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OZET

HAVAYOLU YOLCU TASIMACILIGINDA MUSTERI MEMNUNIYETI:

BiR UYGULAMA

Yasin ERTUGRUL
Yuksek Lisans Tezi
Isletme ABD
Uretim Y&netimi ve Pazarlama Programi
Tez Yoneticisi: Dr.Ogr.Uyesi Mustafa BAYHAN
Nisan, 2018, 97 Sayfa

Miisteri iligskileri giiniimiizde bir¢ok isletme tarafindan uygulamaya konulmus
hizmet ve pazarlama yaklasimidir. Miisteri ile olan iliskileri yonetirken miisterinin ne
istedigi net olarak bilinmelidir. Bu alanda gerekli ¢aliymalarin yiiriitiilmesi firmalara
basar saglayacaktir. Miisteri iliskilerinin dogru yonetilmesi miisteri memnuniyetini ve
isletmenin hedeflerinde basarihi olmasini beraberinde getirecektir. Miisteri memnuniyeti,
isletmeler acisindan olduk¢a onemli stratejiler arasinda yer almaktadir. Miisteri odakhlikta
miisteri aktiftir, miisteriden fikir alinir ve miisteri memnuniyeti, miisteri mutlulugu ve
dolayisiyla miisteri sadakati olusturulmaya cahsilir. Miisteri iliskileri yonetimi, iiriin
merkezli yaklasimdan, miisteri merkezli yaklasima gecisi gerektirmektedir. Miisteri
memnuniyetinin bireyler i¢cin 6nemi, manevi olgularda gizlidir ve en buyuk beklenti bu
manevi olgularin giiclii bir sekilde 6n planda tutulmasidir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, miisteri iligkileri yonetimi, miisteri memnuniyeti.



ABSTRACT

CUSTOMER SATISFACTION IN AIRPORT PASSENGER TRANSPORTATION:
AN APPLICATION

ERTUGRUL Yasin
Master Thesis
Business Departmant
Oparation Management ve Marketing Programme
Adviser of Thesis: Asist. Prof. Dr. Mustafa BAYHAN

April, 2018, 97 Pages

Customer relationships are a service and marketing approach implemented by
many businesses today. When managing the relationship with the customer, it is clear what
the customer wants. Execution of necessary work in this area will be a success for the firm.
Proper management of customer relationships will bring customer satisfaction and success
to the business's goals. Customer satisfaction is one of the most important strategies in
terms of businesses. The customer is actively engaged in customer orientation, the customer
is asked for ideas and customer satisfaction, customer happiness and therefore customer
loyalty are tried to be established. Customer relationship management requires a customer-
centric approach from the product-centric approach. Customer satisfaction is important to
the individual, hidden in spiritual situations, and the greatest expectation is that these
spiritual phenomena are strongly held in the foreground.

Keywords: Customer, customer relationship management, customer satisfaction.
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GIRIS

Rekabetin olmadig1 veya daha az oldugu, hizli iletisim araglarinin gelismemis
oldugu ve iiriin ¢esitliliginin az oldugu donemlerdeki pazarlarda miisteriler ve alisveris
sonrasi iliskiler yerine daha ¢ok mal veya hizmetin iliretiminden satisina kadar olan
stirec 6nemsenirdi. Bir bagka ifadeyle, klasik yonetim anlayisinda miisteri merkezli
yonetim anlayis1 onemsenmezdi. Son yillarda ise kiiresel diinyadaki hizli gelismelerle

cagdas yonetim anlayisi ile birlikte miisteri odakli yonetimler benimsenmektedir.

GUnUmiiz diinyasinda biitiin sektorlerde oldugu gibi, hizmet sektoriinde de
isletmeler zorlu rekabet ortamlarinda ayakta kalabilmek ve pazar paylarini artirmak igin
misteri beklentileri dogrultusunda kaliteli hizmetler sunmayr amacglamakta ve
miisterilerin memnun kalmalarin1 saglamay1 ve sikayetlerini belirleyip iyi bir sikayet

yonetimi siirecini gergeklestirmeyi hedeflemektedirler.

Isletmeler bu sert rekabet ortaminda ayakta durabilmek ve Kkarliliklarini
artirabilmek amaciyla gelistirdikleri; sadik miisteri kazanmak ve miisterilerin
memnuniyetini saglamak gibi stratejilerde hep miisteriye odaklanmiglardir. Bu
dogrultuda, isletmenin miisteriye nasil ulasacagi, nasil elde tutacagi ve nasil
stirdiiriilebilir bir iliski kurabilecegi yoniinde miisteri odakli bir yonetim anlayis1 ortaya
cikmigtir. Misteri iliskileri ydnetiminde miisteri odakli yonetim anlayislarindan
birisidir. Miisteri iliskileri yonetiminin gelismesiyle birlikte isletmeler, miisteriye nasil
ulasabilecegi, nasil elde tutacagi ve nasil siirdiiriilebilir bir iligski kurabilecegine yonelik

stratejiler, mal ve hizmetler gelistirmislerdir.

Misteri iliskileri yoOnetimi ise, miisteriler hakkinda olabilecek en detayli
bilgilerin elde edilmesi ve bu bilgiler dogrultusunda miisterilerin istek ve ihtiyaglarina
uygun drlin ve hizmet sunulmasi anlamina gelmektedir. Bu nedenle isletmeler etkin
miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 ve bu kapsamda olusturduklart miisteri veri
tabanlar1 sayesinde kisisel bilgilerin yaninda satin alma davranislar ile ilgili bilgileri de
bu amacla kullanabilmektedirler. Bu durumda beklentilerini karsilayabilecek
Ozelliklerde, uygun yer ve zamanda kendilerine Griin ve hizmet sunulan tiketicilerin

satin alma davraniglar1 farklilik gosterebilmektedir.



Giliniimiizde, bilisim teknolojilerinin de gelismesiyle miisterilerin bilgiye daha
kolay erismesiyle birlikte miisteriler hizli karar degistirebilen, daha 6zgiir, daha
katilime1 ve ihtiyaglar1 giderek daha karmasik hale gelen bir miisteri tipi ortaya
cikmistir. Rekabet kosullarinin giderek daha da keskinlestigi bir ortamda, isletmenin
basarist dogrudan miisteri iligkilerindeki etkinligine baglhidir. Miisterilerin daha bilingli
hale gelmeleri, bir {irlin ya da hizmeti begenmedikleri takdirde alternatif segenegi
degerlendirme haklarin1 kullanmalari, isletmelerin miisteri kaybetmemek i¢in farkl
arayislar i¢ine siiriiklenmelerine neden olmaktadir ve bu durum orgiitsel 6grenmeyi
arttirmaktadir. Bu farkli arayislar icerisinde isletmeler miisterilerle saglam iligkiler
kurmak, bu iligkiyi daha giiclendirmek ve daha uzun siire devam ettirmek i¢in, miisteri

iliskilerinin gelistirilmesine ¢cok daha fazla dnem vermislerdir.

Miisterilerin artan bu 6nemi ele alindig siire zarfinda ise dikkati en fazla ¢eken
konu onlarin memnuniyet diizeyleridir. Bir bagka deyisle miisterilerin memnun olup
olmamalarina dair durum aslinda onlarin memnuniyet konusunda fikirlerini merak eden
iiretici sirketlerin kaderini de belirlemektedir. Artik miisteriler, bulunduklar1 konumlar1
ve varliklarindan dolay1 sirketlerin varliklar1 ve politikalarin1 etkileme sansini elde

etmektedirler.

Bu noktada 6n plana c¢ikan miisteri memnuniyeti kavrami artik sirketler
acisindan sadece miisterilerin memnun olup olmadiklari ile ilgili degil miisterilerin bu
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik diizeylerinin ne tiir noktalara etkide bulunacagi ile
ilgilidir. Miisteriler satin aldiklari {irlin ya da hizmetler karsiliginda mutlak olarak bir
mutluluk ve keyif yasamak istemektedirler. Bu durum onlarin tolerans diizeylerini de
distirmektedir. Boylelikle de sirketler i¢in miisterileri memnun etmek kac¢inilmaz bir

faaliyet haline gelmektedir.

Piyasaya siiriilen {riinler ve hizmetler, genel olarak ele alindiginda bunlarin
neredeyse tamami miisteri odakli olarak {iretilmekte ve miisterilerin bu iiriin ve
hizmetlere verecekleri reaksiyonlar bir sonraki asamada ne tiir bir degisiklik yapilmasi
gerektigine dair emareler tasimaktadir. Boylelikle sirketler i¢cin miisteri memnuniyeti
durumu psikolojik acidan ele alinmakla birlikte olasi sonuglar1 agisindan da ele
alinmaktadir. Her ne kadar tam anlami ile miisterilerin memnun edilmesi miimkiin
olamayacaksa da temel hedef sirketler ile uyumlu ve yakin iligkileri olan miisteri ve

miisteri gruplar1 yaratmaktir.



Bu calismada hava tasimaciliginda miisteri iligkileri yonetimi ve miisterilerin
memnuniyetsizligine yol acan unsurlarin belirlenmesi amaglanmistir. Dolasiyla
caligmanin literatiir boliimiinde oOncelikli olarak miisteri iligkileri yOnetimi ve
miisterilerle ilgili ¢esitli kavramlar agiklanmistir. Calismanin ilerleyen asamalarinda ise
misteri memnuniyetine yoOnelik detayli agiklamalara yer verilmistir. Yapilan bu
aragtirma ile literatiire yeni bir kaynak kazandirmak ve konuyla ilgili olarak yapilacak

diger caligmalara katkida bulunmak amaglanmustir.



BIiRINCi BOLUM

MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

1. Miisteri ve Miisteri iliskileri Yonetimi

Miisteri iliskileri glinlimiizde birgok isletme tarafindan uygulamaya konulmus
hizmet ve pazarlama yaklagimidir. Miisteri iligkileri yonetimi isletmelerin birbirine
rekabet avantaji saglama hususunda isletmelere O6nemli Ol¢lide deger kazanimlari
saglamaktadir. SUre¢ idare etme teknigi olarak da giiniimiizde ele alinmaktadir. Miisteri
iligkileri departmanlar1 firma ile miisteri arasindaki iliskiyi diizenleyici faaliyetler
stirdiirmektedir. Firma hangi alanda faaliyet gosteriyor olursa olsun miisteriye 6zel {iriin

ve hizmetler sunmalidir. Kendini 6zel hisseden miisterinin memnuniyeti kaginilmazdir.

Miisteri odakli yaklasim giintimiizde firmalarin benimsedigi bir yaklagimdir. Bu
yaklasim beraberinde miisteriye deger katacak iiriin ve hizmetlerin sunulmasi ifade
etmektedir (Arabaci, 2008: 4). Miisteri ihtiya¢ ve beklentileri karsilandik¢a, miisteri
devamlilig1 artmaktadir. Miisteri ile olan iligkileri yonetirken miisterinin ne istedigi net
olarak bilinmelidir. Bu alanda gerekli caligmalarin ylriitiilmesi firmalara basari
saglayacaktir. Misteri iligkilerinin dogru yonetilmesi miisteri memnuniyetini ve

isletmenin hedeflerinde basarili olmasini beraberinde getirecektir.
1.1. Miisteri Kavrami

Gegmisten bugiline isletmeler agisindan miisteriler oldukg¢a O6nemli bir faktor
olarak ele alinmaktadir. Uriinlerini ya da hizmetlerini son kullanicilar olan miisterilere
ulagtirarak  hedeflerini  gergeklestiren kurumlarin  en Onemli yasam kaynagi

miisterilerdir.

Ozellikle de pazarlama diisiincesinde ortaya cikan koklii degisimler sonucunda
olusan miisteri iligkileri yonetimi anlayisiyla birlikte miisteri merkez konuma alinmis ve

misterinin kim oldugunu belirlemeye yonelik caligmalar giderek artis gostermistir.

Herkes dogrudan veya dolayli bir sekilde degisim araci olan parasini bir {iriin ya

da hizmete harcamak icin istek duymaktadir. Bu istegi duyan kisiden tiireyen bir



kavram olan miisteri kavrami, iiriin ve hizmetleri satin alan kisileri kapsamaktadir
(Aktepe vd. 2009: 2). Miisterilerin, isletmelerin en degerli varligi olmasiyla birlikte,
giinimiizde en biiyiilk de§isim miisterinin kim oldugunu tanimlama konusunda
yasanmaktadir. Geleneksel anlayisin aksine giinlimiizde, miisteriyi tarif etme
cabalarinda sektorel ayrimlar belirginligini yitirmekte ve tek bir miisteri tanimina

ulagsmaya calisilmaktadir.

Miisteri bir iirlin ya da hizmeti satin alma davranis1 gosteren kurum, kisi veya
kisiler olarak tanimlanabilmektedir. Bu baglamda miisteri, s6z konusu isin var olma
nedeni olarak gosterilebilecektir. Miisteri kavrami yalniz {irin veya hizmeti satin
alanlart degil, isletmelerin {irettigi tiim iriin ve hizmetlerin etkisinde olan herkesi igine
alan bir kavramdir. Dolayis1 ile kurumun bir kisminin ¢iktilarim1 kullanan ya da séz
konusu c¢iktilarin etkiledigi kisiler, organizasyonlar, sistemler ya da siirecler de birer

miisteri olarak degerlendirilmektedir (Eroglu, 2005: 9).

Bir bagka tanima gore ise miisteri belirli bir magaza veya isletmeden diizenli bir
sekilde aligveris yapan kisi olarak ifade edilmektedir (Odabasi ve Barig, 2012: 20).
Buna gore, 6rnegin mahallesindeki marketten diizenli bir sekilde aligveris yapan kisi o

marketin miisterisi olarak tanimlanabilecektir.

Miisteri kavrami geleneksel bakimdan herhangi bir hizmet veya {irlinii satin alan
kisi seklinde ifade edilse de giinlimiiz diinyasinda tiim herkes miisteri olarak kabul
gormektedir. Bir avukatin miivekkili, bir doktorun hastas1 s6z konusu kisilerden
uzmanliklarin1  talep ederken aym zamanda onlarin miisterisi konumunda
bulunmaktadirlar. En yalin hali ile miisteri bir deger miibadelesinde bulunan herkes

olarak ifade edilebilecektir (Odabasi, 2010: 10-11).

GuUnimizin tdketici veya miisterilerinde 90’li  yillardan itibaren gesitli
degisimler ve yeni egilimler yasanmaya baslamistir. Fakat miisteri kavrami tiiketici
kavramindan farkli bir anlama sahip olmakla birlikte tiiketici kavramiyla sikca
karistirilmaktadir (Bozgeyik, 2005: 6). Tiiketici, kisisel veya ev halkinin ihtiyaglari,
istekleri arzulari i¢in pazarlama kurumlarinca sunulan mal ve hizmetleri satin alma giicii
olan kimseler olarak tanimlanmaktadir (Kirim, 2003, 14). Dolayisiyla tiiketiciler, mal ve
hizmet tliketme potansiyelinde olan kisi ya da kurumlardir. Miisteri ise, bir isletme ya

da kurulustan aligveris yapan kisidir (Odabasi, 2003:3). Taskin’a (2003: 19) gore ise,



belirli bir magaza ya da isletmeden diizenli aligveris yapan, isletmenin belirli bir marka
malini, ticari veya kisisel amaglari i¢in satin alan kisi ya da kurulustur. Miisteri, fiilen

satin alma kararmni veren kisi veya orgiitsel birimdir.

Miisteri kavramu ile birlikte satin alma sekli ve satin alma sonrasindaki siire¢ de
dikkate alinmaktadir. Yani modern donemin degerlendirme olgiitleri icerisinde miisteri
farkl bir sekilde ele alinmakta ve konunun psikolojik boyutu da artik fazlasi ile isinin
icerisine alinmaktadir. Bu sekilde artik sik kullanilan tiiketici kavramindaki modelden
bir Otesine gecilmekte ve miisteri kavrami daha c¢ok kabul gormektedir. Buna gore
misteri, tiiketim eylemi konusunda daha sik faaliyetler igerisinde bulunan bireyleri
tanimlamaktadir. Bunun da 6tesinde miisteri, bir {irlin ya da hizmeti satin alan, ancak
eylemi sadece satin alma ile smirli kalmayan, satin aldigi iiriin ve hizmetlerden
psikolojik anlamda da etkilenerek satin alma eylemlerini bir tutum ya da rutin haline

getiren, pazarin potansiyel hedeflerine verilen isimdir (Eroglu, 2005: 9).

Kotler’e (2011: 39) gore, miisteriler bir isletmenin ¢aligmalarinin bir kesiti degil
aksine varilmak istenen amacidir. Bu nedenle isletmelerin miisterinin tanimin1 yaparken
ve miisterilerine doniik hizmet ve uygulamalarini tanimlarken s6z konusu gercegi gz

ontlinde bulundurmalar1 gerekmektedir.

Genel olarak artik potansiyel bir satin alma mekanizmasinin dogal pargas1 haline
gelmis olan bir miisteri, bu noktada kendisine 6zgli tutum, davranis, huy, faaliyet ve
tepkiler igerisinde bulunmaktadir. Miisteriler, siireklilik kazandirdiklar1 satin alma
davraniglart ile birlikte artik biitcelerinin durumlarmi da ikinci plana itmekte ve
boylelikle de satin alma eylemi adina tiim fedakarliklar1 gostermektedir. Bunun yam
sira misteri, belirli bir firmadan siirekli olarak {iriin ya da hizmet satin almay1 bilingli
bir sekilde gerceklestiren, bu noktada kendi ¢ikarlarini, tatmin duygusunu 6n planda
tutan ve satin alma davramisinin sekillenmesi konusunda disaridan hicbir faktoriin

kendisine tesir etmesine izin vermeyen bireydir (Erdogan, 2000: 19).

Bir miisteriyi, kavramsal olarak diger tiim tiiketen karakterlerden ayr1 ve farkli
kilan 6zelliklerine bakildiginda asagidaki noktalar dikkati ¢cekmektedir (Odabasi, 2009:
79-80):

I.  Misteriler biit¢eleri ve finansal durumlarindan ziyade beklenti, arzu ve

isteklerini 6n planda tutmaktadirlar,



ii.  Bu nedenle miisteriler isteklerini gercege doniistiirebilmek adina biitgelerini her
anlamda zorlayabilmektedirler,

iii.  Misteriler beklentilerini ve isteklerini karsilayan tiim tiretici firmalar i¢in zaman
igerisinde tam birer destek¢i ve taraftara doniisebilmekte, bu dogrultuda satin
alma eylemleri gerceklestirebilmektedirler,

Iv.  Miisteriler prestijleri, istekleri ve arzular1 dogrultusunda, zaman igerisinde satin
alma tutumlarinda, donemsel degisiklikler gerceklestirebilmektedirler, bu
konuda tutucu olmalar1 s6z konusu degildir,

V.  Misteriler, iiretici firmalar i¢in bir tiiketen bireyin erisebilecegi en son noktadir
ve onlar1 elde tutmak adina yapilabilecek belki de en iyi sey beklentilerini belirli
oranda karsilamaktir,

vi.  Miisteriler her ne kadar bagh ve bagimli karakterler olsalar da onlarin satin alma
konusundaki tutum ve davranislar1 sirketlere daha nitelikli bir sekilde yol
gostermektedir,

vii.  Misterilerin cezbedilmesi son derece kolay olmakla birlikte beklentilerinin
karsilandigin1 gordiikleri an itibari ile bir sirket ile kolaylikla ve etkin bir sekilde

etkilesim kurabilmektedirler.
1.1.1. Miisteri Tiirleri

Miisterinin kim oldugunun belirlenmesine yonelik girisimlerin artmasiyla
beraber miisterileri siniflandirma c¢abalar1 da kendini gostermistir. Bu baglamda

miisteriler, i¢ miisteri ve dis miisteri olmak iizere iki ayr1 sinifta incelenmektedir.
1.1.1.1. i¢ Miisteri

Orgiit i¢inde isletme tarafinca kendisine iiriin ya da hizmet sunulan kisi seklinde
ifade edilebilmektedir. i¢ miisterinin tanimindan hareketle kisinin calistig1 sektorde ayni
zamanda bir i¢ miisteri oldugu ve isletmenin hedeflerine paralel bir sekilde arzu ve
gereksinimlerini tatmin etmesi gerektigi yoniinde bir anlayis meydana gelmistir

(Toksar1, 2012: 157).

Ic miisteri kavrami, iiretimin her bir asamasinda bir dnceki birimi satici, bir
sonraki birimiyse miisteri olarak algilamayla ilgili bir diisiinceyi yansitmaktadir. Isletme
icinde gorev alan her bir birim, baska bir birim i¢in {irlin ya da hizmet iiretiminde

bulunmaktadir. S6z konusu diisiince tarzi ile her c¢alisan sonrakini memnun etmeyi
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hedeflemekte ve son miisteriye ulasildigi zaman iiriin ya da hizmetin kalitesi

maksimuma ulagsmis olacaktir (Kagnicioglu, 2002: 80).
1.1.1.2. Dis Miisteri

D1s miisteri, isletmelerin trettikleri {iriin ve hizmetleri kullanan ya da tiiketen
kisiler olarak tarif edilebilmektedir. Isletmelerin etkin bir miisteri iliskileri yonetimine
sahip olabilmeleri i¢in muhakkak kesintisiz, yakin bir sekilde dis miisterileri ile iliski

kurmalar1 ve bu iligkiyi siirdiirebilmeleri gerekmektedir (Kagnicioglu, 2002: 80).

Dis miisteri sunulmakta olan iirlin ya da hizmetleri satin alarak, kisisel
hedeflerine yonelik olarak onlar1 kullanan ve isletmeye kazandirdigi parasal kaynakla
calisanlarin, yani i¢ miisterilerin iicretlerinin 0denmesini saglayan kisilerdir. Dig
miisteri, bir iirlin ya da hizmetin ne sekilde ve hangi siireclerden gecerek, kim tarafinca
ve hangi araglar ile yapildigindan ziyade, kendisine ne sekilde yansitildigina, kalitesine,
tatmin verip vermemesine, gereksinimlerine hangi oranda uyduguna ve verilen sozlerin

ne derece yerine getirildigine odaklanmaktadir (Toksar1, 2012: 158).
1.1.2. Miisteri Degeri Olusturulmasi

Giliniimiiz is diinyasinda miisteri odakli olma, miisteriyi tatmin etme, miisteri
hizmetleri, miisteri memnuniyeti, miisteri baglilig1 vb. pek ¢ok kavram ile sik¢a karsi
karsiya gelinmektedir. Miisteri degeri ise tiim bu kavramlara gére ¢ok daha derin ve

kapsamli bir anlam icermektedir.

Miisteri degeri; miisteriyi cezbetme ve onu elde tutma hususunda etkin bir arag
olarak kullanilmasmin yani sira, iiretim ve hizmet isletmelerinin hedeflerine ulasarak
basariyr yakalamalarinda da énemli unsur konumunda yer almaktadir. Ustiin ve etkin
miisteri degeri sunumu, miisteri iliskileri yonetimi (MIY) performansini da yiikselterek
rekabet konusunda avantaj yaratmakta ve s6z konusu avantajin korunmasinda 6nemli
bir etki tasimaktadir. Miisteri degeri yaratimi, giiniimiiz isletmelerinin karliliklarini
yiikseltmek adina miisteriye donen geleneksel is anlayislarinin yerine onlarla uzun
stireli iligki kurma ve mevcut olan miisterileri elde tutmaya yogunlasan bir anlayistir

(Onaran vd. 2013: 38).

Odabasi’na (2010: 15) gore, isletmeler gittikge esas rollerinin deger yaratimi ve

yaratilan degerin sunulmasi oldugunu fark etmektedirler. Kalite; erigilmesi gereken ve
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isletmenin islevlerinde uygulanmasi zorunlu olan vazgeg¢ilmesi miimkiin olmayan bir
gerceklik bicimine ulagsmis ve bu o6zelligi ile fark yaratan bir unsur olma niteligini
yitirmeye baslamustir. Isletmelerin bircogu kalite hususunu odagina almis ve kaliteli
iirtin ya da hizmet tiretmek artik miisteriler nezdinde fark yaratmanin bir yolu olmaktan
cikmaya baslamistir. Rekabetei iistlinliik yaratma hususunda {iriin kalitesinin yerini,
sunulmakta olan miisteri hizmetinin seviyesi almig ve bu durumda “deger” kavramini

eskiye gore daha 6nemli hale getirmistir.

Miisteri degeri, miisterilerin belirli olan {iiriin ve hizmetler karsisindaki
beklentilerini ifade etmektedir. Miisteri degeriyle miisteriler oldukca yiiksek olan deger
Onerisini  sirketlerden satin almaktadirlar. Miisterilere o6dediklerinden fazlasini
kazandiran ya da onlarda deger meydana getiren algilanan degeri belirtmektedir
(Cetintiirk, 2015: 822). Bu sayede, deger yaratimi yolu ile miisterilerin sadakatleri
kazanilabilecek ve isletme hedeflerine ulagsma hususunda Onemli bir avantaj elde

edebilecektir.

Miisteri degeri kavraminin temel boyutlarinin yarattigi etkiyi bilmek pratikte
sirketler agisindan olduk¢a Onem tasimaktadir. Zira {istiin nitelikli miisteri degeri,
isletmenin miisterileri adina rakiplerinden daha ¢ok deger meydana getirmesiyle

gerceklesecek bir haldir (Onaran vd. 2013: 38).

Deger, miisteriler tarafindan bir yargiya varilarak meydana getirildiginden
onlarin iirlinii ya da hizmeti algilama sekilleri isletmenin biitiiniine yayilmakta yani
isletmeye mal edilmektedir. Bu nedenle Orgiitlerin deger yaratimi siirecinde
misterilerinin algilarina yonelik ¢aligmalar1 ve onlarin beklentilerine uygun hatta s6z
konusu beklentileri asarak hareket etmeleri gerekmektedir. Ancak bu sayede miisteri

i¢cin deger yaratimu siireci basarili bir sekilde yerine getirilmis olacaktir.

Isletmeler miisterileri i¢in deger yaratimi siirecini; yararlar1 g¢ogaltmak,
maliyetleri diisiirmek, hem faydayr ¢ogaltmak hem maliyeti diisiirmek, faydalar
maliyetten daha fazla arttirmak, yararlari maliyetlerdeki azalmadan daha az diistirmek
yollar1 ile daha etkin bir duruma kavusturabileceklerdir. Rakiplere gore daha yiksek
oranda deger iliretmenin ve sunmanin yontemleri baglaminda s6z konusu oneriler su

sekilde ifade edilebilecektir (Tek, 2006: 76-77);



I.  Daha diisiik fiyatlandirma: Saldirgan fiyatlandirma, bir takim hizmetlerin
kisilmasi ile fiyatlarin diistrtlmesi vb.

il.  Miisterinin oteki maliyetlerinin diistiriilmesine destek olmak. Yuksek fiyata
karsin, toplam faydalar bakimindan, maliyetlerin diisiik oldugunu gostermek,
oteki maliyetlerinin diiglirilmesi adina miisteriye fiili olarak destek olmak,
misterilerin siparis verme ve stok tutma, liretim ve genel yonetim maliyetlerini
diistirmeleri i¢in destek olmak seklinde ifade edilebilecektir.

iii.  Verilen deger tekliflerini daha ¢ekici hale getirecek ek faydalar sunmak: Kisiye
0zel uyarlama, daha fazla kolaylik saglama, daha hizli servis, egitim ve

danismanlik hizmeti saglama vb. olarak siralanabilecektir.

Deger yaratimiyla birlikte yalniz miisteriyi cezbetmek degil bununla birlikte
miisterilerle iliskiyi gelistirmek ve onlara tatmin saglayarak sadakatin de meydana
getirilmesi i¢in bir takim firsatlar meydana getirilmis olunmaktadir. Sirketlerin sadece
tatmin saglamakla ilgilendigi ancak mdisteri tatminini sadakate cevirmek igin
stratejilerinde Oonemli degisimlerin yapilmasi gerektigi de ifade edilmektedir (Onaran

vd. 2013: 39).
1.1.3. Miisteri Sadakati

Miisteri memnuniyeti ya da baska bir ifade ile miisteri tatmini, isletmeler
agisindan oldukga &nemli stratejiler arasinda yer almaktadir. Isletmelerin karliliklari,
pazar paylari ve biiyiime oranlarinda en 6nemli etkenlerden biri olan memnuniyet,

temelde sadakate bagl olarak degerlendirilmektedir (Eroglu, 2005: 39).

