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Theoretical Article

Hizmet Isletmelerinde Calisan Yetkinligi Miisteri Memnuniyetini Artirir Mi?

Does Employee Competence In Service Businesses Increase Customer Satisfaction?
Esra CIGERCI !

1 Dr. Ogrt. Uyesi, Afyon Kocatepe Universitesi, Bayat MYO, Yénetim Ve Organizasyon Boliimii, Afyonkarahisar, Tiirkiye
OZET

Gilinlimiizde organizasyonlar miisteri istek ve ihtiyaclarinin hizla degistigi dinamik ve rekabet yogun pazarlarda faaliyet
gostermektedir. Yasanan teknolojik gelismeler her ne kadar insan kaynagina duyulan ihtiyaci azaltmakta olsa da,
organizasyonlar1 basariya ya da basarisizliga gotiiren en 6nemli dge hatta sermaye insan giictidiir.

Bir isletmenin insan kaynaklarinin niteligi, o isletmenin fark yaratma, yenilik yapma ve dolayisiyla rekabet edebilmede
en 6nemli unsurudur. Bunun farkinda olan isletmeler kariyer yonetimi, yetenek yonetimi, yetkinlik yonetimi gibi
kavramlara daha ¢ok dnem vermeye baglamistir. Cagimizda rekabet edebilmek igin, insan giicliniin 6nemini kavramus,
yeniliklere agik ve yaratici isletmelere ihtiyag vardir. Bunun i¢in en 6nemli gorev hi¢ kuskusuz yonetime diismektedir.
Yani diyebiliriz ki yetkin bir insan kaynag1 yapisina sahip olabilmek i¢in 6ncelikle yetkin bir yonetime ihtiyag vardir.

Modern pazarlamanin geregi miisteri odakli hareket etmek durumunda olan 6rgiitler, her daim yetkin ¢aliganlara ihtiyag
duymaktadir. Yetkin galiganlara sahip olabilmek i¢in ise orgiitlerin bunu birer kurum kiiltiiriine doniistiirerek 6ncelikle
memnun ¢aliganlara sahip olmas1 gerekir. Bir bagka deyisle memnun miisteriler yaratmanin yolu genellikle memnun
calisanlardan ge¢cmektedir. Memnun calisanlara sahip olmak ise onlara gerekli giicii kazandirarak yetkin hale
getirmekle miimkiin olacaktir.

Akademik caligsmalar incelendiginde yetkinlik kavraminin genellikle ¢alisan memnuniyeti ve isletme performansi ile
iligkilendirildigi goriilmektedir. Calisan yetkinligi ile miisteri memnuniyeti iliskisini arastiran ¢alismalar ise yok
denecek kadar azdir. Dolayisiyla caligmanin kaynak niteligi olusturarak sonraki ¢alismalarda yol gosterici olacagi
diigtiniilmektedir. Bu c¢aligmada; hizmet sektoriinde ¢aliganlarin yetkinliklerinin miisteri memnuniyetine olan etkisi
kuramsal yaklagimla ele alinmis ve literatiir taramasiyla a¢iklanmustir.

Anahtar Sézciikler: Yetkinlik, Calisan Yetkinligi, Misteri Memnuniyeti
ABSTRACT

Today, organizations operate in dynamic and competitive markets where customer demands and needs change rapidly.
Although the technological developments experienced reduce the need for human resources, the most important
element that leads organizations to success or failure is even capital manpower. The quality of the human resources of
an enterprise is the most important element of that enterprise in making a difference, innovating and therefore in being
able to compete. Being aware of this, businesses have started to give more importance to concepts such as career
management, talent management, and competence management. In order to compete in our age, there is a need for
innovative and creative businesses that understand the importance of human power. The most important task for this is
undoubtedly the administration. In other words, we can say that in order to have a competent human resource structure,
first of all, a competent management is needed.

Organizations that have to act customer-oriented as a requirement of modern marketing always need competent
employees. In order to have competent employees, organizations must first have satisfied employees by transforming
this into a corporate culture. In other words, the way to create satisfied customers is usually through satisfied
employees. Having satisfied employees will be possible by giving them the necessary power and making them
competent.

When academic studies are examined, it is seen that the concept of competence is generally associated with employee
satisfaction and business performance. Studies investigating the relationship between employee competence and
customer satisfaction are scarcely any. Therefore, it is thought that the study will constitute a source quality and will
guide the future studies. In this study; The effect of the competencies of the employees in the service sector on
customer satisfaction is discussed with a theoretical approach and explained with a literature review.

Key Words: Competence, Employee Competency, Customer Satisfaction

Kiiresellesme ile beraber bilgi caginda yasanan degisim hiz1 isletmeleri rekabette zora sokmaktadir. Isletmelerin bu
degisime ayak uydurabilmeleri ve rekabet edebilmeleri igin arastirmaci, yenilik¢i ve yaratict olmalar
gerekmektedir.

Bir isletmenin basar1 veya basarisizlig1 tizerinde direkt etkili olan en 6nemli faktdr insan giicii olarak tanimlanir.
Insan giiciine olan bagliligin ¢ok net olmasi, kurumlari ¢alisan yetkinliklerinin ne diizeyde oldugu veya yeterli olup
olmadigi acisindan arastirmalara yoneltmistir.

Artik sirketlerde performansin yiiksek seviyelere ¢ikartilabilmesi icin yetkinlik bazli insan kaynaklar1 uygulamalar
kullanilmaya baslanmustir.

Isletmelerin varlik nedeni kar maksimizasyonu i¢in miisteri memnuniyeti, miisterilerin memnun olabilmesi igin ise
diizgiin isleyen siireclerin olusturulmasi gerekmektedir. Biitlin bunlarin yapilabilmesi ise yetkin ¢alisanlar se¢gmek
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ve calisanlar1 egitmek ile olabilir. Bu agidan bakildiginda yetkinlikler 6zellikle de hizmet sektorii igin kritik bir
bagar1 faktoriidiir.

Bu duruma bir 6rnek olarak yine akilli cep telefonlarini verebiliriz. Giiniimiizde hemen hemen her bireyin elinde
akilli cep telefonlar1 mevcuttur ve bu telefonlar ile ¢ok kolay olarak video veya fotograf ¢ekimi yapilabilmektedir.
Kullanic1 olan herkes belli bir diizeyde fotograf ¢ekebilir ancak uygun a¢i ve zamanlama ile ¢ekim kalitesi
yakalanmasi herkesin degil ancak belli bir yetkinlikte olan kisilerin yapabilecegi bir istir. Burada teknoloji bireylere
yardimer olarak fotograf ¢ekim icin gerekli olan teknolojik kaynagi sunmustur ancak bu kaynagi dogru sekilde
kullanabilmek yetkin insanlar tarafindan miimkiindiir. Yetkinlikler; bir isin miikemmel diizeyde yapilabilmesi i¢in
gerekli olan 6zellikler biitiiniidiirler.

