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HIZMET ISLETMELERINDE KULLANILABILECEK
SUREKLI GELISTIRME STRATEJILERINE GENEL BIR BAKIS

‘ Yahya FiDAN (*)

OZET

Amaclarini gergcekelgtirmek igin hizmet dreten ve sunan jsleime
ve orgutler hizmet sektérind  olugturmaktadir. Talep etmekte ya da
sunmakta oldugumiz hizmetler:fiziki olarak algiianan, gordlebilen ve
sayilip depo edilebilen mallara kargin bir takim zayifiikiar tagimaktadir.
Hizmetlerin ozellikleri dedigimiz v hzmtin dogasindan kaynaklanan de-
zaavantajlar, hizmet sunan kuruluglarin izleyebilecekieri stratejileri
sinirlandirmaktadir. Surekli geligstirme stratefileri ile igsleime ve
orgutier, fonksiyonlari arasindaki bilgi aligverigini gelistirerek daha
iyi sonuglar elde etmeye c¢alismaktadiriar. Ne tur bir strateji takip
edilirse edilsin sonucgia bagarili olmak secilen stratejinin etkili ve
verimli olarak uygulanmasina bagiidir.

GIRIS

Hizmet sektoru geI|§m|§ ve gellgmekte olan Uikelerde ekonominin bir
kesimini olugturmaktadir. Vasifsiz emek glcunin gok fazla dederinin olmadig,
hizla bilgi is¢iligine dogru suriUklendigimiz ylzyilin sonunda, bu sektdriin daha
da artacagl butun arastirmacilarin ittifak etti§i bir noktadir. Isletmeler, bir
sistem olarak, ayni zamanda dunya ve llke ekonomisinin bir alt sistemi olarak
faaliyette bulunmaktadirlar. Buna bagli olarak diinya ve {ilke ekonomisindeki
degisme ve geligmelerden etkilenmektedirler. Isletmeleri acik sistem, yani
cevrelerinden etkilenen ve gevrelerini etkileyebilen dinamik bir yapida kabul
edenlere gobre, orgltleri etkileyen belirleyicilerden en Onemli ikisi teknoloji ve
cevredir. Teknoloji ve gevre degisiklikleri her sektdorde oldugu gibi hizmet
sektorunde de o6nemli sorunlari ortaya ¢ikarmaktadir.

Mal Ureten, sanayi igletmelerinde Uretilen mal ile ilgili olarak ele
alinabilecek ¢ok cgesitli stratejiler uygulama olasili§l bulunmakta iken, hizmet
~ sunan igletmeler bu avantajlardan yoksundurlar. Hizmetin dogasindan kaynak-
lanan bu sinirhliklar (hizmetlerin soyut, bdlinemez, dedisken, dayaniksiz ve
insan agirhkhh olma ozellikleri ) hizmet isletmelerinin etkili stratejiler

geligtirmesini ve degisen durumlara kolayca uyum saglayabllmesma engelle-
mektedir.

Isletme ve orgitler statukolarini koruyabilmek igin hizmetlerinin
kalitesini ve gelirlerini arttirmak zorundadirlar. Yodun rekabet ortaminda, he-

men her alanda gok giglu yerli ve yabanci rakipler piyasaya her an girebil-
mektedir. Ozellikle de hizmet isletmelerinin sunduklar hizmetlerin kolayca

(*) Yrd.Dog.Dr. Cumhuriyet Univ. |.L.B.F. Isletme B&lGmQ
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' kopya edilebilmesi bu rekabeti daha da siddetli bir hale getirmektedir. Piyasa- ‘
 da tutulmus olan bir hizmet, hemen rakipler tarafindan kopya edilerek ve gogu
durumlarda da gelistirilerek pazara g¢ikabilmektedir. Dinamik pazar

‘kosullarinda ayakta kalabilmek, dogdal olarak glgli mali bunye ve kaliteyi
israrla arayan, hizmetleri tercih eden musteri talebiyle mimkin olmaktadir.
Bu durumda kisa ddonemli stratejilerle gorintuyu duzeltmeye gcaligmak ve or-
tayol politikalar takip etmek yeterl olmamakta; yeni hizmetlerie, yeni
segeneklerle daha kaliteli hizmetler sunmak zorunluluk arzetmektedir.

Hizmet igletmeleri; rekabet gucunu artirmak, Uretim kahteyl gells
nrmek icin slirekli geligtirme stratejileri takip etmelidirler. Sirekli geligme
~ kavrami Shewhart’' in ortaya attigi, en basarili uygulamalarinida Japonlarin

"Kaizen" adini vererek gerceklestirdigi bir olgudur. Bu yaklagimla, statik olan
yonetim anlayigl dinamik bir hale getirilmig; bir geri besleme mekanizmas e
geligsme sirecinin bagi ile sonu birlestiriimigtir. Statik yaklasim planla - uygu-
la seklinde iken, dinamik yaklagim planla-uygula-kontrol et- Onlem al
seklindedir (Kavrakogli, 93; 38). Surekli gelistirme stratejileri ise hizmet
organizasyonlarinin stratejik |§ birimlerine egilimli digince ve her kademede-
ki personel igin geligtirme stratejileri dngdrmektedir. Isletmeler bilingli ola-
rak, mevcut faaliyet siireglerini yeniden tasarlamaya, otonom galigan strate-
jIK I bmmlen kurmaya ve qalu§anlar|m geligtirmeye aglrllk vermelidirler.

Surekli geligtirme bir isletme ve orgutte karsilikli olarak gll'dl alls
verisinde yani etkilegimde bulunan birimler ve isletme fonksiyonlari arasinda
bilgi aligverigini artirmak, daha iyi sonugiar elde etmek Uzere gelistirilmigtir.

Bu kavramla her personel, birim ve igletme fonksiyonu bir diger personei,

birim veya isletme fonksiyonunu musterisi gibi gérme egilimindedir. Bununia
yapilan is her defasinda daha iyi yapiimaya galigilir. Bu sekildeki bir yaklagim
tarzi da isletme ve 6rgut dizeyinde daha yiksek bir iyilegtirmenin, surekl
gelistirmenin kaynadini olugturmaktadir. Bu yaklagim tarzi ayni zamanda
kisilere en iyi olmak, kaliteyi artirmak, fireler ve israflari en aza indirmexk,
Uretim slrecinin her agamasinda bir sonraki agsamay! musteri gibi gormesini
saglamak |§Ietmen|n bir butiun olarak etkinliginin ve verimliliginin her geyin
Ustiinde oldugunu kavramak, olumlu bir o6rgut iklimine katkida bulunmayi da
' saglayabllecektlr Hizmetlerin tasidig:t sinirlihklar bu stratejilerin
uygulanmasini zaman zaman gugles;:tlreblllp, uygulama olanagl vermeyebilir.
Dolayisiyla aym zamanda bu nedenle her ortamda geqerll olmayablllr

Unl yonetnm pilimcisi ve |§|etmecmk biliminin babas! olarak gorulen Pe-
ter Drucker'a gore ucuz emek gucu Ulkelerin ve isletmelerin stratejik
konumlarini degistirmeyecek bir duruma dugmustir. Taiwan, Gilney Kore ve
- Singapur gibi Ulkeler 1960'll yillarda ucuz emek avantajini kullanarak kalkinma
hamlelerini bag Iatmlglardlr Ancak buglinkii geligmeler artik bunu avantaj

olmaktan ¢ikarmistir. Ornedin, Japonya ve Almanya gibi Ulkelerin ithalatlari
ucuz emek gucunu bir avantaj olarak kullanmaya calisan (lkelerden qok daha
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. Bunun nedeni Drucker'a gore; Japonya ve Almanya'nin Gstin bilgi,
teknoloji birikimini kullanarak, tam zamaninda uretim, toplam kalite ydnetimi
gibi yogun bilgi, hassas ve etkin yénetim ile lyi egitilmis isgiciin gerektiren
konularda basgarili olmalarindan ve siirekli geligtirme stratejilerini
uygulamalarindan kaynaklanmaktadir. *