Miisteri sadakati; miisterilerin se¢imlerinde meydana gelebilecek durumsal
etkileri ve pazarlama faaliyetlerine ragmen, siirekli bicimde secilen {iriin ve hizmetleri
tekrar tekrar satin alma hususunda derinden bir baglilik ve bu sayede ayn1 marka veya
marka grubunu satin almay1 tekrarlamak manasina gelmektedir. Ancak tekrar edilen
satin alma davranisi tamamen miisteri sadakati manasina gelmemektedir, miisteri
sadakatinin bir marka, Uriin, hizmet ya da sirkete doniik pozitif tutum ve siirekli olarak
miisteri olma davraniglar1 arasindaki iligki olarak ele alinmasi gerekmektedir (Nasir ve
Iltas, 2014: 78). Buna gore, miisteri sadakatinden sdz edebilmek icin séz konusu marka
ya da Urinun devamli olarak satin alinmasinin yani sira, iirlin veya markaya doniik

pozitif bir tutumun ve olumlu bir yarginin varlig1 gerekmektedir. Bu durumda miisteri
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sadakatinin tesis edilmesi i¢in “miisteri icin deger yaratma” siirecinin de basarili bir

sekilde tamamlanmis olmasi gerekecektir.

Miisteri sadakati ve tatmin arasinda oldukca yakin bir iliski bulunmaktadir. Bir
miisterinin beklenti diizeyi ayn1 zamanda tatmin olma diizeyini de temsil etmektedir.
S6z konusu miisterinin hangi kosullarda isletmeye geri gelecegi ve gelmeyi stirdiirecegi,
misterinin igletmeye olan bagliligii da gosterecektir. Miidavim olmus her miisteri
tatmin edilmis olmustur; fakat her tatmin edilmis miisteri siirekli miisteri olmamaktadir.
Miisteri sadakat seviyesinin yiikselmesi i¢in miisteri memnuniyetinin de en ylksek
seviyede olmasi zorunlu bir kosuldur. Isletmelerde tamamen hosnut edilmis olan
miisterilerin, yalnizca tatmin edilmis miisterilere oranla daha c¢ok bagli kaldiklari
gozlenmistir. Sadik olmayan miisteriler, 6zel bir hizmet ya da iiriin i¢in baglilik
gostermeyen ve tekrar satin alma amaci bulunmayan miisteriler olarak ifade

edilmektedir (Ozdagoglu vd. 2008: 369-370).

Sadik olan miisterilerin isletmeden diizenli ve tekrarli satin alma davranisi
sergiledigi  belirtilmisti. Sadik miisterilerin sadik olmayanlara oranla, farkl
isletmelerden aligveris yapma ihtimalleri daha diisiik olmaktadir. Sadik miisteriler
isletmeyi kolay kolay terk etmemekte, memnun olmadigi durumlar1 goniilliice
bildirmekte, kendisine verilen hizmetin eksik ve noksanlarini giderme adina vakit
harcamaktadir. Bu sebeple, Orgiitiin miisterileriyle istikrarli ve uzun siireli iliskiler
kurabilmesi, karlilik ve kalici biiylimenin saglanmasi bakimindan olduk¢a 6nemlidir

(Nasir ve Iltas, 2014: 78).

Miisteri sadakati konusu tartigilirken her miisteri grubunun birbirinden farkli
satin alma 6zelligi gosterdigi unutulmamali ve isletme yonetimleri karar alirken miisteri
gruplar arasindaki s6z konusu farklar1 dikkate almak durumundadirlar. Miisterilerin
iirlin satin alirken iiriin ve markaya olan baglar1 farklilik arz etmektedir. Bir miisterinin
bir isletme veya markaya olan baglilig1 bir anda gerceklesmemekte, miisteri sadakatinin
olugmas1 bir siire¢ i¢inde gerceklesmektedir. Her miisteri s6z konusu siirecin farkli bir
noktasinda yer alabilmektedir. Miisteriler isletmenin piyasaya siirdiigii iirlinlerden ilk
olarak temel gereksinimlerini satin alma egilimi gostermektedirler. Isletmeler, sadik
miisteriler olusmasi adina ilk olarak miisterilerin temel gereksinimlerini gidermeli ve
ardindan s6z konusu iirtinlerin devamli olarak kullanimini saglamalidir. Sonraki siiregte

ise diger iirlinler miisterilerle iyi iletisim kuran satig personeli tarafinca tanitilmali ve
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satis1 gerceklestirilmelidir. Son olarak ise sadakatin bir tutum bi¢cimi goz ardi
edilmemeli ve tim misterilerin bu sekilde tutum gostermesi beklentisine
girilmemelidir. Miisterilerin isletmelere ve markalara olan bagliliklar1 farklilik arz
etmekte ve sadakat farkli nispi tutumlardan etkilenerek sekillenmektedir (Cati ve

Kocoglu, 2008: 170).

Sadakat dizeyleri; gicli, gizli ve sahte sadakat ile sadakatsizlik olarak gruplara

ayrilmastir;

Sadakatsizlik: Misterilerin bir isletmenin {riin ve hizmetlerine tutum
bakimindan baglilik tagimamasi ve isletmenin sundugu {iriin ve hizmetleri satin
almamasi1 hali olarak ifade edilmektedir. Bu diizeyde yer alan miisteriler, isletmenin
iriin ve hizmetleri i¢in baghlik tasimadiklarindan devamli olarak satin alma
gerceklestirmemektedirler. Miisterilerin isletmelere karsi pozitif tutumlarinin diistik
olmasinin temel iki sebebi olabilmektedir. Bunlardan ilki, pazara ilk olarak giris yapan
bir markanin gereken tutundurma faaliyetlerini gergeklestirmemesi; ikincisi ise tim
markalarin birbirine benzer bir pazarda rekabeti siirdiirmesidir. Miisteri sadakatinin
minimum seviyesi olan sadakatsizlik halinde, uygulamaya alinan sadakat olusturma
programlar1 genellikle miisterileri etkilememektedir. Ancak uygun bir yerde isletmeyi
acmak ve iyi bir marka ismi kullanmak, miisterilerin, sadakatin bir {iist seviyesine gegcis

yapmasina yarayabilmektedir (Cat1 vd. 2010: 434).

Yizeysel sadakat: Yilzeysel sadakat gosteren miisteriler, duygusal anlamda bir
baghlik tasimamalarina ragmen tekrar tekrar satin alma gergeklestirmektedirler. S6z
konusu diizeyde yer alan bir miisterinin isletme veya isletmenin {iriin ve hizmetini
sevmesi beklenememektedir. Bu dizeyde miisteriler isletmeden veya markadan sikc¢a
iriin ya da hizmet satin aldiklar1 halde duygusal anlamda bagliliklar1 diistik

goriilmektedir (Gumis, 2014: 31-32).

Gelismemis sadakat. Yiksek seviyede tutum goriilmesine karsin diigiik tekrar
satin alma davranisinin goriilmesi gelismemis sadakat seklinde ifade edilmektedir. Bu
diizeyde miisteriler marka veya isletmeyi beg§enmekte, takdir etmekte ve duygusal
anlamda bagl hissetmektedir. Ancak tiim bu tutum gdstergelerine ragmen miisterilerin
isletmeden aligveris yapma sikligi azdir. Baska bir ifadeyle gelismemis sadakat,

miisterilerin bir isletmenin daimi olarak miisterileri olmamasina ragmen s6z konusu
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isletmenin {irlin ve hizmetlerine kars1 pozitif anlamda bir tutum tagimasi seklinde ifade

edilebilmektedir (Giimiis, 2014: 32).

Mutlak sadakat: Bu sadakat diizeyinde miisteriler, hem nispi tutum hem de
yeniden satin alma bakimindan yiiksek seviyede yer almaktadir. Mutlak sadakat
isletmelerin ortaya koyduklar1 pozitif faaliyetlerin sonuglar1 olarak goriilebilecegi gibi
ayn1 zamanda miisterilerin bir takim 6zelliklerinden de kaynaklanabilmektedir (Cati,
2010: 171-172). Pek c¢ok isletmenin sadakat diizeyi basamaklarina bakildiginda
gelismemis sadakat seviyesinden oteye pek gidilmedigi goriilmektedir. Bu bakimdan
isletmelerin nihai hedefi miisterilerinin mutlak sadakat diizeyine ulasmalarini saglamak
olagelmistir. Mutlak sadakat diizeyindeki miisteriler, s6z konusu isletmeleri diger
kisilere tavsiye eden ve isletmenin sundugu hizmet ve {riinlerin harika oldugunu

diistinen miisteriler olarak ifade edilmektedir (Taskin, 2005: 45).

Miisteri sadakatinin bu derece dnemli hale gelmesi, yonetim uygulamalarin1 pek
cok acidan etki altina almaktadir. S6z konusu etki sonucunda ortaya ¢ikan en yaygin

dort girisim su sekilde izah edilebilmektedir (Keiningham vd. 2006: 27);

i.  Etkilesim igeren, izlemeye doniik miisteri veri tabaninin meydana getirilmesi
ii. Buyuk olcekli miisteri iliskileri yonetimi (MIY) sistemlerinin kullanilmaya
baslanmasi.
iii.  Misteri sadakati uygulama ve programlarinin benimsenmesi.

iv.  Miisteri ¢agr1 merkezlerinin olusturulmasi ve yetkilerle donatilmasi.

Gilinlimiiz musteri iligkileri uygulamalarinin alt yapisina s6z konusu girisimlerin
hakim oldugu ve tiim bu uygulamalarin miisteri sadakati yaratma fikrinden hareketle
meydana getirildigi goriilmektedir. Isletmelerin miisteri sadakati yaratma baglaminda
etkin faaliyetler ortaya koyabilmesinin yolu ise sdz konusu MIY uygulamalarina

yonelmeleri olabilecektir.
1.1.4. Siireg Icerisinde Miisteri Memnuniyetinin Roli

2. Bolimde detayli sekilde islenecek olan miisteri memnuiyeti bu boélimde
kisaca Ozetlenmektedir. Literatiirde miisteri memnuniyeti kavrami, miisteri tatmini
olarak da ge¢mektedir. Ancak tez genelinde miisteri memnuniyeti olarak konu

islenmistir. Miisteri memnuniyeti, kisaca miisterinin tatmin olup olmamasi, kendine
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sunulani, kendi beklentileriyle kiyaslamasmna baghidir. Miisterinin, Urlnle ilgili
deneyimleri beklentilerinden yuksek oldugunda, o miisteri tatmin olmakta, tersi
durumda tatmin olmamaktadir. Miisteri memnuniyeti stirekli hale getirilebilirse, sadik
miisteriler elde edileceginden, miisteri tatmini, isletmelerin rekabet giiclinii ortaya koyan
anahtar konulardan biridir. Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler Sekil 1’de

goriilecegi iizere iki boliimde siniflandirabilir.

Miisteri Memnuniyetini Etkileyen

4/\

Insan Faktorleri Uriuin Faktorleri
- Tepki - Performans
- Hizmet - Etkinlik
- Taahhiit, baglilik - Teknoloji
- Sikayet yonetim sistemi - Bakim gereksinimi
- Miisteri 6nemi - Yasam siiresi
- Oryantasyon - Fiyat
- Tutum - Goriiniis
- Miisteri dostu ozellikler
- Kalite
- Sorunsuz ¢alisma

Sekil 1. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler (Bakirtas vd. 2013: 68)
Tatmin olmus miisteri (Ada, 2011: 18);

i.  Aldig iiriin miktar artar.
ii.  Isletmenin sattig: farkli iiriinleri de alma egilimindedir.
iii.  Isletmenin {iriinlerinden memnun oldugu icin, bunu cevresi ile de paylasarak
isletmenin imajina olumlu yénde katki saglar.

iv.  Baska isletmenin sattig1 iiriinlere kars1 duyarliligi azdir.

Isletmeler giiniimiiz rekabet kosullarinda karliliklarini siirdiirebilmeleri icin, iyi
bir miisteri memnuniyeti programini tasarlamasi, uyarlamasi ve gelistirmesi gerekir.

Bunun icin (Aktepe vd. 2009: 13);

i.  Miusteriler sikayetlerini zahmetsiz, ticretsiz ve hizli bir sekilde isletmeye
iletebilmelidir.
Ii.  Misteri geribildirimlerinin alindigi, miisteri memnuniyeti arastirmalari isletme

tarafindan diizenli yapilmalidir.
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iii.  Isletme iist ydnetimi, miisteri sikdyetlerini takip etmelidir.
Iv.  Miisteri sikayetleri hizli bir sekilde cevaplanmalidir.

V.  Satis sonrasi hizmetler etkinlestirilerek sikayetler ortadan kaldirilmalidir.

Sonug olarak miisterilerin beklentilerinin iyi analiz edilerek, bu beklentilerin ya
da fazlasinin kargilanmasi miisteri tatmininin olusmasini saglar. Miisteri memnuniyeti,
miisterinin satictya ve {riiniine iligkin diislincesinin  6zetidir. Miisterinin  bu
memnuniyeti devam ettigi siirece de isletmeye olan giiven duygusu artar ve isletmeye
olan bagliliginda, sadakatinde bu duygu 6nemli bir rol oynar. Miisteri memnuniyeti,

miisteri baglilig1 ve miisteri i¢in deger olusturma asamalar1 Sekil 2’de gosterilmistir.

UYGUN KALITE MUSTERI MUSTERI MUSTERI
-S6z verileni MEMNUNIYETI SADAKATI DEGERI
sunma -Miisterilerin -Miisterileri -Hedef miisterinin
-standartlar1 istedigini sunma stirekli kilma ihtiyaglarin
karsilama > -Miisteri -Miisteri > kargilama
sikayetlerini tavsiyelerine -Rakiplerin dniine
yanitlama uyma gecme
-yeni 6zgiin
yararlar olusturma

Sekil 2. Miisteri memnuniyeti, Miisteri Sadakati ve Miisteri Degeri Olusturma
(Odabasi, 2010: 49)

1.1.5. Miisteri Sikayetleri

Isletmeler miisterilerine kars1 her zaman iyi niyetle yaklagsalar dahi sunduklari
hizmet ve {irlinler ya da sunum yapma tarzlar1 her zaman miisteri beklentileri ile
ortiismeyebilmektedir. Bu baglamda memnuniyetsizlik ve s6z konusu tatminsizligin
ifade edilmesi, diger bir ifade ile sikdyet durumu meydana gelmektedir. Odabasi’na
(2009: 58) gore, sikayet siireci her ne kadar sancili bir siire¢ olarak degerlendirilse de

isletmeler i¢in bir takim firsatlar sunmaktadir;

i.  Memnun olmayan miisterilerin kazanilmasi,

ii.  Marka tercihlerinin degismesine engel olma,
iii.  Istenmeyen ve negatif icerikli iletisime engel olma,
Iv.  Zayif yonlerin belirlenmesi,

v. Islerin diizeltilerek dogru bir sekilde yapilmasi,
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vi.  Miisterileri sorundan kurtarma,

vii.  Sadakati 6zendirme.

Isletmeler tarafindan bakildiginda miisteriler iki temel davrams gdstermektedir.
Bunlardan ilki iiriin ve hizmet satin almak, ikincisi ise sikAyet etmektir. Isletmelerin s6z
konusu sikayetleri bir firsat olarak gérmesi ve bu sekilde degerlendirmesi miisteriler ile
kurulacak iliskiler agisindan olduk¢a Onemlidir. Misteriler kendilerini dinleyen,
sikayetlerini dikkate alan ve ¢oziim iiretmeye calisan isletmelere daha fazla giliven

duyacaktir (Arabaci, 2008: 51).

Miisteriler sikdyetlerini, {irlin ya da hizmet deneyiminin ardindan, isletmenin,
miisteri iliskileri ekibi, telefon, faks, e-mail vb. kanallarina ulasarak direkt olarak
bildirebilmektedirler. Diger kanallar ise; internetteki sikayet siteleri, hakem heyetleri,
mahkemeler vb. yollarla dolayli olarak kullanilanlar olarak siralanabilmektedir. Sikayet
stirecinde miisteriler ilk olarak direkt yollar1 denedikten sonra, dolayli yollara
bagvurmaktadir. Ancak durum daima bu sekilde ilerlememektedir. Ornek olarak,
genelde hizmet sunumuyla ilgili yapilan hatalar; hizmet yerine getirilirken gorilmekte
iken, tirtinlerle ilgili hatalar ¢ogunlukla, miisteri, aksakliklar1 iireticiye bildirdigi zaman
Ogrenilmektedir. Bununla beraber, bir¢ok arasgtirma gostermektedir ki; memnun
olmayan misterilerin yaris1 kadari sikayetlerini direkt olarak hizmeti Ureten tarafa
iletmemektedirler. Bununla birlikte bazi miisteriler de asagida siralanan sebeplerden

otiirti sikayet davranigini géstermeyebilmektedir (Albay, 2012: 139);

I.  Sikayette bulunmak i¢in yeterince zaman ve takatin olmamasi,
ii.  Nereye ve nasil sikayette bulunacaklarini bilmemeleri,
iii.  Sikayette bulunduklarinda bir sey yapilmayacagina dair inang gelistirmis

olmalaridir.

Miisteri iliskileri biinyesinde sikdyet yoOnetiminin temel amaci, miisterilerin
isletme politikalar1 ve siiregleriyle uyumlu bir sekilde ihtiyaglarina, taleplerine cevap
vermede alternatif sayilabilecek yol ve yontemler bulmak olarak ifade edilebilmektedir.
Sikayet ¢6zme yetenegini kullanmanin isletmeler agisindan her zaman pozitif neticeler
getirecegi kanitlanmistir. Miisterilerin, sikayetlerin ve sikayetlere konu olan sorunlarin

¢ozlimil i¢in gereken her seyin yapildigindan emin olmalari, onlart mutlu edecek ve
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isletmelerin nihai hedeflerinden olan miisteri tatminini de saglayacaktir (Odabasi, 2010:

102).

Isletmelerin yasamlarina devam edebilmeleri ve gelisimlerini siirdiirebilmeleri
icin yaptiklar1 satislar1 koruyabilmeleri ve hatta yiikseltebilmeleri gerekmektedir. Bunun
icin de isletmelerin mevcut miisterilerini memnun etmeye devam etmeleri ve bu sayede
de yeni miisterilerin kendilerini tercih etmelerini saglamalar1 gerekmektedir. Bu
sebeple, miisterilerin ilettikleri sikayet, itirazlarin kendilerine iletilmesi i¢in daha fazla
kanal ve imkan olusturmalar1 ve miusterilerini bu konuda cesaretlendirmeleri
gerekmektedir (Arabaci, 2008: 52).

1.1.6. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Isletmeler, karliliklarin1 ve rekabet avantajini siirdiirebilmeleri igin, miisterilerin
yasam boyu degerini 6lgerek belirlemeli ve yonetmelidir. Potansiyel miisteriler tespit
edilerek yeni miisteriler olarak kazanilmasi ve bunlarin sadik miisteriler haline
getirilmesi  yerine, mevcut miisterilerin baglhliklarinin arttirilarak sadik miisteri
olmalarinm1 saglamak daha 6nemli ve karlidir. Miisteriyi sadece satin alan bireyler olarak
gormek yerine, yasam boyu birlikte galisacaklari is ortaklar1 olarak goriip buna gore

stratejilerin olugturulmasi rekabet acisindan daha avantajlidir.

Miisterinin yasam dongiisli i¢indeki degeri, miisteri Omrii kavramini tanimlar.
Miisteri Omrii degerinin Olgiilebilmesi i¢in Oncelikle miisterinin yasam dongiisii
tanimlanmalidir. Miisterinin yasam boyu degerini hesaplarken, miisteriyi elde tutma
maliyetleri, yillik alinan siparisler, elde edilen toplam gelir, direkt maliyetler, miisteri
kazanim maliyetleri, indirim oranlar1 ve buna benzer bir¢ok kritere bagli olarak
miisterilerin yasam boyu degerleri tek tek her miisteri icin tespit edilmelidir. Bu deger
miisteriden elde edilen kar, gelecekte elde edilecek karin net bugiinkii degeri ve
miisteriden ekstra saglanabilecek degerlerin toplamidir. Miisterilerin isletmelere gore
farkl1 beklentileri oldugu gibi, her isletmenin miisteriden beklentileri de farklilik
gosterir. Bu sekilde isletmeye sagladiklar1 faydaya gore miisteriler kategorize edilerek

siralanir ve ihtiyaglarina gore farklilasir (Aktepe vd. 2009: 40-41).

Yasam boyu miisteri degerini anlamayan pek cok isletme, yiiksek 6l¢iide miisteri

kayb1 yasamakta, yeni miisteriler kazanmakla beraber onlarin ¢ogunu kaybetmektedir.
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Bu durum, delik bir kaba devamli su koymaya benzemektedir. Isletmelerin, miisteri

kaybin1 azaltmalar i¢in yapacaklari ti¢ uygulama vardir (Yildiz, 2010: 14);

i. Isletmeler, miisterileri elde tutma oranini belirlemeli ve dl¢melidirler.

ii. Isletmeler, miisterilerin ayrilma sebeplerinin neler oldugunu gérmeli ve
coziilebilecek sebeplerin hangileri oldugunu belirlemelidirler.

iii. Isletmeler, miisteri kaybettigi zaman, ne kadar kar kaybettigini de tahmin
edebilmelidirler. Bir miisterinin kaybedilmesi durumunda kaybedilmis kar,

miisterinin yasam boyu degerine esittir.

Omiir boyu miisteri degerinin, isletmelere saglayacag bir diger rekabet avantaji
ise, isletmelere satin alma davraniglarini gergeklestirebilme ihtimalinin en yiiksek
oldugu potansiyel sadik miisteri profilini tanimis olacaklar ve bu yonde pazarlama

faaliyetleri yapacaklardir (Cetiner, 2012: 20).
1.1.7. Miisteri Odakhhik

Kalite ve diisiik fiyat anlayisiyla iiriine odaklanan geleneksel pazarlama anlayisi,
giinlimiiz rekabet kosullarinda, yerini miisteri odakli anlayisa birakmistir. Gerek arz
tarafindaki ¢esitlilik ve hizli taklit edilebilirlik, gerekse bilgi teknolojilerindeki hizli
degisimle miisterilerin daha bilingli ve pazarda daha fazla s6z sahibi olmasi,
miisterilerde farklilastirilmis, kisisellestirilmis iiriin ve hizmet beklentisini dogurmustur.
Miisterilerin bu ihtiya¢ ve beklentilerini memnun etmek igin isletmeler, tiim siire¢ ve

faaliyetlerini, miisteri odakli bir kiiltiir anlayis1 temeline oturtmak zorundadirlar.

Isletmeler, say1 ve ozelliklerine gore birbirlerinden farkli miisteri gruplarina
sahiptir. Miisterilerin, farkli demografik 6zellikleri, farkli kullanim aliskanliklarin1 da
beraberinde getirmektedir. Miisteriyi merkezine alan miisteri odakli bu anlayisla,
miisterileri ¢ok 1yl tanmima ve benzerliklerine gore gruplama imkani saglanir.
Miisterilerin deger analizleri yapilir ve bu miisterilerin ihtiyac ve beklentilerine
odaklanilir. Miisteri ya da miisteri gruplarimin ihtiyag ve beklentilerini karsilayacak,
miisteri memnuniyeti olusturulacak iiriin ve hizmetler sunmak, isletmenin tim
kademelerinde bir strateji olarak uygulanmaktadir. Bu sayede isletmeler, birbirinden
farkli ihtiya¢ ve beklentilere sahip, farkli diizeydeki ve farkli miisteri degerlerine sahip

miisterilere, farkli davranabilerek; hangi diizeydeki miisteriye, hangi iirlin ve hizmeti ne
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zaman sunacagini bilerek stratejilerini olusturabilmektedirler (Kulakli ve Birgiin, 2005:

40).

Miisteri odakli anlayis sadece isletmenin kazanmasini hedefleyen bir anlayistan
ibaret degildir. “Kazan-Kazan” anlayis1 seklindedir. Miisteri ile isletme arasinda
karsilikli dostluk anlayisi s6z konusudur. Yapilan aligveriste hem miisterinin, hem de
isletmenin kazanmasi ortak amactir. Miisteri odaklilik, isletmelerin miisterileri ortak
olarak gorerek uzun vadeli strateji ve degerleri karsilikli dayanismalarla aralarinda

paylasmalaridir.

Miisteri odaklilik, isletmenin ortak hedefi olarak, calisanlarin ve siireclerin
miisteri tatmini olusturacak sekilde planlanmasina calismak ve miisteriler tarafindan
tekrar tercih edilen, sadik miisterilere sahip bir kurulus olabilmektir. Miisteri odaklilik;
miisterilere rakiplerinden daha fazla ve daha {istiin fayda saglamak amaciyla isletme
organizasyonunun miisteriyi anlama ve tanimay1 hedefleyen bir sekilde yapilanmasidir.
Miisteriye daha yakin, daha itina ile miisteri ile duygusal bag kurularak ihtiya¢ ve
beklentileri daha yakin takip edilerek gerekli yapiy1 olusturma anlayisidir.

Miisteri odaklilikta miisteri aktiftir, miisteriden fikir alimir ve miisteri
memnuniyeti, miisteri mutlulugu ve dolayisiyla miisteri sadakati olusturulmaya calisilir.
Miisterinin mal veya hizmet ile ilgili fikirlerinin 6grenilmesi ve bu bilgilerin siireglerin
gelistirilmesi amaciyla kullanilmasidir. Miisteriden alinan bu geri doniisler, kurulusa

tirtinlerini gelistirme imkani vererek daha karli ¢alismalarini saglar (Odabasi, 2010: 40).
1.2.  Miisteri Iliskileri Yonetimi

Kisa bir siire dncesine kadar miisteri iligkileri yonetimi bir g¢esit miisteri veri
taban1 yonetimi uygulamasi seklinde dar bir kapsam ile ifade edilirken, giiniimiizde
daha genel bir kapsama kavusarak, daha iyi miisteri degeri ve memnuniyeti sunma
vasitasiyla karli misteri iliskileri olusturmanin ve bunu siirdiirmenin toplam surecini

isaret etmektedir (Pasali-Tasoglu, 2009: 12).

Miisteri iliskileri yonetimi (MIY), miisteriyle kurulan iliskileri yoneterek, kar
getiren miisterileri tanimlamak, onlarla kurulan birliktelik stirelerini yiikseltmek ve

onlart etkilemek adina sirketlere giic veren bir yonetim felsefesi seklinde agiklandigi
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gibi, veriyi belirten bir pazarlama yontemi olarak de tanimlanabilmektedir (Baytekin,
2005: 177).

MIY, isletmenin biitiiniine miisteri kavramini yerlestiren miisteri odakli olma
kiiltliriinii agilayan bir strateji olarak ifade edilebilmektedir. Bunun yani sira, uzun siireli
miisteri iligkisi kurmay1, dolayisiyla da karlilig: arttirmayr hedefleyen bir kavram olarak
degerlendirilmektedir (Yurdakul, 2002: 196). Bununla birlikte, MIY kavramma
aciklama getiren birbirinden farkli yaklagimlar mevcuttur. S6z konusu yaklasimlardan
ilki, misteri ile iliskili bilgiden yarar saglama ya da miisteriye direk olarak bilgi
aktarmayla ilgilidir. Fazlasiyla yaygin olan bu diisiince, kavramin temellerine dayanan
dar bir a¢1 vermektedir. MIY’in bir kavram olarak gelisim gOstermesiyle beraber,
kavramin amaglarina ve gérece karmasik olan karakterine dayanan yeni yaklasimlar da

meydana gelmistir (Otay-Demir ve Kirdar, 2007: 297-298).

Taskin (2005: 4) MiY’i, gittikge artan rekabet ortami igerisinde isletmelerin
maliyetlerini azaltici, gelirlerini arttirici, misterilerini elinde tutmayr hedefleyen,
miisteri sadakatini saglamaya ¢alisan etkin bir strateji olarak tanimlamaktadir.
Odabast’ya (2010: 23) gore ise, bir isletmenin yapt ve amacina gore, yonetimin
gozetiminde calisan personelin egitimi ve katilimiyla sekillenebilen, 6zellikle teknolojik
bir alt yap1 kullanilarak her miisterinin ayr1 bir ¢ercevede analiz etmeye yarayan,
miisteri merkezli diisiinerek, miisteriye deger saglama, giiven ve bagimlilik duygusu

olusturma gibi bir strateji planlama gelistirme ve uygulama siirecidir.