Calisanlarin sahip olmasi gerekli olan genel yetkinlikler var oldugu gibi, yapilan ise gore spesifik yetkinlikler de
gereklidir.  Artik, organizasyonlarin basarisi, “yetkin” insan kaynagina sahip olabilmeleri ile Ol¢iilmektedir.
Teknolojik gelismeler sayesinde genel olarak isletmelerde insan giiciine olan ihtiya¢ azalsa da, insanlarla
etkilesimin yogun oldugu hizmet sektdriinde her daim insan kaynagi énemli olacaktir. Diger taraftan teknolojik
yeniliklerin kisa stirede taklit edilebilir nitelikte olmasina karsin; isletmelerin ise uygun olan yetkinliklere sahip
nitelikli personeli bilinyesinde calistirmasi kolayca taklit edilemeyecek bir deger olusturur. Bu agidan otel
isletmeleri gibi hizmet sektoriinde en 6nemli rekabet silahi kalifiye ve yetkin ¢alisanlar olacaktir.

Organizasyonlar iginde “insan” en 6nemli ve taklit edilmesi zor olan degerdir. Isletmeler calisanlarinda gdérmek
istedikleri yetkinlikleri kazandirmak iizere ¢alisanlarina cesitli egitimler diizenlemekte ve calisanlarina yatirimlar
yapmaktadir. Yetkin olan insan kaynag rakip igletmeler arasinda fark yaratacak ve 6ne gecirecek olan unsurdur.

2. YETKINLIK NEDIR?

Birgok kaynakta ‘yetkinlik’, ‘miikemmel performansin elde edilmesinde aywrt edici bilgi, beceri ve tutumlar
kapsayan gozlemlenebilir davranmiglar’ olarak tanimlanmaktadir. Daha ayrintili olan baska bir tanimda ise:
Yetkinlik; ‘kisinin gorevindeki performanst ile ilgili, kisinin isteki rolii ve sorumluluklarinin etkileyen, standartlar
vasitasi ile élgiilebilen, egitim ve gelistirme araciligiyla gelistirilebilen bilgi, beceri ve ozellik gruplaridir’ (Biger,
Diiztepe, 2003: 13-14).

Bilgi + Fiziksel + Tutum ve YETKINLIK
Beceri Davramslar

Sekil 1: Yetkinlik Kavrami

Yetkinliklerin gecmiste farkli yontemler kullanilarak incelenmislerdir. Ilk olarak egitim alaninda; egitimci ile
Ogrenci arasindaki davraniglari tanimlayabilmek igin kullanilmigtir. Sonraki yillarda yapilan ¢alismalarla, Ydnetim
ve Insan Kaynaklari alaninda da yogun sekilde kullanim alan1 bulmustur. Her alanda farkli bakis acilari ile yapilan
tanimlamalardan bir kag¢ 6rnek asagida verilmistir.

Yetkinlikler belli bir gérevde ¢alisanin gosterdigi ve basarili olmasina yarayan beceri, bilgi, bireysel karakter ve
kabiliyet 6zelliklerinin birlesimidir (Giiner, 2005).

Psikologlar da yetkinlik kavrami iizerinde ilgilenmis ve calisanlarin yeteneklerini 6lgmek ve gdzlemlenilen
davraniglarin insanlarin kendi ozellikleri ile birlikte kapasitelerini de ne derecede yansittigini bulmaya
¢abalamiglardir.

Yonetim alanindaki uzmanlar, ¢alisanlarin performanslarini arttirmak ve kurumun amaglaria en iyi bigimde nasil
ulagilacagin gostermek amaciyla yetkinliklerden faydalanmis ve halen yararlanmaktadirlar.

Egitim alaninda yetkinlikler, biitlin egitim tasarim1 ve degerlendirme siireclerinde hareket noktasi olarak
gorlilmistiir. Daha genis cergevede, is hayati ile okul hayati arasindaki iligskinin kurulmasinda ve &grencilere
gelecekte gorev alacaklari alanla gerekli olan ilgili becerilerin kazandirilmasi ve gelistirilmesi esnasinda yardimda
bulunmustur.

Yetkinlik kavramui literatiirde farkli farkli sekillerde tanimlansa da yapilan tanimlarda bir kag ortak nokta ve kavram
oldugu goriiliir;

v Gozlemlenebilir Davraniglar: Bir yardimer arag olarak kullanilabilmek igin yetkinliklerin Olgiilebilmesi,
Olgiilebilmesi i¢in ise gozlemlenebilir olmasi gerekmektedir. Bu sebeple tiim yetkinlik tanimlar1 gézlenebilir
davranislar iistiine kurulmustur.
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v' Bilgi, Beceri ve Tutumlar: Bilgi (neyin nasil yapilacagini bilme), beceri (yapabilme yetenegi) ve tutum
(yapmaya istekli olma ve segme) yetkinlikleri olusturan bilesenler seklinde de bilinmektedir.

Bilgi; Belli bir konu iizerinde yetkin sayilabilmek i¢in ilk gereklilik konu hakkinda yeterli diizeyde bilgi sahibi
olmak olmaktir. Ornek vermek gerekirse, “takim ¢aligmas1” konusunda yetkin olmayi isteyen bir kisinin ilk nce
takim ¢alismasinin 6zellikleri, 6nemi ve faydalar1 gibi konular hakkinda bilgili olmasi gereklidir. Gerekli olan bilgi
tecriibe yoluyla ya da egitim ve gelisim vasitasi ile kazanilabilir.

Yeni iiriin projelerini P G
ar fivat v
baslatir azar fiyati ve

dinamikler konusunu

\ A anlamistir

Beceri

Y etkinlik:Fiyatlandirma
modelleri geligtirmek
zere pazar fiyat
dinamiklerinden
yararlanmak

o Yetkinlik: Tiim taahhiitleri

Yetkinlik:Yeni bir diriinii zamaninda yerine getirmek

agikea fark edilebilecek

sekilde pazara sunmak Davrams
ve

Mizag

.\ Basari ve miikemmel

Is yapma istegine sahip olma

Sekil 2: Yetkinlik Bilesenleri
Kaynak: S.C Schoonever, ‘‘Competency Based System’’, 2001, ww.shoonover.com/Resource center/QA.htm

Beceri; Bir isi iyi yapabilme yetisidir. Bir konu hakkinda becerikli olabilmek i¢in o konuda yetenekli olmak
gerekmektedir. Bu yetenek kiside dogustan var olabilecegi gibi, sonradan 6grenmeyle de gelistirilebilir. Sonradan
gelistirilen becerilerde tecriibe ve deneyimin payi biiyiiktiir. Bilgi genelde egitim vasitasi ile kazanilirken, beceri;
tecriibe ederek, kisaca farkli deneyimler ile elde edilir ve gelistirilir.

Tutum; Insanin belirli sahis, kurulus ve objelerle alakali olarak aklinda olusturdugu diizenlenmis bir
diisiince ve inang sistemidir. Calisanin belli bir konuyla alakali olan tutumu, o konu iizerindeki davranigini
etkileyen onemli bir 6gedir. Ornek vermek gerekirse, ¢alisanin takim calismasi hakkinda gerekli bilgiye ve
tecriibeye sahip olmasi ve konu iizerinde beceri kazanmis olmasi, takim c¢alismasi i¢in yetkinlesmesi i¢in yeterli
olmayabilir. Ciinkii takim c¢aligmasi hakkinda bilgi ve becerisini gdzlemlenebilen davraniglara doniistiirmesi
gerekmektedir. Bunun i¢in de 6n plana ¢ikan konu takim ¢aligmasi hakkindaki tutumudur.

