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Nuh Naci Yazgan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
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Damsman: Dog¢. Dr. Fatih ERTUGAY

OZET

Bu tez caligmasi, dogalgaz sektoriinde miisteri memnuniyetini 6lgmek ve
miisteri odaklir bir hizmet anlayis1 giiden dogalgaz firmalarinin sektorde oncii olmak
istegi diisiincesi ¢ercevesinde hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini
saglayabilmeleri i¢in gerekli 6neri ve fikirleri sunmak amaciyla hazirlanmistir.

Caligmada oncelikle arastirma ile ilgili 6n bilgiler verilmis olup, daha sonra
dogalgaz sektorii ve miisteri memnuniyeti kavramlarina iliskin gerekli agiklamalara yer
verilmistir. Teorik bilgilerin ardindan yapilan saha caligmasi neticesinde elde edilen
veriler SPSS 18.0 programinda analiz edilerek teorik olarak ele alinan konu uygulamali
olarak incelenmistir. Gilinlimiiz rekabet kosullar1 icerisinde miisteri memnuniyetinin
isletmeler adma Onemi bilindiginden dogalgaz sektorii  Ozelinde miisteri
memnuniyetinin dnemi ve miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlarin belirlenmesi
amaclanmistir. Ayrica miisteri memnuniyetinin demografik 6zelliklere gore farklilik
gosterip gostermediginin de belirlenmesine c¢alisilmistir. Bu dogrultuda calismanin
orneklemine iligkin frekans tablolarina, arastirma sorularina iliskin dagilimlarina ve fark
analizlerine yer verilmistir. Yapilan analizler neticesinde kadin katilimcilarin erkek
katilimcilara gore, 36 yas ustii katilimcilarin 36 yas alti katilimcilara gore ve lisansa
mezunu katilimcilarin diger katilimcilara gére memnuniyet diizeylerinin istatistiksel

olarak anlamli bir sekilde daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri hizmetleri, miisteri memnuniyeti, dogalgaz sektorii,

Kayserigaz Kayseri Dogalgaz A.S.



MEASUREMENT OF CUSTOMER SATISFACTION AND
KAYSERIGAZ SAMPLE

Sevil KAYA
Nuh Naci Yazgan University, Institute of Social Sciences
Master of Business Administration with Thesis, June 2019
Supervisor : Assoc. Prof. Fatih ERTUGAY
ABSTRACT

This thesis has been prepared to measure customer satisfaction in the natural gas
sector and to provide the necessary suggestions and ideas to ensure servise guality and
costomer satisfaction within the framework of the idea of natural gas companies that
want to be a pioneer in the sector.

In the Study, preliminary information about the research was given first and then
necessary explanations related to the concepts of natural gas sector and customer
satisfaction were given. After the theoretical knowledge, the data obtained as a result of
the fieldwork were analyzed in SPSS 18.0 program and the theoretical subject was
examined practically. Since the importance of customer satisfaction on behalf of
businesses is known in today's competitive conditions, it is aimed to determine the
importance of customer satisfaction and the factors affecting customer satisfaction in
natural gas sector. It was also attempted to determine whether customer satisfaction
differed according to demographic characteristics. In this respect, frequency tables
related to the sample of the study, distributions related to the research questions and
difference analyses were included. As a result of the analysis, female participants
compared to male participants, participants above the age of 36 compared to
participants below the age of 36, and participants who graduated from the license

compared to other participants satisfaction levels were found to be significantly higher.

Keywords: Customer service, customerhappiness, natural gassector, Kayseri Gaz
Kayseri Dogalgaz A.S

Vi



ICINDEKILER

MUSTERI MEMNUNIYETLERININ OLCUMU ve KAYSERIGAZ ORNEGI

Sayfa

BILIMSEL ETIGE UYGUNLUK SAYFASI ....oviviiiiiiniiniinerineeiseiseiesiesiseseeeenns ii
YONERGEYE UYGUNLUK SAYFASI .....cociiiiiiiiieisiee e i
KABUL VE ONAY SAYFASI ..o 0\
ONSOZ / TESEKKUR .....cooviiiiiiriieiiieinisisisssis st sssse s sssesases %
OZET ettt vi
ABSTRACT et vii
ICINDEKILER ..ottt st en et en e, viii
KISALTMALAR VE SIMGELER  ...c.cocoviiiiiitiiitiecee ettt X
TABLOLAR LISTESI ..ottt Xi
SEKILLER LISTESI ..ottt Xii
L] 1 28 1T 1

1. BOLUM:
DOGALGAZ

1.1. Dogal@az KAVIAMI ........cocooiiiiiiiiiiiiie e e 6
1.2. DoZal@azin OIUSUIMU .........ccooiiiiiiiiiiieiiee e 6
1.3. Dogalgazin Kesfi ve Uretilmesi .............cccocooovvvieviicieiiceeeeceece e 7
1.4. Dogalgazin TASINIMAST ..........cccooiiiiiiiiiiieiee e 8
1.4.1. Boru TaSsimMAacCIlIBI .........coooviiiiiiiiiiiiiiic e 8
1.4.2. LNG ve CNG TasimacIlIB1 .........ccoooeiiiiiiiiiiiiie e 9
1.5. Dogalgazin Kullanim AIANIAarT ..........ccccooiiiiiiiiiiiii e 10
1.5.1. Konutlarda Dogalgaz Kullanimi ................cccccooiiiiiiiiii 10
1.5.2. Ticari Sektorde Dogalgaz Kullanimi ..............c.ccoooeviveiiiiniiiein e 11
1.5.3. Fabrikalarda Dogalgaz Kullanimi ..............c.cccooiiiiniiiiiiiicice 11
1.5.4. Elektrik Uretiminde Dogalgaz Kullanimi ............c.c.cccocovovvvivrnennennnnn, 11
1.5.5. Motorlu Tasitlarda Dogalgaz Kullanimi ...............cccceiiiiiiiiiiiinns 11

vii



1.5.6. Diger Alanlarda Dogalgaz Kullanimi ... 12

1.6. Dogalgazin UStEnIHKIEr .................cccovvevivereeieeieceeceeee e 12
1.7. Diinya’da Dogalgaz Kullanimi ve Diinya Dogalgaz Rezervi ........................... 13
1.8. Tiirkiye’de Dogalgaz Kullanimi .............cccocoooiiiiiiiiiiiiiicceeee e 17

2. BOLUM:
ISLETMELERDE MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1 Miisteri Memnuniyeti Kavrami ve I¢eri@i ............cc.ocoooovvieiiiieeceeeceeee 19
2.1.1 Miisteri Ve Miisteri Memnuniyetinin Tanimi ................ccccooceiiiiiniinnnns 19
2.1.1.1 Nihai ve Orgiitsel Miisteriler Kavramlart ................c.cccccocoovernnnn.e. 21

2.1.1.2 Nihai Miisterilerin Memnuniyeti ve Memnuniyetini Etkileyen
FaKEOIIEE ..o 22

2.1.1.3 Orgiitsel Miisterilerin Memnuniyeti ve Memnuniyetini Etkileyen
FaKEOIIEr ..o 23

2.1.2 isletmeler Acisindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi ......................... 24
2.1.3 Milsteri DeGeri .........cccoiiiiiiiiiiicii 25
2.1.4 Miisteri SAdakati ............oocooeiiiiiiiiie e 25

2.2 Miisteri Memnuniyeti Modeli ................cooooiiiiiiii e 26
2.3 Miisteri Memnuniyetinde SiireKIliK ...............cccooooiiiiiniiiie 26
2.4 Miisteri Memnuniyeti OICUMIL ..............c.cocoveveviriieieieeeeeeeeee e, 28
2.4.1 Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilme Nedenleri ................cc..ccocvvervrrrennnn. 31
2.4.2 Miisteri Memnuniyetini Olgme TekniKIeri ...........cc..ccccooovervecrrenennnns 31
2.4.2.1 Odak Grup Goriismeleri ...............ccccooiiiiiiiiiiiie e 31

2.4.2.2 Damisma Panelleri ..................ccccccoooiiiii 32

2.4.2.3 Kritik Olay TeKnigi ............cccooeiiiiiiiiii e 32

2.4.2.4 Kiyaslama TeKniGi ............cocooiiiiiiiii e 33

2.4.3 Miisteri Iliskilerine Yonelik Anketlerin Uygulamasi Teknigi ............... 33

2.5 Miisteri Memnuniyetsizliginin Nedenleri ..................ccccooiiiiiiiiiis 34

viii



3. BOLUM
KAYSERI iILINDE DOGALGAZ KULLANICILARININ KAYSERIGAZ iLE
ILGILIi MEMNUNIYETLERININ iINCELENMESINE

3.1 AraStirmanin AIACK ........cooouieiuiiiiiaiieaiee e ateesieeateesteeabeessaeesteesreeesbeesnbeesteesnneans 35
3.2 EVIEN Ve OINEKIBM .....ooviiiiiiiiice e 35
3.3 Arastirmanin SInrhIKIArT ... 35
3.4 Verilerin Toplanmast ... 36
3.5 Arastirma Asamalari, Metodoloji, Orneklem Dagihmi ve Kapsamu ................ 36

3.5.1 Arastirma Asamalari ve Metodoloji .............c.ccccocenviiiiiiiiiii s 36

3.5.2 Arastirmanin Orneklem Dagilimi ve Kapsami .............c..cccoooevveuerrnnnns, 36
3.6 Arastirmanin Anket Sorulari ve Sonuclary .................c.ccccooiii 38
SONUGC VE ONERILER .........ccoceooiuiiiiieiieieieeeee ettt s s 59
KAY N AK G A bbbttt b et et e et e neenae e 64
ERLER ottt r e 70
[0 Y./ D00\ | 1S 75



KISALTMALAR VE SIMGELER LIiSTESI

BOTAS : Boru Hatlar1 ile Petrol Tasima Anonim Sirketi
CNG : Compressed Natural Gas (Sikistirilmig Dogal Gaz)
EPDK : Enerji Piyasas1 Denetleme Kurumu

IGDAS - Istanbul Gaz Dagitim Sanayii ve Ticaret A.S

LNG : Siv1 Dogal Gaz

NABUCCO :Tirkiye-Bulgaristan-Romanya-Macaristan Dogal Gaz Boru Hatt1 Projesi
SSCB : Sovyet Sosyalist Cumhuriyetler Birligi
TUIK : Tiirkiye Istatistik Kurumu

UGETAM  : Uluslararas1 Gaz Egitim Teknoloji ve Arastirma Merkezi



TABLOLAR LISTESI

Sayfa
Tablo 1. Diinya Dogalgaz Rezervlerinin Bélgelere Gore Dagilimi (Milyar m3) .......... 13
Tablo 2. Diinya Dogalgaz Uretiminin Bolgelere Gére Dagilimi (Milyar m3) .............. 14
Tablo 3. Diinya Dogalgaz Uretiminde Onemli Ulkeler ve Uretimleri (Milyar m3) ...... 15
Tablo 4. Diinya Dogalgaz Tiiketiminin Bolgelere Gére Dagilimi (Milyar m3) ............ 16

Tablo 5. Diinya Dogalgaz Tiiketiminde Onemli Ulkeler ve Tiiketimleri (Milyar m3) . 16

Tablo 6. OrnekIem DaBIlImI ......ccccveeiveiiicccese s s s s es s s s s s s ennens 36
Tablo 7. Orneklem Dagilimi HeSaplama ..........cccceeveuerrerererieeeuesceesssseesssesesessesenesans 37
Tablo 8. Mevcut Miisterilerin Bolgelere Gore Orneklem Dagilimi ..........c.ccovevevvrennnne. 37
Tablo 9. Potansiyel Miisterilerin Bolgelere Gére Orneklem Dagilimi ..............cccouee.. 38
Tablo 10. Cinsiyete GOre Fark ANANZI ........cccccecveiieeiiiic e 54
Tablo 11. Yasa Gore Fark ANaliZi ........cccoeeiiiiiiiiiiiiiii e 54
Tablo 12. Egitim Durumuna Gore Fark Analizi .........cccoooviiiiiiiiiiiiiieniiesie e 55

Tablo 13. Dogalgaz Sirketinin Ismini Bilme ile Dogalgaz Memnuniyeti Arasinda

KOrelasyon ANAIIZI .......c.ccooviiieiice e 55

Tablo 14. Dogalgaz Oncesi Hanede Kullanilan Yakit Tiirii ile Dogalgaz Memnuniyeti

Arasinda Korelasyon ANAliZI .....c.cccooviiiiiiiiiiiiiii s 56

Tablo 15. Dogalgaz Oncesi Hanede Kullanilan Yakit Tiirii ile Dogalgaz Memnuniyeti

Arasinda Korelasyon ANAIZI .....c.cceiviieeiiiiiiieice s 56

Tablo 16. Dogalgaz Oncesi Hanede Kullanilan Yakit Tiirii ile Dogalgaz Memnuniyeti

Arasinda Korelasyon ANaliZi ........cccocovoiiiiiiiiiiiiee e 57

Tablo 17. Dogalgaz Kullanmay1 Tercih Etmeme Nedenleri ile Dogalgaz Kullanim Istegi

Arasinda Korelasyon ANaliZi ........cccoceeiiiiiiieiiiiic e 57

Tablo 18. Dogalgaz Hakkinda Bilgi Edinme Kanallar1 ile Dogalgaz Sirketini Bilme

Arasinda Korelasyon ANAlIZI .....c.ccooeiiieiiiiiiiiiiie e 58

Xi



SEKILLER LIiSTESI

Sayfa
Sekil 1. Mevcut Miisterilerin Cinsiyet Dagilimi .........cccooovviiiiiiiniiiicc 38
Sekil 2. Mevcut Miisterilerin Egitim Diizeyi Dagilimi ........ccoocovvviviiiiiiiiiiiiic 39
Sekil 3. Mevcut Miisterilerin Yas Dagilimi ........c.ccooovviiiiiiiiiieeee e 39

Sekil 4. Mevcut Miisterilerin Dogalgaz Oncesi Hanede Kullandiklari Yakit Tiirii
DIAGIIIMNI .. r e nnre e 40

Sekil 5. Mevcut Miisterilerin Dogalgaz Oncesi Hane Mutfaginda Kullandiklar1 Enerji
TUIT DAZUIML i ne e 40

Sekil 6. Mevcut Miisterilerin Dogalgaz Oncesi Banyoda Kullandiklar1 Enerji Tiirii

D T4 1 101 TSR P R TPRTI 41
Sekil 7. Mevcut Miisterilerin Hanede Kullandiklar1 Sistem Tiirii Dagilimi .................. 41
Sekil 8. Mevcut Kisilerin Dogalgaz Kullanmaktan Memnuniyet Dagilimi .................. 42

Sekil 9. Mevcut Kisilerin Dogalgaz Kullanmaktan Memnun Olma Nedenleri
DAGIIIMT e 42

Sekil 10. Mevcut Miisterilerin Dogalgaz Kullanmaktan Memnun Olmama Nedenleri

DAGIIIMT i bre s 43
Sekil 11. Mevcut Miisterilerin Dogalgaz Kullanimimi Tavsiye Etme Dagilimi ............ 43

Sekil 12. Mevcut Miisterilerin Dogalgazi1 Ulastiran Sirketin Ismini Bilme Dagilim1 ... 44

Sekil 13. Mevcut Miisterilerin Kullandiklar1 Dogalgaz Sirketi Dagilimi ...................... 44
Sekil 14. Katilimcilarin Kayserigaz’t Duyma Dagilimi ... 45
Sekil 15. Katilimeilarin Kayserigaz Hakkinda Bilgi Edinme Kanali Dagilimi ............. 45

