnuniyeti, isletmenin sundugu hizmet ve drinlerin misterilerin
beklentilerini ne kadar karsiladigi ile ilgilidir ve giinimiizde tiim isletmeler igin gok
onemli bir kavram haline gelmistir Memnun olan bir miisteri sadik miisteri haline gelir,
bu da isletmelerin gerekli kazanci saglayip faaliyetlerini devam ettirebilmeleri i¢in ¢ok
onemlidir. Giintimiizde tim sektorler siirekli bir rekabet i¢inde oldugu igin, miisteri

memnuniyeti de isletmelerin en ¢ok ¢aba harcadigi konu haline gelmistir.

Heskett, Sasser ve Schesinger’in “Hizmet-Kar Zinciri” modelinde belirttikleri gibi
misteriye sunulan hizmet, dolayisiyla hizmet kalitesi isletmelerin finansal durumunu
dogrudan etkiler. Bu model su sekildedir (Heskett vd., 2008):
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Personel
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Personelin Gelirlerin
elde artmast
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[i:f;? » megar-lﬁ]a;:'eti ., —»| hizmet [ *| memnuniveti * sadakati [—*
y 3 kalitesi Karlilik

Sekil 1. Hizmet-Kar Zinciri Modeli

1. Isletmelerin kar1 ve dolayisiyla biiyiime kapasiteleri miisteri sadakatine
baghdir.

. Miisteri sadakati, miisteri memnuniyetine baglidur.

. Miisteri memnuniyeti, sunulan hizmetin kalitesine baglidur.

. Hizmet kalitesi, personelin performansina baglidir.

. Personelin performansi, sadakatine baglhdir.

. Personelin sadakati, memnuniyetine baglidir.

~N o o A oWDN

. Personelin memnuniyeti ise is hayatinin kalitesine baglidir.

Bu modelde misteri memnuniyeti ve c¢alisan memnuniyeti birbiriyle dogrudan
iligkilidir. Isletmelerin kar edip devamliliklarmi saglamalar: ise miisteri ve calisan
memnuniyetine baglanmistir. Bu modelin en giizel 6rnegi Southwest Airlines’dur.
Gerekli imkanlarin temin edilmesi, yetkilendirme ile personele sorumluluk verilmesi ve
calisan memnuniyetinin saglanmasi, havayolunun zarar eden bir igletmeden kar eden bir

duruma gegmesine biiyiik katkida bulunmustur.

1.4.4. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Miisterilerin sunulan hizmetin kalitesine yonelik algilarni dlgtimleyebilmek, miisteri
memnuniyeti ve hizmet Kkalitesini gelistirme ¢alismalari igin olduk¢a oOnemlidir.
Literatiirde hizmet kalitesinin dl¢iimlenmesi icin iki farkli yaklasim bulunmaktadir. ilk
yaklasim hizmetin ozelliklerine dayanan olgiim araglarindan olusurken digeri ise

nitelige dayali 61¢iim araglaridir (Gronroos, 2007:83).
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Hizmetin o6zelliklerine dayali olgiimleme yontemleri akademik arastirmalarda ve is
hayatinda en yaygm sekilde kullanilanlardir. En ¢ok bilinen yontem ise
SERVQUAL’dir. Bu yontemde hizmete ait ozellikler tanimlanir ve daha sonra

katilimcilardan hizmeti bu 6zelliklere gore degerlendirmeleri istenir.

Nitelige dayal1 6l¢iim araglarinda ise katilimcilara hizmete veya hizmet karsilagsmalarina
yonelik algilart sorulur. Bu yaklasimda en sik kullanilan yontem ise Kritik Olaylar

Teknigi (KOT) dir.
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IKIiNCi BOLUM

HiZMET KARSILASMASI VE KRITIK OLAYLAR

2.1.  Hizmet Karsilasmas1 Kavram ve Ozellikleri

Tiiketiciler herhangi bir fiziksel iriin satin aldiklarinda elde ettikleri nihai iriiniin
fiziksel ozellikleri, dayanikliligi, kullanim kolayligi vb. ile ilgilenirler. Uriiniin iiretim
stireci  tiiketiciyi ilgilendirmez. Hizmet sektoriinde ise durum genellikle tam tersi
olabilir. Tuketicilerin aldiklar1 hizmetten memnun olmalari ya da olmamalari, elde
edilen hizmet ¢iktisindan ¢ok hizmeti alirken yasadiklar stiregle ilgilidir. Hizmetlerle
ilgili bu durum hizmetlerin genellikle es zamanli iretilip tiiketilmesinden kaynaklanir.
Ornegin aksam yemegi icin gidilen restoranda yemegin kalitesi ve lezzeti ne kadar iyi

olursa olsun, servis yapan personelin kaba hareketleri biitiin bunlari1 gélgeleyebilir.

Miisterinin aldigi hizmete dair diisiincelerini sekillendiren bu siireg literatiirde “hizmet
karsilasmas1” olarak adlandiriimaktadir. Bu kavram Shostack (1985) tarafindan
“Miisterinin hizmet isletmesi ile dogrudan etkilesimde bulundugu zaman dilimi” olarak
tamimlanmaktadir. Lovelock ve Wirtz (2007:49) ise hizmet karsilasmasi kavramini
“miisterinin  hizmet saglayicis1 ile dogrudan iletisime gegmesi” olarak
tanimlanmaktadir. Giiniimiizde gelisen teknolojiye paralel olarak hizmet karsilagmalari
sadece kisiler aras1 ve yiiz yiize karsilasmalarla smirli degildir. Artik bir¢ok hizmet
karsilasmasi internet, telefon, kiosk vb. gibi teknolojinin sundugu imkanlarla

gerceklesebilmektedir.

Miisteri hizmeti alirken, hizmeti sunan isletmenin personeli, fiziksel unsurlari ve
sistemleri ile siirekli karsilasma halindedir. Misteri ve isletme arasinda hizmetin
saglanmasi siiresince gerceklesen karsilasmalarin misteri memnuniyeti, dolayisiyla da
misteri sadakati saglanmasindaki rolii ¢ok biiyiiktiir. Bu karsilagsmalar miisterinin aldig

hizmetin kalitesi hakkindaki diisiincelerini belirler.

Hizmet karsilasmalarini basarili bir sekilde yonetip, takip eden isletmeler miisterinin

zihninde giizel bir imaj birakir ve siireklilik saglayabilirler.
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Hizmet karsilasmalart basit siiregler olabilecegi gibi  karmasik siiregler de
olabilmektedir. Bu karsilasmalar hizmeti saglayan isletmenin farkl: taraflar: ile yasanan
safhalar1 icerir. Diger bir deyisle hizmetin tiiketilmesi birgok karsilasmanin sonucunda
ortaya c¢iktigi icin misteriler bu karsilasmalar esnasinda isletmenin personeli ve gesitli
fiziksel unsurlari ile farkli sekillerde karsi karsiya gelirler. Bu karsilasmalarin kaliteli
bir bicimde yonetilmesi miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizliginde biiyiik rol
oynamaktadir.

Hizmet siirecinde, isletme ve miisteri arasindaki iliskiye gore, hizmet karsilagsmalarina
farkli bakis agilar: gelistirilebilir (Haksever vd, 2000:25):

» Sosyal karsilasma: Hizmet karsilasmalari hizmeti saglayan ve miisterinin iligki
kurdugu sosyal Kkarsilagsmalardir. Karsilasmanin taraflari bu siiregte, sosyal
hayatlarinda oldugu gibi, beseri iliskilere dikkat etmek durumundadir. Uygun
karsilama, nezaket, uygun hal ve hareketler iki tarafin da karsilikl
beklentileridir. Ornegin yolcular ucaga gecerken kabin ekibinin tiim yolcular
guler yuzli ve ilgili bir sekilde karsilamas: gerekir. Kabin ekipleri de
yolcularin kendilerine giiler yiiz gostermesini, tesekkiir etmesini bekler. Hizmet
karsilasmalarinda hizmeti alan ve ulastiran taraflar arasinda sosyal baglar
kurulur. Sosyal bag bir etkilesim esnasinda gerceklesen kisisel iliskilerdir.
Alic1 ve satict arasinda paylasilan kisisel arkadaslik ve sevgiyi ifade ettigi gibi
bireysel kimliklerin kendini agiklama (disclosure) , yakinlik, destek veya
tavsiye saglama, empati gelistirme, duyarli olma, ait olma duygusu ve
paylasilan deneyimleri de kapsar (Smith, 1998).

« Ekonomik aligveris: Hizmet karsilasmalari esnasinda hizmet isletmeleri ve
misteriler karsihikli  bir takim kaynaklarindan vazgecerler. Hizmet
organizasyonu is gici, is bilgisi ve teknoloji gibi kaynaklarini miisteriye
hizmet saglamak icin kullanirken, miisteri de para ve zaman gibi imkanlarini
kullanir. Ornegin seyahat edecek olan yolcunun bileti satin alabilmek icin bir

odeme yapmasi gereklidir.
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« Uretim siireci: Hizmet isletmelerinin amaci miisterinin ihtiyacin1 karsilayip,
misteri memnuniyeti saglayabilmektir. Bu sebeple hizmet karsilasmalari
hizmet isletmesinin kaynaklarinin miisteri memnuniyeti saglamak igin

kullanildig: birer tiretim siirecidir.

< Anlasmaya varmak: Hizmet karsilasmalari gercgeklesirken miisteri ve hizmet
isletmesi arasinda bir anlasmaya varilir. Bu anlasmaya gore iki tarafin da
sorumluluklart bellidir ve taraflar bu anlasmaya gore hareket ederler. Ornegin
yolcularin seyahat edebilmeleri igin bilet almalari ve zamaninda gelmeleri
gerekirken, havayolu isletmesinin de yolcular: bilet aldiklari noktalar arasinda

vaat ettikleri kosullarda tasimasi gerekir.

e Kismi istihdam: Bazi hizmetler tretilirken miisterinin de aktif bir sekilde bu
stirecte yer almasi gerekir. Dolayisiyla bu gibi hallerde misteri kisa bir siire
i¢in igletmenin personeli gibi hareket eder. Self-servis hizmet veren restoranlar
buna 6rnek olarak gosterilebilir. Bu durumda hem isletme hem de miisteri
kazang saglar. Hizmet isletmesi is giiciinden kazang saglarken fiyati
diistirebilir, bu durumda da miisteri i¢in daha az bir tcret 6deyerek hizmeti

satin alma imkan1 dogabilir.