Yetkinlikler ayn1 zamanda g¢aliganlarin yeteneklerini organizasyon i¢inde deger iliretecek veya degere katkisi olacak
bicimde kullanabilme becerileri olarak kabul edilir. Yetkinlikler, milkemmel performansin ortaya g¢ikmasini
saglayan davraniglar1 ve tavirlart igerirler. Bu sebeple, yetkinlik kavramini ele alirsak, sadece bilginin degil,
bilginin basariy1 yakalatacak bigimde uygulanmasini saglayan davranislaridir. Benzer sekilde basarili olabilmek
i¢in becerilerin nasil kullanilacaklar1 dnem kazanir (Acar, 2000: 51).

Yetkinlikler insan kaynaklar1 uygulamalarinda yaygim bir sekilde kullanilmaktadir. Se¢me ve yerlestirme basta
olmak {izere, iicret ve oOdillendirme, performans degerlendirme, kariyer yoOnetimi gibi fonksiyonlarda
kullamlmaktadir. Ornek vermek gerekirse, bir is miilakati esnasinda, sadece adayin is bilgisi yaninda gecmiste
tecriibe ettigi is deneyimleri de dnem arz eder. Ozellikle adayin bazi anlarda ne sekilde davrandigmi gostermesi
bakimindan bu alanda veri toplanmasi énemlidir. Adaym daha Onceki davraniglart genellikle gelecekteki benzer
konularda nasil davrans sergileyecegini gosterir.

3. LITERATUR TARAMASI

Yetkinlik kavrami uzun yillardir popiilaritesini arttirmaktadir. Literatiirdeki tanimlar incelendiginde yetkinlik
kavraminin benzer farkli tanimlarla karisabildigi goriilmektedir. Mesela bir kaynakta “yetkinlik” ‘kisinin gosterdigi
davraniglar’ seklinde tanimlanirken baska bir kaynakta ‘kisilerin performansindaki minimum beklenen standart’
olarak tamimlanabilmektedir. Bu tarz tamimlar incelendiginde aslhinda “yetkinlik” ve “yeterlilik” kavramlarinin
birbirleri ile karistirildig1 anlasilir. Her iki tanimda belli bir performans gostergesi olmakla beraber gercekte farkli
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kavramlardir. Yetkinlik kavrami daha ¢ok davranislar ile ilgili iken, yeterlilik kavrami ise beklenen belli standartlar
ile ilgilidir.
Genellikle, 6zel sektor firmalarinda yetkinlik modelinin kullanimi daha yaygin olarak kullaniliyor iken, kamu

sektorii firmalarinda yeterlilik modeli kullanimi1 daha siklikla goriilmektedir (Hoffmann, 1999; 275). Yeterlilikler
daha c¢ok bilgiyi kapsarken, yetkinlikler bilgiyi etkin kullanabilmeyi ve uygulamay1 kapsamaktadir.

Kritik vaka yonetimi ve genellikle 1950’lerde kullanilmis olan davranigsal rating 6lgekleri yetkinlikler i¢in lazim
olan alt yapilar1 olugturmaktadir. Organize olarak ilk yetkinlik kavrami, R. White (1959) ve D. McClelland (1973-
1976) yapmis oldugu calismalarda giindeme gelmistir. White; yetkinlik kavraminin bireylere ait bir aktor olarak ele
almmasi gerekliligini ortaya atarak gerceklestirdigi ¢alismada; insan agisindan yetkinligin ¢ok yonli bir egilimi
oldugu sonucuna ulagmustir.

Hizla kavramsallasan yetkinlik kavrami zaman zarfi icerisinde daha ¢ok Insan Kaynaklar1 Yonetiminde ve Isletme
Bilimi agisindan ele alinmaya basglanmistir. Bu agidan ilk 6nemli calismayir Diinya bilimine katan ve diger
akademik caligmalara rehber olacak ¢aligma, McClelland’in 1973’te yayimladig1 “Testing for Competence Rather
Than Intelligence” (Zeka Yerine Yetkinligi Olgmek) adli makalesidir. David Mc Clelland yaptig1 calismalar sonucu
alt1 baslik altinda yirmi yetkinlik belirlemistir. Bunlar (Unsar, 2009:46):

v’ Basari yetkinlikleri (basar1 motivasyonu, gelistirme ¢abasi, kalite ve diizen kaygisi).

v Yardim ve Hizmet Yetkinlikleri (empati, miisteri odaklilik).

v" Etki yetkinlikleri (etki yetkinligi, orgiitsel duyarlilik, iligki kurma yetkinligi).

v Yonetsel yetkinlikler (bagkalarini gelistirme, direktif verme, takim ¢aligmasi ve isbirligi, takim liderligi).

v Uygun diisiinme ve problem ¢ézme yetkinlikleri (analitik diisiinme, kavramsal diisiinme, teknik uzmanlik ve
bilgilenme ¢abasi yetkinligi).

v’ Kisisel etkinlik yetkinlikleri (kontrolliiliik, 6zgliven, 6rgiite baglilik, esneklik).

McClelland yetkinlikler ile alakali olan teori ve uygulamalar {izerine sonralar1 da calismis ve gelistirmistir.ic
giidiileri temsil eden davranislarin yetkinlikler ile alakali oldugunu ve performansi miikemmel olan ¢alisanlari,
performansi daha az olan galisanlardan ayirdigini belirtmistir.

Ayni zamanda farkli ¢alisma ortamlarinda basarili performans gosteren ¢alisanlar i¢in gerekli olan yetkinlikleri
belirlemek maksadiyla kullanilan bir yontem bulmustur.

Klemp (1982), Boyaztzis (1982) ve Spencer (1993) gibi diger uzmanlar McClelland’in yapmis oldugu temel
calismasini, farkli ¢alisanlara uyarlamak ve basar kriterleri olusturmak i¢in genisletmislerdir.

Yetkinlikler konusunu incelemis olan en kapsamli ¢alisma ise Boyatzis’in (1982) “The Competent Manager”
(Yetkin Yonetici) adli kitabinin yayinlanmasi ile olmustur. Boyatzis, gelistirmis oldugu yetkinlik modelinde yer
alan yetkinliklerin, yonetsel diizeyler ile olan iliskisini incelemistir. Tiim farkli diizeyler i¢in ayri bir model
gelistirmemis fakat modelinde kullandigi yonetsel yetkinliklerin yonetsel diizeylerdeki dagilimlarini agiklamaya
caligmustir.

Boyatzis’in (1982) yonetsel yetkinlikleri; astlari yonlendirme, insan kaynaklari, liderlik, amag¢ ve eylem ve
digerleri iistiinde odaklanmak iizere bes farkli kiime altinda toplamis 21 adet yetkinlikten olusmaktadir.