Sekil 16. Mevcut Miisterilerin 187 Hizmet Hattinin Ucretsiz Oldugunu Bilme
DAGIIIMI .ottt ettt b e nnr e e e b e anre e 46

Sekil 17. Mevcut Miisterilerin Dogalgaz Arizalarinda Aramalar1 Gereken Hatt1 Bilme
DAGIIIMIL .ottt e b nnr e e reeare e 46

Sekil 18. Mevcut Miisterilerin Kayserigaz Hizmet Kanal1 Bilinirlik Oran1 Dagilimi ... 47

xii



Sekil 19. Mevcut Misterilerin Kayserigaz Hizmet Kanali Memnuniyet Orani

DAGIIMI oo 47
Sekil 20. Mevcut Miisterilerin Dogalgaz Fiyatlarin1 Belirleyeni Bilme Dagilimi ......... 48
Sekil 21. Potansiyel Misterilerin Cinsiyet Dagilimi ........ccccoovrieiiiiieiiieniieee 48
Sekil 22. Potansiyel Miisterilerin Egitim Diizeyi Dagilimi .........cccooveviiiiiiiiici 49
Sekil 23. Potansiyel Miisterilerin Yas Dagilimi ........cccccoviiiiiiiiiii e 49

Sekil 24. Potansiyel Miisterilerin Hanelerinde Banyoda Sicak Su Saglama Araci
DAGIIMI oo 50

Sekil 25. Potansiyel Miisterilerin En Begendikleri Yakit Tiirti Dagilimi .........cccoovveene 50

Sekil 26. Potansiyel Miisterilerin Dogalgaz Hakkinda Bilgi Edinme Kanallar
DAGIIIMT v rr s 51

Sekil 27. Potansiyel Miisterilerin Dogalgaz Kullanmay1 Tercih Etmeme Nedenleri
DAGIIIMT it nre s 51

Sekil 28. Potansiyel Miisterilerin Dogalgazin Avantajlarina iliskin Gériis Dagilimi ... 52

Sekil 29. Potansiyel Miisterilerin Dogalgaz Sirketini Bilme Dagilimi ...........ccccevnnene 53
Sekil 30. Potansiyel Miisterilerin Dogalgaz Kullanim Istegi Talepleri ................c........ 53

Xiii



GIRIS
Cografyalarin dahi insani ihtiyaglar dogrultusunda sekillendigi bir diinya da her
gecen giin daha da biiyiiyerek ilerleyen bir ekonomik dengenin 6nemi yadsinamayacak

kadar buyuktir. Giiniimiiziin gelisen ve degisen diinyasinda ¢esitli tiirden ve ¢ok sayida

mal ve hizmet arzi bulunmaktadir.

Her gecen giin artan insan nufusunun getirileri olarak ihtiyac ve beklentiler
artmis, bu dogrultuda da ¢alismalar yapilarak ihtiya¢ duyulan iiriin ve hizmet sektorleri
kurulmustur. Teknolojinin de gelismesiyle mesafe taninmaksizin biiyiik bir pazar

meydana getirilmis ve bu pazar gelistirilmis, gelistiriimeye de devam edilmektedir.

Glinlimiiz diinyasinda artik miisteriler isletmelere degil, isletmeler miisterilere
gebe konuma getirilmistir. Yillar igerisinde bu algmin olusmasina firmalarin artmasi ve
alternatif {iriin veya hizmetin saglanmasi1 olmustur. Uriin ve hizmet imkaninin artmast,
ihtiyag ve beklentilerin gesitliligi tiiketicileri se¢gme yontemine itmistir. Tiiketiciler, ayni
iirlintin farkli etiketler ve farkli kalitelerde piyasaya siiriilmesi sonucu firma marka adi,
mali veya hizmetin kalitesi, tliketiciye yansitilan etiket fiyati ve sonrasinda miisteri
hizmetleri destegini baz alarak secimlerini yapmaktadir. Bu da piyasa da var olan
firmalarin devamliligini saglayabilmesi icin fark yaratacak yontemlere isletmecileri

sevk etmis, firmalar arasinda rekabeti baslatmistir.

Uzun yillar faaliyette kalmak isteyen her isletme kendi konusunda miisteri
memnuniyetini saglayacak ve bunu siirekli kilacak stratejiyi yakalamak ve devam
ettirmek zorundadir. Miisteri memnuniyetini slirekli kilmak ve isletmelerin devamini
saglayabilmek i¢in isletmelerin bu konuda daha fazla fikir iiretmesi, daha fazla biitce ve
zaman ayirmasi ekonomik piyasa tutunabilme adina neredeyse zorunlu hale gelmistir.
Tekel olarak c¢aligsan firmalarin dahi miisteri memnuniyetine, sektoriinde oncii firma
olmak admna yoneldigi ve bu konuda ciddi calisma siiresi ve biitge ayirdigini
sOyleyebiliriz. Bu sebeple isletmelerin ve hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
kurumlarin miisterilerde memnuniyet olusturmasi, miisteri sadakati ag¢isindan c¢ok

Oonemli konuma gelmis durumdadir.

Perakende rekabette son so6zii sdyleyecek olan miisteri olacagindan, isletmeler
degisen sartlara uygun olarak miisteri memnuniyeti odakli bir anlayisla tiiketicilere

enerji tasarrufu, zaman ve para saglamak zorundadirlar.



Hizli teknolojik geligsmeler, yeni olusan pazarlar ve bunun sonucunda miisteri
beklentilerinin degismesiyle ortaya c¢ikan rekabet ortami, glinlimiizin modern
isletmelerini her gecen giin daha da fazla miisteri beklentilerine dolayisiyla miisteri
memnuniyetine odaklanmaya sevk etmektedir. Rekabetin bu derece saldirganlastigi,
tilketicilerin kaliteli ve ucuz olan {iriin ve hizmetleri talep ettigi giliniimiiz piyasa
kosullarinda isletmeler, hedef miisterilerinin gereksinim duydugu iiriin ve hizmetleri en
kisa ve en dogru zamanda pazara sunmaktadir. Boylelikle ekonomik agidan

isletmelerine daha biiyiik bir pazar payi, dolayisiyla da daha fazla kar saglamaktadirlar.

Rekabet, giliniimiiz kosullarinda her alanda kendini hissettiren ve
kiiresellesmenin dinamigi seklinde ele alinan bir kavram olma 6zelligine sahiptir. Bu
baglamda rekabet, isletmelerin her an, her tiirlii yeniligi takip etmelerini zorunlu
kilmakta, gerekli degisimi biinyelerinde gerceklestirmeyen isletmelerin yasamlarina
nokta koymalarina veya belirlenen hedeflere ulasma konusunda giicliik ¢cekmelerine
neden olmaktadir. Diinyaya kiiresel bir bakis acist ile bakilmasmi gerektiren
kiiresellesme olgusu, rekabetin de, kiiresel boyutlara taginmasini beraberinde
getirmektedir. Ekonomik siirlarin ortadan kalkmasi ile birlikte olusan kiiresel pazarlar,
isletmelerin siirekli rekabet ve degisim iginde olmalar1 sonucunu dogurmaktadir. Bu
noktada isletmeler agisindan Onemli bir rekabet istiinliigii saglayan toplam kalite
yonetiminde miisteri memnuniyeti yadsinamaz bir 6neme sahip olmaktadir. Bu
baglamda calisma icerisinde miisteri memnuniyeti irdelenmeye c¢alisilmakta, miisteri
memnuniyetine ek olarak aralarindaki iligkiler cercevesinde miisteri sikayetleri ve

miisteri sadakatine de deginilmektedir.

Peki hizmet veren tekel firmalar da bu durum nasil seyretmektedir? Miisteri
memnuniyetinin 6nemi ve derecesi nedir? Tekel firmalarin sektoriinde ki firmalarla

rekabeti var midir varsa yapilan ¢alismalar ve iyilestirmeler nelerdir?

Hizla gelisen ve teknolojiyi arkasina alan giinlimiiz ekonomisinde, hizmet veren
tekel firmalar da caga ayak uydurmak zorunda kalmis, 6zellestirmeye tesvik eden devlet
politikas1 sebebiyle de devamliligini saglayabilmek admna siiregelen miisteri
bagimliliginin son yillarda disina ¢ikmak zorunda kalmistir. Dogalgaz hizmeti de bu

sektore dahil olmustur.

[llerde hizmet veren dogalgaz firmalari arasinda miisteri memnuniyeti ve

kurumun her alanda sektoriinde ki diger kurumlara onciiliik edebilme yaris1 baglamistir.



Vizyon ve misyonlar belirlenmis, bu konuda ek biitceler ayrilmig ve fizibilite
calismalar1 baslatmiglardir. i¢ ve dis miisteri beklentileri analiz edilip bu dogrultuda

firmalar ¢alismalarina yon vermislerdir.

Kayseri ilinde, ilde dogalgaz sektoriinde tekel olarak hizmet veren Kayserigaz
firmast mevcuttur. Firmanin Kayseri ili disinda diger dogalgaz firmalar i¢inde edinmis
oldugu yer ve basar1 yadsinamayacak durumdadir. Firmanin sektoriinde ki firmalara
fark atarak elde ettigi miisteri memnuniyeti oranin1 Kayseri ilinde %95 ile %98°lerde
seyretmektedir. Firmanin, miisteri memnuniyetine neden dnem verdigi ve bu basariy1

nasil sagladigimin aragtirilmasi sektoriinde ki firmalar i¢cin 6nem arz etmektedir.

Firmanin yaptig1 ¢alismalar ve yeniliklerin diger firmalara da ornek teskil
edecegi diisiincesi ile bu calismada, dogalgaz hizmeti veren tekel bir firmanin neden
miisteri memnuniyetine énem verdigi tizerinde durulmustur. Miisterinin zorunlu hizmet
aldig1 firmada neden sektoriinde oncii firma olmak adma biiylik biitce ve emeklerin
harcandigi, firmanin kendilerine hedefler belirleyip bu hedefler dogrultusunda
caligmalar yaptig1 sorusunun yamiti aranmugtir. Dis miisterilerin  firmalardan
beklentilerinin tespit edilmesi amaglanmis, daha iyi nasil olunabilirin cevabi aranmistir.

Gerekli analizler yapilip miisteri memnuniyet anketleriyle de tez desteklenmistir.

Calisma kapsaminda birinci bdliimde dogalgaz kavrami ele alinmis ve dogalgaz
kavrammin tanimina, tarihsel gelisimine, dunya genelindeki Uretim ve tiketim

dagilimlarina yer verilmistir.

Calismanin ikinci bolimiinde bu kez miisteri memnuniyeti kavrami ele alinarak
miisteri memnuniyetinin tanimi, 6nemi, Ol¢limii ve misteri memnuniyetsizliginin

nedenleri incelenmistir.

Caligmanin ti¢lincli ve son bdliimiinde ise yapilan saha ¢aligmasi neticesinde
elde edilen veriler analiz edilerek teorik olarak ele alinan olgular uygulamali olarak

incelenerek sonug ve oneriler ile birlikte calisma tamamlanmustir.

Literatiirde dogalgaz ve miisteri memnuniyeti olgular1 iizerine birgok arastirma
bulunmasina karsin dogrudan dogalgaz 6zelinde miisteri memnuniyeti lizerine yapilmis
calismalar oldukca kisithidir. Bu calisma ile birlikte literatiirdeki bu eksikligin de
giderilmesi amaglanmistir. Bununla birlikte literatiirde yer alan ¢aligmalarda birinde
Yilmaz (2010), Istanbul ili zelinde IGDAS kullanicilarinm memnuniyetini ele almistir.

400 katilimcidan olusan drneklem ile yapilan ¢alismada IGDAS ile ilgili memnuniyet
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olasilig1 lizerinde dogrudan bir etkisi yoktur. Kurulan regresyon modellerinin
sonuclarina gore, baylarin bayanlara géore memnuniyet dereceleri daha yiiksek ¢ikmistir.
Egitim diizeyleri arasindaki farkliliklarin memnuniyet derecelerini etkiledigi
gbzlenmistir. Sosyal giivenceye sahip olup olmamanin memnuniyet iizerinde etkisinin
olmadig1 goriilmiistiir.  Egitim diizeylerinin artmasi sonucuna goére memnuniyet
derecesinin azaldig1 goézlenmistir. Bu dogrultuda hizmet kalitesinin artirilmasinin

gerekli olacagi sonucuna varilmastir.

Dogalgaz sektorii aynt zamanda hizmet sektorii icerisinde yer almaktadir. Bu
dogrultuda hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinin saglanmasina yonelik ¢alismalar
da bu calisma ile benzer bir yaklagimdir. Sahin ve Sen (2017), hizmet sektoriinde
miisteri memnuniyetinin arttirilmasi adma miisteri beklentileri iyi analiz edilmeli ve
sektordeki yenilik ve gelismeler yakindan takip etmeleri ve isletmelerin, isletmenin
gorselligine ve sundugu hizmetlerin gorselligine 6nem vermeleri, turizm giivenligi
konusuna daha dikkat etmeleri ve miisterileri ile giivene dayal: iligkiler gelistirmeleri
onerilmektedir. Isletmelerde fiziksel 6zelliklerin son derece énemli oldugunu, insanlarin
fiziksel olarak kendilerini rahat hissedebilecekleri, kullanilan iriinlerin gorselliginin
onemli oldugunu gostermektedir. Diger taraftan miisteri memnuniyetinde, giivenilirlik
ve giliven de oldukca 6nemli bir unsur oldugu bu arastirma sonucunda bir kez daha
ortaya ¢ikmistir. Turizm isletmesi oldugu i¢in verilen hizmetler bireylerin sagliklarini
dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle de isletmeye duyacaklar1 giivenilirlik ve giliven
diizeyi, memnuniyet diizeylerini dogrudan etkilemektedir. Sonu¢ olarak hizmet kalite
algis1 ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iligkiler bulunmaktadir. Hizmetlere

iliskin ytiksek kalite algis1 miisteri memnuniyetini artirmaktadir bulgularia ulagsmstir.

Bir diger ¢alismada Bakir (2018), fiziksel ¢evre kosullarina gore, calisanlarla
etkilesim ve algilanan deger faktorlerinden daha fazla etkilendikleri gortilmekle birlikte
tiim bu faktorlerin miisteri memnuniyeti yaratmada pozitif yonde bir etkisinin oldugu,
ayrica miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati iizerinde pozitif yonde etkili oldugu

sonucuna ulagmistir.

Literatiirde yer alan ¢alismalar incelendiginde miisteri memnuniyeti ile miisteri
sadakati arasmnda dogrudan bir iliski oldugu goriilmektedir. Isletmelerin temel
amaclarindan birisi de miisteri sadakatini saglamaktir ki miisteri memnuniyetinin

saglanmas1 miisteri sadakatinin saglanmasina da Onemli katkilar sunmaktadir. Bu



dogrultuda hizmet kalitesi, miisterilerle iletisim, giivenilirlik gibi unsurlar miisteri

memnuniyeti ve beraberinde miisteri sadakati tizerinde etkili olan unsurlardir.



1.BOLUM

DOGALGAZ

1.1. Dogalgaz Kavrami

Dogalgaz kavramimna yonelik bircok tanimda bulunmak miimkiin olsa da
oncelikli olarak teknik tanimda bulunmakta yarar vardir. Buna gore dogalgaz; iceriginde
metan, propan, biitan, karbondioksit, azot, helyum ve etan gibi ¢esitli hidrokarbonlar

bulunduran bir karisimdir (www.corumgaz.com.tr).