2.2.  Hizmet Karsilasmalarinin Simiflandiriimasi

Hizmet karsilasmalarin gesitli agilardan sinmiflandirmak miimkiindiir. Miisteri ve hizmet
isletmesi arasindaki etkilesim, hizmetin miisterinin kendisine mi yoksa sahip oldugu
mallara mi1 yonelik oldugu ve de hizmet sunumunun i¢inde somut unsurlarin ne olgiide

bulunduguna gore degisir (Lovelock, 1984°den aktaran Oztiirk, 2008:29).
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Hizmeti elde eden

Insan Nesne
Insanlarm fiziksel olarak Fiziksel nesneler tizerinde
bulunmasini gerektiren hizmetler: gerceklestirilen hizmetler: Beyaz esya
saglik, seyahat, sa¢ kesimi vb. servisi, yiik tasimaciligi, tesisat doseme
Zihin tizerinde gergeklestirilen Dokunulmayan varliklar iizerinde
hizmetler: yaymcilik, egitim, telefon gerceklestirilen hizmetler: internet
hizmeti bankaciligi, yatirim danigmanligi

Sekil 2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

fIk grupta hizmet isletmesinin ve miisterinin yogun bir sekilde iliskide bulundugu
karsilasmalar yer alir. Bu karsilasmalarda hizmet aninda tiretilip tiiketilir. Bu hizmetler
i¢in miisterinin hizmet verilen yerde bulunmas: sarttir. En yogun hizmet karsilasmalari
bu grupta yer alir. Havayolu isletmelerinin verdigi hizmetler bu grupta
degerlendirilebilir. Misteri hizmetin sunumu siiresince aktif olarak yer alir. Bu sebeple
hizmet karsilasmasi esnasinda yasananlar miisteri memnuniyeti tizerinde buyiik etkiye
sahiptir. Bu gruptaki hizmetlerde kalite kontrolii ve hizmetin sunuldugu yer c¢ok
onemlidir. Ayrica miisteri memnuniyeti saglayabilmek icin talep de dikkatli bir sekilde

yonetilmelidir.

ikinci grupta yer alan hizmetlerde miisterinin hizmetin sunuldugu yerde bulunmasi
gerekmez. Tiiketici hizmetlerin dogrudan alicisidir. Ornegin telefonla cicek siparisi
veren miisterinin cicekgiye gitmesine gerek yoktur. Veya radyo programi dinlerken,
programin Yyapildigi yerde bulunup programi hazirlayanlari ve ortami bilmemize gerek

yoktur.

Uciincii  gruptaki hizmetlerde hizmetler kisilerin mallarina yoneliktir. Hizmet
karsilasmasi, tretim ve tiketim siirecinin sadece belli bir boélimiinde gergeklesir.
Miisterinin hizmet gerceklesirken orada bulunmasina gerek yoktur. Uretim siirecinin
biiyik bir bolimii miisteri gormeden gergeklesir. Miisterinin hizmet siirecinde yer
almamasi isletmeye zaman ve mekan esnekligi saglar. Arabayi teknik servise gotiirmek

bu gruba ornek olarak verilebilir. Miisterinin rolii arabayr servise gotiirerek hizmeti
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baslatmak ve servisten alarak hizmetin sonucunu elde etmektir. Bu sebeple bu grupta

yer alan hizmetlerde hizmet 6ncesi ve hizmet sonrasindaki siireg biiyiik 6nem tasir.

Son grupta yer alan hizmetler misterinin soyut varliklarma sunulan hizmetleridir.
Miisteri i¢in hizmet karsilasmasindan ¢ok hizmetin sonucu onemlidir. Hizmetin iretimi
sirasinda fiziksel olarak orada bulunmak durumunda degildir, bu sebeple hizmet
karsilasmas: miisteri icin kritik bir durum degildir. Internet bankacihig: veya hukuk
misavirligi buna ornek gosterilebilir. Miisteri bankaya gitmesine gerek kalmadan biitiin
islemlerini internet araciligiyla halledebilir. Bu grupta yer alan hizmetlerde iiretim

sirasinda ¢ok az dokunulabilir kanit vardir.

Hizmet karsilasmalari, musteri ve isletmenin iliski diizeyine gore yiiksek diizeyde iliski
iceren ve disiik diizeyde iligski igiren karsilasmalar olarak da smiflandirilabilir
(Lovelock ve Wirtz, 2007:51):

— Personelle yaganan

Evde balam

Sag kesimi
Litks konaklama hizmetleri

Tinetim damgmanhif
Festoran hizmetleri

Havayelu yoleulugu

Telefon benkacihin
Perakende Hankcacilik Arzba tamirat
Motel el
Kur temizlems Sigorta
Fastiood
Tiyatro
: Esblo tv

Metro Internet bankaciligy
I5letmenin
donanmlzn/skipmanl a1
ile yaganan kargilagmalar Internet tabanh servisler

Diiisiik

Sekil 3. Hizmet Karsilasmalarinin Iliski Diizeyine Gore Simiflandirilmast

21



Bu siniflandirmada yiiksek diizeyde iliski iceren Kkarsilasmalarda miisteriler hizmetin
aretilip sunuldugu yerde bulunmaktadir. Bu yiizden hem fiziksel ortami ve hem de
personeli en iyi sekilde hazirlayarak misterilerin deneyimlerini cazip hale getirebilmek
¢ok onemlidir. Diisiikk diizeyde iliski iceren karsilagsmalarda ise miisteri ve isletme
elektronik bir kanal veya dagitim kanali vasitasiyla iletisime gecer. Gliniimiizde hizli ve
kolay bir sekilde misteriye ulastirabilmek icin birgok hizmet internet, telefon vb.

sekillerde miisteriye sunulmaktadir.

Miisteri ve hizmet isletmesi arasindaki karsilasmalar karsilasmanin kimler ve neler
arasinda gergeklestigine gore de gruplanabilir. Bu simiflamaya gore hizmet
karsilasmalan yiiz yiize karsilasmalar, telefonla karsilasmalar ve uzaktan karsilasmalar
olarak ti¢ farkl: sekilde yasanabilir (Zeithaml ve Bitner, 2006:107).

Ik grupta yiiz yiize karsilagmalar yer alir. Bu grupta yer alan hizmetlerde, miisteri ve
hizmet isletmesinin personeli arasinda dogrudan bir iligki vardir. Yolcularin kabinde,

kabin ekibinden aldig: hizmet bu gruba 6rnek gosterilebilir.

Bu gruptaki hizmetlerde hizmet kalitesini etkileyen bircok degisken vardir. Miisterinin
hizmete dair algisin1 hizmetin hem fiziksel hem de fiziksel olmayan o6zellikleri etkiler.
Ornegin kabin personelinin giyimi, kabin ici konfor gibi somut 6zelliklerin yan: sira

personelin davraniglar: da miisteri memnuniyeti igin biiyiik 6nem tasir.

Yiiz yiize karsilasmalarda basarili olabilmek i¢in miisteri boliimlendirmesini dikkatli bir
sekilde yapmak, miisteriye hizmeti sunan 6n biiro personelini dikkatli bir sekilde
secmek ve egitmek, hizmet siirecini iyi bir sekilde yonetip gerekli teknolojik destegi
saglamak, verilen sozlere sadik kalmak ve hizmetin sunuldugu yeri miisterinin hosuna

gidecek sekilde tasarlamak gerekir.

ikinci grupta telefonla karsilasmalar yer alir. Birgok farkli sektorde faaliyet gosteren
isletmeler miisteri hizmetleri, siparis vb. konularda telefon ile iletisimi tercih ederler. Bu
grupta yer alan hizmet karsilasmalarinda personelin telefonda konusma tarzi, ses tonu,
is bilgisi ve misgterinin beklentilerine cevap vermedeki yetkinligi 6nem kazanir.
Miisterinin telefonda uzun siire bekletilmesi, misterinin bir temsilciye ulasamamasi,
sorununun yanhis anlasilip uygun ¢oziim tretilememesi, personelin kaba bir tslupla

konusmasi1 gibi durumlar olumsuz hizmet karsilasmalarina sebebiyet vermektedir.
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Ornegin uguslart hava kosullar: sebebiyle gerceklesmeyen yolcular bilgi almak igin
¢agri merkezini aradiklarinda, net cevaplar alamamalari veya sorunlarinin ¢éziilmemesi
memnuniyetsizlige neden olacaktir. Bu tiir kriz durumlarinda ¢agri merkezinde ¢alisan
personele tam zamanli ve dogru bilginin verilmesi krizin biiyiimesini onler. Diger

taraftan da miisteriler isletmenin ¢aba gosterdigini gorerek fazla tepki vermeyebilir.

Telefonla karsilasmalarda teknolojinin kullanimi da ¢ok énemlidir. Ornegin AT&T
Universal Card, bu tiir hizmet karsilasmalarinin kaliteli bir sekilde yasanmasini giivence
altina almak i¢in biitiin personeline miisteri bilgilerine aninda erisim imkani sunmustur.
Bu sayede miisteri aradigi zaman personel miisterinin biitiin sorularina aninda ve gergek

bilgilerle cevap verebilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 1996:108).

Sigorta sirketleri, bankalar, telekomiinikasyon sektorii gibi miisterilerle en yogun hizmet
karsilasmalar telefon karsilasmalar: olan isletmeler igin bu karsilasmalar ¢cok 6nemlidir.
Basarili olup, miisteri memnuniyeti yaratmak isteyen isletmeler personelini uygun
davraniglar konusunda egitip yeterli bilgiyle donatmali, miisterinin sorun yasamadan
hizmet alabilmesi igin gerekli alt yapiyr saglamali ve miisteriye giivenli islem imkani

sunmalidur.

Hizmet karsilasmalarmin son tiirii uzaktan karsilasmalardir. Diger iki tiiriin aksine
uzaktan karsilasmada miusteriler firmanin hicbir personeli ile iletisime gegmez. Bu

gruba 6rnek olarak banka ATM’leri ve internetten siparis alan yemek siteleri verilebilir.