MIY, isletmeye deger kazandiran miisterileri korumak ve onlarla uzun siireli
karli iliskiler kurmak igin, biitiin etkilesim kanallar1 aracilifiyla, miisterilere
kisisellestirilmis iirlin veya hizmet sunulmasin1 amaglayan, ayrintili siireclerden olusan
bir yonetim felsefesidir. Amag, farkli etkilesim kanallarindan gelen miisteri bilgilerinin
entegrasyonunu saglayarak, miisteriyi her yoniiyle bir biitiin olarak gorebilmek ve en 1yi

hizmeti sunabilmektir (Demirel, 2006: 8).

MIY, isletmenin pazarlama, satis gibi sadece belli birimlerine degil, tamamina
miisteri odakli olma kiiltiiriinii yerlestiren ve benimseten bir ydnetim stratejisidir. MIY,
uzun vadede devam edecek miisteri iletisimi saglamayi, bu iletisim sayesinde ortaya
c¢ikan iliskiler sonucunda miisteri hakkinda veri toplamay1 ve bu verileri sistemli olarak

degerlendirerek miisteriye hizmet sunmayi, sonucunda miisteri sadakati olusturarak
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isletmenin karliligmi artirmayr amaglayan bir yonetim stratejisidir. MIY kavrami
pazarlama stratejileri ile bilgi teknolojileri arasinda bir koprii gorevi gormektedir (Gel,
2012: 5).

Kisaca MIY, dogru iiriinii ya da hizmeti, dogru zamanda, dogru fiyattan, dogru
kanaldan miisterilere ulastirmasiyla, sadik ve karli miisterilerin tespit edilerek, iliskinin
gelistirilmesi ve baghiligin saglanmasi amaciyla, isletmelerin gergeklestirdigi tim

faaliyetleri kapsar.
1.2.1. Miisteri iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikis1 ve Gelisimi

Son yillarda bilisim teknolojilerindeki gelismelere bagli olarak miisteri
yonetiminde miisteri odakli yaklasimlardan, miisteri merkezci bir yaklasim olan ve
iliskisel pazarlama olarak da adlandirilan MIY’in iizerinde durulmaya baslanmistir
(Tekin vd. 2003: 54).

MIY, ilk olarak ortaya ¢iktizi ABD’de Customer Relationship Management
(CRM) kavrami olarak mevcut miisterileri memnun etmenin karliliga olan olumlu
katkisinin kesfedilmesiyle giindeme gelmis ve pazar paymmin yani sira mevcut
miisterilerin firma iiriinline yaptiklar1 harcama oranini ifade eden portfdy paymin da
onem kazanmasi ile dikkatleri ¢ekmistir. Portfdy paymnin artirilmasi konusunda ise
miisterilere ait bilgi birikimine ihtiya¢ duyulmustur. Bu bilgi birikimleri miisterinin
satin alma egilimleri, hayat standartlari, alisveris aligkanliklar1 tlirtinden bilgilerden
olusmakla birlikte, saptanan bu veriler dogrultusunda dogru miisteriye dogru mal ve

hizmeti, dogru zamanda, dogru kanaldan sunmak miimkiin olmustur (Kirim 2003: 53).

1970’lere gelene kadar iireticiler, “ne iiretirsem satarim” diisiincesiyle seri
tiretime odaklanmislardir. Ancak teknolojinin gelismesiyle beraber seri iiretim hiz
kazanmis, bu da iiretim maliyetlerine diisiis olarak yansimistir. Kalite ve ucuz fiyat
politikasiyla beraber, mallarin ve hizmetlerin hizl1 ve kolay taklit edilebilmesi, mevcut
pazarlarin genisleyen arzi karsilamamasi, yani miisterilerin tiikketimlerinin yetersiz
kalmast gibi sebeplerden rekabet yogunlagsmistir. Daha ucuza daha fazla segenek
sansina kavusan miisterilerin talepleri farklilagarak, daha talepkar ve daha az sadik
olmaya baslamislard1 (Gel, 2012: 78). Kisaca iiretim ve satis odakli “Geleneksel
Pazarlama” yaklasimi, artik miisteri ihtiyag¢ ve beklentilerini karsilayamiyordu.

Isletmelerin yogunlasan rekabet kosullarinda, miisteriye daha fazla énem vermeye
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baslamasiyla beraber MIY ortaya ¢cikmistir. MIY’in ortaya ¢ikis nedenlerini Demir ve
Kirdar (2007: 296) su sekilde siralamistir;

i.  Kitlesel pazarlamanin, zamanla maliyeti yiiksek bir miisteri kazanma yontemi
durumuna gelmesi.
ii.  Miisteri paymin Pazar payindan daha 6nemli duruma gelmesi.
lii.  Misteri memnuniyeti ve sadakati kavramlarinin 6ne ¢ikmasi.
iv.  Mevcut miisteri degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma cabalarina
agirlik verilmesi.
V. Birebir pazarlamanin 6nem kazanmasi ve kullanilmasiyla miisterilerin 6zel
gereksinimine gore hizmetlerin sunulmaya baglamasi.
vi.  Giderek daha da gli¢clesen yogun rekabet ortamu.
vii. Iletisim teknolojilerinde ve veri tabani ydnetim sistemlerinde ortaya c¢ikan

yenilikler ve gelismeler.

Goriildiigii gibi MIY’in ortaya cikis siirecinde gelisen teknoloji ve miisterinin

artik isletmelerin odak noktasi haline gelmesi gibi faktorler 6nemli rol oynamaktadir.
1.2.2. Miisteri iliskileri Yonetiminin Onemi

Migsteri iligkileri yoOnetimi, piyasalardaki giderek artan rekabet baskisi,
birbirlerine giderek benzeyen iiriinler, iiriin ve hizmet farklilagtirmasinin giderek
zorlasmas1 ve kar oranlarinin azalmasi, isletmeleri pazarlama alaninda yeniden
yapilanmaya yoneltmistir. Giiniimiizde mevcut miisterilerinin devamliligi ¢ok biiylik
Oonem arz etmektedir. Miisteri sadakatini ger¢eklestirmek ve siirekli kilmak icin g¢esitli
yontem ve tekniklerin kullanildigi goriilmektedir. Bu ydntemlerin en Onemlisi,
miisteriyi ben merkezine alan ve miisteri memnuniyetinin 0tesine ge¢gmeyi amaclayan
miisteri iligkileri yonetimi yaklagimidir. Bu yaklasim ayni zamanda yeni pazarlama
anlayisini da i¢inde barindirmaktadir ve ayni zamanda pazar pay1 kavramindan, miisteri
pay1 kavramina gecisin oldugu goriilmektedir. Miisteri pay1 ayni miisteriye birden fazla
iiriin satabilmeyi ve misteriyi aktif bir miisteri olmayr hedeflemektedir. Miisteri
iliskileri yonetimi, iirlin merkezli yaklasimdan, miisteri merkezli yaklasima ge¢isi

gerektirmektedir (Arabaci, 2008: 90).

Zira MIY, tamamen miisterilerin nasil segmentlere ve alt segmentlere

ayrilabilecegi, miisteriye nasil ulagabilecegi, onlarla nasil kalic iliskiler kurulabilecegini

22



de igermektedir. MIY miisteri merkezli anlayisi benimsedigi igin ne iireteceginden
baslayip, nasil duyuracagina ve miisteriler ile nasil kalici iligkiler gelistirecegine kadar
gecen siiregte cikis noktasi olarak miisteri baz alinmaktadir. Basarili MIY stratejisi
yiiriiten girketlerin karliliklarinin da arttigi goriilmektedir. Sirket var oldukca amaci
mevcut misterilerinin de devamliligin1 yani yagam boyu miisteriyi elinde tutarak, onu
tanimast ve degisen ihtiyaclarina gore fakli driinler sunmaktir. Aktif olmayan
miisterileri geri kazanmak, kacan miisterileri geri getirmek sirketlere maliyet acisindan

kar saglamaktadir (Kirim, 2003: 50-51).
1.2.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amagclar1 ve Faydalar:

MIY, bir is yapma felsefesi ve stratejisidir. Uzun dénemde miisterilerin
sec¢ilmesi ve iligkilerin optimize edilmesine katkida bulunur. Y6netim bi¢ciminde miisteri
odakl1 bir yaklagimi beraberinde getirmektedir. Amag, biiyliyen ve sirkete deger katan
miusterilerle iliskileri korumak ve genisletmektedir. Miisteri bilgilerini toplayarak veri
tabam olusturulmas: siirecinde kisiye dzgii satis kavrami ortaya sunulmaktadir. MIY,
miisteri beklentilerine 6nem verdigi i¢in miisteriye ihtiyaci oldugu iirlinii dogru yer ve
zamanda ulagmasina olanak saglamaktadir. Kiiresel rekabet, firmalarin iirlinlerini ve
sundugu hizmetleri daha rekabet¢i bir sekilde miisterilerine servis etme zorunluluklarini
da beraberinde getirmektedir. Miisteri ihtiyaglarinin basarili bir sekilde analiz edilmesi,
sunulan Uriin ve hizmetlerin her asamasinda miisteriyi memnun etmesi MIY’in
yararlarindandir (Arabaci, 2008, S. 211, 212).

MIY, sirketlerin benzer sektorler arasindan siyrilmasina ve basarili olmasina
blyuk imkan saglamaktadir. Stratejisini dogru belirleyen sirketlerin artan rekabet
piyasasina ragmen kar sagladigi goriilmektedir. Miisteri devamhigi ve miisteri
potansiyelinin gittikge artmasi sirketin biiylimesine c¢apraz satig firsatlarin1 ortaya
cikarmaktadir. Sirketler kurulurken devamliligin saglanmasi kurulus amacidir, bu

amacin saglanmasi da MIY ile miimkiindiir.

Miisteri iligkileri yonetimi isletmelere miisteri ihtiyaglarini, pazar gelismelerini
ve rakipleri dogru anlayarak dogru iirlin gelistirmesine olanak tanimaktadir. Bununla
birlikte miisteri iligkileri yonetimiyle isletmelerin saglayacagi yararlar sunlardir

(Odabasi, 2003: 25-26);
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i.  Miisteriyi elde tutma: Isletmeler miisteri iliskileri y&netimini uygulayarak
mevcut misterinin  ihtiyaglarint  anlayarak onlart elde tutma imkani
saglamaktadir.

ii. Miisteri elde etme (kazanma): Isletmeler miisteri iliskileri yonetimiyle daha
kolay yeni miisteriler bulabilirler ve mevcut miisterilerle iligkilerinde siireklilik
saglamaktadir.

iii.  Miisterive deger katilmis hizmetler sunma: Isletmeler miisteri iliskileri
yonetimiyle miisterilerine daha fazla {iriin sunarak, miisterilerin gelecekteki
ihtiyaglarini ve beklentilerini belirleme firsati elde etmektedir. Miisteri iliskileri
yOnetimi, miisterilerin gereksinmelerini 6nceden belirleme agisindan isletmelere
yardimei1 olan bir stratejidir.

iv. Kaliteyi ylkseltme: Miisteri iliskileri yonetimi isletmelerin miisterilerine daha
yiksek kalitede mal ve hizmetler satmasini saglamaktadir. Ornegin siradan bir
kredi kart1 yerine isletmelerin kendi miisterilerine bazi avantajlar saglayacak
segmente 0zel kredi kartlarinin verilmesi.

V.  Mali hedefleri gergeklestirme: Miisteri iliskileri yonetiminin isletmelere mali

acidan sagladig1 faydalar bulunmaktadir.

Isletmelerde MIY organizasyonu miisteri portfoyiinii genisletir ve kalic1 hale
getirmede 6nem arz eder. Miisteri iliskileri yonetimi ayrica, miisteri gereksinimlerinin,
zevklerinin ve tercihlerinin dogru bir bicimde belirlenmesi, satistan once elde edilen
dogru zamanl bilgilerin analizinin hatasiz yapilmasi, satis sirasinda miisteriyi merkeze
alarak, isteklerine kulak vererek satisin gerceklestirilmesi ve isletmenin toplam gelirinin
arttirilmas1 vb. yan amaclara da sahiptir. Tiim bu amaglar gostermektedir ki; miisteri
iliskileri yonetiminin bir biitiin olarak ele alinmasi ve tiim hedeflerin ortak bir stratejiyle

elde edilmesine yonelik ¢aba harcanmasi gerekmektedir.
1.2.4. Miisteri iliskileri Yonetiminde Planlama

Isletmelerin miisteri iliskilerini ve miisteri bagliligin1 arttirmak adina standart bir
planlarimin olmadig1 gozlenmektedir. Oysa iliskiler agik ve belirgin bir sekilde
planlanabilmektedir. Eger isletmeler, s6z konusu planlama siireci dolayisiyla miisteri
iligkilerinin Onemini anlamaya baslarlar ve iligkilere isletmenin merkezinde yer
acabilirlerse, bir takim strateji ve yeteneklerle birlikte iliskileri de gelismeye

baslayabilecektir (Lawfer, 2008: 35).
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catisini

MIY konusunu hayata gegirmek isteyen isletmelerin dncelikli olarak meselenin

kurgulamak ve s6z konusu kurguyu iyi anlamakla ise baslamalar

gerekmektedir. Isletmelerin ¢atiyr kurgulamak icin planlama yapmalar1 ve planlama

stirecini miisteri iligkileri yonetiminin sifirinci agsamasi olarak gormeleri gerekmektedir.

MIY sistemini hayata gegirmeden dnce yapilmasi gerekenler ise Kirim’a gére (2003:

143-145) su sekildedir;

[liski bazli pazarlama stratejisinin belirlenmesi; genel olarak bir isletme
stratejisinin belirlenmesi, uygulamaya alinacak sistemin basarisi a¢isindan énem
tasimaktadir. Ilk olarak teknolojinin satin alinmasi ve ardindan siireclerin
teknolojiye uydurulmaya calisilmasi yaygin olarak bagvurulan bir yontem olsa
da basarili sonuglar elde edilmesi i¢in dogru bir yontem olarak goriilmemektedir.
S6z konusu sirecte insanlarin makinelere degil, makinelerin insanlara adapte
olmas1 gerekmektedir.

Islevsel (fonksiyonel) rollerin tekrardan tamimlanmast, rollerin belirlenmesi,
MIY takiminin kimlerden olusacagina karar vermeyi kapsamaktadir. Kurulacak
takimin etkin bir sekilde ¢alismasi i¢in, farkli birimlerden kisilerin takimda yer
almasi ve kabul edilebilir bir sayida kalmas1 gerekmektedir.

Is siireclerinin yeniden tanimlanmast; siirecler yeniden tanimlanirken mevcut is
stireclerinin miisteri ihtiyaglarini 6grenmeye ve gelistirmeye uygun olup
olmadig1 analiz edilmelidir.

Destekleyici teknolojilerin belirlenmesi ve uygulamaya alinmasi; teknoloji
seciminde miisteriyi merkeze alarak ve miisteri ile iliski i¢inde olan birimlerin

gorlslerinin kararlara katilarak se¢im yapilmasi olduk¢a 6nem tasimaktadir.

Miisteri 1iligkileri yOnetimi sistemi kurulurken planlama asamasinda dikkat

edilecek hususlar (Demirbag, 2004: 16-18);

Vi.

Y 6netimin biitiiniiyle kendini bu ise adapte etmesi,

Miisterileri tanimaya ve anlamaya ugrasmak,

Hizmet performansinin belirli bir kalitede olabilmesi i¢in standartlarin
gelistirilmesi,

Iyi elemanlarin ise alinmasi, egitilmesi ve ddiillendirilmesi,

Hizmetle ilgili basarilarin 6diillendirilmesi,

Miisterilere yakin olunmasi,
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vii.  Gelisme  saglanabilmesi igin  siirekli ¢aba  harcanmasi  seklinde

siralanabilmektedir.

Basaril1 bir miisteri iligkileri sistemi kurarak, gelistirmek isletmelerin hedeflerine
ulagabilmesi i¢in en 6nemli basamak olarak goriilmektedir. Pek ¢ok amagta oldugu gibi,
miisteri iligkileri yonetiminin de hedeflerine ulasabilmesi igin planlama ve uygulamayla
ilgili ¢alismalarin yapilmasi gerekmektedir. Planlama sathasi, miisteri iligkileri

yonetiminin bagariya ulagmasi i¢in atilan temellerin saglamligini belirleyecektir.
1.2.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Siirecleri

Etkin bir sekilde isleyen miisteri iliskileri sisteminin isletme tarafinca
belirlenmis olan belirli hedeflere ulagma maksadiyla bilgi teknolojilerinin kullanimiyla
birlikte is siireglerinin yonetilmesi ve korunmasi i¢in tasarlanmis durumda olmasi
beklenmektedir. Basaril1 bir MIY stratejisinin vazgecilemeyecek temel kosulu; isletme
yonetimi nazarinda her bir miisterinin ayri ayr1 Oneminin olmasi olarak ifade
edilebilmektedir. S6z konusu uygulamanin temelinde, dogru iirlin ya da hizmetin, dogru

miisteriye, dogru zaman ve fiyat ile sunulmasi yer almaktadir (Yereli, 2001: 33).

MIY siireclerinde isletmelerin basarili olabilmeleri icin birtakim asamalari
hayata gecirmeleri gerekmektedir. Bu asamalar; miisteri se¢imi, miisteri kazanma,

miisteri koruma, miisteri derinlestirme olarak siralanabilir.
1.2.5.1. Miisteri Secimi

MIY yonetiminin bu asamasinin temel hedefi, en karli miisterinin kim
oldugunun belirlenmesidir. Bu kapsamda; hedef kitlenin belirlenmesi, pazar
boliimlendirme, konumlandirma, kampanya planlari, marka ve miisteri planlamalari,

yeni iirlinlerin piyasaya siiriilmesi gibi ¢calismalar gergeklestirilmektedir (Gel, 2012: 59).

Miisteri se¢imi, miisterinin belirlenmesi farklilastirmanin gergeklestirilmesi i¢in
de temel bir kosuldur. Farkli misterilere farkli muamele yapilabilmesi i¢in ilk olarak bu
misterilerin kimliklerinin tespit edilmesi gerekmektedir. Bu baglamda, miisterilerin
beklenti ve zevklerinin devamli olarak degisebileceginin ve her aligveris iliskisinde
miisteri hakkinda daha 6nce bilinmeyen bir bilginin edinilmesinin olanakli oldugunun
unutulmamasi olduk¢a 6nem tasimaktadir (Kirim, 2003: 157). Dolayisiyla miisteri

secimi agamasinin ig¢inde yer alan faaliyetlerin tek bir defaya mahsus olarak degil,
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stirekli bir devinim igerisinde gergeklestirilmesi halinde miisteri iliskileri yonetiminin

basaris1 miimkiin olacaktir.

Miisterilerin farklilagtirilmasi esnasinda, miisterilerin ihtiyaclarinin ve isletmeye
kazandirdiklar1 degerin g6z Oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Bu baglamda
miisteriler, en degerli miisteriler, en biiyiiyebilecek miisteriler, sifir alti miisteriler

biciminde siniflandirilmaktadir (Baytekin, 2005: 178).

Miisteri se¢cimi asamasinda, isletmelerin miisterileri ile gergeklestirdikleri tiim
isletmelerde onlar1 birey olarak taniyabilecekleri bir sistemi kurmalar1 gerekmektedir
(Kirmm, 2003: 157). Bu sayede miisterileri birbirlerinden ayirarak daha saglikli

pazarlama faaliyetlerinde bulunma imkéni elde edilmis olacaktir.
1.2.5.2. Miisteri Kazanma

Miisteri kazanma asamasinin temel amaci satis yapabilmektir. Belirli bir
misteriye en etkili yoldan satisin nasil yapilabilecegi sorgulanmaktadir. Bu maksatla,
ihtiya¢ analizleri, teklif hazirlama ve kapanis adimlari gibi faaliyetler yerine

getirilmektedir (Demirbag, 2004: 29).
1.2.5.3. Miisteri Koruma

Bu asamada miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasi ic¢in bir takim
calismalar gerceklestirilmektedir. Miisterilerle iliskiler ne derece gelistirilirse miisteri
sadakatinde de o derece artis saglanacaktir. Miisteri koruma, miisterileri ne stire ile elde
tutabiliriz sorusuna yanit aranan bir agsamadir. Bu asamada amag, miisterileri isletmeye
baglamak, onu igletmede tutabilmek ve iligskinin devamliligini saglamaktir. Bu asamada
gerceklestirilen faaliyetler; siparis yoOnetimi, teslimat, taleplerin organizasyonunu
saglama, problemlerin yonetilmesi/refleks sisteminin kurulmasi vb. seklinde

siralanabilmektedir (Demirbag, 2004: 29-30).
1.2.5.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri derinlestirme agsamasinda, kazanilmig olan bir miisterinin karlilig1 ve
sadakatinin, uzun zaman korunmasi ve miisteri harcamalarindaki paymin arttirilmasi
adina gereken adimlar bulunmaktadir. Bu asamanin temel amaci siirekliligin meydana

getirildigi iliskiden yeni firsatlar saglamaktir. S6z konusu asamada miisteri ihtiyag

27



analizleri ve ¢apraz satis kampanyalar1 gibi faaliyetler yerine getirilmektedir (Demir ve
Kirdar, 2007: 303).

1.2.6. Miisteri iliskileri Yonetiminin Uygulama Asamalar

MIY uygulamasi dort asamadan olusmaktadir. Bunlar; hazirlik, planlama,

tasarim ve uygulama asamasidir.

1.2.6.1. Hazirhk

Bu asamada yoneticiler, MIY ile ilgili beklentilerini acik bir sekilde ortaya

koyarlar. Bu dogrultuda (Gel, 2012: 59);

Vi.

Vii.

Isletmede bu stratejiyi uygulamaya ihtiya¢ duyulup duyulmadig1

MIY in hangi boyutta uygulanacagi

Isletme kiiltiiriiniin uygun olup olmadig:

Yonetici ve ¢alisanlarin desteginin ve katiliminin tam olup olmadigi

Miisteri profilinin belirlenmesi

Pazar payinin tam olarak tanimlanmasi

Personele hizmet i¢i egitim olanaklarinin saglanmasi gibi konular agikliga

kavusturulur.
1.2.6.2. Planlama

Bu asamada, pazarlama stratejilerinin sifirdan analiz edilmesi, isletme i¢i ve dist

faktorlerin belirlenmesi, iiriin ve hizmetlerin 6zelliklerinin belirlenmesi (fiyati, satis

sonras1 hizmet politikas1 gibi), miisteri iliskileri yapisinin belirlenmesi, satis ve dagitim

sistemleri ile ilgili stregler yer alir (Gel, 2012: 60).

1.2.6.3. Tasarim

Bu asamada MIY’in uygulanmasina basamak olusturacak bilgiler yer

almaktadir. Hedef pazar1 ve hedef miisteri kitlesini daha 6zel hale getirme ¢abalar yer

almaktadir. Bu amagla (Demirel, 2006: 176-177);

Miisterinin tanimlanmasi; MIY ’in temelinde farkli miisteriye farkli davranmak
anlayis1 olduguna gore, isletmeler miisterileri mevcut ve potansiyel karliliklarina

gore ayirabilecek Olclide tanimalidir. Bu tanimla i¢in miisterilerin yas, cinsiyet,

28



meslek, gelir diizeyi gibi temel demografik 6zelliklerinin belirlenmesinden Ote,
miisterilerin yasam tarzlarini, tliketim aligkanliklarini, iiriin ve hizmetlerden
beklentilerini, tercihlerini ortaya ¢ikaracak ayrintili bilgiler belirlenmelidir.
Giinlimiiz rekabet kosullarinda isletmeler birbirlerinin fiziksel kosullarini,
donanimlarini, triinlerini ve temel slreglerini kisa siirede taklit etmektedir,
ancak bilgi ve zihinsel sermayelerini kolaylikla taklit edememektedirler. Bu da
miisteri ile ilgili edinilen bilgi hacminin degerini ortaya koymaktadir.
Miisterilerin  farklilagtirilmasi; Miisteriler sahip olduklar1 degerlere (yas,
cinsiyet, egitim, gelir vb.) gore siniflandirilarak ihtiya¢ ve istekleri belirlenir.
Boylece miisteriler daha iyi anlasilir ve farklilagtinlir.  Miisteri
farklilastirmasinda;  miisterileriler, isletmeye sagladigi faydaya gore
siniflandirilmali ve ihtiyag ve beklentilerine gore farklilastirilmalidir. Miisteriyle
ilgili toplanan bu bilgiler ¢ok iyi analiz edilerek, miisteri karlilig1 ve yagsam boyu
degerine gore gruplandirilmalidir. Miisterilerin bu sekilde siniflandirilmasiyla;
a) isletme icin degeri en yiiksek miisteriler b) biiylime potansiyeli ¢ok olan ve
devamli miisteriler ¢) mevcut miisteriler d) potansiyel miisteriler olarak gruplara
ayrilabilir.

Misterilerle iligkileri gelistirmek ve onlarin tecriibelerinden yararlanmay: ilke
edinmek.

Sunulan {iriin ve hizmetleri miisterilerin talep ettigi sekilde yapilandirarak, hangi
miusterilerin hangi iiriinlerin fiyatina kars1 daha duyarli olduklarini belirlemek

Miisterilerle iligkileri gelistirmek icin sik sik geribildirim yapmak.
1.2.6.4. Uygulama

MIY’in tasarim asamasinda belirlenen hususlarin harekete gecirilmesini

ongoriir. Mevcut yapidaki eksikliklerin giderilmesi, insan, organizasyon, is ve teknoloji

stireclerinin gelistirilmesi ve miisteri iligkilerine uygun hale getirilmesiyle harekete

gecilir.

1.2.7. Miisteri iliskileri Yonetimi Sistemi

MIY siireci, oncelikle miisterileri dinlemekle, nasil bir sirket ve bu sirketten

nasil bir iriin ve bu iiriiniin kendilerine hangi sekilde ulagtirilmasini istediklerini

anlamakla baslar. Strateji genel olarak ortaya ¢ikinca, miisterileri mikro segmentlere
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ayirmakla devam eder. Daha sonra karli olan ya da olabileceklerle, higbir zaman karlh
olmayacag1 diisliniilen misterilerin belirlenmesiyle siirer. Zarar getiren ya da Kar
getirmeyecek olan miisterilerin rakip firmalara gonderilmesi daha mantikli bir
yontemdir. Ardindan bu farkli mikro segmentlerdeki her kademe miisterinin ihtiyaglari,
nasil bir hizmet bekledikleri vs. konularinda elde edilebilecek ayrintili bilgileri
saglamak ve bunlar1 her birey miisteri i¢in ¢ok hizli ulasilabilecek sekilde saklamakla

devam eder (Kirim, 2003: 52).
1.2.7.1. Strateji Belirlemek

MIY’in ilk asamasi olarak ise 6ncelikle isletme stratejisi olusturarak baslamak
gerekmektedir. MIY, miisteri merkezli bir strateji kiltirini gerektirmektedir.
Miisterilerle olusturulacak karsilikli 6grenen bir iligki stratejinin temelini olusturacaktir.
Arman Kirim’a gore, “karsilikli iligkiyi maksimize eden is dizayni1 yola ¢ikis noktasidir”
(Kim 1998, 20). MIiY’de olusturulan stratejinin isletmenin hedeflerine gore

anlasilabilir sekilde dizayn edilmesi 6nem tasimaktadir.

Miisteri iliskileri stratejisi neleri kapsamalidir? Isletme yonetimi bdyle bir
stratejiyi nasil yaratabilir? Bu sorular, misteri iliskilerinin gelistirilmesi konusunda en
uygun stratejiyi gelistirmeye baslamadan once cevaplandirilmas: gereken ilk onemli
sorulardir. Miisteri iliskileri stratejisinin bi¢imlendirilmesi, ilk once isletmenin yonetim
kurulu toplantisinda bilingli bir sekilde baslar. Bu strateji, isletme politikasi, kural ve
talimatlar1 ile bolim miidiirlerinden giivenlik gorevlilerine kadar biitiin tarafindan iyice
anlasilarak uygulamadaki davrams ve tavirlari ile benimsemelidir. Bir isletme, MIY
stratejisi icin, sadece miisterilerini degil rakiplerini de izlemek zorundadir. Isletmelerin,
rakiplerin stratejilerini, gayelerini kuvvetli ve zayif olduklar1 hususlar1 da bilmek
zorundadir (Kotler 2003: 249). MIY stratejileri isletme calisanlarinin en iist biriminden
en alt birimine kadar kavranmalidir. Ayrica isletme stratejilerinde hedefler belirlenirken

rakipler de dikkate alinmalidir.