Spencer ve Spencer (1993) ise yetkinliklere uygun genel bir yetkinlik modeli olusturma ¢aligmasi yapmiglar ve
tanimlamis olduklari toplam 18 farkli yetkinligi alti kiime altinda tekrar gruplandirmiglardir. Bunlar;

v’ ‘yardim ve hizmet odakli olma’
‘basar1 ve eylem’

‘kisisel etkililik’

‘etki ve etkileme’

‘yonetsel beceriler’

LSRN NN

‘kavramsal beceriler’
Robertson vd. ise 1999°da yapmis oldugu ¢aligmada yetkinlikleri bes farkli faktor altinda gruplamustir:
v ‘eylem’
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‘esneklik ve duyarlilik’
‘motivasyon ve yaraticilik’

‘Tletisim ve liderlik’

NN

‘Ozellestirme ve analiz’

Cheng, 2003 yilinda yapmis oldugu ¢alismalarinda ¢ok boyutlu olan bir “yetkinlik modeli” gelistirmis ve
yetkinlikleri 3 farkli grup altinda tanimlayarak is odakli yetkinlikler, kisi odakli yetkinlikler ve rol odakli
yetkinlikler lizerinde ¢aligmustir.

Literatiirde yer alan ornekleri ¢ogaltmak miimkiindiir. Yonetsel diizeyler agisindan yonetsel yetkinlikler Gizerine
yapilmis olan ¢alismalar literatiirde olduk¢a azdir. Ornegin; Scullen galismasinda sekiz bilesenden olusan yonetsel
yetkinlik modeli olusturmustur. Bunlar;

kisileraras iligkiler
liderlik,

iletisim,

kisisel uyum,

motivasyon ve sozlesme,

NN

mesleki-teknik bilgi ve
v’ kavramsal beceriler bilesenleridir.

Levenson vd. 2006 yilinda yapmis oldugu ¢alismalarda yonetsel yetkinlikleri 1-) teknik, 2-) genel yonetim 3-)
liderlik yetkinlikleri olmak iizere ii¢ baslik altinda toplamistir. Russel (2000) ise, yonetsel yetkinlikleri ii¢ grup
altinda toplamis ve bunlari;

v' teknik yetkinlikler,

v" kavramsal yetkinlikler

v’ Kisilerarasi yetkinlikler seklinde tanimlamistir.

S6z konusu kisisel yetkinlikleri etkileyen digsal ve igsel 2 faktér mevcuttur. Bunlar (Resitoglu, 2011:19) :
v' Dissal Faktorler (isin kendisi, isin karmagiklig, isin fiziksel ¢evresi isin sosyal ¢evresi)

v’ Igsel Faktorler (yetenek anlayisi, genel saglik durumu, kisilik 6zellikleri, duygu durumu)

Bu faktorlerin isteki mevcudiyeti veya eksikligi calisanlarin yetkinliklerini olumlu veya olumsuz yonde
etkilemektedir. Onemli olan yoneticilerin adi gegen faktorleri kontrol altina alarak ve yonlendirerek ¢alisanlarin
yetkinliklerini iist derecede sergileyebilecekleri ortami olugturmalaridir.

4. YETKINLIKLERIN ONEMIi ve YARARLARI

Insan giiciiniin ve yeteneklerini 6nemi giiniimiiz sirketleri icin rekabet sartlar1 ve kiiresel ekonomi faktorlerini de
diisiindiigiimiizde eskiye gore cok daha oneli duruma gelmistir. Oyle ki iiretilen iiriinlerin kaliteleri ve kiiresel
ekonomi etkisi ile de maliyetler birbirlerine ¢ok yakin duruma gelmistir. Maliyet ve {iriin kaliteleri arasinda farkin
kapanmasi sirketleri daha rekabetci bir yapida varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in farkli alanlarda gelisime zorunlu
hale getirmistir.

Bu degisimin ilk ornekleri orgiitsel yapilarda goriilmektedir, artik sirketler klasik dikey biirokratik yapilardan yatay
ve katilime1 yonetim anlayiglarina gegmeye baglamislardir.

Ikinci degisim ise {iriin ve iiretim odaklilik anlayisindan uzaklasip miisteri memnuniyetinin 6n plana ¢ikmis
olmasidir. Giiniimiiz rekabet ortaminda miisteriyi iyi dinleyen ve miisterilerinin isteklerini tam anlamiyla yerine
getirebilen sirketler ayakta kalabileceklerdir.

Nitelikli personel kaynagi sirketlerin rekabette 6ne ¢ikabilmelerinde en dnemli faktor olarak tanimlanmaktadir.
Daha nitelikli ve yetenekli personele sahip sirketler rekabette one gegebileceklerinin farkina varmislardir. Bu
sebeple kurumlarin ise odaklanmanin yaninda, c¢alisanlara ve calisan yetkinliklerine dogru ilgilerinin arttigi
goriilmektedir. Is bazli yaklasimdan yetkinliklerin bazli yaklasima dogru olan bu degisimde, tiim fonksiyonlarda ve
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sistemlerde degisim ger¢eklesmesi gerekmektedir. Bu ise ¢alisanlarin kariyer yonetimine daha ¢ok 6nem vermekle
miimkiindiir.

Sirketlerin yOnetim anlayisindaki degisimler ile beraber c¢alisanlarin da kurumlardan beklentileri degisime
ugramistir. Artik, calisanlar sadece maas degil bunun yaninda egitim, kariyer firsatlari, kendini gelistirme gibi
firsatlar da sunulmasini beklemektedirler. Bir baska deyisle calisanlar, orgiitiin kendisini giiclendirerek yetkin
kilmasini beklemektedir.

Bu gereksinimlerin farkinda olan sirketler ise bu tarz kariyer uygulamalarina daha ¢cok énem vermeye baslayip
kalifiye ve nitelikli ¢alisanlarinin sirkete bagliliklarii arttirmaya calismaktadirlar. Giintimiizde yetkinlik bazli
sistemler, insan kaynaklar1 fonksiyonlarinin yardimi ile ¢alisanlarin yaptigi is ile baglilik kurmasini saglayan ve
kurum kiiltiirii olgusunu caligsanlarin giinliikk davraniglarina yayan biitiinsel bir anlayis olusturmustur. Kurumlarin
basarilarinin sirr1 da bu biitiinsellikte gizlidir (Acar, 1999: 20).

Onceleri yalmzca bilgi ve beceri dlgiitlerinin olmasi yeterli goriiliirken, katilimer yonetim yaklasimlariyla beraber
insan kaynagi ile ilgili kararlarin karmasiklik seviyesinde artis olmustur. Artik bilgi ve beceri 6lgiitlerinin yaninda,
tutumlar, davraniglar, motivasyon gibi kisisel yonetim unsurlarin da degerlendirme igine alinmasi gerekli olmustur.

Yetkinliklerin kurumlara olan katkilarini ise sdyle 6zetleyebiliriz (Lucio, Lepsinger, 1999;123):

Performansin Yiikselmesi: Yetkinlikler, en iyi performansi belirleyen davraniglarin iizerine olusturuldugu igin,
calisanlara hedef belirlemek ¢ok daha kolay hale gelmistir. Boylece ¢alisanlarin performans diizeylerini artirmistir.