Uzaktan karsilasmalarda hizmet isletmeleri miisteriler tizerinde olumlu bir imaj yaratip
memnuniyet saglamak igin hizmete dair somut kamitlarni iyi yonetebilmelidirler.
Teknik alt yapinin kalitesi, siireglerin sorunsuz bir sekilde ilerlemesi, hiz ve bilgi-islem
givenligi bu gruptaki karsilagsmalarda ¢ok o6nemlidir. Bu grupta, miisteriye istedigi
zaman isletme personeli ile iliskiye ge¢me imkan1 saglayabilmek, teknolojiyi

kullanmada sorun yasayan miisterileri memnun etmek agisindan biiyiik 6nem tasir.

Isletmeler hizmet karsilasmalarinda insan unsuru ve teknolojinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkilerini iyi anlamalidirlar. Teknoloji kimi miisterileri memnun ederken
kimi miisteriler tercih etmezler. Ornegin giiniimiizde gelisen teknoloji bircok bankacilik
hizmetinin ATM’ler veya telefon bankaciligi ile kolaylikla ve daha az zaman

harcanarak yapilmasma imkan tanisa da bazi misteriler bu teknolojileri kullanmak
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yerine islemlerini bankaya giderek miisteri temsilcileri ile yapmay tercih eder. Hizmet
karsilasmalarinda teknolojinin rolii tizerine yapilan bir arastirmada teknolojinin etkin
oldugu hizmetlerde miisteri memnuniyetini nelerin etkiledigini ve buna bagli olarak
miisteri memnuniyetinin nasil etkilendiginin arastirilmas: amaglanmistir.  Arastirma
kapsamindaki telefonda sunulan miisteri hizmetleri servisleri gibi hizmetleri kullanan,
teknolojiye yatkinligr bulunan 253 kisiye anket uygulanmistir. Arastirmanin sonucunda
hizmet sunumunda teknoloji yerine hizmet personelini tercih eden miisterilerin; insanin
teknolojiden daha giivenilir oldugu ve hatalarin1 daha kolay diizeltebilecegini, ilgi ve
insan unsurunun gerekli oldugunu ve islemleri bir insanla halletmenin daha az ¢aba ve
zaman gerektirdigini diisiindiikleri ortaya ¢ikmistir. Hizmet sunumunda teknolojinin
yogun olmasini tercih eden misteriler ise; teknoloji kullanimimnin daha giivenli oldugunu
ve daha az hata gergeklestigini, daha az zaman ve ¢aba gerektirdigini diisiinmektedirler
(Makarem vd., 2009).

Teknolojinin hizmet sektoriindeki bazi isletmelerdeki kullanim alanlarma su érnekler
verilebilir (Haksever vd., 2000:158):

< Finansal hizmetler: Banka kartlari, ATM’ler, elektronik para transferi(EFT).
- Egitim: internet, kiitiiphanecilikte kullanilan sistemler, multimedya sunumlar.
< Devlet ve kamu hizmetleri: e-devlet sifresi.

» Restoran: garsonlarin kullandigi kablosuz siparis makinalari.

« lletisim: Elektronik yayinlar, interaktif TV, cep telefonlar ve tabletler.

« Otel: Elektronik check-in ve check-out hizmetleri.

< Ticaret: satis noktasindaki elektronik terminaller, barkod sistemleri.

» Havayollari: Elektronik bilet, online rezervasyon.

2.3.  Hizmet Karsilagsmasinin Unsurlan

Hizmet karsilasmasi1 miisteri, hizmeti saglayan, hizmetin teslimi siireci ve fiziksel

kanitlar olmak tizere 4 unsurdan olusur (Haksever vd., 2000:26).
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2.3.1. Misteri

Isletmelerin karlilik saglayip varliklarmi devam ettirmeleri i¢in miisteri memnuniyeti
saglayip, satin alma eylemlerinin devamliligimi saglamalar1 gerekir. Bu sebeple kaliteli
hizmet sunarak miisteri memnuniyeti saglamak biitiin hizmet isletmelerinin ortak
hedefidir. Bu hedefe ulasabilmek icin ise miisteri ile yasanan hizmet karsilagmalar

esnasinda tiim miisterilere 6zenli bir sekilde davranilmali ve ilgi gosterilmelidir.

Miisterilerin hizmet siirecine katilimi1 az diizeyde, orta diizeyde veya yiiksek diizeyde
olabilir (Oztiirk, 2008:114). Miisterilerin siirece Katilimmin az oldugu durumlarda tiim
stireci personel tretirken, miisteriler sadece hizmeti almak igin hizmetin verildigi
ortamda bulunurlar. Ornegin ucak yolculuklarinda yolcularin hizmetin iiretilmesine bir

katkis1 yoktur. Sadece hizmet almak igin orada bulunurlar.

Orta diizeyde miisteri katilimmin oldugu durumlarda mdsteriler de hizmet iretim
siirecinde yer almaktadir. Misteri hizmetin saglanmasi icin bilgi verir ve yonlendirici
olur fakat hizmeti saglayan yine hizmet isletmesidir. Ornegin Business Class ugan bir
yolcu ugus oncesi yemek tercihini bildirerek isletmeyi bilgilendirir, miisterinin tercihini

dogru bir sekilde ve vaat ettigi gibi sunmak ise isletmenin sorumlulugundadir.

Yiiksek diizeyde katilimda ise miisteriler hizmet siireci boyunca aktif olarak yer alirlar.
Buna o6rnek olarak da kisisel egitim hizmetleri gosterilebilir. Bu hizmetlerde miisterinin
hem hizmetin verildigi ortamda bulunmasi hem de hizmetin sunumu siiresince aktif bir

sekilde katiliminin olmasi gerekir.

Miisterilerin - hizmet iretim siirecinde aktif bir sekilde bulundugu hizmet
karsilasmalarinda miisteriler hizmet performansina ve kalitesine dair ¢ok daha fazla
gozlem vyaparlar. Bu vyiizden, bu sekildeki hizmet karsilasmalarinda miisterinin
memnuniyetini ve Kkalite algisin1 etkileyebilecek her unsura azami dikkat
gosterilmelidir. Ayrica bu karsilagsmalarda miisterinin kisisel hatalarindan kaynaklanan
memnuniyetsizlikleri 6nlemek icin miisteriye gerekli tiim bilgiler verilmeli ve ihtiyag
duyabilecegi her sey temin edilmelidir. Miisteri hizmeti elde ederken teknolojik cihazlar

kullanacaksa bunlarin kullanici dostu olmasina 6zen gosterilmeli, kullanma talimatlar:
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acik olmalidir veya miisterinin hizmetin {iretim siirecine katilimi isteniyorsa bunun

sebepleri miisteriye ¢ok iyi bir sekilde anlatiimalidir.

Miisteriler hizmet pazarlamasindaki 6nemli roli ile pazarlama karmasinin insan unsuru
icerisinde degerlendirilmektedir. Hizmet pazarlamasinda misterilerin rolii hizmetin
ureticisi olarak, hizmetin kullanicis1 olarak ve de diger miisteriler tizerindeki etkileri

olarak ii¢ boyutta incelenir (Cowell, 1984).

Miisteriler isletmelerin verdikleri hizmetin tretiminde belirleyici rol aldiklar
durumlarda birer kismi zamanli personel olarak diistiniilebilirler. Misterilerin hizmetin
tretimi siiresince gosterdikleri katkilar hizmetin verimliligi, kalitesi ve kapasitesi gibi
unsurlar1 dogrudan etkiler. Ozellikle miisterilerin yiiksek diizeyde katiliminin oldugu
hizmetlerde, hizmet saglayicisinin yani sira, hizmeti alanin performans: da hizmet
kalitesini olduke¢a etkilemektedir. Ornegin IKEA magazalarnin restoran kisminda
miisteriler yemeklerini self servis alir ve sonrasinda Kirli tepsileri gosterilen yerlere
birakirlar. Dolayisiyla miisteriler hizmet siirecinde aktif bir sekilde gorev alip, hizmetin
uretim siirecine Kkatkida bulunurlar ve neticede hizmetin kalitesini, maliyetini ve

kapasitesini etkilerler.

Hizmetlerin bir grup misteriye toplu olarak verildigi durumlarda ise hizmeti alan
musterilerin birbirleri tizerindeki etkisi ¢ok buyiiktir. Boyle durumlarda misteriler
birbirlerinin hizmet deneyimini olumlu veya olumsuz yonde etkileyebilirler. Yasanan
olumsuzluklar hizmet isletmesinin kontrolii disinda gergeklestigi icin yonetilmesi
zordur. Ornegin restoranda giiriiltii yapan cocuklar veya sefere gec kalarak diger
yolcularin da beklemesine sebep olan bir yolcu diger miisterilerin hizmete yonelik
algisin1 olumsuz etkiler ve hizmet kalitesini distirir. Diger taraftan konser, tiyatro, spor
gibi etkinliklerde uyumlu miisteriler yarattiklari sinerji ile giizel bir sosyal ortam

olusturarak birbirlerinin memnuniyetini arttirirlar.

Hizmet karsilasmalar1 kimi zaman tek bir misteri ve isletme arasinda yasanirken kKimi
zamanda hizmet isletmesi ile bir misteri grubu arasinda gergeklesir. Televizyon
yayinlari, araba servisi, internet hizmeti gibi kisiye 6zel olan hizmetlerde miisteri,
hizmeti diger miisterilerden bagimsiz olarak bireysel bir sekilde aldigi icin diger

misterilerin davranislarindan veya tepkilerinden etkilenmez. Birgok misterinin bir
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arada bulundugu durumlarda ise her bir misterinin beklentileri, deneyimleri, istekleri ve
kapasiteleri farkli oldugundan farkli miisteri davraniglari ortaya ¢ikar. Bu sebeple
hizmetin farkli miisterilerden olusan bir gruba sunuldugu durumlarda daha karmasik bir
stire¢ vardir. Hizmetin tek bir kisiye sunuldugu durumlarda personelin sadece o kisiyle
ilgilenmesi gerekirken, bircok misteriye sunuldugu durumlarda daha g¢ok kisiyle
ilgilenip hizmeti uyarlamasi1 gerekir. Bu tiirdeki hizmet sunumlarinda yer alan her bir
misteri, hizmetin Kalitesini hizmet saglayicisiyla beraber etkileyen en o6nemli
etkenlerden biridir. Bu sebeple miisteriler hizmetle ve siireglerle ilgili ¢ok iyi
bilgilendirilmeli ve siiregteki rolleri ile ilgili motive edilmelidirler. Bu karsilasmalarda
hizmet siiregleri, grupta yer alan her bir misterinin farkliliklari distiniilerek

tasarlanmalidir. (Finsterwalder ve Tuzovic, 2010).