Dogalgaz kavramina yonelik daha teknik olmayan bir tanimlamada bulunmak
gerekir ise bu tanimlamalardan birini gergeklestiren Dagsoz’lin tanimini kullanmakta
yarar vardir. Dagsoz’e gore ise dogalgaz; dogada yer alti katmanlarinda bulunan ve
cesitli gazlarin karigimindan olusan, bu gazlarin oranlarmin dogalgazin kaynagina gore

farklilik gosterdigi yanici gaz tiiriidiir (Dagsoz, 1997: s.1).

Dogalgaz, yanict bir gaz tiirii olmakla birlikte aynm1 zamanda bir enerji
kaynagidir. Dogalgaz, renksiz ve kokusuz olmakla birlikte agirlik olarak havadan dahi
daha hafif bir gaz bilesenidir. Adindan da anlasilacagi iizere dogal bir gaz olmakla
birlikte dogada smirli miktarda bulunmaktadir. Cogunlukla petrol yataklarinin
yakinlarinda bulunsa da bagimsiz yataklar halinde dogada yer almaktadir. Dogalgaz
yatagimin bulundugu bolgeye gore dogalgazi olusturan gaz bilesenlerinin oranlari
farklilik gostermektedir. Giiniimiizde 6nemli bir enerji kaynagi olan dogalgaz, belirli
basing diizeyinde stvilastirilarak depolanmakta ve taginmaktadir

(www.corumgaz.com.tr).
1.2. Dogalgazin Olusumu

Dogalgazin tam olarak hangi tarihte olustugunu ya da ne zaman kesfedildigini
tespit etmek miimkiindiir degildir. Bununla birlikte tipki diger fosil yakitlar gibi organik
maddelerin bozulmasi sonucu asamali ve uzun yillar sonucunda olustugu tahmin
edilmektedir. Derinlerde biriken hayvan kalintilar1 ve bitkilerin yukarilarda olusan
basing sonucu tipki petrol ve komiir gibi dogalgazin da olusum gosterdigi kabul

edilmektedir (www.corumgaz.com.tr).

Dogalgazin olusumu ifade edildigi iizere olduk¢a uzun bir siirectir. Oncelikli

olarak  1000-3000 metre araligindaki derinliklerde ham petrol olusumu



gerceklesmektedir. Ham petrol olusumunun ardindan daha da derinlere gidildik¢e bu
kez hidrokarbonlar olugsmaya baslamaktadir. Derinlik 5000 metreye ulastigindan
hidrokarbonlar, molekiil parcalanmasi yasayarak metan olusumuna neden olmaktadir

(Dagsoz, 1997: s.4).

Anaerob karakterde, oksijene karst biiylik duyarliligi olan metan {ireten
(metanojen) bakteriler, ortamda var olan hidrojen ve karbondioksiti tliketerek metan
iireten mikroorganizmalardir. Bu tiir bakterilerin olusum alanlar1 sadece organik
materyal iceren denizel tortullarla sinirlanmis degildir. Tarimsal artiklar, hayvansal
diskilar ve biiylik kentlerin ¢op ve atiklarinin toplandigi alanlarda bazi kosullar
saglandig1 taktirde metanojen bakterilerin etkisiyle, biyokimyasal bir siire¢ icerisinde
metan olusabilir. Bu tiir olusumlar “yenilenebilir” metan bilesimli gazlar igin

verilebilecek en iyi 6rneklerdir.

Dogalgaz olusumunda belirleyici olan hususlarin basinda tortullar gelmektedir.
Organik icerige sahip olan tortullar, derinlere dogru itildik¢e kalin tortullarla
birlesmektedir. Tortullarin derinlere itilmemesi halinde ise bu kez dogalgazin
olusumuna katki saglayan su ve karbondioksit olusumu gerceklesmektedir. Bu sireg
devam edip organik maddeler daha da derine indik¢e artan basing ve sicaklik ile birlikte
fosil yakitlar ortaya c¢ikmaktadir. Bu yoniiyle dogalgaz, petrol ve komiir gibi fosil
yakitlarin benzer bir olusum siireci gegirdiginden bahsetmek miimkiindiir (Ozcan, 2005:
s.4). Bitki ve hayvan artiklarinin milyonlarca yillik aginma siirecinin ardindan yer
altinda kimyasal dontisiim gegirmeleri ile birlikte dogalgazlar olusmaktadir. Bugiin dahi
dogalgaz olusumu yer altinda devam etmektedir ancak giiniimiiz tiiketici diizeyleri
diistiniildiiginde dogalgazin da tiikenir kaynaklar arasinda yer aldigmi ifade etmek

mumkuindir (Aktacir, 2014: s.3).
1.3. Dogalgazin Kesfi ve Uretilmesi

Dogalgaz kullanimi her ne kadar yakin ge¢cmiste artmis olsa da dogalgazin kesfi
cok daha eskilere dayanmaktadir. Giiniimiizden 2000 yil oncesinde dahi dogalgaz
kaynaklariin kesfedildigi diisiiniilse de dogalgaz kullanimi 1950’11 yillardan itibaren
gerceklesmeye baslamistir.

Dogalgaz, dogal kaynaklardan biri olmas1 itibari ile dogalgaz olarak
nitelendirilse de ge¢mis donemlerde farkli isimlerle tanimlanmaktaydi. Eski Misir’da

“yanan gaz” olarak isimlendirilen dogalgaz, Antik Yunan’da ise “kutsal ates” olarak



isimlendirilmektedir. Milattan sonra 2. Yiizyilda Cin’de tuz bolgelerinin kurutulmasi
isleminde yararlanilan dogalgaz, bugiinkii islevi olan 1sitma amaciyla ise ilk kez 17.
Yiizyilda Avrupa’da kullanilmigtir. Uretim sektériinde dogalgazin yer almast ise ancak
19. Yiizyil igerisinde Amerika Birlesik Devletleri’nde ilk kez gerceklesmistir. Bugiin
dogalgaz tagimaciliginda son derece yaygin bir yontem olan boru tasimacilig1 ise yine
ilk Amerika Birlesik Devletleri’'nde 19. Yiizyilin sonunda gerceklestirilmistir (Doganay,
2011: 5.296).

19. ylizyillin sonlarindan itibaren degeri artan dogalgaz, ozellikle 1950’li
yillardan itibaren ¢ok daha yiiksek bir talep gormeye baslamistir. Hollanda, Pakistan ve
Sovyetler Birligi gibi iilkelerde Ikinci Diinya Savasi sonrasi kesfedilen dogalgaz
rezervleri, bu talep artisinda etkili olmustur. 1970 yilinda yasanan Petrol Krizi ise
tilkeleri, petrole olan bagimliliklarin1 azaltma ve alternatif enerji kaynaklar1 olusturma
cabasina siiriiklemistir. Nitekim giliniimiiz dogalgaz kullanim1 her gegen artmakta olup
enerji tlketimi igerisinde kisa siirede paymi %30’un istiinde bir orana c¢ikartmay1
basarmistir. Bu oranm kisa vadede daha da yukarilara ¢ikmasi 6n goriilmektedir

(www.esgaz.com.tr/).
1.4. Dogalgazin Tasinmasi

Dogalgaz tasimaciliginda giiniimiizde iki g¢esit yontem tercih edilmektedir. Bu

yontemler;

1. Boru tagimaciligi

2. LNG ve CNG Tasimaciligi

Bu iki tagimacilik tiirlintin farkli avantajlar1 bulunmakta olup bu sayede farkli
tercihlere zemin hazirlamaktadir. Boru tasimaciligi, sundugu ekonomik yapi ile birlikte
dogalgaz tasimaciliginda en ¢ok tercih edilen tagimacilik tiirii konumundadir. Petrol ve
komiir gibi fosil yakitlara nazaran dogalgazin daha gec kullanilmaya baslanmis olmasi
dogalgaz tiiketiminin de ge¢ baslanmasina neden olmustur. Bu da hizla artan dogalgaz
tlketimi dikkate alindiginda ekonomik olmasinin yani sira LNG ce CNG tagimaciligina
gore daha genis capli tasimacilik firsatt sunan boru tasimaciliginin dogalgaz

tagimaciliginda 6n plana ¢ikmasini saglamaktadir.
1.4.1. Boru Tasimacihgi

Dogalgaz tasimaciliginda en yaygin yontem olan boru tasimaciligi sehirlerarasi

tagimacilikta agirlikli olarak tercih edilmekte ve celik borular araciligiyla yiiksek basing
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altinda tasinmaktadirlar. Sehirlerarasi tasimacilikta basing diizeyi 40 — 70 bar araliginda
degisim gosterirken, sehir i¢i tasimacilifinda riski en aza indirmek adma bu basing
dizeyi 14 — 19 bar araligina indirilmektedir. Risk diizeyinin yiiksek oldugu sechir
merkezlerinde basing diizeyinin 4 bar diizeyine kadar indirildigi de olmaktadir.
Dogalgaz dagitim noktalarina ulastirilan dogalgazlar, kullanima hazir hale getirilmesine
adina bu noktalarda 21 mbar basing diizeyine c¢ikartilmaktadir. Daha biiyiik capli
noktalarda bu diizey 300 mbar’a kadar da c¢ikabilmektedir. Bireysel kullanim adina
binalara ¢elik borular halinde dagitimi gergeklesen dogalgazlar, kullanima hazir hale

gelmektedir (www.Ingcng.org.tr/).
1.4.2. LNG ve CNG Tasimacilig1

LNG; sivilastirilmis dogalgaz olarak tanimlanirken, CNG; sikistirilmis dogalgaz
olarak tanimlanmaktadir. Sikistirllmis dogalgaz, daha ¢ok ticari kullanim adina tercih
edilmektedir. Dogalgazin basing diizeyinin 200 — 250 bar diizeyine cikartilmasi ile
birlikte sikigtirllmis dogalgaz elde edilmektedir. Tasima isleminin ardindan bar
diizeyinin yeniden diisiirtilmesi ile birlikte sikistirilmis dogalgaz, kullanima hazir hale
gelmektedir. Sikistirllmis dogalgaz, tasima ve depolama siirecinde biiyiik kolaylik
saglamaktadir. Gilinlimiizde ara¢ yakit tlirii olarak da sikistirilmis dogalgaz kullanimi
gerceklesmektedir. Ozellikle ara¢ kullaniminda %40’a ulasan tiikketim tasarrufu ile
birlikte oldukca fazla talep gérmektedir. Diisiik maliyeti ve ¢evreye zarar vermeyen
yapist da g6z Oniline alindiginda tiiketici kitlesinin her gegen giin biyldigi

gorilmektedir (www.Ingcng.org.tr/).

LNG yani sivilastirilmis dogalgaz ise dogalgazin sivi hale getirilmis halidir.
Tasimacilik ve depolama alaninda sivilastirilmis dogalgazin da sunmakta oldugu farkl
kolayliklar bulunmaktadir. Tasima ve depolama siirecinin ardindan kullanim
asamasinda sivilagtirilmis dogalgaz yeniden gaz haline getirilmektedir. Sivilastirilan
dogalgaz, gaz haline nazaran 600 kata kadar daha kii¢iik bir hacme ulasabilmektedir ki
bu da hem tagima hem de depolama siirecinde maliyetin diisliriilmesi adina biiyiik

kazanim saglamaktadir.

Tasimaciligin zor oldugu alanlarda deniz ve demiryolu tasimaciligi ile de
dogalgazin tasmmmast bu yontem ile birlikte miimkiin hale gelmektedir. Boru

tasimaciliginda kullanilan dogalgaza gore sivilagtirilmis dogalgazin daha temiz ve daha



yiiksek enerjili olmasi da bu tasimacilik tiiriiniin bir diger dnemli avantaji olarak 6n

plana ¢ikmaktadir (www.Ingcng.org.tr).

1.5. Dogalgazin Kullanim Alanlar:

Dogalgaz, enerji ihtiyacinin karsilanmasi adina tercih edilmekte olup 1sinma ve

sicak su gibi ihtiyaglarin karsilanmasina da olanak saglamaktadir. Araglarda da yakit

olarak kullanilabiliyor olmas1 dogalgaz kullanim alanlarinin ¢esitliligini arttirmaktadir.

Bu yoniiyle dogalgaz kullanim alanlarin1 6 alt baslikta toplamak miimkiindiir. Bunlar;

o ok~ 0w e

Konutlarda dogalgaz kullanimi

Ticari sektorde dogalgaz kullanimi
Fabrikalarda dogalgaz kullanimi
Elektrik iiretiminde dogalgaz kullanim1
Motorlu tasitlarda dogalgaz kullanimi

Diger alanlarda dogalgaz kullanimi

Dogalgaz kullanim alanlarmi daha 1yi anlayabilmek igin sirasiyla bu alt

basliklarda dogalgaz kullanimini ve islevlerini ele almakta yarar vardir.

1.5.1. Konutlarda Dogalgaz Kullanimi

Dogalgaz kullaniminin bireysel kullanim olarak da nitelendirilen ilk kullanim

alan1 konutlardir. Nitekim konutlarda dogalgaz kullanimmin da farkli amagclar

bulunmaktadir. Bu amaglar1 da {i¢ alt baslik halinde ele almak mumkinddr. Bu alt

basliklar ve kapsamlari su sekildedir:

Isitma amach kullamm: Konutlarin isitilmasinda tercih edilen dogalgaz
kullanimi, 6nemli bir yakit tlirli konumuna gelmistir. Gegmis dénemde tercih
edilen komiir kullanimi hizla azalmis ve giliniimiizde dogalgaz kullanimina
gecilmistir. Isitma amagh kullanim da kendi igerisinde bolgesel, merkezi ve
bireysel olmak iizere iige ayrilmaktadir. Bolgesel 1sitma sistemi, nadir rastlanan
bir yontem olmakla birlikte toplu konutlarda tek bir merkezden 1smin dagitimi
yontemiyle kullanilmaktadir. Merkezi sistem, bolgesel sisteme gore daha kiigiik
capli olup ayni bina igerisinde dairelere tek bir merkezden 1smin dagitilmasi
seklinde gerceklestirilmektedir. Bireysel 1sitma ise her hanede kigisel kullanim
imkant sunan 1sitma sistemi tiirlidiir. Her dairenin kendi dogalgaz saglayici
sistemi bulunmaktadir ve bu sayede dogalgazi 1sitma aract olarak

kullanabilmektedir.
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e Mutfak Amach Kullanim: Pisirme isleminin gerceklestirilmesi adina ihtiyag
duyulan enerji, dogalgaz araciligiyla elde edilmektedir. Mutfaklarda yer alan
ocaklarda ve firinlarda dogalgaz araciligiyla pisirme isleminin gerceklestirilmesi
mumkin hale gelmektedir.

e Sicak Su Amach Kullanim: Hem banyoda hem de mutfakta ihtiya¢ duyulan
sicak su ihtiyact dogalgaz araciliiyla karsilanmaktadir. Dogalgaz araciligiyla
saglanan sicak su, basta kombi ve termosifon gibi farkli araglarla kullanima

hazir gelmektedir.
1.5.2. Ticari Sektorde Dogalgaz Kullanimi

Ticari sektor igerisinde restaurant, otel, aligveris merkezi ve benzeri faaliyet
alanlarinda isletmenin enerji ihtiyacinin karsilanmasi1 admna dogalgaz kullanimi
gerceklestirilmektedir. S6z konusu isletmenin igerisinde bulundugu sektore bagli olarak

dogalgaz talebi mevsimler dalgalanmalar gostermektedir.
1.5.3. Fabrikalarda Dogalgaz Kullanim

Uretim faaliyetlerinin gerceklestirildigi fabrikalarda {iretim asamasinda ihtiyag
duyulan enerji talebinin karsilanmasi adina dogalgaz tercih edilen bir kaynak
konumundadir. Bununla birlikte ilag, plastik, patlayict madde ve lastik gibi bircok
iriiniin tiretiminde de hammadde olarak dogalgazdan yararlanilmaktadir. Bu yoniiyle
Ozellikle fabrikalarda dogalgaz kullaniminin birden fazla amaca hizmet ettigini ifade

etmek mimkainddr.
1.5.4. Elektrik Uretiminde Dogalgaz Kullanimi

Tiirkiye’de daha yakin bir gegmise dayanmakla birlikte diinyada elektrik iiretimi
1980’11 yillardan itibaren 6zellestirilmeye baslanmistir. Bu 6zellestirme siireci igerisinde
kurulan elektrik tretim santrallerinde dogalgaza olan yonelim artig gostermistir.
Dogalgazin, komiir gibi diger fosil yakitlara gore daha c¢evre dostu ve daha verimli
olmasi elektrik iiretim sirketlerinin dogalgazdan elektrik iiretimine yonelmelerinde de

etkili olmustur.
1.5.5. Motorlu Tasitlarda Dogalgaz Kullanimi

Petrol rezervinin her gecen giin azalmasi ve gevre bilincinin artmasi ile birlikte
motorlu tasitmalarda alternatif bir tiir olarak dogalgaz kullanimina gegis yapilmistir.