Miisteri iliskileri stratejisi, kisa, orta ve uzun vadeli olarak ii¢ donem de
hazirlanabilir. Kisa donem bu yilin, orta donem gelecek yilin, uzun dénem ise bir yildan
uzun dénemi kapsar. Kisa donem, en 6nemli ihtiyaglarla veya bir baska deyisle, o sirada
mevcut olan miisteri iliskileri ile ilgili temel sorunlarla ugragmalidir. Orta dénemde,

performans hedeflerine erismek icin ¢alisanlarda ihtiya¢ duyulan 6zel niteliklerin
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zenginlestirilmesine yonelik planlar yapilmalidir. Uzun donemde ise, calisanin ve
isletmenin miisteri iligkilerine yonelik konularda siirekli gelistirilmesine agirlik
verilmelidir (Taskin, 2000: 96). Miisteri merkezli pazarlama stratejilerin temelinde
miisteriye deger sunarak tatmin yaratma ve miisteri yasam boyu degerini maksimum

kilarak miisteri sadakati ger¢ceklestirmek yer almaktadir.

Strateji gelistirme siirecinde isletmelerin kendilerine soracagi sorular sunlar

olmalidir (Newell 2004, 27);

i.  Neredeyiz, neye ulasmak istiyoruz?
ii. Istedigimiz miisteri kimler?
lii.  Biz onlar1 neden gruplandirmaliyiz?
iv.  Miisteriye sundugumuz degeri nasil maksimize ederiz?

v. s stratejisi belirleyici ana faktdr nedir?

Bu sorular ve bu sorulara gore yapilan galismalar strateji gelistirme konusunda
isletmeye fayda saglamaktadir. Miisteri merkezli bir strateji, yeni miisteriler bulmaya
Onem vererek satin alabilecek herkese {irtinlerini satmak yerine, var olan miisterilerin
miimkiin olan satin alma paylarinin arttiritlmasina odaklanmalidir. Boyle bir stratejinin

unsurlar1 sunlar olabilir (Odabas1 2003, 14);

I.  Misterilerle uzun dénemli iligkilere 6nem verme; yasam boyu deger olusturma
ii.  Yiksek kalitede trtnler ve hizmetler
iii.  Misterilerle diyalog baslatma ve siirdiirme
iv.  Kitlesel pazarlara yonelik monolog bigimindeki reklamlardan kaginma
V.  Miisterilerin 6zel alanlarina saygi duyma ve bunlar1 koruma

vi.  Pazar pay1 olusturma yerine, miisteri pay1 olusturmaya ¢alisma”

MIY’nden beklenen hedefler sektdrlerin ve firmalarin ihtiyaclarina gore
degistiginden firmalar kendi gereksinimlerine gore akilci hedefler belirlemelidir.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda tavsiye edilebilecek diger stratejileri sdyle

siralayabiliriz (Menekse 2000, 18);

i.  Dogru misterileri hedeflemek
ii.  Misterinin isletmeyle olan biitiin tecriibesini takip edip yonetmek

lii.  Misteriye temas eden biitiin is siire¢lerini birlestirmek

31



Iv. 360 derece miisteri iligkileri bakisi saglamak
V.  Miisterilerin kendi kendilerine hizmet vermelerini saglayin
vi.  Kisisellestirilmis hizmetler saglamak

vii.  Misterilerinizin kendi aralarinda iletisim kurmasina ortam yaratmak”.

Tiim departmanlarin ortak MIY bakis agisiyla hareket etmeleri isteniyorsa,
oncelikle hepsinin ayni stratejik yaklasima sahip olmasini saglamak ve gerek yonetimin
uygulamalarinda, gerekse satis ve hizmet personelinin davranislarinda gerekli
degisimleri gerceklestirmek gerekmektedir. Bu nedenle tiim departmanlar tarafindan
benimsenmis tutarli ve es giidiimlii bir stratejik yaklasim icin yalnizca stratejik bir MIY
ilkelerini belirlemek yetmeyecek, bununla isletmeye katkilarinin tiim personel
tarafindan 0zlimsenmesini, bagka bir deyisle mesaj1 herkese ulastirmak gerekecektir.
Departmanlar arasindaki yiiksek duvarlari yikmak i¢in en Onemli adim, yonetim
kadrosunun kendini bir biitiin olarak miisteri karliligindan sorumlu ve yiikiimlii olarak
gOrmesidir. Bu ise farkli departmanlardan gelen veri ve temel dlglimlerin ortak ulasima
acilmas1 ve entegre edilmesine baghdir. Bununla birlikte, miisteri iliskilerinin
gelistirilmesinde asil Oncelik diizenli olarak her giin yapilan islerin iyilestirilmesidir.
Gelisim siireci hi¢ sona ermemelidir. Onemli olan stratejinin uygulamaya
doniistiiriilmesidir. Yoneticiler ve c¢alisanlar yaptiklart isi iyi anlarsa stratejileri

uygulamak kolaylasir (Taskin 2000, 96).
1.2.7.2. Miisteriyi Belirlemek

Miisterinin belirlenmesinin 6ncelikle miisterinin tanimlanmasi1 gerekir. Daha

sonra miisterinin farklilastirilmasi ve miisteri ile etkilesim kurmak gelmektedir.
1.2.7.2.1. Miisteriyi Tanimlamak

Miisterinin en degerli varlik durumuna gelmeye basladigi giinimiizde en buyuk
degisiklik; misterinin kim oldugu tamimlamasi iizerinedir. Artik sektorler arasi
farkliliklar kaybolmakta, sirketler ¢aligma alanlarini genisletmekte ve sektorler arasi
miisteri potansiyelleri giderek birlesmektedir (Gel, 2012: 63). Miisteriyi tanimlama
geleneksel anlayista, demografik bilgilere gore gergeklestirilir. Yas, cinsiyet, meslek,
gelir gibi degiskenlerin disinda, miisterilerin yasam tarzi, aligkanliklari, tercihleri ve

beklentilerine 6nem verilerek ayrintili olarak 6grenilmeye caligilmaktadir.
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Misterilerin, firmanin hangi yonlerini begenip begenmedikleri, nasil
degistirilmesini istedikleri, gereksinimlerinin ne oldugu, onlar1 satin almaya yonlendiren
diirtiileri ile firmaya bagli bir miisteri olmalarinin yolu, miisterinin tanimlanmasindan
geger. Isletmelerin cogu miisterilerinin kim oldugunu bilmekle birlikte baz1 firmalar da

bunu bilmemektedir.

MIY, farkli miisterilere farkli muamele yapmak olduguna goére, bu miisterilerin
kim oldugunu anlamak, kimliklerini tespit etmek gerekmektedir. Kimlik tespitinde iki
Onemli unsur vardir. Birincisi, bu miisterilerin beklentileri ve zevkleri stirekli
degisebilir. Ikincisi, her aligveris iliskisinde miisteriniz hakkinda daha &nce hig
bilmediginiz yepyeni bir bilgi edinmeniz miimkiindiir. Bu nedenle, bu asamada
miisterinizi her yaptig1 islemde “birey ya da kisi” olarak tanimlayabilecek dinamik bir
sistem lazimdir. “Miisteri kimlik bilgisi,” niifus clizdan1 seri numarasi ya da anne kizlik
soyadi gibi kimlik belirlemeye yarayan bir kavram degildir. Miisteri kimlik bilgisi, bir
misteriyi digerinden ayirmaya yarayan, bu miisteri ile zaman i¢indeki iliskilerin takibini
saglayan ya da misteri ile birebir iletisimde bulunulmasina olanak verecek olan
bilgilerden olusur. Isim, isletmedeki 6nem siras1, adres, telefon, e mail adresi, unvan,
pozisyon vb. gibi (Kirim, 1998: 157). Miisterinin isletme ile kurmus oldugu bu aktif
diyalog, firma acisindan bir rekabet {istiinliigii yaratmaktadir. Isletmeler, miisteri
geribildirimlerini iyi degerlendirdiklerinde bunlar1 diger rakip firmalarin 6niine gegmek

icin kullanabilmektedir (Altintas, 2000: 85).

Potansiyel miisterilerin cezbetme ve onlar1 isletme portfoylinde tutabilme
cabalar1 glinlimiizde giderek daha da giiclesmektedir. Miisteriler daha fazla bilgiye hizli
bir sekilde ulasabilmek igin, satin alma harcamalarinda ¢ok sayida tercihlerle
karsilagsmakta ve beklentileri de giderek artmaktadir. Bu nedenle satiglarda iyi bir is

yapabilmek, miisteri talep ve beklentilerini anlayarak karsilik vermekle 6zdestir.

Miisterinin demografik 6zellikleri, hangi Grtin/hizmeti ne zaman, nereden, hangi
fiyatla satin aldigi, tercih ettigi iletisim kanallari, bos zaman gecirme ugraslari, en gok
satin aldig1 tirlin ya da hizmete iliskin bilgiler, miisteriyi daha yakin tanimak ve izlemek
igin gerekli unsurlardir (Pasali-Tasoglu, 2009: 78). Miisteriyi tanima ve analiz strecinde
misteri bilgilerinin saklanmasi1 ve bu bilgilerin analiz edilmesi, miisterinin sosyo-
demografik 0Ozelliklerinin, tercihlerinin, beklentilerinin 6grenilmesini de saglar. Bu

slrecte firmalar, mevcut miisterileri, rakip isletmelerin miisterilerini ve gelecekte
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kazanabilecekleri olasi miisterilerini hedefleyebilirler. Dolayisiyla hedef miisteri
kitlesinin egitim durumu, kiiltiir seviyesi, estetik anlayis1, zevkleri gibi bilgilere ihtiyac

duyulmaktadir (Odabasi, 2003: 102).
1.2.7.2.2. Miisteriyi Farkhlastirmak

Miisterilerin farklilagtirilmasi, firma agisindan farkli degerlere sahip olusu ve
gereksinimlerinin de cesitli olmasindan kaynaklanan bir zorunluluktur. En degerli
miisteriden baslayarak bir siralamada bulunmak, cabalarin en ¢ok avantaj getirecegi
kesime yonlendirilmesine olanak tanir. Bdylece misterinin degerine ve
gereksinimlerine odaklanarak isletme davranisini saglamak daha kolay olacaktir (Cigek,
2005: 62).

Bu asama MIY’in 6ziinii olusturmaktadir. Miisterileri iyi ya da kotu olarak
degerlendirmek ve onlara yonelik strateji gelistirmek bu asamanin temelinde yer
almaktadir. Miisteri degeri, isletmelerin en 6nemli 6z varligidir ve isletme degerini
belirlemede etkin unsurlardan biridir. Miisteri degerini ortaya ¢ikaran farkli degiskenler
sO6z konusudur. Miisteri degeri anahtarlar1 olarak da kabul edilen bu degiskenleri her
isletme kendi yaratmak zorundadir. Deger yaratan anahtarlar su sekilde siralanabilir

(Kaya, 2000: 55);

I.  Miisteri karlilig1, ayn1 zamanda miisteri degerinin de belirleyicisidir,

ii.  Onci, inovasyona acik ve sosyoekonomik konumu yiiksek miisterilere sahip
olunmasi ve firma miisterileri, toplumun diger kesimlerince taklit edilen lider
tipler durumunda iseler, miisteri degeri yiiksek demektir.

lii.  Musteriler, firma adina birtakim harcamalara katlanabilme giiciine sahip ise bu
da miisteri degerinin arttiginin bir gostergesidir.

iv.  Firma, gapraz satis yapabilecegi bir hedef kitleye sahip ise, veri taban1 sayesinde
yeni is alanlarma girilebilir. Isletmelerin, kendilerine yeni is alanlar
acabilecekleri bir hedef kitlesine sahip olmalari hem miisteri hem de firmanin
degerini arttirir.

V. Miisterilerle sirket arasindaki etkilesiminin derecesi de, miisteri degerinin
belirleyicilerindendir. Dolayisiyla miisteri iliskileri 6n plana alinmalidir.

vi. Degeri belirlenmesinde onem tasiyan bir baska unsur ise, miisteri verilerinin

giincelligidir.
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Miisteri degerini olusturan parametreleri isletmenin dogru belirlemesi ve
miisterilerini bu parametrelere gore analiz etmesi, MIY stratejilerini buna gére kurmasi

isletmenin MIY ’ndeki basarisini artiracaktir.

Miisterinin degeri; sagladigi gercek deger (mevcut durumda sagladigi kar ve
gelecekte getirecegi karin bugiinkii net degeri) ve stratejik degeridir. Bu da, miisterinin
isletmeye saglayabilecegi biiyiime potansiyelidir. Ayni1 zamanda da firmanin 6zel bir
pazarlama gelistirdigi miisteriden saglayabilece8i ek degeri ifade etmektedir. Her iki
degerin toplam1 da miisteri paymi vermektedir. Bir bagska amag ise, miisterinin yasam
boyu degerinin arttirilmasidir. Bagka bir ifadeyle, firmanin miisterinin satin alma

slresini genisletirken, cebinden aldig1 degeri maksimize etmesidir (Kirim, 1998: 163).
1.2.7.2.3. Miisteriyle Etkilesim

MIY de miisteri ile kurulan iletisimin kalitesi miisteri memnuniyetini etkileyen
unsurlardan biridir. O yiizden MiY’deki en énemli asamalardan biridir. Bu kapsamda,
misterilerin ziyaret edilmesi, pazarlama etkinlikleri, internet, ¢cagr1 merkezleri, telefon,
dogrudan pazarlama, iliskisel pazarlama, miisteri sikayetleri yonetimi gibi misterilerle

olusturulan tiim iletisim etkinliklerini igermektedir (Tek, 2006: 52).

Miisteri ile etkilesim ihtiyacinin nedenleri ise agagidaki sekilde ele alinmaktadir

(Odabas1 2003, 159);

i. Isletmenin gelecekteki durumu, kars1 karsiya kalabilecegi olas1 problemler,

gelisme ve iyilesme ihtiya¢ miisteri bakis agisiyla ortaya konulabilmesi,

ii.  Arz edilen hizmetleri misterinin degerlendirmesi,

lii.  Hizmetin piyasadaki gercek degerini tahmin edebilmek,

iv.  Miisteri sadakati olusturmada gerekli verileri ortaya koyabilmek,

V. Miusteri beklenti ve taleplerini rakip firmalardan 0Once tespit ederek
gergeklestirmek,

vi.  Yatinmlarla kaynaklarin daha etkili kullanimini saglamak i¢in dogru bilgiye
ulagsmak

vii.  Daha az sorun yaratan ruin ve hizmet driin/hizmet Gretmek.

Miisteri ile etkilesimi saglayan, isletmelerin kullandig1 belirli araglar mevcuttur.

Bu araclar sayesinde, isletme ve miisteriler iki yonlii karsilikli iletisim igerisindedir.
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Dogrudan pazarlama, kullanilan araglardan en yaym olamidir. Karsilikli etkilesim
unsuru olarak calisir. Isletme ile potansiyeli miisteri iki yonlii iletisim icerisindedir.
Pazarlama caligmalarinda, miisterilere mesajlar iletilir. Ancak her zaman ve her
uygulamada tepkiyi aninda belirleme olanagi yoktur. Dogrudan pazarlama faaliyetleri
iletisimin hedef aldig1 kitlenin tepki vermesine olanak saglar. Bu tepki genellikle satisin
gerceklesmesine yoneliktir. Dogrudan pazarlamanin “dogrudan” olabilmesi igin
onceden isim ve adresleri belirlenen miisterilerle dogrudan iletisim kurulmasi
gerekmektedir (Odabas1 2003: 161). Dogrudan pazarlamada elde edilen miisteri bilgileri

isletmenin pazarlama ve miisteri iligkileri yonetimi stratejisine yon verebilmektedir.

Isletmeler, miisteri kazanmak ve var olan miisterilerini ellerinde tutmak igin
MIY ¢ergevesinde ¢esitli uygulamalar gelistirmektedirler. Bu uygulamalar igerisinde,
firmaya 0zel c¢ozimler sunabilen ¢agri merkezi uygulamasi onemli yer tutmaktadir.
Cagr1 merkezi, miisterilerin firmaya baglilik oranlarini yiikseltmekte ve firmalarin yeni

miisteri kazanimi igin yaptiklar: harcamalari azaltmaktadir (Kirim, 2003: 55).

Cagr1 merkezleri MIY’de isletmelerin miisteri ihtiyaclarina cevap verebilmek ve
memnuniyetini artirmak i¢in uyguladigi bir yontemdir. Gliniimiizde isletmelerde
yayginlagsmaktadir. Cagr1 merkezleri, miisterilerin sorularini cevaplamak, ihtiyaclarini
kargilamak ve sorunlarini ¢6zmek amaciyla kullanilmaktadir. Cagri merkezlerinde,
miisteri temsilcisinin bilgi dlizeyi ve konusma becerisi ¢ok oOnemlidir. Miisteri
temsilcilerine sik sorulan sorular, isletme, tiriin ve hizmetle ilgili diizenli egitim
verilmelidir. Cagr1 merkezi, birbiri ile tam bir uyum igerisinde ¢alisan yazilim, donanim
ve hizmet bilesenlerinin olusturdugu, bilgisayar telefon entegrasyonu teknolojisine
dayali, telefon ile yogun olarak miisteri hizmeti verilen ortamlarda g¢agrilar1 en 1yi

sekilde 6gretmeyi saglayan bir ¢oziimdiir (Coroglu, 2002: 104).

Miisterinin memnuniyetinin  saglanabilmesi i¢in ortaya c¢ikan isletme
sorunlariin da ivedilikle ve isletme i¢in elzem bir konu olarak degerlendirilip ¢coziime
kavusturulmas: gerekmektedir. MIY’in basarili olabilmesi icin; miisteri sikayeti
oldugunda oncelikle ve ictenlikle “misteriye tesekkiir” edilmesi gerekir. Miisterinin
etkilenmesi, sakinlesmesi ve en 6nemlisi daha sonraki satin alma faaliyetlerinde ayni
isletmeyi secebilmesi icin “KOH” (Kabul et, Oziir dile ve Harekete gec) parolasi ile
hareket edilmesi gerekir. Rekabeti yogun ve sadakati saglamanin ¢ok zor oldugu

giiniimiiz kosullarinda, misteri iliskileri yonetimi adina basar1 saglamak icin bu parola
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unutulmamalidir (Horn 2002: 58). Isletmelerin miisteri sikayetlerine dnem vermesi ve

bu sikayetlere gore gerekli diizenlemeler yapmasi miisteri memnuniyetini artiracaktir.

Isletmeler sadece bir cagri merkezi ya da internet sitesi kurarak, miisteriyi iiretim
stirecinin aktif bir iiyesi haline getirmesi konusunda her seyin ¢6ziildiigli zihniyetinden
kurtulmalidir. Miisterinin isletmeyle kurdugu aktif diyalog, isletmeler i¢in rekabette
onemli bir avantaj faktorii olusturmaktadir. Isletmeler miisteriden gelen geribildirimi iyi
degerlendirdikleri  takdirde bunlar1  diger sirketlerin  Oniine ge¢cmek igin
kullanabilmektedirler (Arabaci, 2008: 76). Miisterilerin geribildirimleri miisteri
yonetiminin hizmet kalitesi hakkinda onemli bir gostergedir. Geribildirimi; miisteri
konseyleri kurarak, is yerinizde anketler dagitarak, anketleri postalayarak, kisisel
miulakatlar yaparak elde edebilirler. Miisteriler ne kadar ¢ok islere dahil edilirse firmaya
o kadar ¢ok islerini nasil gelistirebileceklerini ifade edebilirler. Bu diyalogu saglarken;
etkilesimin miisteriyi rahatsiz etmemesi, ortaya ¢ikacak sonuctan miisterinin de birtakim
seyler elde etmesi ve etkilesim sonucunda firmanin da miisteriye karsi davranisinda

degisiklikler olmalidir (Gel, 2012: 114).

Diyaloga girme ugras1 nereden bakilirsa bakilsin, bir maliyet-etkinlik olayidir.
En yiiksek etkinligi, uygun maliyetle yapma zorunlulugu bir isletme i¢in kaginilmazdir.
Daha teknolojik etkilesim saglama olanaklari, ayn1 zamanda daha az maliyetli yeni
ulasim kaynaklarini da yaratmistir. Web siteleri, bilgisayar donanimiyla miisteri ¢agri
merkezleri, bu konuda verilebilecek en guzel uygulama oOrnekleridir. Etkinlik,
zamaninda ve dogru bilgilerin elde edilmesi, glincellestirilmesi ile saglanabilmektedir

(Odabasi, 2003: 23).

Giliniimiizde gelisen teknolojiyle beraber miisteriyle etkilesim kurmak
kolaylagsmistir. Miisteri iliskileri yonetiminde basarili olmak isteyen ve miisteri
memnuniyetini artirmak isteyen firmalarin mutlaka bu teknolojileri kullanmasi

gerekmektedir.
1.3. Literatir Tarama

Giiniimiiziin popiiler konularindan biri olan Miisteri Iliskileri Yonetimi,
akademik literatiirde siklikla ele alinan ve farkli disiplinlerce arastirilan bir stratejidir.
1990°dan beri bircok uzman ve arastirmaci tarafindan ele alinan bu konu, 6zellikle

akademik caligmalar kapsaminda farkli sektorler bazinda incelemeye tabi tutulmustur.
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Miisteri ile etkilesimde temel basamak olan MIY, mal ve hizmet iireten tiim isletmeler

icin 6nemlidir.

Miisteri memnuniyetsizliklerini 6nlemek ve isletmeye sadik ve baglh miisteriler
saglamak amacini giiden etkin MIY sistemi olusturmak igin yiiriitiilen akademik
calismalardan bazilar tezin bu boliimiinde ele alinmistir. Teze hazirlik siirecinde sadece
havayolu tasimaciligi sektorii degil, MIY’i konu edinen tiim calismalar taranarak

i¢clerinden en ¢arpici olanlar1 bu béliimde paylasilmistir.

Farkl1 sektorlerce ele alinan MIY konusu literatiirde incelendiginde ¢alismalarin
agirlikli olarak bankacilik sektoriinde ele alindigi ve ayrica MIY’i konu edinen
yayinlarda miisteri memnuniyet ve memnuniyetsizligi nedenlerini tespit etmeye yonelik
yayinlarin fazlalig1 dikkat ¢ekmistir. Sektor ayrimi yapilmaksizin konu ile ilgili giincel

literatiir ve arastirma sonuglar1 asagidaki gibidir:

2016 yilinda Amelie TASSEMBEDO, “Miisteri Iliskileri Y®netimi
Uygulamalariin Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatine Etkileri: Telekomiinikasyon
Sektoriinde Bir Uygulama” baglikli tez ¢alismasi yayimlamistir. Tez suUrecinde
yiiriitiilen aragtirmanin temel amaci, telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerin MIY uygulamalarmin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine olan
etkilerini  saptamaktir.  Arastirmada ayrica misteri  iliskileri  yOnetiminin,
telekominikasyon sektoriinde yer alan isletmelerde etkin bir sekilde kullanilip
kullanilmadig1, s6z konusu isletmelerin miisteri memnuniyeti ve sadakat diizeyleri tespit
edilmeye de calistimistir (Tassembedo, 2016:64). Arastirma sonucunda; miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarini olusturan ana degiskenlerin; hizmet kalitesi, giiven,
sikdyet yonetimi, ekonomik baglilik, bilisim teknolojileri kullanim1 ve iligkisel baglar
oldugu saptanmistir. Yine elde edilen veriler dogrultusunda miisterilerin cep telefonu
isletmelerine karsi giiven diizeyinin diisik oldugu tespit edilmistir. Arastirma
sonuclarina gore miisterilere giiven verebilmek icin; miisterilerle etkili iletisim
kurulmali, iligkide seffaflik ve diiriistliik 6n planda olmali, siirekli olarak miisterilere
kaliteli hizmet sunulmali, hizmeti sunan g¢alisanin miisterilerin ilgilerine odaklanmasi

gerekmektedir (Tassembedo, 2016:88).

2016 yilinda Hakan KOLAY, “Etkin Miisteri Iliskileri Y&netiminin Miisteri

Memnuniyetine Yansimalari: Garanti Bankasi1 Miisteri Hizmetleri” baslikli tez ¢alismasi
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yayimlamistir. Tez siirecinde yiiriitiilen arastirmanin temel amaci, Tiirkiye’de onde
gelen bankalardan biri olan Garanti Bankasi’nin, miisteri iligkileri yonetimi
caligmalarinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini analiz etmek ve anlamli bir
iliski olup olmadiginin tespit etmektedir (Kolay, 2016:88). Arastirmada toplanan veriler
degerlendirildiginde; miisterilerin, bankaya olan giivenlerinin yiliksek oldugu,
hizmetlerin ulasilabilirligi a¢isindan bankadan memnun olduklar tespit edilmistir

(Kolay, 2016:129).

2016 yilinda Fikriye Cigdem CERCEVIK, “Miisteri Iliskileri Y&netiminde Is
Zekast Ve Ozel Bankacilikta Bir Uygulama” bashikli tez calismasi yayimlamustir.
Cercevik tezinde, miisteri iligkileri yonetimini is zekasi kapsaminda ele alarak literatiire
farklilik katmustir. Calisma, bankacilik sektoriinde Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin
miisteri tatmini ve miisteri sadakatine olabilecek etkisini, Tiirkiye gibi gelismekte olan
bir iilkede arastirmasi sebebiyle 6nem arz etmektedir (Cercevik, 2016:69). Calismanin
temel amaci, elde edilen miisteri verilerinden analizler yapilarak miisteri kiimelerinin
belirlenmesi ve bunlara uygun miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri sadakat
programlarinin  olusturulmasidir. Arastirmada veri madenciligi modellerinden
kiimeleme teknigi kullanilmistir. Aragtirma verileri dogrultusunda miisteriler 8 kiimeye
siniflandirilmigtir. Miisterilerin segmantasyonu pazarlama ve satis ekiplerinin ihtiyaclari
dogrultusunda gerceklestirilmistir. Cergevik’e gore; yeni iiriinlerin gelistirilmesi, bazi
hizmetlerde dis kaynaklara basvurulmasi, kampanyalarin diizenlenmesi, satis ekiplerin
yonetilmesi gibi siire¢lerde miisteri boliimlerinin dogru tanimlanmasi, hem dogru
kararlar alinmasinda hem de etkin stratejilerin gelistirilmesinde kilavuz olacaktir.

(Cercevik, 2016:70)

2014 yilinda Hilda TORABI tarafindan yayimlanan “Miisteri iliskileri Yénetimi
Uygulamalarmi Etkileyen Faktorler Uzerine Bir Arastirma” baslikli yiiksek lisans
tezinde temel amag; isletmelerde Miisteri iliskileri Yonetimi stratejisini etkileyen ve
basarisin1 saglayan faktorleri tespit etmektir. Arastirma sonucunda; cevaplayicilarin,
MIY politika ve stratejisinde, miisteriyle uzun siireli iliski kurmayr en etkili unsur
olarak gordiigli tespit edilmistir. Buna ek olarak, miisteri bilgilerini toplamak ve
faydalanmak iizere, firmada kapsamli veritabani olusturmak, katilimcilar agisindan

gerekli goriildiigii saptanmistir (Torabi, 2014:38-39-51).
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CELIKKOL ve digerleri 2012 yilinda “Tiirkiye’de I¢ Hatlardaki Havayolu
Tasimaciliginda Misteri Tercihi ve Memnuniyetini Etkileyen Faktorlere Yonelik Bir
Aragtirma” baghkli makale yaymmlamistir. S6z konusun makalede konu edilen
arastirmanin amaci; Tiirkiye’de i¢ hatlardaki havayolu tasimaciliginda miisteri tercihini
ve memnuniyetini etkileyen faktorleri tespit etmektir. Arastirma sonucunda havayolu
yolcularinin tercih sebepleri ve onlarin memnuniyetlerini saglayan cesitli faktorler
saptanmistir. Toplanan verilere yapilan analiz sonucunda s6z konusu faktorler; yeterli
giivenlik, 1yi ve kaliteli hizmet, avantaj, rahatlik ve konfor olarak belirlenmistir

(Celikkol vd., 2012:74-78).