BASLICA SUREKL| GELISTIRME STRATEJILERI

- GlUnUmizdeki yodun rekabet ortaminda faaliyette bulunmak hizmet
~kalitesini sirekli olarak gelistirmeyi zorunlu kilmaktadir Hizmet
Isletmelerinin uygulayabilecekleri birtakim siirekli geligtirme stratejileri soz
konusudur. Bu stratejilerin kendilerine Ozgu UstUnlik ve zayifliklarn vardir.
Her ortamda gegerli ve etkili bir yontemden ziyade; her isietmenin kendi
stratejik is birimi icin uygulayabilecegi Dir alternatif sirekl gelistirme
stratejisi s6z konusudur. Tercih isletmenin &zel gereksinmslerine baglh olarak
degismektedir. Uygulamada kargilagilan belli basli surekli geligtirme
stratejilerinden en etkin olarak kullanilaniar sunlardir (Michael, 1892:83):

1. Kalite Cemberleri (Quality Circles) : Kiglik ve gonllll galisma
gruplarindan olusur. Uygulamaya ydnelik sorunlari ¢ozmek igin bir araya
gelinir. Personelin yapti§i isle gili gesitli problemlerin kaynaklarini ve
nedenlerini birlikte galigsarak ve periyodik toplantilar yaparak arastiran,bulan.
. gOzen ve tepe ydnetimine rapor eden gonuilu kigilerden olusan bir gruptur.
Kalite gemberleri dnceleri galigma gruplari olarak toplanmaya pagladiklari
halde daha sonra 6grendikleri yeni teknikleri kullanarak isletmelerindek;
problemleri ¢dzmeye yoénelmistir (Imai,1994; 97). Ancak daha sonralar
teknigin kullanim amaglari genisletilerek, ABD ve ¢esith Avrupa Ulkelerinde
uretimin yaninda galiganlarin, grup ici ve grup disi iliskilerinin gelistiriimesine
de agirlik veriimeye baslanmistir. Kalite ¢emberlerinin ilk kez olugturuldugu
Japonya'da bu teknigin gelistiriimesine blyUk katkida bulunan Japon Bilim
Adamlari ve Muhendisleri Birligi kalite ¢cemberini su sekilde tanimlamaktadir:
Bir kalite gemberi, ayni yerde ¢alisan, kalite yonetimi faaliyetlerini gonulid
olarak yerine getirmeyi lstienen personelden olugmus kiglk bir gruptur. Her
uyesinin faal olmasi gereken bu klglk grup, isletmenin genel kalite yénetimi

~ stratejisinde kendine diisenleri siirekli olarak yerine getirir ve dyelerinin

kigisel gelismesini ve islerindeki performanslarinin yitkselmesini hedefler. Bir
yonetim ve organizasyon teknigi olan kalite ¢emberleri, calisan insani
gelistirme. felsefesi {izerine Kurulmustur. Kalite ¢cemberlerinde amag, kalite
arayigini ve kalite kontrolinl atdlyelerin, hatta ¢alisanlarin beynine sok-
maktir (Diren,90;41). Kalite ¢emberleri ile getirilmek istenen yaklasim, daha
onceki uygulama ve caligmalardan farklidir. Yillardir "Havug ve Sopa" yak-
lagimi olarak bilinen yénetim dislincesinin temel tagl sarsiimis ve kalite
- gemberleri felsefesinde "Sopa" fikri bastan terkediimigtir. Dolayisiyla kalite

gemberlerinde tesvik, geligtirme, olgunlastirma ve &diillendirme esas olmaya
baglamistir. ok
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Kalite gemberierinin 6zinde personelin yaptig: ig, kendi yetenekleri ve
Igletmenin kendini kabul ettirmesinde, bagarisinda personelin katilimi
‘yatmaktadir. Bu amaglarin eilde edilmesi ise ekip galigmasiyla mUmkindur
(_Efﬁ,_ 03;10). Olusturulan ekibin uyumlu ve etkin galismas: gemberin basariyla
tamamilanmasindaki dnemli noktalardan biridir. Kalite gemberleri ayni zamanda
yainizca mal Oreten igletmelerde degdil, hemen her sektdérdeki igsletmelere degil
hemen her sektdrdeki isletmelsre uygulanabilecek ‘6zellikler tagimaktadir.
Mesela Japonya'da finans sektérinde 6nemli bir yere sahip olan Sanwa Bank'in
13.000 personelini kapsayan 2.400 kalite ¢cemberi vardir. Bu c¢emberler
faaliyete basladiklari yil olan 1977'den beri 10.000 konu 0(zerinde
calismiglardir (Imai, 100) Gergeklestirilen bu ¢cemberlerde Uyeler bankacilikta
kaliteyi, hizmet kalitesi ve mugterinin tatmin derecesinin arttiriimasi olarak
gdrmekte: ve bunu gergeklestirmek igin galigmaktadirlar. '

_ 2. Oneri Sistemleri (Suggestion Systems) : Kigi veya ' gruplarin
dnerilerini alma, dederlendirme ve uygulama ile 6rgltiin yap! slreglerinin daha
lyi bir duruma géturtlmesi, geligtiriimesi amacina yoéneliktir. Yonetimin

~hizmeti sunanlara ekonomik ya da manevi gudileme yontemleri kullanmasini

ifade eder. Amag personelin verim ve moralini gl¢lendirmek, katilimini
saglamaktir. Birgok isletmede oneriler mevcut sistemin dnemli bir béliminG
olugturmaktadir. Hatta bir ¢ok ydneticinin basarisi caligtirdi§ pesonelden

gelen Oneri sayisiyla olgulmektedir. Bu yodntemle kigilerin 6neri yapmaya
 6zendirilmesi saglanmaktadir. Zaman zaman yapian dneriler personel arasinda

~ ilan edilerek aralarinda olumlu bir rekabet olugturulmaya da galigthr..

Onerilerin saglayacad! bir bagka yarar ise; Kkisinin hizmetlerin daha iyi
sunulabilmesi amactyla yapmis oldugu Onerisinin uygulamaya baslamasiyla elde
edecedi tatmindir. Insanlar yaptiklari isleri kendilerine 6zgii ydntemlerle
'yapmaya galigtiklarinda ¢ok daha basgarili olabilmektedirler. Ornegin (Ugur.93;
183) Japonya'da Matsushita Electric'de 94.000 personel calistiriimakta ve
yilda yaklagik olarak 4milyon o6neri yapilmaktadir. Ayrica toplam olarak
Japonya'da 2 milyon kisiyi caligtiran 700 isletmenin yilda aldigi dneri sayisi
ise 62 milyondur. ‘ o '