Bireysel Hedeflerin Kurum Hedefleri ile Iliskilendirilmesi: Yetkinliklerden kurum stratejilerine kadar uzanan yol
haritalar1 vasitasiyla, ¢alisanlarin sergiledikleri davraniglar ve bu davraniglarin sonucunda olusan performanslarinin,
sirketin basaris1 lizerindeki sonuglarini gérmelerini saglamaktadir.

Isci ve isveren iliskisinin gelistirilmesi: Isveren tarafinin adil {icret ve is garantisi soziine karsilik, ¢alisanlarin
baglilik ve verimlilik séziinii verdigi sozlesmeler artik gecerliligini kaybetmektedir. Artik sirketler calisanlarina
emeklerinin karsiligi olarak, egitim ve becerilerini gelistirme gibi kariyer olanaklari sunmaktadir. Bu kurumlar
acisindan, Yetkinlik Bazli Insan Kaynaklar1 uygulamalari, calisan ihtiyaclarinin ve gerekli olan yetkinliklerin
belirlenip gelistirilmesi i¢in 6nemli bir aragtir.

Basarimin dlciitlerindeki degisimler: Calisanlarin terfilerini bir nevi “basamak tirmanma” olarak goren geleneksel
yaklasimlarda, istenilen gelisimin ne tiir kriterlere gére olacagi net ifade edilememektedir. Yetkinlikler, bir bireyin
gelisimi ve performansi igin; dlgiilebilir ve agik sekilde anlagilir 6lgiit ve gostergeler sunmaktadir.

Stirekli ogrenme kiiltiirii olusturmasi: Yetkinlikler sayesinde, bireylerin 6grenmeye ve gelismeye hevesli oldugu
stirekli 6grenmeye dayali bir kiiltiir olusturulmustur.

5. YETKINLIiK TURLERI
5.1. Temel Yetkinlikler

Gunimiizde temel yetkinlikler, stratejik hedefleri belirleme ve bunlara ulagsma agisindan en giicli silahlar
arasindadir. Temel yetkinlikler hem orgiit hem bireyler i¢in kullanilir. Aslinda temel yetkinlikler, bir isletmenin
rekabet giiciinii arttirma ve siirdiiriilebilir rekabet kazanma agisindan olduk¢a 6nemli bir ara¢ olmaktadir. Ciinkii bu
yetkinlik tarzi; ise ya da departmana gore degismeksizin tiim orgiite biitiin olarak deger katar.

Ornegin miisteri odaklilik isletmenin stratejik hedefleri iginde yer aliyorsa, miisteri odakli davranma tiim
calisanlarda aranan temel yetkinliklerden biri olacaktir (Decker vd., 1997). Temel yetkinlikleri isletme bazinda
giiclendirmek, isletmelere taklit edilemez bir rekabet avantaji saglar.

Calisanlar agisindan temel yetkinliklere 6rnek olarak (Erkog, 2008: 161);
Yenilige ve Degisime Acik Olmak,

Tnisiyatif Kullanma / Risk Alma,

Proaktif Olma,

Esneklik / Degisen Kosullara Adapte Olma,

Kaynaklar1 Etkin Kullanabilme siralanabilir.

Ust diizey yoneticiler agisindan temel yetkinliklere drnek olarak ise;

Planlama/ Uygulama
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Temsil Yetenegi

Vizyonerlik

Takim Yo6netimi /Liderlik

Analitik Diislinme

Hizli ve Dogru Karar Verme siralanabilir.
5.2. Teknik (Fonksiyonel) Yetkinlikler

Bu yetkinlikler fonksiyonel veya mesleki yetkinlikler diye de isimlendirilmektedir. Isten ise degisen, bireylerden is
ile ilgili yapmalar1 beklenen standartlar ve temel rollerle ilgili yetkinliklerdir. Sektdre ve is tiirline gore oldukca
degiskenlik gosterirler. Teknik yetkinlikler, isin gerektirdigi tlim 6nemli gorevleri, isin yerine getirilebilmesi i¢in
sart olan bilgi ve becerileri kapsar. Birtakim fonksiyonel analizlerle gelistirilen bu tiir yetkinlikleri, mesleki basar1
standartlar1 olarak da kabul edilebiliriz.Teknik yetkinlikler, bulunduklar1 fonksiyon icindeki tiim c¢alisanlar i¢in
gecerlidir (Budak, 2016: 62). Her is, kendine 6zgii ve farkli niteliklere ve gereklere sahiptir. Ornegin bir otel
isletmesinde miisteri hizmetleri departmanindaki bir ¢alisanin sorun ¢ézme yetkinligi ile endiistriyel bir isletmedeki
miisteri hizmetleri ¢aliganinin sorun ¢dozme yetkinligi igin gerekli beceri ve davraniglar farkli olacaktir.

Teknik yetkinlikler, departman ve boliim bazinda belirlenir. Ornegin;
Finansman Bilgisi

Satis Sonrast Teknik Destek Saglama

Miisteri Sikayetlerini Giderme

Pazar Arastirmasi1 Yapma

Miisteri Odaklilik

Rekabet Analizi ve Plan Yapma

Strateji ve Taktik Gelistirme

NN N N

Yeni Uriin/Hizmet Gelistirme gibi.

Ancak bu yetkinliklerin her birinin gerektirdigi beceri ve davranmiglar sektore ve is koluna gore degiskenlik
gosterecektir.

5.3. Davramssal (Kisisel) Yetkinlikler

Bireylerin kisilik ozellikleri acisindan sahip oldugu, hayatlarina ve is hayatlarina da yansittiklar1 davranis
ozellikleridir. Dogustan geldigi ve 0grenilerek kazanildigia dair iki farkli goriis vardir (Anderson ve Brown,
1998). Duygusal, fiziksel ve bilissel 6z-diizenleme, muhakeme etme, problem ¢dzme, fikir gelistirme, strese
dayaniklilik, iligki kurma, iletisim, liderlik, analitik beceriler ve basar1 yonelimli olmak davranigsal yetkinlik
ornekleridir. Davranigsal yetkinlikler genel bir cercevede yasam becerileri olarak da adlandirilir (Bayraktar,
2018:309). Sektoriine ve is pozisyonuna gore degisiklik gosterse de ¢ogu is i¢in ortak veya benzer davranigsal
yetkinlikler beklenmektedir. Dolayisiyla, farkli is guruplart igin ortak davranigsal yetkinlik tanimlanabilirler.
[letisim ve ikna, sorun ¢dzme gibi.

Davramgsal yetkinlikler, birebir iliskilerin énemli oldugu hizmet sektérii igin ayr1 bir dneme sahiptir. Ozellikle de
bazi davranmigsal yetkinliklerin, - Grnegin, etkili iletisim kurma, miisterilerin isteklerini hizli anlayabilme, strese
kars1 dayaniklilik gibi- dogustan gelen kisilik 6zellikleri ile ilgili oldugu diistiiniiliirse hizmet sektoriindeki ¢aligan
performansina biiyiik katkisi olacag: diisiiniilebilir.