Literatiirde hava tagimacilifi sektoriine yonelik yapilan bir ¢alisma da, 2011
yilda Elif DEGIRMENCI tarafindan “Tiirk Hava Yollari’nda Miisteri Memnuniyetinin
Servqual Ile Ol¢iimii” bashg: ile yiiksek lisans tezi olarak yayimlanmistir. Calismanin
amaci; Tirk Hava Yollar1 miisterinin memnuniyetini lgmek ve eksik olunan alanlari
tespit etmektir. Arastirma sonuglarina gore; miisteri memnuniyetin en yiiksek oldugu
boyut empati boyutudur ve s6z konusu boyutu imaj ve e-ticaret hizmetleri izlemektedir.
Memnuniyetin en diisiik oldugu boyut ise yer hizmetleridir ve s6z konusu boyutu da
calisanlar ve ucak i¢i hizmetler boyutlar1 izlemektedir. Bu sonuglara ek olarak;
memnuniyeti belirleyen en 6nemli 6zelliklerin transfer yolcu hizmetlerinin yeterliligi ile

yemeklerin ¢esitliligi ve lezzetliligi oldugu tespit edilmistir (Degirmenci, 2011:2-3).

OKUMUS ve ASIL 2007 yilinda “Havayolu Tasimaciliginda Yerli ve Yabanci
Yolcularin Memnuniyet Diizeylerine Gére Beklentilerinin Incelenmesi” baslikli makale
yayimlamistir. S0z konusun makalede hava yolu yolcularimin beklentilerinin
memnuniyet diizeylerine gore farklilik gosterip gostermedigi arastirtlmistir. Elde edilen
veriler dogrultusunda yapilan analiz sonucunda, yerli yolcularin genel memnuniyetleri
tizerinde etkili olan faktorlerin 6nem derecesi dogrultusunda; fiziksel unsurlar ve empati
faktorleri oldugu saptanmigtir. Yabanci yolcularin genel memnuniyetleri {izerinde etkisi
olan faktorler ise 0onem derecesi dogrultusunda; giivenilir personel, aninda hizmet,

miisteriyi tanima/anlama ve inanilirhik faktorleri oldugu tespit edilmistir. (Okumus ve

Asil, 2007)
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IKiNCi BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI

2. Miisteri Memnuniyeti

Sirketlerin biiylimesinin, gelismesinin, basarisinin ya da basarisizliginin,
kicllmesinin ve iflasinin dogrudan ve dolayli olarak tetikleyicisi miisterilerdir.
Miisterilerin kararlari, istekleri, beklentileri, memnuniyet ya da memnuniyetsizlikleri,
bir lireticinin ilerleyen siire zarfi igerisinde mevcut rekabet kosullari altinda tutunmasini

ya da tutunamamasini da ilgilendirmektedir.

Bu durumu anlamak ve algilamak adina gegen siire zarfi igerisinde belki de en
onemli konu ise miisteri memnuniyeti kavraminin varligidir. Miisteri memnuniyeti, bir
miisterinin, bireysel olarak bir {iriin ya da bir hizmet iizerinde edinmis oldugu izlenim, o
irtin ya da hizmete dair sahip oldugu algiyr temsil etmektedir. Bu nedenle de farkl
kimlikler, farkli miisteriler ve farkli memnuniyet diizeyleri ortaya ¢ikmaktadir (Banar ve

Ekergil, 2010: 42-43).

Miisteri memnuniyeti bu sekilde bir farklilik gosteriyor olmasina karsin, her ne
diizeyde olursa olsun, arttk modern bir alg1 ile ¢alisan sirketlerin belki de en 6nemli
liretim, pazarlama ve iletisim aracidir. Bireyleri anlamak, onlar1 siiflandirmak ve
gruplandirmak adina miisteri ve miisteri memnuniyeti olgular1 sirketler iizerinde daha da

fazla etkili olmaktadir.
2.1.  Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin satin alma davranisinin ardindan iirin ve
hizmetler i¢in edindigi deneyim ile ne 6l¢iide memnun kalip kalmadiklari, beklentilerini
ne derece karsilayip karsilamadigi ve ideal Urlin ya da hizmete ne 6lgiide yakin oldugu

hususlarinda gergeklestirdikleri degerlendirmeleri igermektedir (Akarsu vd. 2013: 9).

Miisteri memnuniyeti, sliphesiz ki sirketler icin 6nem bakimindan 6ne ¢ikan
stratejilerden biridir. 1980°1i yillardan giiniimiize kadar, 6zellikle gelismis iilkelerde

bulunan isletmelerde tartisilan ana hususlardan biri olmustur. Isletmelerin karliliklari,
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pazar paylart ve biiylime oranlarinda en Onemli etkenlerden biri olan miisteri
memnuniyeti, temelde isletmeye olan sadakate bagli olarak gelismektedir (Eroglu,

2005: 9).

Tiiketicilerin 6n plana alindig1 giinlimiiz diinyasinda, miisterilerin ihmal
edilmemesi bir zorunluluga doniismiistiir. isletmelerin yasamlarina devam edebilmeleri
icin yeni miisteriler kazanmalari, onlar1 tatmin etmeleri, elde tutmay1 saglayacak her tiir
cabay1r harcamalar1 beklenmekte ve gerekmektedir. Miisterileri elde tutarak, onlarin
devamliligin1 saglamak adina gereken temel esaslar su sekilde siralanabilmektedir

(Glimiis, 2015: 10);

I.  Miisteriyi tanimak,
ii.  Misteriye yakin olmak,
iii.  Misteriyi dinlemek,
Iv.  Miisterilerden gelen geri bildirimleri dinlemek,
V.  Gelen elestiri, sikayet ve onerilerden yeni politikalar gelistirmek,
vi. Istek ve beklentilere uygun iiriin ve hizmet gelistirmelerine gidebilmek,

vii.  Satis ve sonrasindaki hizmetlere 6nem vererek gelistirmek.

Lawfer’e (2008: 45) gore, miisteri memnuniyetinin goreceli bir kavram
oldugunun unutulmamasi gerekmektedir. Miisteriler tam olarak memnun olmadiklari
zaman da sizden satin almaya devam edebilmektedirler ancak hi¢ memnun

olmadiklarinda nadiren satin almaya devam etmektedir.

Barutcugil’e (2009: 168) gore ise miisteri memnuniyeti, bir isletme tarafindan
sunulan iirlin ve hizmetlerin miisterilerin beklentilerine karsilik gelmesi durumudur.
Rekabetin yogun oldugu pazar kosullarinda farklilagtirici bir unsur olan miisteri
memnuniyeti, giiniimiiz diinyasinda igletmelerin yonetim stratejilerinin de ayrilmaz bir

parcasi haline gelmistir.

Miisteri memnuniyeti kavrami, miisterilerin dilek, ihtiya¢ ve diislincelerinin
kargilanabilmesi ve hatta bunun Gtesine gecilerek miisteriler ile iireticiler arasinda daha
sik1 bir iligkinin kurulmasi konusunda miisterilerin yaklasimlarini ele almaktadir.
Onlarin mutluluk-mutsuzluk, istekli olma-isteksizlik ve satin alma-vazge¢me gibi karsit
eylemlerinin yansimalar1 miisteri memnuniyeti ile algilanabilmektedir (Ozgiiven, 2008:

657).
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Genel olarak miisteri memnuniyeti, miisterilerin algilar1 ile yonetilmekte ve
yonlendirilmektedir. Pozitif algilamalar miisterileri satin almaya ve bunun neticesinde
de belirli oranda bir memnuniyete erismektedirler. Negatif anlamda da ele alinabilecek
bu durum igerisinde algilamalarin en basta ya da ilerleyen siire zarfinda olumsuz olarak
ilerleyen miisteriler i¢in miigteri memnuniyetsizligi ortaya ¢ikacaktir. Buna gore miisteri
memnuniyeti, bireylerin kendilerine sunulanlara kars1 verdikleri ¢abuk, gozle goriiliir,

kismen Olgiilebilir ve kalicilig1 da olan bir kavramdir (Yilmaz ve Catalbas, 2007: 84).

Tiim bunlarin da 6tesinde miisteri memnuniyeti kavrami dilden dile, kulaktan
kulaga da aktarilan bir olgudur. Bir baska deyisle bir miisterinin ya da bir miisteri
grubunun yasamis oldugu herhangi bir tecriibe, olumlu ya da olumsuz olarak ilerleyen
24 siire zarfinda diger miisterilere de aktarilabilmektedir. Bu durum, mevcut modern
cagin getirisi olan teknolojik gelismeler ile daha hizli olacagindan dolayr miisteri

memnuniyeti aslinda son derece hizli etki yaratan bir kavrama dontigmektedir (Tiiziin ve

Devrani, 2008: 16).

Ozellikle miisterilerin suursuz bir bigimde bir seyleri sevme ya da satmn alma
isteginin olmadig1 goriilmektedir. Mutlak olarak her miisteri konumundaki birey, elde
etmis oldugu seyi analiz etmekte ve buna gore de bir satin alma karar1 gelistirmektedir.
Bu kararin ¢iktilarina istinaden de miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi s6z
konusu olabilmektedir. Bu siirecte iiretici sirketlerin sahip olduklar1 rol son derece
onemlidir ve miisterilere verecekleri ile gerceklestirmenin soziinii verdikleri faaliyetler

sureci etkilemektedir.

Buraya kadar aktarilan miisteri memnuniyeti tanimlari, konuyu miisterinin iiriin
ve hizmet performansindan beklentileri biciminde ele almaktadir. Oysa performans ve
kalitenin yaninda miisteriyle kurulan iligki, miisteriye kars1 gosterilen tutum ve
davraniglar da toplu olarak miisteri memnuniyetine de tatmininde etkili olmaktadir.
Miisteri memnuniyeti, miisterilerin aldiklar1 hizmet ve iiriinlerden bekledikleri yarara,
misterinin  katlanmak durumunda kalmadigr kilfetlere, hizmetten bekledigi
performansa, hizmetin sunum seklinin sosyokiiltiirel degerlerine, kendi ailesine ve
kiltliriine, sosyal sinif ve statiisiine, zevklerine ve aligkanliklarina, yasam stiline
uyumuna bagh bir fonksiyona doniismiistiir (Unver, 2015: 57). Bu nedenle isletmeler,

asil miisterilerinin kimler oldugunu, onlarin duygularini, diislincelerini ve beklentilerini
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saptamali ve bu baglamda da elinde olan ve potansiyel miisterilerine doniik devamli

olarak arastirma ve faaliyet gelistirme mecburiyetindedirler.

Miisterilerden elde edilen deger, bir isletme i¢in bugiin ve gelecekte
saglanabilecek en onemli ve vazgecilmez deger olarak ifade edilmektedir. Isletmelerin
devamli ve karli bir bigimde biiyliyebilmeleri i¢in devamli bir miisteri portfGyiine
gereksinimleri  bulunmaktadir. Devamli  miisteri portfOyiliniin  saglanmasi i¢in
musterilere 6zel olduklarini hissettirmek ve miisteriyi en iist memnuniyet noktasina
cikarabilmek gerekmektedir. Satin alinan {irlin ya da hizmetten memnun olan
misterilerin, tekrardan yine ayni {riin veya hizmeti satin alma ihtimalleri
yilkselmektedir (Aktepe vd. 2009: 64). Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri ve
rekabette avantaj kazanabilmeleri i¢cin miisterilerini uzun siireler boyunca nasil elde
tutabileceklerini ve onlara daha etkili bir sekilde hizmet sunma yollarini arastirarak

uygulamalidirlar.
2.1.1. Miisteri Memnuniyeti Unsurlari

Miisteri memnuniyeti; miisteri beklentileri, algilanan kalite, miisteri degeri,

sikdyetler ve genel miisteri memnuniyeti olgularindan olusmaktadir.
2.1.1.1. Miisteri Beklentileri

Beklentiler, miisterilerin iiriin veya hizmet alim1 éncesinde o Uriin veya hizmet
ile ilgili hedefledikleri memnuniyet derecesidir. Miisteri kullanmis oldugu iiriin veya
hizmetleri kendisi segmektedir. Uriin veya hizmetin kullanim amacina uygunlugu ile
miisterinin beklentileri esit ise veya miisteri beklentilerine kabul edilebilir bir seviyede
ulagsmig ise miisteri memnun olmaktadir. Bu memnuniyet de sonug itibariyle, miisteri
memnuniyet derecesini belirlemektedir. “Miisterinin satin almis oldugu {iriiniin
performansi beklentileri karsiliyorsa, miisteri o {riiniin performansindan memnun
olabilecektir. Miisterinin satin almis oldugu iiriiniin performansina iliskin beklentileri
herhangi bir sekilde karsilanmazsa, o yaman {irlinlin performansina yoOnelik

memnuniyetsizlik yasayabilecektir” (Kotler 2011: 65).

Beklentiler, ihtiya¢ ve taleplerle ortaya ¢ikar. Miisteriler beklentilerini hizmete

iliskin standartlar ve politikalara gore sekillendirmediklerinden beklentiler sdz konusu

44



standart ve politikalarla uyumlu olmayabilir. Miisterilerin hizmet Kriterleri 6grenilerek

bunlarin kabul edilebilirligi sorgulanmalidir.

66):

Vi.
Vii.

viii.

Miisterilerin ortak beklentilerini su sekilde siralamak miimkiindiir (Kotler 2011:

Onemsenme, kendisinin énem tasidig1 hissinin uyandirilmast,

Detaylarda duyarli olunmast,

Verilen hizmetin takibi ve servis bitiminde memnuniyetinin sorgulanmasi,
Kendisine 6zel ilgi gosterilmesi,

Aciklik, seffaflik ve diiriistliige sahip olma,

Kendisine zaman ayrilmasi,

Temiz iscilik,

Hizmet guvencesi.
2.1.1.2. Algilanan Kalite

Kalite, elle tutulamayan ve bazen miisterinin bile ifade etmekte zorlandig1 bir

kavramdir. Japon atasdziine gore kalite “sifir hata-her seyi ilk seferde dogru yapmaktir”

Crosby kaliteyi “ihtiyaclara uygunluk™ olarak tanimlarken Garvin kaliteyi 6lgmek igin,

tiretim silirecindeki ve liretim sonrast meydana gelen hatalardan yola cikmaktadir.

Garvin’e gore (1987), urun kalitesinin dokuz boyutu bulunmaktadir. Bunlar (Ertugrul,
2004: 78):

Vi.

Beklentiler: Tiiketiciler aldiklar iiriin ile ilgili beklentilerini, {iriniin kalitesine
ve aldig1 hizmet kalitesine gore degerlendirmektedir.

Urin Kalitesi: Uriiniin kalitesi miisteri memnuniyetini etkilemektedir.
Tuketiciler Grin kalitesine gore secim yapmakta olup Kkaliteli Grin satan
firmalara yonelmektedir. Bu da kaliteli {irlin satan firmalarin karliligim
artirmaktadir.

Performans: Kaliteli iiriiniin satis performansinin yiikksek olmasi ve temel
operasyon Ozelliklerini gosterir.

Ozellikler: Elde edilen uriine yiklenen ozellikler.

Guvenirlilik: Uriinlerin bozulmamas1 ve vaat edilen siire igerisinde yerine
getirilmesi

Uygunluk: Kalite yonetim standartlarina uygun olmast
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vii.  Hizmet Alabilme: Kolay ve sorunsuz bir hizmet alabilme, tamir kolayliginda ki
personelin nezaketi ve ilgili davranisi ile ilgilidir.
viii.  Estetik: G6ze hos gelebilen albenisinin olmasi ve miisteriyi cezbetmesi, kisisel
bir degerlendirme ve tercihlerle ilgilidir.
iXx.  Un/Algilanan Kalite: Sirketin isminin duyulmasi ve reklam konusunda miisteriyi

cezbetmesi.

Miisteriyi memnun etmek, onlarin ihtiyag ve beklentilerine cevap verebilmek
icin beklentilerinin ne oldugunu, hangi kalitede {iriin istediklerini ve aldiklar
hizmetlerden ne Olglide memnun kaldiklarinin iyi belirlenmesi gerekmektedir.
Isletmeler acisindan kalite uygulamalari, pazarlama siirecinin her asamasinda yerine
getirilmesi ve kontrol edilmesi gereken bir unsur olarak 6n plana ¢ikmaya baslamistir
(Bozkurt ve Odoman, 1997: 4).

Algilanan kalite beklentilerin {izerinde ise miisterinin memnuniyet seviyesi daha
yiiksek gerceklesecektir. Bu durumda miisteri, beklentilerinin ¢ok iyi kargilanmis olmasi
nedeniyle iirlin ve hizmeti silirekli satin alma yoniinde tercihte bulunacagi gibi,

baskalarina da kuvvetle tavsiye edecektir.
2.1.1.3. Miisteri Degeri

Glinlimiiz i3 diinyasinda miisteri odakli olma, miisteriyi tatmin etme, miisteri
hizmetleri, miisteri memnuniyeti, miisteri baglilig1 vb. pek ¢ok kavram ile sik¢a karsi
karstya gelinmektedir. Miisteri degeri ise tim bu kavramlara gore ¢cok daha derin ve

kapsamli bir anlam i¢cermektedir.

Miisteri degeri; miisteriyi cezbetme ve onu elde tutma hususunda etkin bir arag
olarak kullanilmasinin yami sira, liretim ve hizmet isletmelerinin hedeflerine ulasarak
basar1y1 yakalamalarinda da onemli unsur konumunda yer almaktadir. Ustiin ve etkin
miisteri degeri sunumu, miisteri iligkileri yonetimi performansini da yiikselterek rekabet
konusunda avantaj yaratmakta ve so6z konusu avantajin korunmasinda énemli bir etki
tagimaktadir. Miisteri degeri yaratimi, giiniimiiz igletmelerinin karliliklarini yiikseltmek
adina miisteriye donen geleneksel is anlayislarinin yerine onlarla uzun stireli iligki
kurma ve mevcut olan miisterileri elde tutmaya yogunlasan bir anlayistir (Onaran vd.

2013: 38).
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Odabagi’na (2010: 15) gore, isletmeler gittikce esas rollerinin deger yaratimi ve
yaratilan degerin sunulmasi oldugunu fark etmektedirler. Kalite; erigilmesi gereken ve
isletmenin islevlerinde uygulanmasi zorunlu olan vazge¢ilmesi mimkin olmayan bir
gerceklik bigimine ulagsmis ve bu o6zelligi ile fark yaratan bir unsur olma niteligini
yitirmeye baslamistir. Isletmelerin birgogu kalite hususunu odagma almis ve kaliteli
iirtin ya da hizmet tiretmek artik miisteriler nezdinde fark yaratmanin bir yolu olmaktan
cikmaya baglamistir. Rekabetci {istlinliik yaratma hususunda {iriin kalitesinin yerini,
sunulmakta olan miisteri hizmetinin seviyesi almis ve bu durumda deger kavramini

eskiye gore daha onemli hale getirmistir.

Miisteri degeri, miisterilerin belirli olan iirlin ve hizmetler karsisindaki
beklentilerini ifade etmektedir. Miisteri degeriyle miisteriler oldukga yiiksek olan deger
Onerisini  sirketlerden satin almaktadirlar. Misterilere 6dediklerinden fazlasini
kazandiran ya da onlarda deger meydana getiren algilanan degeri belirtmektedir
(Cetintirk vd. 2015: 822). Bu sayede, deger yaratimi yolu ile miisterilerin sadakatleri
kazanilabilecek ve isletme hedeflerine ulasma hususunda 6nemli bir avantaj elde

edebilecektir.

Misteri degeri ayni zamanda kavraminin temel boyutlarinin yarattigi etkiyi
bilmek pratikte sirketler acisindan olduk¢a Onem tasimaktadir. Zira {istiin nitelikli
miisteri degeri, isletmenin miisterileri adina rakiplerinden daha ¢ok deger meydana

getirmesiyle gergeklesecek bir haldir (Onaran vd. 2013: 38).

Holbrook (1999), miisteri degerini etkilesim igeren ve goreceli tecriibe tercihi
seklinde ifade etmektedir. Ayn1 zamanda, etkilesimli bir siire¢ olarak degerin bir 6zne
ve nesne arast kurulmasi gereken etkilesimi de mecburi hale getirdigini, kiyaslamali,
kisisel ve durumsal oldugunu da belirtmektedir. Tiim bunlara ilave olarak, Holbrook
tarafindan deger, se¢imlere bagli bir sekilde tanimlanmustir; etki, nitelik, degerlendirme,
egilim, fikir, cevap verme egilimi v.b. hususlarda se¢cim yapmay1 ve yargida bulunmayi

zaruri hale getirmektedir (Cetintiirk vd. 2015: 822).

Deger, miisteriler tarafindan bir yargiya varilarak meydana getirildiginden
onlarin iirlinii ya da hizmeti algilama sekilleri isletmenin biitiiniine yayilmakta yani
isletmeye mal edilmektedir. Bu nedenle Orgiitlerin deger yaratimi siirecinde

misterilerinin algilarina yonelik ¢aligmalar1 ve onlarin beklentilerine uygun hatta séz

47



konusu beklentileri asarak hareket etmeleri gerekmektedir. Ancak bu sayede miisteri
igin deger yaratimi siireci basarili bir sekilde yerine getirilmis olacaktir (Demirel, 2006:
61).

Isletmeler miisterileri i¢in deger yaratimi siirecini; yararlari g¢ogaltmak,
maliyetleri diisiirmek, hem faydayr ¢ogaltmak hem maliyeti diisiirmek, faydalar
maliyetten daha fazla arttirmak, yararlar1 maliyetlerdeki azalmadan daha az diistirmek

yollar1 ile daha etkin bir duruma kavusturabileceklerdir.
2.1.1.4. Sikayetler

Sikayet, miisterilerin olumsuz geri bildirimi olarak kabul edilmektedir. Yazili
sorunlar1 ifade eden sikayetler degerli uyar1 sinyalleri olmaktadir. Sikayetler
olmadiginda kiigiik problemler, aksilik ve performans diisiikliigli daha biiylik
problemlere neden olmadan bulunamamakta ve ¢oziilememektedir. Genel olarak sikayet
eden tiiketiciler, firma etkinligini iyilestirme yolunda mesaj vererek firmay1 giic
durumda birakmazlar. Her sikayet miisteriyle isletme arasinda risk altindaki iligkiyi
diizeltmede bir firsat olmaktadir. Sikayetlere 6nem vermemek, firmalara bir sey
kazandirmaz. Sikayet eden miisterilerle nasil ilgilenildigi, firma faaliyetinin belirleyicisi

durumundadir (Ozgiil, 2007: 29).

Miisteri sikayetleri ile gerektigi sekilde ilgilenmeme, daha kotii durumlara neden
olabilir. Miisteri tatminsizligi, ireticilerle iliskileri sonlandirmakla kalmayip, dis
cevreye iretici imajini riske atabilecek mesajlara yol acar. sikayetlerle ilgilenerek
gereken c¢oziimleri liretme maliyetinin, miisterileri kaybetme maliyetinin daha altinda
oldugu diisiiniildiigiinde, miisteri sikayetlerinin tespit edilip anlagilmasinin 6nemli

oldugu goriiliir.
2.1.1.5. Genel Miisteri Memnuniyeti

Miisterinin hizmeti satin almaya karar verdikten sonra, hizmet edinimi i¢in attig
ilk adimdan hizmeti satin alma isleminin bittigi ana kadarki edindigi genel tatmin
diizeyidir. Genel miisteri memnuniyeti isletmenin miisteri sadakatini etkileyen onemli

bir unsurdur.
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2.1.2. Miisteri Memnuniyetinde Kritik Basar1 Faktorleri

Miisteri memnuniyeti konusu kimi zaman olduk¢a karmasik bir hal
alabilmektedir. Bunun yanmi sira, misterileri memnun etmek ve s6z konusu
memnuniyetin devamli olmasini1 saglamak isletmeler tarafindan zor bir is olarak
goriilebilmektedir. Miisteri iligkileri konusuna satis oncesi yani pazarlama tarafindan
bakilacak olursa, miisterilerle ilgili bir takim aragtirmalarin yapilmasi gerektigi, dogru
iletisimin dogru kanaldan kurulmasinin ve miisterilerin talep ve beklentilerinin yani sira

sikdyetlerinin de dinlenmesi gerekliliginden bahsedilebilecektir (Bozgeyik, 2008: 141).

Butlin isletmelerin nihai hedefi, miisterilerinin gonliindeki marka olabilmektir.
Bunu arzulamayan higbir isletme yoktur denilebilmektedir. Ancak isletmeler genellikle
bunu ne sekilde basaracaklarin1 bilememektedirler. Bu baglamda yapilmasi gereken,
miisterilerin kendilerinden neler beklediklerini tam olarak anlamak, {iriin, hizmet ve
iligkileri de s6z konusu beklentileri karsilar bigimde diizenlemektir. Bunun yaninda,
tirettikleri iiriin, hizmet ve iligkilerin miisteri beklentilerini biitiin olarak karsilamasini
saglayabilmek icin miisteriyle temas kurduklar1 biitliin noktalardaki miisteri
deneyimlerinin  olumlu sonuglanip sonu¢lanmadigim1 izlemeleri ve 6lgmeleri
gerekmektedir (Arabaci, 2008: 89).

Miisteri memnuniyetinin olusturulabilmesi i¢in isletmelerin yapmasi gereken bir

takim faktorler su sekilde siralanabilecektir (Gel, 2012: 112-113);

I.  Miisterilerle diizenli bir sekilde temas kurulmasi: Duzenli araliklar ile
misterilere tirlinler, fiyatlar vb. hususlarda bilgi aktarilmali, yeni ¢ikan {iriin ve
hizmetler duyurulmali, sektordeki gelismelerle ilgili bilgiler verilmelidir.
Bunlarin yaninda, miisterilerin 6zel gilinleri hatirlanarak kutlanmali, biilten ve
dergilerin yaymlanmasi vasitasiyla miisterilerin aklinda kalinmaya c¢alisilmalidir.

il.  Miisterilerin memnun olup olmadiklariin siirekli takip edilmesi: Belirli araliklar
ile gergeklestirilecek aragtirmalarin yaninda, miisteriler isletmeden satin alma
gerceklestirdikten sonra onlara telefon, mail vb. yontemlerle ulasarak aldiklari
iiriin ve hizmetlerle ilgili goriisleri sorulmalidir.

iii. JIsletmenin miisterileri tanimasi: Miisteriler ilk kez alisveris yaptiktan sonra

muhakkak hatirlanmali, onlar1 kendilerini tanitmak durumunda birakmamaya
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dikkat edilmelidir. Isletme igin 6zel oldugunu hisseden miisteriler, tekrar tekrar
satin alma gerceklestireceklerdir.

IV.  Miisterilere tesekkiir edilmesi: Misterilere verilecek olan kii¢iik hediyeler,
onlarin mutlu olmasini saglayacak ve isletmeye olan bagliliklarini arttiracaktir.

V.  Miisterilerin sikdyetlerine karst duyarli olunmasi: Miisteri sikayetlerinin ciddiye
alinmasi ve bunun miisterilere hissettirilmesi olduk¢a Onemlidir. Sikayetlere
hizli cevap verilmeli, sorun kisa zamanda coziilemeyecekse miisterilere sikcga
bilgi verilmesi gerekmektedir.

Vi.  Coziim ortaklarina dikkat edilmesi: Isletmenin ¢oziim ortaklarinin ve hatta

tedarikgilerinin de miisterilere karsi isletme kadar duyarl olmasi gerekmektedir.

Isletmeler miisteri memnuniyetinin anlik degil yalnizca bir siire¢ i¢inde olanakli
olacagin1 g6z Oniinde bulundurarak faaliyetlerini diizenleme mecburiyetindedirler
(Bozgeyik, 2005: 142). Bu baglamda diizenli temas saglama, siirekliligi koruma,
miisterileri tanima, sorunlar1 ¢dziime kavusturma ve ¢oziim ortaklarinin da siirece dahil
olmasini saglama 6ne ¢ikan belli basli konular olmaktadir. Tiim bu unsurlar paralelinde
yonetim anlayiglarin1 gelistiren isletmeler memnuniyet oranlar1 yiikselmis misteriler ile

kargilagmaktadir.
2.1.3. Miisteri Memnuniyetinin Siirekliliginin Saglanmasi

Miisteri memnuniyetinde siirekliligi saglamak, isletmelerin bulunduklar
sektorde s6z sahibi olmalari ve de yasamlarini siirdiirebilmeleri bakimindan oldukca
Onem tagimaktadir. Miisterilerin gelisme kaydeden ortamlardaki bakis agilarini,
degismekte olan nitelik ve deger yargilarin1 gbren ve hatta dnceden tahmin edebilen
sirketler, tim bunlar1 miisterilerine sunmak {iizere, slireg, strateji, politika ve Orgiit
yapilarini, geleneksel olan yaklagimlarinin 6tesine gecerek, iirlin merkezlilikten miisteri
merkezli bir anlayisla yeniden ele alarak, uygulamalarina yansitacaklardir. Bu sayede
isletmeler, icinde oldugumuz ylizyilin rekabet araci olan “miisteriye sarilma ve miisteri
sadakatini” kazanma konusunda, miisterileriyle uzun siireli bir iligki gelistirme
hususunda rakiplerinin 6nine gecerek avantaj elde edeceklerdir. TUm bu silrec
igerisinde hedef miisteridir, rekabet miisteri i¢cin gerceklestirilmektedir ve miisteri varsa
isletme de var demektir. Dolayisiyla miisteriler isletmenin yasam kaynagi
denilebilecektir; isletmelerin, miisterileri kazanmalari, siireglerine katmalari, onlar1 birer

ortak olarak gérmeye baslamalari, beklenti ve gereksinimleri paralelinde faaliyetlerini
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gerceklestirmeler ve hatta bu beklentileri agarak tatmin ve memnuniyetlerini saglamalari

ve tiim bunlarin sayesinde sadakatlerini kazanarak, onlara hayat boyu birer deger

seklinde yaklagmalar1 gerekmektedir (Odabasi, 2003: 62-63).