_ Oneri sistemleri ayni zamanda personel ydnetimine katkida
bulunmaktadir. Yapilan 6éneriler isin daha iyi yapilabilmesi igin yeni bir bakis
agisi getirecedinden siregde olumlu degisiklikler olusacaktir. Yeni uygulamayla
hizmetin kalitesi artacak, maliyetler disgebilecektir. Isletmelerde isi bizzat
yapan kiéiler daha Ince ayrintilant bildiklerinden igsin dizayninda onlarin
cnerilerini almak ortamin gelismesine katkida bulunacaktir. (")rnegin yogun
telefon' akiginin oidudu bir igletmenin santral memuru telefonlara cevap
vermekte zoriandigini, yapilacak bir dizenlemeyle i¢ hat numarasini bilenlerin
~ istedikleriyle santrali mesgul etmeden goriusebilecekleri bir sistem
‘Onermigtir. Sorugta basit bir cihazin satin alinmasiyla telefon yodunlugu
azaltiimig, dolayisiyla telefonlara cevap verme siresi kisalmistir. Yine bir
hizmet igletmesinde igsine son verilen personel su serzeniste bulunmustur.
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"Sanirim beni yeterince verimli olamadigim igin isten c¢ikarttilar. Ancak
simdiye kadar hi¢ kimse bana 1§|m| nasii daha |y1 yapilabileced§imi sormadi”
demlstlr

Insanlar aracihiyla, yine insanlar igin hizmet sunan isletmelerde
yapilacak Onerilerin daha geligsmis hizmetler igin blUyUk Kkatkilar yapacag!
aciktir. Yapilan oneri ¢ok klguk bir iyllesme -geligmeye yardimci olacak olsa
dahi degerlendiriimeli, uygulamaya koyulmalidir. Yeni fikirlerin degeri strekli
gelistirmenin ayrilmaz bir pargasi olmasinda yatmaktadir. Gerek maiiyetlerin
disUrOlmesi, gerek hizmet Kkalitesinin yukseltiimesi, gerekse g¢alisma
kosullarinin iyilesgtiriimest alanlarmda bu teknik kadro ¢ok Sneml katkliarda
bulunmaktadir. |

3. Toplam Kalite Yonetimi (Total Quality Management) : Kisisel ya
da grup kaynakii her iglem ve alanda Orgutun sorunlarini gbzmek igin, genig bir
alanda c¢alismay! amaclamigtir. Kalite, en genig anlatimia yapilan iglerin
iyilestiriimesidir. Insanlarin hizmeti sunarken nasil c¢aligtiklar, alet ve
ekipmanlarini nasil kuliandiklari ve toplam olarak Orgit etkinligine katkida
bulunmak igin ne oranda ¢aba harcadiklanyla ilgilidir. Dolayistyia kalite insan
davraniglannin tUmini hedef aimaktadir. Kalite ayni zamanda hizmeti misteri
agisindan gelistiren’ her sey demektir(Aguayo, 94; 47) Toplam kalite kontrol
isletme ve Orgitlerde her seviyedeki personelin basarisinin iyilestiril-
mesine yodnelik, en tepedeki yéneticiden en alt saviyedeki isciye kadar herkesi
kapsayan duzenli ve sistematik c¢alismalardir. Toplam kalite kontrolin
saglanmas! i¢in hizmet siirecinin tUm evreleri gbzden gegirilmelidir. Ana amag
musterinin tatmininin saglanmasidir. Toplam kalitenin temel hedefi ve amaci
hizmet kalitesi bigiminde ortaya g¢ikmistir. Bunu saglayacak bir hizmetin bir-
~ takim Ogeleri s6zkonusudur. Bunlar; (Gindogmus, 95; 2) misteri beklentile-
rine duyarhlik, hizli ve yerinde hizmet, istekleri karsilamada esneklik. yeni-
ik, hizmette g¢esitiendirme, muisgteriye yakinlik ve motivasyondur.

Toplam kalite ydnetimi siUrekli degdisim, gelisme ve iyilestirme
amacglidir. Toplam kalite yonetimi sanildiginin aksine, Urin kalitesinden ¢ok
insanlarin kalitesi (zerine egilmektedir. Insan kalitesini saglamis olan bir 6rgit
hizmet ya da Urunlerdeki Kkaliteyi zaten gerceklestirecektir. Bilindigi gibi
hizmet isletmeleri insan adirklikhidir; hem sunulan aktivite ve etkinlikler
Insanlar tarafindan saglanmakta ve hem de bu aktivite ve etkinlikleri insanlar
talep etmektedirler. Bu itibaria is ortaminin her asamasinda sorunlar
bulunabilmektedir. Bu sorunlarin belirlenebilmesi ve cézimlenebilmesi kaliteli
ve sorun gozmede yetenekli yardimini gerekli kilmaktadir. Bu yaklagimda
oncelikli olan karlihk degil kalitenin saglanmasidir. Kar igin ayrica gallgmaya
- gerek yoktur, ¢unku kalite sonucta karida getirecektir.

4. Tam Aninda Uretim (Just-in Time): Uygulama sirecinde iletigimi
zenginlegtirerek, sorunlara aninda ¢6zumler getiren, zaman kaybini 6nlemeye
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ybnelik bir galigma teknigidir. Ozellikie hizmet suresi iginde zaman ve maliyet

tasarrufu safjlayarak sistemi gelistirmeyi amagciar. Oncelikli amag¢ hizmetin
sunumu devem ederken gerekli onlemlerin alinmasidir. Daha az zaman
harcayarak ayni hizmetin verilabilmesi, ya da daha disik maliyetierie hizmet
kalitesinin artinimasina galigilir. Bu yéntem de ana amag sirekli gellstlrme
icin aninda midahaleye hazir olunmasi olup, {retim slrecinde gerekli olan
girdnlenn tam aninda, saglanmasidir. Bununla ayni zamanda sirecin tamaminin
kontro! altinda tutulmasi saglanmaktadir. Tam aninda yéntemi isletmelerde
islem slrecini kisalimakta, dedigik fonksuyonlar arasinda igbirligi ve dengeyi

saglamakta, sorunlar ¢dzmeye azami gaba gostermektedir. Hizmetler blyiik
- goguniukta migteriyle ylzylze temas gerektirdiginden tam aninda kavrami
~daha da onemli bir strateji olmaktadir. Her ne pahasina olursa olsun silreg
devam ederken musteri tatmin: edllmehdur

" Tam aninda iretim sisteminin temel’ hedeflerinden biri de Gretim
~ sUrecindeki israfin énlenmesi yoluyla maliyetlerin azaltllmaSIdlr Tam aninda
kavrami hizmet siirecinin kullanilan malzeme, yard IMci arag ve geregler iIle
personelin gerekti§i zamanda gerekiigi kadarini bulundurmayi amaglar. Ornegin
bir topiu tagsima hizmetinde seferlerm her saatte esit olarak akisinin degil,

yolcularin yo§un oldugu saatierde daha sik, normalln altmdakl zamanlarda da
‘ daha seyrek yaplimasini gerekli kilar. '

~ Tam aninda kavrami |§Ietme!erm ya!nlzca gerekl olan seyleri ve
gerektiginde yapabilmeleri igin personelin daha biyuk oranda ila'sini, kalite
~konusunda daha blyik dikkati, dretim igin gerekli maizemelerl tedarik
“edenlerle daha yakindan iligkileri ve hizmet sunum y&ntemine yeni bir bakisi
kapsayan, bir ydnetim yaklasimidir. Tam aninda stratejisinin bagarisi buyik
olc;ude suregde r(ullamian malzemelerm kautesme baQildlr Tedarlkgllerln

_dugecektnr (Prokopenko, 92; 163). Ornegln bir restorandakl yemeklerin
kalitesi kugkusuz temin edilen malzemelerin kalitesine; yis ne bir egitim kurumu
ya da hastanedeki hizmet kalitesi de elemanlarin kalitesine bagli olacaktir.

