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Dama Strategic Service Management Model focuses on customer satisfaction and service
excellence in organizations. Based on these concepts, ‘Preparation-Modeling-Control’ strategic
service management model is explained in the book to better understand the subject. The book
states that not only how an organization’s missions can be accomplished perfectly by Dama
Strategic Service Management Model, but also defines the role of the Information Management
in the realm of the system.

21.yuzyilda hizmet sektoriinde faaliyet gosterenisletmeler icin ana amag maksimum
fayday! saglamaktir. isletmeler icin maksimum fayda miikemmel hizmet ve miisteri
memnuniyeti ile dogru orantilidir. Hizmet sektériinde maksimum fayda, sektoriiniin
verimli ve etkin bir sekilde yonetilmesine baglidir.

Bu baglamda Dr. Sentirk, kitabinda verilen hizmetlerin musteri hayallerine
girebilmesini saglayacak bir yol haritasi verilmesini, ayrica bu yol haritasi ile verilecek
olan hizmetin yonetiminin “WOW Projesi"ne donistirilmesini amaglayan bir sistem
anlatmaktadir. Eserin icerigi toplam olarak U¢ ana bdlimde ve bu ana bolimler
altinda toplam on iki alt baslik olarak verilmistir. Ana bolim ve alt bashklar su sekilde
siralanmistir;

Hizmet kavrami, Musteri kavrami, HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Modeli-Kavramsal
Analiz, HMK Stratejik Hizmet yonetim Sireci, HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Slireci’'nin
Asamalari, HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Siireci'nin Amaclar ve Faydalar, HMK
Stratejik Hizmet Yonetimi Sureci'ne Yonelik Basari Unsurlari, DAMA Stratejik Hizmet
Yonetimi Modeli, DAMA Stratejik Hizmet Yonetimi Modeli'nin Uygulama Kilavuzu,
DAMA Stratejik Hizmet Yonetimi Modeli'nin bilesenleri ve alt Bilesenleri, DAMA Hizmet
Destek Sistemleri, DAMA Karar Verme Siireci ve modeli.

ilk bélimde hizmet sektériinde faaliyet gésteren isletmelerin veya kamu kurum
ve kuruluslarinin hizmet yonetimi modelini daha iyi anlayabilmesi ve uygulayabilmesi
agisindan Hizmet kavrami ve Misteri kavrami tizerine durulmustur.
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ikinciboliimde ise, Dama Stratejik Hizmet Yénetimi Modelinin dahaiyikavranabilmesi
acisindan HMK Stratejik Hizmet Yonetimi Modelinin (Hazirlhk-Modelleme-Kultiir) ne
oldugu, yonetim siireci ve siire¢ asamalari, strateji, stratejik yonetim, hizmet yonetimi
kavramlari odak noktasi musteri/kullanici merkezli ydnetim olarak ele alinmis ve model
tablolarla desteklenerek somutlastiriimistir.

Uclincii bliimde, hizmetin milkemmel ydnetilmesini amaclayan ve bircok adimin
ve modelin bir araya gelmesinden olusan DAMA Stratejik Hizmet Yonetim Modeli
aciklanmistir. Onerilen DAMA stratejik hizmet modeli, tipki dama oyununda oldugu
gibi cok asamali ve i¢ ice ge¢mis adimlar bitlintdir ve her bir adim digerine baglidir.
Bu nokta DAMA hizmet siireclerinin kusursuz ve en (st diizeyde fayda saglamasinda
ve uygulanan kurumda, kurumun vizyon, misyon, ama¢ ve hedeflerine rahatlikla
ulagmasinda ve musteri memnuniyetinin saglanmasina yardimci bir model olarak
anlatilmaktadir. Sentlirk, DAMA'nin catisini olusturan 12 bilesen ve 26 alt bileseni
detayll bicimde ele almaktadir. DAMA ile ilgili olan bir nokta Arka Plan Hizmet Hazirlik
Sureci'nin bulunmasidir. Bu siire¢ sistem tasarim hizmeti, danisma sistemleri, bilgi
yonetim sistemleri vb. olarak ele alinir. On iki alt baslktan biri olan DAMA Stratejik
Hizmet Yonetimi Modeli'nin uygulama kilavuzu baslidi altinda Stratejik hizmet yonetimi
modellerinde Bilgi/Belge Yonetimi Sistemi, Kurumsal Bilgi/Belge Yonetimi sistemi ve
Musteri/Kullanici Bilgi/Belge Yonetimi Sirecinin dnemi Ulzerinde durulmakta, ayrica
sistem icinde “Bilgi/Belge Yonetimi Sistemi ve Musteri/Kullanici Bilgi/Belge Yonetimi”
modelin uygulanmasi ve uyarlanmasinda bu iki sistemin 6nemine dikkat cekilmektedir.

