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Hizmet sistemleri glinimuizde gittikge 6nem kazanmaktadir. Kazandiklan bu
énemle birlikte her gegen giin migteriye daha farkh seyler sunabilmek igin gesitli
arasgtirmalar, uygulamalar yaptimaktadir. Bu alanda yapilmasi gereken hizmetin
dogasinin en iyi sekilde anlagiimasi ve hizmet slreglerinin tasanminda bazi
felsefelerin uygulanmasidir.

Hazirlamig oldugum tez hizmetin tanimindan yola g¢ikarak hizmet sUreglerinin
tasanmina uzanan bir teorik aragtirma ve bunlann bir hizmet kurulugu olan
bankada uygulanmasini igermektedir.

Yaptigim aragtirma ve galigmalar sirasinda biyik katkisi olan tez danigmanim Sn.
Dog¢. Dr. Secgkin POLAT'a ve uygulamalanm sirasinda anketlerimi cevaplayan Bank
Kapital T.A.S. calisanlarnina, sltre¢ analizleri sirasinda ve slre &lglimlerinde

yardimc! olan Organizasyon ve Sistem Geligtirme Bélimi’'ne ve Sn. Pinar AKTAS'a
tesekkir ederim.

Saygilanmia,
8 Haziran 1998

Didem OZTUGRAN OZKAN
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OzZET

insanin veya insana ait herhangi birseyin muamele gormesi, sistem icinde
bulunmasi hizmettir. Hizmet UriinG dokunulabilir mallar ve onun gevresindeki
dokunulamayan faydalarin bir bGtinUn( igerir. Hizmet operasyonlarinda tretim ve
tiketim eszamanh olarak gelisir ve genellikle misteri hizmet saglanirken olayin
diginda degildir, hizmet giktisinin Gretiminde rol oynar. Hizmet organizasyonu ve
mugteri arasindaki etkilegsim musteri ve organizasyonda hizmet veren arasindaki
kisisel temasla olabilir.

“Mugteri temas!” migterinin sistemde fiziksel varigi olarak tanimlanir. Bu tanim
sinirhidir, ¢linkl bir magteri hizmet kaynadiyla dogrudan olarak temasta bulunmak
icin her zaman fiziksel olarak sistemde olmak zorunda dedgildir. Telefon bankaciligs,
sigorta ve seyahat hizmetleri birgcok faaliyetlerini telefonla ve diger
telekomiinikasyon sistemleriyle fiziksel varliga ihtiyag duymadan
gergeklestirebilmektedirler.

Magteri temasindan yola ¢ikarak hizmet sistemleri ¢esitli  sekillerde
degerlendirilebilir. Bu degeriendirmeler bize musterinin isletmeyi nasil gérduganu
ve igletmedeki sureglerde aksayan yodnleri gdsterir. Ayrica misteriye hizmet
verirken dikkat edilmesi gereken noktalari da dikkate alarak hangi alanlarda
gelismeler sadlanabilecegdi ortaya konabilir. Stireglerin potansiyel igletme etkinligi
hesaplanabilir ve igletmenin stratejilerinde degistiriimesi gereken noktalar bu
uygulamalaria kolaylikla tespit edilebilir.

xii



SUMMARY

“SERVICE SYSTEMS ANALYSIS: THE BANKING CASE”

Most services provided in the presence of the customer. In most service
operations, the customer is not only present but also directly participates in the
service delivery process. Such encounters with the service system and the
customer’'s involvement in the service production process have important
implications for operations efficiency and effectiveness. Thus, the nature and the
extent of contact between the customer and the service system should be carefully
evaluated in designing service facilities.

What do we mean by the term of service? On a walk along a street in any town we
are likely to see retail stores, banks, council offices, police station building
societies, insurance brokers, cinemas, post office and so on- to the man on the
street they are all services.

If the customer is participating in an interaction with the business in the main
element of service, it follows that the customer must be regarded as part of the
service process. This has definite implications for managers of services as it
presents difficulties and opportunities both for marketing and operations people.
Difficulties arise through people being individual who will not always react in a
consistent manner and the limited opportunity for mistakes to go unnoticed by the
customer. Opportunities are in terms of being able to use the customer as a
resource to do, to monitor and to promote the service. Furthermore service
operations have to be capable of dealing directly with a large number of customers.
Service operations have a number of unique features:

o Service production and consumption is usually simultaneous.

o Service is usually transient or perishable.

e The production of the service is part of the marketing mix.

* People are part of the production system as customers or clients.

e Service operations deal directly with a large number of customers.

xiii



Although services have certain common characteristics, they also have important
differences. Several classifications approaches have been made to facilitate the
analysis and understanding of the operation of different service organizations.

The customer contact model has been developed to facilitate the service design
decision by determining the tasks that should be performed in the presence of the
customer and those that should be processed in the back office. Based on the
extent of contact with the customer, customer contact model groups services into:

a. High contact or pure services
b. Low contact services or quasi manufacturing
c. Mixed services

Customer contact model has been considered a useful framework for designing,
analyzing and understanding service organizations and further extensions of the
approach have been articulated in several works.

The customer contact model classifies service system based on the extent of
contact between the service facility and the customer. Services which require the
presence of the customer and which also involve high interaction and
customization would be placed in the same category as those which require the
customer's presence but involve very limited interaction and customization.
According to CCM airlines, railroad services, health centers would all be
categorized as pure services.

Active contact is defined as direct contact between the customer and the service
provider which involves direct customer-service system interaction.

Passive contact is defined as direct contact between the customer and the service
system which does not involve customer service system interaction.

A service output generally involves both active and passive contact. For example
hotels generally involve active interaction with patrons at the point of making
reservations(if done by telephone) during registration and checkout, during their
stay in the facility.

xiv



a. Chase’s Customer Contact Approach(Chase 1978, 1981)

High Contact Low Contact
Pure Services Mixed Services Quasi Manufacturing
Entertainment Serv. Branches: Home offices of:
Health centers Banks Wholesale houses
Hotels Post offices Goverment

Public transportation Post offices
Restaurant

Schools

ATM(Automatic teller machines)

b. Schmenner's Service Process Matrix (Schmenner, 1986)

Degree of Interaction and Customization
LOW HIGH
Sevice Factory: Service Shop:
Degree of * Airlines * Hospitals
Llnatb or LOW * Transportation * Auto repair
ensity * Hotels * Other repair services
* Resorts
Mass Service Professional Service
* Retailing * Doctors
HIGH * Wholesaling * Lawyer
* Schools * Accountants
* Retail aspects of * Architects
commercial banking

Figure 1.1 Chase's and Schmenner’s Customer Contact Approach




The customer contact model maintains that the extent of contact between the
customer and the service facility relative to the total service production time
determines the potential operating efficiency of the service facility.

customer contact time
Potential Operating Efficiency = f( ) (1.1)

service creation time

Customer contact time refers to the time that the customer has been in direct
physical contact with the service facility, and service creation time refers to the time
needed to perform the various tasks required to provide the desired service
including activities performed in the back office.

The customer is not simply a recipient of service in a service organization, but like
the company's employees, an active participant in the creation, provision and
control of services. Just as the operations manager has to select, train, motivate,
reward and if necessary dismiss employees.

This work is made in a bank that performs banking operations to its customers.
Potential Operating Efficiencies are measured and banking operations processes
are examined according to Potential Operating Efficiencies.



BOLUM 1

GiRIS

“Hizmet” kelimesi sokaktaki adama hangi anlami ifade eder? Onun igin hizmet,
yolda" gbrdiigl bankalar, polis karakollari, fast food restoraniar, okullar, sinemalar,
postaneler, doktor muayenehaneleri, sigorta acentalari, seyahat acenteleri v.b. dir.

Hizmet organizasyonu ve misteri arasindaki etkilesim musteri ve organizasyonda
hizmet veren arasindaki kigisel temasla olabilir. Alternatif olarak, temas hizmet
organizasyonu tarafindan saglanmig ekipman ve misteri arasinda olabilir. Temas
slrecindeki iki durumda da mugsteri igtirak edendir; hizmet temas srecindeki
muigsteri katiimi, hizmeti Gretim operasyonlarindan ayiran en énemli 6zellikierdendir.
Kigisel veya kigisel olmayan tipteki etkilesim “yumusak” ve “sert” veya ‘“insan
tabanl” ve “ekipman tabanli” olarak adlandinimaktadir. Kisisel etkilegim musteri ve
hizmet sunan personelin ylizytze etkilesimi ya da telefon veya mektupla temas
kurmasidir.

Kigisel etkilegsim seviyesini azaltmanin sonucu, kigi tarafindan yapilan gérev igin
ekipman kullanmaktir. Buna da kigisel olmayan veya ekipman tabanl etkilesim
denir. Bankalardaki otomatik para veznesi veya otomatik bilet makinasi kisisel
olmayan etkilesime o6rneklerdir. Bir bilgisayar sistemi kullanimiyla herhangi bir
mesafeden kigisel olmayan etkilesim alternatif olarak idare edilebilir.

Bir organizasyonu saf lUretim veya saf servis arasinda tanimlamak zordur. Saf
uretim genellikle musteriyle dogrudan temasin gok az seviyede oldugu madencilik,
ciftgilik ve mihendislik gibi organizasyonlarin yer aldi§i organizasyonlardir. Saf



hizmetler grubunda ise migteri temasinin gok yiiksek oldudu saglik hizmetleri v.b.
organizasyonlar yer alir. Bunlarin diginda saf hizmetler ve Gretim arasindaki
kategoriye digen birgok organizasyonda bulunmaktadir.

Musteri temas modeli hizmet sistemlerini, hizmet kaynad: ve misteri arasindaki
temas kapsamina dayanarak siniflandirmaktadir. Misteri temas modeli hizmet
sistemlerini migterinin hizmet kaynagiyla etkilesiminin miktarina ve tipine gore
siniflandirmaktadir. Model misteri temasini net olarak tanimlamamaktadir ve
hizmet kaynadinda &ncelikle musterinin fiziksel varidini gerektiren hizmetleri ve
ylksek etkilesim ve standartlagma igerenleri yeterli derecede ayiramamaktadir

“Migteri temasi® muigterinin sistemde fiziksel varli§i olarak tanimlanir. Bu tanim
sinirhdir, ¢lnkd bir misteri hizmet kaynagiyla dogrudan olarak temasta bulunmak
i¢in her zaman fiziksel olarak sistemde olmak zorunda degildir. Telefon bankacilig,
sigorta ve seyahat hizmetleri birgok faaliyetlerini telefonla ve diger
telekomuinikasyon sistemleriyle fiziksel varliga ihtiyag duymadan
gergeklestirebilmektedirler. Bu nedenle, misteri temasi taniminda szyﬁzé olmaya
gerek kalmayan, dogrudan olmasi gerekmeyen durumlan da igine almasi gerekliligi
vurgulanmaktadir (CHASE, 1986).

Migteri temasi servis sistemi ve misteri arasindaki kargilagmasina badhdir. Bu
kargilagsma yuzyize, migterinin hizmet sistemindeki varli§ina ya da servis sistemi
temsilcisinin varligini migteri olanaklarinda ya da telefon gibi iletigim teknolojilerinin
kullaniimasiyla olabilir.

Dogrudan migteri-hizmet sistem etkilegimi ile ilgilenen hizmet saglayici ile musteri
arasindaki dogrudan temas aktif temas olarak tanimianir.

Pasif temas mugteri -hizmet sistemi etkilesimini igermeyen mdlsteri ve hizmet
sistemi arasindaki dogrudan temastir.



Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran bazi karakteristik 6zellikler bulunmaktadir. Bu
ozellikler, hizmet igletmelerinin kaliteli hizmet (retimi, kalite kontrolli ve kalite
yonetimi konularina, imalat isletmelerinde oldugundan daha degisik bir yaklagimla
egilmelerini gerektirmektedir. '

Hizmetlerin baglica dért temel dzelligi bulunmaktadir.

1. Hizmetler elle tutulamayan, goézle goériilemeyen soyut etkinliklerdir.
2. Hizmetler dayaniksizdir.
3. Hizmetler heterojen etkinliklerdir.

4. Hizmetin Gretimi ve tliketimi ayni zamanda gergeklesmektedir.

Bir dukkandan mal aliminda dikkandan bazi fiziksel pargalarla aynimay
umdugumuz kadar saticilarla etkilegimin etkisiyle glkmayr da umanz. Bu “hizmet
paket® fikrini ortaya ¢ikarmaktadir; hizmetin vuku bulduu gevrede, hizmet
temasinin gevresinde ve hizmet temasinin dogasinda mdusteri igin saglanan
herhangi fiziksel pargalan kapsamaktadir.

Musteri, hizmetin Uretiminde isletme ile etkilesim igindeyse, hizmet slrecinin bir
pargasi olarak saylimalidir. Insanlar her zaman ayni sekilde tepki vermediklieri igin
cesitli zorluklar yaratir. ( Bu hem mugteriler hem de hizmet temasinda bulunan
insanlar i¢in gegerlidir.) Diger yandan bu durum firsatlar yaratir. Bu firsatiar
musteriyi hizmet Uretici, idare edici ve geligtirici olarak kullanma boyutundadir.

Musteriler de hizmet organizasyonlan igerisinde galiganlar gibi gértlmelidirler.
Birgok hizmet organizasyonunda musteri sadece bir hizmet alicisi degil, ayn
zamanda bir firmanin galiganlar gibi, hizmet dizayninin yaratiminin ve sunumunun
aktif bir pargasidirlar. Bu ylizden hizmet veren personel gibi onlar da dikkatlice
secilmeli, egitilmeli, motive edilmelidir.



BOLUM 2

“HIZMET” KAVRAMI
2.1 HiZMET TANIMI
“Hizmet” kelimesi sokaktaki adama hangi anlami ifade eder? Onun igin hizmet,

yolda goérdiga bankalar, polis karakollar, fast food restoranlar, okullar, sinemalar,
postaneler, doktor muayenehaneleri, sigorta acentalar, seyahat acenteleri v.b. dir.

Génallalak 1100

1300 “Hizmet i¢i" Hizmetin is olarak Faydalar
ortaya gikmasi 1300 1550

Garson 1390
Bulagik¢i 1820

“Hizmet”

Profesyonel “ticari hizmetler”
1810

Yerel Ordu Hizmetleri

3

e Sivil Hizmet
Trenler vs. 1854

Tum ana hizmetler

" Kraliyet adina hizmetier

Satis sonrasi hizmetler |

Sekil 2.1 Hizmet sézcigunin tarihsel geligimi



Hizmet kelimesini anlamak igin ilk yaklagim ve zamanla kullaniminin nasil degistigi
sekil 2.1‘ de gosteriimektedir.

Sekil 2.1 U¢ ana eleman gdstermektedir. Sag taraftaki ékls mugterinin birtakim
faydalar kazandigini vurgulamaktadir, sol merkez kapitalin blytik kisminin halk igin
kullanim yapisini géste'rmektedir ve altta tekrarlanan ihtiyaglar igin “yemek
hizmetleri” kavrami yer almaktadir (VOSS ve di§., 1992). “Hizmet” kelimesi zaman
icinde birgok organizasyon icine girmistir. Oyle ki hizmet kelimesiyle terimlestirilmis
birgok kavram vardir.

Hizmet organizasyonlan pazarlanan Urinleri asil olarak dokunulabilir veya
materyalden degil, dokunulamaz slregten ge¢cmis olan organizasyonlardir.
Amerikan ekonomisinin ana bolimuni hizmet organizasyonlar olu§turinaktad|r.
1978'ten bugiine her 10 ig¢iden 7 tanesi hizmet endistrisinde istihdam edilmistir ve
hizmet endlstrileri gayri safi mili hasilanin  %50'sinden fazlasini
olugturmaktadir(FITZSIMMONS ve SULLIVAN, 1982).

Insanin veya insana ait herhangi birgeyin muamele gérmesi, sistem iginde
bulunmasidir. Hizmet GriinG dokunulabilir mallar ve onun g¢evresindeki
dokunulamayan faydalarin bir batlintini igerir. Hizmet operasyonlannda utretim ve
tiketim eszamanh olarak geligir ve genellikle migsteri hizmet saglanirken olayin
disinda degildir, hizmet ¢iktisinin tiretiminde rol oynar (MERSHA, 1990).

Hizmet kategorisi olarak adlandirdigimiz birgok organizasyonun gok genis ve gesitli
oldugu bilinmektedir. Asagidaki tanimiara gére Wild tarafindan 8nerilen
siniflandirmay:  kullanarak bir aynm ve gruplama da yapilabilir (VOSS ve
dig.,1992).



Uretim: Sisteme giren materyallerin fiziksel olarak sistemden ¢tkan mallardan

aynidigt  durumdur. Uretim fiziksel dénigime ihtiyag duyar-kaynaklarin
faydasindaki degisim durumudur.

Tasima: Muisterinin veya musteriye ait bir seyin bir yerden diger bir yere
taginmasidir. Fiziksel kaynaklar dedisime ugramaz- Yer faydasinin degisimi vardir.

Tedarik: Mallann sahibinin degisimi- Fark sahip faydasidir.

Hizm:atler: Mugteri veya musteriye ait bir seyin bir gekilde yénetiimesidir. Yénetimin
durumuna gbre fiziksel ¢iktilarin durumu girdilerden farklihk gbstermektedir. Fark
durum faydasidir.

Organizasyonlan katt olarak dort gruplamadan birine koymak, siniflandirmada
sinirlama getirir. Tagima ve hizmetlerin bir karisim olan demiryolu ve otobis
hizmetleri, tedarik ve hizmetlerin bir karisimi olan perakendecilikve tedarik ve
tagimanin bir kangimi olan dagitim cesitli 6meklerdir. Kati siniflandirmanin
yetersizliginin tanimlanmasiyla, késelerinde tagima, tedarik, hizmet ve Uretim “saf”
durumiarinin tanimlandigi dértgen olusturuimustur (ARMISTEAD ve KILLEYA,
1984).

Uretim

Hizmet Tedarik

Tagima

Sekil 2.2 Isler dértgeni



Uretim, tedarik, tagima ve hizmet fonksiyonlannin ilk tanimlan agagidaki sekilde
genigletilebilir:

Uretim: Bir seyler yapmak ile ilgilenir. Bu gesitli mallari yabmak(geleneksel Uretim)
veya kagit (izerinde Uretim de olabilir. (Or. Paket tur operatérligi veya mimar)

Tedarik: Materyallerin veya bilginin ydnetimiyle ilgilenir, bu tavsiye veya etki
gbstermeye gerekli olan operasyonel aktiviteleri igerecektir.

Taslrﬁa: Insanlar, seyleri veya bilgiyi hareket ettirmekle ilgilenir.(Or. Telefon
sistemi)

Hizmet: Musteri/organizasyon etkilegimi karakterize edilmektedir.

Yukandaki kavramlar kullanilarak organizasyonlann ana operasyon aktiviteleri
Tablo 2.1'deki gibi 6rneklenebilir (ARMISTEAD ve KILLEYA, 1984):



Tablo 2.1 Ana operasyonel aktiviteler

Organizasyon Uretim Tedarik Tagima Hizmet
Madde Kagit | Biigl | Madde Insan | Madde . | Bilgi | Yumugak Sert

Stpermarket * d

Ayakkabict * *

Banka * * * * *

Belediye * * *

Karakol " * *

Sigortaci o * >

Postane- * * v *

Restorant * * > *

Sinema * >

Tiyatro * v *

Elektrik tamircisi * *

Araba tamircisi " v *

Okul “ "' *

Seyahat Acentasi > b

Fast Food > * *

Tur Operat6ra v *

Diskotek - ?

itfaiye * O *

Otel ayarlama * *

Dig Hekimi * *

Taksi * >

Kataphane * * * *

2.1.1 Musteri-Organizasyon Etkilegimi

Hizmet organizasyonu ve musteri arasindaki etkilesim musgteri ve organizasyonda
hizmet veren arasindaki kigisel temasla olabilir. Alternatif olarak, temas hizmet
organizasyonu tarafindan saglanmig ekipman ve musteri arasinda olabilir. Temas
strecindeki iki durumda da musteri igtirak edendir, hizmet temas slrecindeki

musteri katiimi, hizmeti Uretim operasyonlarindan ayiran en énemli 6zelliklerdendir.




Kisisel veya kigisel olmayan tipteki etkilesim “yumusak” ve “sert” veya “insan
tabanii” ve “ekipman tabanli” olarak adlandinimaktadir. Kigisel etkilesim muisteri ve

hizmet sunan personelin ylizylize etkilesimi ya da telefon veya mektupla temas
kurmasidir.

Kisisel etkilesim seviyesini azaltmanin sonucu, Kisi tarafindan yapilan gorev igin
ekipman kullanmaktir. Buna da kigisel olmayan veya ekipman tabanh etkilesim
denir. Bankalardaki otomatik para veznesi veya otomatik bilet makinasi kisisel
olmayan etkilesime 6rneklerdir. Bir bilgisayar sistemi kullanimiyla herhangi bir
mesafeden kisisel olmayan etkilesim alternatif olarak idare edilebilir.

