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YETKINLIK GRUPLARININ TANIMLARI

SEC - SERVIS YETKINLIKLERI ENVANTERI, Miisteri Yaklasimi, iliski Yonetimi, Kisisel Farkindalik, Ortam Uyumu Yénetimi ve
Fonksiyonel Yetkinlikler olmak tizere bes temel yetkinlik alani ve alt unsurlarinda bireyin misteriye hizmet alaninda
sergiledigi yetkinlik boyutunu norm degerlerle karsilastirmali olarak dlglimlemektedir. Bu bes temel yetkinlik alaninin
Ozet tanimlari asagida verilmektedir.

Misteri Yaklagimi:

Musteri yaklasimi boyutu bireyin misteri kavramina yaklasimini, hizmet verirken musterilerin dneminin biling dizeyini,
mdusteri ihtiyaclarini karsilamada algi, disiince, tutum ve davranis yetkinligini kapsar.

Bu boyuttaki skorlar bireyin musteri odakliik ve hizmet odaklilik unsurlarinda farkindalik ve vyetkinligini
Olciimlemektedir.

Norm degerlerin Ustlinde skor elde eden bireylerin misteri iliskileri ve musteriye hizmet alanlarinda misteri
beklentilerini basarili bir sekilde karsilayabilme potansiyeline sahip olduklari séylenebilir.

iliski Yonetimi:

iliski ydnetimi boyutu bireyin gerek ic gerekse dis miisteriye yonelik tutum ve davranislariyla iliskilerini nasil yénettigi ve
kendisini iliski boyutunda nasil konumlandirdigini belirler.

iliski yénetimi boyutundaki skorlar iletisim, etkileme ve ikna, empati, ¢atisma, stres algisi gibi sosyal diizeyde iliskileri
yonlendiren unsurlardaki yetkinlikleri 6lciimlemektedir. Ozellikle stres algisinin yiiksek oldugu kosullarda kontrolii zor bir
boyut oldugu dikkate alinmalidir.

Norm degerlerin Ustlinde skor elde eden bireylerin iliski yonetimi agisindan basarili olma potansiyeli gosterdikleri
soylenebilir.
Kisisel Farkindalik:

Kisisel farkindalik, bireyin kendi duygularini ve hissettiklerini gerceklestigi anda farketmesini ve belli durumlardaki olasi
davraniglarini anlamasiyla ilgilidir. Olaylar karsisinda gorilen ve gosterilen tepkilerin fark edilmesi ve bu tepkilerin
anlamlandirilarak sekillendirilebilmesi boyutunu igerir.

Bu boyut bireyin pozitif diisinme, 6zgiiven, basari odaklilik ve duygusal farkindalik gibi unsurlarinin yani sira degerlerine
baghlik ve kisisel btilinlik alanlarinda yetkinligini 6l¢iimlemektedir.

Norm degerlerin Ustlinde skor elde eden bireylerin yliksek farkindaliga sahip oldugu, duygularini kontrol edebildigi ve
bunu disince, tutum ve davranislarina yansitabildigi sdylenebilir.
Ortam Uyumu:

Ortam uyumu boyutu bireyin 6zellikle kurum ici, ekip ve sosyal ¢evresiyle olan uyum diizeyinin yani sira kurum deger ve
standartlarina uyum yaklasimini da belirler.

Ortam uyumu boyutundaki skorlar bireyin degisime agiklik, isbirligine ve ekip ¢alismasina yatkinhk ve kurumsal
farkindalik alanlarindaki algi ve yetkinliklerini 6lglimlemektedir.

Norm degerlerin Ustiinde skor elde eden bireylerin ortam uyumu boyutunda cevresiyle olan iliskilerinde algi, duyarlilik
ve uyum agisindan basari gosterdikleri séylenebilir.
Fonksiyonel Yetkinlikler:

Fonksiyonel yetkinlikler boyutu bireyin is ortaminda calisma performansini olumlu yonde etkileyebilecek diisiinme
yapisl, eylem yapisi ve zaman bilinci unsurlarina odaklanmaktadir.

Norm degerlerin Ustiinde skor elde eden bireylerin is ve gorev performanslarinin bagari diizeyinin yiiksek olma
potansiyeli oldugu séylenebilir.

SEC - Servis Yetkinlikleri Envanteri ile ilgili her tiirlu telif ve kullamim haklari P.Metrica lisansiyla MTI Egitim ve Danigmanlik Ltd. Sirketine aittir. w MTI
© P.Metrica, MTI Egitim ve Danigsmanlik Ltd. Sti.