Diger taraftan miisteri gruplarina sunulan hizmetlerde miisteriler birbirlerinin kalite
algisin1 ve memnuniyet diizeyini de etkiler. Restoranda yemek yerken veya ugakta
seyahat ederken hizmet alan miisteriler arasinda bir etkilesim séz konusudur. Ornegin
yemek yerken yan masada siirekli aglayan bir cocuk sunulan hizmet ne kadar iyi olursa
olsun diger miisterilerin memnuniyet seviyesini diistirir. Diger taraftan birbirleriyle
uyumlu miusteriler ise sunulan hizmetin kalitesini arttirabilirler. Bu sebeple miisterilerin
birbirleri ile etkilesimleri hizmet karsilasmalarimda onemli bir konudur ve hizmet
isletmeleri miisterilerin birbirleri ile etkilesimlerini iyi bir sekilde yonetmeye gayret
gostermelidirler. Bunun igin hizmet isletmeleri 6ncelikle dogru miisteri grubuna hitap
etmelidir. Diger bir deyisle misteri boliimlendirmesi dikkatli bir sekilde yapilmali ve

sunulan hizmete uygun, dogru bir miisteri grubunun segilmesine 6zen gosterilmelidir.

Miisteri etkilesimlerini yonetirken dikkat edilmesi gereken diger husus, miisterilere
kendilerinden beklenenleri, diger bir ifadeyle onlardan beklenen davranis kurallarini
cok iyi acgiklamaktir. Ornegin sinema, tiyatro, konser v.b. hizmetlerde cep telefonu

kullanmanin yasak oldugu agik bir sekilde belirtilmelidir.

2.3.2.  Personel

Hizmet isletmelerinde personel {iriinii ve firmayr temsil eder, miisteriler hizmeti
aldiklar: personeli, tiim davraniglar: ve sozleriyle hizmet isletmesi olarak goriirler. Bu

sebeple sunulan hizmet ve personel birbirinden ayri diisiiniilemez. Hizmet sunumundaki
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kritik anlarda sergiledigi davraniglar miisterinin hizmet deneyimi ve kalite algisi
tizerinde ¢ok onemli bir etkiye sahiptir. Olumlu bir sekilde sonuglanan hizmet
karsilasmalari miisterinin isletmeye pozitif bir sekilde yaklasmasimi saglar ve giizel

duygularla sonuglanan karsilasmalar miisteri sadakatini arttirir.

Hizmet personeli, miisteri ve isletme arasindaki rolii sebebiyle “simir anahtar1” olarak
isimlendirilir. Clinkii hizmet personeli organizasyonu dis diinyaya baglayan, i¢ ve dis
gevrenin etkilesimini saglayan bir konumdadir. Bu konumu itibariyle sinir anahtari
olarak isimlendirilen personelin organizasyon ve dis ¢evre arasindaki bilgi transferini
saglamak ve organizasyonun temsilcisi olmak tizere iki ana gorevi vardir (Hoffman ve
Bateson, 2006:238).

Sinir anahtari roliinii tstlenen hizmet personeli ¢ogu zaman anlasmazlik ve stresin
yogun oldugu durumlarla karsilasir ve bu uyusmazligi ¢6zmesi gereken yine hizmet
personelinin kendisidir. Miisteri memnuniyeti tizerinde ¢ok etkili olan bu uyusmazliklar
kisi/rol uyusmazliklari, organizasyon/miisteri uyusmazliklari ve miisteriler arasindaki
uyusmazliklar olarak iice ayrilir (Hoffman ve Bateson, 2006:240).

Kisi/rol uyusmazliklar: hizmet personelinin oynamasi gereken roliin kisiligine uymadigi
durumlarda ortaya ¢ikar ve genellikle az egitimli ve alt kademede yer alan personel igin
gecerlidir. Bu durumun Oniine ge¢mek igin personele yapmasi gerekenler diger bir
deyisle oynamasi gereken rol ¢ok iyi 6gretilmeli ve beklenen hizmeti saglamasi igin
gerekli tiim egitimler verilmelidir. Ornegin garson olarak galisan bir personel miisteriye
nazik ve saygili davranmalidir. Fakat bu kisilerin genelde egitim seviyeleri diisiik
oldugu igin kendileri igin uygun olan role biiriinemeyebilirler. Bu tiir sorunlarla
karsilasmamak igin personeli ¢ok dikkatli bir sekilde segmek sonrasinda da gerekli

egitimleri saglamak gerekir.

Organizasyon/miisteri uyusmazliklari miisterilerin organizasyonun standartlari disinda
taleplerde bulunup hizmet personelini zor durumda birakmasiyla ortaya ¢ikar. Bu
uyusmazliklar kimi zaman basit uyusmazliklar olurken kimi zaman karmasik
uyusmazliklar olabilir. Ornegin ugakta bir bardak ikram edilen alkollii i¢ecekten ikinci
kez isteyen yolcuyla ¢ikan uyusmazligi kabin ekibi inisiyatif kullanarak ¢ozebilir fakat

ekonomi smift bileti varken daha st bir sinifta seyahat etmek isteyen yolcu igin kabin
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ekibinin yapabilecegi bir sey yoktur ve uyusmazlik kabin ekibi icin rahatsiz edici bir hal
alabilir. Bu gibi durumlar1 6nleyebilmek icin misterilere sunulacak hizmetin igerigine

dair ¢ok iyi bilgi verilmeli ve beklentilerinin yiiksek olmamasi saglanmalidir.

Son uyusmazlik ¢esidi olan miisteriler arasindaki uyusmazliklar ise hizmetlerin bir
ozelligi olan misterilerin birbirlerinin algiladiklart hizmetin kalitesini etkilemesi
unsurundan kaynaklanir. Hizmetler farkli miisterilere bir arada sunuldugu zaman
taleplerin cakismas1 sonucu uyusmazliklar ortaya cikabilir. Ornegin gece yolculugu
esnasinda bir yolcu 1siklarin kapatilmasini isterken bir digeri acik kalmasini isteyebilir.
Bu gibi uyusmazliklarla basa ¢ikmak igin bir arada hizmet alan miisterilerin miimkiin
oldugu kadar homojen gruplar olmasina &6zen gosterilmelidir. Miisteriye hizmet
standartlarmin iyi anlatilmasi bu tiir uyusmazliklarin 6nlenebilmesinde de biiyiikk 6neme

sahiptir.

Hizmeti sunan personel ile miisterinin yogun etkilesimde oldugu hizmet
karsilasmalarinda personelin, misterinin  memnuniyeti ve hizmet Kkalitesi algisi
tizerindeki etkisi ¢ok biiyiiktiir. Birgok durumda miisterinin personelle ilgili distinceleri,
organizasyon ve sunulan hizmet tizerindeki diisiinceleri tizerinde biiyiik etkiye sahiptir.
Hizmet karsilasmalari esnasinda yasanan aksakliklar sebebiyle miisterinin yasadigi
olumsuzluklar, personelin gayretiyle memnuniyet verici bir sekilde sonuglanabilir veya
¢ok memnuniyet verici olarak sonuglanabilecek bir hizmet karsilasmasi personelin

davranisi sebebiyle olumsuz sonuglanabilir.

Sunil Babbar ve Xenophon Koufteros (2008) tarafindan yapilan bir g¢aligmada
havayollarinda miisteriye kisisel olarak gosterilen 6nemin, ilgi, alaka ve nezaketin
memnuniyet saglamadaki o6nemi arastirilmistir. 437 kisinin katildigi arastirmanin
sonunda misterilerin sunulan hizmetin Kkalitesini degerlendirirken personelin gosterdigi
ilgiyi, nezaketi, bireysel olarak gosterilen alakayi, verilen 6nemi, giiler yiizii, zamaninda
cevap verilmesini ve samimiyeti de degerlendirerek karar verdigi, personelin bu
bashiklardaki olumlu tavirlarmin misteri memnuniyeti ve sadakati yaratmada cok
onemli oldugu goralmistir.

Misterilerin duygulart memnuniyet ve sadakat iizerinde ¢ok etkili olabileceginden
isletmelerin bu duygular: bilip, anlamalar1 6nemlidir. Bu noktada hizmet personelinin

bu duygulari anlayip dogru bir sekilde aktarabilmesi igin gerekli egitimleri almasi
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gereklidir. Amy Wong (2004) tarafindan yapilan bir arastirmada ise duygusal
memnuniyetin hizmet karsilasmalarindaki rolii incelenmis; duygusal memnuniyet ile
hizmet kalitesi ve misteri sadakati kavramlari arasindaki iliskisinin ortaya konmasi
amaclanmistir. Perakende sektoriindeki bir magazada 1261 kisi ile yapilan c¢alismanin
sonucunda hizmet kalitesi ile duygusal memnuniyetin ve duygusal memnuniyet ile
misteri  memnuniyetinin birbirleriyle dogru orantili bir sekilde iliskili oldugu
belirtilmistir.

Arastirmanin bir diger bulgusu da yeni misteriler kazanmanin mevcut miisterileri
korumaktan daha maliyetli oldugudur. Bu sebeple isletmelerin miisteri ve hizmet
personeli iliskileri iizerine o6zel bir program uygulayarak, hizmette kalite ve miisteri
sadakati olusturmalari gerektigi belirtilmistir. Personele verilen egitimlerde miisteriler
icin duygusal anlayis en onemli konu basliklarindan biri olmalidir. Bu galismada
misterilerin duygularini anlayan ve analiz edip sonuglarmi degerlendiren isletmelerin,
elde ettikleri bulgulart hizmet sunum siirecini iyilestirmek ve kendilerini farklilastirmak
icin kullanabilecekleri vurgulanmustir.

Havayollarinda misteriyle kurulan iletisim, hizmetin tasariminda ve sunumunda en
onemli noktalardan biridir. Miisteri ve personelin Kkarsilastigi anlar, hizmet firmalarina
hem misterilerin ihtiyaglarina dogru bir sekilde cevap vermek hem de pazarlama
faaliyetleri igin biiyiik imkanlar sunar. Ayrica personele de miisterinin giivenini saglama
ve ileriye yonelik saglam iliskiler kurabilme imkani tanir. Kritik anlarda sergilenen
davraniglar misterinin hizmet deneyimi ve kalite algisi tizerinde ¢ok 6nemli bir etkiye
sahiptir. Bu sebeple igletmeler hizmeti sunan personelin 6neminin bilinciyle hareket
etmelidirler. Personele gerekli imkanlar: saglamali ve hizmeti dogru ve tam bir sekilde
sunmalar: i¢in uygun egitimler verilmelidir. Hizmeti sunan personelin yetkilendirilmesi
de hizmet karsilagsmalarinda yasanan sorunlarin daha etkin bir bicimde ¢oziimlenmesini

saglayacaktir.