Hizmet sirketleri ve organizasyonlan musterileriyle olan iligkilerinde gittikge kisisel
ve kisisel olmayan metodlarn bir karigimini kullanmaktadiriar. Ornegin bankalarda
kulianilan otomatik para gekme makinalan buna bir érnektir.

2.2 HizMET YONETIMINE VE TEMAS TEORISINE TARIHSEL PERSPEKTIF

Bir organizasyonu saf lretim veya saf servis arasinda tanimlamak zordur. Saf
Uretim genellikle magteriyle dogrudan temasin gok az seviyede oldugu madencilik,
ciftcilik ve muihendislik gibi organizasyonlanin yer aldii organizasyonlardir. Saf
hizmetler grubunda ise migteri temasinin ¢ok ylksek oldugu saghk hizmetleri v.b.
organizasyonlar yer alir, Bunlarin diginda saf hizmetler ve Uretim arasindaki
kategoriye diigen birgok organizasyonda bulunmaktadir.

Klasik hizmet yonetimi hizmet yénetiminde trlin odakh terminolojiyi kullanir. Bunun
yaninda bunun ¢ok gecerli kabul oldugunu agikga gésteren birgey yoktur. FUCHS
(1968) endustriden hizmet ekonomisine gegisi (zerinde raporlamigtir. Hangi
sektérin nasil olgimlenmesi, dederlendiriimesi ve c¢aligilmasi gerektigi hakkinda
birgok farklar bulmugtur. CHASE ve AQUILANO (1977) hizmet ayarlamalarinda
Ortn odakl dlstince uygulamalarindan operasyon yénetim problemlerine yfnelen
ilklerdendir. Hizmetleri li¢ ana kategoride siniflandirmiglardir: Saf hizmetler, karigik
hizmétler ve Uretim benzeri sistemler. Bu siniflandirma “bir hizmet sistemini tGretim
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sisteminden ayiran ana konu misteri dogrudan temasta olmali kapsamidir’ yorumu
yuzindendir (CHASE ve AQUILANO, 1977). Sonug; yiksek temas, saf hizmet

tipleri farkhi operasyonel ybnetim stratejileri ve verimliligi artirma dogru hedef
olmayabilir.

Firma ve musteri arasindaki araylz, hizmet firmalarinin “seminal element “ olarak
adlandirilir ve bunun {zerine temas teorisi kurulmugtur (WEMMERLOV, 1990).

Hizmetler hakkindaki literatirdeki birgok calisma, Uretime yénelik hizmet
orgari‘izasyonlanna uygulanabilirligi engelleyen, mallar ve hizmetier arasindaki
farkhliklari gdsteren bir edilim igcermektedir. Aslinda, musterilerin hizmetlerin
Uretiminde yer almalart yayinlanan géruslerde kolay olarak yaznlmadl.‘ Ornegin
ekonomide, odak pazarda ¢iktinin organizasyonel arzinin piyasa koordinasyonu ve
bunun igin musteri talebidir.

Bunun yaninda, hizmetlerde, mugteriler talebin sadece bir kaynag degil, bilginin
olugsumundaki tretim girdilerinin bir kaynagi, vicutlan ve isciligidirler. Boylece etkin
olabilmek igin, fiyat mekanizmasi ¢iktinin organizasyonel arzinin yaninda ¢ikti igin
musterinin arzi ve Gretim igbirliginin koordinasyonuna da ihtiyag duyacaktir.

Bu sinirlamalan tanimlayarak hizmetler literatir konusunda g¢aligan birgok
aragtirmaci agikga hizmet organizasyonu-musgteri araytizini gosterdiler. Mugteri
temas modeli yiksek ve diiglik mugteri temasi hizmetleri ve bunlarin herbirinin
onerilen muhtemel organizasyonel dizayn uygulamalan arasinda ayirima vard..
Ama bu model de sinirlamalara sahipti, ¢linkli sadece bir boyut -migteri temas
modeline- dayaniyordu ve bu boyut aktife kargi pasif magteri varhdi arasindaki
ayinma diusmekteydi. Birgok iki boyutlu tipolojiler Chase’in mugteri temas
modelinden geligtiriidi. Ornegdin, musteri temasi ve standartlagmanin mertebesi
LOVELOCK (1983) ve MAISTER ve LOVELOCK (1982) tarafindan kullanilmigtir;
etkilesimin derecesi ve standartlasmanin derecesi SCHMENNER (1986) tarafindan
kullaniimistir. Mills’in tipolojisinde gevresel ve organizasyonel karakteristiklerin her
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ikisini de kansgtiran Mills, hizmet gergevesinde egilimsiz kurala bir istisrna olarak
gozlemlenebilir. Agik istisna olan hizmet organizasyonu-musteri degisiminin maliyet
analiz  kesigimi organizasyon tarafindan yuzylze kalinan performans
miphemligilbagska anlam da tasimak) ve hedef uyguniugu durumlarinin
dediskenligini  organizasyon-msteri  arayliziinde degisik idare edilen
mekanizmalarinin  kullaniminin ¢akigtinlmasina dayandirilan dért degisik tipte

hizmet organizasyonlarini temsil eden BOWEN ve JONES (1986) tarafindan temsil
edilmigtir.

Onceki hizmet perspektiflerinin  diger simirlamas;; hizmet sisteminin  tiim
koordinasyonu igin benzersiz arayliziin uygulanmasini aragtirmacilar gelistirmeden
hizmet organizasyonu- misgteri araylzinde o6ncelikle sonuglarin koordinasyonu
Gzerinde odaklanmiglardir. Muisteri temas modeli arka ofis - 6n ofis operasyonlari
koordinasyonunun énemini vurguladigi halde, bunu nasil yapacad: hakkinda ¢ok az
yol gdstermektedir. LOVELOCK (1983), MOISTER ve LOVELOCK (1982) ve
SCHMENNER (1986) c¢ahgmalarn bu tiplerini herbirine iligkin yonetsel sonuglanni
ileri surdikleri halde, bunlar koordinasyon ilgisini geneliikle, sonuglann sistematik,
teoriksel geligsimini tamamen red ederler. Agikga, Mill'in tipolojisi MILLS, (1986)
hizmet organizasyonu - muigteri araylzunin karakteristiklerine dayanmaktadir ve
sadece son zamanlarda ampirik ¢caligmalar arayiiz ve organizasyonel teknoloji ve
yapt arasindaki iligkiyi gdstermeye baglamistir (MILLS ve TURK, 1986).

Ganumuzde bu konudaki g¢aligmalar toplam kalite kapsaminda yurGtaimektedir.
Hizmet sektdrli musteriye genis bir yelpazede Griinler sunmaktadir ve sonug olarak
sunduklari hizmetin standardi dnemli bir konu haline gelmigtir. Degisen piyasa
kosullari ve teknolojiyle birlikte gelen yodun rekabet firmalan standartlagmaya
itmektédir. Béylece firmalar sundukian hizmeti siire¢ yakiasimi igerisinde ele
almakta ve teknolojik rekabetle en iyi seviyede misteriye gétirmeye galigmaktadir.
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2.3 HIZMETIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetler belirli ortak karakteristiklere sahip oldugu halde, ayn: zamanda dnemki

farkliiklara da sahiptirler. Farkli servis organizasyon operasyonlannin analizi ve

anlagiimasini

saglamak

icin literatirde birgok

siniflandirma yaklagimiar

Onerilmektedir. Literatlirdeki temel siniflandirma yaklagimlan agagidaki gibidir:

Tablo 2.2 Hizmet siniflandirma yaklasimlari (MERSHA, 1990)

YAZAR SINIFLANDIRMANIN BASLICA TEMELLERI
8 Alici/saticinin tipi
RATHMELL (1974) M Satin alma pratikligi ve motivasyonu
® Dokunulabilme derecesi
B Dizenleme derecesi
W Her mal veya hizmetin
SHOSTACK (1977) dokunulabilme ve dokunulamama
derecesi
m Hizmetlerden etkilenmis insanlar
HILL (1877) mallardan etkilanmiglerdir.
® Hizmetin etkisi
B Bu etkilerin doniisimi
B Fiziksel degisiklikler getiren
hizmetler dlistinsel dedisikligi
tagiyanlardir.

W Bireysel hizmetler, toplu hizmetler

SASSER ve di§.(1978)

B Her hizmet destesi dokunulabilir
mallar yiizdesi, dokunulamayan
faydalar icerir.

THOMAS (1978)

B Hizmet iretiminde
teknoloji(br:6ncelikle  insan
Oncelikle ekipman tabanii)

kullanilan
tabanl,

CHASE (1978)

| Misteriyle temasi genisletme

- Yitksek temastan diisik
temasa kadarki siirecgte,
hizmetler yliksek temas,
kanigik  hizmetler yada
iretime benzer olarak
siniflandiriimaktadir.

MILLS ve MARGULIES
(1980)

W Misteri ve hizmet organizasyonu
arasindaki kisisel arayliz

- Organizasyon ve
misterisi arasindaki
etkilesimin boyularina
badh olarak, {i¢ tipte
organizasyon-bakim-
cekici, gbrev-gekici,
kisisel cekici -
incelenmektedir.
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Tablo 2.2 Hizmet siniflandirma yaklagimlan (MERSHA, 1990)- Devam

YAZAR

SINIFLANDIRMANIN BASLICA TEMELLERI .

KOTLER (1980)

B Hizmet

Kullanilan teknolojinin tipi

{iretim siirecinde
karstlanacak misgteri ihtiyaglan

Kisisel ihtiyaglarin tatmini, is
diinyasi ihtiyaglarinin tatmini

Hizmet organizasyonunun 6zii

FITZSIMMONS
SULLIVAN (1982)

ve

Insan- degigim
Insan-siiregler
Hizmetleri kolaylastima

LOVELOCK (1983)

Hizmetin
dokunuiamaz)
Hizmet kime veya neye y&nelik
Hizmet organizasyonu ve misterileri
arasindaki iliskinin tipi
Standartlasma ve misteri takdiri
icin potansiyel
Hizmet talebi
dogasi

dogasi(dokunulabilir,

ve saglanmasinin

SCHMENNER (1986)

Isciligin derecesinin yogunlugu
Miisteri-sadlayici etkilesimin
derecesi hizmet
standardizasyonu

ve

- Siniflandirma iki boyuta
dayanmaktadir

(1) Standartlasmanin
etkilesimin derecesi

(2) Isciligin
yogduniugu

ve
derecesinin

Schmenner modelinin
milsteri temas modelinde
gelisme dnerdigini
stylemektedir,

HAYWOOD
FARMER (1988)

ve

Isciligin derecesinin yogunlugu
Etkilesimin derecesi
Standardizasyonun derecesi

WEMMERLOV (1990)

Musteri/hizmet servisinin etkilegimi

Hizmet
derecesi

slirecini  tekdlizelestirme

Hizmet
objeler

faaliyetlerinin  ybneltildigi
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Literatirde en fazla ilgiyi misteri temas modeli gekmektedir. Clinkii misteri temas

modeli hizmet sistemlerinin dizayni ve operasyonu igin yol gdsterici éneriler sunar
(MERSHA, 1990). '

24 MUSTERI TEMASINA DAYANARAK HIZMETLERI SINIFLANDIRMA

Magteri temas modeli hizmet sistemlerini, hizmet kaynadi ve musteri arasindaki
temas kapsamina dayanarak siniflandirmaktadir. Misteri temas modeli hizmet
sistemlerini musterinin hizmet kaynagiyla etkilesiminin miktarina ve tipine gére
siniflandirmaktadir. Model mdlsteri temasini net olarak tanimlamamaktadir ve
hizmet kaynaginda oncelikle musterinin fiziksel varigini gerektiren hizmetleri ve
yliksek etkilesim ve standartlagma icerenleri yeterli derecede ayiramamaktadir
(SCHMENNER, 1986). Bdylece, musteri varligim gerektiren ve ayni zamanda
yliksek etkilegim ve standartlagma igeren hizmetler musteri varligi gerektiren fakat
sinith  etkilesim ve standartlagma igerenlerle ayni kategoriye yeriestirilecektir.
Ornegin, musteri temas modeline gdére, havayollan, trenyolu hizmetleri, saglk
merkezlari ve psikiyatrik hizmetlerin hepsi “saf hizmetler” olarak kategorize
edilmektedir. Bu arada, yuksek derecede etkilesim ve standartlasma saglayan
saghk merkezi ve psikiyatrik hizmetiere gére birgok havayolu ve trenyolu
hizmetlerinin limitli etkilesim ve az standartlagmaya gerek duydugu agiktir. Bu
durum birgok arastirmacinin musteri temas modelinin  etkinligini hizmet
siniflandirma araci gibi sorgulamaya izin vermigti. Schmenner hizmetleri
siniflandirma igin bir matris yaklagimi geligtirmigtir. Schmennerin “hizmet sureg
matrisi'nde iggiligin(emek) yodunlugunun derecesi bir eksende ve etkilesim ve
standartlagma derecesi diger eksende yer almaktadir.

iki siniflandirma semasi arasinda bazi nemli farkliliklar gézlenebilir. Musteri temas
modelinde, toplu tagimacilik, hoteller ve okullann timi yiiksek temas veya saf
hizmetler olarak disundilmuistir. Schmenner’in hizmet sire¢ matrisi yaklagiminda,
toplu tasimaciik ve oteller hizmet fabrikasi olarak siniflandirimig, okullar kutle
hizmet olarak degerlendirilmisgtir. Diger yandan, Schmennerin modelinde
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profesyonel hizmetler olarak siniflandirilanlar misteri temas modelinde “saf
hizmetler olarak swniflandinimigtir. Boylece, musteri temas modelinde “saf
hizmetler” olarak siniflandirilan hizmetler Schmenner'in modelinde dért hticreye
birden karsilik gelmektedir. '

Tablo 2.3 Chase ve Schmenner
kargilagtinimasi

hizmet siniflandirma  yaklagimlarninin

a. Chase’in miigteri temas yaklagimi (CHASE 1978, 1981)

Yiiksek Temas Disiik Temas

Saf Hizmetler

Karma Hizmetler Uretime Benzer

Eglence merkezleri Subeler Ana merkezler:
Saglik merkezleri Bankalar Toptan satig yerleri
Hoteller Postane Isletme

Toplu tagimacilik Posta Islem Merkezi
Restoranlar

Okullar

ATM’ler(Otomatik Para Cekme Makinalar)

b. Schmenner’in hizmet siire¢ matrisi (SCHMENNER, 1986)

ETKILESME VE STANDARTLASMA SEVIYESI

DUSUK YUKSEK
- Hizmet Fabrikasi Hizmet Mekani
Isciligin * Havayollan * Hastaneler
Yogunluk|  yiysijK * Tagimacilik * Oto tamir
Derecesi * Hoteller * Bakim onarim servisleri
* Dinlenme edlenme yerleri
Kitle Hizmet Profesyonel Hizmet
* Parekendecilik * Doktorlar
YUKSEK * Toptancilik * Avukatiar
* Okullar * Muhasebeciler
* Kurumsal bankacihigin * Mimarlar
parekendecli y&nleri
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2.5 HIZMETLERIN OPERASYONEL TIPLERI

Hizmet operasyonlari, hizmetle olan iligki ve hizmet edilen beliri musterilere gére
hizmetin organizasyonel Uretimini yansitan birgok degisik kategoride gruplanabilir.

a) Organizasyonel Tabanh

Bu tip; birgok hizmetin oldugu gibi, misterinin kendisinin ziyaret ettidi veya hizmet
organizasyonuna getirilen musteriyle hizmet sunanin dogrudan temas kurdugu
formdadir. Hizmet paketinin Gretimi ve tiketimi hizmet isletmesi igin aynlan
cevrede gerceklesir.

b) Saha Hizmeti

Saha hizmeti faaliyetinin bir karakteristigi hizmetin mugterinin ¢evresinde
uretiimesidir. Faaliyeti gergeklestiren insanlar bakim, onanm ya da kurma ile iligkili
operasyon sireglerine gireceklerdir ve ayni zamanda sats ve pazarlama
yapabileceklerdir. Musterinin katiimiyla gergeklestirilen herhangi bir hizmete
uygulanacak ayni modelde operasyon personelinin oldufu kadar hizmet
sunanlarinin da bu roli tistlenmesi gerekir.

c) lgsel Hizmetier

Bir organizasyonun bir hizmet igletmesi veya bir Uretici olup olmamasindan
bagimsiz olarak daha genig bir organizasyon igerisinde ortaya g¢ikan O&zel
kategorideki hizmetlerdir. Musteriler benzer organizasyonlarin da pargalandir. Bu
iligki hizmet departmani Gzerinde kisitlar ortaya koymaktadir; fakat diger tipteki
hizmetiere uygulanan yénetim teknik ve kavramlarinin birgodu i¢sel hizmetlere de
uygulanmaktadir (VOSS ve dig., 1992).
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Miisteri temasi disinda, Miisteri etkilegimi
cofunlukla arka ofiste sirasinda, gofunlukla 6n
katma degier ofiste katma deger
Operatif faaliyetler ’
yitksek oranda Programla-
proseditrlestirilmigtir Fabrika Kitle hizmet nabilir
kontrol
sistemleri
Standart faaliyetler
Operatif faaliyetler
az sayida rutin Programla-
prosedilr igerir. e arie fin ; namayan
Siparig tipi Profesyonel hizmet | , .
sistemleri
Miisteriye uyarlanmug
faaliyetler
Teknik 6zelliklerde Etkilesim 6zelliklerinde
vurgu vurgu

Sekil 2.3 Farkh hizmet/Uretim/operasyonlann &zellikleri

2.6 MUSTERI TEMASI

“Musteri temasi” misterinin sistemde fiziksel varigi olarak tanimlanir. Bu tanim
sinirhdir, ¢linkil bir musteri hizmet kaynagiyla dogrudan olarak temasta bulunmak
icin her zaman fiziksel olarak sistemde olmak zorunda degildir. Telefon bankaciligi,
sigorta ve seyahat hizmetleri birgok faaliyetlerini telefonla ve dider
telekomiinikasyon sistemleriyle fiziksel varliga intiyag duymadan
gergeklestirebilmektedirler. Bu nedenle, migteri temasi taniminda ylizyize olmaya
gerek kalmayan, dogrudan olmasi gerekmeyen durumlan da igine almasi gerekliligi
vurgulanmaktadir (CHASE, 1978).

Miisteri temasi servis sistemi ve miigteri arasindaki kargilagmasina bagiidir. Bu

kargilagma yiizytize, miigterinin hizmet sistemindeki vari§ina ya da servis sistemi
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temsilcisinin varigini miigten olanaklarinda ya da telefon gibi iletisim teknolojilerinin
kullanilmasiyla olabilir.

2.6.1 Aktif ve Pasif Temas

Hizmet sadlamada gergeklestirilen cogu gorevier musteri ile dogrudan temas igerir;
bazilan misteriden uzak olarak gergeklestirilebilir ( bankada arka ofis faaliyetleri ).
Intiyag duyulan masteri temas seviyesi yiksekten disuge kadar degisebilir.
Temasin dusiik oldugu yerde, birgok gbrev arka ofiste gergeklestirilir; fakat temasin
yﬁksei( oldugu yerde misteri birgok hizmet sunum slrecinde hizmet sistemiyle
dogrudan temastadr.

Musteri hizmet sistem temasi hizmetin dogasina bagl olarak aktif, pasif ya da her
ikisi de olabilir. Dogrudan miusteri-hizmet sistem etkilesimi ile ilgilenen hizmet
saglayici ile musteri arasindaki dogrudan temas aktif temas olarak tanimlanir.
Intiyag duyulan etkilesimin derecesi ve sonug standardizasyonu hizmetin tipi ve
ciktisini etkileyerek(éregin saglik ), varolan hizmetlerin standart bir meritisiinden
tercih edilen hizmetin sunumuna imkan vererek saglayiciya hayati bilgiler vererek
cesitlilik gdstermektedir.

Pasif temas musteri -hizmet sistemi etkilesimini icermeyen misteri ve hizmet
sistemi arasindaki dogrudan temastir. Tipik olarak, bu ¢esit temas hizmet
sisteminde mugterinin fiziksel varligina ihtiyag duyar. Ama, pasif temas hizmetleri
standartlagsmaya ve otomasyona daha yatkindir. Pasif temasa bir émek metro
veya sehirlerarasi otobustdr.