5.4. Yonetsel Yetkinlikler

Isletmelerin yapisi ve tiiriine gore yonetim diizeylerine gére yoneticilerin yerine getirmesi beklenen sorumluluklar
da degismektedir. YoOnetim diizeyleri list yonetim, orta yonetim ve alt yonetim olarak siniflandirilir.

Alt yonetim diizeyinde, genellikle teknik bilgi ve sorumluluk 6n planda olurken iist yonetim diizeyinde ise
isletmenin bitiiniinii ilgilendiren, daha 6nemli ve kavramsal yetkinlikler daha 6nemli olmaktadir. Dolayisiyla
yoneticiler sadece onemli ve biiyiik isleri yapan kisiler degildir. Genel anlamda tiim yoneticilerin gorevi stratejik
plan yapma ve kaynaklari etkin bir sekilde kullanarak isletmenin temel hedeflerine ulasmasini saglamaktir.
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Ancak bu temel hedeflere ulasmak i¢in gerekli olan beceriler ve bunlarin 6nem derecesi yonetim kademelerine gore
degiskenlik gostermektedir. Bir baska deyisle alt diizey yoneticilerden beklenen beceriler ile iist ve orta diizey
yoneticilerden beklenene beceriler farklilasmaktadir. Ornegin iist yonetim igin daha cok kavramsal beceriler dnem
arz ederken alt yonetim i¢in ise daha ¢ok teknik beceriler 6nem arz etmektedir.

Teknik beceri, 6rnegin miihendislik bilgisi gibi teknik islerin yiiriitiilmesinde gerekli olan yontem ve teknikleri
bilme ve kullanmaya yonelik beceridir. Kavramsal beceri ise orgiitii bir biitiin olarak degerlendirebilme ve Grgiitii
basariya ulastiracak stratejiler belirleyebilme becerisidir. Tiim diizeyler igin esit derecede Oneme sahip insan
iliskileri (beseri iliskiler) becerisi ise tiim c¢alisanlar ve departmanlarin koordineli bir sekilde ¢alisabilmesi igin
gerekli olan bir beceridir. Analitik diisiinme becerisi ve insan iligkileri becerisinin tiim organizasyon kademelerinde
esit derecede 6nemli oldugu goriilmektedir.

Yonetsel yetkinliklerin;
Olumlu Kisileraras: iliskiler
Yenilik¢i Olma

Yaratici Olma

Karar Verme

Takim Calismasi

Stratejik Diisiinme

NN N N N

Planlama/Organize Etme
v’ Kalite Odaklilik olarak siralandig1 goriilmektedir (Sagir, 2006:9).

Burada dikkat edilmesi gereken bir nokta yetkinliklerin “evrensel” olarak insa edilmesidir, yani herhangi bir orgiit
kiiltiirlinden bagimsiz olarak tiim orgiitler icin gegerli olabilecek sekilde olusturulmalidir. Evrensel yaklagimi
benimseyen arastirmalara bakilirsa; McClelland, yetkinlikleri belirlerken istatistiksel yontemler kullandigi ve
yetkinlikleri, ortalama performanstan ayiran iistiin performans davraniglari olarak tamimlamistir. Spencer’lar ise
arastirmalarinda, standart figiirler agisindan genel birtakim yetkinlik profilleri olusturmayi hedefledikleri
gorlilmektedir (Capaldo, landoli ve Zollo, 2006: 430). Prahalad ve Hamel ve bazi diger yazarlar yetkinlikleri
kurumsal yetkinlikler olarak goriirken, Boyatzis, Burgoyne gibi yazarlar da yetkinlikleri ¢alisanlar yetkinlikleri
olarak ele almiglardir. Temel yetkinlikler genel olarak kisisel yetkinlikler olarak kabul edilirken, yoneticilerin sahip
oldugu yetkinlikler ise “yonetsel yetkinlikler” olarak kabul edilmektedir (Abraham vd, 2001: 842).

Firmalarin performansi, genellikle yoneticilerinin sahip olduklar yetkinlikler ve yonetim kalitesi ile dogrudan
baglantilidir. Bu durum sirketleri son yillarda yonetim kalitelerini gelistirme iizerine daha ¢ok odaklanmalarina
sebep olmustur. Unlii Amerikali akademisyen ve ayni zamanda danisman olan Richard Boyatzis, her y1l bu amag
icin yaklasik 37 milyon dolar harcama yapildigin1 ancak yapilan arastirmalarda iistiin performans gosteren yonetici
oraninin heniiz yeterli olmadigini ( %10-15 arasinda) belirtmektedir.

Luthans (1988) ise etkin olma ve basarili olma arasindaki farktan bahsetmistir. Etkin yOnetici, ¢alisanlariyla
iletisim icinde, onlarin memnuniyet ve performanslarindan sorumlu, toplam kaliteyi artirmaya calisan yoneticidir.
Buna karsin basarili yonetici ise terfi eden yoneticidir. Bu iki ydnetici profili arasinda hedef ve basari kriterleri
agisindan farkliliklar vardir. Mesela etkin yonetici; ¢alisanlari giidiileme, onlar1 bilgilendirme ve danigmanlik etme
gibi insan kaynaklar1 yonetimi faaliyetleri yani beseri iligkiler becerisi lizerine daha ¢ok odaklanir ve uzun dénemli
basarili sonuglar tretir. Basarili yonetici ise hedeflerine kisa zamanda ulagma {izerine odaklanir.,

6. MUSTERI MEMNUNIYETI

Oliver (1997) memnuniyeti, “miisterilere hizmetin yerine getirilmesi esnasindaki tatmin ya da tatminsizlik
diizeyinin derecesi” seklinde ifade etmistir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir iiriin veya hizmetten umdugunu
ya da bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya hosnutlugu ifade eden psikolojik bir kavramdir (Pizam ve
Ellis, 1999:327). Miisteri, beklentileri ile deneyimlerini kiyasladiginda iyi ve tatmin olmus hissediyorsa memnun
olmus, bir hognutsuzluk hissediyorsa memnun olmamis demektir (Reisinger ve Turner, 2003). Miisteri
memnuniyeti, evrensel bir deger degildir. Her miisterinin ayni1 veya benzer hizmetten esit derecede memnun olmasi
beklenemez. Bu farkliligin temelinde yatan nedenleri anlayabilmek i¢in, miisterilerin ihtiyag ve istekleri ile
beklentilerini etkileyen farkli ge¢gmis deneyimleri hakkinda bilgi sahibi olmak gerekmektedir (Pizam ve Ellis,
1999:328).
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Cagdas pazarlama anlayisi geregi miisterinin  memnuniyeti pazarlama faaliyetlerinin odak noktasini
olusturmaktadir. Miisterinin memnuniyeti dogrultusunda stratejiler gelistirmek ve bunlar1 uygulamak ancak miisteri
davraniglart hakkinda ayrintili bilgi sahibi olmakla miimkiin olmaktadir. Artik isletmeler miisterilerini tanimak ve
onlarin istek ve beklentilerine gore {iriin ve hizmetleri sunabilmek icin miisteri veri ve bilgilerini devaml takip
etrmeye baslamiglardir (Eroglu, 2005:10).

Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in Oncelikle isletme ve c¢aliganlara yonelik caligmalar yapmamiz gerekir.
Hizmete yonelik bir kurum kiiltiirii olusturmak ve isletmenin tiim ¢alisanlarina, en 6nemli gérevin kosulsuz miisteri
memnuniyeti saglamak oldugu bilincinin yerlestirilmesi gerekmektedir. Ayrica isletmenin miikemmel hizmet ve
miisteri memnuniyetine dayali hizmet vizyonuna sahip olmasi ve bunun tiim c¢alisanlarca benimsenmesi énemlidir.
Bir baska deyisle, miisteri odaklilik kurum kiiltiirii haline getirilmelidir. Bunlarla birlikte ¢alisanlarin egitimi ve
gelisimi oldukca 6nemli diger bir konudur. Caligsanlarin ihtiyaclar1 dogrultusunda verilecek egitim ve kazanimlarla
calisanlara mitkemmel miisteri memnuniyeti i¢cin miisterilere nasil davranilacagi ve beklentilere ne sekilde karsilik
verilecegi 6gretilebilir. Bunlara ilaveten iletisimin onemini kavrayarak isletmeler mutlaka miisteri etkilesimine agik
olmali, yasanan sorunlar varsa yetkililer ulasilabilinir ve sorun ¢6zme yetenegine sahip olmalidirlar (Sahin ve Sen,
2017:1178).

Miisteri memnuniyetine giden yol g¢alisan memnuniyetinden geg¢mektedir. Dolayisiyla isletmeler oncelikle,
calisanlarinin ihtiyaglarin1 ve beklentilerini iyi analiz etmeli ve bu dogrultuda onlara gerekli kariyer firsatlarini
sunmalidir. Bu basarildigi takdirde isini seven yetkin bir insan kaynagina ulagilarak miisteri memnuniyetini
saglamak kolaylasacaktir.

7. YETKINLIK VE MUSTERI MEMNUNIYETI

Gilinlimiiz isletmeleri agisindan en giiclii rekabet silah1 olan “miisteri memnuniyeti” kavramiyla ilgili degisik sektor
ve is kollarinda sayisiz ¢aligmaya ulasilabilir. Calisan yetkinlikleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
inceleyen calismalar ise nispeten daha azdir. Yapilan bazi ¢aligmalarda miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
calisan yetkinliklerinin 6nemli bir bilesen oldugu anlasilmistir.

Calisan yetkinlikleri miisteri memnuniyetinin saglanmasinda en 6nemli bilesenler olmaktadir. (Abu-Elsamen et al.,
2011) Bir baska deyisle miisteri taleplerini dogru tamimlamak ve miisteri sikayetlerini kisa zamanda ¢oziime
kavusturmak ancak yetkin caligsanlar ile basarilabilir. Miisteri istek ve ihtiyaglarini tam anlamiyla karsilayacak
diizeyde yetkin ¢alisanlara sahip olmak ise miisteri memnuniyeti ve miisteriyi elde tutma ile sonuglanir. (Bove and
Johnson, 2000).

Levesque and McDougall (1996) Kanada’daki bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti belirleyicileri tizerine
arastirma yapmis ve miisteri memnuniyetini etkileyen pek cok faktdriin yanm sira banka calisanlarinin yetenek ve
yetkinlikleri ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki oldugunu tespit etmislerdir. Naser et al. (1999),
Urdiin’de yer alan Islami bankacilik sektdriinde yaptiklart ¢alismada, calisan yetkinliklerinin hizmet teslim
stirecinde ve kurum-miisteri etkilesiminde 6nemli bir role sahip oldugunu bulmuslardir.

Evanschitzky et al. (2012), Peng and Moghavvemi, (2015), Choudhury (2014), Ngo and Nguyen (2016),
Pakur_aret et al. (2019), Aslam et al. (2021) gibi ¢aligmalar da benzer konularda aragtirma yapmuslardir.

Birtakim ¢alismalar ise duygusal beceriler, sosyal ve teknik beceriler gibi belirli tiirdeki yetkinliklerin miisteri
memnuniyetinin saglanmasindaki roliinii aragtirmistir. Giardini and Frese, (2008), duygusal beceri ve yetkinliklerin
hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda kritik bir 6nemi oldugunu belirtmistir. Da Camara et al.
(2015), galisanlarin 6z-farkindalik, duygusal dayaniklilik, motivasyon, kisilerarasi duyarlilik, etki, sezgisellik,
vicdanllik gibi duygusal ve davranissal yetkinlik faktorlerinin miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli bir
etkiye sahip oldugunu bulmuslardir.

Hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyetine yonelik yapilan arastirmalarin ¢ogunda ise bir yetkinlik degiskeni olan
“empati” kavrami genis bir sekilde ele alinmistir. Ornegin bankacilik sektdriinde yapilan ¢alismalarda, miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda diger hizmet kalitesi degiskenleriyle beraber empatinin 6nemli bir etkiye sahip
oldugu goriilmiistiir (Al Karim, 2019; Ali and Raza, 2017; Dawit and Mesfin, 2019; Gajewska et al., 2019; Janahi
and Al Mubarak, 2017; Kant and Jaiswal, 2017; Singh, 2020; Titko and Lace, 2010; Vasumathi and Subashini,
2015), Tien et al. 2021 )

Guenzi and Pelloni (2004), Italya’da yaptiklar1 arastirmada hizmet sektériinde ¢alisanlarin kisiler arasi iliski
becerisinin miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasinda etkili oldugunu bulmuslardir (Shanujas and
Ramanan, 2021:4,5).
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Miisteri Odaklihk Yetkinlik Ornegi
Yetkinlik : Miisteri Odaklilik
Tanim : Miisterinin beklentilerine art1 deger yaratacak sekilde yanit vermek, miisteri memnuniyeti saglamak.
Gosterilmesi Beklenen Davranmiglar
I¢ ve dis miisteriler ile bunlarin beklentileri konusunda derin bir algilamaya sahip olmak.
Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in uygun kaynaklar1 harekete gecirmek.
Miisteri memnuniyeti konusunda bireysel sorumluluk tistlenmek.
Acik ve direkt iletisim becerilerini kullanarak, miisterinin giivenini kazanmak.
Miisterileri, kendileri i¢in 6nemli olan unsurlara en yiiksek 6nceligin verildigi konusunda ikna etmek.
Sekil 3: Miisteri Odaklilik Yetkinligi
Kaynak: Miinire Ciftci, & Umut Can Oztiirk,. (2013). Yetkinlik Bazli Personel Se¢me Faaliyetleri Ve Tiirkiye’deki Biiyiik Olgekli
Isletmelerin Isgoren Secme Modeli Tercihlerindeki Egilimler. Sosyal Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 13(25), 158

Otel isletmeleri agisindan yetkinlikle ilgili yapilan akademik c¢aligmalara baktigimizda; Ispanya’da gergeklestirilen
bir arastirmada otel isletmelerinde ve restoran isletmelerinde yasanan yetkinlik ihtiyaci iizerine calisildigi ve
arastirma sonucunda 6nemli noktalara deginildigi goriilmektedir. Sonug olarak; isletme biinyesine dahil edilecek is
gorenlerin gelistirmesi gereken yetkinlikler su sekilde siralanmistir; hizmet kitlesi acisindan yabanci dil bilme,
bilgisayar ve buna bagli programlar1 kullanabilme, iktisadi yonetim bilgisi, enformasyon ydnetimi, kalite yonetimi
ve yiyecek icecek bilgisi seklindedir (Agut ve Grau, 2002: 46).