Yetkilendirme; hizmeti sunan personele, isletme i¢in gerekli kararlari onay almadan
verebilmesi igin, gerekli bilgi ve egitimin saglanmasi (Fitzsimmons ve Fitzsimmons,
2004:113), personele miisteriye hizmeti sunabilmesi igin istek, beceri, arag ve yetki
verilmesi (Zeithaml ve Bitner, 1996:319) ve isletmelerdeki karar verme siirecinde
merkeziyetcilikten uzaklasip personele daha fazla sorumluluk ve inisiyatif verilmesi

(Haksever vd., 2000:226) seklinde tamimlanmaktadir. Yetkilendirme ile calisanlar
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islerini daha ¢ok sahiplenirler, aidiyet duygusu olusur, kendilerini degerli hissederler ve
isletme icin daha verimli hale gelirler. Diger taraftan personel yetkilendirme ile
misterinin ihtiya¢ ve isteklerine hizli bir sekilde cevap verebilir ve sorunlar karsisinda
cabuk aksiyon alarak misteri memnuniyeti saglayabilir. Bu sebeple yetkilendirme

kavrami, hizmet isletmeleri igin biiyiik 6neme sahiptir.

SAS havayollarinin baskan1 Jan Carlzon personele talimat vermenin onlara smir
koydugunu, diger taraftan bilginin ise yapabileceklerinin ve imkanlarinin farkina
varmalarini sagladigini soylemistir. Personeli kat1 kurallar ve talimatlardan kurtarmanin
kendi karar ve hareketlerinin sorumlulugunu almalarin1 sagladigini belirtmistir

(Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2004:113).

Amerikanin liikks perakende isletmelerinden Nordstrom yetkilendime konusunda basarili
orneklerden biridir. Isletmenin personel el kitabinda yer alan kural su sekildedir
(Zeithaml ve Bitner, 1996:319) : “Biitiin durumlarda olaylari1 kendiniz muhakeme edin.
Burada baska bir kural olmayacak. Liitfen bir sorunuz oldugunda biitiin yoneticilerinize

rahatga sormaktan ¢ekinmeyiniz.”

Yetkilendirmenin avantajlari ve dezavantajlari su sekilde siralanabilir (Bowen ve
Lawler, 1992):

Avantajlar:

= Hizmet telafi siirecinde, olumsuz bir olay yasayan miisteriye daha ¢abuk cevap
verebilmek,

« Personelin kendisini daha iyi hissetmesini saglayarak verimliligini arttirmak,

= Personelin miisteriyle daha hevesli ve sicak iletisim kurabilmesi,

e Personelin hizmete dair fikir ve oneriler sunabilmesi,

< Artan misteri memnuniyeti ile olumlu agizdan agza iletisim saglanmasi.

Dezavantajlari:
= Personel segimi ve egitiminin daha maliyetli olmasi,

» Daha kalifiye elemanlar ile personel giderlerinin artmast,
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« Hizmet sunumunda farklilik veya yavaslik yasanmasi,
« Miisterilerin farkli yaklasimlari adil davraniimadig: seklinde degerlendirmesi,

< Personelin miisteriye fazla bonkoér davranmasi veya yanlis kararlar verilmesi.

2.3.3.  Hizmeti ulastirma siireci

Hizmeti ulastirma siireci, isletmenin hizmetin teslim siirecinde kullandigi tiim
donanimlari, siiregleri, kural ve prosediirleri gibi unsurlart igerir. Miisteri agisindan
onemli olan siiregleri bilmek ve bu siirecleri miisteri memnuniyetini ve sadakatini
saglayacak sekilde tasarlamak gereklidir. Bu sadece miisterinin gordigi stiregler igin
degil, hizmeti olusturan biitiin siirecler igin gereklidir. Hizmet ulastirma siirecinde
calisan personel vaat edilen hizmetin o6zelliklerini ve kalite gereksinimlerini bilmezse,
misterinin beklentisine uymayan hizmetler ortaya ¢ikabilir. Bu sebeple biitiin personel
bu bilgiye sahip olmalidir ve bu unsurlar hizmetin kalitesini ve miisterinin hizmete dair
algilarmi  dogrudan  etkiledigi i¢in miisterinin ihtiyag ve beklentilerine gore

dizenlenmelidir.

2.3.4. Fiziksel kanitlar

Fiziksel kanitlar misterinin hizmet deneyimini etkileyen isletmenin tim somut

varliklaridir. Hizmet alani ise fiziksel kanitlarin bir alt kiimesidir.

Hizmet alani, hizmetin bir araya getirildigi, satict ile miisterinin aligverisi
gerceklestirdigi ve hizmetin tiiketiminin gergeklestigi alan olarak tanimlanmistir
(Bitner, 1992). Hizmet isletmesinin yeri ve tasarimi: (mobilyalar, koku, 1sik, renk,
personelin kiyafeti, isaret ve gostergeler vb.) gibi unsurlar hizmet alanini olusturur.
Hizmet alan fiziksel olarak cekici, sosyalligi destekleyici, davetkar ve memnun edici
olmalidir ~ (Rosenbaum ve Massiah, 2011). Ugaklarim i¢ dekorasyonlari,

havaalanlarindaki VIP ve CIP salonlar: fiziksel kanitlara ornek olarak verilebilir.

Hizmet Kkarsilagsmalari, hizmetin sunuldugu cevrede gergeklestigi icin bu ¢evrenin
miisteri memnuniyeti izerinde biiyiik etkisi vardir. Dikkatli ve yaratici bir sekilde
tasarlanmasi isletmelerin pazarlama hedeflerini gergeklestirmelerini  kolaylastirir.
Hizmet alanlarmin stratejik acidan iic dnemli rolii vardir. ilk olarak hizmet alanlar:

isletmenin vaatleri i¢in gorsel bir metafordur. Diger bir deyisle bir hizmetin ambalaj:
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gorevini goriir. Ikinci olarak hizmet alanm miisterinin ve personelin gérevini yerine
getirmesini  kolaylastirnr ve son olarak hizmet alan1 isletmenin rakiplerinden

farklilasmasini saglar (Bitner, 1992).

Hizmetin sunuldugu yer hem personelin hem de miisterinin algilarin1 dolayisiyla da
davraniglarini etkiler. Bu sebeple bu c¢evre hizmetle ilgili iletisimi ve performansi
kolaylastiracak sekilde diizenlenmelidir. Ozellikle self servis hizmet veren isletmeler bu
hususlara biiyiik 6zen gosterilmelidir. Hizmet alaninin tasariminda hedef Kitlenin
beklentileri g6z oniinde bulundurulmalidir. Misterilerin hizmet isletmesine gelmelerini

tesvik edecek ve hizmet siirecini kolaylastiracak sekilde tasarlanmalidir.

Hizmet karsilasmalarmin basarili bir sekilde yonetilebilmesi icin dikkat edilecek

unsurlar ise su sekilde 6zetlenebilir (Lockwood ve Jones, 1989):

e Hizmet sunumlarinda miisteriler farkli durumlarda farkli tepkiler verebilirler,
fakat personel hizmet karsilasmalarina dair bazi kesin davranis modelleri igin
egitilmelidir.

e Hizmet Kkarsilagsmalarinda personelde de miisteride de birbirlerine karsi
durumsal faktorlere gore bir algi olusur. Hizmet karsilagsmalarmin baslarinda
olusan bu algilar1 degistirmek zordur ve yanlis algilar yanlis davranislara
dolayisiyla memnuniyetsizlige sebep olur. Hizmeti sunan personelin miisteri
ihtiyaglarina ve sorularina cevap verecek yetkinlige sahip olmasi da
memnuniyet saglanmasi i¢in ¢ok énemlidir.

» Yoneticiler hizmet sunumunun her asamasinda bulunamaz. Fakat personelin
cok iyi bir sekilde egitilmesi, hizmetin sunuldugu ortamin uygunlugunun
saglanmasi ve kontrolii ile dolayli olarak bir kontrol saglarlar.

» Hizmet sunumu stirecinde personelin ve miisterilerin bir takim rolleri vardir.
Bu roller tam olarak bilinmediginde, beklentilere ve isteklere uymadiginda,
birden ¢ok roliin bir arada uygulanmas: gerektiginde, roller ve kisilikler
uyusmadiginda sorun yasanabilir.

< Personelin roliinti uygularken yasadigi problemler hizmet karsilasmasin
olumsuz etkiler. Bu roblemler misteriyle iletisimden kac¢inma, problemli

durumlarda gereginden az ilgi gosterme veya abartili davranma, midisterinin
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ilgilenmedigi, gereksiz bilgilerin aktarilmasi veya personelin genel olarak
performansinin kotii olmasi olarak siralanabilir.

« Yoneticiler personelin stresli ve zorlu durumlarla basa ¢ikabilmesi igin
personele is tanimini iyi bir sekilde yapmali, isi daha uygun hale getirmek icin
gerektiginde siireci yeniden tasarlamali, mevcut personelin egitimine &6zen
gostermeli ve yeni personel ise alimlarinda dikkatli davranmalidir.

« Hizmet karsilasmalarinda basariyr saglamak igin uygulanabilecek bir teknik
senaryo teknigidir. Bu teknikte hizmeti sunan personele belirli senaryolara
kars1 standart davramis modelleri ogretilir. Personelin yetkinliginin simirl
oldugu, hiz gereken ve karmasik olmayan otel rezervasyon masasi veya
fastfood gibi hizmetlerin bu tiir bir yaklasim uygun olabilir. Fakat bu
durumlarda personel bazen misteri tarafindan samimiyetsiz olarak algilanabilir
veya inisiyatif kullanamadigi igin sorunlari ¢ozmekte zayif kalir. Bu
yaklagimin bir diger uygulanis seklinde personele isletmenin amaglari ve
kendilerinden beklenenler detayli bir sekilde anlatilir. Gerekli egitimler de
verildikten sonra personel hizmet karsilasmalari esnasinda duruma gore uygun
senaryoyu yaratir. Miisteri ve personel arasinda karmasik bir iligski oldugunda,
miisteriler hizmetin kendilerine gore uyarlanmasini istediginde ve miisterilerin
ozel ilgi ve alaka bekledigi hizmetlerde bu yaklasim daha dogru olmaktadir.
Fakat burada da personel gerekli yetkinlige sahip olmadig: veya gerekli egitimi
almadigi durumlarda daha ¢ok stres yasar ve uygun senaryoyu yaratamayabilir,
bu durumda da hizmet karsilasmasi olumsuz bir sekilde neticelenir. Senaryo
yaklasimindaki son segenekte ise isletmeler personele alternatif senaryolar
yaratir, personel yasanan hizmet karsilasmasina gore bu senaryolar arasindan
uygun olanini seger.