Bir hizmet genellikle aktif ve pasif temasin her ikisini de igerir. Ornegin oteller
genellikle rezervasyon yapma noktasinda (eger telefonla yapiliyorsa) kayit ve ¢ikis
sirasinda ve otelde konaklarken patronla aktif etkilegimi kapsar. Ama temas baskin
olarak pasiftir. Yiksek derecede pasif temasa bir dmek de toplu tagimaciliktir.
Burada yolcular hizmet saglayici ile dogrudan temasta olmalarina ragmen, misteri
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ve hizmet saglayicilar arasindaki etkilesim sinirlidir.
hizmetlerinde, temasin gogu aktiftir.

Diger yandan psikiyatri
Hasta bakiminda, hasta hastanede
konaklarken saglik personeli ile etkilesimde hem aktif hem de pasif temas
yliksektir. '

Hizmet dizayn kararlarninda, temasin miktart kadar tipi de 6nemlidir. Béylece
mugteri temas modeli tarafindan kullanilan tekboyutlu temas gérist yerine, pasif
temasi bir eksende ve aktif temasi diger eksende kullanan hizmetleri siniflandirmak
icin migteri temas matrisi nerilmektedir (CHASE, 1978).

Tablo 2.4 Musteri temas matrisi

Pasit 'Temas

DK Yiksek

a. Saghk Merkezleri
Psikiyatri hizmetleri

b. Hastanede hasta bakimi

Yiiksek Restoran

Temas

Dig hekimligi hizmetleri

Okullar

c. Veri isleme merkezleri
Katalog basim hizmetleri

d. Oteller / moteller
Toplu tagimacihk

Ev bankaciligi
D
sk Sigorta hizmetleri

Tatil yerleri

Tabloda a hicresine disen hizmetler, hizmet saglayicilarla birlikte yUksek musgteri
katihmi ve etkilesimi gerektirenlerdir ve tipik olarak miugteri fiziksel olarak bu
hizmetleri elde etmek igin mevcut olmahdir. Bu tip hizmet saglamak igin yapilan
¢ogu aktiviteler musteri ve hizmet saglayici arasinda dogrudan etkilesim
icerir(yiksek aktif temas) ve bu tip hizmet icin pasif temas aktiviteleri
sinirlandinimigtir. Bu kategoride kapsanan hizmetler misterinin belirli ihtiyaglarina
uymak igin stk sik kigisellestirilmistir.
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Hlcre b hem ylksek aktif ve hem de yliksek pasif temas temasina ihtiyag duyan
hizmetleri igerir. Bu hizmet ihtiyaglan tipinde olan yiksek aktif temas, hizmet
saglayici ile olan musteri etkilegiminin mugterinin 6zel ihtiyaglarimi kargilayacak
yiksek seviyede oimasin dnerir; normal olarak bu standardizasyon formuna ihtiyag
duymaz. Ama bu tip hizmetler masterinin hizmet saglayici ile etkilesimine girmeden
bu tip aktivitelerin performansinin dnceki etkilesmelerden etkilenmesine ragmen
birtakim aktiviteleri yerine getirmesine de ihtiyag duyar. Omegin ilagh tedavide
(hekim tarafindan &nerilen) kigi tedavisini evde yapabilir, hastanede kalébilir v.b.
Eder farkli hizmet paketlei mevcutsa, etkilesim misteriye  kendisine ve
intiyaglarina en gok uyan hizmet paketini segmede yardimci olabilir.

Hicre c hizmet mahalinde, hizmet personelinin etkilesimini kismi olarak
siniflandinlmig olsa da (ylksek pasif temas ve dlsik aktif temas) musterinin
fiziksel variginin gerektigini temsil eder. En son olarak hiicre d musteri ve hizmet
saglayici arasinda dogrudan fiziksel miicadeleye gerek duyulmayabilecegini temsil
eder. Sonug olarak, hizmet Uretimi ve sunum agamalarini tekiegtirme mamkandar.
Bu kategorideki hizmetler én blroda hizmet sunumunu tipik olarak alikoyan
faktorler tarafindan etkilenmeyecektir. Mdigteriyle dogrudan yuzylize temasin
eksikligi hizmet organizasyonunun en uygun zamanda Gretimini programlémaya ve
hizmet sunum surecini kendi kendine ¢aligtirmaya olanak vermektedir.

Ayni hizmet sirketi tarafindan farkli gérevleri yarGtme degisik hcrelere tekabul
edebilir. Ornedin, hasta bakimi hastanede yiksek aktif, yiksek pasif temas olarak
siniflandinlabilir.(hlicre b) Fakat hasta faturalannin hazirlanmasi diguk aktif ve
duglik pasif temas hicresine tekablll edecektir. (hiicre d) Boylece ayni hizmet
organizasyonu igerisinde, cesitli hizmet slre¢ kademelerini farkli olarak dizayn
etmek gerekli olacakti(MERSHA, 1990).
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2.7 HizMETIN 6ZELLIKLERI VE KARSILASTIRILMASI

Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran bazi karakteristik 6zellikler bulunmaktadir. Bu
ozellikler, hizmet isletmelerinin kaliteli hizmet Gretimi, kalite kontrolil ve kalite
ybnetimi konularina, imalat igletmelerinde oldujundan daha degisik bir yaklagimla
egilmelerini gerektirmektedir.

Hizmetlerin baglica dért temel dzelligi bulunmaktadir (ALIKGIOGLU, 1995):

1. Hizmetler elle tutulamayan, gézle goriilemeyen soyut etkinliklerdir.
2. Hizmetler dayaniksizdir.
3. Hizmetler heterojen etkinliklerdir.

4. Hizmetin Gretimi ve tiiketimi ayni zamanda gergeklegsmektedir.

Yukanda belirtilen 6zelliklerden dolayi, bir hizmet isletmesinde mugteri, hizmet
veren personelle kargi karsiya gelerek hizmet Uretimine katkida bulunurken
hizmetten de yararlanir. Hizmet kalitesi de musterinin bu etkilisimi ya da deneyimi
algilamasina dayalidir. Bu ytizden hizmet kalitesi soyut ve 6znel bir olgudur. Bu da
hizmet kalitesinin olgilmesinde mugterilerin  algilamalanna bagvuruimasini
gerektirmektedir.

Ayrica ;

a) Hizmet Gretimi ve tliketimi genellikle egzamanlidir.

b) Hizmet genellikle gegisken veya ¢abuk tiketilebilirdir.

¢) Hizmetin Gretimi “pazarlama kangiminin® bir pargasidir.

d) Insanlar misterilerin ve istemcilerin oldugu gibi Gretim sisteminin bir pargasidir.

e) Hizmet operasyonlari genis sayida misgteriyle dogrudan olarak ilgilenir(VvOSS ve
dig., 1992).
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Hizmet sektdrinin gergekleri Gretim sektériinin gergeklerinden farkiidir. Bu
nedenle hizmetin yonetimi ile hizmet kalitesinin Uretiimesinde farkh yaklagimiarin
geligtiriimesi ve kullanilmasi 6nem kazanmaktadir.

Hizmet sektdrl toplumia baglantisi yiiksek ve toplumsal degigimlere duyarii bir
sektérdir. Bu nedenle hizmet kalitesinin tretilmesi yogun iligkili bir suregtir.

Hizmet kalitesinin insan odakh olmasi, yani blylk 6l¢lide insan iligkilerine
dayanmasi nedeniyle egitim 6zel bir 6nem kazanmaktadir. Strekli ve yaygin bir
egitim, hizmet kalitesinin vazgegilmez 6n koguludur.

Hizmette kaliteyi Gretmenin dnemli 6n kosullarnindan biri de kalitenin tanimlanmasi
ve dizenli olarak dlgimlenmesidir. Bu élgiimlemenin yapilabilmesi igin ise saglikli
bir bilgi sisteminin kurulmus olmasi gereklidir.

Musterinin tatmin edilmesi igin, kaliteli bireyler kadar tatmin bireyler de 6nemlidri.
Musterinin tatmini, c¢alisanlanin tatmininden ge¢mektedir. Hizmet retiminde,
musteri ile ylzylize ve Uretim slrecinin ayrilmaz bir pargasi olan ¢aliganin tatmin
edilmesi hizmet kalitesinin garantisidir.

Hizmet ¢ok gesitli ve degisken bir yapi gdstermektedir. Bu agidan musteri ile kars:
karglya olan caliganin yetkilendirimesi o6nemlidir. Caliganin insiyatifini
engellemeyen sistemler; hizmette, istenen kalite dlzeyinin surekliliginin
glivencesidir. Bu amagla, hizmeti olugturan ig proseslerinin sirekli olarak gézden
gegiriimesi, giincellestirilerek degisen misteri gereksinimlerine gbre yeniden dizayn
edilmeleri dnem kazanmaktadir.
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2.8 STRATEJIK HiZMET YONETIMI
2.8.1 Hizmet Paketi

Bir dikkandan mal aliminda dikkandan bazi fiziksel pargalarla aynimayi
umdugumuz kadar saticilaria etkilesimin etkisiyle ¢ikmay: da umanz. Bu “hizmet
paketi” fikrini ortaya g¢ikarmaktadir; hizmetin vuku buldudu ¢evrede, hizmet
temasinin g¢evresinde ve hizmet temasinin dogasinda mdusteri igin saglanan
herhangi fiziksel parcalan kapsamaktadir. Bdylece havayolu sirketiyle seyahat
ederkén misteri, koltugunun rahathgiyla, ugus sirasinda sunulan yemek]e, kabin
memurlarinin davranigityla, inig kalkis streciyle de digerlerinden etkilendigi gibi
etkilenecektir. Hem operasyonel hem de pazarlama noktasinda, musterinin
bireysel olarak ne satin aldi§i operasyonu yuriitmede karmasgikhd artiracaktir.
Havayolu vakasinda, musgteri ig seyahati yapiyor olabilir ve galismasini
kolaylagtiracak bir ortam isteyebilir ya da kigi tatiidedir ve ugus sirasinda
rahatlamak, eglencenin keyfine varmak isteyebilir. Cogu durumda musterinin ne
almak istedigini tespit etmek zordur. Bunun sonucunda sirketler sadece bir hizmet
paketi degil, fakat birgok hizmet paketini saglar.

Hizmet paketi bir ¢ok sayida degisik kismi igerir. Bunlarin bir kismi satin
alindiginda, kiralandiginda ya da denendiginde hizmet cevresi ic;erisind'e hizmet
paketini olusturan fiziksel ya da dokunulabilir kalemden olugur. Digerleri temas
deneyimiyle iligkili olan kisa émirli ya da dokunulamazdir. Hizmet paketi
Gretiminin iki pargasi vardir; birincil olarak, fiziksel kalem Ureten hizmet-tretim
bolimii (restoranttaki yiyecek, sigorta sirketindeki sigorta poligeleri) ve ikincil olarak
mugteri temasini igceren bélim. Bazi hizmetlerde hizmeti alma anlaminda misteriye
herhangi birsey yapildiginda(dis ¢ekme, sa¢ kesme v.b. édmegin) her iki slreg
birlestirilir.

Sa¢ kesimi ya da otoblsle seyahat émeginde oldudu gibi musterinin Gretim
slirecine sokulmasi, hizmetlerde hizmet paketinin Uretimi ve onun mdsgteri
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tarafindan tuketiimesi egzamanh olmaktadir. Eger musteri hizmet siirecinde yer
alyorsa, hizmet Ureten birimin mugteriye erigebilir olmasi veya miisteriye yakin
yerlestiriimesi ya da hizmet Ureten birimin musteriye gétiriimesi (telefon,
bilgisayar, mail ve saha hizmet aktiviteleri) ya da mt‘Jéterinin Uretim Dbirimine
goéturiimesi(ambulans servisi, paket turlar) bir operasyonel sonugtur.

Misterinin Gretim sirecine sokulmasinin ikinci operasyonel sonucu; bir hizmet
gelecekteki tiketim igin iglem gérmis bir Urlin gibi depo edilemez. Bir hizmet
igletmesi bu kisita talepteki degigsimleri ve kapasiteyle talebi ayarlayarak
yakiagabilir.

En ¢ok dikkat geken iskeletler Hayes ve Wheelwrightin Griin/stireg matrisi,
Chase’'in migteri temas modeli, Schmennerin hizmet slre¢ matrisidir. Bu
modellerden herbiri bazi kavramlar bakimaindan zengin ve igerikii olmakla birlikte
hizmet sunmada kompleks stratejik durumlan aydinlatmada yeterli olmamaktadir.
Yeni bir kavram olan hizmet slreci / hizmet paketi (HS/HP) matrisi hizmet
isletmelerinde benzersiz stratejik durumlan 6zel olarak géstermek igin tasarm
edilmigtir.

Hizmet slreci yapisi hizmet Uretimi ve sunum siirecindeki misteri etkisini gosterir.
Hizmet paketi yapisi hizmet paketindeki standartiagmanin derecesi iie
tarumlanabilir. Matrisin kullanimi matristeki durumlarina gore firmalann stratejik
icerikler kazanmalarina izin verir.

2.8.2 Hizmet Paketi/Hizmet Siireci Matrisi

HS/HP matrisi hizmet paketi boyutunun tanimlanmas igin standardizasyonu ve
hizmet sureci boyutunun tanimlanmasi igin de musteri etkisini kullanir. Matrise daha
spesifik daha fazla boyut eklemek mimkundir (KELLOGG ve NIE, 1995).



25

Hizmet Paketi Yapisi

Benzersiz Seglel Sinirfandinimig Genel
Hizmet Siire¢ Yapisi| Hizmet Paketi Hizmet Paket! Hizmet Paketi Hizmet Paketi

Uzman Servis
(Expert Service) Danigmanlik

Hizmet Magazasi
(Service Shop) Ytiksek Egitim

Hizmet Fabrikasi
(Service Factory) Paket Hizmet

Sekil 2.4 Hizmet sireci/Hizmet paketi matrisi

Hizmet firmalarini bu matrise gére siniflandirmadaki dagince siniflandirmanin
yapillacad: seviyedir. Hizmet firmalan aile sirketlerinden milyarlarca dolariik
holdinglere kadar gesitlilik géstermektedir. Onerilen hizmet paketini tanimlamak ve
standartiagma seviyesini belilemek, hizmetin yarattigi temel degerleri ve musteri
etkisinin seviyesini anlamak kliglk sirketlerde nispeten daha kolaydir. Firmanin
siniffandinidi§l seviye onun gekirdek hizmet sunumda olmalidir. Oncelikle ana
hizmet sunumlan incelenmeli ve her ikisi ile iligkili olan hizmet paketi elementleri
dikkatlice tanimlanmalidir. Bundan sonra incelenen musgteri etkisi seviyesi her bir
cekirdek hizmet sunumlan igin hizmet sireci yaratimaktaydi. Bayik bir sirketin
matristeki birgok durumu birden kapsamasi mumkandir. Oregin itfaiye yanginia
micadele yaninda gdézlem, egitim ve acil yardim mudahalesi gibi hizmetler
vermektedir. Bu hizmetlerin hepsi kendine ait standartlagsma seviyesi ve hizmet
slirecine sahip olabilir.
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2.8.3 Hizmet Sireci Boyutu

HS/HP Matrisinin dikey ekseni hizmet slre¢ boyutudur. Genel olarak, siregler
malzeme yerlesimi, yerlestirme, teknolojik segimler ve kapasite gibi operasyonel
olaylarla ilgilenir. Hizmet operasyonlan literatlrinde, misterinin bir pargasi oldugu
hizmet slrecinin seviyesi hizmet operasyon olaylan lizerinde en derin etkiye
sahiptir. Masterinin hizmet slrecinin bir pargasi olmasi hizmet siire¢ boyutunu
tanimlamaktadir.

Mﬁ§térinin hizmet strecinin bir pargasi olmasi musteri temasi, musteri etkilegimi ve
migteri katilimi olarak adlandiriimaktadir. Mlsteri temasi, mugteri etkilesimi ve
mugteri katimi arasinda nlanslar olmakia birlikte mugteri varligi, etkilegimi ve
katihmi ile hizmet sirecini etkilemektedir. Misteri hizmet siirecini asagidaki
sekillerde etkileyebilir: Musteri hizmetin dizaynini etkileyebilir. Musteri hizmetin
sunumunu da etkileyebilir. Sonug olarak, misteri hem hizmetin igerigini hem de
sunumunu etkileyebilir.

Siniflandirmaya yardim olmak amaciyla hizmet streci masteri etkisini tGg¢ kategoriye
ayirmaktadir, uzman hizmet, hizmet magazasi(service shop), hizmet
fabrikasi(service factory). Kuilanilan terimler ginlik dille, tretim diliyle ve hizmet
literatlirti ile agtk benzerlikler barindinir.

Tablo 2.5 Hizmet slireg yapisi

Siireg adi Miisteri Etkisi Derecesi Ornekler
Uzman Hizmet Yiksek Muhasebe
Danigmanlik
Hizmet Yeri Orta Egitim
Saglik Klinikleri

Hizmet Fabrikasi Disuk Fast Food Lokantalari
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2.9 HiZMETE URETIM YAKLASIMI

insanlar hizmeti insan yogun, diger ekonomileri kapital yogun kabul ederler. Ancak
bu bir algilamadir. Hizmet endistrilerinde boyle birsey .yoktur. Sadece hizmet

bilegenleri digerlerinden az veya gok olanlar vardir. Herkes hizmetin igerisindedir
(LEVITT, 1972).

Teknolojik olarak daha gelismis Grtnler (6megdin otomobiller ve bilgisayarlar)
satiglarinda kalite ve misteri hizmet bakim, uygulama yardimi, kullanim denemesi,
garanti v.b. konulann varligina daha gok bagimlidiriar.

Insanlar gogunlukia hizmeti Gretimden ¢ok farkl olarak dustnirler. Hizmet bireyler
tarafindan diger bireyler icin genellikle birebir tabanh gercgeklestirilenler olarak
kabul edilir. Uretim genellikle makinalar tarafindan bireyler toplulugu igin
makinalarin gereksinmeleriyle gergeklestirilen faaliyetlerdir. Hizmet belirli bir
mesafede, sahanin diginda degigkenligi yliksek olan kogullarda gergeklestirilebilir.
Uretim fabrika igerisinde merkezilestirilmig, dikkatlice organize edimis ve
muhendislestirilmis kogullarda vuku bulur. Hizmet ve hizmet endustrileri, endustriyle
kiyaslandiginda ¢ogunlukla ilkel, hareketsiz ve verimsiz olarak gézlemlenebilir
(LEVITT, 1972).

Hizmet sektérlerinde retim anlayis! insan yodun sistemlerde kullanilabilir. Omegin;

o Kredi kartlari; bankanin borg verme igin kullandig: kredi kartlarinda kredi karan
verilirken insan insiyatifiniortadan kaldiran ydntemler kulianilabilir.

o Sipermarketier hizh ve etkili self-servis hizmet sunmaktadiriar.

Bu tip 6rneklerde insan gerektiren hizmetler icin teknolojik bir arag veya sure¢ bazh
Uretim tipi insamin yerini tutmugtur. Bu tipte araglar musteri taleplerini kargilamak
icin ¢alisan insan yodun hizmet durumlarinda ayni gekilde uyarlanabilir ve
kullamilabilir.
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Insanlan ikame edebilecek kati teknolojilere (6rmegin ekipman pargasi) cesitli
sayida drekler verilebilir.-6megin garson yerine otomatik kahve makinasi, gise
memuru yerine ATM kullamiimasi gibi. Bu araglar hizmete Uretim yaklagimi |
getimelerine ragmen ve bu prensipler dijer sahalara da genisletilebilir oldugu
takdirde, daha blylk vaadler yumusak teknolojilerin(érnegin teknolojik sistemler)
uygulanmasinda yatmaktadir. Mc Donald's yumusgak teknolojinin bir érmegidir. Bir
bagka 6érnek hayat sigortas! endustrisi olarak verilebilir.

Cok nadir olarak mugteri hizmeti istege baghdir. Hizmet almak ve sunmak, Griintin
kendisi kadar gereklidir. Bunun &tesinde, eder musteri hizmeti saha igerisinde
Uretim olarak bilingli bir sekilde gergeklestirilirse Gretimin kazandid: gibi &etayll bir
dikkat toplayacaktir. Dikkatlice planlandiginda, kontrol edildiginde, mimkin
oldugunca igletildidinde, kalite kontrolu yapildiinda ve performans geligimi ve
magteri tepkisi duzenli olarak gdzlemlendiginde basariya ulasacaktir. Daha
Onemlisi, Uretimde basari godsteren ayni seviyede teknolojik, isgiden kazang
sa@layan ve sistematik yaklagimlar mugteri hizmetinde ve hizmet enduistrisinde de
ayni bagany goésterecektir.