Tiirkiye, bu alanda diinyanin gerisinde kalmis olsa da son yillarda hizla dogalgaz
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kullanilan motorlu tasit sayis1 artmaktadir. Kayseri ili 6zelinde de ¢alisma kapsaminda

ele alinan Kayserigaz araciligiyla toplu tasita araglarinda dogalgaz kullanimina gegis

yapilmaktadir. Ayrica Kayserigaz sirket araclarinda da dogalgaz kullanilan araclar

tercih edilmektedir.

1.5.6. Diger Alanlarda Dogalgaz Kullanimi

Ele alman 5 alt baghgin yani sira dogalgaz kullaniminin gergeklestigi bircok

farkli alan yogunlukta olmasa da bulunmaktadir. Baslica bu alanlar sunlardir:

Mirekkep sanayisi
Seramik yapimi
Film seridi yapim1
Metallerin kesimi
Yapay lastik sanayisi

Yapistirict sanayisi

1.6. Dogalgazin Ustiinliikleri

Dogalgaz kullanimi, Tiirkiye ve diinya genelinde hizla artmakta olup bu artisi

tetikleyen bircok unsur bulunmaktadir. Bu unsurlar1 dogalgazin istiinliikleri olarak

nitelendirmek de miimkiindiir. Baglica bu unsurlar sunlardir (Avci, 2009: 5.54):

Dogalgaz ¢evre dostudur. Dogalgaz havay1 kirletmemekle birlikte ¢evreye kotii
koku da yaymamaktadir. Ayrica kiikiirt ve karbon taneleri gibi atik maddeler de
olusturmayarak dogay1 korumaktadir.

Dogalgaz, sahip oldugu yiiksek verimlilik ile birlikte daha az tiiketimle daha
fazla 1s1 ve enerji elde edimini saglamaktadir.

Sahip oldugu kullanim araglar ile birlikte olusan 1s1 ve enerji iizerinde kontrol
imkan1 sunmaktadir. Bu da gereksiz kullanimlarin oniine gecilmesi miimkiin
kilmaktadir.

Dogalgaz, komiir ve odun gibi diger yakitlara nazaran tasimaciligi daha kolay
bir yapidadir. Bu da o6zellikle bireysel kullanimda dogalgazin tercih edilirligini
arttirmaktadir.

Dogalgazin depolama ihtiyaci olusturmamasi da yine oOzellikle bireysel

kullannmda tercih edilirligini arttiran bir diger unsur olarak ©on plana
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cikmaktadir. Depolama maliyetlerinin olmamasi da O6nemli kazanimlar
saglamaktadir.

— Dogalgaz, kullanimi kolay bir yakit tiiriidiir. Bu haliyle yogun bir ¢abaya ihtiyag
duyulmadan kullanimi miimkiindiir. Kullanima hazir yapis1 ile birlikte ek bir
destege ya da gidere neden olmamaktadir.

— Dogalgaz, bireysel kullanimda 1sinma ihtiyacinin yani sira sicak su ve pisirme
ihtiyaglarinin da karsilanmasina olanak saglamaktadir.

— Dogalgazin kullanildig1 araglar kullanim 0mrii olarak uzun omiirliidiir. Bu da
kullanilan araglara yonelik bakim masraflarinin  diisiik olmasi anlamina
gelmektedir.

— Dogalgaz, tagidigi riskler itibari ile de diger yakitlara gore daha giivenlidir.
1.7. Diinya’da Dogalgaz Kullanimi ve Dogalgaz Rezervleri

Dogalgaz rezervleri, diinyada oldukg¢a genis bir alana yayilmis durumdadir. En
bliyiik dogalgaz rezervi Rusya’da bulunmakla birlikte Afrika, Asya, Avrupa ve Amerika
kitalarinda da dogalgaz rezervlerine rastlamak miimkiindiir. Rusya’nin yam sira iran,
Katar ve Suudi Arabistan da diinya dogalgaz rezervinde en biiyiik paya sahip tlkeler

arasinda yer almaktadir.

Tablo 1. Diinya Dogalgaz Rezervlerinin Bélgelere Gére Dagilimi (Milyar m3)

Bolgeler / Yillar 2014 2015 2016 2017 2018
Ortadogu 80.1 79.4 79.4 79.3 79.3
Avrupa / Asya 57.0 56.8 56.7 56.6 56.5
Amerika 204 18.8 18.7 18.6 18.5
Asya Pasifik 154 16.2 17.5 175 17.9
Afrika 14.1 14.2 14.3 14.3 14.4
Toplam 187 185.4 186.6 186.3 186.6

Kaynak: BP Statistical Review of World Energy, 2019.

Tablo 1 incelendiginde diinya petrol rezervinde bdlgesel olarak en yliksek payin

Ortadogu’ya ait oldugu goriilmektedir. Ortadogu’yu Avrupa/Asya bolgesi takip
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ederken, onu Amerika kitasi, Asya Pasifik ve Afrika takip etmektedir. Ortadogu,
Avrupa / Asya ve Amerika bolgelerinde dogalgaz rezervi azalirken Asya Pasifik ve
Afrika bolgelerinde dogalgaz rezervinin artma sebebi ise bu bdlgelerde bulunan
dogalgaz rezervlerinin heniliz tamammin ¢ikarilamamig olmasi ve yeni dogalgaz

yataklarinin kesfediliyor olmasidir.

Tiirkiye’de 13 trilyon m3 kaya gazi rezervi bulundugu tahmin edilmektedir.
ABD’deki rezerv oranlar1 dikkate alindiginda ise bunun 1.8 trilyon m?>’{iniin
tiretilebilecegi hesaplanmaktadir (Www. enerjienstitusu.com). Tiirkiye i¢in bir baska
konvansiyonel olmayan dogalgaz rezervi de, Karadeniz karasularinda bolca bulundugu
Ongoriilen metan hidrat’tir. Diyarbakir’da 2013 yili ortalarinda Saribugday-1 kuyusu ile

ilk kaya gazi1 iiretim ¢aligsmalar1 baglamis bulunmaktadir.

Tablo 2. Diinya Dogalgaz Uretiminin Bolgelere Gére Dagilimi (Milyar m3)

Bolgeler / Yillar 2014 2015 2016 2017 2018
Amerika 11142 | 11474 | 11254 | 1133.6 1139.2
Avrupa / Asya 1003.2 995.4 1000.1 | 1002.3 | 1003.4
Ortadogu 602.6 615.9 637.8 641.2 645.6
Asya Pasifik 538.8 561.9 579.9 582.4 583.1
Afrika 207.1 210.0 208.3 207.4 208.6
Toplam 3465.9 | 3530.6 | 3551.6 | 3753.2 | 3766.5

Kaynak: BP Statistical Review of World Energy, 2019.

Dogalgaz rezervlerinin yani sira diinya dogalgaz iiretimine bakildiginda ise
Amerika ve Avrupa / Asya bolgesinin blylk bir tstiinliigiiniin oldugu goriilmektedir.
Dogalgaz rezervi Amerika ve Avrupa / Asya bolgesine gore daha faz olmasina karsin
Ortadogu, tiretim konusunda geride kalmaktadir. Bu durumun baslica sebebi olarak ise
dogalgaz ¢ikarimi ve islenmesi noktasinda Amerika ve Avrupa / Asya bolgesindeki
ilkelerin ve yatirnmcilarin daha gelismis olanaklara sahip olmasinin belirleyici

oldugunu ifade etmek miimkiindiir (Bayrag, 2018: 3-19).
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Tablo 3. Diinya Dogalgaz Uretiminde Onemli Ulkeler ve Uretimleri (Milyar m3)

Ulkeler 2014 2015 2016 2017 2018
A.B.D. 733.1 766.2 749.2 738.4 735.7
Rusya 581.7 575.1 579.4 580.3 577.5
fran 185.5 189.4 202.4 205.1 208.9
Katar 174.1 178.5 181.2 183.4 186.3
Kanada 147.2 149.1 152.0 153.4 156.1

Cin 131.6 136.1 138.4 140.3 142.7
Norveg 108.8 117.2 116.6 114.2 116.3

Cezayir 83.3 84.6 91.3 93.4 90.8
Diinya Toplam 3465.9 3530.6 3551.6 3560.1 3568.7

Kaynak: BP Statistical Review of World Energy, 2019.

Tablo 3 incelendiginde diinyada dogalgaz iiretimindeki Oncii iilkeler yer

almaktadir. Buna gore ilk sirada Amerika Birlesik Devletleri varken, onu Rusya ve Iran

takip etmektedir. Dogalgaz tretiminde ilk 9 iilke ele alindiginda diinya dogalgaz

{iretiminin yarisinin bu 9 iilke tarafindan gergeklestirildigi goriilmektedir. ilk iki iilke

olan Amerika Birlesik Devletleri ve Rusya’nin iirettigi dogalgaz ise diinya genelinde

iretilen dogalgaz miktarinin %35’inden fazlasina karsilik gelmektedir. Bu dogrultuda

s0z konusu iki tlilkenin diinya dogalgaz iiretimindeki konumlar1 ¢ok daha anlasilir bir

sekilde ortaya ¢cikmaktadir.
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Tablo 4. Diinya Dogalgaz Tiiketiminin Bélgelere Gore Dagilimi (Milyar m3)

Bolgeler / Yillar 2014 2015 2016 2017 2018
Amerika 1113.0 | 1138.6 | 1157.9 | 11721 1180.3
Avrupa / Asya 1005.6 | 1010.2 | 1029.9 | 1038.7 | 1043.5
Asya Pasifik 694.4 701.8 722.5 731.5 740.6
Ortadogu 460.8 493.6 512.3 531.7 542.8
Afrika 127.0 135.8 138.2 140.1 141.7
Toplam 3400.8 | 3480.1 | 35429 | 3614.1 | 3648.9

Kaynak: BP Statistical Review of World Energy, 2019.

Diinya dogalgaz tiiketimine iliskin rakamlar incelendiginde diinya dogalgaz

tiretimi ile paralel bir dagilim gosterdigi goriilmektedir. Amerika ve Avrupa / Asya

bolgeleri diinya dogalgaz tiiketiminde Oncii iilkeler konumundadir. Bu alanda en diisiik

pay Afrika kitasina aittir.

Tablo 5. Diinya Dogalgaz Tiiketiminde Onemli Ulkeler ve Tiiketimleri (Milyar m?)

Ulkeler 2014 2015 2016 2017 2018
A.B.D. 733.1 766.2 749.2 738.4 735.7
Rusya 409.7 402.8 390.9 382.6 3775
cin 188.4 194.8 210.3 2171 228.6
Iran 183.7 190.8 200.8 212.4 220.3

S. Arabistan 102.4 104.5 109.4 112.3 1145
Japonya 118.0 113.4 111.2 109.7 106.3
Kanada 104.2 102.5 99.9 97.8 96.3
Almanya 70.6 73.5 80.5 84.6 87.9
Turkiye 44.6 43.6 42.1 41.7 41.3
Diinya Toplami 3400.8 3480.1 3542.9 3571.3 3580.7

Kaynak: BP Statistical Review of World Energy, 2019.

Tablo 5 incelendiginde tipki diinya dogalgaz iiretiminde oldugu gibi diinya

dogalgaz tiiketiminde de Amerika Birlesik Devletleri ve Rusya’nin ilk iki sirada yer

aldig1 goriilmektedir. Bu iki iilkenin pay1 iiretimde olan paylarmin biraz altinda olup

%30’a yakindir. 1k 9°da yer alan iilkelerin toplam tiiketim miktar1 baz alindiginda ise

%>50’nin tlizerinde bir oran ile karsilagilmaktadir.
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Diinya dogalgaz verilerine iligskin genel bir degerlendirmede bulunmak gerekir
ise son 5 yillik siirecte dogalgaz tiiketiminde ve buna paralel olarak tiretiminde siirekli
bir artis yasandig1 goriilmektedir. Diinya niifusunun artmasinin yani sira diinyada
dogalgaza yonelik artan talep, tiiketim ve beraberinde liretim miktarlarinin artmasindaki

temel etken olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Uluslararas1 Enerji Ajansi ise oniimiizdeki 20 yil i¢inde fiyatin arz ve talep
dengesiyle belirlendigi global ve entegre bir dogal gaz piyasasi Ongdrmektedir.
Fiyatlarin bolgesel dalgalanmasinda ki en biiyiik etkenin dogalgazin transfer
edilmesinden olusan maliyetin olacagi tahmin edilmektedir. Dogalgazdan giiniimiizde
sanayi 1sinma ve elektrik iiretiminde yogun sekilde faydalanilmaktadir. Giliniimiiz
kiiresel gaz tiiketiminde yaklasik %35 ile elektrik sektorii en blyuk paya sahiptir.
Gelecek 20 yilda dogalgaz tiikketiminde meydana gelecek artisin ana kaynaginin elektrik
sektorii olacagir ongoriilmektedir. Ozellikle teknolojik gelismeler sonucu, kombine
cevrimli dogalgaz tiirbinlerinin verimliliginde gerceklestirilen iyilestirmeler ve cevre
dostu bir yakit olma niteligi kiiresel dogalgaz talebinin siirekli artmasina neden
olmaktadir. Fosil yakitlar arasinda dogalgazin, 2030 yilina kadar diinyada en fazla
tilketim artisinin yasanacagi enerji kaynagi olacagi tahmin edilmektedir. Diinya enerji
talebinin 2030 yilina kadar ortalama %1.6 artacagi ve toplam enerji talep artiginin,

%21' ise dogal gaz kaynakli olacag1 beklenmektedir.
1.8. Tiirkiye’de Dogalgaz Kullanimi

Enerji sektorii uzmanlari tarafindan Tirkiye, sektorde en hizli gelisim gosteren
10 {ilkeden biri arasinda gosterilmektedir. Tiirkiye’nin Avrupa’nin en niifuslu
ilkelerinden biri olmasi ve giiniimiiz enerji kaynaklarina yeterli miktarda sahip
olmamas: ihracat¢1 llkeler i¢in Tiirkiye’yi ¢ok daha cazip bir hale getirmektedir.
Tiirkiye’nin jeopolitik konumu da dikkate alindiginda Tiirkiye, enerji sektorii 6zelindeki
genis capli projelerin basrollerinden biri haline gelmektedir. Giliniimiizde Tirkiye’nin en
biiyiik dogalgaz ihracatcilar1 Rusya, Iran ve Azerbaycan’dir. Son yillarda Azerbaycan

ile yapilan igbirlikleri ile birlikte Azerbaycan’in bu alandaki pay1 hizla artmaktadir.