» Hizmet karsilasmalarin1 kontrol edebilmek igin yoneticilerin yapabilecegi bir
diger sey de hizmet sunum alanimin personel ve miisteri igin daha uygun, yol

gosterici ve kolay hale getirilmesidir.
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2.3.5. Hizmet Karsilasmalarinin Davranssal Acidan Incelenmesi

Hizmet sektoriinde bireyler arasindaki iliskiler olduk¢a onemlidir. Bu sebeple hizmet
karsilasmalari davranmis bilimleri agisindan incelendiginde, bu karsilasmalarin basarili

bir sekilde sonuglanmast igin bes ilke ortaya konulmustur (Chase ve Dasu, 2001):

1. Hizmet Kkarsilasmalari esnasinda miisterilerin akhinda en c¢ok kalan,
karsilasmanin  sonlarinda yasananlardir. Bu sebeple isletmeler hizmet
karsilasmalarini giiclii bir sekilde bitirmeye 6zen goéstermelidirler. Ornegin
seyahati esnasinda bir takim aksakliklar yasamis olan yolcuya seyahatin
sonunda havayolu tarafindan bir armagan verilmesi, yolcunun vyasadig
aksakliklar1 unutarak ugaktan memnun inmesini saglayabilir. Bu durumun tam
tersi de gecerli olabilir. Biitin seyahati rahat ve istedigi gibi gecen bir yolcu,
ucaktan inmeden 6nce bir hostes tarafindan kaba hareketlere maruz kalirsa

butin olumlu izlenimleri silinebilecektir.

2. Insanlar davramssal olarak kétii olaylar, iyi olaylardan énce yasamay: tercih
ederler. Hizmet karsilasmalar1 esnasinda misterilerin aklinda en ¢ok kalan,
karsilasmanin sonlarinda yasananlar oldugundan isletmeler miisterilerin hizmet
stirecinin  basinda yasadiklari olumsuzluklardan sonra olumlu deneyimler

yasamalari igin ¢aba gostermelidirler.

3. Deneyimler bir kerede yasanmayip, bir siire¢ icerisinde boliimler halinde
devam ederse insanlara oldugundan daha uzun goéziikiir. Bu sebeple hizmet
sireci  boyunca yasanan olumsuzluklarin tek seferde yasanip bitmesi,
memnuniyet verici durumlarin ise hizmet Kkarsilagsmalari siiresince devam

etmesi saglanmalidir.

4. Insanlar iginde bulunduklar siireci kontrol edebildikleri ve sorumluluk
alabildikleri zaman daha mutlu ve rahat olurlar ve yasanan siirece iliskin
memnuniyet seviyeleri artar. Ornegin yolcu ucak seyahati esnasinda yemegini
biitiin yolcularla beraber almak yerine, aciktigi zaman alma sansina sahip

olursa hizmete yonelik memnuniyeti artacaktir.
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5. Farkli kiiltiirlere ve adetlere sahip insanlarin degerlerine sahip ¢ikilmasi hizmet
karsilasmas1 esnasinda onem arz etmektedir. Havayolu isletmelerinin Hindu

yemegi, Miisliiman yemegi vb. uygulamalari buna 6rnek gosterilebilir.

Vassilis Dalakas (2006) tarafindan yapilan ¢alismada hizmet Kkarsilagsmasi siiresince
yasanan duygularin hizmete dair genel degerlendirmeyi nasil etkiledigi arastirilmastir.
Arastirma kapsaminda bir restoranda meydana gelen kritik olaylar incelenmistir. Ortaya

¢ikan sonuglar Chase ve Dasu (2001) tarafindan agiklanan ilkeler ile ayn1 dogrultudadir;

« Hizmet karsilagsmasi siiresince meydana gelen olaylardan, meydana gelen son
olaya verilen tepki tim hizmet karsilasmasina yonelik memnuniyetin veya
memnuniyetsizligin ~ belirlenmesinde ve gelecege yonelik tercihlerin
olusmasinda etkili oldugu gorilmistiir.

e Hizmet Kkarsilasmasi esnasinda meydana gelen olaylarin siralamasinin
memnuniyetin veya memnuniyetsizligin olusmasinda 6nemli oldugu, genelde
son olaym daha etkili oldugu gorilmistir. Pozitif bir sekilde sonuglanan
karsilasmalar memnuniyet verici olarak degerlendirilirken, negatif bir sekilde
sonuglanan Kkarsilasmalar memnuniyetsizlik verici olarak degerlendirilmistir.
Bu durum miisterilerin gelecek tercihlerini ve agizdan agza iletisimi de
etkileyecegi icin isletmeler karsilagsmalarm olumlu bir sekilde noktalanmasi

konusunda dikkatli davranmalidar.

2.4. Hizmet Karsilasmalarinda Yasanan Kritik Olaylar

Miisteri ve hizmet isletmesi arasindaki hizmet karsilasmalarindan bazilari esnasinda
miigterinin~ olaganin  istinde  memnuniyetine ya da olaganin  istiinde
memnuniyetsizligine neden olan olaylar meydana gelir. Bu olaylar literatiirde kritik
anlar olarak tanimlanmaktadir. Diger bir deyisle kritik anlar, miisteri ve isletme

arasindaki gergek etkilesimin gergeklestigi anlardir (Hoffman ve Bateson, 2006).

Hizmet isletmesi ve misteri arasinda yasanan kritik olaylarn bazilari miisterilerin
isletme ile gelecek donemlerdeki iliskilerini etkilemedigi igin miisteri iliskileri agisindan
kritik olarak degerlendirilmez. Bu sebeple kritik olaylar kavrami, miisteri iliskilerinde

kalic1 davranis ve tutum degisikligine sebep olan olaylar: ifade etmek kullanilir. Diger
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taraftan isletme ile misteri arasindaki iligkide taraflarin davranig ve tutumlarmin
degisebilecegi hassas zamanlar igin ise kritik safha terimi de kullanilabilmektedir
(Edvardsson ve Nilsson-Witel, 2005). Dolayisiyla hizmet karsilasmalarinda yasanan
kritik safhalar miisterilerin gelecekteki davranislarina iligskin bilgi saglayabilmektedir.

Kritik olaylar miisterinin memnuniyetini ya da memnuniyetsizligini dogrudan etkileyen
olaylar oldugu i¢in bu olaylarin dikkatli bir sekilde incelenmesi miisteriyi
anlayabilmeyi, miisteri isteklerinin neler oldugunu gorebilmeyi, isletmenin zayif ve
gicli yanlarimi analiz edebilmeyi saglar. Bu sayede isletmelerdeki degisim ihtiyaglar
belirlenebilir. Boylece isletmeler hatalarini diizeltip, hizmetlerini yeniden misteri

istekleri dogrultusunda diizeltme sans1 bulabilirler.

Hizmet karsilasmalarinda yasanan kritik olaylar Bitner vd.(1994) tarafindan telafi etme,
uyarlama, kendiliginden davranislar ve ugrasma olarak dort bashikta toplanmistir ve

daha yeni literatiirde de ayn1 bigcimde kullanilmaktadir.

2.4.1. Telafi etme

Isletmelerin yerine getirmeyi vaat ettigi hizmetlerde bir takim aksakliklar ve yanlisliklar
meydana gelebilir. Bu olumsuzluklar hizmetlerin kendisinden veya is goérenden
kaynaklanan sorunlar neticesinde ortaya ¢ikarlar. Bu grupta yer alan kritik olaylar ana
hizmette meydana gelen ve en iyi isletmelerde bile meydana gelmesi kaginilmaz olan
olaylardir. Telafi etme ise, hizmeti sunan personelin bu aksakliklar karsisinda nasil tepKi
verdigini anlatir.

Isgorenin bu tiir durumlarda verdigi tepki miisteri memnuniyetini dogrudan etkiler. Bu
sebeple personel telafi icin hemen dogru aksiyonlar: alabilmelidir. Ayrica misteriler
kendilerine telafi amaciyla sunulanin hizmet icin odedikleri ve vazgegctiklerini

karsilayacak nitelikte olmasini beklerler (Gustafsson, 1999).

Hizmet sunumunda yasanan aksakliklar telafi edilirken dikkat edilmesi gereken hususlar
sunlardir (Himmel, 2010):

e Oziir dilemek,

« Empati kurmak ve miisteriye onu anladigimizi géstermek,
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Samimi olmak,

Zamaninda miidahale etmek,

Miisterinin ger¢ekten memnun edilebildiginden emin olmak,

Co6ziim odakli olmak,

Tesekkiir etmek.

Ornegin ucus oncesinde siparis ettigi yemegi yiiklenmeyen yolcudan kabin ekibi
oncelikle 6ziir dileyip, kendisini anladiklarmi ifade etmeli ve alternatif yaratmak igin
caba gostermelidir. Bu sekilde yolcu hatayr gérmezden gelebilir ve hatta yasanan

aksakligi gidermek igin gosterilen ¢aba karsisinda daha da memnun olabilir.

Sundugu hizmetteki aksakligi telafi edemeyen isletmeler yalnizca miisteri kaybetmekle
kalmaz ayn1 zamanda olumsuz agizdan agza iletisimle mevcut ve potansiyel baska
miusterilerini de kaybedebilirler. Bu sebeple isletmeler miisterileri dinleyerek neden
sikayetci olduklarini anlamali, bu bilginin degerinin farkina vararak proaktif bir sekilde
hizmet siireglerini diizenlemelidirler. Yapilan arastirmalar bir aksakliktan 6tiirii hizmetle
ilgili sikayeti olan miisterilerden %91’inin tekrar satin almadigini, karsilastigi aksaklik
isletme tarafindan hizli bir sekilde telafi edilen miisterilerin ise %82’sinin tekrar satin
alma islemi gerceklestirdigini gostermistir. Bu sonuglar hizmet telafisinin misteri

sadakati saglamadaki énemi ortaya koymaktadir (Mack vd., 2000).