Bir zamanlar hizmet endustri Gst dUzey yoneticileri ve musteri hizmet programiar
yaraticilan ciddi olarak aslinda bir drin urettiklerini dustinmeye distnmeye
bagladilar. Bunlarin soracaklan sorular: Hangi teknoloji ve sistemler burada
kullanilabilir? insanlarin yerine makina kullanmak igin, seredipity yerine sistemleri
kullanmak igin nasil dizaynlar yapabiliriz? Muigteri hizmet elemanlarini, sigorta
acentalanni, gube yéneticilerini satiggilarini nasil daha iyi egiterek kullanabiliriz diye
disglineceklerine, “onlan nasil elimine ederiz” diye dlistnmeye bagladilar.
(LEVITT,1972)

Eger hizmete makinalar ve sistemler tarafindan tretilen degil, bireyler tarafindan
gergeklestirilen birsey olarak yaklagmaya devam edersek, iki ¢arpikhda dismeye
devam edecegiz ki buniar:
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1. Hizmet en son gergege belirli bir yeterlilige (borglar degerlendirme, sigorta
poligelerini yazma, medikal yardim verme gibi) bir dokunulabilir tirine kalan bir sey
olarak gorilecektir. Béylece itibar sahibi olacaktir, kalan dikkati toplayacaktir.

2. Hizmet, kaginilmaz olarak saf insan gorevi olarak teshis edilen ve birey
tarafindan higbir yardim alinmadan, tekbasina galisarak, en iyisi yapilarak ve
egitimin yardmiyla ve insan ¢evresindeki motive edicilerin gesitliligiyle
gergeklestirilecektir. Higbir zaman Uretim tipi digtncesiyle dokunulabilir Granleri
saglamaz.



BOLUM 3

HiZMET SISTEMI OPERASYON YONETIM MODELLERI
3.1 GALISAN ROLU

Musgteri ile temas eden galiganin, musteriyle etkilesim sirasinda lg ana rolt vardir
(JOHSTON, 1989). Bunlar:

1) Misgteriye agtk hizmetin sunumu.

Temastaki galisanin ana gérevi misteriye agik hizmet sunmaktir. Omegin, garson
mugteriye yiyecek ve igecek sunar; elektrik tamircisi bozulmug pargay tamir eder.

2) Hizmet ortaminin yaratiimasi.

Calisan hizmeti sundugu gevreyi yaratir. Bu musteri tarafindan satin alinan hizmet
paketinin esas pargasidir. Ornegin garsonun gériinlisli, hareketleri, sinirlilik durumu
¢cok onemlidir. Ya da tamircinin mikemmelligi ve agikhd, hizmetin saglandig
atmosferi saglar.

3) Organizasyonun ySnetim biligim sistemine katkida bulunmasi.

Migteri ile temasa ge¢mek organizasyonun yénetim bilisim sistemine, bilgi ve
kontrol sistemlerine katkida bulunur. Caligan ybnetime hizmetin kalitesi hakkinda
bilgi verebilir. Ornegdin garson o&rtiilerin, restoranttaki misterilerin sayisi hakkinda
bilgi verir. Bilgi operasyonun uretkenlidi veya verimlili§i hakkinda olabilir. Ormegin
elektrik tamircisi hatalann sikhdi, tamir etme zamani hakkinda raporlama yapabilir.
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Tablo 3.1 Caligan rolG

Hizmet Rolleri Ornekler
Garson Elektrikgi
Acik Hizmetin Saglanmasi | Migteriye hizmet sunma Aleti tamir etme
Cevrenin yaratiimasi Gérunti, hareket, mizag Tamlik, temizlik
Bilginin provizyonu Ortulerin duzeni Pargalann durumu
' Musgterilerin sayisi Tamirin sikhidi ve zamani
Hizmetin hizi

3.2 MUSTERI ROLU

Magteri, hizmetin Uretiminde isletme ile etkilesim icindeyse, hizmet sirecinin bir
pargasi olarak sayiimalidir. Insanlar her zaman aymi sekilde tepki vermedikleri igin
¢esitli zorluklar yaratir. ( Bu hem musteriler hem de hizmet temasinda bulunan
insanlar i¢in gegerlidir.) Diger yandan bu durum firsatiar yaratir. Bu firsatlar
musteriyi hizmet tiretici, idare edici ve geligtirici olarak kullanma boyutundadir.

Masgteriler de hizmet organizasyonlari icerisinde c¢aliganlar gibi goértimelidirler.
Birgok hizmet organizasyonunda musteri sadece bir hizmet alicisi degil, aym
zamanda bir firmanin galisanlan gibi, hizmet dizayninin yaratiminin ve sunumunun
aktif bir pargasidirlar. Bu ylzden hizmet veren personel gibi onlar da dikkatlice
secgilmeli, egitilmeli, motive ediimelidir.

Mevcut literatir musteri icin simrh bir rol tanimlamaktadir. Musterinin ana
fonksiyonunun hizmeti ve mallan satin aimak oldugu kabul ediimektedir, ancak
musterinin rolleri bundan daha fazlasidir.

Musteri stregte bir katiimcidir ve hizmet saglayiciyla etkilesim halindedir. Ancak
mugteri katiliminin yénetiminde sorunlar bag gdstermektedir. Clnki musterinin
davranigi kesin olarak tahmin edilememektedir.
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Musteri ayni zamanda tlketici roli Ustlendigi gibi Uretici roli de Ustlenmektedir.
Onemli bir egilim olarak hizmet endustrilerinde treten ve tiketen kigiye ‘prosumer’
adini verilmektedir.

Hizmet operasyonlarinda mugteri tarafindan Ustlenilen birgok rol birgok yazar
tarafindan ele alinmigtir. NORMANN (1984), musterilerin hizmetin spesifikasyonu
icinde, kalite kontrolde, potansiyel diger istemcilere organizasyonun pazarlamasi ve
satisina katiiminda ve hizmet sisteminin timinde, misterilerin nasil katildigini
agiklamaktadir. Hizmet musgterisi igin {iretken iggiden daha genis bir rolt Normann
gérmektedir. LOVELOCK (1984), hizmet sunma sistemi igerisinde atmosferi
yaratmada mugterinin dnemini vurgulamigtir.

Bazi yazarlar BOWEN (1986), MILLS ve MORRIS (1986) musterinin roliint dogru
olarak yerine getirebilmesi icin masteriyi yénetme uygulamalanm arastirdilar.
Musteri davraniglarini hizmet organizasyonlarinda ydnetebilmek igin insan kaynagi
kavrami kullanilir ve agagidaki sorular yéneiltilir:

a) Musteriler neleri gergeklestirmeleri beklendigini anliyorlar mi?
b) Beklenenleri gerceklestirme yetileri var mi?
¢) Bekleneni gergeklestirdikleri igin ddullendiriliyorlar mi?

Musterinin roli ve caliganin roll arasindaki simir bulaniktir. Magteri hizmet
sisteminde sadece var olan bir varlik degil, ayni zamanda hizmet sunma sisteminde
caligan goérevleri Gstlenendir.

Musterinin rolli kisaca agagidaki sekilde siralanabilir (JOHNSTON, 1989) :

1) Ag¢ik hizmet olarak sunulmasi.

Uzun zaman musteri bazi hizmetleri kendisi igin saglayan i¢sel bir isgicti kuvveti
olarak gorullr. Musteri ihtiyag oldugunda bir kapasite kaynagidir. Musteriyi aktif
olarak hizmet Gretiminin igerisine sokarak organizasyon, hizmet operasyonundaki
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¢alisanin birtakim gorevlerini etkin olarak musteriye aktarir. Ornegin self servis
lokanta, hazir gay makinalan vs. Musteriyi ¢aligan gibi kullanmak diger migterilere
de bazi hizmetler saglar. Bir master sinifinda yapilan tarigma diger 6grencilerin de
dgrenme sirecine katkida bulunur. Musteriler ayni zamanda, kendilerine ve diger
musterilere direkt etkisi olmayan ancak organizasyonun iyiligi icin etkisi olan
gorevler de Ustlenebilir. Ornegin, katiphanede kitapian raflardaki dogru yerlerine
koymak ve stipermarket arabalarini yerine géttirmek gibi.

2) Cevrenin yaratiimasi

Musteriler, hizmet sisteminde dolayh olarak atmosferin yaratimasi durumunda
hizmetin sunumunda sistemin igine girebilir. Bir restorant tarafindan sunulan
hizmetin bir pargasi, 6megin baska miigterilerin de varhgidir. Bunlarin faaliyetleri
restoranin ambiansina katilir. Eger mugteriler kabaday: seklinde davraniyorsa, bu
hizmetin icerigini degistirmektedir.Daha fazlasi, dig ¢aliganiar gevreye katiimakla
kalmaz, duygusal katihm iklimi, ayni zamanda sisteme girenler igin davranig
kurallari ve kodlarini canlandinr. Omegin, misteri diger musteriler i¢in bir egitimci
olarak davranr.

3) Bilgi sunumu

igsel igci kaynag olarak, misteri organizasyonun kalite kontrol sistemierine direkt
olarak katilabilir. Sadece mugsteriden bekienen gibi pozitif veya negatif ggribildirim
saflayarak degil, fakat aktif ve pozitif katim ile hizmet sunumunun geligtiriimesine
direkt olarak girerek caligan rolini de igerir. Bazi organizasyonlar musteriyi
hizmetlerin iyi veya kéti oldugunu degerlendirme igin degil, ayni zamanda
degerlendirme kriterlerinin incelenmesinde de kullanir. Bazi organizasyonlar, odak
gruplan kullanir ve hizmet kalite yaklagimlanimi ve bunlarin nasil geligtirimesi
gerektidini tartigmak igin ¢alisanlan yoneticilerle birlikte mugterileri de davet eder.
Hizmetin tarifinde musteri de isin igine katilir, 6rnegin yonetim danigmanhginda ya
da firma i¢i egitim kurlannin geligtirimesinde.Migteri operasyonun etkinligini ve
tretkenligini yonetmek icin bilgi de saglar.Omegin, musteri anketleri sadece
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sunulan hizmetin kalitesini geribildirim olarak almakta degil, hizmetin hizi hakkinda
belirli bilgi saglamakta da yardimci olur.

Tablo 3.2 Masteri rolti

Hizmet Galisani Rolleri Ornekler
Acik hizmetlerin sunumu:
o Self servis Direkt telefon, self servis restorant, sipermarket
e Bagkalanna hizmet Master grubu
 Organizasyona hizmet Supermarket arabalanni yerine koyma
Cevrenin yaratiimasi Bir restorandaki atmosfer
Masteri egitimi Bir restorandaki davranis
Bilginin sunumu Sunumda hiz, gecikmeler, geribildirim

3.3 MUSTERI YONETIMI

Ortam musterinin katilimini tegvik edici oimalidir. Katiim igin pozitif ortam yaratmak
icin bltin "géruntr kantlan" ybnetmeye ihtiyag duyar, &megin caliganlarin
giysilerini, ses seviyelerini, ekipmanin gérintgina v.b. Masteriler bir firmanin
calisanlanni yonettigi tekniklerle yonetilmelidir. Ise alma, segim, egitim ve
motivasyon istenilen davranig igin yéntemlerdir (JOHNSTON, 1989).

3.3.1 Segim

Calisan gibi, masteri de varolan organizasyoniar arasindan kendine uygun olani
secer. Bu karari, dnceki deneyimlerine, yakinlarindan veya arkadaglarindan aldi
ikincil bilgilere ve medyaya dayall olarak olugur. Boylelikle bir mugterinin uygun
organizasyonlarin bilgisini énceden aldigt ve en 6nemlisi hangi organizasyonun
kendisi icin uygun oldugunu belirledigi dgtnutir. Birgok ticari organizasyonda, bu
bilgi pazarlama departmani tarafindan verilir.

Bununla birlikte, tim hizmet organizasyonlarinda bu bilgi pazarlama departmani
tarafindan verilmez ve musterilere ve potansiyel musterilere verilen bilgi daha az
resmidir. Bu da musteri igin karan zorlagtinr. Evinde hasta olan bir adamin Ug¢
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secenegdi vardir. Birincisi, normal is saatleri icinde bir doktora gitmek. lkinci olarak,
bir doktorun eve gelmesi. Uglinciisii, bir ambulansin gagnimasi. Bu karar kesin
olarak ve hemen verilebilir. Bazen de bdyle olmaz ve kisgi karan ¢ikabilecek sonucu
duslinerek, yargilarina veya alternatif hizmetlere gére verébilir. Bu karann zorlugu
‘kisith bir bilgi ile verilmig olasinin yan sira, kendi bagina konulan bir teshise,
hastahane korkusuna ve fazla rahatsizlik vermeme istegine de dayanmaktadir.
Hastalann yanhig karan kendileri igin ve hatta segtikleri hizmet kurumu igin 6nemli
sonuglar dogurabilir. Ornegin, bir doktorun kendisini ameliyat etmesini bekleyen bir
hasta hayatini riske atiyor olabilir.

Hizmet kuruluglan musterilerin kendileri icin en saglikli karan verecek olan
mekanizmayi olusturmakla ylkimladar. Mugteriler, rekabet eden g¢esitli
organizasyonlar arasinda saglikh se¢im yapmalarini kolaylastiracak bilgiler
verilerek, her alternatifin maliyeti ve muhtemel sonuglan konusunda
aydinlatiimalidiriar. Bu bilgiler hizmet sistemine girerken ya da hizmet
baglangicinda verilebilir. Bu tip bilgiler, mugterinin ihtiyaglannin ve beklentilerinin
karsilandi§i garantisini verir ve organizasyonun bu ihtiyaci kargilamayan
musterilerle zaman harcamasini engeller.

3.3.2 Uygun Olmayan Miigterinin Diglanmasi

Beklentileri ve ihtiyaglar organizasyon igin uygun olmayan bir musteri ile ilgilenmek
operasyon fonksiyonlan igin oldukga zordur. Insanlar tarafindan gelen redlerle
bagetmek igin mekanizmalar ve prosedirler yerli yerinde olmalidir. SHOSTACK
(1984) hizmet sunum planinda sistemdeki potansiyel zayif noktalarn tanimlamak
gereginden sz eder. Bu tip zayif noktalan idare edebilmek igin, operasyon
fonksiyonunun musterinin bekienti ve algilamalan arasindaki uyumsuziugu yerli
yerine oturmus proseduirierle gidermesi gerekmektedir.

Bu anlamda birgok yol izlenebilir. Kisa vadede, mugteri sistemden dikkatle

cikartimali, ya da beklentilerinin operasyonel olanakiarla uyugmasi saglanmal,
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veya yenileme prosedurleri belirlenmelidir. Uglincii yaklagim, birgok organizasyon
tarafindan tercih edilen bir yaklagimdir. Omegin, British Airways, normal bir ugusa
oranla, bir valizin kayboldugu ve daha sonra yolcunun dikkatle dinlenerek, valizinin
hemen bulundugu ve yolcuya direkt gonderildigi bir ugusun daha gok musteri
memnuniyeti yaratigina inanmaktadir. Daha uzun vadeli eylemlerde ise, daha

genis bir beklenti yelpazesi ile ugragip, farkh imaj ve pazarlama politikas!
belirlenmelidir.

Musterinin beklentileri operasyon tarafindan kargilandiginda operasyon iginde
editim ve motivasyon ylkseltici galismalar gerekebilir.

3.3.3 Egitim

Cok az hizmet organizasyonunda yeni elemanlara ige alinirken egitim verilmez.
Yeni elemanlarin hizmet organizasyonundaki yeni roli ve o organizasyonda
edinecegi yeni kimlik i¢in de egitim gereklidir.

BATESON'a (1985) gére hizmet musterileri stirece uygun sekilde katilmalan igin
gereken bir 6zel yazi 6§renirler. Gonderi sisteminden dogru yanit alabilmek igin bu
6zel yazilan operasyonun géndermesi gerektigi Onerilmektedir. Bu egitim
organizasyon iginde kurallar ve rolerden haberdar olmasi gerektigi varsayilan diger
musteriler tarafindan verilebilir. Organizasyona yeni katilan bir Gye i¢in oryantasyon
yardiminin yaran paha bigilmezdir. Dahasi, hizmet organizasyonunda galisanlarin
bilmesi gereken bir dijer nokta da, tim musterilerin nereye gidilecegini, ne
yapilacagini veya nasil davranilacagini bilmedikleridir. Bunun gibi, musterilerin
ihtiyaci olan bilgiyi saglamak igin prosedir ve kurallann yerli yerinde ve anlagilir
olmas! gerekmektedir.
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3.3.4 Motivasyon ve Odiillendirme

Caliganlann tersine, musteri ana hatlan belirlenmis rolleri tistlenmekten &ogan bir
parasal 6dlil almaz. Bazi organizasyonlarnn hizmetlerinin bédellerini disUrmelerine
ragmen, misterinin organizayon igindeki anlagmasina uygun olan baskaca bir
maddi ¢ikan yoktur. I arkadaslarimin baskisi ve sosyal degerler musterinin
organizasyonca daha dnceden belirlenmis normlarda hareket etmesi igin yeterli
baski yapmaktadiriar. Bazi organizasyonlar kitiiphanelerin ge¢ gelen kitaplar igin
ceza almasi, uygunsuz davranigta bulunan bir musterinin restorani terk etmesini
istemek gibi, uygun musteri davranigini  saglamak igin 6dulden g¢ok ceza
uygulamaktadir.

Ancak, operasyona bilgi saglamakta misterinin de katkisinin beklendigi durumiarda
cezalar uygun olmayabilir. Odak gruplara katiima ya da anket doldurma gii)i yollarla
kalite kontrol sistemlerine dahil olma, dogrudan tegvikler saglamak daha uygun
olabilir. Bazi organizasyonlar bu tip akfiviteler igin tesvik vermez ve kisith bir
cevaplandirmay! kabul eder. Bazilan maddi bir tesvikle cevabin geimesini
cesaretlendirir; bir ¢ekilis ya da bir dahaki alimda indirim olanag gibi.

Hizmet organizasyonlarinda musteriler geneliikle pasif alici konumunda degillerdir.
Operasyon iginde birgok rol alabililer. Musterilerin bu nedenle iyi yonetilmeleri
gerekmektedir. Mdugteriler beklentileri ve ihtiyaglari operasyon tarafindan
karsilanacak sekilde secilmelidirler. Bu kriterlere uymayan musteriler igin 6zel
prosedurler gelistirilmelidirler. Bu, beklentilerini degdigtirmek ya da onlan sistemden
¢ikarmak yolu ile olabilir. Hizmet sisteminin igine dahil edilen musteriler, egitiimeli,
motive edilmeli ve 6dlllendiriimeli ve hatta cezalandiriimalidirlar. Bu sekilde
kendilerine sunulan hizmet rollerini gerektigi gibi doldurabilirler.
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3.4 TEKNIK ANAYAPI VE TEKLESME (DECOUPLING)

Temas modeli organizasyon tasarniminin ti¢ genel kavramina dayanir. Teknik ana

yapinin korunmasi, organizasyonel bdliinme ve organizésyonel birimlerin &zel
(selektif) teklegtiriimesi.

Teknik Anayapi. THOMPSON (1967) organizasyon tasanmcilarinin teknik
anayapiy! organizasyonun bulundugu gevresel faktérierden ayirmaya yéneldiklerini

yazar. Organizasyonlar teknik ana yapilanni girdi ve giktilarla tamponlayarak
gevresel etkilerden korunmaya caligiriar.

SKINNER (1974)'in bitki iginde bitki (BiB) kavrami, teknik anayapi, bélinme ve
teklestirme fikrini (retim alaminin organizasyonel ve fiziksel olarak homojen
birimlere bélinmesini savunur. "Her BIB'in kendi iggticinl kullanarak organize
edebilecedi ve kendi Uretimini yapabilece§i yaklasimlar, Uretim kontroli,
organizasyon yapisi vs.” vardir. .

3.5 MUSTERI TEMAS MODEL

Mugteri temas modeli bir hizmet sisteminin potansiyel isletim etkinliginin, musterinin
hizmet verilen yerdeki fiziksel variik derecesinin o musteri icin sunulan hizmetin
stresine olan oraninin bir fonksiyonu olarak tanimlar.

Potansiyel Igletim Etkinligi: f (1 - (MUsteri temas siiresi / Hizmet Gretim stresi)) (3.1)

Burada etkinlik, bir hizmet Uretim merkezinde giktilarin girdilere olan orani olarak
tanimlanmaktadir; masteri yarar fonksiyonlari, pazarlama performans'l ya da
organizasyonun tim Uretimi olarak anlagiimamahidir. Yiksek musteri temash hizmet
ortamian (Yuksek Temas) musgterinin hizmet yaratim sirecine olan katkisi
bilinemediginden dolayi, Uretim etkinligi agisindan kismen sinirlt gériilmektedirler.
DANET (1981), “musteriler organizasyonlara sorun cikarir, sunduklart hizmetleri
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gérmezden gelir, prosedirlere kargi ¢ikar ve abartili taleplerde bulunurlar’
demektedir. Bu belirsizlik misterilerin tutum ve davraniglanindaki farkliklardan ileri
gelir. DUstk temash olarak karakterize dilen (Dislik Temas) organizasyonlar bu tip
belirsizliklerden uzak olarak degerlendiriimektedirler ve iyi igletilen Uretim
organizasyonlarinda oldugu gibi yiksek tretim etkinliginde degerlendiriimektedirler.
Bu etkinlik, hizmetler igin bir siniflandirma gemasi gerekliligine isaret etmektedir
(CHASE ve TANSIK, 1983).