Tiirkiye’de 2000°li yillarin basindan itibaren dogalgaz sektoriinde serbest
rekabet ortaminin saglanmasi adma birgok c¢alisma gergeklestirilmistir. Cikarilan

kanunlar da bu calismalar igerisinde biiyiik role sahiptir. Devletin BOTAS araciligiyla
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dogalgaz sektorii 6zelindeki hakimiyeti siirse de bu hakimiyetin azaltilarak sektdrde

0zel sektoriin etkinligi arttirllmaya ¢aligilmaktadir.

Komiir gibi yakitlarin terk edilerek hizla dogalgaz kullanimina gecis yapilmakta,
bu dogrultuda devlet tesviki ve diizenlemeleri de devam etmektedir. Tirkiye’de
dogalgaz kullanimindaki en biiylik pay elektrik iiretimine aitken, elektrik iiretimini

konut tuketimi ve sanayi tuketimi takip etmektedir.

Tiirkiye, kullanilabilir dogalgaz kaynaklar1 konusunda oldukga kisitli olanaklara
sahiptir. Bu sebeple dogalgaz ihtiyacinin %99’u ithalat yolu ile karsilanmaktadir. Daha
once ifade edildigi {izere Rusya, dogalgaz ithalatinda ilk sirada yer almaktadir. iran ve
Azerbaycan, Rusya’y1 takip ederken Azerbaycan ile yapilan uluslararasi igbirlikleri
neticesinde Iran’mn pay1 hizla artmaktadir. Tiirkiye, her ne kadar bu alanda birgok
Avrupa iilkesinin gerisinde kalmis olsa da yenilenebilir enerji kaynaklarina yonelis s6z
konusudur. Bu da komiir gibi temel enerji kaynag terk edilmis olsa da dogalgaza olan

talebin de azalmasina katki saglamaktadir.
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2. BOLUM

ISLETMELERDE MUSTERI MEMNUNIYETI

Kiiresel diinya, yasamin her alaninda biiyiik farkliliklara yol agtigi gibi
pazarlama ve isletme yOnetimi siirecinde de kokli degisime neden olmustur. Gegmis
donemde tiiketiciler isletmelere ihtiya¢ duyarken, giliniimiizde isletmeler tiiketicilere
thtiya¢c duymaktadir. Tiiketiciye sunulan hemen her alandaki sinirsiz gesitlilik
isletmelerin, tiiketicileri memnun etmek adina yogun bir ¢aba sarf etmelerini zorunlu
kilmaktadir. Bu zorunluluk aym1 zamanda isletmelerin siirdiiriilebilirliklerinin

belirleyicisi olmaktadir.
2.1. Miisteri Memnuniyeti Kavram ve Icerigi

Degisen iiretim ve tiiketim kosullari, ulusal rekabetin yani sira uluslararasi
rekabetin de artmasma zemin hazirlamistir. Artan teknolojiler gelismeler ile birlikte
bugiin herhangi bir {iriin ya da hizmetin onlarca ikamesine onlarca iilkeden ulagsmak
miimkiin hale gelmistir. Bu da isletmelerin tiiketicilere olan bagliliklarini ve beraberinde
verdikleri Onemi arttirmistir. Bu dogrultuda miisteri memnuniyetinin saglanmasi
miisterilerin ayni isletmeye tekrar tekrar yonelmelerini ve kendi ¢evrelerini de
yonlendirmeleri anlamma gelmektedir. Isletmeler de ancak bu memnuniyetin
saglanmast halinde siirdiiriilebilirliklerini  saglamakta ve rekabet giicii elde

edebilmektedir (Cigek ve Dogan, 2009: s.60).
2.1.1. Miisteri ve Miisteri Memnuniyetinin Tanimi

Giliniimiiz rekabet kosullar1 i¢erisinde miisteriyi yalnizca isletme ile ticari iligki
kuran ve oOdedigi bedel karsiliginda iiriin ya da hizmet satin alan birey olarak
nitelendirmek yeterli degildir. Miisteri, isletmelerin {iriin ve hizmetlerini kullanmanin
yani sira daha genis kitlelere ulagmasini saglayan, iyi ya da kotii yaptig1 yorumlarla
isletmeye mevcut ya da potansiyel miisterilerin yaklasimini belirleyen, isletmenin
faaliyet siirecinde etkin bir role sahip bir konumdadir. Oyle ki isletmeler icin her birey
miisteri ya da potansiyel miisteri konumuna gelmis durumdadir (Cicek ve Dogan, 2009:

5.62).



Miisteri memnuniyeti kavrami ise en yalin hali ile bireylerin kullandiklart {iriin
ya da hizmeti sunan isletmelere yonelik aldiklar1 iirin ve hizmet sonucunda olusan
deneyime bagli olumlu goriis olarak ifade edilebilmektedir. Aldigin iirlin ya da hizmeti
kullanmaktan hosnut olan ve s6z konusu iiriin ya da hizmeti satin alma siirecinde
O0dedigi bedeli de kabul edilebilir goren miisterilerin memnuniyet diizeyi yiiksek
olmaktadir. Giiniimiiz sartlarinda yalnizca sunulan iiriin ya da hizmetin biraktig1 izlenim
degil beraberinde talep edilen fiyat da miisteri memnuniyeti iizerinde etkili olmaktadir.
Bu noktada miisteri memnuniyetinin saglanmasi siirecinde igletmelerin pazarlama
karmasi olgusu {izerinde yogunlukla durdugunu ifade etmek de mimkindur. Pazarlama
karmasinin  glinimiizde kabul gbéren en yaygmn yaklasim 4 bashk altinda
gerceklestirilmekte olup “4P” olarak ifade edilmektedir. Bu alt basliklar ve kapsamlari
su sekildedir (Islamoglu, 2002: 5.231):

e Fiyat: Fiyat, pazarlama karmasi i¢erisinde hem alicilar i¢in hem de saticilar igin
en gozle goriiliir ve iizerinde en ¢ok degisiklige gidilebilen, kontrol edilebilirligi
en yiiksek alt bagliktir. Miisteri memnuniyetini saglayan unsurlardan 6nce bir
isletme i¢in en ¢ok iizerinde durulan konu fiyatlandirmadir. Bu fiyatlandirma,
pazarlama stratejisinin de en 6nemli degiskeni konumundadir. GlnlUmiz rekabet
piyasast igerisinde Onemli farkliliklar goriilmektedir. Sanayi Devrimi ile
baslayan siirecte artan teknolojik gelismeler ve kiiresel pazarlarin olusmasi
rekabeti arttirmistir. Artik tiiketici bilmektedir ki ihtiya¢ duydugu iiriin ya da
hizmetin ikamesini benzer kalite, benzer hizmet anlayis1 ve benzer fiyatlandirma
ile bulabilmektedir. Bu sebeple saticilar, iiriin kalitesinin yaninda hizmet
kalitesini de arttirmak ile ylkiimli bir hale gelmistir. Bugiin, isletmeler
stirdiiriilebilirliklerini saglayabilmek adina maliyetlerini minimize edip, kaliteyi
maksimize etme gayreti igerisindedir (Altunisik, 2002: s.88).

e Tutundurma: Alict ile satici arasindaki etkilesim, tutundurma olarak ifade
edilmektedir. Alic1 saticiya, satict da aliciya ihtiya¢ duymaktadir. Her iki taraf
da kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda kars: taraf ile iletisim kurmakta ve etkilesime
girmektedir. Bu noktada alicinin talep ve ihtiyaglarini tespit ederek begenisine
sunma ¢abasi igerisine giren isletmeler, hem talep ve ihtiyaclarin belirlenmesi
hem de taraflarin bir araya gelmesi noktasinda tutundurma faaliyetlerinden

yararlanmaktadir (Altunisik, 2002: 5.91).
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Dagitim: Dagitim, liretimi gerceklesen iiriiniin tiikketiciye ulastirilmasi iglemidir.
Bu islem birgok asamanin birlesimi ile gerceklesmektedir ve temel amacg
tiiketicinin talebi dogrultusunda zamaninda {iriin tesliminde bulunmaktir.
Isletmeler agisinda zamaninda teslim edilen iiriin, miisteri memnuniyetinin ve
beraberinde miisteri baghiliginin saglanabilmesi agisindan 6nemlidir. Bununla
birlikte zamaninda iirlin tesliminin gerceklestirilebilmesi i¢in dogru planlamanin
gerceklestirilmesi de gerekmektedir. Dagitim yonteminin se¢imi, dagitim
merkezi, dagitim araclar1 ve dagitim personelleri gibi degiskenler bu siireg
iizerinde dogrudan etkiye sahiptir (Tek ve Ozgiil, 2005: 5.185).

Uriin: Pazarlama karmasi igerisinde genel bir siralama bulunmasa da iiriin
kavrami genellikle son sirada ele alinmaktadir. Buna karsin bir pazarlama
faaliyetinin ~ gergeklestirilebilmesi i¢in  Oncelikli  olarak irline ihtiyag
duyulmaktadir. Her miisteri, farkli beklentilerle belirli bir triine yonelmektedir.
Isletme, sundugu iiriin ile mevcut durumdaki farkli beklentileri karsilama cabasi
igerisine girmektedir. Ornek vermek gerekir ise bir takim elbiseden
misterilerden birinin beklentisi sik gortinmek iken bir digerinin beklentisi
kendisini soguktan korumak olabilir. Yine bir bagka miisteri de takim elbise
aracihigryla dikkat cekmeyi isteyebilmektedir. Isletme, olusturdugu pazarlama
karmas1 dogrultusunda hem bu talepleri tespit etmek hem de bu talepleri
karsilama ¢abasi icerisindedir. Tek bir segenekle bu taleplerin hepsini
karsilayamadigi durumlarda ayni iriine yonelik c¢esitlilik olusturarak genis
kitlelere ulasma girisiminde bulunmaktadir. Nitekim miisterilerin ayni {iriine
birden ¢ok kez yonelmelerini saglamak da isletmelerin ve pazarlama karmasinin
temelinde yer almaktadir. Temel amag tiiketicinin ihtiyacini karsilamak ve
begenisini kazanmakla birlikte bu begeni ve memnuniyet sonucunda tekrar

tekrar igletmeye ve iirline yonelmesini tesvik etmektir.
2.1.1.1. Nihai ve Orgiitsel Miisteriler Kavram

Miisteri kavrami kullanildiginda akla ilk olarak iiriin ya da hizmeti satin alan ve

kullanan kisi gelmektedir. Bu tanim kismen dogru olmakla birlikte eksik bir tanimdir.
Oncelikli olarak miisteri kavrami mevcut ve potansiyel miisteri olmak iizere kendi
icerisinde ikiye ayrilmaktadir. Mevcut miisteri, s6z konusu {iriin ya da hizmeti tercih
eden ve igletme ile etkilesime giren kisi iken potansiyel miisteri s6z konusu iiriin ya da

hizmete ihtiya¢ duyabilecek, isletme ile etkilesime geg¢me olasiligi bulunan kisidir.
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Dolayisiyla isletmeler mevcut miisterilerini korumanin yam sira potansiyel miisterileri
de kendilerine ¢ekme adina ¢aba sarf etmektedirler. Bu ayrimin yani sira miisterileri
nihai miisteriler ve Orgiitsel miisteriler olarak simiflandirmak da siklikla basvurulan bir
yontemdir. Nihai miisteriyi en yalin hali ile kendisi ya da yakinlari i¢in, bireysel talep
ve ihtiyaclarin karsilanmasi adma iirlin ve hizmetlerden yararlanan kisiler olarak
tanimlamak miimkiindiir. Orgiitsel miisteriler ise kendi {iretim siiregleri igerisinde ¢esitli
iirlin ve hizmetlere ihtiya¢ duyan, kendi iiretim siire¢lerini tamamlayabilmek adina {iriin
ve hizmet satin alan kisi ya da kuruluslar olarak tanimlanmaktadir. Bu noktada
isletmelerin sunmus oldugu tiriin ve hizmetin ¢esitliligine bagli olarak nihai miisteri ya
da orgiitsel miisteri yogunlugu farklilik gosterebilmekte, buna bagli olarak hedef kitle
de degisebilmektedir. Dolayisiyla miisteri cesitleri arasinda herhangi bir kiyaslama
yapmak ya da biri digerinden daha 6nemlidir gibi bir degerlendirmede bulunmak dogru

degildir (Yurtseven, 2011: s.41).

2.1.1.2. Nihai Miisterilerin Memnuniyeti ve Memnuniyetini Etkileyen

Faktorler

Isletmeleri belirledikleri hedef kitle ve sunduklari {iriin ya da hizmet kapsaminda
nihai misteriler ile orgiitsel miisterilere verdikleri degerler farklilik gosterebilmektedir.
Nihai miisterilerin memnuniyeti siirecine piyasada ikamesi bulunan iiriin ya da hizmete
yonelik miisteriye hem kalite, hem fiyat hem de verilen giiven ve kurulan iletisim

kapsaminda memnuniyetin saglanmasi adina ¢aba sarf edilmektedir.

Nihai miisteri memnuniyeti, bir¢ok farkli alanda saglanan memnuniyetin biitiinii
olarak karsilik bulmaktadir. Miisteri bilmektedir ki benzer kalite ve fiyat diizeyinde
talep ettigi Uriin ya da hizmetin ikamelerine ulagmasi miimkiindiir. Bu noktada
belirleyici olan isletmenin miisteriye verdigi gliven ve gosterdigi ilgi ile kurulan

iletisimdir (Kalder, 2010. s.11).

Nihai misterilerin memnuniyetini 6l¢gmeden once, slrecler gdzden gecirilerek,
nihai misterilerin genel isteklerine ek olarak, neler isteyebilecegi belirlenmeli, devam
eden siirecte bu isteklere uygun gerekli degisiklikler yapilmalhidir. Bunlara uygun
hususlar belirlenmeli, stirekli 6l¢iimii saglanarak, gelismeler izlenmelidir. Yoneticilerin
boylece c¢alisanlarin davraniglarii etkilemek yoluyla, onlar1 miikkemmel miisteri
iliskileri yoniinde etkilemesi gerekmektedir. Mutlu dis misterilere sahip olmanin

yolunun nihai misterilerden gegecegini unutulmamalidir (Acuner, 2001: s.30).
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Nihai miisteri memnuniyetinin belirlenmesi ve Olculmesi igin genel olarak
anketlerden yararlanilmaktadir. Anketlerle miisteri memnuniyet olgiilerek, 6zel istekler
ve beklentiler alindiktan sonra bunlara goére silirecte yeniden degisiklik yapilmalidir.
Ayrica 23 6l¢tim siklig1 ve miisteriden tedarik¢iye geri besleme mekanizmasi karsilikli
olarak tanimlanmalidir. Siire¢ gdzden gecirilip, degisiklikler yapilmadan, i¢ miisterilerin
talepleri ve goriislerinin belirlenmesi i¢in 6nce anket de yapilabilir. Bu da kullanilan bir

yontemdir. Ankette memnuniyeti 6lgiilecek genel konular sunlardir:

- Kalite,

— Zamanlama,

— Guvenilirlik,

—  Isbirligi,

— [letisim

Bunlarin yani sira siire¢ i¢in 6zel olarak sorulacak sorular ve diger isteklerin

belirtilebilecegi acik sorular da ankete eklenmelidir. Isletmelerde gerceklestirilmis olan
miisteri memnuniyeti, miisteri hizmet siirecinin her asamasinda c¢alisanlar i¢in bir bagari
hissinin olusmasin1 saglar. Boylece miisteri memnuniyeti 6l¢liimii, ¢alisanlart motive
ederek daha iyi performans gostermelerini ve daha yiksek Uretkenlik ve verimlilik
seviyelerine ulasmalarin1 saglamaktadir (Mihelis, vd. 2001: s.347). Bir firmanmn en
biliylik amaci, sadik miisterilerinin sayisini arttirmaktir. Ayni misteriye siirekli satis
yapmaktir. Bu da miisterinin sizden aldigi hizmet karsisindaki memnuniyetine,
firmanizdan memnun ayrilmasina baghdir ve bu memnuniyete katki saglayan
etmenlerden biriside c¢alisanlardir. Eger miikemmel miisteri memnuniyeti saglanirsa

miisteri geri gelmektedir (Rona, 1997:5.73).