2.4.2.  Uyarlama

Bu grupta yer alan kritik olaylar miisterinin hizmet siirecinde, hizmeti sunan personele
yonelttigi 6zel istek ve ihtiyaglaridir. Bu ihtiyaglar misterinin saglig, kiiltiirel farklilig:
ve psikolojik durumu gibi 6zel sebeplerden veya dolayli bir istekten kaynaklanabilir.
Uyarlama is gorenlerin bu durumlarda verdigi tepkilerdir ve bu tepkiler kritik olayin

olumlu veya olumsuz sonuglanmasina neden olur.

Bu grupta yer alan miisteri talepleri i¢in personelin gerektigi zaman prosediirlerde
degisiklik yapmasi ve sunulan hizmeti miisterinin talebine uyarlamasi gibi esnekliklere

sahip olmasi gerekir. Bunu yapabilmesi icin personele gerekli yetkilendirmenin
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yapilmis olmasi, personelin inisiyatif kullanabiliyor olmas: gerekmektedir (Johnson,
2002). Ornegin faturasmi kaybettigi bir iiriinii degistirmek isteyen miisteriye yardimci
olan satis personeli, degisim islemi faturasiz yapilmamasina ragmen miisteriye yardimci

olarak memnuniyet saglamis olur.

Miisterilerin kisisel ihtiyaclari olarak gordiikleri uyarlamalar hizmetin sunumunda rutin
bir siire¢ olsa da onemli olan misterinin kendisini 6zel hissetmesini saglayarak
memnuniyet yaratabilmektir. Ornegin rezervasyon esnasinda vejetaryen yemek tercihini
belirtmeyen yolcu icin salata ve meyve ikrami yapan kabin ekibi i¢in bu kolay bir islem
olsa da, miisteriye kendisi icin c¢aba gosterdigini hissettirmesi miisteriyi oldukea

memnun edecektir.

2.4.3. Kendiliginden davramslar

Hizmet siirecinde, sistemden kaynaklanan hatalar ve miisterilerin 6zel istek ve
ihtiyaglart olmasa dahi, personelin bazi davranislari miisteri tarafindan olumlu ya da
olumsuz goriilebilir. Bu grupta yer alan kritik olaylar miisterinin talebi haricinde ve ana
hizmetten bagimsiz olarak gerceklesen personel davranislaridir. Personelin miisterinin
tavirlarindan ve vicut dilinden, istek ve ihtiyaglarini onceden goriip karsilamasi,
misterinin beklentisi disinda gerceklesen jestler, siirprizler yapmasi, miisteri igin vakit
ayirmasi, 6zenli davraniglart ve sorularint 6zenle cevaplamasi gibi hareketleri miisteriyi
memnun edecektir. Esas olan misteriye 6nem verildigini gostermek ve ozel

hissettirmektir.

Lesley Johnson’in (2002) Las Vegas’ta 149 kisinin Katilimi ile yaptigi arastirmada,
personelin oyun icin gelen miisterilerle sohbet etmesi, ihtiyaglarin1 6nceden sezip onlar
dile getirmeden yardimci olmalari, sans dilemeleri ve oyun kazananlar: tebrik etmeleri
gibi hareketlerinin misterileri olduk¢ga memnun ettigi gorilmiistir. Havayolu
isletmelerine baktigimizda ise kabin ekibinin dogum giinii olan yolcu icin kutlama
anonsu yapmasi, ¢ocuklu yolcuya yardim edilmesi ve yemeginden memnun olmayan

yolcu igin sandvi¢ hazirlamas: gibi davranislar yolcu tarafindan ¢ok olumlu
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karsilanmaktadir. Bu tiir hareketler miisteri tarafindan kabin ekibinin kendilerine 6zen
gosterdiginin bir kanit1 olarak algilanmaktadir.

Diger taraftan personelin kaba ve sabirsiz hareketleri, ayrimcilik yapmasi, miisteriyi
onemsemez tavirlari, hizmet sunumu esnasinda esnemesi, alaycit bir sekilde
gillimsemesi gibi hareketleri ise miisteride memnuniyetsizlik yaratacaktir. Bitner ve
arkadaglar1 tarafindan yapilan arastirmada da (Bitner vd., 1990; 71-72), miisteri
memnuniyetsizliginin  %42,9 unun, hizmet sunumunda meydana gelen sistemsel
hatalardan ayr1 olarak; calisanlarin, isteksizce verdikleri cevaplardan ve tavirlardan
kaynaklandigimi gostermektedir. Ornegin cantasini tasimak icin yardima ihtiyaci olan
bir yolcunun gérmezden gelinmesi veya yardim talebinin geri ¢evrilmesi bu gruba érnek

olarak verilebilecek, memnuniyetsizlik yaratan hareketlerdir.

2.4.4. Ugrasma

Bu grupta yer alan kritik olaylar miisterilerin sebep oldugu problemlerden kaynaklanir
ve personelin bu miisterilere tepkisini igerir. Problemli miisteriler davraniglariyla hizmet
stirecini sekteye ugratirlar, bu sebeple diger miisterilerin de memnuniyetsizligine sebep
olurlar. Alkollii, sozlii ve fiziksel taciz uygulayan, kurallara uymayan, isbirligine
yanasmayan Yyolcular bu grupta yer alirlar (Bitner vd., 1994). Personelin bu misterileri
memnun edebilmek icin ¢aba gostermesi genelde sonug vermez, memnun edilebilmeleri
oldukga zordur. Sigara igmenin yasak oldugu yerlerde sigara i¢en, kendi aralarinda
kavga eden, asirt alkol sebebiyle kendini kaybeden miisteriler bu gruba 6rnek olarak

verilebilir.

2.5. Hizmet Kalitesi ve Karsilasmasi Literatiiriinde Kritik Olaylarin Analizine

Dayali Cahismalar

Hizmet karsilasmalarinda yasanan kritik olaylar iizerine o6nemli bir literatiir
bulunmaktadir. Bu arastirmalar genellikle kritik olaylar teknigi olarak bilinen teknigin
kullanimiyla gerceklestirilmistir. Dolayisiyla bu kisimda ilkonce kritik olaylar teknigi
aciklanip daha sonra kritik olaylar teknigi kullanilarak gerceklestirilen hizmet kalitesi

ve karsilagsmasi arastirmalar: 6zetlenecektir.

40



2.5.1. Kritik Olaylar Teknigi (KOT)

Kritik Olaylar Teknigi Amerikan Hava Kuvvetlerindeki pilotlarin kars: karsiya kaldig:
kritik olaylarin incelenmesi igin gelistirilmistir. KOT insan davranislar1 hakkinda
gozlemlerin toplanmasi ve toplanan bu go6zlemlerin uygulamadaki problemlerin

¢oziimiine yardimci olabilecek sekilde siiflandiriimasindan olusur (Oztiirk, 2000).

Kritik Olaylar Teknigi insan davranislar: tizerine gozlem yapilip bilgi toplanmas, igerik
analizi yapilmasi ve bu verilerin siniflandiriimasina dayanir. Sosyal bilimlerde ilk
olarak 1954 wilinda, Flanagan tarafindan is performansina dair kritik gerekliliklerin
anlasilabilmesi amaciyla kullanilmistir (Gremler, 2004). Chell ve Pittaway (1998) Kritik
Olaylar Teknigi’ni cevaplayici tarafindan aktarilan belli olaylarin nasil yonetildiklerinin
ve sonuca etkilerinin arastirildigi nitel goriisme siireci olarak tanimlanmistir. Amag,
olay1 davramigsal ve bilissel unsurlari da dikkate alarak, aktaranin bakis agisiyla

incelemektir.

Kritik Olaylar Teknigi daha sonra da farkli disiplinlerde kullanilmaya devam edilmistir.
Ozellikle de hizmet Kkalitesi arastirmalarinda sik¢a kullanilan bir tekniktir. KOT bugiine
kadar yapilmis arastirmalarda tiiketicilerin bir hizmet isletmesinden digerine gegisinin
nedenlerini bulmak ve bu nedenleri siniflamak, hizmet karsilagsmalarindaki iletisim
zorluklarinin kaynaklarini belirlemek, perakendecilikteki hatalari telafi etmek igin bir
tipoloji  gelistirmek, memnuniyet veya memnuniyetsizlik yaratan hizmet
karsilasmalarina neden olan personel davranislarini belirlemek ve simiflamak ve
havayolu tasimaciliginda yolcular tarafindan algilanan kritik olaylarin arastirilmasinda
kullanilmistir (Oztiirk, 2000).

Kritik Olaylar Teknigi miisteri memnuniyetinin ve memnuniyetsizliginin ardindaki
nedenleri arastirirken, sunulan hizmetteki zayiflik ve eksikliklerin ortaya c¢ikmasini
saglar. Isletmeler KOT ile derin ve ayrintili bilgiler elde edilebilir. Bu sayede kritik
olaylar teknigi ile elde edilen sonuglar hizmet kalitesinin gelistirilmesi ¢alismalarinda
kullanilir. KOT ile ortaya ¢ikarilan Kkalite problemleri ¢oziimlendiginde miisteri

memnuniyeti artabilir ve miisteri baglilig: yaratilabilir.

Miisteriler hizmete iliskin izlenimlerini hizmeti sunan personel ile etkilesim kurduklar:

anlara dayanarak gelistirirler. Kritik olaylar tekniginde de ele alinan olaylar bu anlarda
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yasanan olaylardir. Dolayisiyla KOT hizmet karsilagsmalarini inceler. Kritik Olaylar
Tekniginde misteriler yasadiklari bir hizmet deneyimindeki, memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik yaratan karsilasmalari kendi anlatimlariyla ifade ederler. KOT
anlatilan bu hizmet karsilasmasi oykiilerini veri olarak kullanir. Anlatilan olaylardan
elde edilen veriler kaydedilip, smiflandirilir. Siniflandirilan bu veriler bilimsel bir
yaklasimla ele alinip analiz edilir.