Musteri temas modeli; mlsteri ve hizmet aracinin temasinin derecesini toplam

hizmet Uretim zamanina oranli potansiyel igletme verimi olarak tanimlar (MERSHA,
1990).

Masgteri temas siiresi
Potansiyel Igletme Verimi/Etkinligi = f ( 1 - ) (3.2)

Hizmet Uretme stresi

Burada musteri temas zamani, hizmet aragalan ile migterinin direkt fiziksel temasta
bulundugu zamandir ve hizmet yaratma zamani arka ofisteki aktiviteleri de igeren,
istenen hizmeti sadlamak igin gerekli gesitli gorevleri gergeklestirmek igin intiyag
duyulan zamandir.

Model ylksek temas sistemlerinin dogal olarak verimlilik potansiyellerinde sinirl
olduklarini ve mugteri temas zamaninin hizmet yaratma zamanina oraninin daha
da yuksek olmasinin, araglanin daha diglk potansiyel etkinligi ile olabilecegini ileri
surer. Ama, mlsteri temasinin taniminin misterinin sistemdeki fiziksel varlig: olarak
verildigi gibi, model, hizmet araglannin potansiyel igletim verimiiliginin, temasin
dogasini dikkate almadan, musterinin hizmet araglarinda variginin derecési olarak
anlagilmasini 6nerir. Bu sebeple, saf hizmetler karigtk hizmetlerden daha az
potansiyel verimlilige sahip olacaktir, tretim gibi olan hizmetler de en ylksek
potansiyel etkinlige sahip olacaktir.
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Magteri temas modeli hizmet araglarinin potansiyel yiritme etkinliginin éncelikli
sinirlayici etmeni olan mugteri temasinin, hizmet yaratma zamanina gére derecesi
oldugunu kabul eder. Ama, musgteri temas modeli hizmet Grlini yaratmak igin
gerekli olan temasin farkh sekilleri arasinda yeterince ayhm yapamadi§i gercegi
altinda, farkli hizmet araglarinin farkli potansiyel igletim verimlili§i olmast bununla
bagdagmaz. Sonug¢ olarak, revize edilmis potansiyel verimlilik iddia modeli
gelistirilebilir.

Hizmet sistemlerinde musgteri temasinin hem tipi hem de miktan potansiyel igletim
etkinliginin 6nemli belirleyicileridir.

'Hem aktif hem de pasif temaslar géreceli verimsizlie neden olmakla birlikte aktif
temas hizmet organizasyonlarinin anlagiimasinda kismi olarak kritiktir.

Aktif temas zamani
PIE= f (1 - ) (3.3
Hizmet yaratma zamani ’

Hizmet yaratma zamani aktif temas zamaninin, pasif temas zamaninin ve arka ofis
zamaninin toplamindan olusur.

Her tipte temas, farkh hizmet saglayicilan ya da kaynaklarnn degisik kansiminin
kullamimina ihtiyag duymaktadir. Bu sebeple, hizmet giktisinin herbir birimi igin
ihtiyag duyulan arka ofis hizmeti, aktif temas ve pasif temasin degisik bilesenleri
goreceli adirliklar verilerek ifade edilebilir ve her temas tipi igin toplam
agirhklandiriimig hizmet zaman agadidaki gibi elde edilebilir:

n
A=) XS (3.4)
=1
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Kk
P=> Wipc ve (3.5)
= .
t .
B= > Wb (3.6)
{=1

A : Toplam agirlikiandinimig aktif temas zamani

S; : Hizmet saglayici i'nin katilimiyla hizmete atanan goreceli adirhk
X : Hizmet zamaninin i saglayicisi tarafindan biytklugu

P : Toplam agirlikli pasif temas zamani

W : Kk tipi pasif temas zamani igin géreceli agirhk

P« . k tipi pasif temas blyUkligu

B : Arka ofis hizmetleri igin toplam agiriikh zaman

w; : ttipi arka ofis hizmeti igin goreceli agirhk

b, : t tipi arka ofis hizmetinin blayGklGgu

Burada, potansiyel etkinlik, toplam agirlikli aktif temas zamani A’'nin toplam hizmet
yaratima zamani bazinda bir fonksiyonudur. A’'nin toplam hizmet yaratiima
zamanina orant ne kadar ylksek olursa, bir hizmet sisteminin potansiyel etkinligi o
kadar dugiktir. Alternatif olarak, hizmet sistemlerinin potansiyel etkinligi P ve B’nin
toplam hizmet yaratiima zamanina ocarninin bir fonksiyonu olarak da hesaplanabilir.
Son yaklagim uygulandi§inda, P veya B'nin toplam servis yaratiima siresine orani
ylUkseldiginde, potansiyel etkinlik daha yiksek olma egilimindedir.

Bir birim hizmet ¢iktisi yaratmak igin her tip temas i¢in gereken zaman uzunlugunun
da hesaplanmasi mimkindir. Daha sonra her tip temas igin gerekli kaynak ve
beceri tiiketimi baz alinarak goéreceli agdirliklar bunlara uygulanabilir. Burada,
potansiyel isletme etkinligi su gekilde belirlenebilir.
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Wa.a
PILE. =f(1- ) (3.7)
W@+ Wop+wpb

W, : aktif temas zaman igin belirlenmis agirhk

a : musteri ve hizmet saglayicisi arasindaki toplam aktif temas zamani
p : misteri ve hizmet sistemi arasindaki toplam pasif temas zamani

W, : pasif temas zamani igin agirlik

b :toplam arka ofis hizmet zamani

W, : arka ofis hizmet zamani igin adirlik

a. Gdreceli Agirliklari Belirlemek

Bir hizmet sisteminin etkinligi Gretime harcanan maliyet ve veriimek istenilen
hizmetin ulagtinimast ile belirlenir (MERSHA, 1990). Bu, aktif temas zamani, pasif
temas zamani ve arka ofis igi yapma zamanini igine alir. Birgok hizmet igin, en
onemli Gretim maliyetlerinden biri beceri seviyesine gok bagh olan isglcudur. Yani,
her isgicu kaynagimin harcadiyi zaman igin, kaynak gereksinimleri, islev
karmagikiigi ve caliganin beceri seviyesine baz olarak alinmis farkli adirlikiar
saptamak gerekmektedir. Omnegin, fizikgi, hemsire, teksnisyen ve hemsire
yardimcisi gibi beceri seviyesinin sikhikla degistigi sadlk sektériinde, tim bu
calisanlar hastaya hizmet sunmaktadiriar. Beceri seviyesinin degistigi gruplarda
musgterilerle aktif temas halinde bulunan galisanlar icin her grubun temas siresini
belilemek ve farkh hizmetleri igin farkh agihiklar belilemek durumundayiz.
Sonugta, toplam aktif temas zamani, A, hizmet ¢giktisi birimi cinsinden, farklh hizmet
Ureticilerinin temas zamanlannin agiflikli toplamiandir. Aynt islemi pasif temas
zamant ve back ofis zamanlan igin yapmak, aktif zaman igin yapmak kadar etkili
olamamaktadir.

b.Bekleme Zamaninin lyilegtirimesi

Hizmet operasyonlarinda, biraz bekleme hizmetin gerekli bir parcasi olabilir.
Ornegin, anestezi kullanilan bir tibbi operasyonda, aneztezi ve cerrahi arasinda
belirli bir zaman gegmesi gerekmektedir. Bu alinan hizmete dahil bir pargadir. Ote
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yandan, bazen misteri hizmet alinan yerde gereksiz yere beklemesini gerektiren
bir zaman gegirebilmektedir. Her ne kadar musterinin hizmet alinan yerdeki varlig
stresini temaz slresi sayiyorsak da, bu strenin belirli bir kismi gergek hizmet

uretimi ile gegmektedir. Bu da potansiyel etkinligin olgtiimesine farkh seviyelerde
direkt olarak etki etmektedir.

Chase modelinde, herhangi bir bekleme zamani hizmet sisteminin potansiyel
etkinligini digarGch etki yapmaktadir, ¢linkii toplam temas zamaninin hizmet
yaratim zamanina oranin yiikseltmektedir. Bununla birlikte, fazla beklemenin arzu
edilmeyen birsey olmasinin yam sira, mantikli bir kuyruk uzunlugu, hizmet
organizasyonuna sirekli igleyen bir kaynak saglamakta ve kisith kaynaklarini daha
mantikli kullanmasina olanak vermektedir (FITZSIMMONS ve SULLIVAN,1982).
Sonugta, bekleme siresinin potansiyel etkinlige yapacad olumsuziuklar aza
indirgemek igin, potansiyel etkinliki modeli gereksiz beklemeleri ayiklayacak bir
mekanizma kurmalidir. Burada onerilen yaklagimda yalnizca hizmeti saglamada

gerekli olan beklemeler dikkate alindigi igin, bu tip olumsuzlukiar ‘minimize
edilmistir.

3.6 TEMAS BAZLI SINIFLAMA SISTEMI

Hizmetler temas dlizeyine gbére ¢ ana baglikta gruplandirilabililer (CHASE,1978):
Saf hizmetler, karma servisler ve vyan-tretim. Saf hizmetler ana Uretiminin
mugterinin varhgi ile yapildigi, hastahane, restoran, tasima, kisisel hizmetier gibi
hizmetlerdir. Karma hizmetler yizylze temasi oldugu kadar, bir back ofis isini de
gerektiren (sube ofisler) hizmetlerdir. Yarn-Gretim ise, ylzylize temas
gerektirmeyen, ev ofisleri ya da dagitim sirketleri gibi yerlerdeki hizmetlerdir. Saf
hizmetlerin temassiz Gretimi vardir ancak ana isleri yuksek derecedg musteri
katihimi gerektirir.

Hizmetlerin temas diizeyi ile ilgili gdraslerden biri de diglk temasli sistemlere gore
ylksek temash sistemlerin ilging karakteristiklere (Tablo 3.3) sahip oldugudur. Bu
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karakteristiklerden her biri isletim yonetim fonksiyonlarnindan birine veya birkagina
etkisi oldugu gériiimektedir.

Tablo 3.3 Yuksek Temasli Hizmetlerin Karakteristikleri

1. Hizmet Grinh gok boyutludur (zaman, yer ve atmosfer) ve hizmetin kalitesi,
hizmeti alanin géziinde belirlenir.

2. Caligan dogrudan olarak hizmet Urtintinin bir pargasidir.
3. Hizmet talebi anlik olup, stoklama imkani yoktur.

4. Uretim mugteri tarafindan baglatildi§i igin, hizmet sistemi talebi ve kaynaklar
arasinda optimal denge kurmak zordur.

5. Sistemin kapasitesindeki degisiklikler hizmet Grindniin yapisini etkilemektedir.
8. Uretim programi musgteri tizerinde direkt ve kisisel etki yapar.

7. Hizmetin yalnizca bir b6limi stokta saklanabilir.

8. Hizmet caligan, fiili beceriye ve mevzuat bilgisine sahip olmalidir.

9. Ucret 6demeleri giktidan gok, isgiicii saatleri bazinda diizenlenmek zorundadir.

10. Hizmet sistemi kapasitesi, sistem ilk agidiinda uzun vade seviyesinde
varsaytimaktadir.

11. Bir hizmet sistemi hatas| mugteri Gzerinde hemen ve direkt etki yapar.

12. Hizmet sisteminin lokasyonu mugteriye gére hizmetin degerini etkiler.

3.7 TEMAS YAKLASIMININ UYGULANMASI

Daha énce de belirtildigi gibi, tipik hizmet organizasyoniar, baskin karakterdeki
hizmet GrGnlerine gore saf hizmetler, karma hizmetler ve yar-tretim baghklan
altinda toplanmaktadirlar. Bununla beraber, gogu hizmet sistemi gercekte dusik ve
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yiksek temasin kangimi oldugundan, herhangi bir hizmet organizasyonunu analiz
etmekte bazi adimlar kullanilabilir. Bu adimlar sunlardir:

1. Hizmet sisteminde teklestirmenin mumkiin oldugu ve ariu edildidi noktalan tesbit
edin

2. Uygun yerlerde temas azaltici stratejiler uygulayin

3. Uygun yerlerde temas gogaltici stratejiler uygulayin

4. Dusik temash operasyonlan gelistirmek igin geleneksel etkinlik gelistirme
teknikierini kullanin.

2, 3 ve 4. adimlan uygularken akla bilinen seziler gelmektedir. (Tablo 3.4)

Paris’'teki uluslararasi bir banka, daha disik bir ofis maliyeti yaratmak ve kagit
islemlerini fabrika benzeri gekilde ylritmek igin yeni bir binaya gegerek, arka ofisini
(dustk temasli operayonlarini) fiziksel olarak gehir digina tagimigtir.

Tokyo'daki Benihana Restoraniannin, yemegi misterinin masasinda “hibachi’lerde
pigiren ve bu gekilde sov yapan marifetli agcilan vardir. Bu sistem sayesinde,
restoranin bulundugu litks semtte biylik mutfakli ve ytksek kirali bir yer bulma
zorunlulugu da ortadan kalkmaktadir.

Bir araba yikama istasyonu, iglerinin azaldigini gérerek servis baglangi¢ ve bitig
noktalarina mugteri ile daha rahat ve hos temas kurabilecek temiz giyimli Gniversite
ogrencilerini yerlestirmis, eskiden galigtirdidi iggileri ise hizmetin ara bélumune
almigtir (CHASE, 1981).
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Tablo 3.4 Temas Diigirme ve Geligtirme Stratejileri

Temas Ddgdrme Stratejileni

¢ Sadece istisnalan yUzylze gorigtn, diger tim iglemleri telefon, ya da daha iyisi
posta ile yapin.
» Sadece rezervasyonlu ve randevulu sistemleri kullanin.

» Bilgiyi idare etmek igin merkezi olmayan kiosk (kiigitk sube) sistemleri kullanin.
(bu merkezdeki yakl azaltir)

o ATM vs. gibi is azaltici noktalar kullanin.

» Postalama sistemi ve mobil ofisler gibi vasitalarla hizmeti musterinin ayagina
getirin.

e Tampon ve bilgi saglayici gérevini Ustlenmesi igin dig mekanlarda isaretler
kullanin.

Temas Geligtirme Stratejileri

¢ Sira numarasi alma sistemleri

¢ Hizmet sistemi ve slreg bilgisi olan bilgili ve insani iligkileri gligli ¢alisaniarinizi
temas igin kullanin.

o Tutarl is saatleri programlayin.

o Back ofisi migteri ile ylzylze olan ofisten ayirin ve misterinin arka kisimdaki ig
akigini gérmesini énleyin.

¢ Siraya girme sistemleri ve isaretleri kullanarak, standardize ve 6zel hizmet verin.

Dagiak Temas Geligtirme Stratejileni (arka ofis ve ev ofisi igin)

» Departmaniara giren ve c¢ikan itemler igin kontrol noktalar olusturun. (stirecin
zamanlamasint ve miktarini kontrol etmek kapasite planlamasi igin bir baz
olusturur.)

s Standart pargalari Gretim hatti modunda, 6zel pargalan biitiinsel modda ele alin.

o Standart zamanlar, maliyet merkezleri, kabul érnekleme sistemleri ve kaynak
odakli programiama gibi Gretim bazli kavramlan kullanin.

3.8 ORGANIZASYONEL TASARIM VE OPERASYONUN ETKILERI

Musteri temas yaklagiminin organizasyonlann tasarnim ve igletimlerinde dogrudan
etkisi vardir. Bu etkiler agagida agiklanmigtir (CHASE ve TANSIK, 1983):
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3.8.1 Is Tasanm ve isgiicll Karakteristikleri
Oneri 1. Diigiik ve Yiiksek Temasli Isler Farkii Is Gruplar Igindir

Mugteri temasi yaklagimi arka ofiste ve 6n ofiste yapilan is arasinda bir fark
oldugunu varsayar. On ofiste, bir is sistemin elemanlan arasinda su iligki oldugunu
goruraz:

Mugteri » _~» Teknoloji
\ Caligan /

Arka ofiste gift yénll bir etkilesim vardir:

Teknoloji «——— Calisan

Sekil 3.1 Etkilegimler

Is tasarimi bakis agisindan, 8n ofisteki gérev belirsizligi arka ofistekinden daha
fazladir; ¢linkd, arka ofiste sadece ig¢i varken, 6n ofiste bu iki yonli bir hale gelir,
¢unkl musteri de vardir. Bu tip bir gbrev belirsizligi, yiiksek ve distk temash islerde
gerekli olan igcilik becerilerinin farkh oldugunu gostermektedir. Bu da is tasariminda
gdzénine alinmasi gereken dnemli bir kriterdir.

Oneri 2. Organizasyonu direkt olarak temsil ettiklerinden dolayi, yiksek temaslii
galiganlar kigiler arasi iletisim konusunda bilgili ve firmanin genel kurallarindan
haberdar kigiler olmalidiriar. Dagtik temasli galiganlar genellikle migterilerden gelen
belgeler dzerinde ¢aligir ve dretim becerisine sahip olmalan gerekir. (6rmegin
daktilo)

Is 6zellegtirme (specialization) stratejisi olarak, insana yénelik islerle insan
denetimindeki goérevleri ve nesneye ydnelik islerle de nesne tarafindan
yénlendirilen gdérevleri bir arada tutmaya gayret etmeliyiz. Bir isi zenginlestirmeyi
dusundugimizde ise, digik ve ylksek temasli isleri bir araya getirmeye galigmak
daha fazla zorluk ortaya gikaracaktir.
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3.8.2 Karar Stiregleri

Oneri 3. Digiik temasli altsistemler programlanmig kararlara yiiksek temasli
sistemlerde oldugundan daha uygunduriar. '

Bir organizasyonda kararlarin alimig bigimi c¢evrenin yarathd belirsizligin  bir
fonksiyonu olarak gorilir. Bunu basite indirgemek igin, “ne kadar fazla belirsizlik
varsa, o kadar programlanmamig karar ortaya ¢ikar’ seklinde de ifade edebiliriz.
Musteri temas modeline gore, belirsizlik ve programlanabilirlik arasindaki iligki
temas cizgisindeki potansiye! verimliligin bir fonksiyonudur: yani, temas azaldik¢a
sistemin potansiyel etkinligi artar. Potansiyel etkinligin direkt olarak ¢evreye baglh
oldugunun kabul edildi§i durumlarda ise, bu iligki daha da yakinlagir.

3.8.3 [gletim ve Kontrol Siiregleri

Operasyon ybnetimi bakig agisindan, ylksek temasl ve dusik temaslh sistemler
kapasite planlamasi, Uretim planlamasi, Gretim lokali ve Gretim yeri planiamasi
acgisindan farkl stratejileri gerektirir.

Oneri 4. Yiiksek temasl sistemlerde, satig kaybina mahal verilmedi§i durumlarda
kapasite en dst talebi kargilayacak gekilde ayarlanmalidir. Digik temasi
sistemlerde, stoklanabilir mal, Gretimi ortalama talep dogrultusunda bir yerde
tutmaya yarar.

Oneri 5. Yiksek temasl sistemlerde, dretim planlamas! tam olarak yapilamaz.
Dugiik temaslilarda ise, dretim planlamasi sonucundaki rakam gerek kaynaklar
agisindan gerekse sonug agisindan tutariidir.

Yiksek temasli sistemlerin talebi tahmin etmede ve siparigi yedeklemede
yetkinliginin olmamasi, bu sistemlerde kapasite belirleme ve Uretim planlamasin
oldukga zor hale getirmektedir. Bu da sonug olarak, Yiksek temas ydneticilerinin
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isletme kararlannda dogrusal ve deterministik modeller kullanan disik temas

yoneticilerinin  aksine, lineer olmayan stokastik modeller kullanmalarini
gerektirmektedir.

Oneri 6. Yilksek temas sistemlerinde, hizmet ortarm miigterinin yaninda yer
almalidir. Dagik temasli sistemlerde ise, hizmet ortamu kaynaklanini yakinina
yerlestirilebilir.

Oneri 7. Yiksek temasli sistemlerde, hizmet ortami milgterinin fiziksel ve psikolojik
ihtiyaélann/ kargilayacak sekilde tasarlanmig olmalidir. Diigiik temasli sistemlerde,
ortam dretimi arttiracak gekilde tasarlanabilir.

Oneri 8. Yiksek temasli sistemlerde kontrol zordur; g¢tinkil kontrol edilen
sistemdeki migteri belirsiz bir girdidir.