Hizmet veren isletme, kurum veya kuruluslar, hizmetlerin verilmesi ve hizmetlerin
verilmesi asamasinda yasananlar hakkinda bilgiye ihtiyac duyarlar. ihtiyac duyulan
bilgi, geri bildirimler ve raporlama sayesinde elde edilir. Hizmet sektoriinde ana unsur
mdsteri oldugu icin, musterinin ihtiyaclari, istekleri ve bu dogrultuda memnuniyeti
on plana ¢cikmaktadir. Musteri memnuniyetinin ne kadar saglandigini, bunun yani sira
modelin uygulandigr kurulus icin modelin uygulanmasindaki sorunlarin goriilebilmesi
acisindan da geri bildirim s6z konusudur. DAMA modelin uygulama streciyle ilgili her
tlrlu bilgiyi raporlama ile misteriler/kullanicilarla paylasir. Bu agidan diger sistemlerden
farklilik gosterir. Ayrica bu iki ana bilesen agisindan model icinde anket yonetiminin
nasil uygulandigi ele alinmistir.

Yazar Eski Roma veya Misirdan diinyaya yaylldigi disinilen dama oyununu
esas alarak olusturuldugu modelde, stratejik yollari adim adim izleyerek musteri
memnuniyetinin nasil saglandigini bizlere tablolarla sunmaktadir. Yazar degisen
dinyada insanlarin degisen ihtiyaclarini da g6z 6niinde bulundurularak hizmetin
stratejik yonetimini blyik bir titizlikle okuyuculara aktarmaktadir.

Sonug¢ olarak hizmetlerini yonetmek isteyen isletme, kurum ve kuruluslar,
musterilerinin/kullanicilarinin - gergek ihtiyaglarini  belirleme ve en Ust dizeyde
memnuniyet saglama hedefi ile hizmet yonetim modelini belirlemelidir. Dr. Sentilrk’'in
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bu yapiti bizlere bu unsurlarin nasil belirlenecegdi ve model seciminin nasil yapilacagi
konusunda fikir vermekte, bunun yani sira 6rnek modelleme ile hizmet yonetim
modelinin nasil uygulanacagini goéstermektedir. Kar amaci glitmeyen fakat yogun
bir kullanici kitlesine sahip olan bilgi merkezlerinin ve arastirma kuittphanelerinin
stratejik yonetim teknikleri ile yonetilmeye ihtiyaclari vardir. Bu baglamda kullanici
beklentilerinin ve aliskanliklarinin, kullanicinin nasil memnun edilecedinin, ayrica daha
fazla okuyucu ve arastirmaci kitlesine nasil ulasilabileceginin belirlenmesi ve daha
kaliteli hizmetlerin nasil ortaya konulacagi konusunda yénetimsel modeller nemlidir.
Sentlrk’lin bu eseri kiitiphane/bilgi merkezleri ydneticileri ve ¢alisanlari agisindan nasil
bir stratejik yonetim modeli belirlenecedi konusunda énemli bir kilavuz niteligindedir.
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