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Hizmet Kalitesinde "Calisanlarin Onemi”

Gilintimiizde kuruluslar, rekabetci kalabilmek icin ele
alinmasi gereken cok sayida zorlukla kars:1 kargiyadar.

Hizmet kalitesini iyilestirme stirecinde miisteriye oncelik
vermek, verimlilik ve miisteri memnuniyeti arasinda bir b |
denge kurmak, ¢alisan bagliligina odaklanmak en I' K
onemli noktalardan biridir.




§ DUZCE LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU

UNIVERSITES] TOPLAM KALITE YONETIMI

Kaliteli Hizmet = "Calisan’

alicinin birbiri ile etkilesimi ve aralarinda kurulan uyumlu
baglantinin roli buytktiir.
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Hizmetlerin kaliteli olarak algilanmasinda, satic1 ve @ @

Bu baglantinin saglanmasinda, onemli rol oynayan % o )?
kisiler isletmenin c¢alisanlaridar. I ™ Dy
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Markanin Vitrini “Calisani”

miisteriye fiziksel unsurlarin varlig1 ve hizmetin yapisina

[sletmenin calisanlari, hizmetin ulastirilmasi siirecinde @ Q
QQ

iligskin bilgiler vermektedir.

A

Bunun yaninda, bu kisiler, giyimi, kisisel goruniumii,

davraniglari ve tutumlariyla miisterilerin hizmeti
algilayisini etkilemektedir.
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Marka Elcisi "Calisan”

Hizmet isletmelerindeki calisanlar, miisterilerin hizmet
kullanim siirecinde ilk karsilastig: kisilerdir.

Bu kisilerin davranislari, hizmet isletmesi hakkinda
miisterinin sahip oldugu diisiinceleri etkileyebilir ve
izlenimlerini yonlendirebilir.

Dolayisiyla calisan, Ozellikle mitsteriyle iliskide bulunan
ve musteriyle direk karsi karsiya gelinen durumlarda
ana rekabet faktoru olabilir.

Bu acidan calisan unsurunun iyi yonetilmesi, isletmeler
icin onemli bir rekabet ve farklilasma araci
olabilmektedir.
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Insan Sarrafi “Calisan”

\d

Hizmetin kaliteli olarak algilanmasinda c¢alisanlarin ¢cok ‘~

farkli yeterliliklere/becerilere sahip olmasi ve uygun
davraniglari sergilemesi gerekmektedir.

Calisanlarin davranigslarda miikemmellige ulasabilmesi
icin, oncelikle konusunda uzman olmasi ve insan
psikolojisini iyi bilmesi gerekir.

Ayrica, karsilikli iligkiler konusunda esnek ve yapici bir
kisilige sahip olmalidr.

—
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Markanin Oznesi “Calisan”

y -
-
Miisterinin, hizmet hakkinda olumlu bir imaj

kazanabilmesi igin, “calisanin goriintimiiniin iyi olmasi,

uygun hareketleri sergilemesi, konusma bi¢ciminin 4

uygun olmasi, dinleme ile cevap verme tarzinin yerinde

olmasi ve uygun goz temasina girmesi” gerekir. ‘,

|
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Markanin Wikipedia'si “Calisan”

Hizmet tiretenlerin musteriyi tatmin edebilmesi i¢in
yeterli bilgiye sahip olmasi ve bu bilgileri gerektiginde
miisterilere iletebilmesi de gerekmektedir.

(alisanin Oncelikle, “ilirtin hakkinda, isletme hakkinda
ve sistem hakkinda” dogru bilgisi olmalidir.

Bu bilgileri aktarabilmek i¢in, calisanlarin iletisim becerisi
gelismis olmalidir.
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Markanin Aslani "Calisan’

Kaliteli hizmet sunmanin en Onemli anahtarlarindan biri
calisanlariniza deger vermek ve ¢abalarini takdir
etmektir.

Galisanlar kendilerine deger verildigini, desteklendigini
ve tanindiklarini hissettiginde, daha iyi ve kaliteli hizmet
sunma olasiliklar1 cok daha yiiksektir.
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Sanirim Bu Konuda Hem Fikiriz

Marka Icin “Calisani” Onemli..

Peki “Calisaniniz“ Icin Markaniz Onemli Mi?

—




\’ DUZCE LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU

UNIVERSITESI TOPLAM KALITE YONETIMI

Starbucks’in Ortagi "Calisani”

Starbucks calisanlarina "sirket ortaklar1" demeyi tercih
ediyor.

Sirketin asil vitrininin onlar oldugu gercegini asla gdz ardi
etmiyor.

Calisanlar1 yani "ortaklar1" icin Amerika'da bile esine az
rastlanan kapsamli bir saglik sigortas1 sunuyor.