Ayrica bu ybéntemin uygulanabilmesi ve basarili olabilmesi yalnizca y®netimin
katkisiyla saglananamamakii, isletmedeki tUm personelin kararhh olmalarina,
akiif kanllmma, paghdir. ' | “

5. Zaman Tabanl R:labet (Time -based Competmon) 4 Uyg ulama
surecmde yarari olmavyar etkinlik ve aktivitelerin giderilmesine dayals,
- malzeme girigsinden miis enye dek uzanan bir galigmadir. Sunulan Hizmetin
etkinligine katkida buUnmayan ancak iglem sirecini uzatan faaliyetler
belirlenmeye c¢alisilir. Belirienen bu faaliyetler' ya musterinin bekleme
zamanini etkilemeyecek gekilde tasarlanir ya da tamamen siireg disi birakilir.

Yiizylze iliskic n ve zamanin &nemii oldugu hizmet |§Ietmelermde bu yontem
durulmas! ger=<en bir bagka stratejidir. ' '
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-~ 6. Masteri Yoniendirmesi (Customer-Driven) Musterinin hizmet
hakkindaki goriglerini 6grenmek ve buna gore gerekli diizeniemeleri yapmak
anlamina gelmektedir. Hizmet igletmelerinde hizmeti talep edenle hizmeti
sunan arasinda bir etkilegim, bir birliktelik esastir. Genel olarak mal {iretarek
pazarlayan igletmelerde misieri yapilisini bilmedigi, gdrmedigi, akti{ olarak
katilmadidi bir giktiyr satin almaktadir. Bu nedenle eder mal misteri
isteklerini karsilamiyorsa geri cekilebilir, Gzerinde degigiklikier yapilabilir.
Buna kargin hizmet igletmelerinde misteriye sunuimakta olan bir hizmeti kisa
zamanda geri gekebilmek pek kolay olmamaktadir (Ozgen, 93 64). Sunum
sUrecinde musgterinin bizzat bulunmasi eksikliklerin gdrilmesini saglamaktadir.
Iste migteri yonlendirmesi bu noktada devreye girmektedir.

Isletme etkinligini kisa zamanda bﬁyﬁk Karlar elde etmek olarak
algilayaniar igin mugteri istekleri dikkate alinacak bir kriter degdildir. Gergekte
ise migteri bir igletme ve orgltiin varolmasinin en énemii ve tek dgesidir.
Misteri istek ve arzulari tam olarak teshis edilmeli ve hizmet sireci bu
‘istekler dogrultusunda gelistiriimelidir. Birgok hizmet igletmesi bugin
bagariyla sundudu hizmetleri musterilerden gelen istekler sonucunda
baglatmiglardir. Mdigteri isteklerinin degerlendirebilmesi igin baslica
sorumiulugu musteri iligkileri olan personel istihdam edilmelidir. '

ey Kargihkli Planlama (Interactive Planning): Hedeflenen bir gelecek
igin galigilir. Ug ilkesi sézkonusudur. Birincisi- katilim olup; ilgili KISI ve gru-
plarin kendi isg siireglerinin geligtiriimesine katiimalari ifade eder. lkincisi
sureklilik olup; ydntemin kendini devem ettirmesini saglayan gigtir. Ugiinciisi
ise butinluktir; érgitin bitin bélimlerinin planlama |§!emine ayn! anda ve
ba{;nmsnz olarak katilmasini ifade eder. ' ‘

_ 8. Ogrenme Organizasyonu (Learning Organization): Psrsonelin bilgi

ve kablllyetlenm gelecegin sekillendiriimesinde, siirekli olarak aritirmaya
‘yoneltildikleri bir ortam olugturmaya ydnelir. Ayrica siregde bir isin tekrar
texrar yapiimasiyla her defasinda br gelismenin olmasi beklenmektedir. Bir
hizmetin ilk kez sunulmasiyla, daha sonra elde edilen. bilgiler 1si§inda bir
oncekine kargin - iyilegtirme ortaya ¢ikmaktadir. Bir hizmetin sunulmasinda
elde edifen bilgi ve tecriibeler hem hizmetin daha kaliteli sunulmasina ve hem
de daha az harcama yapiimasina yardnmcn olmaktadir.

- Ogrenme ,degismeyen k0§ullar altinda, amacin izlenmesindeki
verimliligin arttinnimasidir. Eder bir personel ard arda yaptigi atislarda, belli
bir hedefi vurma becerisini arttiriyor ise daha iyi nasil atis yapilabilecegini
demektir (Erkut, 95; 58). Ogrenme, insan davraniglarini
olusturmada ve degistirmede en o6nemli siirectir. Kisinin yaptig: butin
davraniglar ogrenmeyle liigilidir ve yapilan bu davraniglari anlamada da
~ anahtar kavramdir. Orgiutlerde meydana gelen olaylarin birgodu ogrenmeye
dayamr Orgiit Oyeleri devamli olarak orgut hakkindaki dugince ve duygularin:
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deg|§t|rd|klen gibi uygulanan teorl ve S|stemlerde de degl§lk|lk yapariar. Bu
noktada drgitsel dgrenmeden sbéz edilir (Dinger, 92; 46). Orgitsal &grenme,
érgit hakkindaki fikirleri yeniden incelemek igin gerekli olan degisikiikler
konusunda ayrintili agiklamalar yapan bir kavramdir. En basit 6rgltsel "hata -
dizeltme" geklinde ortaya gikar ve tek yonlu ogrenme nltellgl tagir. (Argyris,
78; 18) Tek ydnlil 6grenme, orglt Uyelerinin OrgUtin i¢ ve dig gevresindeki
degisikliklere cevap vermek igin hatalari sezip, uygulanmakta olan Orgutun

. davranig teorolerinin temel ézelliklerini koruyarak bu hatalar dizeltmeleridir,

Bu tir 6grenmede tek yonll bir etki-tepki s6z konusudur. Kisi hatayi sezer ve
orgut normiarinin igindeki strateji ve varsaylmlan biraz degistirerek hataya

cevap verir. Ogrenmede basarinin olgusu o Uyenin etkili olup olmamasina
baghdir. - '

Ogrenme tek yonli olabilecedi gibi gift yonli de olabilir. Cift yonli
ogrenmede sezilen hata (uyusmazliklarin ¢ézimu gibi) daha etkili ve anlagilir
yeni normiarin geligtirimesine neden olmalidir (Argyris, 78; 20). Ogrenme
bir kigi, grup veya &rgltin yeni davranigiar kazanmasinda temel bir
faktordir. Bu anlamiyla 6grenme, kigi, grup veya 6rgutiin gevresinde meydana
gelen degisiklikler sonucunda ortaya cikar. Onceden sahip olunan bilgi, beceri,
tutum ve davranig kaliplan, degigsen gevre sartlar kargisinda ortaya anan

yeni yapi, slreg ve faaliyetlerle uygunluk iginde olmayablllr

9. Yﬁksek Performans (Peak Performance): Personele en yuksek
galisma performansini sadlayacak ortam olusturulur. Boylece &rgit degisen ve
rekabetgi ortama uyum saglayabilir. Yiksek performansin saglanabilmesi igin
~ Oncelikli olarak engelleyici iglerin neler oldugu belirlenmeye caligilir. Bir
~ hizmetin sunulamamasinin ya da geregi gibi sunulamamasininin gdrinirde degil
gercek nedeni bulmaya calisilir. Eger hizmetin geredi gibi verilememesinin
~ goérinirde nedeni bilgisayarin galismamasi ise gergekte ise nedir?
belirlenmeye gahgilir. Elektrik mi kesilmistir? Program mi anzahdir? Makina
- mi yetersizdir? Bu ve benzeri sorularla ana sorun belirlenmeye ve gerekli
~6nlem alinmaya cgalisilir. Ayrica ylUksek performansin saglanmasi igin takim
caligmasi, igbirligi, gozlem, agik fikirlerle kalite ve verlmhhgl en yuksege
¢ikartacak noktalara 6zenle =3ilmek gerekmektedlr *