2.1.1.3. Orgiitsel Miisterilerin Memnuniyeti ve Memnuniyetini

Etkileyen Faktorler

Hedef kitlesini dogrudan orgilitsel miisteriler olarak belirleyip isletmelerin iirtin
ve hizmet iiretimi siirecinde iiriin ve hizmet sunan isletmeler de bulunmaktadir. Bu
noktada nihai miisterilerden farkli olarak yatirinm amacli harcamalar yapan oOrgiitsel
miisteriler, igletmeler adina daha biiyiik ¢apli ve toplu faaliyetler anlamina gelmektedir.
Bu dogrultuda orgiitsel miisterilerin memnuniyetinin saglanmasi isletmeler adina biiyiik
capl satislar anlamimna gelmekte ve isletmelerin siirdiiriilebilirliklerini saglama adina

onemli kazanimlar saglamaktadir. Tipki nihai miisterilerde oldugu gibi Orgiitsel
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miisterilerin de sunulan iirlin ve hizmetin kalitesi, fiyati, verilen giiven ve kurulan
iletisim gibi alanlarda memnuniyetlerinin saglanmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Tirii ne
olursa olsun misterilerin isletmelerden beklentileri yaklasik olarak aynidir ve
isletmelerin yapmalar1 gereken de yine biiylik 6lgiide aynidir. Buna gore Kalite / fiyat
endeksi acisindan daha iyi firsatlar sunan isletmeler olsa dahi verilen giiven ve kurulan
iletisim igletme — miisteri iliskisinin ve memnuniyetinin siirdiiriilebilirligi adina yeterli
olabilmektedir. Buna karsin kalite / fiyat endeksi agisindan en iyi firsat sunulsa da
giiven eksikligi ve kotii iletisim halinde isletme — miisteri iliskisinin ve memnuniyetinin
surdurtlebilirligi miimkiin degildir (Kalder, 2010. s.12). Ayrica izlenebilecek yollar

sunlardir:

— Isbirligi icerisine girilerek orgiitsel miisterilerin talep ve ihtiyaclarinin
karsilanmasi adina ortak yollar belirlenmesi,

— Sermaye ya da ara madde ihtiyacini karsilamak adina isbirligi igerisinde olan
orgiitsel miisterilere depolama, teslimat ve pazarlama gibi faktorlerde
maksimum fayday1 saglamak,

—  Odeme kolayhig1 saglamak,
2.1.2. Isletmeler A¢isindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Gilinimiiz mdsterilerinin istekleri her gegen giin daha da farklilasip
cesitlenmekte ve miisteriler artik kendilerine en c¢ok degeri sunan ve memnun
ayrilacaklar1 isletmeleri tercih etmektedir. Isletmeler uyguladiklar1 yeni ydntemler

sayesinde, miisterileriyle olan iliskilerini farkli bir boyuta tagimaktadir.

Miisterisini iyi taniyan onun isteklerini ve zevklerini bilen isletmeler rekabet
avantaji1 saglarlar. Artik isletmelerin ne kadar sayida yeni miisteri kazandirdiklarindan
ziyade miisteriyi elde tutabilme adina edindikleri basarilar1 6ne ¢ikmaktadir. Dolayisiyla

degisen miisteri profiline ayak uyduramayan isletmeler yok olmaya mahkimdur

kalmistir (Naktiyok, 2003: 5.228):

Miisterileri elde tutarak, misteri sitirekliligini saglanmak i¢in gerekli olan temel

esaslar1 asagidaki gibi siralanabilir (Akin, 2001: s.44);

— Miisteriyi iyi tanimak,

— Miisteri ile yakin olmak,

— Miisteriyi iyi dinlemek,

— Miisteriden gelen geri bildirimleri iyi dinlemek,
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— Misterilerin sikayet, elestiri ve dnerilerden yeni politikalar gelistirmek,
— Miisterilerin istek ve beklentilere uygun mal ve hizmet tasarimlar1 yoluna
gitmek,

— Satig ve satis sonrasi verilecek hizmetlere 6nem vermek.
2.1.3. Miisteri Degeri

Miisteri degerinin temelinde miisterinin beklentisi ile elde ettigi sonug arasindaki
farklilik yer almaktadir. Eger alinan iiriin ya da hizmete yonelik elde edilen sonug
beklentinin {lizerinde ise miisteri degeri yiiksek olmaktadir. Aksi halde yani alinan sonug
beklentinin altinda ise miisteri degeri diisiik olmaktadir. Elbette miisteri degerinin
ylksek olmasi isletme — miisteri iliskisine olumlu yansimakta, iliskiyi
giiclendirmektedir. Miisteri degerinin diisiik olmasi ise igsletme ile miisteri arasinda belki

de geri doniisii olmayan bir siirecin baslangict olmaktadir (Akin, 2001: s.45).
2.1.4. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, bir isletmeye veya markaya duyulan baglilik olarak
tanimlanmaktadir (Oyman, 2002: s.80).

Bir baska tanima gore miisteri sadakati, miisterinin tiim rekabet¢i etkilere ne
kadar direndigi ve isletmenin iiriin ve hizmetlerini kullanmakta ne derecede kararlilik
gosterdigidir (Baytekin, 2005: s.50). Sadakat, tutumun degismesine sebep olabilecek,
bazi etmenler ve pazarlama ¢abalarina ragmen tercih edilen bir iiriinii/hizmeti devamli
olarak yeniden satin almaya ve bdylece tekrar eden ayn1 marka ya da ayni gruba ait

markalar1 satin almaya yonelik derin bir bagliliktir.
Sadik bir miisteri agiklanacak olur ise (Varolan, 2002: s.6);
— Diizenli olarak bir igyerinden aligveris yapan,
— Ayni is yerinden birden fazla iiriin (¢apraz iiriin) ya da hizmet alan,
— Algveris yaptig1 veya hizmet aldig1 magazay1 diger miisterilere tavsiye eden,
— Rekabetin tiim ¢ekiciligine karsin sirkete olan bagliligin1 gosteren miisteridir.

Giliniimiiz rekabet kosullar1 icerisinde miisteri profili ve yapis1 da degiskenlik
gostermistir. Gegmis donemde stabil duruma bulunan miisteriler, giinlimiizde dinamik
bir yapiya biriinmiistiir. Bu dinamiklik, miisterilerin sadakatini diislirdiglinii gibi

beklentilerini ve arayislarin1 da arttirmistir. Gelisen bu siire¢ elbette isletmelerin ¢ok
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daha zorlu bir siireg igerisine girmelerine neden olmaktadir. Isletmeler bilmektedir ki
memnuniyetini saglayamadiklar1 miisterilerinin sadakatleri kisa siirede degisim
gosterebilmekte ve hatta miisteriyi kaybedebilmektedirler. Bu da isletmeler miisteri
memnuniyetini ve miisteri sadakatini saglamak, saglamanin da 6tesinde korumak adina
yogun bir caba sarf etmelerine yol agmaktadir. Hemen her isletme benzer bir ¢aba
icerisine girdiginden, miisterileri memnun etmek ve sadakatlerini korumak da her gegen
gin daha zorlu bir hale gelmektedir. Kendileri adina olumlu isleyen bu siirecin
bilincinde olan miisteriler de gerektiginde bu kozu kullanarak isletmelere gozdagi

verebilmekte ve taleplerini arttirabilmektedir.
2.2. Miisteri Memnuniyeti Modeli

Miisteri memnuniyeti modelinin temelinde birden fazla faktoriin birlesimi,
etkilesimi ve dikkate alim1 yer almaktadir. Bu model ile birlikte siirecin yonetimi daha
kolay bir hal almakta, miisteri memnuniyetinin saglanmasi da daha etkin hale

gelmektedir.

Miisteri memnuniyeti modelini genel olarak ele almak gerekir ise oncelikli
olarak gecmis tecriibeler ve demografik 6zellikler belirleyici olmaktadir. Bireyin sz
konusu {iriin ya da hizmete yonelik gecmis tecriibeleri ve demografik 6zellikleri bakis
agisini belirlemektedir. Bu bakis agisini tavsiyeler etkilerken, bireyin zaman igerisinde
degisen beklentileri siirecin sekillenmesine katki saglamaktadir. Sonrasinda ise deneme,
tekrar deneme ve yargi siireci yer almaktadir. Bu asamada bireyin deneyimine iliskin
goriisleri, memnuniyetleri ya da memnuniyetsizlikleri iirtin ve hizmete yonelik bakis
acisini belirlemektedir. Son agamada ise tiimsel degerlendirme yer almakta bireyin {irlin
ve hizmete yonelik son fikirleri olugsmaktadir. Bu silireg her ne kadar sonlanmis gibi
gorinse de 6ziinde bir dongu s6z konusudur. Birey, sirekli olarak Griin ve hizmete
yonelik beklentilerini tazelemekte, yeni tavsiyeler almaktadir. Buna bir de rekabet
diizeyi eklendiginde bireyin beklentileri farklilagabilmekte bu da siirecin sonsuz bir
dongiiye girmesine neden olmaktadir. Gegmis donemde miisteri memnuniyeti modeli
¢ok daha uzun vadeli sonuglar verirken giiniimiiz rekabet kosullar1 igerisinde ¢ok daha

kisa 6miirlii olmakta ve kendisini siirekli yenilemektedir (Odabasi, 2005: s.16).
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2.3. Miisteri Memnuniyetinde Siireklilik

Miisteri memnuniyetinde siireklilik saglamak, isletmelerin sektorlerinde s6z
sahibi olmalar1 ve devamliliklarini saglamalar1 agisindan hayati 6neme tagimaktadir.
Miisterilerin gelisen ortamlardaki bakis agilarni, degiskenlik gosterebilen deger
yargilarin1 goriip bunlari tesit edebilen isletmeler, miisterilerine bu tespitlerini sunmak
lizere, sistem icerisinde ki tim siireg, strateji, politika ve orgiit yapilarini, geleneksel
yaklagim tarzlarinin disina ¢ikartmaktadir. Uriin odakliliktan ¢ikip miisteri odakliliga
hatta misteri merkezli bir anlayis ile bu digerleri yeniden ele alip, bunlari
uygulamalarina yansitarak yeni yiizyilin rekabet araci olan “miisteriye sarilma ve
miisteri sadakatini” kazanmada, miisterileri ile uzun donemli bir iliski gelistirmede
rakiplerinin ¢ok daha Oniinde olacaklardir. Dolayisiyla miisteriler isletmelerin yasam
kaynagidir, isletmelerin, miisterileri kazanmalari, onlar siire¢lerine dahil etmeleri, her
birini ortak gdérmeleri, beklenti ve ihtiyaglar1 dogrultusunda faaliyette bulunmalar1 ve
hatta bunlar1 asmalar1 tatmin ve memnuniyetlerinin saglanarak, en Onemlisi de
sadakatlerini kazanarak miisterilere yasam boyu birer deger olarak yaklagmalar

gerekmektedir (Bayuk, 2005: s.48).

Basarili bir miisteri hizmetleri gelistirmek bir sirketin basarili ve dogru hedeflere
ulagsmasinda O6nemli adimlardan biridir. Bu yaklasim dogrultusunda sirketin biitlin
faaliyetleri baz alinarak ortak planlamay1 ve calismayi gerektirir. Sirketlerin gegici
miisteri kazanma stratejilerin yaninda esas olan siirekli ve kalict miisteri portfoyiinii
olusturabilmektir. Giinlimiiz rekabet ortaminda, rakiplerin bir adim daha 6tesine gegerek
miisteriyi siirekli kilmanin asamalar1 ise asagidaki gibi 6zetlenebilir (Oger ve Bayuk,
2005: 5.27):

o Musteriyi Tanimak: Misteri iligkilerinde personelin kendisini ve miisterisini
tanimasi basarmin elde edilmesinde énemli etkenlerden biridir.

e Miisteriye Yakin Olup, Miisteriyi Dinlemek: Isinde uzman bir personel,
miisteriyi  tanimakla yetinmeyip beraberinde, miisterinin beklentilerini,
isletmeden ne gibi taleplerinin oldugunu ve miisterilerin durumlar1 hakkinda
bilgi edinebilmek i¢in onlarla iletisim kurabilmelidir. Hizmetin verilmesinden
sonra anket diizenlenerek ya da telefon goriismeleriyle, miisteri ile bizzat

irtibatta bulunarak da firma i¢in ekstra fayda saglayabilmektedir.
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e Musteriyi Anlamak: Miisterinin iyi taninmasindan sonra, miisteriyi anlayarak
istenen hizmetin dogru algilanip uygulamaya gecirilmesi de bir diger dnemli
noktadir. Miisterinin sdylediklerine dikkat edilerek gerektiginde dnemli bulunan
noktalar not alinmalidir. Misteriyi memnun etmenin maliyetinin beraberinde
miisterinin degeri diisiiniilmelidir.

e Musteriden Gelen Geribildirimleri Degerlendirmek: Miisterileri dinlemenin
ardindan, miisteri tarafindan beyan edilen ve tatminsizlige yol acan davranig ve
ya hizmetlerde dikkate alinmalidir. Misterilerin dinlenmesinde miisteri
sikdyetlerinin 6nemi ihmal edilmeyecek kadar 6nemli bir unsurdur. Miisteri
sikayetleri daha sonradan gelebilecek olan sikayetlerin aynasi olacagi igin,
miisteriler tarafindan gelen bir geribildirimin degerlendirilip, miisteri lehine
cevrilmesi 6nem arz etmektedir. Yeri geldiginde sikayet, elestiri ve Onerilerden
yeni politikalar gelistirmek de firma icin kagmilmaz bir 6nlem niteligi tasidigi
gibi firmay1 bir adim 6ne de gotiirecektir.

e Istek ve Beklentilere Uygun Mal ve Hizmet Tasarimma Girmek: Miisteri
tarafindan isletmenin sundugu hizmet ve ya triinler dahilinde istenen mal ve
hizmet artirimma miimkiin olan tiim olanaklar dahilinde girisimde bulunmak,
firmanin hem portfoylinii artirirken, miisteri tarafindan memnuniyetini de
cogaltacaktir.

e Performansi, Pratikligi, Dayamikhhgi, Tutarhhg Ekonomikligi ve
Guvenirliligi Urtin ve Hizmette Bulundurmak: Sayilan biitiin 6zelliklerin,
istenen bir hizmette veya {irlinde bulunmasi miisterinin ayni anda tiim
ithtiyaclarmi karsilayabilecek kapasitenin gostergesi oldugundan memnuniyette
onemli bir etki yaratmaktadir.

e Satis ve Satis Sonras1 Hizmetlere Onem Vermek: Miisterilerle iliskilerin satis
asamasinin beraberinde satig sonrasi da memnuniyeti takip etme, evlere {iriin ve
hizmet servisinde bulunulma gibi ekstra hizmetler miisteri memnuniyetinin

siirekliligini saglayan etmenlerdir.
2.4. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesi konusunda uluslararasi yaym olarak ¢ok
sayida makale bulunmaktadir. Hatta hemen hemen her firma miisterilerinin

memnuniyetini 6lgmeye yonelik ¢aligmalarda bulunmaktadir.
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Miisteri odakli olmanin en Onemli bilesenleri; miisteri memnuniyeti ve
Ol¢timiidiir. Genel anlamiyla memnuniyet; bir iiriin ya da hizmetle ilgili olarak satin
alma eyleminden Once beklentileri beklentileri saptamak, satin alma eyleminden sonra
da yasanan deneyimin memnun edici sekilde sonug¢landirilmasidir. Bir bakima
miisterinin beklentileri ile elde ettigi sonucun Ortiisme derecesidir. Bunun yansira sunu
da belirtmek gerekir ki; miisteri odakli olmak, miisteri memnuniyeti bilgilerinin su

Ozellikleri tasimasini da gerektirir (Odabasi, 2005: s.15);

— Geribildirim ve degisiklik icin bilgilerin paylasilmasi,
— Miisteri sikayetlerinin sonuglandirmaya yonelik olmasi,
— Isletmedeki tiim ¢alisanlar ve béliimler i¢in tiim kurulus icinde gegerli olan

gercekei amaclarin konulmasinin saglanmasi.