KiSiYE OZELDIR P metrica

Psychometrics & Assessmen ts

SEC - SERVIiS YETKINLIKLERi ENVANTERI®

ORNEK KiSi 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90| 100
MUSTERI YAKLASIMI 72
Misteri odaklilik 65
Hizmet odaklilik 78
iLiSKi YONETIMmI 59
iletisim becerisi 61
Etkileme ve ikna 57
Empati 65
Catisma yonetimi 52
Stresle basagikma 62
KiSISEL FARKINDALIK 59
Pozitif dlistinme 59
Duygusal farkindalik 47
Ozgiiven 62
Kisisel Butlinlik 51
Degerlerine baghlik 61
Basan odaklilik 74
ORTAM UYUMU 51
Degisime aciklik 51
ishirligine yatkinhk 47
Ekip calismasina yatkinlik 61
Kurumsal farkindalik 46
FONKSIYONEL YETKINLIK 59
Duslinme yapisi 61
Eylem yapisi 70
Zaman bilinci 47

e Tabloda gorilen mavi ile boyanmis alanlar uyarlanmig norm degerlerini gdsteren dlcektir.
e Turuncu ile taranmis alanlar bireyin envanter skorlarinin grafikte 6lgceklendirilen araligidir.
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e Radar grafiklerindeki kirmizi gizgi norm degeri gosteren, uyarlanmis olgektir. Mavi ¢izgi bireyin yetkinlik skorlarindan
olusturulmustur.

TABLOLARIN YORUMU:

SEC - SERVIS YETKINLIKLERI ENVANTERI duygusal, bilissel ve fonksiyonel yénden bireyin miisteriye hizmet verirken
sergiledigi yetkinlik profilini belirlemeye yonelik bir envanterdir.

Ana tabloda bireyin ilgili yetkinlik icin elde ettigi hesaplanan skor belirtiimekte ve bu skorun distigi yizde aralik
isaretlenmektedir. Uyarlanmis norm degerler %60 +/- %10 olmak (izere tabloda belirtiimektedir. Norm degerler ilgili
alanda yetkin ve basarili olarak tanimlanan 6rneklem grubunun skorlarindan hesaplanmaktadir. Bireyin elde ettigi
skorlar ilgili yetkinlikte norm degerin iginde altinda ya da Ustliinde kaldigi dikkate alinarak yorumlanabilir. Norm degerle
ortusen bir skor, bireyin o boyutta toplumdaki geneli ve normali olusturan diger kisilerle/cogunlukla benzer
yetkinlige/dlslinceye/davranisa sahip oldugunu gosterir. Duslk skorlar ilgili boyutta normla uyusmazhigi, yuksek skorlar
ise ylksek potansiyeli gosterir.

0-40 arasi skorlar bireyin ilgili yetkinlige sahip olmadigini/bu yetkinligi cogu zaman géstermedigini belirler.

41-60 arasi skorlar bireyin ilgili yetkinlige sahip oldugunu ve ortalama olarak bu yetkinliklere bagh davraniglari
sergiledigi, normal kosullarda yeterlilik sergiledigini gosterir.

61-80 arasi skorlar bireyin ilgili yetkinlige sahip oldugunu ve pek ¢ok durumda fark edilebilir davranislar olarak ortama
yansittigi gorilebilir.

81-100 arasi skorlar bireyin ilgili yetkinligi baskin bir 6zellik olarak her zaman farkedilir boyutta davranislarina yansittig
gorilebilir.

Raporda yer alan iki radar grafigi, ilgili yetkinliklerin gerek normla gerekse SEC envanterini gerceklestiren diger kisilerle
kolay kiyaslama imkani saglamasi amaciyla olusturulmustur.

ilk radar grafiginde 6lciimlenen tiim yetkinlikler norm degerlerle kiyaslanan 6lcekte verilmektedir. ikinci radar grafigi ise
tanimlanan yetkinlik gruplarinin 6lgek ortalamasini gene norm degerle kiyaslayacak bicimde gostermektedir.

SEC envanteri bireyin verdigi cevaplarin tutarlihk ve gergekligini belirli sayida gecerlilik gdstergesiyle kontrol etmektedir.
Bireyin envanteri cevaplarken kendini oldugundan daha iyi ya da daha yetersiz gdsterme egilimini saptayan gostergeler
araciligi ile gerekli hallerde normatif diizeltmeler skorlara yansitilmaktadir.
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