o

Personelden yuksek pcrformans alabilmek igin hizmetin yeniden dizen-
lenmesi dahil hemen her turil yonteme basgvurulmalidir, Bu yapilirken galisma
- yontemi nasil iyilestirilebilir? Yapilan ig nasil daha iyi yapilabilir? SUregde
hangi deg|§|kllkler yapilabilir? Duzeltiimesi olasi olan hatali g¢alismalar var
midir? (Bozkurt, 94; 110) bu ve benzeri sorularin yanitlari bulunmali, per-
formansin artirilimasi igi gerekli duzeltici dnlemler alinmalidir. Yiksek perfor-
mansin saglanmasi igin ayrica gu galigmalarin yapiimasinda da yarar vardir. '
Bunlar (Acar, 94; 83); calisma ortamindaki gereksiz is ve islemlerin
kKaldiriimasi, daha yeni gelismis arag-gereglerin kullaniimasi ve kullaniimasi
~ ve kullanilan yardimeci madde ve malzemelerin ekonomikliginin ‘saglanmasi.
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__ Sirekli gelistirme stratejileri olarak siralanan bu y&ntemlerin
farkhliktan ¢ok benzer yanlan agir basmaktadir. Temel amaglan sirek!
llerleme geligme hedefme yonellk olmalaridir. T '

Suqull Geligtirme Strate]ilorinin Odak Noktalar

Isletmelerin  silirekli gelistirme staratejilerini uygularken go6zoniinde
bulunduracaklar belirli odak noktalan sézkonusudur. Bu kriterler igletmelerin
dinamik olarak uygulayacakiar fonksiyonel stratejileri kapsamaktad:r. Belli
bagl stratejik noktalar agadida kisaca agiklanmaya cgalisilacaktir.

- a. Magteri Uzerinde Yogunlagma: Misterilerin zevkleri. sinirlar
agsarak tim dinyada birbirine yaklagmaktadir. Kiresel televizyon kanaliar:
gittikge daha gok hizmet/iriini ve vasam tarzlarini gozler 6niine sermekiedir.
Segeneklerin artmasi,zevkierin degismesi ve gelismesi yeni ihtiyac ve
isteklerin dikkate alinmasina neden olmaktadir. Misterinin taninmasi, ntiyag
ve arzularinin Kkarsilanip, kargllanmadlgl veya talep ettigi yeni hizmetlerin
bulunup bulunmadi§: irdelenmelidir. Gerek i¢ miisteri diye adlandirilan
gahiganlarin; gerekse dis musterilerin tanimlanmas: siirecin ilk adimin:
olugturmaktadir. Personelimiz yaptiklar faaliyetlerin ic ve dis musterileri
nasil etkiledigini bilmelidir. Personelin ilk misgterisi kendisinden sonraki
masada caligan mesai arkadasidir. Dig migsteri ise nihai tiketici de dedigimiz
|§Ietmemn disindaki kisilerden olugur. isletme igindeki musteriler, personelin
onlar igin bir geyler yapti§i ve onlardan hemen geri besieme aldlgt ayni
suregde faaliyette bulundugu kisilerdir (Pekdemir, 92; 43). Ornegin bir
hastanede tahlilleri geredi gibi hazirlayan ve gerekli filmleri ¢eken teknik
personel i¢ musteriyi ifade ederken hasta ise dig misteridir. Hastanin memnun

edilmesi igin Orgltte bulunan her personelin (zerine disen gorevn yi bir
sekilde yerine getirmesi gerekmektedir.

Her birey ihtiyac duyulan ve tiiketilen "aktivite” ve"etkinlik" dedigimiz
bir hizmet sunmaktadir. Ne yaptiginin farkinda olan c¢ahsanlar daha iyi bir
performans igin muisteri Uzerinde yodunlasmak durumundadir. Oncelikle
personele aniatiimasi gereken konu budur. Mugteri Uzerinde yogunlagmanin
geregi gibi sonuglanabilmesi, yapilan qra§t|rma ve incelemelere baghdir.

Musterinin neyi? hangi kalitede? nasil? hangi kriterlerle degerlendirdigi
~belirlenmelidir. Misterinin kalitenin gdstergesi olarak kabut ettigi kistaslar,
igletmenin daha once dikkate almadig: bir nokta olabilir. Bu durum yapilacak

- musgteri tatmini oOlgen arastirmalarla belirlenebilir. Ornegm yaptlan bir
- arastirmada havayollanyla seyahat eden yoicular su ¢ noktaya dzen
gostermektedirler: 1. Kaybolan c¢antalara gbsterilen 6zen ve dikkat, 1. Rétarl
uguslar hakkinda zamamnda bilgi verilmesi, 11i. Bavullarin tasinmasinda
dikkatli davranilmasi. Buna karsin havayolu Igletmeleri ise agagidaki Ug
noktaya Ozen gostermektedirler: 1. Kar getiren hatlar, 1. Rétarl uguslar

- hakkinda zamaninda bilgi , 1. Kalkiglarin zamaninda gergeklesgtiriimesi
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Isletmeler buna benzer bir galigmayla misterinin bekledigi hizmetler ve
‘hizmet seviyesi ile sundugu veya sunmayi planladlgl hizmetlerin ¢izgisini
birbirine yakmlagturmahdnr

Yenilikgi sirketlerin ¢odu, en iyi drunlerine kaynakllk eden yeni
diglnceleri misterilerinden edinmiglerdir. Bagarilarinin nedeni, mugterilerini

dikkatle ve diizenli olarak dinlemeleridir. GUnUmuzun uzun bir yarigi andiran
 rekabet ortaminda ayakta kalabilmenin yolu, bir sonraki hizmet kusagini
misterinin isteklerine uygun kilacak yontemlerle yapmaktir. Migteriye deger
veren igletmeler dedismez bir tutkuyla hareket etmektedirler. Bu tutku
nitelik, glvenirlik ya da hizmete agiri bagimhlik olarak ortaya gikmaktadir. Bu
isletmeleri teknoloji ya da mallyetlerden Gok mugteriye kargi duydukiar
sorumluluk yonlendirmektedir (Gumusg, 18895, 231). Ornegln IBM  sirketi
muisteriyle yakin iliskide olup olmadigindan emin oimak icin her ay icte ve
digta mdisterinin doyumunu o6igmektedir. Yine Caterpillar Trakidr sgirketide
dinyanin neresinde olurlarsa olsunlar misterilerine kirksekiz saat iginde
yedek parga ulagtirma glvencesi vermektedir. '

MUsteriye verilen basarihi bir hizmet gogunlukla tekrarlanan ig
firsatlarini ve tavsiyelerini beraberinde getirmektedir. KOotu hizmet veya kotl
olarak algilanan bir hizmet, gergekten miusterilerin geri gelmesini engelledigi
~gibi, onlari birer koétu niyet elgisi haline sokarak potansiyel musteriler
Isletmeye karsi uyarmalarina neden oimaktadir. Yeni bir mugteri kazanmanin
maliyetinin mevcut bir misteriyi mutlu olarak korumanin maliyetinden beg kat
daha fazla oldugu belirlenmigtir. Bu nedenle musteriler verilen hizmetin duzeyi
ve bunun nasil daha iyilestirilebilecedi konusunda fikirlerini belirtmeye tegvik
~ edilmelidir. Isletmede musterilerle ylzylze gelen, telefon veya yazigmalarla
ilgilenen personel musteri iliskileri konusunda egitilmelidir.