Isletmelerin miisteri memnuniyetini basarmalar1 sektorlerinde bulunan diger
firmalar arasinda kendilerine bilyiik avantaj saglayacaktir. Oncelikle miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerden hangilerinin memnuniyet olusum siirecinde etkili
oldugu, yapilan reklam faaliyetleri, iiriin ve hizmetin pazardaki durumu, miisterilerin
tecriibeleri, iirlin ve hizmetin performansinin degerlendirilmesi ve diger rakiplerin

faaliyetleri gibi bircok faktorun tespit edilmesi blyik 6nem arz etmektedir.

Misterilerin tiiketmis oldugu {irtinlerin veya hizmetlerin kalitesini belirleyen
miisteri memnuniyeti endeksleri 20’den fazla lilkede uygulanmaktadir. ABD’den sonra
ACSI Lisansi ile en genis kapsamda olgtim Tiirkiye’de, KALDER-TUrkiye Kalite
Dernegi ve uluslararas1 arastirma kurulusu olan KA Arastirma Limited tarafindan
kurulan Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi (TMME) Ortak Girisimi tarafindan
yapilmaktadir. TMME {ilkemizde 2005 yilinda pilot proje olarak uygulanmaya

baslamistir.

TMME Modeli kapsaminda, 6 adet ana de§isken ve bunlar1 belirleyen 17 alt
degisken 6l¢limii yapilmaktadir. Bu ana degiskenler; “Miisteri Beklentileri”, “Algilanan
Kalite”, “Algilanan Deger”, “Miisteri Memnuniyeti”, “Miisteri Sikayetleri” ve “Miisteri
Baglilig1”dir (Zemke ve Bell, 1998: 5.118).

e Miisteri Memnuniyeti: Bu memnuniyet degiskeni; miisterilerin satin alma
sonrasinda mal ve hizmet i¢in edindigi tecriibe ile “ne 6l¢iide memnun kalip

kalmadig1”, “beklentilerini ne Ol¢lide karsilayip karsilamadigl’” ve “ideal
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iriin/hizmete ne Olglide yakin oldugu” konularinda yaptigi degerlendirmeleri

kapsamaktadir.

Algilanan Kalite: TMME tarafindan Ol¢iilen biitiin isletmeler ve sektorlerde,
miisteri memnuniyeti lizerinde en cok etkisi olan faktor algilanan kalitedir.
Algilanan kalite degiskeni i¢in; miisterilerin satin alma sonrasinda da mal ve
hizmetlerin kalitesiyle ilgili ‘genel’ fikri ile ‘ithtiyaci karsilama’ ve ‘giivenilirlik’

acilarindan ne diisiindiigii tespit edilmelidir.

Miisteri Beklentileri: Miisterilerin beklentilerini, iiriin ya da hizmet hakkindaki
tecriibeleri, medya, reklam, satis elemanlar1 ve diger miisterilerden duydugu
bilgiler olusmaktadir. Miisteri beklentileri, kalite, lirlin veya hizmetin ne kadar
iyi performans gosterecegiyle alakali degerlendirmeleri etkiler. Miisteri
beklentisi degiskeni i¢in de; satin alma oncesinde mal ve hizmetlerin kalitesi ile
ilgili ‘genel’ bakis acilar1 ile ‘ihtiyaci karsilama’ ve ‘giivenilirlik’ kriterleri

bakimindan ne diisiindiigii tespit edilmelidir.

Algilanan Deger: Algilanan deger degiskeni tanim olarak, miisterilerin satin
alma sonrasinda mal veya hizmetlerin kalitesine gore fiyati ve 6denen fiyata
gore kalitesi hakkinda yaptigi degerlendirmeleri kapsamaktadir. TMME
modelinde, algilanan deger, miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyici, miisteri
beklentileri ve algilanan kaliteyi belirlemektedir. Algilanan deger, ilk satin alma
karar1 esnasinda etkileyici 6neme sahip olsa da, goreceli olarak memnuniyet ve

tekrar satin almada daha az 6neme sahip olmaktadir.

Miisteri Sikayetleri: Belirli bir zaman dilimi igerisinde sirketlerin iiriin veya
hizmetleriyle ilgili problem yasayan miisterilerinin oran1  olarak
hesaplanmaktadir. Memnuniyet, miisteri sikayetleri ile ters orantilidir. Miisteri
sikayetleri degiskeni igin; satin alma sonrasinda mal veya hizmetlerle ilgili
olusan sikayetleri miisterinin iiretici ve ya saticilara kag kez 6zlii ya da yazili

olarak bildirdigi durumunu degerlendirilmektedir.

Miisteri Baghhgi: Sirketin iirlinleri veya hizmetlerini farkli fiyatlarda satin alma
durumu ile ilgili sorular araciligiyla miisteri bagliligi 6lciilmektedir. Miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakatinde pozitif etkisi bulunmaktadir, ancak bu
etkinin biiyiikligii sirketlere ve sektorlere gore degisiklik arz edilmektedir.

Ustiin nitelikli hizmet vermekle iinlii olan isletmelerin ortak 6zelligi, hizmet
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standartlarint belirlemis olmalar1 ve bunlara ne derecede uyuldugunu 6lgmek

icin gosterdikleri olaganiistii caba olmustur.

Miisteriyi memnun etmek i¢in gereken cabanin gosterilebilmesi ve oncelikli
olarak miisteri memnuniyetinin nasil Olgiilmesi gerektigi irdelenmesi gerekmektedir.
Rekabet giiciinii arttirip pazarda siirekli hizmet verme iteginde olan biitiin kuruluslar,
hizmetlerinin kullanicilari tarafindan nasil algilandigini ve kullanicilarinin ne derecede
memnun kaldigini arastirmak, degerlendirmek ve bu degerlendirmeler dogrultusunda
harekete gecmek zorundadirlar. Miisterilerden geri bildirim almay1 ve degerlendirmeyi
siirekli hale getiren biitiin isletmeler; etkinligi ve kaliteyi yakalayarak verimliligini
artirmakta, stirekli kalite gelisimini saglayip rekabet giiclerini arttirarak sektorlerinde

lider olmaktadirlar.
2.4.1. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilme Nedenleri

Yeni miisteri kazanmanin maliyeti ve bu kazanimda ki zaman kaybi ¢ok fazla
oldugu i¢in 1990’larda pek ¢ok isletme bu ger¢egi kabullenmis ve var olan miisterilerin
ellerinde tutmak istemislerdir. Bu dogrultuda da isletmeler elde ki miisterilerin
memnuniyetlerine odaklanmaya baslamis ve bu memnuniyet oranini arttirma amagli
arastirmalar yapmislar. Arastirmalarin = sonuglarmin  dogru tespitleri  Miisteri
memnuniyeti 6l¢iimii her isletme i¢in ayn1 6neme sahip olmayabilir (Odabasi, 2005:
5.45).

2.4.2. Miisteri Memnuniyetini Olgcme Teknikleri

Memnuniyet siirecinin tamamlanir ve takip eden siire¢ icerisinde gereken
aragtirma ve Olclimler yapilarak, iyilestirme ve sonug evresine gecilmektedir. Miisteri
iligkilerinde memnuniyet 6l¢iimleri bes sekilde dlgiilmekte, analizler yapilarak bilgiler
kullanilip raporlanmaktadir. Bu bes Ol¢lim teknigiyle ilgili ayrintili bilgiler detayli

olarak asagida agiklanmustir.
24.2.1. Odak Grup Goriismeleri

Son zamanlarda, genis uygulama alan1 imkani saglayan olduk¢a popiiler
tekniklerden biri olarak goriilmektedir. Ozellikle, miisteri iliskilerinde sayisal olmayan
verilerin elde edilmesinde etkili bir aragtir. Belirli kaliplara oturtturulup
sinirlandirilmamis, dogal bir toplanti havasi bi¢iminde yiiriitiilen, secilen az sayida
miisterinin rahatca birbirleriyle etkilesimde bulunabildikleri bir goriisme bi¢imidir. Bu

sistemde ki asil amag¢, miisteri iliskileri konusunda miisterilerin goriislerini ve
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Onerilerini belirleyebilmektir. Genelde, en az {i¢ kiigiik grup seklinde olusur ve her grup
benzer 6zelliklerdeki insanlari igcermektedir. Gruplarin biiyiikligi 8-12 kisi arasinda
olmadir. Grup toplantilar1 daha 6nceden belirlenecek olan tarihlerde yapilir ve bu

toplantilar 1-3 saat araliginda stirer (Odabasi, 2005: 5.47).
2.4.2.2. Damisma Panelleri

Panel, belirlenen zaman araliginda arastirmaciya bilgi vermeyi kabul etmis
kisilerden meydana gelir. Tekrarlanan toplantilarla yapilan kiiclik miisteri gruplari ise

tiiketici danigma panelleridir.
Panellerin iki tiirti vardir:

e Sirekli paneller: Uyeler diizenli bigimde belirlenmis konular1 rapor ederler. En

Oonemli avantaji siirekli bilgi elde edebilme imkaninin saglanmasidir.

e Sureksiz paneller: Belirlenen konularin bir-iki defaligina aktarilmakta ve belirli

bir diizene sahip olmamaktadir.
2.4.2.3. Kritik Olay Teknigi

Yasanilan gercegin kalitesini 6l¢gmek ve bunun miisteri iliskileri yonetimindeki
onemini belirleme durumu s6z konusu oldugunda, “kritik olay teknigi”
kullanilmaktadir. Kritik olay teknigi, miisterilerin veya c¢alisanlarin kritik nitelik tasiyan
olaylar ya da isler karsisindaki davraniglarinin degerlendirilmesini kapsamaktadir

(Odabast, 2005: s.48).

Miisteri memnuniyetini belirlemede ki temel faktér olan gerceklik anini
tanimlamada ve miisteri deneyimlerini analiz etmede bu teknik 6nemli bir arag niteligi
durumundadir. Gergeklik anindan kastedilen, olayin yasandigi andir. Bu teknigin genel
yapist olarak, insan davranisinin ve gozlemlerinin toplanmasinda kullanilan bir grup
siireci iceren bir smiflandirma ydntemidir denilebilir. Incelenen verilerin 6zel durumlara
bagl olarak degisebilen ilkeler seti olup veri toplamada kati1 kurallara bagli olmayan bir

calisma bigimidir.

Siireglerin asamalar1 maddelerde belirtilen sekilde olmaktadir (Odabasi, 2005:
s.50):

— Davraniglarin ve olaylarin agik tanimlamalar1 “olaylar” olarak belirlenir.
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— Faaliyetin genel amacindan 6nemli bi¢imde ayrilan veya ona katkida bulunanlar

Kritik olay olarak tanimlanir.

— Calisanlar, yoneticiler veya uygun bir miisteri grubundan veriler toplanir ve

olaylar kategoriler bigiminde gruplandirilir.
2.4.24. Kiyaslama Teknigi

Olgme konusunda farkli bir boyut incelenmektedir. Isletmeye ait olan faaliyetler
diger bir isletmelerin faaliyetleri ile karsilagtirilip degerlendirilmelidir. Kiyaslama
uygulamasi sonucunda, yoneticilerin ortaya koyduklar1 sahsi performanslari ile diger
yoOneticilerin performanslart arasindaki farkliliklar1 gérmelerini saglamaktir. Ancak bu
kopyalama ya da aynen alma anlamina gelmemektedir. En basit tanimiyla da kiyaslama,

sirketler arasindaki belli bir isletme fonksiyonu ya da uygulamanin karsilagtirilmasidir.
Bu tanim geregi kiyaslama su sekilde agiklanabilir:
— Performansini kendi sinifinda en iyi olanla karsilastirarak 6lgmek,
— En iyi olanin bu performans diizeyine nasil ulastigini belirlemek,

— Ulagilan bilgiyi kendi sirketinin stratejileri, hedefleri ve uygulamalar1 i¢in temel

almadir.

Kiyaslamanin her seyden once bir liderlik sorumlulugu oldugu bilinmelidir.
Ileriyi gorebilen liderler ise gerek isletme biinyesi icinde gerekse isletme disinda, en iyi
uygulamalari arastirmanin ve bunlar1 uygulamanin toplam kalite yOnetiminin temel

boyutu oldugunu bilmektedirler.
2.4.3.Miisteri Iligkilerine Yonelik Anketlerin Uygulamasi Teknigi

Miisteri iligkilerinin memnuniyet boyutunun 6lgiilmesi, isletme yonetimlerin
onemsedigi ve oncelik verdigi bir konudur. Bu konuda, siirekli gelismeyi saglamak i¢in
isletmeler tarafindan “Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimii” programu gelistirilmelidir. Anket
ise bdyle bir programin temel tasini olusturmaktadir. Miisteri iligkileri anketinin
uygulanmaya konulmasindan 6nce, agik olarak belirlenmis bir amacin olmasi sarttir.
Maalesef acik olmayan, ¢ok genis ve gergek disi aciklamalara yonelme sik rastlanan
durumlardandir; ancak bir amacm belirlenmesi sonucunda, herkes tarafindan
anlasilabilir, Olgiilebilir arastirma silirecine odaklanma, basar1 unsuru olarak
goriilecektir. Arastirma tasarlanirken, hangi oOzelliklerin incelenecegi, hangi veri

toplama siirecinin kullanilacagi, kimden/kimlerden bilgi alinacagi ve verilerin nasil
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analiz edilip kullanilacag1 belirlenir. Belirlenen bu yonteme gore anket uygulanir ve
analizleri yapilarak sonuglar iyilestirme ve gelistirmeler yapilarak kullanilir (Odabast,

2005: s.54).
2.5. Miisteri Memnuniyetsizliginin Nedenleri

Miisteri beklentilerini algilayip, beklentilere karsilik vermek ve hizmetlerin
miisteriler tarafindan nasil algilandiginit 6grenebilmek isletmenin gergek performansi
icin 6nemli, bir o kadar da uygulamasi zor olan bir adimdir. Bu sebeple miisterinin
gercek beklentilerinin ve davraniglarinin izlenmesi ve dogru analizlerin yapilmasi

gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetini 6lgmek bir bakima miisteri beklentilerini anlamaya
temel olusturmaktadir. Memnuniyet Ol¢iimiiniin miisteriler tarafindan ele alinmasi
miisteri beklentilerini dogru kavrayabilmenin yaninda, isletmenin biinyesi i¢inde hatali
giden gidisata dogru yon vermesinin saglanmasi igin temelini olusturmaktadir.
Miisterinin yasadig1 tecriibeleri ile beklentileri arasindaki bosluk, memnuniyetsizligin
en blylk sebebidir. Misterinin  isletme i¢i  nedenlerden  kaynaklanan
memnuniyetsizliklerin baginda; hizmetten beklentiler ile sunum arasindaki farkliliklar,
yoneticinin miisteri beklentilerini algilamadaki hatalari, miisteri beklentilerinin uygun
sure¢ ve sistemler icerisine vyerlestirilememesi gibi nedenler siralanabilir.
Memnuniyetsizlige neden olan baslica eksiklikler ise tanitim, anlama, siire¢, davranissal

ve algilamaya yonelik hatalar seklinde siralanabilir.
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3.BOLUM

KAYSERI iLINDE DOGALGAZ KULLANICILARININ
KAYSERIGAZ ILE iLGILI MEMNUNIYETLERININ
INCELENMESI

3.1 Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin ana amaci, Kayseri’de dogalgaza doniistimii hizlandirmanin
ipuclarim1 anlamak i¢in Kayserigaz’in var olan ve potansiyel kullanicilarinin
memnuniyet ve beklentilerini almak ve anlamaktir. Bu beklentiler dogrultusunda ayni
sektor kolunda hizmet veren diger kurum ve kuruluslardan bir adim 6ne gegip, gelisme

ve gelistirme adina Oncii firma olabilmenin fizibilite ¢alismasi amaglanmaistir.