Bu belirsizligi yaratan insan davraniglan, kalite algilamasinin, isletme ihtiyaglarinin
ve beklentilerinin, daha o6nceki deneyimlerin bir uzantisi olarak ortaya cikar.

Asagidaki Tablo 3.5 kontrol sistemleri 6zelliklerinin bazilanni listelemektedir:

Tablo 3.5 Kontrol sistemleri 6zellikleri

Kontrol Sistemi Ozellikleri Yiiksek Temas Dusiik Temas
Performans Standartlari Subjektif Objektif
Sapmalarin Olgtimii Belirsiz Belirli

Geri Bildirim Déngusti Kéta tanimlanmisg lyi Tanimlanmig
Diizeltici Aksiyon Aninda Ertelenmis

Masterinin hizmet ortaminda bulunmasindan kaynaklanan etkinlik kayiplarinin aza
indirgemek amaciyla yiksek temasin dlsiik temasa olan oranini temastan dogan
yararlari ddinlestirerek, aza indirmektir. Yiksek Temas da etkinli§i artirmak igin
magteri Uretim sUrecine dahil edilebilir. Hizmet kanallarini standardize ederek
yeniden yapilandirin, sira numarasi veren sistemler olusturun vs.; ya da sik sik
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yapildig gibi, elektronik scannerler vs. gibi bilgisayar teknolojisi kullanmayi énerin.
Bunlardan yalnizca biri - misterinin Gretim sdresince bulunmasini gerektiren -
musterinin Gretken bir gl¢ olarak varligini kabul eder. Bununla birlikte, burada bile
sistem genelindeki etkinlik igin tamaminin arka ofiste yapiimasindan daha az

olacaktir. Dugik temaslarda ise, bir takim modern Uretim kontrol sistemleri arka
ofise uygulanabilir.

Oneri 9. Organizasyon hedefleri ve yapi birbirinden farkli ¢evrelerde
bulunduklarindan, yiiksek temas ve dlgtk temas alt sistemleri farkli hedefler ve
isletme amaglarina ihtiyag duyariar.

Yuksek temas altsistemieri ¢alkantili, hastalikll bir yapidaki gevrede olugma
ediliminde, disik temas alt sistemleri ise durgun, iyi yapidaki ¢cevrede olugma
egilimindedir. Béylece, hizmet organizasyonunun genel misyonu “mi]§teriyé hizmet”
olarak belirlenirken, bu misyon yiliksek temas ve diguk temas sistemlerinin en iyiyi
yapmak icin odaklandigi durumda bagarnilabilir.

Oneri 10. Yiiksek temas alt sistemlen etkili hedefleri maksimum yapmak igin, ddgik
temas alt sistemleri verimli hedefleri maksimum yapmak igin aragtinimalidir.

Yiksek temas ve duslk temas cevrelerindeki farkliliklar aym zamanda musteri -
organizasyon etkilesimi  igerisindeki suregler  Uzerinde duastinceleri
sekillendirmektedir.

Oneri 11. Yiiksek temas sistemleri dijital iletisimle kargilastinldiginda analog 6zellik
gdsterir.

Omegin yiz ylze veya telefonla yapilan gbrugmeler coguniukla analogtur. Ancak
posta, is emri, yazili talimatlarla yapilan etkilesimler dijitaldir. Musterilere verilen
hizmette analojik haberlesme sistemine sahip olmalidir. Genellikle arka ofis
islemleri ve diigtik temas igeren igler dijitaldir.



Oneri 12. Tam yilksek temas alt sistemleri rutin olmayan gérevieri karsilamak igin
mekanistik organizasyon yapisi igenisine yerlestiriimedigi takdirde asgan yeterlilige
ihtiyag duyma egilimindedir.

Oneri 13. Cok seviyeli karma hizmet organizasyonlan, organizasyonun kendisi

icerisinde goklu ve heterojen sinirii yapilan gérevieri gerektirmektedir.

Tablo 3.6 Organizasyon Tasarnm Problemleri Igin Migteri Temas Modeli Hiiktimleri

ve Davraniglan

Tasarim Problemi

Tasarnim Amaglari

Temas Modeli Hikidmleri

Tasarim Davraniglan

Bagimsizhik

Alt birimlerin
igerisindeki kaynaklarin
ve faaliyetlerin
benzerligini maksimize
etmek igin alt birimler
olugturun ve alt birimler
arasindaki kesigimleri
minimize edin.

Yiksek temas ve duglk
temas gérev baskinh§ina
gore alt birimler olugturun.

Yiksek temas ve duguk
temas ait birimlerini
teklestirin.

Farklilagma/Batinlesme

Gorev gereksinimleriyle
ortisecek alt birim i¢sel
karakteristiklerini
geligtirin,

Tum ait birimleri
koordine etmek igin
battnlesik
mekanizmalar gelistirin.

Teknik  yeteneklere  gbre
(dastik temas) ve kigisel
yeteneklere gbre (ylksek
temas) eleman géreviendirin.

Yiksek temas ve disiak
temas yetenek
ihtiyaglarini irdeleyen
ve yansitan igler ve ig
tanimlan yaratin.

Belirsizlik Belirsizlik sirasinda Yuksek temas ve duguk | Zamaniama
islenecek bilgiyi temas arasinda baglanti | ihtiyaclarini ve gérevsel
kargilamak igin kurun. kisitlar irdeleyin.
proseddrler, alt birimler
ve kurallar geligtirin.

Katihm Karar alma normlarini Kurumsal misyonu igletme | Migteri odakh degerleri

ve alt birimler arasinda
gorevle iligkili
bagimhlikiari
maksimize eden
degerleri homojenize
eden alt birimler
olusturun.

amaglarindan ayirtn, temas
ihtiyaglarina  dayanan s
gruplan, amaglara y6nelik
gérevier kurun.

ve ylksek temasta
bulunan galiganlarin
davrgniglarini
édillendirin. Dagak
temas galisanian
arasinda Gretimin
verimliligini artinci
geyleri 8dallendirin.

Masteri temas yaklagiminin organizasyonlann tasanm ve igletimlerinde dogrudan

etkisini aktaran gruplandirma Tablo 3.6'da “Organizasyon Tasanm Problemleri Igin
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Mugteri Temas Modeli Hikimleri ve Davraniglan” siniflandirmasi ile
agiklanmaktadir (CHASE ve TANSIK, 1983).

Organizasyonlarin tasarim ve igletimlerinde HS/HP yakiaslml ve buna iligkin
geligtirilen strateji uygulamalan Sekil 3.2'de yer almaktadir.

Hizmet Paketi Yapist

Benzerslz Seglei Swirlandinimig | Genel
Hizmet Siire¢ Yapisi | Hizmet Paketi Hizmet Paketi | Hizmet Paketi Hizmet Paketi

Uzmaniagma
Uzman Servis Farkiilagma Profesyonellik
(Expert Service) Arayict lse aima
Egitim
Hizmet Ma§§2a5| Yénetimie gatigma
(Service Shop) Analiz edicl Maliyet Kontrolc
Hizmet Fabrikas Maliyet Yénetim Talep Etme
Standart Prosediirler
(Service Factory) Savunucu
. Firsat Hizmet Paketi Kapasite Olgek
Stratejik Ekonomileri Tasarm Yoénretimi  Ekonomileri
Rekabet
Esneklik Bagmhhk

Sekil 3.2  Strateji Uygulamalari

a. Hizmet stireg tipi tarafindan ihtiyag duyulan stratejik yetenekler

Hizmet siire¢ boyutunda, uzman hizmet sirecinin bagarisi uzmanlagmaya baghdir
ve hizmet saglayicilarinin deneyimieri ve bununla birlikte ¢alisanlann ise alma,
egditim ve korunmasi gereklidir. Bu stire¢ tipinde standart isletme prosedurleri etkili
olamayacagindan organizasyonel kiltir en Ustiin kontrol mekanizmasidir. Bu tip
hizmet isletmesinin bagan anahtari g¢aligan uzmanh§ olacagindan, caliganin
profesyonel yaklagimi siiregelmelidir.
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Magaza tipi stregte, musteri etkisinin miktan ve teknoloji gerektiren yetenekler
maliyetleri kontrol ederken hizmet ¢atismalarini da yonetmeyi gerektirir. Ctnku
bireysel hizmet iglemleri standarttir, teknolojiye yilksek miktarlardayatinm
yapiimigtir. Bu ytksek yatirim yiiksek fayda gerektirir. Etkili ve verimli programlama
ve verimli yerlesim saglanarak igletme igin yiiksek fayda getirmede kullanilabilir.
Hizmet sunulan bdlgenin yerlesimi bir fabrika / atblye yerlesimi kurmaktan daha
zordur. GClnkd, hizmet bdlgesinde misterinin hareketi ve hizmet surecine katilimi
da hesap edilmelidir.

Musteri, bu tip streg tipinde sikiikla fiziksel olarak varoldugundan, bazi islerin igin
“kismi ¢aligan” gibi musteri tarafindan saglanmasi gereklidir. Bu saglanmadig
takdirde, kapasiteyi kargilayacak is¢i caligtirmak gerekir. Musteriyi ¢aligan gibi
sirece sokmak mdisterinin agikga anlayacagi ve gergeklestirebilecegi goérevier
yaratmak gerektirir. Mlsteri suregte kontrolll bir gekilde yer aldig takdirde, hizmet
faydasi artinlabilir ve maliyet digtrtlebilir.

Hizmet fabrikasi sureg¢ tipinde, verimliligi artirmak igin anahtar, ara¢g gerece ve
standart isletim prosedurierine yatinmdir. Cinkll magsteri etkisi daha az bellidir,
programlastiriimig ¢ézimler miimkindir ve vardir. Standart proseddirlerin kullanimi
talep oldugu takdirde degisiklikleri gergeklestirmeye yarayan part-time eleman
kullanimi i¢in bir avantajdir.

b. Hizmet pakeli tipi tarafindan ihtiyag duyulan stratejik yetenekler

Hizmet paketi boyutu boyunca, uzun dénem bagansi igin gerekli olan yetenekler de
ele alinmalidir. Benzersiz hizmet paketi digek ekonomileri ve esneklije dikkati
gerektirir. MUsteri hizmetin nerede gergeklestirimesini, ne yapilmasini-ve nasil
yapiimasini belirleyebilir. Benzersiz hizmet paketleri sunan hizmet organizasyonlar
fonksiyonlanini, ¢aliganlarini, politka ve prosedurlerini, yapilanm igeren
organizasyonlarinin tim pargalanni ¢ok iyi tanimal ve esnekli§i sadlamak igin
bunlann birlikte gallgmasini bagarabilmelidir.
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Segici hizmet paketi gesitli hizmet segeneklerini gok iyi bir sekilde tasarladiginda
basanl olabilecektir. Segici hizmet paketi sunan bir firma musterisine, kendisini iyi
tanimlamig parametreler igerisinde sinirsiz secenekleri alabilecek olarak
hissettirecek gekilde hizmet sunmalidir. Bu hizmet sifketine bazi alanlarda
standardizasyon kurmaya izin verir. Yeterli gesitlilik icin masterinin ihtiyaglan
kargisinda standardizasyonu dengelemek basan igin bir anahtardir, '

Cok az segenegi olan sinirlandinimig hizmet paketi, arzi taleple uyusturacak
yeteneklere sahip olmalidir. Hizmet paketi her mugterinin ihtiyaglan ile uyugmaz.
Genei.demﬁ;steriler fiyet digik oldudu igin hizmeti kabul ederler. Firmanin fiyat
dustk tutmasi igin verimliik korunmalidir. Bu tip hizmet firmalan firsat
ekonomilerinden uzakiagip, dahagok dlgek ekonomilerine yaklasir.

Genel hizmet paketi, verimlilik saglamak i¢in digek ekonomilerinden faydalanir ve
hizmet bagimliligina odaklanmak éncelikli yetenek olcaktir. Bu tipte, musteri kesin
olarak dustk fiyat bekler. Bunlar, maliyetleri kontrol etmedikleri takdirde bagarl
olamayacaklardir. Ayrica musterinin taleplerini ve zevklerini ayni 6lgiide
korumalidirlar. Cunki, standartlagma ¢ok azdir, firma yeterli sayida musteri
tarafindan talep edilecek bir hizmet paketi sundugunu bilmelidir.

Ana diagonal Gzerindeki yetenekler agagidaki Tablo 3.7'de 6zetlenmektedir:
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Tablo 3.7 Ana Diagonal Uzerindeki Yetenekler

Stratejik Durum Benzersiz Hizmet Paketi | Genel Hizmet Paketi
. Uzman Hizmet Siireci Fabrika Hizmet Sireci
Organizasyonel esneklik Cok esnek olmalidir. Kati olmalidir.

Ust ydnetim 6zellikleri

Calisan Motivasyonu

Egitim

Ise Alma

Teknoloji

Hem ybnetim yeteneklerini
hem de uzmanlagmay
gerektirir.

Uzman statiistinden ve
profesyoneliikten gelir.

l¢ disiplin gérevierine ve
kigisel yeteneklere
odaklanir.

| Potansiyel galigani

igeriden belirlenir.

Etkinligi artinir.

Temel yénetim
yeteneklerine ihtiyag
duyar.
Organizasyondan gelir.

Tekrarli, yetenek bazli
gorevlere odaklanir.

Ise alma igini firma
disina verebilir

Verimliligi artinr.

Organizasyonel durumlar gerekli miktarda;

¢ Organizasyonel esneklik

o Gerekli ydnetim yetenekleri

e Calisan motivasyonu

o Egitim, ige alma ve teknolojiyi igerir:

Stratejik uygulamalar iceren HS/HP matrisinin sol kégesinde, organizasyon yliksek
derecede esneklije sahip oimalidir. Esneklik hizmet igletmesi olmadan ne uzman
hizmet slrecini baganli bir gekilde igletebilir, ne de benzersiz hizmet paketi
yaratabilir. Alt sag kosede, organizasyon kati olmalidir. Politka ve prosedurlerin
katihgi, organizasyonel yapi, is tanimlan ve &dul yapisi firmanin yeterince verimli

olmasini saglar.
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Diagonaldeki pozisyona gbére (st yonetimin yetenekleri de degismektedir. Matrisin
st sol boélumiinde (st yonetim sadece temel yoénetim yeteneklerine sahip
olmasindan 6te, uzman/profesyonel bilgiye de sahip olmalidir.

Caligan motivasyonu agisindan ele alindidinda, Ust saj kisimda, motivasyon
profesyonel statli veya igin uzmanlagma dogasindan gelmektedir. Firma, calisan
motivasyonunu korumayi ele almayabilir. Caliganlar iglerini anlar ve dnemini kavrar.

Alt sag késede motivasyon dogrudan firmanin 6dil sistemleri, terfi politikalan ve i
tanimlarindan gelir.

insan kaynaklar politikalari, ise alma stratejileri ve egitim hedefleri de diagonal
tzerinde degismektedir. Hizmet siireci ve hizmet paketi boyutlanindaki yeteneklerin
anlagiimasinda HP/HS matrisi gli¢la ydnetim araglan sadlamaktadir.

Hizmet organizasyonlarinin dogasini en iyi anlamanin yolu hizmet sunug sureclerini
tasarimlarken bazi pratik felsefeler kullanmaktan geger. Bu amagla CHASE (1985)
tarafindan deneyimlerine dayanan on oneri geligtirimigtir. Bu dneriler, ara¢ gereg,
masteri ve hizmet veren olmak (izere Gi¢ grupta toplanmigtir. .

Arag gere¢ grubu, sire¢ asamalaninin seffaflagtinimasini, streg masteri bilgi
vermek (izere ne kadar iyi tasarlanmig olsa da mugterinin yardim isteyebilecegini,
hizmet verme stresini galigma saatleri igerisinde tutmay: igerir.

Musteri grubu, musterinin bilgilerinin gizli tutulmasini; kuyruk disiplinine uyulmasi
gerektigini; bitin musgterilerin ayni  6zelliklerde ve yapida yaratiimadigini,
musterinin hizmet alaninda bulunmasinin nedeninin onlara daha fazla hizmet
satabilmek oldugunu igerir.

Hizmet veren grubunda ise galisanlanin insanla iletisime gegebilen ve arka ofiste
calistinimasi gerekenler olarak aynimasini; misteriye hizmet verilerken birsey yiyip

iciimemesini, telefonda lizumsuz gérismeler yapimamasini ve dinlenme
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yapiimamasini; en iyi hizmet veren g¢alisanlarn 6n saflara yeriestirmek gerektigini
icerir.

Bahsedilen on 6neri hizmet sireglerinin tasarlanmasinda bﬁyﬁk rol oynamaktadir.
Bu oneriler mugterilerin bizi nasil degerlendirecedi ve hizmet surecini nasil
gordikleri konusunda ana noktalardir. En iyi igleyen hizmetler bu &nerileri en iyi
anlayanlar olacaktir. Bbylece isletmeler de musterinin sistemde varli§i ve mdsteri,
materyel ve insan kaynag tarafindan arzulanan hizmetler arasinda dengeyi
kurabileceklerdir (CHASE, 1985).



BOLUM 4

BANKA HiZMETLERININ HiZMET YONETIM MODELLERI AGISINDAN ANALIZi

4.1 KURULUSUN TANITIMI

1991 yilindan beri Fransiz sermayeli bir Banka olarak faaliyetlerini stirdiren Bank
Indosuez’in hisseleri Mart 1995 tarihinde Ceylan Holding tarafindan satin alinmig
olup, Bankanin Gnvani Bank Kapital T.A.$.'ye dénastirGimustar.

Bank Kapital yeni bir isim ve yeni bir yapiyla banacilik sektdrindeki yerini almigtir.

Bank Kapital gok kisa bir sure i¢cinde édenmis sermayesini 200 milyardan 2 trilyon
TLl'ye, aktif buylklugini de Ekim 1997 itibanyle 54.6 trilyon TL'ye ylkseltmigtir. 2
yillk bir siiregte, saghkh bir bilango yapisi, uzman kadrosu ve ileri teknoloji ile
Kurumsal Bankacilik ve Yatinm Bankacilii alaninda, sektériin gii¢li bankalan
arasina girmeyi bagaran Bank Kapital, mdisterilerinin “ihtiyaclanina goére 6zel
¢6zimler” gelistirerek “Finansal Danigman” misyonunu Ustlenme yolunda da
éncilik etti. Ayni dénemde, toplam sermayeleri 150 milyar TL olan K Finansal
Kiralama A.$. ve K Factoring A.$.'ye igtirak ederek Uriin yelpazesini ¢esitlendirme
yolunda 6nemli mesafeler katetti. Ayrica, Sabanci Grubu bunyesinde yer alan
Cigna-SA sigorta sirketi satin alinarak, sirket Unvani Kapital Sigorta olarak
degistirildi ve 6denmis sermayesi 12.5 milyar TL'den 100 milyar TL'ye ylkseltildi.

Odenmis sermayesi 2 trilyon TL olan Bank Kapital, Ankara, Ankara Ostim, Bursa,
Gaziantep, Izmir, Ege Serbest Bolge, Antalya ve Gebze'de; Istanbul'da Merkez,
Kozyata@, Taksim, Bagdat Caddesi, Istog¢ ve Giinesli'de olmak lzere tgplam 16
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subede on-line ve real-time olarak hizmet vermektedir. Bank Kapital 1998 yil
sonuna kadar gube sayisini 22'ye ylkseltmeyi hedeflemektedir.

Bank Kapital, butln ticari bankacilik Grlnlerinin yani snra., yatirim bankacihd ve
bireylerin tasarruf amaglarnna yoénelik portféy yénetimi Grinlerinde de varolan ileri
teknolojisini ve yetkin insan kaynagini, musterileri ile paylagarak, pazar payini
artttrmay! amaghyor. Bankanin subelesme politikasi gerektigi yerde, gerektigi kadar
sube agma olarak dzetleniyor.

Bank  Kapitalin yiklendigi misyonlar arasinda en agirlkli olani yukarida da
belirtildigi gibi musterilerin “Finansal Danigmani” olmaktir. Bu nedenle uluslararasi
pazarlar ve Turkiye'deki gelismeleri glinii gunine izlemek ve elde edileﬁ bilgileri,
musterinin ihtiyaglarina uygun trtinler haline dénistirerek pazariamak, Bankanin
en dnemli disiplinlerinden biridir.

Bank Kapital sirekli biyiime trendini sireklifik haline getirmek ve musterilerine
danigmanlik misyonunu bagariyla surdirebilmek amaciyla zamanin gerektirdigi her
tarlt teknolojik yatinmi yaparak “kazandirarak kazanan bir Banka” olmak istiyor. Bu
hedefinin en biyiik kamiti da KOBV'lerin Tirk ekonomisindeki 6nemini kavrayan itk
banka olugu. Bank Kapital bu kuruluglarin teknik, finansal ve ticari konularda, her
tarla damigmanhk servislerini verebilmek ve finansal operasyonlanni bagariyla
ybnlendirmek amaciyla, Mart 1996 tarihinde KOSGEB ile "Avrupa Birligi Bilgi ve
Igbirligi Hizmetleri Darigmanlik® sézlesmesini imzaladi ve “Damsmari Banka”
dnvanini ald.