Imalat isletmelerinden farkli olarak hizmetlerin sunulmasi misteriler
tarafindan denetlenmekte, bdylece hizmet ya kabul ya da reddediimektedir
(Gozlu, 95; 88). Ornegdin bir bankadan hizmet talep eden miisteri kendi
dnceliklerine gore hizmeti degerlendirmektedir. Eger misteri igin zaman
onemiiyse, kendisineé en yakin banka subesini, dolayisiyla musteri yogunlugu az
olani tercih etmektedir. Maliyet daha &nemliyse daha ucuz kredi vereni ve
daha az komisyon talep edeni segecektir. Bu durumda bankalar hem hizmet .
sliresini kisaltmaya (on-line sistemi, ATM, hizl servisler kurarak) ve gerek
komisyon gerekse dlger giderlerin daha azini misteriye yansitmaya
galigmahdiriar. ' ' '

- b. Vizyon ve Misyon: epe yonetimi organizasyona yon verirken ortak
bir bakis agisini tUm o6rgit Gyelerine kazandirmaya cgaligmalidir. lleriye ve
gelecede yone!'x olarak isletmedeki herkese ortak bir bakis agisi kazandiracak
~ve onlarca ¢ok Ozel bir gorev olarak kabul edilecek ayni zamanda benzerleri
icinde isletmeyi farkhi kilacak bir vizyon ve misyon saglanmalidir. Personel
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~ gldulenebilmek, sirekli olarak etkin ve verimii olabilmek igin birtakim
sembollere ideallere sahip olmal, aktif bir katiim igin ydnlendiricilerle
desteklenmelidir - '

Dogru bir vizyon personeli eylame gecirir ve aralarinda takim ruhunun
olugmasini saglar. Insanlar teme! olarak yapabildiklerinin en iyisini dnomii
gordikleri bir amag igin yapmaya hazirdirlar. Bunun igin ¢gok galismaya, bliyik
bir performans harcamaya istekiidirler. Bir igletmenin veya y&netimin
vizyonu, Orgitsel yasama aniam kazand: rdigi slrece bu perginlestirme
~ gorevini yapabilecektir. Bir &rgiitteki insanlar., daha lyi bir gslecek vizyonunu
paylastikiar Olgiide birbirlerine ok yakin, ‘yardimciolabileceklerdir. Vizyon,
temel olarak var olanin degisik bir gorunumi degil, yeni, orijinz!, yenilikgi ve
gelecege donik bir yaklasimdir. Bir yeniligin, bir degisiklidin, bir idealin
temsilcisidir. Ornegin 1920 yillarda otomobilin babasi olarak bilinen Ford,
her ailenin bir araba sahibi olmas: gerektigini disindigund ifade ettiginde bir
Gok kesim ona siipheyle bakmigtir. Bugin ise bu durum hepimizce ¢ok daha iyi
anlasiimaktadir. - - '

Insanlar dogasi gere§i nereye dogru gittigini  bilen kisileri
izlemektedirler. GUnimizin birgok yéneticisi isletme sahiplerinin her gecen
gun daha fazla kazang elde etmek isteyen arzulari karsisinda bir vizyon
gelistirememekten yakinmaktadirlar. Ancak caliganlarin bir g6zl ise uzun
donemde olmahdir. Oniar nereye ve nigin gittiklerini, gitmeleri gerektigini
bilmelidirlier. Bir vizyon gelistirmenin &nemi ihmal ediimemeli, galisanlarin
utkunu agacak, yenilik¢i bir ortam saglayacak ve dar kaliplar arasina sikisip

xalinmayacak bu ortami onlara saglamalidir. Orgitiin bir vizyonu olmal: ve bu
~vizyon diger ekip liyelerine de aktarilabilmelidir

~ Kendi galisanlarina ve dis dilnyaya Karg! isletmenin kisa tanimini yapmak
misyonla saglanabilmektedir. Kelime anlami olarak misyon: bir kisi veya
toplulugun -Ustlendi§i 6zel gdrev demektir. Isletme y&netimi agisindan ise
misyon; orgit Uyelerine bir istikamet vermesi ve anlam kazandirmas
maksadiyla belirlenmis ve 6rgiiti benzer orgutlerden ayirdetmeye yarayacak
~ uzun dénemli gérev veya amactir (Diner, 94; 61). Misyon nerhangi bir érgitin
en onemii varolus sebebidir ve onun stratejik amaglarinin nasil
gergeklestirelecedini belirleyen cerceveyi clugturur. Bir misyonun en 6éneml
fonksiyonu igletmedeki tum ¢ahsanlara ortak bir istikamet sunmasidir.
"Isletme herkese gurur verecek hangi isi yapmaktadir?”, Faaliyete gecildikten
on veya yirmi yil sonra, geriye dogru bakildi§i zaman {iyelerde en olylk
doyumu saglayacak degder nedir?"vb. sorularin kargihginda olusturulacak
deger, Orglt misyonunu olugturur. Orgiit misyonu ayn zamanda"paylasilan
dederler"ve"ortak inanglar"anlamina gelir. | -

Orgiit misyonu olarak, UIUSOy otobis isletmesinin belirledig guzel bir
ornektir: "Hersey Zamaninda™. Bu misyon, bir taraftan ¢alisaniarin gabalarini
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 Ayrica igletmelerimizde gdze garpan "Migteri Velinimetimizdir”

Isietm eierinde Stratsjiler

Hizmet

ner seyl zamaninda yapmaya yogunlagtirirken, diger taraftan pek ¢ok otobus
isletmesi arasinda Ulusoy'a glvenilir bir imaj saglamistir (Dinger, 94;62).
' sdzli de bir
bagka &rnektir. !sletmenin misyonunu benimsemis bir personelin sundugu hiz-
met ile misyonunu belirlememis veya benimsetememis bir isletme personelinin
sundugdu hizmet arasinda bilyik farklar bulunmaktadir._Hemen herkesin hizmet
talep etiigi bankanin. birinde psrsonel musgteriye 6zenle hizmet sunarken,
digerinde ise misterive defer verilmemektedir. Bunun sonucunda ise misgteri
- kendisine 6zenle hizmet sunan igletmeyi daha sonra tekrar tercih ederek
ddlllendirirken, bekledigi ilgiyi bulamadi§i kurumu bir daha tercih etmeyerek
bir nevi cezalandirmaktadir. ' ' '

Isletmede c¢alisanlari ortak bir amagda birlestirmek ve rakipler arasinda
igletmeyi ayird etmek igin misyon etkili olmaktadir. Misyon her igletmeyi
"Isletmemiz nedir?"ve"lgletmemiz ne olmalidir?" sorularini cevaplandirmaya
~ zorlar. Eger bir kurum kendisini gelecede yonlendirmiyor ve misyonunu
netlestirmiyorsa, faaliyetlerinin her birisi, birbirinden bagimsiziagir.
~Isletmeler, toplumun degerlerine uygun bazi fonksiyonlar icra ederek kendile-
rini  megrulagtirmaya caligiriar. Bu megru olma gabasi her igletmeye bir mis-
yon yukler. Misyonu belirlemenin 6nemli bir kismi, igletmenin kendisini
- tanimlamayla ilgilidir. Isletmenin faaliyette bulundugu pazar, hizmetleri, fonk-
siyonlari veya faaliyetleri bu tanimlamanin temel unsuru olmaktadir.