Kritik olaylar tekniginde biitin hizmet Kkarsilasmalari kritik an olarak
degerlendirilememekte, bir  hizmet  karsilasmasimin ~ kritik ~ olay  olarak

degerlendirilebilmesi igin 4 kriteri karsilamasi gerekmektedir (Bitner vd., 1990):

= Miisteri ve personel etkilesimini karsilamasi,

= Miisteri agistndan memnuniyet yaratici veya memnuniyetsizlik yaratici sekilde

sonuglanmasi,
= Miinferit(ayri) bir olay olmasi,

» Goriismeci tarafindan goéziinde canlandirilabilecek kadar yeterli ayrintiya sahip
olmasi.

Dolayisiyla hizmet kalitesi agisindan sorun yaratmayan ya da iistiin bir kalite algisi

yaratmayan olaylar kritik olaylar kapsaminda ele alinmaz.

Kritik Olaylar Tekniginin adimlar: su sekilde siralanir (Odabasi, 2000:159):

1. Olaylarin toplanmasi (¢alisanlar, misteriler, yoneticiler araciligi ile)
 Basili formlarin doldurulmasi ile
» Goriusme ile

» Grup goriismeleri ile

2. Olaylarin analizi

« Olaylarin girebilecegi kategorilerin tanim1 ve gelistirilmesi

» Her kategoride bulunan olaylarin goreli sikligin1 bulmak igin toplanan

olaylarin siniflandirilmasi
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3. Olaylarin 6nceliklestirilmesi

» Kategorilerin olumlu ya da olumsuz olaylarin sikligina gore olusturulmasi
» Siralama yapilarak, olumlu ya da olumsuz olaylarin 6nem siralarinin ortaya

cikarilmasi

» Her kategorinin, alanlarindaki olumlu ve olumsuz olaylara bagli olarak

analiz edilmesi

4. Gelistirme eylemleri

Olciimiin belirlenmesi

Planin yapilmasi

Iletisim kurulmasi

Gelismenin uygulanmasi

Sonuglarin kontrol edilmesi

Kritik Olaylar Tekniginin tistiin ve zayif yonleri su ise sekildedir (Gremler, 2004;
Oztiirk, 2000):

Ustiin yonleri:

» KOT ile elde edilen veriler miisterinin diistincelerini yansitir, herhangi bir
smirlama yapilmamaistir.

» KOT hipoteze gerek duyulmayan bir tiimevarim yontemidir.

= Olaylarla ilgili dogru ve derin bilgiler toplanabilir.

« KOT ile anlamli, net ve kesin bilgiler elde edilir ve gelistirilmesi gerekli
alanlar ortaya cikar.

» KOT her kiiltiirden katilimciya uygulanabilmektedir.

» Hizmet siireclerinin gelistirilmesi i¢in kullanilacak ¢ok énemli verilerdir.

» Analiz olarak hem nicel hem de nitel yontemler kullanilabilir.

» KOT hizmeti tiikketenlerin normal diistince bigimini yansitir.

« Bu teknigi uygulayarak hizmet kalitesi arttirilir ve sunulan hizmetler

farklilastirilabilir.
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Zayif yonleri:

» Goriisme yapilan kisi olayr oldugu gibi aktarmak istemeyebilir veya zaman
ayirmak istemeyebilir.

= Verilerin toplanmasi esnasinda tiiketiciler arastirma i¢in énemli bilgileri g6z
ardi edebilirler. Arastirmacilarin dikkati ve yonlendirilmesi 6nemlidir.

« Hizmet tiiketimi siire¢ olarak ele alinamaz. Sadece hizmetin ¢ok olumlu ve
¢ok olumsuz yonleri arastirilir.

= Arastirmaci goriisme yaptigi kisiyi eksik veya yanlis anlayabilir.

2.5.2. Literatiirde Hizmet Karsilasmalarinda Yasanan Kritik Olaylar

Uzerine Yapilan Arastirmalar

Bitner, Booms ve Tetreault (1990) tarafindan yapilan “The Service Encounter:
Diagnosing Favorable and Unfavorable Incident” isimli arastirma hizmet kalitesi
arastirmalar: iginde kritik olaylarin belirlenmesine yonelik oncii bir ¢alismadir. Bu
arastirmada misteri memnuniyetine ve memnuniyetsizligine neden olan personel
davraniglart ve kritik olaylarin ortaya c¢ikartilabilmesi amaglanmistir. Calisma
kapsaminda cevap aranan sorulardan biri; “olumlu ve olumsuz hizmet karsilasmalarina
yol agan olaylar nelerdir ve personel bu olaylar karsisinda nasil davranmaktadir?”
olmustur. Arastirmanin yanit aradigi diger bir soru da “Olumlu ve olumsuz hizmet
karsilasmalarina sebep olan olaylar ve davranislar arasinda bir benzerlik olup olmadigi

ve bu karsilasmalara sebep olan jenerik olaylarin olup olmadigidir.

Arastirma kapsaminda 699 adet olay, kritik olaylar teknigi ile incelenmistir ve bu
olaylarin 347 adedi memnuniyet verici diger bir deyisle olumlu, 352 adedi ise olumsuz
olarak degerlendirilmistir. Katilimcilara standart birtakim sorular sorulmustur: “Bir
havayolu, otel wveya restoran personeli ile yasadiginiz, memnuniyet veya
memnuniyetsizlik yaratan bir olayr diisiiniin”, “Bu olay ne zaman yasandi?”, “Bu olaya
sebebiyet veren durumlar nelerdi?”, “Personel tam olarak ne dedi veya ne yapti?”,
“Karsilasmanim memnuniyet veya memnuniyetsizlik yaratmasina sebep olan neydi?”

Kritik olaylarin analizi neticesinde olaylar 3 grup ve 12 kategoriye ayrilmistir. Ortaya

cikan gruplar; hizmet sunumundaki aksakliklara personelin tepkisi, miisterilerin istek
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ve ihtiyaglarma personelin tepkisi, yolcularin istegine bagli olmadan, personelin
kendiliginden davranislar seklindedir.

Arastirmanin sonuglart incelendiginde olumsuz hizmet karsilasmalari su sekilde

siralanmustir:

1- Personelin hizmet sunumundaki hatalardan kaynaklanan zorluklara tepkisi:
miisterinin rezervasyon yaptigi odanin baska misteriye verilmesi durumunda
daha iyi bir oda verilmesi, restoranda uzun siire bekleyen miisterilere icecek
ikram edilmesi gibi durumlarda hizmet karsilasmasi olumsuz baslamis

olmasina ragmen personelin yaklasimi miisteri memnuniyeti saglanmistir.

2- Personelin miisterinin ihtiyaclarma gore kisisellestirilmis hizmet sunabilmesi:
bu karsilagsmalar vejetaryen miisterinin 6zel yemek istegi gibi basit isteklerden
sira dis1 miisteri taleplerine kadar genis bir yelpazede olabilmektedir.

3- Misterinin istegine bagli olmayan, personelin kendiliginden davraniglari: en
¢ok memnuniyet yaratan karsilasmalar bu gruptakilerdir. Misterinin 6zel bir
istegi veya ihtiyact olmaksizin, ana hizmetten bagimsiz gergeklesen bu
karsilasmalar miisterilerin kendilerini 6zel hissetmesini saglamakta ve

memnuniyet saglamaktadir.

Miisterilerde memnuniyetsizlik yaratan baslica olumsuz hizmet karsilasmalar: ise su
sekildedir:

1- Personelin  hizmet sunumundaki hatalar1 giderememesi veya gidermek
istememesi: memnuniyetsizlik yaratan karsilasmalarin biiyiik kismi1 bu grupta
gerceklesmistir. Aktarilan olaylarda hizmet sunumunda meydana gelen
hatalarin yan1 sira personelin bu durumlardaki yetersiz veya uygun olmayan

miidahalesi daha ¢ok memnuniyetsizlige sebep olmustur.
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2- Musterilerin  ihtiyaglarina ve  kisisel isteklerine personelin  tepkisi:
memnuniyetsizlik yaratan karsilagsmalardaki en kiiciikk yiizde bu gruptadir.
Miisterilerin ayricalik olarak gordiikleri istekleri personel agisindan rutin
siirecler olabilir. Bu sebeple bu isteklere cevap vermek personel icin kolay bir
stiregtir. Dolayisiyla bu karsilagsmalarda misteri memnuniyeti saglayabilmek
daha kolaydur.

Amy Wong (2004) tarafindan yapilan “The Role Of Emotional Satisfaction In Service
Encounters” isimli arastirmada duygusal memnuniyetin hizmet karsilagsmalarindaki rolii
incelenmis; duygusal memnuniyet ile hizmet kalitesi ve miisteri sadakati kavramlari
arasindaki iligkisinin ortaya konmasi amaglanmistir. Bu amagla ¢alisma Avusturalya da

1261 perakende miisterisi ile yapilmistir.

Arastirma sonucunda hizmet Kkalitesi ile duygusal memnuniyetin ve duygusal
memnuniyet ile miisteri memnuniyetinin birbirleriyle dogru orantili bir sekilde iliskili
oldugu belirtilmistir. Bu noktada miisteri ile birebir iletisimde olan personele biyiik
gorev diismektedir.

Arastirmanin bir diger bulgusu da yeni misteriler kazanmanin mevcut miisterileri
korumaktan daha maliyetli oldugudur. Bu sebeple isletmelerin miisteri ve hizmet
personeli iliskileri iizerine o6zel bir program uygulayarak, hizmette kalite ve miisteri
sadakati olusturmalar1 gerektigi belirtilmistir. Personele verilen egitimlerde misteriler

icin duygusal anlayis en 6nemli konu basliklarindan biri olmalidur.

Bu ¢alismada misterilerin duygularini anlayan ve analiz edip sonuglarini degerlendiren
isletmelerin, elde ettikleri bulgulari hizmet sunumu siirecini iyilestirmek ve kendilerini

farklilastirmak igin kullanabilecekleri vurgulanmustir.
Bir diger ¢alisma Edvardsson ve Nilsson-Witel (2005) tarafindan yapilan arastirmadir.

“Identifying Satisfiers And Dissatisfiers In The Service Encounter” isimli arastirmada

hizmet karsilasmalarindaki memnuniyet ve memnuniyetsizlik yaratan faktorleri
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incelenmis ve telekomiinikasyon sektoriindeki problem ¢6zme hizmeti ile alakali 1237
kisilik bir misteri grubundan toplanan, 567 kritik olay incelenmistir.

Arastirmanin sonucunda misterilerin hizmet isle