Miisteri memnuniyetinde siirekliligi saglamanin ve korumanin sathalari su

bicimde siralanabilecektir (Unver, 2015: 75-76);

Miisteriyi tamimak ve anlamak: Misteri iliskilerinde siirekliligin saglanmasi,
calisanlarin  kendilerini ve miisterilerini iyi tanimalarmi gerektirmektedir.
Ardindan miisteriyi anlama ve arzu ettigi hizmeti dogru bir bicimde sunmak bir
diger 6nemli husus olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Miisterilerden gelen geribildirimleri degerlendirmek: Misterilerin kurulan
iliskinin her safthasinda dinlenmesinin yani sira, misteriler tarafinca aktarilan,
memnuniyetsizlige sebep olan davranis ve hizmetler de g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Miisteri sikayetleri, goz ardi edilmeyecek boyutta Gnem
tagimaktadir. Miisteri sikayetleri, gelecekte gelecek sikayetlerin de habercisi
olmaktadir. Bu baglamda, tiim geri bildirimlerin degerlendirilerek miisteri
yararina ¢evrilebilmesi esas konu olmaktadir. Ayn1 zamanda, elestiri ve Oneriler
de isletmeler icin strateji iiretme ve sorunlara karsin Onlem alma yetenegini
arttirmaktadir.

Istek ve beklentilere uygun iiriin ve hizmet tasarlamak: Sirketler, miisterilerinin
beklenti ve isteklerine donuk riin ve hizmet meydana getirirken, hem rin ve
hizmet portfoylerini genisletmekte, hem de miisteri memnuniyetini
saglamaktadirlar.

Uriin ve hizmette pratikligin, dayamkliligin, ekonomikligin ve giivenirligin yer
edindirilmesi: Sayilan 6zelliklerin tamaminin iiriin ve hizmetlerde yer almasi,
aynt zamanda miisterilerin istek ve gereksinimlerinin karsilanmasini ifade
etmektedir. Bu durum da miisteri memnuniyetinde olduk¢a Onemli bir etki
yaratmaktadir.

Satig ve sonrast hizmetlere onem vermek: Yalnizca satig esnasinda degil, satig
sonrasi siirecte de hizmetin siirdiiriilmesi, miisteri memnuniyetinin siirekliligini

olusturan etkenler arasinda yer almaktadir.

Giivenecegi bir marka veya deneyim aramakta olan ve fiyat ne olursa olsun bu

tiir bir isletmenin {irlinlerini satin alan potansiyel miisterilere yatirnrmda bulunmaktan
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vazgegen bir isletme eninde sonunda kendi gelecegini riske atmis olacaktir. Ornegin,
1997 yilinda Asya bolgesinde doviz krizi yasandiginda, Singapur Hava Yollar kisa
mesafeli uguslarini azaltmaya gitmis ve business ve first-class yolcularina hizmet
edebilmek adina 300 milyon dolarlik bir yatirrmda bulunmustur. Bu sayede s6z konusu
hava yolu sirketi, kriz doneminde, dogru miisteri kitlesine yatirim yaparak karliligini

muhafaza etmistir (Kotler, 2011: 80).

Miisteri memnuniyetinin siirekliliginin saglanmasi konusunda sayilan tiim
kosullarin isletme yonetimlerinin kendilerini ise adamalar1 ve bir takim standartlarin
gelistirmesiyle olusacagi unutulmamalidir. Ancak ¢alisanlarini, miisteri memnuniyeti
stratejilerini uygulamaya tesvik eden ve onlar siireclere adapte eden isletmeler miisteri

memnuniyeti hususunda basar1 elde edebileceklerdir.
2.1.4. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteriler agisindan memnuniyet, édemesini yaptiklari {irlin ve hizmetlerden
yiiksek olgekli verim ve mutluluk elde edebilmek adina bir ihtiyag gibi gézikmektedir.
Miisteriler, kendilerine ilgi gosterilmesini ve beklentilerini kendilerinin istedigi diizeyde
karsilanmasini, iiretici sirketlerden de sik sik beklemektedirler. Bu nedenle miisteriler
iIcin memnuniyet hak ettikleri ve kendilerine mutlaka sunulmasi gereken durum olarak
nitelendirilmektedir. Miisteri memnuniyetinin, miisteriler agisindan énemine bakilacak
olursa asagida siralanan unsurlarin miisteriler tarafindan siklikla gozetildigi s6ylenebilir

(Akin, 2003: 44-45):

i.  Taninma, bilinme ve hatirlanma,
ii.  Yakinlik hissetme ve dnemsenme,
iii.  Sikayetlerin ve dileklerin dinlenerek firiin ve hizmetlerin buna gore
sekillendirilmesi,
iv.  Satis sonrasindaki siire¢te mutlak olarak énemsenmek ve geri bildirimlerin 6n

planda tutulmasi.

Bu noktalara bakildiginda miisteriler i¢in memnuniyet siirecin en 6nemli unsuru
olduklarinin onlara hissettirilmesi ve sik sik hatirlatilmasi adina biiylik bir 6nem
tagimaktadir. Miisteri memnuniyetinin bireyler i¢in 6nemi manevi olgularda gizlidir ve
en blyuk beklenti bu manevi olgularin giiglii bir sekilde 6n planda tutulmasidir. Bu

durumda miisterilerin ger¢cek bir memnuniyet duygusu beslemeleri agisindan engel
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olarak goriilebilecek tiim yan ve etkisiz olan, ancak siklikla karsilasilan unsurlar da

ortadan kaldirilmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin iiretici sirketler agisindan 6nemine bakildiginda asagida
siralanan unsurlarin miisteriler tarafindan siklikla gozetildigi s6ylenebilir (Midilli, 2011:

37):

I.  Memnuniyet ile birlikte miisterilerin baglilik ve sadakat duygular1 beslemeye de
baslamis olmalari,
ii.  Ureticilerin saglamis oldugu birbirinden farkli {iriin ve hizmet olanaklar ile
miisterilerin sirketin etrafinda bulunmak adina isteklerinin bulunmasi,
iii.  Misterilerin beklentilerine miimkiin oldugunca yiiksek diizeyli olarak cevap
verilmesi neticesinde ortaya ¢ikan memnuniyetin kurumsal imaj1 giiclendirmesi,
iv.  Miisterinin memnuniyeti ile birlikte gevresine dnemli bir mesaj tasiyic1 gorevi
gérmesi ve genis cevrelere memnuniyetini anlatarak {retici sirkete yeni

miisteriler kazandirmasi.

Goriildigi tizere miisteri memnuniyeti sadece belirli oranda bir satig basarisi ve
miisterinin sirketin biinyesine toplanmasi anlamini tagimamakta, ayni zamanda soz
konusu sirketin bir tanitim aract gorevi de goérmektedir. Bu sekilde bir sirket aslinda
kisa yoldan kendisini tanitma firsatin1 da elde etmis olmaktadir Miisteri memnuniyeti
sirketler acisindan kuvvetli bir tanitim araci haline getirmesi vesilesi ile bir¢ok tanitim
hamlesinden ¢ok daha biiylik ve daha genis capli bir etki birakma kapasitesine ve

6nemine sahiptir.
2.1.5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar

Stiphesiz, miisteri memnuniyeti saglamak tiim sirketlerin temel amaci
olmaktadir. Bu nedenle de kapasiteleri dahilinde tiim sirketler, sektor ayirt etmeksizin
miisterilerine ne denli 6zen gosterdiklerini ve onem verdiklerini gosterme c¢abasi
icerisindedirler. Fakat bu siirecin daginik olarak islemesinin miisteri-iiretici iligkisine
giderek zarar verme tehlikesinin bulunmasina istinaden, sirketlerin miisteri
memnuniyetini yaratmasini saglayan bazi unsurlar s6z konusudur. S6z konusu unsurlara

gosterilecek 6zen de siireklilik arz etmek durumundadir. Bunlar (Akin, 2003, s. 45):
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Vi.

Sirketin g¢evresindeki mevcut ve potansiyel miisterileri genis capli olarak
tanimak ve tanimlamak,

Sirketin ¢evresindeki mevcut ve potansiyel miisteriler ile miimkiin oldugunca
yakin olmak ve samimi iligkiler kurmaya c¢aligmak,

Ozellikle mevcut elde bulunan miisteri portfdyiiniin duygu ve diisiinceleri ile
beklentilerine kulak vermek,

Miisterilerin satin alma siirecleri sonras1t kendilerinden gelen geri bildirimleri
dinlemek ve degerlendirmek,

Misterilerin beklentileri 6n planda olmak {izere yeni liretim ve pazarlama
stratejileri gelistirmek,

Satis sonrasi siireci dikkatle inceleyerek iizerine odaklanmak ve miisterilerin her

tarlt sorununu ¢ozebilecek nitelikte olmak.

Bu siralanan unsurlara bakildiginda sirketler i¢in miisteri odakli olarak hareket

etmeleri vazgegilmez bir durumdur. Genellikle sirketler iiretim sonrasi ile daha ¢ok

ilgilenmeyi tercih ederlerken, mevcut donemin miisteri profilinde beklenti satis 6ncesi

stirecte de belirli oranda 6nemsenmeyi istemektedir. Bu nedenle de sirketlerin miisteri

memnuniyeti hususunda, daha genis kapsamli bir sekilde strateji gelistirmeleri

gerekmektedir. Detayli olarak sirketlerin miisteri memnuniyeti konusunda karsilarina

cikan unsurlara bakildiginda ise su noktalar 6nem arz etmektedir (Burucuoglu, 2011:

15- 16):

Miisteriler ile kurulacak temasin, mutlak olarak siireklilik arz etmesi ve bu
konuda diizenli ¢aligsan bir ekibin kurulmasi,

Miisterilerin mutluluk ve memnuniyet durumlarmin siirekli olarak cesitli
yontemler ile kontrol edilmesi, mutsuzluk ve memnuniyetsizlik durumlarina,
miisteriler baska sirketleri tercih etmeden miidahale edilmesi,

Miisterilere kars1 olan minnettarligin gerek maddi gerekse de manevi 6geler ile
ifade edilmesi,

Miisterilerin her tiirlii reaksiyonlarina karsi, tavirlar1 kanun ¢ergevesinde oldugu
stire zarfinda, sinirsiz bir hosgorii ile yaklagilmasi,

Miisterileri siirekli olarak sirket iizerinde odakli tutacak kampanya ve

organizasyonlarin gerceklestirilmesi.
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Bu siralamaya istinaden, sirketlerin iistlendikleri sorumluluklarin son derece
kritik bir noktaya geldigini gormek miimkiindiir. Bu yontemler ile birlikte sirketler
miisteri memnuniyeti konusunda daha odakli ve siireci daha yakindan takip eder hale
geleceklerdir. Bu yakindan takip zaman igerisinde miisterilerin de hosuna gidebilecektir.
Ciinkii misteriler kendileri ile yakindan ilgilendigini gordiikleri bir sirkete kendilerini
daha yakin hissedebileceklerdir. Bu durum da miisteri memnuniyeti olgusunu

giiclendirecek ve kaliciligin arttiracaktir.

2.1.6. Miisteri Memnuniyetini Saglamak Ic¢in Isletmelerin Yapmasi

Gerekenler

Isletmelerin miisteri memnuniyeti saglamak icin yapmasi gerekenler asagidaki

gibi siralanabilir (Kotler, 2000: 191-192);

I.  Miisteriler ile diizenli olarak temas kurmak: Belirli donemlerde miisteriler ile
tirtinler, hizmetler, fiyatlar, isletmenin yeni {riinleri, sektorel gelismeler vb. gibi
durumlar hakkinda iletisim kurulmali. Miisterilerin 6zel gilinleri hatirlanarak,
onlarin yaninda olma hissi uyandirilmali ve akilda kalic1 olunmalidir.

ii.  Memnun olup olmadiklarini siirekli takip edin: Miusteriler ile iriin veya
hizmetlerin satildiktan sonra da iletisimde olunmalidir. Uriin veya hizmetlerden
memnun olup olmadiklari kontrol edilmelidir.

iii.  Miisterilerinizi taniyin: Misteriler ile ilk alisveris deneyimi yasandiktan sonra
miisteriler taninmaya calisilmali. Daha sonraki deneyimlerde miisteri kendini
tanitmak zorunda kalmamalidir.

IV.  Miisterilerinize tesekkiirtiniizii ifade edin: Miusterilere verilecek olan kiiglik
hediyeler, miisterilerinizi memnun edecek ve isletmeye daha bagli olmalarini
saglayacaktir.

V.  Miisterilerinize karsi duyarli olun: Miisteri sikayetleri ciddiye alinmali ve
miisterilerin sorunlari miimkiin olan en kisa siirede ¢6ziime kavusturulmalidir.
Sorunlar ¢oziiliirken gegirilen tiim asamalardan miisteriler haberdar edilmeli ve

sik sik bilgilendirilmelidir.
2.1.7. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Miisteri memnuniyetinin varligi her ne kadar bazi g¢evrelerce asikar olarak

goriilse de misterilerin satin alma faaliyetlerinden anlasilsa da stirecin farkli ve detayli
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degiskenleri bulunmaktadir. Bunun da 6tesinde miisteri memnuniyetinin 6l¢iimii son
derece kritik ve sonuglar itibari ile de sirketlere bir adim sonrasi i¢in son derece detayli
bilgi verici niteliktedir. Bu bilgilerin igerisinde sirketlerin kendilerini test etmelerini
saglayan noktalar da bulunmaktadir. Temel olarak miisteri memnuniyeti 6l¢limiinii

gerekli kilan noktalar su sekilde siralamak gerekmektedir (Burucuoglu, 2011: 20):

I.  Miisterilerin genel olarak beklenti ve ihtiyaglarinin, bizzat onlarin yaklagimlari
Uzerinden degerlendirilmesi,

ii.  Misterilerin s6z konusu beklenti ve ihtiyaglarinin mevcut sirket ya da diger
sirketler acisindan ne denli karsilanabildiginin tespit edilmesi,

iii.  Degerlendirme sonucunda elde edilen bilgilerin 1s1¢inda sirketin hizmet ve
faaliyetlerinin gelistirilmesi,

iv. Belirli bir siire zarfi igerisinde miisteri tutumlarmin incelenmesi ve bu
incelemenin sonuglarina istinaden zamaninda ve yerinde bir sekilde bu tutumlara
karsilik verilebilmesi,

V. Elde edilen bilgilere gore hedeflerin ve stratejilerin ne olacaginin belirlenerek

yol haritasinin buna gore sekillendirilmesi.

Miisteri memnuniyeti Ol¢iimii ile birlikte sirketler aslinda miisterilerinin
nezdinde kendilerini degerlendirmekte ve gormektedirler. Buradaki carpici nokta,
sirketlerin artik hi¢bir sekilde kendi baslarina karar vermemeleri, bunun aksinde, karar
verme siirecinde dnceligi miisterilerinin yaklasimlarina vermektedirler. Bu nedenle de
s6z konusu Ol¢iimlerin her bir sonucu, bir adim sonrasinda neler yapilmasi gerektigi
konusunda ciddi ©lgekli olarak bilgilendirici olmaktadir. Sirketler, miisterilerinin
memnuniyetini sik sik Olgmekte ve buna istinaden de miisterilerinin anlik olarak
degismesi muhtemel istek ve beklentilerine ayak uydurmaya caligmaktadirlar. Miisteri

memnuniyeti ile ilgili 6l¢iim tekniklerini kisaca su sekilde siralamak miimkiindiir:

I.  Odak gruplari: Profesyonel bir birey ya da bir ekip tarafindan gergeklestirilen ve
belirli, lizerine odaklanilmig bir grup iizerinde, s6z konusu grubun miisteri
memnuniyeti algisin1 6lgmeye yonelik yontemdir (Odabasi, 2003: 152).

ii.  Danisma paneli: Cogunlukla profesyonel ve konuya hakim bireylerin katilimi ile
gerceklestirilen danisma panellerinde, miisteri memnuniyeti konusunda
taraflarin istisarede bulunduklari ve yol haritalar1 belirledikleri toplantilardir

(Odabasi, 2003: 155).
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iii.  Anket: Genis bir zaman dilimi igerisinde, belirli bir mekan bagli kalmadan
tilkketiciler tizerinde gerceklestirilen ve cesitli sorulara karsilik verilen ucu agik
ya da segmeli cevaplar ile olusturulan ¢alismalardir (Seyidoglu, 2009: 39).

iv.  Kritik olay teknigi: Soz konusu teknik, kritik ve anlik karar alma ihtiyaci
duyulan durumlarda miisterilerin ya da sirket ¢alisanlarinin ne gibi tepkiler
verebileceklerini 6lgiimlemektedir (Odabasi, 2003: 158).

V.  Kwaslama: Literatiirde genis gevrelerce bilinen ismi ile “benchmarking” bir
sirketin, kendisi ile aynmi sektorde ve kulvarda olan sirketler ile kendisini
kiyaslayarak miisteri memnuniyeti saglamada ne noktada oldugunu anlamasini

saglayan yontemdir (Kogel, 2007: 313).

S6z konusu tekniklerin hemen hepsi olmasa da birkag tanesi sirketler igerisinde
sik bir sekilde kullanilmaya ve boylelikle de miisteri memnuniyeti konusunda detayli
bilgi elde edilmeye calisilmaktadir. Farkli sirketler farkli yontemleri benimsemis olsalar
da anket yontemi ¢ok uzun yillardan beridir sirketler nazarinda en sik kullanilan yontem

olarak tercih edilmektedir.
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UCUNCU BOLUM
HAVAYOLU YOLCU TASIMACILIGINDA MUSTERi MEMNUNIYETI:

BIiR UYGULAMA

3.1  Arastirmanin Amaci

Hava tasimaciligi sektoriinde miisteri iligkileri yonetimi, miisteri memnuniyet
veya memnuniyetsizligine yol agan unsurlarin belirlenmesi, mevcut miisterilerin elde
tutulmasi ve yeni miisterilerin elde edilmesi agisindan onemlidir. Bu dogrultuda hava
tasimacilif1 sektoriinde faaliyet gosteren sirketler, Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY)
kapsaminda aragtirmalar yaparak misteri memnuniyetinin veya memnuniyetsizliginin

nedenlerini tespit etmeyi amaclamaktadir.

Bu calismada havayolu miisterilerinin memnuniyet veya memnuniyetsizligini
etkileyen faktorleri ve miisterinin gdézlinden, havayolu sektoriinde bulunan firmalarin

mevcut MIY e yaklasimini tespit etmeyi amaglamaktadir.
3.2.  Arastirmanimn Onemi

Gliniimiliz diinyasinda biitiin sektorlerde oldugu gibi hizmet sektoriinde de
isletmeler yogun rekabet ortamlarinda var olabilmek ve pazar paylarimi arttirabilmek
icin miisteri beklentileri dogrultusunda kaliteli hizmetler sunmayi, miisteri
memnuniyetini saglamayr amaglamaktadir. Miisteri iligkileri yonetiminin gelismesiyle
birlikte isletmeler, en etkili hizmetin nasil olacagi ve nasil siirdiirtilebilecegi konusu

6nem kazanmustir.

Miisteri iligkileri yonetiminin 6n plan ¢iktigi sektorlerden biri de havayolu
tagimaciligidir. Giiniimiizde gerek tiim diinya iilkelerinin genelinde gerekse Tiirkiye’de
en gozde sektorlerden biri olan havayolu tasimaciligi son zamanlarda artan miisteri
hacmi ile miusteri iliskileri yonetiminin etkin ve dogru yapilmasi gereken alanlardan
biridir. Miisteri memnuniyet ve memnuniyetsizligine yol acan unsurlarin belirlenmesi
mevcut misterilerin elde tutulmasi ve yeni miisterilerin elde edilmesi havayolu

tasimaciligr agisindan onemlidir. Bu dogrultuda havayolu tasimaciligi sektoriinde
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faaliyet gosteren sirketler miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda miisteri memnuniyet
ve memnuniyetsizliginin tespitine dayali ¢esitli arastirmalar ve caligmalar

yurutmektedir.

Bu arastirma havayolu miisterilerinin memnuniyet veya memnuniyetsizligini
etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve miisterinin goziinden, havayolu sektoriinde

bulunan firmalarin MiY e yaklasiminin saptanmasi agisindan énemlidir.
3.3. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlari

Havayolu miisterilerinin memnuniyet veya memnuniyetsizligini etkileyen
faktorleri ve miisterinin goziinden, havayolu sektdriinde bulunan firmalarin mevcut
MIY e yaklagimini tespit etmeyi amaglayan bu arastirma tiim havayolu tasimaciligindan

faydalanan bireyleri kapsamaktadir.

Arastirma igerigi, ana kiitlenin biiyiikliigiinden ve arastirma icin ayrilan siirenin
kisitli olmasi sebebiyle Sabiha Gokcen Havalimam I¢ Hatlar Terminali’nde havayolu
yolcu tagimaciligindan yararlanan bireyler olarak kisitlandirilmistir. Ayrica arastirmada
yine bu sebeple 6rnekleme bagvurulmustur. Arastirma, s6z konusu havalimaninda 15

Temmuz-15 Agustos arasindaki 1 aylik siiregle sinirlandirilmistir.
3.4. Arastirma Yontemi

Bu bolimde havayolu tasimaciliginda miisteri iliskileri yonetiminde miisteri
memnuniyetsizligine yol agcan unsurlarin belirlenmesine yonelik bir alan arastirmasi yer
almaktadir. Caligmanin literatiir kisminda tarama yontemi kullanilmis ve kitap, makale,
dergi, yerli ve yabanci yaymlarla internet ortaminda elde edilen kaynaklardan
yararlanilmistir. Uygulama kisminda ise Sabiha Gokgen Havalimani I¢ Hatlar
Terminali’nde anket uygulanmistir. Arastirmanin 384 kisilik orneklem grubuna

uygulanan ankete katilanlardan elde edilen veriler Excel programina islenmistir.
3.4.1. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini havayolu tasimaciligindan faydalanan bireyler
olusturmaktadir. Arastirmanin c¢alisma evrenini ise, ana kiitlenin biiylikliigiinden ve

arastirma igin ayrilan siirenin kisitli olmasindan dolayr Sabiha Gékgen Havalimam Ig
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Hatlar Terminali’nde havayolu yolcu tasimaciligindan yararlanan bireyler

olusturmaktadir.

Arastirma c¢ercevesince belirlenen ana kiitlenin olduk¢a biiylik olmasi ve
arastirma icin ayrilan siirenin kisithh olmasi sebebiyle arastirmada Ornekleme

bagvurulmustur. Kullanilan 6rnekleme teknigi ise kolayda 6rneklemedir.

Orneklem sayis1 hesaplamada, Sabiha Gok¢en Havaliman isletmecisi Havaalani
Isletme ve Havacilik Endiistrileri A.S (HEAS) tarafindan yaymlanan havalimani yolcu
ve ucus istatistiklerindeki  yolcu  sayist1  rakamlarindan  faydalanilmistir
(http://www.sgairport.com/sabiha-gokcen-havalimani/havalimani-yolcu-ve-ucus-
istatistikleri). Hesaplamada, 2017 yilmin ilk 6 aylik donemi yolcu sayisinin

ortalamasina gore drneklem sayisi elde edilmistir.
2017 yilinda ilk 6 ay i¢ hatlar yolcu ortalamasi,

Tablo 1. Sabiha Gokgen Havalimani 2017 Yil1 ilk 6 Ay I¢in Yolcu Sayilari

Ocak 1.452.017

Subat 1.400.457

Mart 1.598.929

Nisan 1.711.000

Mayis 1.823.341

Haziran 1.755.826

ORTALAMA: 1.623.595 kisi

Orneklem bulunurken n=(Nt*2 pg)/(d*2 (N-1)+t*2 pq) formiilii uygulanmistir.

N: Anakiitle biiytkligi

n: Orneklem biiyiikligii

p: Ilgilenilen olayin goriilme olasilig1

g: 1-p (veya ilgilenilen olayimn goriilmeme olasilig1)

d: kabul edilen + 6rnekleme hata orani
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Hesaplamalar neticesinde 6rneklem 384 olarak belirlenmistir. Arastirmada
belirlenen limitlerin altina diismeden Sabiha Goékg¢en Havalimaninda 15 Temmuz-15
Agustos arasindaki 1 aylik stiregte goniillii katilim ilkesine bagl kalinarak toplamda 384

bireye ulasilmistir.
3.4.2. Veri Toplama Araclar

Arastirmada havayolu yolcu tasimaciliginda misteri iligkileri yonetimi
cercevesinde miisteri memnuniyetsizligine yol agan unsurlarin belirlenmesi amaciyla
ikincil verilere ulasmak i¢in literatiir taramas1 yapilmistir. Birincil verileri elde etmek
icin de anket ¢alismasi gergeklestirilmistir. Kolayda ornekleme yontemle belirlenen
orneklem tizerinden goniilliilik usuliine dayanarak uygulama gerceklestirilmistir. Bu
kapsamda; arastirmada yer alan katilimcilarin veri toplama araglarindaki sorulari
tarafsiz ve dogru bir sekilde cevapladiklar1 varsayilmistir. Ayrica veri toplama
araclarinda yer alan sorularin arastirma konusuna agiklik getirecek yeterlilige sahip
oldugu da varsayilmaktadir. Arastirma verileri, katilimcilarin demografik 6zelliklerine

dair veriler ve arastirmanin amaci dogrultusunda olusturulan yargilardan olusmaktadir.

Anket toplam 56 sorudan olusmaktadir. Arastirmada iki boliimden olusan bir
anket kullanilmistir. Anketin birinci boliimiinde demografik sorular (uyruk, yas,
cinsiyet, egitim durumu, is durumu) yer almaktadir. Ayrica bu boliimde; aylik ortalama
gelir, seyahat amaglari, havayolu sirketini tercih etme nedenleri, havayolu sirketi ile
ucuslarimi ne kadar siklikla gergeklestirdikleri, havayolu sirketinin sunmus oldugu
hizmetlerden genel olarak memnun olup olmadiklarint belirlemeye yonelik sorular da
yer almaktadir. Anketin ikinci boliimde ise miisteri memnuniyeti 6l¢iicli yargilar yer
almaktadir. Bu boliimde katilimcilarin, havayolu sirketinin sundugu genel hizmetleri ve
hizmet aldig1t havayolu personelinin tutum ve davranislarini degerlendirilmesi
istenmistir. Katilimcilara havayolu sirketinin sundugu genel hizmetleri degerlendirmede
27 soru yonlendirilmistir. Hizmet aldig1 havayolu personelinin tutum ve davranislarini
degerlendirmede ise 19 soru yonlendirilmistir. Anketteki sorular *“1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum ve 5=Kesinlikle

Katiliyorum” olmak iizere besli Likert tipi 6l¢ek ile uygulanmistir.

Calismada anket sorularini olusturma agamasinda Suzuki vd. (2001), Okumus ve
Asil(2007), Celikkol vd.(2012) ve Korkmaz vd.(2015) yilinda yayinlanan makalelerde
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yer alan anketlerden yararlanilmistir. Ayrica literatiirdeki cesitli arastirmalardan da
esinlenerek hazirlanan ankette bazi degisikler yapildiktan sonra, anket sorulari son

halini almistir.