"Bean Stock" adi verilen bir uygulamayla, tim
calisanlarina belirli bir miktarda sirket hissesine sahip
olmasini sagliyor.
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"Starbucks’'in CEO'suyla Calisiyorum”™

Bir marka calisanina “Cayci, Kahveci”
degilde “Barista” derse, calisanida
markadan “Benim Markam' diyerek

bahseder.

Konu aslinda bu kadar basit...

Starbucks’in yeni CEO'su: Baristalik
da yapacagim

"Yesil 6nligl giymenin gercekten ne anlama geldigini 6grenmek igin sizinle isin her yéniini deneyimledim"

éumartesi 25 Mart 2023 12:21 00@@
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‘Calisanlarin™ Gozdeleri

1.IKEA : Dort Aylik Ucretli Ebeveyn Izni
2.Facebook: Stajyerlere En Yiiksek Kalitede Saglik Sigortasi

3.GAP: Modern Sanatlar Miizesi'ne Ucretsiz Erisim

(Amerikali Uluslararasi perakende giyim ve aksesuar sirkettidir.s)

4.Genentech: Araba Yikama, Disci, Kuafor Hizmetleri

(Gliney San Francisco, California'da bulunan bir Amerikan biyoteknoloji sirketidir.)
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Pek Biz Ne Yapmaliyiz?

Hadi "Aslanim”, Hadi "Kaplanim™ Demekle
Bu Isler Olmaz!
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Ne Vereyim "Calisanima’

1.#Calisan motivasyonu nasil saglanir?” sorusunun en énemli cevaplarindan bir
tanesi ¢alisanlar1 tebrik etmektir.

2.Calisanini dinle ve sikayetine ¢6ziim bul,

3.5Stresi miimkiin oldugunca azalt,

4.Diinya ¢apinda ilan edilmis olan ve motivasyona 6nemli katkisi bulunan
“arkadaslik giinii” ve “mutluluk giinit” gibi pek ¢ok 0zel gtin bulunur bunlar
takip et,
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5.Grup calismasi yapmaya 0zen goster,

6.Eglenceli aktiviteler gerceklestir,

/.Aileleriyle kaliteli vakit gecirmelerine olanak tans,
8.Onerileri dikkate al,

9.Dogum giinti gibi 6nemli giinleri hatirla,

10.Iletisimini giiclendir, konus, sohbet et.
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Guclu "Calisan

Yetki devri, yOneticinin karar verme yetkisini, kendi
istegi ile belirli sartlar altinda astina devretmesi anlamina

geliyor.

Personel giiclendirme ise uzman kisiye is hakkindaki
firsatlar1 goriip karar vermesi i¢in inisiyatif kullanma
hakkinin taninmasini ifade ediyor.

Yetki devrinde isin sonunda sorumlu olan yoneticiyken
personel giiclendirmede ise isin sonunda yetki isi zaten
yapmakta olan kisinin oluyor.
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Yetkili "Calisan”

Personel giiclendirme, motivasyon kavramiyla da karistirilabiliyor.

§ DUZCE LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU

Oysa calisanin performansini ytlikseltmek i¢in uygun sart ve ortamlarin
yaratilmasini amacglayan motivasyonda kontrol yoneticidedir.

CGalisanin kendisini yetistirmesi icin gerekli kararlarin alinmasim
gerektiren giiclendirmede kontrol yine calisana ait.

YOnetime katilma, ¢alisanlara problem ¢6zme ve kararlara katilma
firsat1 veriyor.

Yonetime katilma anlayisi, geleneksel yonetim ile personel
gliclendirme arasinda koprti goriyor.

Bu baglamda yetki devri, motivasyon, yonetime katilma ve is
zenginlestirme kavramlarinin personel giiclendirmenin icerisinde
yer alan boyutlar oldugunu ve tarkl olsalar da birbirleriyle baglantili
oldugunu soyleyebiliriz.
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Strong "Worker

Personel gliclendirmenin basarili olmasi icin astlar ve
tistlerin birbirlerine kars1 acik olmasi ve personel
giiclendirmenin bir teknik degil, felsefe olarak
goriilmesi gerekiyor.

Personel giiclendirme orgtitsel baglilik sagladig: gibi
karar alma siiresinin diismesini sagliyor.

Bu sayede projeler daha kisa siirede tamamlanabiliyor ve
maliyet azaliyor.

Modern is diinyasinda karar verme mekanizmasini
yoOneticilerle sinirlamak biiytime yolunda engel teskil
ediyor.

—
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Uzun Lafin Kisasi! “win-win

R

Deger verirsen, Deger Goriirstin.

Para Verirsen, Sampiyonluk GoOriirstin.
o .
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“Sizden daha akilli insanlari ige alin ve yollarindan ¢ekilin.”

-Howard Schultz
Starbucks Lideri

—
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