Sariipek ve Giimiis (2018), Alanya otelleri {izerine yaptiklar1 arastirmasinda isgdrenlerin yetkinlik inanci ile
performansi arasinda pozitif bir iliski oldugunu bulmuslardir. Yetkinlik inanc1 yiiksek personel daha iyi performans
sergileyerek sundugu hizmetin kalitesi artmakta ve bu da miisteri memnuniyetini arttirmaktadir. Ayni sekilde Avct
(2015) ‘nin otel isletmeleri iizerine yaptigi c¢alismasinda; yetkinliklerin yedi boyut altinda sekillenildigi
gorlilmistiir. Bu boyutlar sirasiyla; kriz yonetimi, yenilik¢ilik, yabanci dil, 6z denetim, analiz, kisiler arasi iletisim
ve kisisel gelisim seklindedir.

Sahin ve Sen (2017), yaptiklar1 ¢alismada hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda
giiclii bir iligki oldugunu ve hizmet kalitesi degiskenleri olarak da fiziksel kosullarin yanisira giiven, giivenilirlik,
empati ve heveslilik gibi kavramlarin da kalite algis1 ve miisteri memnuniyetini etkiledigini tespit etmislerdir.

Literatiirdeki ¢aligmalar incelendiginde; hizmet sektoriinde ¢alisanlar icin yetkinlik tiirleri sektore gore degiskenlik
gostermektedir. Ortak nokta ise ¢aligsan yetkinligi i¢in oncelikle yonetim yetkinligine sahip olunmasi gerektigidir.
Bir baska deyisle, yetkin calisanlara sahip olabilmek icin bunu bir kurum kiiltiirii haline getirmek gerekir.
Calismalarda genellikle yetkinliklerin ¢alisgan memnuniyetini ve igletme performansini arttirdigi goriilse de, sektore
gore degiskenlik gostermekle beraber, bazi yetkinlik tiirlerinin miisteri memnuniyetinin saglanmasinda kritik bir
oneme sahip oldugu anlasilmaktadir.

8. SONUC ve ONERILER

Icinde bulundugumuz ¢agda, rekabet hizla degisen cevre ve pazar sartlar1 altinda gerceklesmektedir. Bu degisim
misteri beklenti ve tercihlerinin de giinden giine degismesine sebep olmustur. Organizasyonlarin degisen bu
sartlara ve miisteri beklentilerine cevap verebilmesi i¢in yaratici ve yenilik¢i insan kaynagina ihtiyag vardir.

Her ne kadar teknolojik gelismelere ve dijitallesmeye bagli olarak pek ¢ok sektdrde otomasyonlagmaya gidilse de,
hizmet sektorii i¢in orgiitlerin en dnemli sermayesi halen nitelikli insan kaynagidir.

Bunun farkinda olan orgiitler nitelikli ve yetkin bir insan kaynagi elde etmek ve elinde tutmak icin yatirimlarini
arttirmiglardir. Ciinkli, modern pazarlamanin geregi miisteri odakli bir hizmet verebilmek igin Oncelikle bu
anlayista yetkin calisanlara ihtiyag vardir. Ozellikle hizmet sektoriinde genellikle miisterilerle birebir iliskiler
biiyiikk 6neme sahip oldugundan, miisterilerin temel istek ve ihtiyaglarinin yani sira hizmet algilarini ve potansiyel
beklentilerini de belirleyip buna gore stratejiler belirleyen ve davraniglar sergileyen yetkin calisanlara ihtiyag
vardir.

Yasanan degisimlere bagh olarak orgiit yapilar1 ve ¢alisanlardan beklenen yetkinlikler de degisime ugramaktadir.
Buna gore orgiitler; ¢agin gereklerine gore calisanlaria gerekli yetkinlikleri kazandiracak egitim, gelistirme ve
diger kariyer uygulamalarina énem vermelidir.

Diinya Ekonomik Forumu (WEF) tarafindan “Mesleklerin Gelecegi 2020” raporuna gore, ¢alisanlarin yarisinin bes
yila kadar yeni yetkinliklere sahip olmasi gerekecek. Yeni diinyada yer edinme, bu diinyaya hazir olma ve fark
yaratma agisindan; yeni teknolojilere ve kosullara hizli ayak uydurabilme, adapte olabilme, hizli algilayabilme ve
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belirsizliklerle basa c¢ikabilme yetenekleri daha da 6nem kazamyor. Elestirel diisiinme ve problem ¢6zme,
isverenlerin 6niimiizdeki bes yil i¢inde dne ¢ikacagina inandiklart becerilerin baginda geliyor. Yeni yetkinlikler
arasinda, aktif 6grenme, direng, Stres toleransi ve esneklik gibi kendi kendini yonetme becerileri de bulunuyor
(Sener, 2020). WEF’in raporuna gore gelecegin yetkinlikleri soyle siralanmaktadir:

v" Karmasik Problem Cozme Becerisi.

Kisiler / Birimler Arasi Koordinasyon Becerisi.
Yonetim Becerileri.

Analiz ve Kritik Diisiinme Becerileri.
Miizakere Becerileri.

Kalite Kontrol Becerileri.

Hizmet Odaklilik.

Degerlendirme ve Karar Alma Becerisi.

NN N N N

Hizmet sektorii i¢in de miisteri sikayetlerini hizli ¢ozerek beklentilerinin iizerinde kaliteli bir hizmet sunmak ve
iletisim becerileri gibi yetkinliklerin 6ncelikli oldugunu diisiiniirsek, gelecegin yetkinliklerinin etkin miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda kritik bir 5neme sahip olacagi sdylenebilir.

Yetkinlik kavramiyla ilgili yapilan akademik ¢aligmalar incelendiginde; ¢ogunlukla insan kaynaklar1 agisindan ele
alindigi, orgiitler acisindan ise genellikle performans ve ¢alisan memnuniyeti agisindan arastirildigi gortilmektedir.
Yetkinlik ile dogrudan pazarlama ve miisteri memnuniyeti iliskisini arastiran ¢alisma sayisinin ¢ok az olmasi
dolayistyla bu alanda bosluk goriilmiistiir. Dolayisiyla yetkinlikle ilgili bundan sonra yapilacak caligsmalarda
miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini, miisteriyi elde tutma gibi konulara odaklanilmasi faydali olacaktir. Yetkinlik
ve miisteri beklentileri sektdre ve is koluna gore farklilik gosterdiginden bu alanda da farkli galismalar
yapilabilecegi diisiiniilmektedir.
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