Arastirmada elde edilen sonuglarin aritmetik ortalamasi ve standart sapmasi
alinarak Once normallik testine tabi tutulmus ve verilerin normal dagilim
gostermesinden dolay1 hipotezlerin testinde bagimsiz t testi, tek yonlii varyans analizi

kullanilmustir.
3.5. Arastirma Hipotezleri

Arastirmanin ama¢ ve kapsami dogrultusunda yapilan literatiir taramasinin

ardindan olusturulan hipotezler sunlardir:

H,. Havayolu sirketinin sundugu genel hizmetlerden miisteri memnuniyeti yargilari ile

katilimcilarin egitim durumu arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir.

H,. Havayolu sirketinin sundugu genel hizmetler miisteri memnuniyeti yargilar ile
havayolu sirketinin sundugu hizmetlerden genel hizmetlerden memnuniyet arasinda

anlaml ve pozitif yonlii bir iligki vardir.

Hs. Havayolu sirketinde calisan personelin tutum ve davranislarinin memnuniyet
degerlendirme yargilart ile katilimcilarin demografik o6zellikleri arasinda anlamli bir

iligki vardir.

H,. Havayolu sirketinin sundugu genel hizmetlerden miisteri memnuniyeti yargilari ile
personel tutum ve davraniglari memnuniyeti arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iligki

vardir.
3.6.  Arastirma Bulgularimin Degerlendirilmesi

Uygulanan ankete katilanlardan elde edilen veriler Excel programina islenmistir.
Istatistiksel verilerden bulgulara ulasmak igin IBM SPSS.23 programi kullanilmustir.
Verilerin 6lctlmesi icin betimsel analizler (frekans, ylzde), t testi, Anova testi ile

korelasyon analizi yapilmistir.
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Tablo 2. Giivenilirlik Istatistikleri-Genel Hizmetler

Guvenilirlik istatistikleri

Cronbach's Alpha N of Items

,890 27

Tablo 3. Giivenilirlik Istatistikleri-Personelin Tutum ve Davranislar

Giivenilirlik Istatistikleri

Cronbach's Alpha N of Items

,940 19

Arastirmanin anket boliimiinde kullanilan havayolu sirketinin sundugu genel
hizmetler Tablo 2. (Cronbach’s Alpha=0,89) ve hizmet aldig1 havayolu personelinin
tutum ve davraniglaria Tablo 3. (Cronbach’s Alpha= 0,94) ait 6l¢eklerin tamamina ait
giivenilirligi ve gegerliligi yapilan faktor analizinin sonucu asagida gosterilmistir. Bu
sonuca gore anketten elde edilen sonuglarin gegerliligini vardir. Calismanin sonunda
elde edilen bulgular, %95 giiven araligindadir ve 0,05 anlamlilik dlzeyinde

degerlendirilmistir.
3.6.1. Demografik Degiskenlerle flgili Tanimlayici Istatistikler

Aragtirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine iliskin frekans verileri Tablo

4’te yer almaktadir.

Tablo 4. Demografik Ozelliklerin Frekanslari

DEMORAFIK OZELLIKLER SECENEKLER f %
Uyruk T.C. 401 98,5
Diger 6 1,5
Yas 15-25 yas 103 25,3
26-35 yas 158 38,8
36-45 yas 87 21,4
46-55 yas 34 8,4
56 yas ve lizeri 25 6,1
Egitim Durumu ilkogretim 6 15
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Lise 59 14,5
Universite 250 61,4
Yiiksek Lisans 67 16,5
Doktora 25 6,1
Cinsiyet Kadin 177 43,5
Erkek 230 56,5
Is Durumu Kamu sektor 75 18,4
calisani
Ozel sektor calisam1 | 195 47,9
Serbest 23 57
Ogrenci 69 17,0
Emekli 24 59
Caligmiyor 21 5,2
Aylik Ortalama Gelir 1500-2000 TL 118 29,0
2001-3000 TL 85 20,9
3001-4000 TL 73 17,9
4001-5000 TL 50 12,3
5001 TL ve Gzeri 81 19,9
Seyahat Amacit 15 71 17,4
Tatil 275 67,6
Diger 61 15,0
Havayolu sirketi ile Ugus Siklig1 Hergiin 1 0,2
Haftada bir kez 2 0,5
Haftada birkag kez | 0 0,0
Ayda bir kez 58 14,3
Ayda birkag kez 36 8,8
Yilda bir kez 87 21,4
Yilda birkag¢ kez 223 54,8
Havayolu sirketinin sundugu Evet 318 78,1
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hizmetlerden genel memnuniyet
durumu Hayir 16 3.9

Kararsizim 73 17,9

Tablo 4’te yer alan demografik 6zelliklere iliskin elde edilen istatistiki verilere
gore; Katilimcilarin ¢ogunlugunun (%98,5) T.C. vatandasi oldugu goze ¢arpmaktadir.
Katilimcilarin yas grubu incelendiginde cogunlugunun 15-25, 26-35, 36-45 yas
grubundan olustugu 46-55 ve 56 yas ve iizeri yas grubundan katilimcinin oldukc¢a az
oldugu saptanmistir. Katilimcilarin biyiik bir bolimi lisans ve yiiksek lisans
mezunudur. Orneklemdeki kad ve erkek sayisinda ¢ok biiyiik farkliliklar mevcut
degildir. Katilimcilarin  yarisina yakini  (%47,9) 06zel sektdrde caligmaktadir.
Katilimcilarin  aylik ortalama gelirleri incelendiginde %29’nun 1500-2000TL,
%20,9’nun 2001-3000 TL ve %19,9’nun 5001 TL ve {iizeri aylik gelire sahip oldugu

tespit edilmistir.

Katilimcilarin havayolu sirketini tercih etme nedenleri ile ilgili soruya verdikleri
cevaplar incelendiginde %67,6’sinin tatil amagh seyahat ettigi, %17,4’linlin is amach
seyahat ettigi ve %15’inin de diger nedenlerle seyahat ettigi saptanmistir. Katilimeilarin
cogunlugunun tatil amacgh seyahat etmek amaciyla havayolunu sirketini tercih ettigi

gbze carpmaktadir.

Katilimcilarin %54,8’1 yilda birka¢ kez, %21,4’1 yilda bir kez ve %14,3°( ayda
bir kez ayn1 havayolu sirketi ile seyahat etmektedir. Havayolu sirketinin sunmus oldugu
hizmetlerden katilimcilarin memnuniyetini 6lgmek iizere sorulan soruya verilen
cevaplar incelendiginde katilimcilarin biiylik c¢ogunlugunun (%78,1) tercih ettigi
havayolu sirketinin sundugu hizmetlerden genel olarak memnun oldugu goze
carpmaktadir. Katilimcilarin %17,9’u s6z konusu soruya kararsiz cevap verirken,
%3,9’luk kiigiik bir grup tercih ettigi havayolu sirketinin sundugu hizmetlerden genel

olarak memnun degildir.

3.6.2. Miisteri Memnuniyeti, Havayolu Sirketinin Sundugu Genel

Hizmetlerle lgili Tanimlayici Istatistikler

Katilimcilara havayolu sirketinin sundugu genel hizmetleri degerlendirmede 27
yargt  yonlendirilmistir. ~ Anketteki  sorular  “I=Kesinlikle = Katilmiyorum,

2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum” olmak

65



tizere besli Likert tipi olgek ile uygulanmistir. Elde edilen sonuglara gore betimsel

analizler (frekans degeri, ylizdesel degeri) bakimindan 6ne ¢ikan sonuglar1 Tablo 5.’te

yer almaktadir.

Tablo 5. Havayolu Sirketinin Sundugu Genel Hizmetleri Memnuniyet Frekanslari

HAVAYOLU SIiRKETININ Secenekler ; Y
SUNDUGU GENEL HiZMETLER ¢ °
Kesinlikle katilmiyorum 21 5,2
Katilmiyorum 77 18,9
Bilet fiyatlar yiiksektir Kararsizim 101 24,8
Katiliyorum 162 39,8
Kesinlikle katiliyorum 46 11,3
Kesinlikle katilmiyorum 30 7,4
Katilmiyorum 90 22,1
Sunulan hizmete gore bilet fiyatlari Kararsizim 111 27.3
uygundur
Katiliyorum 147 36,1
Kesinlikle katiliyorum 29 7,1
Kesinlikle katilmiyorum 6 15
Katilmiyorum 16 3,9
Internet. ﬁzerlndgn self check-in islemleri Kararsizim 39 9.6
yapilabilmektedir
Katiliyorum 208 51,1
Kesinlikle katiltyorum 138 33,9
Kesinlikle katilmiyorum 11 2,7
Katilmiyorum 43 10,6
C.heF:k-m. sirasinda el bagajlart ile ilgili Kararsizim 78 192
bilgilendirme yapilmaktadir
Katiliyorum 193 47,4
Kesinlikle katiltyorum 82 20,1
Kesinlikle katilmiyorum 6 15
Havaalan1 bekleme ve check-in sliresince
yer personeli tarafindan dogru Katilmiyorum 38 9,3
bilgilendirmeler yapilmaktadir
Kararsizim 94 23,1
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Katiliyorum 217 53,3
Kesinlikle katiltyorum 52 12,8
Kesinlikle katilmiyorum 16 3,9
Katilmiyorum 94 23,1
Check-in kuyrugunda bekleme siiresi Kararsizim 101 24.8
uzundur
Katiliyorum 153 37,6
Kesinlikle katiliyorum 42 10,3
Kesinlikle katilmiyorum 14 3,4
Katilmiyorum 75 18,4
Ugus karti aldiktan sonra boarding
kapisinda bilgilendirme yapilmaktadir Kararsizim 104 25,6
Katiliyorum 184 45,2
Kesinlikle katiltyorum 30 7,4
Kesinlikle katilmiyorum 20 4,9
Katilmiyorum 66 16,2
Uguslar planlanan saatte
gerceklestirilmektedir Kararsizim 104 256
Katiliyorum 188 46,2
Kesinlikle katiliyorum 29 7,1
Kesinlikle katilmiyorum 28 6,9
Katilmiyorum 69 17,0
Ucusun gecikmesi ile ilgili dogru
bilgilendirme yapilmaktadir Kararsizim 86 211
Katiliyorum 186 45,7
Kesinlikle katiliyorum 38 9,3
Kesinlikle katilmiyorum 9 2,2
Katilmiyorum 21 5,2
Ugak tipi, konfor ve (.hza}./.nm ugtu!an hatta Kararsizim 50 12,3
uygun olmast benim i¢in dnemlidir
Katiliyorum 203 499
Kesinlikle katiliyorum 124 30,5
Sunulan ikram {riinlerinin miktar1 ve Kesinlikle katlmiyorum 30 7.4
cesitliligi yeterlidir Katilmiyorum 89 21.9
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Kararsizim 79 19,4
Katiliyorum 158 38,8
Kesinlikle katiltyorum 51 12,5
Kesinlikle katilmiyorum 15 3,7
Katilmiyorum 48 11,8
o5 | s
Katiliyorum 201 49,4
Kesinlikle katiliyorum 48 11,8
Kesinlikle katilmiyorum 5 1,2
Katilmiyorum 11 2,7
Kaliteli ve glivenli hizmet sunulmaktadir | Kararsizim 79 19,4
Katiliyorum 252 61,9
Kesinlikle katiltyorum 60 14,7
Kesinlikle katilmiyorum 15 3,7
Katilmiyorum 44 10,8
}]?;g;l};grgglwlarda ¢ok fazla sorun Kararsizim 169 415
Katiliyorum 148 36,4
Kesinlikle katiliyorum 31 7,6
Kesinlikle katilmiyorum 56 13,8
Katilmiyorum 95 23,3
Katiliyorum 134 32,9
Kesinlikle katiliyorum 44 10,8
Kesinlikle katilmiyorum 3 0,7
Katilmiyorum 36 8,8
Katiliyorum 215 52,8
Kesinlikle katiliyorum 38 9,3
Ozel isteklerim (koltuk segimi, 6zel Kesinlikle katilmiyorum 10 2,5
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yemek vb.) dikkate alinmaktadir

Katilmiyorum 39 9,6
Kararsizim 107 26,3
Katiliyorum 197 48,4
Kesinlikle katiliyorum 54 13,3
Kesinlikle katilmiyorum 18 4,4
Katilmiyorum 61 15,0
Ui sorasnd gl amnde | o | s
Katiliyorum 191 46,9
Kesinlikle katiliyorum 38 9,3
Kesinlikle katilmiyorum 3 0,7
Katilmiyorum 34 8,4
Ugaklarin temiz olmasindan memnunum | Kararsizim 45 11,1
Katiliyorum 249 61,2
Kesinlikle katiliyorum 76 18,7
Kesinlikle katilmiyorum 3 0,7
Katilmiyorum 21 5,2
Kaliteli hizmetten memnunum Kararsizim 66 16,2
Katiliyorum 247 60,7
Kesinlikle katiliyorum 70 17,2
Kesinlikle katilmiyorum 7 1,7
Katilmiyorum 53 13,0
Teknolojik yeterlilikten memnunum Kararsizim 88 21,6
Katiliyorum 196 48,2
Kesinlikle katiltyorum 63 15,5
Kesinlikle katilmiyorum 8 2,0
Katilmiyorum 26 6,4
C0zum odakli ¢alismadan memnunum Kararsizim 107 26,3
Katiliyorum 209 51,4
Kesinlikle katiliyorum 57 14,0
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Kesinlikle katilmiyorum 8 2,0
Katilmiyorum 24 5,9
Mi;wterﬂere verilen 6nem ve gosterilen Kararsizim 76 18.7
degerden memnunum
Katiliyorum 231 56,8
Kesinlikle katiliyorum 68 16,7
Kesinlikle katilmiyorum 14 3,4
Katilmiyorum 36 8,8
Havayolu sirketinin reklam tanitim ve
promosyon ¢aligmalarint yeterli Kararsizim 82 20,1
buluyorum
Katiltyorum 192 47,2
Kesinlikle katiliyorum 83 20,4
Kesinlikle katilmiyorum 13 3,2
s Katil 53 13,0
Memnuniyetsizlikleriniz ve = L
sikdyetlerinizle ilgili olarak havayolu
sirketinin geribildirimlerini yeterli ve hizl Kararsizim 152 37.3
buluyorum
Hilyort Katiliyorum 135 332
Kesinlikle katiliyorum 54 13,3
Kesinlikle katilmiyorum 12 2,9
Katilmiyorum 39 9,6
Miisteri hizmetleri boliimii, yolcularin
talep ve sikayetlerine cevap verebilmek Kararsizim 117 28,7
i¢in ¢aba harcamaktadir
Katiliyorum 179 44,0
Kesinlikle katiliyorum 60 14,7
Kesinlikle katilmiyorum 14 3,4
Katilmiyorum 38 9,3
Miisteri hizmetleri boliimiine istendigi
anda ulasilabilmektedir Kararsizim 126 31,0
Katiliyorum 173 42,5
Kesinlikle katiliyorum 55 13,5

Havayolu sirketinin sundugu genel hizmetlerin degerlendirildigi Tablo 5’e gore;
“Internet iizerinden self check-in islemleri yapilabilmektedir” yargisina katilimcilarin
bliylik cogunlugu katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabi verilmistir. “Havaalani

bekleme ve check-in slresince yer personeli tarafindan dogru bilgilendirmeler
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yapilmaktadir” yargisina %51,3 oraninda, “kaliteli ve giivenli hizmet sunulmaktadir”
yargisina %61,9 oraninda, “yer ve ucgus hizmetleri vaat edilen standartlar dahilinde
verilmektedir” yargisina %52,8 oraninda, “ucaklarin temiz olmasindan memnunum”

yargisina %61,2 oraninda katiliyorum cevabi verilmistir.

“Kaliteli hizmetten memnunum” yargisina katilimeilarin biiylik bir boliimi
katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum cevabi verilmistir. “Coziim odakli ¢alismadan
memnunum” yargisina %351,4 oraninda, “miisterilere verilen 6nem ve gosterilen

degerden memnunum” yargisina %56,8 oraninda katiliyorum cevab1 verilmistir.

3.6.3. Miisteri Memnuniyeti, Hizmet Aldig1 Havayolu Personelinin Tutum

ve Davramglar Ile Ilgili Tanimlayicr Istatistikler

Hizmet aldig1 havayolu personelinin tutum ve davranislart degerlendirmelerine
ait bulgular i¢in katilimcilara 19 yargi yoneltilmistir. Ankette sorular “1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum ve 5=Kesinlikle
Katiliyorum” olmak iizere besli Likert tipi 6lgek ile uygulanmistir. Elde edilen
sonuglara gore betimsel analizler (frekans degeri, ylizdesel degeri) bakimindan 6ne

c¢ikan sonuclar asagida yer almaktadir.

Tablo 6. Hizmet Aldigi Havayolu Personelinin Tutum ve Davraniglarinin Memnuniyet

Frekanslari

HiZMET ALDIGI HAVAYOLU

PERSONELININ TUTUM VE Secenekler f %
DAVRANISLARI
Kesinlikle katilmiyorum 7 1,7
Katilmiyorum 21 5,2
Check-in pers_onell kibar ve Kararsizim 81 19.9
yardimseverdir
Katiliyorum 242 59,5
Kesinlikle katiliyorum 56 13,8
Kesinlikle katilmiyorum 5 1,2
Ugus personeli zamaninda ve hizla Katilmiyorum 15 3.7
hizmet vermektedir Kararsizim 70 172
Katiliyorum 247 60,7
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Kesinlikle katiliyorum 69 17,0
Kesinlikle katilmiyorum 6 15
Katilmiyorum 24 59
Ugus personeli hizmetin ne zaman
gergeklesecegi konusunda yolcuyu Kararsizim 68 16,7
bilgilendirmektedir
Katiliyorum 252 61,9
Kesinlikle katiliyorum 57 14,0
Kesinlikle katilmiyorum 3 0,7
Katilmiyorum 10 2,5
Kabin ekibi 1steklerlme/lhtlyaglarlma Kararsizim 55 135
zamaninda yanit vermektedir
Katiliyorum 253 62,2
Kesinlikle katiliyorum 85 20,9
Kesinlikle katilmiyorum 3 0,7
Katilmiyorum 12 29
Kabin ekibi ve pilotlar tarafindan ugusla
ilgili yeterli bilgilendirme yapilmaktadir Kararsizim 47 115
Katiliyorum 254 62,4
Kesinlikle katiliyorum 90 22,1
Kesinlikle katilmiyorum 10 2,5
Katilmiyorum 29 7,1
Personele iligkin sikayetler hizla Kararsizim 150 36.9
yanitlanmaktadir
Katiliyorum 167 41,0
Kesinlikle katiliyorum 51 12,5
Kesinlikle katilmiyorum 8 2,0
Katilmiyorum 14 3,4
Sorunlu misteriler uygun bir sekilde Kararsizim 107 26.3
uyartlmaktadir
Katiliyorum 226 55,5
Kesinlikle katiliyorum 52 12,8
Kesinlikle katilmiyorum 3 0,7
Miisterinin rutin olmayan istekleri
miimkiin oldugunca karsilanmaktadir Katilmiyorum 19 4.7
Kararsizim 157 38,6
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Katiliyorum 182 44,7
Kesinlikle katiliyorum 46 11,3
Kesinlikle katilmiyorum 4 1,0
Katilmiyorum 4 1,0
Kapln ekibi yolculara guler yizli ve Kararsizim 59 12.8
nazik davranmaktadir
Katiliyorum 228 56,0
Kesinlikle katiliyorum 119 29,2
Kesinlikle katilmiyorum 2 0,5
Katilmiyorum 7 1,7
Kabin ekibi yolculara profesyonel bir
sekilde davranmaktadir Kararsizim >4 133
Katiliyorum 236 58,0
Kesinlikle katiliyorum 108 26,5
Kesinlikle katilmiyorum 3 0,7
Katilmiyorum 8 2,0
Ugus sirasinda olumsuz durumlarda
personel sogukkanli davranarak yeterli | Kararsizim 87 21,4
bilgi vermektedir
Katiliyorum 223 54,8
Kesinlikle katiliyorum 86 21,1
Kesinlikle katilmiyorum 5 1,2
Katilmiyorum 7 1,7
P?rsonel, davranislari ile y_olculara Kararsizim 64 15,7
glven duygusu vermektedir
Katiliyorum 238 58,5
Kesinlikle katiliyorum 93 22,9
Kesinlikle katilmiyorum 4 1,0
Katilmiyorum 8 2,0
Personel, yolculara karsi1 daima saygili Kararsizim 58 143
davranmaktadir
Katiliyorum 240 59,0
Kesinlikle katiliyorum 97 23,8
Miisteriye kendini iyi hissettirecek ek Kesinlikle katilmiyorum 9 2.2
hizmetler verilmektedir Katilmiyorum 46 113
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Kararsizim 139 34,2
Katiliyorum 155 38,1
Kesinlikle katiliyorum 58 14,3
Kesinlikle katilmiyorum 7 1,7
Katilmiyorum 59 14,5
U({us s@irec}nde.su.n u}an h.l zmette her Kararsizim 116 28,5
miisteriye ozel ilgi gosterilmektedir
Katiliyorum 168 41,3
Kesinlikle katiliyorum 57 14,0
Kesinlikle katilmiyorum 7 1,7
Katilmiyorum 39 9,6
Ge({‘ gelen yglcuya kibar ve hizli hizmet Kararsizim 141 346
verilmektedir
Katiliyorum 176 43,2
Kesinlikle katiliyorum 44 10,8
Kesinlikle katilmiyorum 5 1,2
Katilmiyorum 22 5,4
K_ab_ln_ ek|b|n|_r_1 fiziksel g(’ernl'_JmU ve Kararsizim 79 177
bilgisi bana giiven vermektedir
Katiliyorum 226 55,5
Kesinlikle katiliyorum 82 20,1
Kesinlikle katilmiyorum 3 0,7
Katilmiyorum 8 2,0
Pilotlarin t_ecriibeh olmasi bana giiven Kararsizim 65 16,0
vermektedir
Katiliyorum 203 499
Kesinlikle katiliyorum 128 31,4
Kesinlikle katilmiyorum 5 1,2
Katilmiyorum 10 2,5
U"gus ekibinin tek_nlk bilgisi ve yetenegi Kararsizim 71 17.4
glven vermektedir
Katiliyorum 210 51,6
Kesinlikle katiliyorum 111 27,3
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Tablo 6.’da da goriildiigii tizere “Check-in personeli kibar ve yardimseverdir”
yargisina %359,5 oraninda, “ugus personeli zamaninda ve hizla hizmet vermektedir”
yargisina %60,7 oraninda, ‘“ucus personeli hizmetin ne zaman gerceklesecegi
konusunda yolcuyu bilgilendirmektedir” yargisina %61,9 oraninda katiliyorum cevabi
verilmistir. Katimcilarin ¢ogunlugu kabin ekibi isteklerime/ihtiyaglarima zamaninda
yanit vermektedir” yargismma %62,2 oraninda katiliyorum cevabi verilmistir.
Katilimcilarin ¢ogu kabin ekibi ve pilotlar tarafindan ugusla ilgili yeterli bilgilendirme

yapildigini diistinmektedir.

“Sorunlu miisteriler uygun bir sekilde uyarilmaktadir” yargisina %>55,5 oraninda
katiltyorum cevabi verilmistir. Katilimcilarin ¢ogu kabin ekibinin yolculara giiler yiizlii
ve nazik davrandigini, ayrica kabin ekibinin yolculara profesyonel bir sekilde
davrandigini diistinmektedir. “Ucus sirasinda olumsuz durumlarda personel sogukkanli
davranarak yeterli bilgi vermektedir” yargisina %54,8 oraninda katiliyorum cevabi
verilmistir. Katilimeilarin  ¢ogunluguna gore ugus personellerinin davraniglart ile

yolculara giiven duygusu vermektedir ve yolculara karsi daima saygili davranmaktadir.

“Kabin ekibinin fiziksel goriinlimii ve bilgisi bana gliven vermektedir” yargisina
%355,5 oraninda ve ‘“ucus ekibinin teknik bilgisi ve yetenegi giiven vermektedir”

yargisina %51,6 oraninda katiltyorum cevabi verilmistir.
3.6.4. Genel Hizmetler Miisteri Memnuniyeti ANOV A Bulgular

Yapilan ANOVA analizine gore Genel hizmetler miisteri memnuniyeti
degerlendirme yargilar1 katilmcilarin  demografik 6zelliklerine goére Tablo 7.
incelendiginde p <0.05 anlamli aralifinda;

¢ Genel hizmetlerin miisteri memnuniyeti yargilari ile egitim durumu arasinda
anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir (p=0.03),

¢ Genel hizmetlerin miisteri memnuniyeti yargilari ile havayolu sirketinin sundugu
hizmetlerden genel memnuniyet arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki

vardir (p= 0.000) sonuglar1 elde edilmistir.
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Tablo 7. ANOVA - Genel Hizmetler Miisteri Memnuniyeti

ANOVA - Genel Hizmetler Mii

steri Memnuniyeti

Karelerin Toplami df Karelerin Ortalamas: | F-Anova | Anlamlilik- Sig.

Gruplar Arasinda 0,50 66 0,01 0,47 1,00
Uyruk Gruplar i¢inde 5,42 340 0,02

Toplam 591 406

Gruplar Arasinda 91,36 66 1,38 1,12 0,26
Yas Gruplar i¢inde 420,01 340 1,24

Toplam 511,37 406

Gruplar Arasinda 13,26 66 0,20 0,79 0,88
Cinsiyet Gruplar Iginde 86,76 340 0,26

Toplam 100,03 406

Gruplar Arasinda 52,24 66 0,79 1,40 0,03
Egitim Durumu | Gryplar icinde 192,57 340 0,57

Toplam 244,80 406

Gruplar Arasinda 106,35 66 1,61 0,81 0,85
Is Durumu Gruplar Iginde 675,76 340 1,99

Toplam 782,11 406

Gruplar Arasinda 148,68 66 2,25 1,02 0,45
Aylik Ortalama .
Gelir Gruplar Iginde 753,13 340 2,22

Toplam 901,81 406

Gruplar Arasinda 20,82 66 0,32 0,97 0,55
Seyahat Amact | Gryplar Icinde 110,94 340 0,33

Toplam 131,75 406

Gruplar Arasinda 99,25 66 1,50 1,16 0,20
Havayolu sirketi .
ile ugus siklig1 Gruplar Iginde 440,49 340 1,30

Toplam 539,74 406

76




Havayolu Gruplar Arasinda 72,53 66 1,10 2,19 0,00
sirketinin

sundugu .
hizmetlerden Gruplar Iginde 170,99 340 0,50
genel
memnuniyet | o01am 243,52 406
3.6.5. Personel Tutum ve Davramslar1 Miisteri Memnuniyeti ANOVA
Bulgular:

Yapilan ANOVA analizine gore Havayolu sirketinde ¢aligan personelin tutum ve
davraniglarinin - memnuniyet degerlendirme yargilar1 katilimcilarin - demografik
Ozelliklerine gore Tablo 8.’de incelendiginde p <0.05 anlamli araliginda anlamli bir

iliski bulunamamustir.

Tablo 8. ANOVA - Personel Tutum ve Davraniglart Miisteri Memnuniyet

ANOVA — Personel Tutum ve Davranislar1 Memnuniyet
Karelerin Toplami df Karelerin Ortalamasi F-Anova | Anlamlilik- Sig.

Gruplar Arasinda 0,31 48 0,01 0,41 1,00
Uyruk Gruplar kginde 5,61 358 0,02

Toplam 591 406

Gruplar Arasinda 72,31 48 1,51 1,23 0,15
Yas Gruplar iginde 439,06 358 1,23

Toplam 511,37 406

Gruplar Arasinda 10,86 48 0,23 0,91 0,65
Cinsiyet Gruplar icinde 89,16 358 0,25

Toplam 100,03 406

Gruplar Arasinda 31,19 48 0,65 1,09 0,33
Egitim Durumu | Gruplar i¢inde 213,62 358 0,60

Toplam 244,80 406

Gruplar Arasinda 65,36 48 1,36 0,68 0,95
Is Durumu

Gruplar kginde 716,75 358 2,00
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Toplam 782,11 406

Gruplar Arasinda 97,38 48 2,03 0,90 0,66
Aylik Ortalama .
Gelir Gruplar Iginde 804,43 358 2,25

Toplam 901,81 406

Gruplar Arasinda 15,37 48 0,32 0,99 0,51
Seyahat Amact | Gryplar iginde 116,38 358 0,33

Toplam 131,75 406

Gruplar Arasinda 73,12 48 1,52 1,17 0,22
Havayolu sirketi .
ile ugus sikhg: | Gruplar Iginde 466,61 358 1,30

Toplam 539,74 406
Havayolu Gruplar Arasinda 34,95 48 0,73 1,25 0,13
sirketinin
sundugu .
hizmetlerden Gruplar Iginde 208,57 358 0,58
genel
memnuniyet | Toplam 24352 406

3.6.6. Genel Hizmetler Memnuniyet Ile Personel Tutum ve Davramslar

Memnuniyet Arasinda T Testi Bulgulari

Yapilan t testine gore, p <0.05 anlaml1 arali§inda katilimcilarin;
e Genel Hizmetler Memnuniyet * Personel Tutum ve Davraniglar Memnuniyet
arasindaki iliski t testinde sorgulanmistir. Tablo 9.’da goriildiigii tizere P <0.05

anlamlilik diizeyinde aralarinda anlamli ve negatif yonlii bir iliski vardir (p =

0.00).