- Tanimlanmis bir misyona sahip olan isletme ve orgitte galisanlar ne igin, nasil
ve ne sekilde galigacaklarini daha iyi kavrayabilirler. Hig bir personelin girket
gdrusiinii, misyonunu, felsefesini ve kilavuz ilkelerini bilmeksizin kendi bagina
hareket ederek igletmenin gikarina igler yapmasi beklenemez.

c. Tepe Yoénetiminin Roli: Dedisikliklere uyum yetenedi ayni zamanda
bir isletmenin basarisinin devamina etki etmektedir. Dedisen bir gevrede genel
olarak isletmeye bu degisikliklerin uygulanmasinda yalnizca mudir, midir
yafdlmClSI daha genel bir yaklasimla, yalnizca tepe ydneticilerinin etkin rol
oynamasi sonugiari olumsuz olarak etkileyebilmekte kisir bir sonug ortaya

¢ikarablimektedir. Kilit pozisyonlarda bulunan personehnde yapilacak
'galigmalarda goruglennln alinmasina 0zen gosterlmehdlr

-

 Tepe yoneticilerinin onderhk stilleri de surekll geligtirme stratejilerine
- olumlu katkida bulunmaktadir. Burada onderin roll sorun ¢ikarmaktan ¢ok is ve
iglemieri kolaylagtirmaya donik cimalidir. Bu amac;ia, ortaklar arasinda kilit
~rold tasiyanlarin kararlara katilimlarnn saglanmali, surekli gelismeyi
~ destekleyen ve oOdullendiren bir orgut kolturl olusturuimah ve fonksiyoniara
gbre muhtemel degisimleri belirleme. ve uygulama gerekli olabilmektedir.
Gogunlukla personel, surekli gelistirme stratejileriyle yapilmak istenen
degisimin amzcini ve igletmeye neler getirip -g6tlirecegini zamaninda

kavrayamaz. Bu noktada Onderin anahtar roli oynamas! gerekii olmaktadir.

Orne-gm hizmet sunan bir kamu Kkurulugu surekil gehgtlrme stratejllerl
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uygulamaya karar verir. Personelin arasindan bu is igin bazilar segilir.
Oncelikle bu personele temel gelistirme egitimi verilir ve gruplar olusturulur.

- Bu gruplarin projeleri belirleyip sonuclarini gerceklestirmeleri beklenir.

~ goriglete karsit toleransli olmalidir.

~Ancak program sonunda‘ beklenen gergeklesmemistir. Clnkld ilgi yetsrli
seviyede olmamig ve tepe yonetimi aklif bir katilim igine girmemigtir.

d. Giiglendirme: Personelin daha genis gorusli ve kablllyetll olmasina
hizmet eden bir tekniktir. Isletmede degdisimin saglanabilmesi igin personelin
yetenekleri artiriimali, sorun ¢6zme becerileri kazandiriimalidir. Bu tlr bir
giclendirme galismasi daha genis bir talebi kargilamaya ydénelik olmaktadir.
Karar verme yetkisi yanlizca tepe y6netiminin bir fonksiyonu olmamali, delege
edilmelidir. Gilglendirme c¢alismasi yanlizca en st diizeyden idare
edilemeyecek niteliktedir. Glglendirilmis bir ekibin birtalkim d&zellikleri

- sOzkonusudur. Bunlar; igletmede ortak bir bakig agisi ve her personelce kabul
goren dederler, ise uygun olarak egitiimis elemanlar, adil ve esit olarak
paylagilan 6diller, personeline inanan ve glvenen bir yénetim yapisi ve
isletmede gorev almayi tesvik eden bir érgit kilitrGdir.

. Personelin daha 1yl hizmetlerin sunuimasina katkida bulunmasini

saglamak i¢in yapilabilecek bir ¢alisma terfi ettiriimesidir. YlUkselme istegdi
hemen her personelin disindugl bir konudur. Terfi eden persone! kendisine
daha ¢ok guven duyar ve Kkigiligi geligir. Ayrica terfi etmesi dolayisiyla

cevresinden alacadi takdir ve tesekkirler daha guqiu bir gallgma ortami saglar
(Sabuncuoglu, 89;101).

Bir goruse gore oOrgltlerde guglendirilmis bir yapi olup olmadigini su
sorularin cevaplandiriimasiyla anlasilabilecektir (Garvin, 1991; 80):
Personel, 6zen izin almadan sundugu hizmette mugteri talebine gore degigiklik
yapabilme yetkisine sahip midir? Personel, belirlenmig olan slregten sapabilir

~ mi? Buna yetkisi var midir? Bu sorularin cevaplari evet ise 0 orgutte
' guqlendmlmlz;; bir yapldan s6z edilebilir.

e. Katilim: Personelin sirekli gelistirme calismalarina aktif katihmi
saglanmalidir. Bu katilim gonullli, tehditkar olmayan, etkin, esnek ve degdisik
Degisim stratejilerinin uzun sdureli
calismalari gerektirdigi unutulmamali, ¢gabuk sonu¢ alinmamasi: sorun haline
getiriimemelidir. Genig katilim saglamak igin geligtirme stratejileri orgutin
- gahgma sistemi, kiltarl, iklim ve stratejik konumu ile uyumlu olmalidir

(Wayne, 1987; 32). Her ¢alisanin oOrgutun tumune yonelik degigiklileri

~ yapmaya motive edlldlgl zaman etkin peronel katilimini ortaya
. glkabllmektedlr '

Katilim personelin galigma istegini arttiracak ve tatmin olmasini
saglayacak bir etkendir. Katilim konusunun uygulamadaki yararinin bilincine
varmig olan bir yonetim etkin ara¢ elde eimis olabilir. Katiilma, personelin
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kendine saygi duymasina da yardimeci olmaktadir (Kaynak, 90; 137). Insanlar
Ister mal isterse hizmet sunan bir orgutte caligirsa cgaligsin, siradan bir
personel olmak yerine, bulunduklari érglitiin yénetimine katiimak iIstemekte,
kendilerini ilgilendiren her tirli kararin alinmasinda aktif olarak bulunup,
digUncelerini dile getirmek, dolayisiyla sonuclarda etkili olmak
istemektedirler. Kigilerin bu disilinceye sahip oilmalarinin ¢esitli nedenler
sOzkonusudur. Bunlarn en 6nemilisi. gittikge kultir di‘lzeyi ve bilgl seviyesinin
ylkselmesidir. Bu itibarla bagkalari tarafindan yonetilen bir arag degil, insan
- olarak kendilerini iigilendiren konularda sz sahibi olmay! bir prestij sebebi
olarak da gdérmektedirler. Bu durumda katiima, karar verme ve uygulama
glclini belli dlgllerde astlara, uygulayicilara da taniyarak, genisletme ve

genellegtirme faaliyeti olmaktadir (Dinger, 95; 67). Ayrica katilhim,
tatminsizlik sebeplerini azaltmasi, mikemmsl bir bilgi alig-veris sistemi
kurmasi, sorumluluk dagilimini artirmasi ve sermayeye katilmaya imkan
vermesi sayesinde, personelin gercek durumlarini maddi ve psikolojik olarak
da degistirmektedir. ' S

- Genel olarak personelin katiliminda Kargtlagilan sorunlar su sekilde
siralanmaktadir: 1. Degisme igin hissedilen ihtiyag ve motivasyonun eksikligi,
It. Olusturulan ortamda personelin degisme igin yeteri kadar gii¢ ve otoriteye
- sahip olup olmadigi, 1. Kisisel performansa bagh bir ddillendirme duzeni, 1v.
Personeli neyin motive ettiginin bilinmemesi. Sézkonusu olan bu ve buna benz-

o er engellerin asilmasi ve personelin bagarili bir sekilde motive edilmesi

~ surekli gelismenin basariimasinin odak noktalarindan birini olugturmaktadir.