4.2 BANKA HIZMETLERI

Bank Kapital T.A.$. c¢agdas teknolojiden mimkin olan en verimli bigimde
yararlanarak yenilikler getirmeyi amaglamaktadir. Cok sayida yeni sube agmayi
degil, musterilerine elektronik aktanim kanallaryla ulasarak, etkin hizmet vermeyi
planlamaktadir.
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Musterilerine butn finansal ihtiyaglan igin danigmanihk yapmayi hedeflemektedir.
Risk yonetimi, nakit yonetimi, yatinm bankaciigi alanlanndaki uzmanhg,
mugterilerinin kendilerini risklerden korumalarini, etkgn planlama ve karli yatirnmlar
yapmalanni saglamaktadir. . |

Sanayi ve Ticaret Bakanhg’'nin KOBl'lere(kiigiik ve orta biyuklikteki isletmelere)
danigmanlik hizmeti vermek Gzere géreviendirdigi iki 6zel sektdér bankasindan biri

olarak, bu kesimdeki is alanini genigletmeyi digiinmektedir.

Banka, bitiin faaliyetlerini Avrupa Birli§i bankacilik standartiarina uygun olarak
gerceklestirecekleri konusunda glvence vermektedir. Avrupa Birligi'nde bir yan
kuruluga sahip olarak, uluslararasi platformda daha genig ¢apli bir yer ‘edinmeyi
amaglamaktadir.

4.2.1 Kurumsal Bankacilik

Bank Kapital Kurumsal Bankacilik Bélumi, kurumsal ve ticari musterilere finans
damigmanhd hizmeti sunmaktadir. Sirketlerle olan iligkisinde temel stratejisi,
konvansiyel Grtinlerin yani sira tim finansal ihtiyaglan kargilayan ¢dzGmler
areterek, uzun dénemli ve kalici iligkiler kurmaktir.

Nakit Yénetimi B8lUmU ise mugterilerinin nakit akiglarimi yaratici ¢ézimlerle
ybneterek, onlara 6nemili bir destek saglamaktadir.

4.2.2 Hazine

Bank Kapital fonlarinin ve likiditesinin karh bir gekilde yénetiimesinde dnemili bir rol
oynamaktadir. Ayni zamanda Hazine Pazarlama B6élimi araciligiyla, Bank Kapital
miusterilerine genig bir hazine Grind yelpazesi sunmaktadir. Bu bélam kaguk ve
orta blyukltkteki sirketlere risk yonetimi konusunda bilgi vermektedir. Bdylece bu
sirketlerin riskleri belirlemeleri ve korunmalarina yardimci olmaktadir.
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Teknolojinin yaygin olarak kullaniimasi sayesinde mumkin olan en verimli sekilde
¢aligan Bank Kapital, mUsterilerine en yliksek kalitede hizmet vermektedir. Giderek
artan ig hacmini kargilayabilmek igin etkin bir “back office” galigmasi yurtiyor ve
“dealing room”da en yeni teknolojiden yararlanmaktadir. .

4.2.3 Bireysel Bankacihk

1997 yilinda kurulan Bireysel Bankacilik, 1997 yilini teknolojik yatinmlara ayirmistir.
Bank Kapitalin KOBl'ler Gzerinde yodunlagtirdigi “bilgiyi tretme ve paylasma”
misyd'nunu bireylere aktarmayi hedefleyen Bireysel Bankacilik B&lumu, 1998 yili
icerisinde musterilerle tanigacaktir.

4.2.4 Dig islemler

Dig Islemler B8lumu, yurtdisi muhabir bankalara nezdinde Bank Kapital'i en iyi
sekilde temsil etmektir. Yurtdisi krediler bankanin tamitimi  sonucunda
sadlanmaktadir. Masgteriler igin muhabir bankalara agilan ithalat akreditifleri, yurtdig
bankalardan Bank Kapital'e agilan ihracat akreditifleri, kirdinimas: talep edilen
poligeler, prefinansman kredileri ve sendikasyon kredileri de Bank Kapital'in
yurtdigina tanitiimasinda Dig lligkiler Balim{'niin gdsterdigi performans ve kurdugu
iyi iligkiler sonucunda gergeklesmektedir.

Yurtdigindan gelen blylk miktardaki sendikasyon kredileri Bank Kapital'in temel
misterileri olan KOBI'lerin prefinansman ihtiyaglan icin kullaniimaktadir.

Ulkemizde her zaman sorun olan yurtdigi baglantii, orta vadeli finansman
konusunda da etkin ¢caligmalar yapmaktadir. Avrupa tlkelerinin Exim Bank'larinin
ve American Exim Bank'in sagladidi limitlerle bu konuda énemli adimlar atmaktadir.

Banka, etkin finansman yéntemlerinden biri olan forfaiting konusunda da,
musterilerine dnemli imkanlar sunmaya devam etmektedir.
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4.2.5 Yatinm Bankacilig

Hem yerli hem de yabanct migterilere girket birlesmeleri konusunda danigmanlik
yapabilecek sekilde yapilandinian Yatinm Bankaciig Grubu, belirli sanayiler
hakkinda sahip oldugu bilgilerle, sirket birlesmelerinde aday girketlerin belirlenmesi,
sirket degerinin tespiti ve anlagma maddelerinin olusturulmasi agamalanni da
kapsayacak gekilde, her agamada danigmanlhik hizmeti vermektedir. Ayrica bliylime
potansiyeli olan, ancak sermaye gereksinimi iginde bulunan sirketler igin finansal
ortak pulunmam konusunda da yogun olarak ¢alismaktadir.

4.3 BANKANIN MUSTERILERI

Bank Kapital kuruldugundan bu yana bilgi bankaciiii yapma konusunda
caligmigtir. Bu nedenle en énemli misteri grubunu darismaniik yaptikian KOB/'ler
(Kagik ve orta digekli igsletmeler) olugturmaktadir. Kurumsal alanda hizmet vermeyi
strdiren ve kurumsal bankaciik yapan Banka, 1997 yili igerisinde Bireysel
Bankacilik béliimind kurmus ve bu alanda hizmet vermek igin 1997 yil igerisinde
teknolojik yatinmlarini gerceklestirmistir. 1998 yili Haziran ay: igerisinde bireysel
drinlerini sunacak ve musterileriyle birey anlaminda ilgilenmeye baslayacaktir.
Halen subelerde kismi olarak bireysel islemier yapiimakta ve musteriye hizmet
gotiriimektedir.
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4.4 HizMET SUREGLERI

4.4.1 Vadeli Déviz Alim ve Satim iglemleri

- TL YP Operasyon
-TMU

1 - Musteri
MllsteArl""l"ﬁi:g:erimn - Pazarlama Uzman
-TMU
Vadeli isiemler Igin Stop - TMU
Loss Miktarinin - Kredi Tahsis Bélumi
Belirlenmesi - Pazarlama Uzmani
Ozel Vadeli lglem Vadeli islem Talebinin | - TMU
Hesabi Agiimasi Degerlendiriimesi | - TL/YP Pozisyon
| I - Musteri
Vadeli Islemlerin - Dealer (TMU)

Gergeklestiriimesi

Islem Sonuglaninin
Subelere lietilmesi

Ginsonu Mutabakati

- TL YP Operasyon
- Musteri

-TMU
- TL YP Operasyon
- Pazarlama Uzmani

Istem Vadesi Geldiginde
Muhasebe KayitlariDiizenlemek
Suretiyle Nazim Gikistan
Yaptimasi

- l¢ Kontrol

|§lemlue$rti‘ergkibi - Pazarlama Uzmani

|

Musteri Pozisyonlarinin
Kar/Zarar Degerlemesinin
Yapilmasi

Sekil 4.1 Vadeli doviz alim ve satim iglemleri

- Pazarlama Uzmani
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4.4.2 Hisse Senedi islemleri

Mugterinin
Bagvurmasi

Miisteri Menkul Hesabi
Acilmasi

Musteri Talebinin
Alinmasi! ve Seans
Salonuna lletilmesi

Miisteri Islemlerinde
Allm Satim Komisyon
Oranlarinin Tespiti

Miisteri Emirlerinin
Brokerlara lletilmesi

Seans Sonu
Teyidlesme

Islem
Muhasebelerinin
Hazirlanmasi

Takas Islemleri

Sekil 4.2 Hisse senedi islemleri

-'Pazarlama Uzmani
- Miisteri Temsilcisi
- Musteri

- Pazarlama Uzmani
- Hazine Bo&limii

- Sermaye Piyasalari
- TL YP Operasyon

- Migteri
- Dealer

- B6lum Miduri
- Genel Midiir Yrd.

- Dealer
- Broker

- Broker

- Dealer

- TL YP Operasyon

- Sermaye Piyasalan

- Sermaye Piyasalari
- TL YP Operasyon

- Pazarlama Uzmani
-MisteriTemsilcisi
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4.4.3 Bogazi¢i Elektrik Tahsilati

Migteri Bagvurusu

Tahsilat Islemleri

$ekil 4.3 Bogazici elektrik tahsilati

4.4.4 Tiirk Telekom Telefon Tahsilati

Musteri Bagvurusu

Tahsilat Islemieri

Sekil 4.4 Tirk Telekom telefon tahsilati

- Musteri
- Gige Yetkilisi

- Gise Yetkilisi

- Musteri
- Gige Yetkilisi

- Gise Yetkilisi
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4.4.5 SSK islemleri

Musteri Bagvurusu

SSK Igyeri Tanimlama

SSK Tahsilat

SSK Islemierine Ait Bilgilerin
SSK Genel Miidiiritgiu'ne
Aktariimasi

Sekil 4.5 SSKiglemleri

4.4.6 Hesap Agma

Miigteri Bagvurusu

Hesap Agilis Islemlerinin
Gergeklestiriimesi

Sekil 4.6 Hesap agma

- Msteri -
- Gige Yetkilisi

- Gige Yetkilisi

- Gige Yetkilisi

-C/H Servisi

- Gige Yetkilisi
- Miisteri

- Gige Yetkilisi
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4.4.7 Senet islemleri
Senetlerin Miisteriden - Krediler Yetkilisi
teslim alinmasi - Mugteri Temsilcisi
- Musteri
Sekil sartlarina - Musteri Temsilcisi
uygunluk kontrolii - Krediler Yetkilisi
Senetlerin bordro - Krediler Yetkilisi
giriginin yapiimasi
Senetlerin senet-gek - Senet Gek Merkezi
merkezine gdnderilmesi
Senet gek merkezi tarafindan - Senet Cek Merkezi
subelerden gelen senetlerin
teslim alinmasi
Sisteme girig - Senet Cek Merkezi
Senetlere girig onayinin - Senet Cek Merkezi
verilmesi
Ihbarname ve - Senet Cek Merkezi
senetlerin gbnderimi
[
- Misteri Tahsil igin sube ve Senetlerin Tahsil igin |- Krediler Servisi
- Sen. Gek Mer. | myhabire génderilmeden subeye gelmesi
- Paz, Y6netmeni lnda
- Misteri Temsilcisi
Cari hesaptan . . :
- Miisteri Tahsilp Senet Tahsili - Krediler Servisi

- Krediler Servisi

- Krediler Ser.

Protesto Islemieri

lade, nazim ¢ikis

- Krediler Servisi

Sekil 4.7 Senet islemleri

»
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AI
) | | . .
- Krediler Ser. TCMB'ye bildirim Senet Gek - Krediler Servisi
Merkezine iade
Aysonu senetlerin ‘ . -
mutabakatinin yapiimas: - Krediler Servisi

Sekil 4.7 Senet iglemleri-devam

4.4.8 Teminat Mektuplar

Misteri bagvurusu - Kredi Pazarlama Uzman
- Musteri

L. - Kredi Paz. Uzmani
Kredi risk durumu

_izleme
1
Miisteri Teminat - Kredi Paz. Uzman
Izleme
: . - Krediler Yetkilisi
] IRt - Kredi Tahsis ve Takip Bolimi
- Sube Mudiirii
- lg Y8netmen
Kredi Verilmesi - Sube Krediler Yetkilisi

Sekil 4.8 Teminat mektuplar
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4.4.9 Kiralik Kasa iglemleri

Kiralik kasa tahsisi igin - Mugteri
misteri bagvurusu - C/H Servisi
Kiraltk kasa kartonu - Musteri
diizenlenmesi - C/H Yetkilisi
Kirali kasa agis karti - Musteri
diizenlenmesi - C/M Yetkilisi
Kira ve depozito bedeli - C/H Yetkilisi
tahsili - Gige Yetkilisi
Kiralik kasa - C/H Yetkilisi
anahtarlarinin
miisteriye teslimi

- Miigteri
Kiralik kasa - C/H Yetkilisi

kuflandinmi

Sekil 4.9 Kiralk kasa iglemleri



4.4.10 Prefinansmans lslemleri
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talebi

Prefinansmanin
bankaca temininin

Prefinansmanin geri
denmesi

- Ig ydnetmen

- Krediler servisi

- TL Islemler Yetkilisi
- Dig Islemler

- Dig Islemler

|

Mal ve ihraci ile
ddenmesi

Ihracat Bedelleri
ile Mahsup
Edilmek Suretiyle

Ihracat Disindaki Déviz
Kazandirici Islemlerden
Saglanan ve yurda
getirilmesi zoruniu
dbvizlerle 6denmesi

Prefinansman kredisinin
kullanim siiresi iginde
yapilmis ve bedelleri

yurda getirilerek TL
donistiralmis/ihracat
bedelleriyle kapatiimasi

L]

Prefinansman
taahhiidiiniin kapanmasi

Sekil 4.10 Prefinansmans iglemleri

4.4.11 Repo Kesin Alim ve Kesin Satim islemleri

alinmasi

Migteri talebinin

- Misteri

Yeni Mugteri

Islemleri

Eski Musteri
Istemleri

islemler

Sermaye Piyasalari
Bolimi’'nde yapilan

Sekil 4.11 Repo kesin alim ve satim islemleri

- Krediler servisi
- Dig Iglemler servisi

- Pazarlama uzmani

- Pazarlama servisi

- Sermaye Piyasalan
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4.4.12 Kredi Islemleri

Mugteri talepleri --Musteri
- Pazarlama uzmani

Musteri taleplerinin

o . -Pazarlama Uzmani
yerine getirilmesi

Kre_di risk duru.mu - Pazarlama Uzmani
incelenmesi

- Pazarlama Uzman
Kredili miisteri limit /

risk izleme
Misteri teminat -Pazarlama Uzmani
izleme
- Krediler Yetkilisi
Spot kredi faiz - Kurumsal Paz. Bélimii
oranian izleme - Pazarlama Y6netmeni

- Gen:Mid. Kredi onay komitesi
- Kredi Tahsis ve Takip

Kredili misteri izleme
/ glincelleme - Krediler Yetkilisi
. - Krediler Yetkilisi
Kredi teklifi - Ig yonetmen

- TL Islemler Yetkilisi

Kredi tesis edilmesi - Kredi Tahsis ve Takip Bol.
- Krediler Yetkilisi

Teminat iglemleri - Pazarlama Uzmani
(cek / senet) - Krediler Yetkilisi
l
IPOTEK

Musteri sbzlesmeleri

~ Krediler Yetkilisi

Sekil 4.12 Kredi Islemleri
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Nakit kredi kullandirma /
Geri Odeme

Kredi kapama / tahakkuk

Faiz ve komisyon igin

tahsilat yapiimasi

Sdzlesme gikis

Ipotegin fekki (Kaldinimast)

-Krediler Yet.

-Krediler Yet.

-C/H Yetkilisi

-Krediler Servisi

-Krediler Servisi

Ticaret isletme rehninin
sona ermesi

Tahsili gecikmis alacak
aktanm/geri 6deme

KAPAMA

Sekil 4.12 Kredi Islemleri-Devam
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4.4.13 Dovizli Geklerin Satin Ahnmasi

Dévizli ¢eklerin satin -Musteri

allnmas| - Dis Islemler yetkilisi

Ddvizli geklerin tahsile
alinmas

-Dig Iglemier Yetkilisi

. e . -Dis Islemler Yetkilisi
Dovizli gek istira edilmesi

Dévizli gek diizenlenmesi -Dis Islemler servisi

Donistlirme islemi -Dis islemler servisi

Ceklerin gbnderilmesi -Dig islemler servisi

Dbvizli gek raporiarinin
izlenmesi -Dig islemler servisi

Sekil 4.13 Dévizli geklerin satin alinmas:
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4.4.14 Gek / Takas islemleri

Diger banka geklerinin
misteriden alinmasi

I

Ceklerin gekil sartlarina
gére uyguniuk kontrolli

Bordro girigi

Diger banka geklerinin
takas merkezi olan
sube/senet gek
merkezine anderilmesi |

Takas merkezi tarafindan
subelerden gelen diger
banka geklerinin teslim

__aljnmasi

Takas merkezi tarafindan
diger banka ¢eklerine giris
onayinin verilmesi

T

Takas merkezi tarafindan
diger banka g¢eklerinin
portfoyde saklanmasi

-C/H servisi

-Gise yetkilisi

-C/H servisi

-C/H servisi

-Takas merkezi

-Takas merkezi

-Takas merkezi

— ]
Subelerin diger banka geki Takas merkezi tarafindan g¢ek Takas mer
jade taleplerinin ainmasi islem listelerinin hazirlanmasi| a :

Takas merkezi tarafindan diger
banka geklerinin takas odasina
gbnderimi

- Takas merkezi

Takas odas: tarafindan geklerin
teslim alinmasi

Sekil 4.14 Cek / takas iglemleri

-Takas merkezi
-C/H Yetkilisi



Akreditif agiligt talebi
verilmesi

Bilgi ve belgelerin
incelenmesi

Akreditif Actirma Teklif
Mektubunun Dis Islemler
servisine aktariimasi

Provizyon talep ve onay
islemlerinin yapiimasi

Akreditif agilisy
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4.4.15 Ithalat islemleri (Akreditifin Verilmesi)

- Miigteri
- Pazarlama Ser./Paz. Uzmani

- Paz. Uzmani

- Paz. Ydnetmeni

- Dig Islemler Servisi

- Dig islemler servisi

SWIFT mesaji hazirlanmasi

Banka tarafindan sigorta
yapilmas

i

Musteri tarafindan
sigorta yapilmasi

|

l

Varsa, akreditif ile ilgili degigiklik

- Dis Islemier servisi

- Dig Iglemler servisi
- Misteri

taleplerinin alinmasi

Vesaik girisi

Vesaik teslimi

Sekil 4.15 lthalat islemleri (Akreditifin verilmesi)

- Musteri
- Dig Islemler servisi

- Dig islemler servisi

- Sube pazarlama ytnetmeni
- Mugteri
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Odeme yapiimasi

Referans bazinda
risk izleme

Ithalat hesabinin
kapatiimasi

Sekil 4.15 ithalat islemleri (Akreditifin verilmesi)-devam

- Dig Islemler Yetkilisi
- TL/YP Operasyon
- Pazarlama Uzmani

- Krediler Yetkilisi

- Dig Islemler Yetkilisi
- Pazarlama Uzmani
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4.5 HiZMETLERIN DEGERLENDIRILMESI

Bankanin sundugu hizmetler arasindan 6mek tegkil edebilecek asagdidaki siiregler
secilmistir: '

Vadeli Déviz Alim / Satim
Hisse Senedi islemleri

DévizliCeklerin Satin Alinmasi

. Cek Takas lglemieri

e lIthalat Islemleri (Akreditif Verilmesi)
. Ihracat Iglemleri (Akreditif Veriimesi)
. Prefinansman Iglemleri

. Bogazi¢i Elektrik Tahsilati

. Turk Telekom Telefon Tahsilati

. SSK Odeme Iglemleri
. Teminat Mektubu Verilmesi
. Hesap Agma (Vadeli/Vadesiz)

. Kiralik Kasa Tesis Etme Iglemleri
. Kredi Tesis Etme Islemleri

. Hesaba Para Yatirma / Cekme

o Repo kesin alim /satim

Yukarda belirtilen stregler Ek A'da yer alan bir anket formuna gegiriimis ve
bankada galiganlar tarafindan degerlendiriimesi istenmistir. Degerlendirmeyi yapan
calisanlar 6zellikle bu iglemleri bizzat yapan, kontroltinii yapan personel ve hizmeti
bir magsteri gibi alan personelden segilmigtir. Degerlendirmeyi yapan Unvanlar
arasinda gise yetkilisi, cari hesaplar yetkilisi, mugteriler ve sube midureri
bulunmaktadir.