Tablo 9. Genel Hizmetler Memnuniyet- Personel Tutum ve Davraniglar Memnuniyeti T
Testi

Paired Samples (Eslestirilmis Orneklem) T Test

Anlamlilik Sig.
Ortalama Std. Sapma t df (2-kuyruklu)
Genel Hizmetler Memnuniyet *
Personel Tutum ve Davraniglar -,288 379 -15,287 406 ,000

Memnuniyet
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3.6.7. Genel Hizmetler Memnuniyet fle Personel Tutum ve Davramslar

Memnuniyet Arasinda Korelasyon Bulgular:

Bu bulgulara gére 2017 yilinin ilk 6 ayinda havayolu sirketini kullanan
yolcularin genel hizmetlerden ve personel tutum ve davraniglarindan memnun olduklari
sonucuna ulasilmistir. Her iki memnuniyet degerlendirmelerini demografik 6zelliklerin
cok belirleyici olmadigi ancak egitim durumuna gore iiniversite mezunu olanlar lehine
genel miisteri memnuniyeti degerlendirmelerinin daha detayli degerlendirildigi
sonucuna ulasilmistir. Genel olarak miisteri memnuniyeti olan bir havayolu tercih
edilmistir ve personel tutum ve davranislarinin da memnuniyet yarattigi sonucu

bulunmustur.

Tablo 10. Genel Hizmetler Memnuniyeti ile Personel Tutum ve Davranislarindan

Memnuniyet Arasindaki Korelasyon

Korelasyon
Genel Personel Tutum
Hizmetler ve Davraniglar
Memnuniyet Memnuniyet
Pearson Korelasyon 1,000 744~
Genel Hizmetler Memnuniyet Sig. (2-kuruklu) 0,000
N 407 407
Pearson Korelasyon 744~ 1,000
Personel Tutum ve Davramiglar Memnuniyet | Sig. (2-kuyruklu) 0,000
N 407 407
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

3.7.  Hipotez Test Sonuclari

Tablo 11. ve Tablo 12. ‘de goriildiigii gibi; havayolu sirketinin sundugu genel
hizmetler miisteri memnuniyeti degerlendirme yargilar1 katilimcilarin demografik
Ozelliklerine gore incelendiginde p <0.05 anlamli araliginda; genel hizmetler miisteri
memnuniyeti yargilar ile egitim durumu arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iligki

vardir (p= 0.03). H; kabul edilmistir.
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Tablo 11. ANOVA-Genel Hizmetler Miisteri Memnuniyeti- Egitim Durumu

ANOVA — Genel Hizmetler Miisteri Memnuniyeti

Karelerin df Karelerin F-Anova Anlamlilik-
Toplami Ortalamasi Sig.
Gruplar 52,24 66 0,79 1,40 0,03
Arasinda
Egitim Gruplar I¢inde 192,57 340 0,57
Durumu
Toplam 244,80 406
Toplam 131,75 406

Tablo 12. Descriptives- Genel Hizmetler Miisteri Memnuniyeti- Egitim Durumu

N Anlam Standart Sapma F-ANOVA Sig.
Ilkdgretim 6 1,50 ,837
Lise 55 1,38 ,782
Universite 237 1,38 ,753
1,400 ,030
Yiksek Lisans 64 1,48 ,854
Doktora 22 1,64 ,953
Total 384 1,41 7187

Tablo 13. ve Tablo 14.’de goriildiigii gibi; havayolu sirketinin sundugu genel
hizmetler miisteri memnuniyeti yargilar1 ile havayolu sirketinin sundugu hizmetlerden

genel memnuniyet arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir (p= 0.000). H;

kabul edilmistir.

Tablo 13. ANOVA- Genel Hizmetler Miisteri Memnuniyeti- Havayolu Sirketinin

Sundugu Genel Hizmetlerden Genel Memnuniyet

ANOVA - Genel Hizmetler Miisteri Memnuniyeti

Karelerin df Karelerin F-Anova Anlamlilik-
Toplami Ortalamasi Sig.
Gruplar 72,53 66 1,10 2,19 0,00
Arasinda ' , ) )
Havayolu sirketinin
sundugu hizmetlerden | 5 jeinge | 170,99 340 0,50
genel memnuniyet
Toplam 243,52 406
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Tablo 14. Descriptives- Genel Hizmetler Miisteri Memnuniyeti- Havayolu Sirketinin

Sundugu Genel Hizmetlerden Genel Memnuniyet

N Anlam Standart Sapma F-Anova Sig.
Evet 297 3,95 727
Hayir 15 2,80 1,424
2,190 0,000
Kararsiz 72 3,44 ,902
Total 384 3,81 ,844

Havayolu sirketinde galisan personelin tutum ve davraniglarinin memnuniyet
degerlendirme yargilar1 katilimcilarin demografik 6zellikleri arasinda p <0.05 anlaml

araliginda anlamli bir iliski bulunamamistir. H3 reddedilmistir.

Tablo 15.te goriildiigii gibi; havayolu sirketinin sundugu genel hizmetlerden
miisteri memnuniyeti yargilari ile personel tutum ve davraniglart memnuniyeti arasinda

anlamli ve negatif yonlii bir iliski vardir (p= 0.000, t=-15.287). H4 kabul edilmistir.

Tablo 15. Paired Sample T Testi- Genel Hizmetler Memnuniyet- Personel Tutum ve
Davraniglar Memnuniyet

Paired Samples (Eslestirilmis Ornekler) T Test

Anlamlilik Sig.
Ortalama Std. Sapma t df (2-kuyruk)
1 1 *
Genel Hizmetler Memnuniyet 'Personel - 288 379 15,287 406 000
Tutum ve Davraniglar Memnuniyet

3.8.  Bulgular ve Yorum

Hava  tasimaciliginda  miisteri  iligkileri ~ yOnetiminde  miisterilerin
memnuniyetsizligine yol agan unsurlarin arastirildigi ¢alismada katilimcilarin 15-35 yas
araliginda yogunluk kazandigir goriilmektedir. Biiyiik bir boliimiiniin iiniversite ve
yuksek lisans egitimi aldiklar1 saptanan ¢alismada katilimcilarin 6zellikle 6zel sektérde
calisan bireyler olduklar1 ve genel olarak tatil amacl seyahat ettikleri ve yilda birkag
kez havayolu sirketi ile ugus yaptiklar1 ayn1 zamanda da havayolu sirketinin sundugu

hizmetlerden genel olarak memnun kaldiklar1 belirlenmistir.
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Arastirma sonuglarina gore katilimecilarin bilet fiyatlarinin oldukca yiiksek
oldugunu ifade etmelerine karsin sunulan hizmete gore bilet fiyatlarinin uygun oldugu
da diisiiniilmektedir. Internet {izerinden de check-in islemlerinin yapilabildigini belirten
katilimcilara gore, check-in sirasinda el bagajlar ile ilgili bilgilendirme yapilmaktadir.
Bu siirecte yer personeli tarafindan bilgilendirmelerin de dogru bir sekilde yapildig
gorilmektedir. Check-in kuyrugunda bekleme siiresinin uzun oldugunu belirten
katilimcilara gore ugus kart1 aldiktan sonra boarding kapisinda personel kendilerine
bilgi vermektedir. Uguslarin ise genel olarak planlanan saatte gergeklestirildigi, yolcular
acisindan ugak tipi, konfor ve dizaynin uygunlugunun da énemli oldugu, sunulan ikram
rtinlerinin miktar ve cesitliliginin yeterli oldugu, bilet satis ofislerine kolay

ulasilabildigi ayn1 zamanda da kaliteli ve giivenli hizmet sunuldugu belirlenmistir.

Baglantili uguslarda ¢ok fazla sorun yasamadiklarini belirten katilimcilara gore,
gecikmeli ucuslar havayolu tercihlerini olumsuz etkilememekte, yer ve ugus hizmetleri
vaat edilen standartlar gercevesinde verilmekte, koltuk secimi ve 6zel yemek gibi 6zel
isteklerin de dikkate alindig1, ucus sonrasinda bagajlarin zamaninda yolcuya ulastirildigi
tespit edilmistir. Yolcular ayn1 zamanda ugaklarin temiz olmasindan, kaliteli hizmetten,
teknolojik yeterlilikten, ¢6ziim odakli calismadan, miisterilere verilen Onem ve

gosterilen degerden memnun kaldiklarini belirtmislerdir.

Havayolu sirketinin reklam tanitim ve promosyon c¢alismalarini yeterli bulan
yolcular, memnuniyetsizlikleri ve sikayetleri ile ilgili olarak havayolu sirketinin
geribildirimlerini yeterli ve hizli bulmaktadir. Katilimcilara gére miisteri hizmetleri
boliimii, yolcularin talep ve sikayetlerine cevap verebilmek icin ¢aba harcamakta ve

miisteri hizmetleri boliimiine istendigi anda ulasilabilmektedir.

Hizmet alinan havayolu personelinin tutum ve davraniglari gz Oniinde
bulunduruldugunda ise, personelin genel olarak kibar ve yardimsever oldugu,
zamaninda ve hizli bir sekilde hizmet verdikleri, hizmetin ne zaman sunulacagi
hususunda yolcunun bilgilendirildigi, kabin ekibinin yolcularin talep ve ihtiyaclarina
zamaninda karsilik verdikleri, ugusla ilgili bilgilerin verildigi, personele yonelik
sikayetlerin hizli bir sekilde yanitlandigi, sorunlu miisterilerin uygun bir sekilde
uyarildigi, miisterinin rutin olmayan isteklerinin de olabildigince karsilandigi, kabin
ekibinin yolculara giiler ylizlii ve nazik davrandigi, olumsuz durumlarda ise sogukkanli

davranarak yolcular1 bilgilendirdikleri, davraniglar1 ile yolculara giiven verdikleri,
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saygili olduklari, miisterilere kendilerini iyi hissettirecek ek hizmetlerin sunuldugu,
miisterilere 6zel ilgi gosterildigi, fiziksel goriiniimleri, teknik bilgileri, yetenekleri ve

deneyimli oluslarinin yolculara giiven verdigi belirlenmistir.

Bulgulara gore genel hizmetlerin miisteri memnuniyeti degerlendirme yargilari,
katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore incelendiginde; egitim durumu ve havayolu
sirketi hizmetleri memnuniyeti arasinda olumlu ve pozitif bir iliski oldugu saptanmustir.
Yapilan testlerde, genel hizmetlerden memnuniyet ile personelin tutum ve davraniglar
memnuniyeti arasinda anlamli ve negatif bir iliski s6z konusudur. Bu baglamda
yolcularin genel hizmetlerden ve personel tutum ve davranislarindan memnun olduklari

sonucuna ulasilmistir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Cogunlukla rekabet olgusunun iiretilen mallar iizerinden isledigi ve sistemin
buna gore dizayn edildigi diisiinlilse de rekabetin yogun ve agir olarak yasandigi
alanlardan biri de hizmet piyasasidir. Birbirinden farkli alanlarda, ¢ok fazla sayida sirket
ortaya koymus olduklari hizmetler araciligi ile daha fazla miisterinin ilgi alanma
girmeye calismaktadirlar. Fakat kiiresellesen piyasalar acisindan bakildiginda rekabet
sadece belirli bir alan ile siirli kalmamais, bunun 6tesinde ¢ok genis Olgekli bir alana
yayllmistir. Bu nedenle miisterilerin hizmet almalar1 agisindan tercih segenekleri

artmistir.

Tim bunlarin Otesinde, hizmet Kkalitesi konusunda artik ciddi anlamda
miisterilerin zihnine yerlesmis olan ve miisteriler disinda da inceleme altinda olan bir
hizmet kalitesi olgusu s6z konusu olmaktadir. Hizmet kalitesi, bir {ireticinin pazardaki
yasam siireci iizerinde belirleyici etkisi olan ve miisteriler acisindan satin alma

davraniglarin1 dogrudan yonlendirme kapasitesine sahip bir faktor olmaktadir.

Bu nedenle sirketler kendi hizmet kalitelerine yonelik degerlendirmeler yapmak
adina c¢aba sarf etmekte, buna istinaden de miisterilerinin yaklagimlarimi ve
beklentilerini dikkate almaktadirlar. Gegmis yillarda neredeyse hi¢ rastlanmayan bu
durum, rekabetin artigi, miisterilerin tiiketim aliskanliklarinin gesitlenmesi ve pazarlarin

kiiresellesmesi ile birlikte artik hayati bir onem tasir hale gelmistir.

Miisterilerin artan bu 6nemi ele alindig siire zarfinda ise dikkati en fazla ¢eken
konu onlarin memnuniyet diizeyleridir. Bir bagka deyisle miisterilerin memnun olup
olmamalarina dair durum aslinda onlarin memnuniyet konusunda fikirlerini merak eden
tiretici sirketlerin kaderini de tayin etmektedir. Artik miisteriler, bulunduklar1 konumlari
ve varliklar1 sebebi ile sirketlerin varliklarina ve politikalarin tesir etme sansini elde

etmektedirler.

Bu noktada o6n plana c¢ikan miisteri memnuniyeti kavrami artik sirketler
acisindan sadece miisterilerin memnun olup olmadiklar ile ilgili degil miisterilerin bu
memnuniyet ya da memnuniyetsizlik diizeylerinin ne tiir noktalara etkide bulunacagi ile
ilgilidir. Miisteriler satin aldiklar iirlin ya da hizmetler karsiliginda mutlak olarak bir

mutluluk ve keyif yasamak istemektedirler. Bu durum onlarin tolerans diizeylerini de

84



diisiirmektedir. Boylelikle de sirketler i¢in miisterileri memnun etmek kaginilmaz bir

faaliyet haline gelmektedir.

Konunun bu denli 6nem arz etmis oldugu bir siiregte, miisteri memnuniyeti
kavrammin igerigi ve Olciimii siklikla ele almmaktadir. Ozellikle de miisteri
memnuniyetinin Ol¢limii konusuna verilen 6nem bir¢ok aragtirmadan daha degerli
addedilmektedir. Ciinkii miisteri memnuniyetine dair elde edilecek olan her bir 6nemli
tespit bir sirketin gelecek adimlarinin sekillendirilmesi konusunda yardimci olmaktadir.
Bu ac¢idan bakildiginda miisteri memnuniyetinin varli§i yoklugu strateji olusturma

konusunda sirketler i¢in gercek bir yol haritasidir.

Piyasaya slrulen drunler ve hizmetler, genel olarak ele alindiginda bunlarin
neredeyse tamami miisteri odakli olarak iiretilmekte ve miisterilerin bu {iriin ve
hizmetlere verecekleri reaksiyonlar bir sonraki asamada ne tiir bir degisiklik yapilmasi
gerektigine dair emareler tasimaktadir. Boylelikle sirketler i¢in miisteri memnuniyeti
durumu psikolojik acgidan ele alinmakla birlikte olasi sonuglar1 agisindan da ele
alinmaktadir. Her ne kadar tam anlami ile miisterilerin memnun edilmesi miimkiin
olamayacaksa da temel hedef sirketler ile uyumlu ve yakin iliskileri olan miisteri ve

miisteri gruplart yaratmaktir.

Tiim ¢abalarin miisteri odakli olarak hareket etmesi son derece dogaldir. Ciinkii
sirketler agisindan hizmet iiretimi konusunda kalite ve basar1 ne denli iist diizey olursa
olsun bunun bir memnuniyet yaratabilmesi a¢isindan énemli olan miisteriler nazarinda

ne tiir bir his uyandirdigidir.

Migteriler farkli hizmetlerden farkli duygularla beslenebilmekte ve
yaralanabilmektedirler. Fakat tiim miisterilerin ortak noktasi, mutlak olarak satin
aldiklar1 hizmetten en yiliksek diizeyde memnuniyet elde edebilmektir. Satin alinan
hizmetin miktar1 ne diizeyde olursa olsun miisteriler agisindan 6nem arz eden nokta
kesin olarak, beklenen ya da beklenilenin iistiinde bir memnuniyettir. Uretici sirketlerin
hayatlarini siirdiirebilmeleri bu memnuniyetin ortalama ya da st duzeyde ve surekli

olmasidir.

Miisterilerin memnun olmasi, ¢ok yiiksek ylizde ile olacak sekilde her zaman
mimkin olmayabilmektedir. Ancak bir Griin, hizmet ve marka konusunda sirekli

memnuniyet elde edilebilecegine iligkin alginin yerlesmesi ile birlikte miisterilerin
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herhangi bir yoOnlendirmeye gerek kalmadan memnuniyetlerinin saglanmasi
miimkiindiir. Dolayisiyla sirketler, kendilerinin ne derece miisteri memnuniyeti iizerinde
odaklandiklar1 konusunda belirli 0Olgiilerde gevrelerine bir mesaj vermekle
yiikiimliidiirler. Bu mesaj, onlarin miisteri memnuniyeti konusundaki kimliklerini

olusturmaktadir.

Calisma kapsaminda yapilan aragtirmada ise miisteri iliskileri yOnetiminde
miisteri memnuniyeti konularinin, havacilik sirketi biinyesindeki yansimalari
incelenmeye calisilmistir. Bu anket c¢alismasinda katilimcilara, havayolu sirketinin
sunduklar1 hizmetler ve kendilerinin bu hizmetlerden memnun olduklar1 ve olmadiklar
noktalar hakkinda sorular yoneltilmis, alinan cevaplara dayanarak havayolu sirketi

0zelinde miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi lizerindeki etkisi incelenmistir.

Incelemenin belki de goze carpan ilk sonucu, katilimcilarin biiyiik &lciide
havayolu sirketinin sunulan hizmet ve miisteri memnuniyeti konularindaki ¢abalarinin
begenildigi ve takdir edildigi yoniindedir. Katilimcilar biiylik 6l¢iide verdikleri olumlu
cevaplar ile havayolu sirketinin hizmetlerinden memnun olduklarin1 ve bunu sadece bir
konuda degil, bir¢ok farkli konuda yasadiklarini gostermislerdir. Temel olarak, sunulan
hizmet, ucaklarin kullanim konforu, havayolu sirketinin temsilci ve temsilciliklerine
ulasabilmenin kolaylig1 ve havayolu sirketinin bu konularda stireklilik arz eden ¢abalari
katilimcilarin  havayolu sirketini tercih etmeleri konusunda birer Oncelik teskil
etmektedir. Bu oOncelik esasi ile birlikte de miisterilerin havayolu sirketi ile ilgili ilk
izlenim ve algilamalart olumlu yondedir. Arastirma sonuclarinin ortaya koydugu

sonuclara gore 6ne ¢ikan su noktalarin 6nem tasidig1 anlagilmaktadir;

i.  Katilmeilar igi havayolu sirketinin yaratmis oldugu giiglii bir giivenilirlik algisi
vardir ve bu algi onlarin havayolu sirketini, herhangi bir olumsuz hizmet

sunumu ile karsilagsalar dahi tercih etmelerine olanak saglamaktadir,

il.  Arastirmanin goniilli katilimcilart havayolu sirketleri ig¢in son derece 6nemli ve
temel bir faaliyet olan zamaninda kalkis ve bekleme siireleri konusunda
havayolu sirketinin uygulamalarini son derece makul gérmekte ve olumlu olarak

karsilamaktadirlar,
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ii.  Katihmecilar, havayolu sirketinin, hizmetin temel unsuru olan ugaklarin sunumu
konusundaki temizlik ve titizliginden son derece memnun olmaktadirlar ve bunu

son derece yiiksek diizeyli olan olumlu katilimlari ile gostermektedirler,

iv.  Ozellikle bilet ve check-in islemlerinin sik bir sekilde internetten yapildig
buglinin  diinyasinda katilimcilar, havayolu sirketinin bu konudaki

uygulamalarinin faydali ve yeterli oldugunu diistinmektedirler,

Bu bulgulara gore havayolu sirketini kullanan yolcularin genel hizmetlerden ve
personel tutum ve davraniglarindan memnun olduklar1 sonucuna ulasilmistir. Her iki
memnuniyet degerlendirmelerini demografik 6zelliklerin ¢ok belirleyici olmadigi ancak
egitim durumuna gore liniversite mezunu olanlar lehine genel miisteri memnuniyeti
degerlendirmelerinin daha detayli degerlendirildigi sonucuna ulasilmistir. Genel olarak
miisteri memnuniyeti olan bir havayolu tercih edilmistir ve personel tutum ve
davraniglarinin da memnuniyet yarattig1 sonucu bulunmustur. Bu sonuglardan hareketle
havayolu sirketi ile gerceklestirilen arastirmaya katilan miisteriler arasinda bir uyumun,
yeterli miisteri iligkileri yonetiminin, olumlu yonlii iligkinin ve memnuniyetin oldugunu
sOylemek mimkunddr. Havayolu yolcu tasimaciligi her gegen giin biiylimekte ve pazara

yeni miisteriler dahil olmaktadir.

Bu baglamda siire ve yer kisitindan dolayr arastirma sinirli olmus dahi olsa
ileride yapilacak olan daha genis kapsamli arastirmalar icin 6n ayak olmustur. Mevcut
arastirmanin devami niteliginde yapilacak arastirmalar icin, “havayolu yolcu
tasimaciliginda miisteri iligkileri yonetimi” konusunun daha da ayrintili olabilmesi adina
bir havayolu firmasi baz alinarak yapilmasi daha kesin sonu¢ vermesi agisindan uygun

gorulmektedir.
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EKLER

Ek-1 Havayolu Yolcu Tasimacihginda Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri

Memnuniyetsizligine Yol A¢can Unsurlarin Belirlenmesine Yonelik Anket Formu

ANKET FORMU

Bu anket, havayolu miisterilerinin memnuniyet veya memnuniyetsizligini

etkileyen faktorleri ve miisterinin gdézlinden, havayolu sektoriinde bulunan firmalarin

mevcut MIY’e yaklasimimi tespit etmeyi amaclamaktadir. Anket sonucu elde edilen

bilgiler Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi’ne sunulacak bir yiiksek

lisans tez ¢alismasinda kullamlacaktir. ilginiz ve ayirdigimiz zaman icin tesekkiir

ederim.
Yasin ERTUGRUL
1. Uyrugunuz
a. T.C.
b. Diger.........
2. Yasiniz
a. 15-25
b. 26-35
c. 36-45
d. 46-55
e. 56 ve lzeri
3. Cinsiyetiniz
a. Kadmn
b. Erkek

4. Egitimi durumunuz

a.
b.

C.

[kogretim
Lise

Universite

Tez Danmigsmani: Dr.Ogr.Uyesi Mustafa BAYHAN
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d. Yiuksek lisans

e. Doktora

. Is durumunuz

a. Kamu sektorii ¢alisani

b. Ozel sektdr calisan

c. Serbest
d. Ogrenci
e. Emekli

f. Calismiyor

. Aylik ortalama geliriniz
a. 1500-2000

b. 2001-3000

c. 3001-4000

d. 4001-5000

e. 5001 ve lzeri

. Seyahat amaciniz

a. Is

b. Tatil

. Havayolu sirketini tercih etme nedeniniz?
isaretleyebilirsiniz)

a. Ucus giivenilirligi

b. Ucretlerin uygunlugu

Isyeri yayginhig

Zamaninda kalkis

e ©

Personel davranislari
Sadakat
Ucus konforu

S @ o

(birden

fazla

. Havayolu sirketi ile ucuslarinizi hangi siklikta gerceklestiriyorsunuz?

a. Hergun
b. Haftada bir kez
c. Haftada birkag kez
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d. Ayda bir kez
e. Ayda birkag kez
f. Yilda bir kez
0. Yilda birkag kez

10. Havayolu sirketinin sunmus oldugu hizmetlerden genel olarak memnun

musunuz?
a. Evet
b. Hayr

c. Kararsizim

MUSTERiI MEMNUNIYETI

Kesinlikle katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle katihyorum

HAVAYOLU SIRKETININ SUNDUGU GENEL HiZMETLER

11.Bilet fiyatlar yiiksektir

12.Sunulan hizmete gore bilet fiyatlar1 uygundur

13.Internet iizerinden self check-in islemleri yapilabilmektedir

14.Check-in sirasinda el bagajlari ile ilgili bilgilendirme yapilmaktadir

15.Havaalan1 bekleme ve check-in siresince yer personeli tarafindan dogru bilgilendirmeler
yapilmaktadir

16.Check-in kuyrugunda bekleme siiresi uzundur

17.Ugus kart1 aldiktan sonra boarding kapisinda bilgilendirme yapilmaktadir

18.Ucuslar planlanan saatte gergeklestirilmektedir

19.Ucusun gecikmesi ile ilgili dogru bilgilendirme yapilmaktadir

20.Ugak tipi, konfor ve dizaynin uculan hatta uygun olmasi benim i¢in énemlidir

21.Sunulan ikram iiriinlerinin miktar1 ve cesitliligi yeterlidir

22 Bilet satis ofislerine kolay ulagilabilmektedir

23.Kaliteli ve giivenli hizmet sunulmaktadir

24.Baglantili uguslarda ¢ok fazla sorun yasamiyorum

25.Gecikmeli uguslar havayolu tercihimi olumsuz etkilememektedir

26.Yer ve ugus hizmetleri vaat edilen standartlar dahilinde verilmektedir

27.0zel isteklerim (koltuk segimi, 5zel yemek vb.) dikkate alinmaktadir
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28.Ugus sonrasinda bagajlar zamaninda yolcuya ulastirilmaktadir

29.Ugaklarm temiz olmasindan memnunum

30.Kaliteli hizmetten memnunum

31.Teknolojik yeterlilikten memnunum

32.Coziim odakli ¢alismadan memnunum

33.Miisterilere verilen 6nem ve gosterilen degerden memnunum

34.Havayolu sirketinin reklam tanitim ve promosyon ¢alismalarini yeterli buluyorum

35.Memnuniyetsizlikleriniz ve sikdyetlerinizle ilgili olarak havayolu sirketinin geribildirimlerini
yeterli ve hizli buluyorum

36.Miisteri hizmetleri boliimii, yolcularin talep ve sikayetlerine cevap verebilmek i¢in ¢aba
harcamaktadir

37.Miisteri hizmetleri boliimiine istendigi anda ulasilabilmektedir

HIiZMET ALDIGI HAVAYOLU PERSONELININ TUTUM VE DAVRANISLARI

38.Check-in personeli kibar ve yardimseverdir

39.Ucus personeli zamaninda ve hizla hizmet vermektedir

40.Ugus personeli hizmetin ne zaman gerceklesecegi konusunda yolcuyu bilgilendirmektedir

41.Kabin ekibi isteklerime/ihtiyaclarima zamaninda yanit vermektedir

42.Kabin ekibi ve pilotlar tarafindan ugusla ilgili yeterli bilgilendirme yapilmaktadir

43.Personele iliskin sikayetler hizla yanitlanmaktadir

44.Sorunlu miisteriler uygun bir sekilde uyarilmaktadir

45.Miisterinin rutin olmayan istekleri miimkiin oldugunca karsilanmaktadir

46.Kabin ekibi yolculara giiler yiizlii ve nazik davranmaktadir

47.Kabin ekibi yolculara profesyonel bir sekilde davranmaktadir

48.Ucus sirasinda olumsuz durumlarda personel sogukkanl davranarak yeterli bilgi vermektedir

49.Personel, davraniglar ile yolculara giiven duygusu vermektedir

50.Personel, yolculara kars1 daima saygili davranmaktadir

51.Miisteriye kendini iyi hissettirecek ek hizmetler verilmektedir

52.Ugus siirecinde sunulan hizmette her miisteriye 6zel ilgi gosterilmektedir

53.Geg gelen yolcuya kibar ve hizli hizmet verilmektedir

54.Kabin ekibinin fiziksel gériniimu ve bilgisi bana giiven vermektedir

55.Pilotlarin tecriibeli olmasi bana giiven vermektedir

56.Ugus ekibinin teknik bilgisi ve yetenegi giiven vermektedir
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