. Oddllendirme Yapilari: Odillendirme ve etkin bir konuma getirme
teknikleri kigisel olmaktan ok, grup galismasini ve verimliligi arttirmaya
~ Gahsir. Kigisel ~ odullendirmenin birtakim sakincalari  vardir. Ancak bu
- sakincalar sinirlayabilmek olasidir. Personelin cevrelerini. ¢alisma ortam-
larini tasarlama ve degigtirme olanaklarina sahip olmalarinin, kigisel bir
~ Odulden gok daha fazla motivasyon sagladigl ©6ne sirilmektir. Kollektif bir
- Odullendirme yapisi yerine anonim tarzda &dillendirme teknikleriyle sirekl
- geligtirme stratejileri desteklenmelidir. ' '

_ Insaniar -galistiklari i§letme ve orgutlerden zaman zaman ekstra Dbir-
takim seyler beklemektedir. Calismalarinin kargiliginda bir maas-licret alsalar
dahi,igletmenin performansindan kendilerine de ayrica bir pay beklemektedirl-

gibl ve gereginden fazla galiganlarin, bu ¢abayi géstermeyenlere
gore degerli oldugunu,iyi bir sey yaptiklarini sdzkonusu kigilere  karsihgini
~ vererek gostermelidir. Bu ise bir Isletme ve Orgitte ddillendirme mekaniz-

- masi ile saglanabilmektedir. = o S

Insanlar genelde bir ise baglarken galigmaya isteklidirler. Ancak ne var
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Ki istek,* kisinin elinden gelenin en iyisini yapacaginin garantisi olmamaktadir.
Bu istegdin gUglendiriImesi gerekmektedir. Insan!ar,yaptlklarl is kargthdinda
bekledikleri kazan¢ ne kadar degerliyse, genellikle o kadar iyi caligiriar. El-
 bette iyi bir performans, o kiginin beceri ve yeteneklerine ve gdravierini agik
secik anlamasina baghdir. Ayrica 6duli intiyaglarla dengelemek gereklidir. ©u
kolay bir is oimasada, verilecek 6dillin o kiginin ihtiyaglarina uygun oimasina
dikkat etmelidir. Gdula hak eden bir parsonelin imkanlar dahilinde bekiedi§
6dill vermek vyerinde blr uygulamadir. Bireylerin o6zglr ihtiyagiarini
kargilayan 6dullerin motive etme giicii daha faziadir. '

g. Egitim : Personelin kabiliyet ve kapasitenin arttiriimasiyla surexii
gellstlrmeye hizmet etmek amaglanmaktadir.  Sorunlarin ¢ézimiinde grup ola-
rak faaliyet bulunuimasi gerektiginden yeni kabiliyetletierin kazandiriilmasi ge-
rekli olabilmektedir. Egitim stratejileri, yontemleri ve yardimci arag-

gerecler egitilecek grupla ve gelistirme stratejileriyle uyumlu olmalidir.
lIsletme bir degisim projesi uygulayacaksa hedeflerin gergeklegimlmesme
yonelik bir programla personell etkulemek zorundadlr '

- Pazarda rekabet eden asllnda hizmetten gok insaniardir. Clnkii, tim bu
hizmetleri geligtiren,rekabet stratejilerini ortaya koyan, musterilerle
iliskiler. kuran onlardir. Birbirleriyle rekabet eden insaniar,kendi kendileriyle
de rekabet ederler. Ancak kendileriyle yarigan insanlar siirekli olarak
gelisirler ve daha kaliteli hizmetleri sunarlar.  Insanlar,daha fazla ig verile-
rek,migteri veya bayiler ziyaret ettirilerek ya da is yerinde gorev
degigiklikleri yapilarak daha egmmll tecrubeh bir duruma getirilebilirier.

Egitim ve egitimli kigi tanimi da deglgrkllk gostermek!edlr. Geleneksel
tanimiyla egitimli kigi tanimlanmig bir bilgi birikimine sahip insandir. An-
cak,artik egitimli insan, nasil &grenilecegini d§renen ve hayat boyu devami
6grenmeyi ve kendini geligtirmeyi aligkanlik haline getirmig kigi anlamina gei-
mektedir.Egitim,yeni 6grenme teknolojileri,kurumlari sayesinde yagam boyu
elde edilebilir bir olgu niteligi kazanmaktadir. Insanlarin yodun katilimiyla hiz-
met sunan igletmeler egitim konusuna diger igletmelerden gok fazla zaman,

kaynak ayirmahidirlar.

Sonug

Gelistirme stratejilerinin uygulanmasinda igletmenin mevcut galigtirma
tarzindan duyulan tatminsizlik énemli bir itici gi¢ olmaktadir. Kar amaci guden

i hizmet organizasyonlarindan piyasa pay! yeterli gérilmuyor olabilir. Bu durum

bir tatminsizlik olugturabilir. Kar amaci gitmeyen hizmet organizasyon-
larindan ise (Kl|T'ler, Egitim Kurumlari,Mahalli Idareler, Vakiflar v.b gibi ) re-
- kabet baskisi yogun degildir. Bu kuruluglarda da kendi iglerinde tatminsizlik
olusturmak, rekabet ortami hazirlamak gereklidir. '

\"-.
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~lsletmelerin st kademe yoneticileri daha iyi bir drglt yapisi u;m vizyon
‘olusturarak énderlik etmelidir. Bu vizyon her personele ulagtinimahdir.

~ Surekli geligtirme tekniklerini desteklemek-beslemek igin tepe ybnetimi viz-
yon ve misyon stratejilerinin formulasyonundakl merkezi rolinin bilincinde

olmalidir. Ydnetimin rolli, ¢dzUm Uretmek ve personeli 6rgit iginde daha glglu
bir hale getirme stratejilerini aragtirmak olmalidir. Orgutte dedisme ih-
tiyaci belirdiginde, tepe yonetlml yukaridaki veya benzer surekli geligtirme
stratejilerinden binyesine uygun olani segmelidir. Bu seg¢im rastgele olma-
mali, planlanan degigimin amacina yonelik olmalidir. Kisaca agiklanmaya
calisilan gelustlrme sistemlerinin herbiri, alanlari, karmagikhklari ve esnekiik
derecelerine godre birbirlerinden ayrilmaktadirlar. Her sistemin bir avantaj
ve dezavantaji sdzkonusudur. Cogunlukia oldugu gibi, geligtirme stratejileri,
personéice nasil algilanacag: veya orgutu nasil etklleyece@ dugunulmeden uy-
_ gulanmaya konulmamaludlr

Ulkemizde ve dinyamizdaki sUrekli dedisme ve geligmeler hizmet
sektdrini de yapisal bir degismeye dogru zorlamaktadir. Genel olarak statiko-
yu bozmadan, yeniden yapilanma ve orgitienme igin geleneksel ydntemlerin
kenara birakilmasi bir zorunluluk tasimaktadir. Globallesen ekonomide daha
- gugli olabilmek igin kigllme, bdlinme ve degigsime oOnem verilmelidir.

Cevredeki dedisme ve geligmelere hizla uyum gdsterebilen, yonetim bilgi ve
~ siregleri daha esnek yapilar etkinligi arttirmaktadir. Hizmet isletmelert IcIn

“surekli gelistirme stratejileri etkinligin ve verimliligin saglanmasinda anahtar
~ bir rol tasimaktadir. Hizmet igletmesi olmanin vermig olmanin sinirliliklarin
 dezavantajlarindan  kaginabilmek, gok az sayidaki alternatif strekli geligtirme
stratejilerinden yararlanmakla miumkin olabilecektir.

Summary

~ Businesses and organizations which produce or submit service to per-
form their goals made up he service sector.services we demand and submit
have some weaknesses despite the goods that can be physically, seen, counted
and stored. the characteristics of services what we call and disedvantages
deriving from their nature, limit the strategies tobe fallowed by service or-
ganizations.- With contunious development by improving relations among their
functions whatever strategy is fallowed, being successful at the end is bound
to the effective and productive application of the strategies chosen.
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