Anketin islemlerdeki gecikme ve hataya gére ayn ayri degerlendiriimesi istenmis ve
1 ile 5 arasinda degisen bir skala kullanilmigtir.
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1 az

5

3 orta

4

5 cok anlaminda oldugu degerlendirmeyi yapanlara agiklanmis ve ankette

ilgili yere garpi koyarak degerlendirmeleri istenmistir.

Yapilan degerlendirmeler anket bazinda igleme alinmig ve her anket igin
islemlerdeki gecikme ve iglemlerdeki hatanin sire¢ bazinda grup puan
bulunfnugtur. Isaretienen kutunun skala degeri grup puanini olugturmaktadir.
Ornegin dederlendirmeyi yapan kigi 2 kutusunu isaretiemigse streg icin grup puani
2'dir.

Her anketin iglemlerdeki hataya gére hesaplanan grup puani toplu bir tabloya
gegcirilmis ve iglemlerdeki hataya gére grup ort ve grup modu bulunmustur.

Ayni iglem iglemlerdeki gecikmeye gére tekrar edilmis, toplu tablo olusturulduktan
sonra iglemlerdeki gecikmeye gére grup ortalamasi ve grup modu hesap edilmistir.

islemlerdeki gecikmeye gére hazirianan toplu analiz tablosuna bakildiginda en
fazla gecikmenin kredi tesis etme isleminde oldugu goértimektedir. En az gecikme
ise kiralik kasa tesis etme isleminde olmaktadir. Gecikmeye gbére bir siralama
yapildiginda iglemler Tablo 4.1'de oldugu gibi siralanmaktadir.

Islemlierdeki hataya gére hazirlanan toplu analiz tablosuna bakildiginda en fazla
hatanin prefinansman iglemlerinde yapildigi gorilmektedir. En az hata ise yine
kirallk kasa tesis etme iglemlerinde olmaktadir. Hataya gore bir siralama
yapildiginda iglemler Tablo 4.2'de oldugu gibi siralanmaktadir.
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Tablo 4.1 Gecikmeye gére islemlerin siralamasi

ISLEMLER ORT MOD
Kredi Tesis Etme 3.833 4
Senet |slemleri 3.5 4
Prefinansman Islemleri 3.4 4
Hesaba para yatirma / cekme 3.333 4
Cek takas iglemleri 3.333 3
Hisse senedi islemleri 2.667 1
Repo kesin alim / satim 2.375 3
Vadeli déviz alim satim 2.333 3
Hesap acma 2.333 2
Ddévizli ceklerin satin alinmasi 2.286 3
ithalat iglemleri 2.2 2
ihracat islemieri 2.2 2
Bogazici elektrik tahsilati 2.143 1
SSKislemleri 2 2
Teminat mektubu verilmesi 2 2
Kiralik kasa tesis etme 1 1
Tablo 4.2 Hataya gére islemlerin siralamasi
ISLEMLER ORT oD
Prefinansman Islemieri 3.2 3
Senet islemleri 3 3
Cek takas islemleri 2.833 3
Kredi Tesis Etme 2.5 3
Ithalat islemleri 2.4 2
Hesap agcma 2.222 2
Hisse senedi iglemleri 2.167 1
Repo kesin alim / satim 2.125 2
inracat iglemleri 2 1
Bogdazici elektrik tahsilati 1.857 2
SSKislemleri 1.714 1
Ddvizli ¢eklerin satin alinmasi 1.714 1
Teminat mektubu verilmesi 1.571 1
Turk Telekom Telefon tahsilati 1.5 2
Vadeli déviz alim satim 1.5 1
Hesaba para yatirma / cekme 1.222 1
| Kiralik kasa tesis etme 1 1
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4.5.2 islemlerdeki Hataya Gére Toplu Analiz Sonuglar
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4.5.3 iglemlerdeki Gecikmeye Gére Toplu Analiz Sonuglari
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4.5.4 Sureglere Onem Derecesi Verilmesi

Daha 6nceden segmis oldugumuz siireglerin 6nem derecesinin tespiti Ek B'de yer
alan anket formu diizenlenerek tespit edilmigtir. Bu tespitte sezgisel ydntemler,
banka galisanian ile yapilan gérigmeler, sube mudurlerinin degerlendirmeleri rol
oynamistir. TUm bu degerlendirmeler gézéniine alinarak siregler ciroya katkisi ve

islem adetleri kriterlerine gére ayri ayri puanlanmigtir. 1 ile 5 arasinda degisen bir
skala kullanilmigtir.

- az

orta

B WN =

¢ok

Islemlerin ciroya katkisi ve islem adetlerine gére ayn ayri grup puanlar tespit
edilmis ve her iki kriterin puanlar toplanarak toplam puan elde edilmistir. Toplam
puana gore islemlerin siralanmasi agagidaki Tablo 4.14 ‘de yer almaktadir.

Tablo 4.14 Ciro ve islem adetine gére islemlerin siralanmasi

ISLEMLER TOPLAM PUAN

Hesaba para yatirma / cekme

Kredi Tesis Etme

Hesap agcma

Cek takas islemleri

ithalat islemleri

ihracat islemleri

Teminat mektubu verilmesi

Senet Islemleri

Hisse senedi islemleri

Repo kesin alim / satim

Vadeli doviz alim satim

Prefinansman lslemleri

Bogazici elektrik tahsilati

SSKislemleri

Dévizli ceklerin satin alinmasi

Tlrk Telekom Telefon tahsilati

NINNNININDID BR[O ]D|0I00]©O

Kiralik kasa tesis etme
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4.6 [SLEMLERIN HiZMET YONETIMI ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

Hizmet yobnetimi bankanin islemlerini gergeklegtirirken farkinda olarak veya
olmayara uyguladiyi bazi felsefelei igcermektedir. Hizmet organizasyonlannin
dogasini en iyi anlamanin yolu hizmet sunug siireglerini tasarimlarken bu felsefeleri
kullanmaktan gecer. CHASE (1985)in gelistirdigi on o6neri hizmet yo6netimini
degerlendirirken bize yardimci olmaktadir.

Hizmet ydnetimini dederlendirirken asagidaki kriterlerden yararlanmistir:

Streg seffafhigi: Musteri stregteki bir sonraki adimi gérebiliyor mu? Calisan
sonraki adimi biliyor mu?

Hizmeti musterinin istedine gére sunma: Yapilan iglemlerde siire kisiti var mi?
Musteri istedigi zaman istedigi islemi gergeklestirebiliyor mu?

Kuyruk disiplini varig: lik giren ilk ¢ikar prensibi var mi?

insan ilikileri kuvvetli olanlara gére is tahsisi: lletisimi kuvvetli personel musteri
ile temasta olan iglere mi ataniyor?

Uygun personel segim sistemi gelistirimesi : Insan kaynaklan politikalan
personel secimi sistemini destekliyor mu?

Musteriile ilgilenilmesi: Musteri ile irtibatta iken personel birgey yiyip igiyor mu?
Telefonla lGzumsuz gérigmeler yapiyor mu? Dinelenme yapiyor mu?

Yukaridaki alti kritere gére Ek C'deki anket formu geligtirilmistir. Bu ankette 1 ile 5
arasinda degigen bir skala kullanilmigtir.

NhHhOON -

az
orta

¢ok

Degerlendirenlerden her kritere islemler bazinda skaladaki puanlardan kendilerine

uygun olani vermeleri istenmistir.
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Daha sonra her kritere gére yapilan anketlerin ortalamalari ve modiar hesap
edilmistir.

Hizmet ybnetiminin segilen alti kriterin bir toplulugu oldugu disincesi altinda
bulunan ortalamalann ortalamalan hesap edilmis ve modiarin modu bulunmustur.
Bu bize, hizmet yénetiminin genel performansini, sire¢ bazinda ortalama ve
modlarla ortaya gtkarmigtir.

Genel performansa gore bir siralama yapildiginda bankanin ortalamanin tzerinde
¢ok iyi hizmet verdigi yorumu yapilabilir. Bunda da bankanin personeline verdigi
editime dnem vermesi, uygun insan kaynaklan se¢im sistemierinin gelistirilmis
olmasi, kuyruk disiplinine 6nem vermesi gibi etkenler yatmaktadir,

Ancak bankaciigin getirdigi bazi kisitlamalar séz konusudur. Omek. verirsek
elektronik  fon  transferi iglemleri ancak  saat: 14:30'a kadar
gergeklestirilebilmektedir. Repo islemleri 13:00'e kadar yapilabilmektedir. Bu gibi
nedenlerle hizmetin musterinin istegine gére sunulmasi her zaman mumkin
olmamakta veya yapilan islem bazinda degismektedir. Henliz banka profesyonel
angsamda Qmatic gibi kuyruk disiplini getirici bir sistem kullanmaktadir. Ancak tim
islemler ilk giren ilk ¢ikar kurallan gercevesinde gergeklestiriimektedir. Bankacilik
islemlerinin gok kapsamli ve profesyonel anlamda bilgi gerektiren iglemler olmasi
nedeniyle mdisteri, slregleri tam olarak bilememekte ancak bankanin uzman
personelinin agiklamalar ile bu sorun ortadan kalkmaktadir.Caliganlar siiregleri ve
stre¢ adimlanni net olarak bilmektedir.
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Genel

Agisindan Degerlendirme Anketleri ve

imi

-

4.6.1 Hizmet Yonet

Performans Analizi
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4.7 KORELASYON BULUNARAK HIZMET YONETIMININ ANALIZI
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Tablo 4.24 Islemlerin dzellikleri, hata ve gecikme arasindaki korelasyonlar

HATA GEC{KME

| isSIFMIER MOD ORT _Map ORT
GENFI PERFORMANS | MOD | -0 100391 =0 0R184;

ORT -0) 494288 =} 194655
SIIRFCSFFEAF | MOD | -0 14908 -0 26308

ORT -0 634441 -0 381645}
[Hiz MIST iIST GORE | MOD -0 40788 -0 221816

ORT -0 885701 =0 271641]
KUYRUK Disip1ing | MoD | .0 078903 0 338736

ORT 0 44315} 034324
ins fris Kuv is TAH | Man | -0 167109 0 147069

ORT -0 404918 -0 058947
LIYG PERSFC Sis | Man | 0056269 0 199667

ORT 039719 0 35289
IMIIST IEFilGIlENME | MOD | 0348375 0 194806

ORT 0 66108 0 334009]

Tablo 4.25 Islemlerdeki hata ve gecikme arasindaki korelasyonlar
ISLEMLERDEKI GECIKME

ORT. MOD
ISLEMLERDEKI HATA ORT 0.685755421
MOD 0.46
Tablo 4.26 Sire¢ 6nemi ile hata ve gecikme arasindaki korelasyonlar
HATA GECIKME
MOD ORT MOD ORT
SljRE(; ONEMI 0.097616 | 0.09952 0.364907 | 0.4651389
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n = 17 gbzlem sayisi
I 25 0.482
Anlamlilik derecesi : 0.05 olarak alinmigtir.

Tablo 4.24'de :

o Slre¢ seffaflidi ortalamasi ve hata ortalamasi arasinda negatif lineer
korelasyon var oldugu sdylenebilir. Yani stre¢ seffafligi arttikga hata orani da
diismektedir.

e Genel performans arttikga hata orani diigmektedir Hata ortalamasi ve genel
performans ortalamasi arasinda negatif lineer korelasyon mevcuttur. .

o Hizmetleri musterinin istegine gére sunma ortalamas: ve hata ortalamasi
arasinda negatif lineer korelasyon vardir. Hizmeti musteri isteklerine gére
sunma orani arttikga hata orani diigmektedir.

¢ insan iligkileri kuvvetli olanlara gére is tahsisi yapildiginda hata ortalamasinda
artma oldugu goézlenmekte ancak r<0.482 oldugu ic¢in lineer bir korelasyon
olmadi§i séylenebilir. Bu da anlamhdir.

o Mugteri ile ilgilenme orani arttkga hata orani da artmaktadir. Ortalamalar
arasinda pozitif lineer bir korelasyon oldugu sdylenebilir. Buradaki celigki
mugteri ile ilgilenildikge yapilan ise dikkatin azaldigi g6z ©ntne alinarak
giderilebilir.

islemlerdeki gecikme ile ilgili olarak tam olarak korelasyon tablosundan yorum
yapilamaktadir. Ancak gecikme ile ilgili yapilabilecek yorumlar asagidaki gibidir:

e Genel performans arttik¢a, islemlerdeki gecikmelerde azaltma gérulmektedir.
e Sireg seffafligi arttikgca iglemlerdeki gecikme azalmaktadir.

e Hizmetin mdlsterinin istegine gére sunuimasi arttikga gecikmelerde azalma
gOrilmektedir.
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o Kuyruk disiplini varigi arttikga gecikmelerde artma goérliimektedir. ‘Buradaki
celigki bankanin herhangi bir kuyruk disiplini saglayici sistemi olmayigi ile
agiklanabilir. Bu konuda ¢tkan degere bagl olarak zaten kuyruk disiplini ve
gecikme arasinda lineer korelasyon olmédll sdylenebilir.

e Insan iligkileri kuvvetli olanlara gére is tahsis edildikge gecikme ortalamasi
azalmaktadir.

e Uygun personel sec¢im sistemi geligtiiimesi ile gecikme arasinda lineer
korelasyon ocimadigi sdylenebilir.

e Musteri ile ilgilenme arttikga gecikmelerde artis oldugu séylenebilir. Ancak bu
muisteriye daha ¢ok 6zen gosteriimesi ve musterinin gok iyi agirlanmasi (¢ay
kahve ikrami, hatir sorma v.b.) ile ilgili olan bir gecikme olabilir.

Tablo 4.25'de :
Islemlerdeki hata arttikga islemlerdeki gecikme de artmaktadir. Islemlerdeki hata

ortalamasi ve iglemlerdeki gecikme ortalamasi arasinda pozitif lineer bir iligki
oldugu séylenebilir.

islemierdeki hata modu arttikga iglemlerdeki gecikme modu da artmaktadir.
Aralarinda pozitif lineer korelasyon vardir.

Tablo 4.26'da:

Streglere 6nem derecesi verilmesi ile elde edilen sonuglar sireglerdeki hata
ortalamasi ve modu ile kargilastinidiginda aralarinda lineer bir korelasyon-oimadi§
sdylenebilir.

Stureglere dnem derecesi verilmesi ile elde edilen sonuglar siireglerdeki gecikme
ortalamasi ve modu ile karsilastinldijinda strreglere 6nem verilmesi ile gecikme
ortalamasi ve modu arasinda lineer bir korelasyon oldugunun sdylenemeyecegi
gorular. Elde edilen korelasyon degerleri degerlendirme igin anlamh degildir. Ancak
sireglere dnem verildikge iglemin daha detayl ve dikkatli yapildi§) varsayimi altinda
bir miktar gecikmenin s6z konusu oldugu gézlenmektedir.
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4.8 POTANSIYEL ISLETIM ETKINLIGI DEGERLENDIRMESI

Sureclerdeki potansiyel igletim etkinliklerinin bulunmast daha 6nce incelenen
sUreglerden on tanesinin pilot olarak segilmesi ile gergeklestiriimistir.

Streglerde P.I.E. bulunurken misterinin durumu incelenmigtir. Migteri dort sekilde
sistemde yer alabilir:

Beklemektedir

Temas halindedir.

Islemi kendisi yapiyordur.
Yoktur.

2 o T p

Magterinin durumuna gére siregler islemlere aynlarak stre Slgtimleri yapilmistir.
Islemi gergeklestiren personelin maliyetleri géz éniine alinarak agirliklar tespit
edilmig ve toplam agiriklandiriimig aktif temas zamani (A), toplam agiriklandiriimisg
pasif temas zamani (P) ve toplam agirliklandirilmig arka ofis temas zaman (B)
tespit edilmistir. Islemlerdeki arka ofis zamani O olarak varsayilmigtir. Misterinin
sisteme girig ve gikiginin islemin baglangi¢ ve bitis zamanlanyla sinirh oldugu kabul
edilmigtir. Bu varsayimlar ve hesaplamalar isiginda segilen sireglerin P.1.E. hesap
edilmigtir.
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4.9 YORUMLAR

Potansiyel igletim etkinligi degerlendirmesinde elde edilen degerler, daha once
hesaplanan iglemlerdeki hata ortalama ve modu, islemlerdeki gecikme modu ve
ortalama, genel performans ortalama ve modu, sireg 6nemi toplam puanlan ile
ortak bir tablo haline getirilerek korelasyonlar hesap edilmistir.

Tablo 4.37 P.LE. ile ilgili korelasyonlar

P.LE.

hata ort 0.379929]

hata mod 0.339399]

gecikme ort| 0.355461

gecikme mod 0.255152

genel performans ort -0.54797

genel performans mod -0.04547

slire¢ 6nemi -0.36516

n =10 gdziem sayisi oimak Gizere

I os= 0.632'dir.

En carpici deder genel performans ortalamasi ile P.I.E. arasindaki korelasyonda
gbrulmektedir.

Genel performans ortalamas: arttikga, P.1.E. azalmaktadir. Aralarinda negatif lineer
korelasyon goriilmektedir. Bu durum su sekilde yorumlanabilir:
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Mugsteriyle olan iligki arthkga ve muasterinin isteklerine gére hizmet ydnetiminde
gelisme kaydedildikge, masteri hizmet slrecinin igine ¢ekilmekte, musterinin
sirecin iginde varligi artmaktadir. Bu isletmeye musteriyi kendi personeli gibi
kullanmayi saglar. Boylece igletme suregler igin maliyetlerini diglUrmus, sirecin
etkinligini arttirmis olur. Elde edilen bu degerle bu durum agikga goérilmektedir.
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SONUGLAR

Bankanin  hizmet ybnetimindeki genel performansi ¢ok iyi olarak
degerlendiriimektedir. Sireglere bakildiginda islemlerdeki hata oraninin dusuk
oldugu, ancak zaman zaman gecikmeler géruldiigu ortaya gikmaktadir.

Sireclerin potansiyel isletme etkinlikleri incelendiginde, bu degerlerin oldukga
yiksek oldugu gozlemlenmektedir. Ylksek degerler bize musterinin islem
yapilirken isin icinde fazla olmadigini yani pasif oldugunu gdstermektedir. Ancak
kiralik kasa iglemini bizzat musterinin kendisi yaptigindan bu sirecin potansiyel
isletim etkinligi 0.127 gibi diiglk bir deger oldugu gériimektedir.

Bankacilik incelendiginde énemli olan unsurlar igerisinde miisteriyle temas yapisi,
hizmet sunum ortaminin atmosferi, bankanin musteride birakti§i gtiven duygusu,
imaji yer almaktadir. Bankadaki iglem hizi, kuyruk disiplini olup olmamasi,
¢ahsaniarin musteride biraktiklan izlenim, sundugu hizmetin kalitesi dogrudan
musteriyi etkileyen faktorlerdir.

Banka subelerinde gise ©nlinde olusabilecek kuyruklar igin Qmatic sistemi
uygulamalidir. Musterinin beklemeler sirasinda kahve, su, ¢ay igebilecegi ve
oturarak bekleyebilecegi fiziksel mekan yaratmalidir. Genel olarak subelerin dizayni
musteri ile temas igin gok uygundur. Sicak atmosfer yaratiimistir.

Bankanin musterileri genel olarak neyi, nerede ve nasil yapacagini bilmez. Bu
nedenle bankanin subeleri icerisinde musteriyi ydnlendirici igaretler, agiklayic
brosurler kullaniimas: etkili olacaktir.
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Bankanin gelistirecedi en dnemli strateji migteriyi sistemin i¢ine gekmek olmaldir.
Eger surecglerde musterinin olmasi gerekiyorsa onun varliindan faydalanmak
gerekir.

Misterinin segimi: Ozellikle KOBI (Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeler) 6zelligi olan
musteriler, bireysel bankacilik alaninda karli mevduat musterileri, dartst ve
guvenilir mugteriler.

Uygun olmayan misterinin y6nlendiriimesi: .Banka o6rnegin vergi 6demesi
yapmlyorsa, “vergi o6demeleri subemizde yapiimamaktadir geklinde yazilar
kullaniimasi faydali olabilir”. Bu sisteme yanlig misterinin girmesini ve gecikmeleri
dnler.

Egitim: Bireysel bankacilik galigmalarina baglaniimasi ile birlikte musterinin ATM
makinalan ile havale, para ¢ekme, kredi kartt o6deme v.b. islemleri
gergeklestirmeleri igin agiklayici bilgiler verilmeye baglanmali, gigeler 6nindeki
gereksiz beklemeler 6nienmelidir. Sube girisinde bulunan musteri danigmaninin
musteriyi yonlendirici faaliyetlerde bulunmasi saglanmalidir.

Motivasyon: Sube pazarlama kadrosunun mdisgterilere c¢esiti zamanlarda
ziyaretlerde bulunmalan saglanmahdir.
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