Mevcut miisterilerin memnuniyet alt boyutlar1 ile analiz edilirken, miisteri
segmantasyonuna gore kategorileme fonksiyonlar1 da gergeklestirilir. Bununla beraber
potansiyel miisteri analizi de yapilarak pazarda ki beklenti ve talepler alt boyutlar1 ile
analiz edilecektir. Bunun sonucunda mevcut ve potansiyel misteriler arasinda
karsilagtirmalarla ileriye donlk stratejilerin  ve risk derlemelerinin yapilmasi

saglanabilecektir.
3.2 Evren ve Orneklem

Kayseri ilinde dogalgaz kullanan ya da kullanmayan hane ve firmalarda
dogalgaz ve alternatif enerji kaynagi kullanimima karar veren ve/ veya o firmalarla
iletisimde bulunan kisiler arasinda tesadiifii 6rnekleme yontemiyle segilen ve ankete

cevap veren potansiyel miisteri kesimi ve mevcut tiiketiciler 6rneklemi olusturmaktadir.
3.3 Arastirmanin Siirhliklari

Bu arastirma basit tesadufi 6rnekleme ydntemi ile secilen ve yiz yuze anket
yontemi kullanilarak olusturulan 416 katilimer ile sinirlidir. Ayrica arastirma, 6rneklemi
olusturan mevcut hane halki kullanicilar1 ve potansiyel hane halki kullanicilar ile

sinirhidir.
3.4 Verilerin Toplanmasi

Bu calismadaki veriler tesadiifi Ornekleme yontemiyle toplanmistir. Anket
sorular1 Kayserigaz’in degisik periyotlar da dogalgaz kullanicilarina uygulamis oldugu

anketlerle, bagimsiz denetim sirketi olan CSA’nin yapmis oldugu bagimsiz arastirma



anketlerinin derlemesi sonucu hazirlanmistir. Anketlerin yapilmasi ve uygulanmasi,

bizzat arastirmaci tarafindan gergeklestirilmistir.
3.5 Arastirma Asamalari, Metodoloji, Orneklem Dagilimi ve Kapsami
3.5.1. Arastirma Asamalar1 ve Metodoloji
Sahada yapilan anketlerin 3 asamali kontrolii saglanmustir:
— Genel Kontrol,
— Supervizor,

— Cagrnn merkezi katilimci memnuniyet anketi Kayserigaz’da ki ilgili birim
sorumlulart ile fikir aligverisi yapilip her bir soru setinin demosu yapilarak onay

asamasindan sonra saha da ¢alisma baslatilmistir.

— Saha c¢alismasi, 01 Eylil 2018-30 Mayis 2019 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir.

Miisteri memnuniyeti analizi stratejilerini planlarken ihtiya¢c duyabilecegi
bilgileri dort ana boyutta analiz ederek, beraberinde biitiinlesik bir bakis acisiyla

karsilagtirilmali tablolarla bilgiler sunulmustur.
3.5.2. Aragtirmanin Orneklem Dagilhimi ve Kapsam

Aragtirmanin 6rneklemi ve kapsamina iligkin dagilimlara Tablo 6, Tablo 7,

Tablo 8 ve Tablo 9°da yer verilmistir.

Tablo 6. Orneklem Dagilim1

Mevcut Adet Orneklem
Mevcut Miisteri 280.099 416
Potansiyel Miisteri 10.453 72
Toplam 290.552 488

Tablo 6 incelendiginde Orneklemi olusturan 488 katilimcmin dagilimlari
gorlilmektedir. Ana kiitlesi en yiiksek grup “mevcut miisteri” grubu olurken drneklemde
de yine en yiiksek grup mevcut miisterilerden olusturulmustur. Mevcut miisteri grubunu

hem ana kiitlede hem de 6rneklemde “potansiyel miisteri” grubu izlemektedir.
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Tablo 7. Orneklem Dagilimi Hesaplama

Orneklem Hesaplama

Kabul Edilebilir Hata + / -

5%

Guven Seviyesi

0,95

Popilasyon

300.000

Onerilen Orneklem Biiyiikliigii

384

Tablo 7’de orneklem dagilimi igin kullanilan hesaplama yontemine yer

verilmistir. Calisma, %95 giiven diizeyinde gerceklestirilmis olup yapilan hesaplama

dogrultusunda orneklem sayisinin 384 olmasinin yeterli olacagi sonucuna ulasilmistir.

Buna karsin ¢aligma kapsaminda 6rneklem 488 katilimcidan olusturulmus olup, yeterli

olan 6rneklem sayisinin iizerinde bir katilimeiya ulasilmustir.

Tablo 8. Mevcut Miisterilerin Bolgelere Gore Orneklem Dagilimi

iigeler Erciyes Hirriyet | Kocatepe | Mevlana | Selimiye Sercedni | Toplam
Evler
Kocasinan 37 36 40 113
Melikgazi 36 34 41 111
Talas 192 192
Toplam 37 36 34 228 41 40 416

Aragtirmanin 6rnekleminde yer alan mevcut miisterilerin bolgelere gore

dagilimlar1 incelendiginde Kayseri’nin 3 biiyiik ilgesinde; Kocasinan, Melikgazi ve

Talas ilgelerinde dagilim gosterdikleri goriilmektedir. En yiiksek katilim Talas

ilcesinden gergeklesirken, Talas ilgesini sirastyla Kocasinan ve Melikgazi ilgeleri takip

etmistir.
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Tablo 9. Potansiyel Miisterilerin Bolgelere Gore Orneklem Dagilimi

Tigeler Corakeilar Fevzi Cakmak Hurriyet | Toplam

Toplam 35 18 19 72

Orneklemde yer alan potansiyel miisterilerin bolgelere gore dagilim
incelendiginde ise 35’inin Corakegilar, 19°’unun Hiirriyet ve 18’inin Fevzi Cakmak

bolgesinden katilim gosterdigi goriilmektedir.
3.6. Arastirmanin Anket Sorular1 ve Sonuclar

Kurum ydneticileri ve bagimsiz denetim firmasi denetcileri tarafindan beyin
firtinas1 ile miisterilerin istek ve beklentileri dogrultusunda arastirmanin sorulari

olusturulmustur.

Mevcut miisterilere yonlendirilmis soru ve bu sorulara istinaden ulasilan veriler

grafiklerle agiklanmistir.

H Erkek
¥ Kadin

Sekil 1. Mevcut Miisterilerin Cinsiyet Dagilimi

Aragtirmanin 6rneklemini olusturan mevcut miisterilerin %84’ erkek, %16’s1
kadindir. Buna gore katilimcilarin biiylik ¢ogunlukla erkek olduklarini ifade etmek

mimkindur.
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® {Ikogretim
 Lise
 Lisans

i Lisansusti

Sekil 2. Mevcut Miisterilerin Egitim Diizeyi Dagilimi

Aragtirmanin Orneklemini olusturan mevcut miisterilerin %51°1 lise mezunu

iken, %23’ lisans mezunu, %20’si ilkdgretim mezunu ve %06’s1 lisansiistii mezuniyet

duzeyine sahiptir.

H18.25
H26.35
u36.45
4 46.55

Sekil 3. Mevcut Miisterilerin Yas Dagilim1

Son olarak mevcut miisterilerin yas dagilimi incelendiginde %30 unun 26 — 35

yas araliginda oldugu goriiliirken, %25°1 18 — 25 yas araliginda, %23’ 36 — 45 yas

araliginda ve %22’°si 46 — 55 yas araligindadir.
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B Komiir sobasi

® Merkezi kalorifer kbmir
# Odun sobasi

® Merkezi kalorifer tlpli
M Elektrik sobasi

u Katalitik soba (tipli)

i Gaz sobasi

Sekil 4. Mevcut Miisterilerin Dogalgaz Oncesi Hanede Kullandiklar1 Yakat Tiirii
Dagilimi

Katilimeilara, dogalgaz kullanimlarina yonelik yoneltilen sorular kapsaminda ilk
olarak “hanenizde dogalgaz gegmeden Once 1sinma amagl ne kullantyordunuz” sorusu
yoneltilmistir. Bu soruya katilimcilarin %49°u kdmiir sobas1 yanitint verirken, %22’si
merkezi kalorifer komiir, %17’si odun sobasi, %6’s1 merkezi kalorifer tiipli, %4’
elektrik sobasi, %2’si katalitik soba (tiiplii) ve %1°1 gaz sobasi yanitin1 vermistir. Buna
gore katilimcilarin dogalgaz oOncesi agirlikli olarak komiir sobast kullandiklari

gorulmektedir.

® Tiiplii Firin / Ocak
i Elektrikli / Ocak

Sekil 5. Mevcut Miisterilerin Dogalgaz Oncesi Hane Mutfaginda Kullandiklar1 Enerji

Tiirt Dagilim
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Katilimcilara yoneltilen “hanenizde dogalgaza gegmeden 6nce mutfakta pisirme
amacli ne kullantyordunuz” sorusuna katilimcilarin %92’sinin tiipli firin / ocak yanitini

verirken, %8’inin elektrikli / ocak yanitin1 verdikleri goriilmektedir.

H Merkezi Sistem Sicak Su
® Elektrikli Termosifon
u Tiipli Sofben

Sekil 6. Mevcut Miisterilerin Dogalgaz Oncesi Banyoda Kullandiklar Enerji Tiirii
Dagilimi

“Hanenizde dogalgaza ge¢meden Once banyoda sicak su saglama amagli ne
kullantyordunuz” sorusuna katilimcilarin  %60°1 tiiplii sofben, %32’si elektrikli

termosifon ve %8’1 merkezi sistem sicak su yanitini1 vermistir.

# Dogalgaz Sobasi
® Merkezi Kalorifer Sistemi
u Kat Kaloriferi / Bireysel Kombi

Sekil 7. Mevcut Miisterilerin Hanede Kullandiklar1 Sistem Tiirii Dagilimi
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Katilimeilara, dogalgaz kullanimlarina yonelik “hanenizde dogalgazi nasil bir
sistemle kullaniyorsunuz” sorusu yoneltilmistir. Bu soruya katilimcilarin %1°i dogalgaz
sobas1 yanitin1 verirken, %43’ti merkezi kalorifer sistemi, %356’s1 kat kaloriferi /
bireysel kombi yanitin1 vermistir. Katilimcilar, agirlikli olarak kat kaloriferi / bireysel

kombi kullanmaktadirlar.

# Memnun Degilim
@ Ne Memnunum Ne
Memnun Degilim

H Memnunum

4 Son Derece Memnunum

Sekil 8. Mevcut Kisilerin Dogalgaz Kullanmaktan Memnuniyet Dagilimi

Katilimcilara yoneltilen “genel olarak diistindiiglinlizde dogalgaz kullanmaktan
memnun musunuz”’ sorusuna katilimcilarin %52’sinin memnunum, %46’smin son
derece memnunum, %1 ’inin ne memnunum ne memnun degilim ve yine %1’ inin

memnun degilim yanitin1 verdikleri goriilmektedir.

H Cevreyi Kirletmemesi

# Ekonomik Olmasi

H Giivenli Bir Yakit Olmasi

# Odeme Islemlerinde Sorun
Yaganmamasi

Sekil 9. Mevcut Kisilerin Dogalgaz Kullanmaktan Memnun Olma Nedenleri Dagilimi
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“Dogalgaz kullanmaktan memnun olma nedenlerini sdyler misiniz” sorusuna
katilimeilarin %30’u ¢evreyi kirletmemesi, %26’s1 ekonomik olmasi, %23’ giivenli bir
yakit olmasi, %5’1i Odeme islemlerinde sorun yasanmamasi, yine %S5°, bir sorun
yasandiginda ¢oziim siiresinin kisa olmasi, %4’ genel olarak firmadan aldigim
hizmetin kalitesi olmasi, yine %4’ii hizmet veren elemanlarin isinde profesyonel

olmalar1 ve %31 fiyat artisinin uygun olmasi yanitini vermistir.

| Fiyat

# Kombimde Ariza Yasanmasi

M Bir Sorun Yasandiginda
Coziim Siiresinin Uzamasi

Sekil 10. Mevcut Miisterilerin Dogalgaz Kullanmaktan Memnun Olmama Nedenleri

Dagilimi

Katilimcilara yoneltilen “dogalgaz kullanmaktan memnun olmama nedenlerinizi
sOyler misiniz” sorusuna katilimcilarin %65’inin fiyat yanitini verdigi gortliirken,
%18’inin kombimde ariza yaganmasi, %6’sinin bir sorun yasandiginda ¢6ziim siiresinin
uzamasi, yine %6’sinin genel olarak firmalardan aldigim hizmetin kaliteli olmamasi

yanitini verdigi goriilmektedir.

# Kesinlikle Tavsiye Ederim
M Tavsiye Ederim

Sekil 11. Mevcut Miisterilerin Dogalgaz Kullanimin1 Tavsiye Etme Dagilimi
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“Yakin ¢evrenize dogalgaz kullanimin1 tavsiye eder misiniz” sorusuna
katilimcilarin 9%52’°si kesinlikle tavsiye ederim, %48’i ise tavsiye ederim yanitini

vermistir.

H Evet

 Hayir

Sekil 12. Mevcut Miisterilerin Dogalgazi Ulastiran Sirketin Ismini Bilme Dagilimi

Katilimcilara, dogalgaz kullanimlarina yonelik “Kayseri ilinde sizlere dogalgazi
ulastiran  sirketini ismini biliyor musunuz” sorusu yoneltilmistir. Bu soruya

katilimeilarin %60°1 hayir yanitini verirken, %40°1 evet yanitin1 vermistir.

M Kayserigaz
M Diger

Sekil 13. Mevcut Miisterilerin Kullandiklar1 Dogalgaz Sirketi Dagilin

Katilimeilarin %99°u Kayserigaz’1 kullandiklarini ifade ederken, %1°1 diger
dogalgaz sirketlerini tercih etmektedir.
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# Evet, Duymustum

M Hayir, Duymamistim

Sekil 14. Katilimcilarin Kayserigaz’t Duyma Dagilimi

“Kayseri ilinde sizlere dogalgazi ulastiran sirketin ismi Kayserigaz’dir.
Kayserigaz’t daha once duymus muydunuz” sorusuna katilimcilarin %86°s1 evet

duymustum, %14’ hayir duymamistim yanitini vermistir.

® Dergi Haberlerinden

® Dergi Ilan1 /
Reklamlarindan

H Kayserigaz'n Web
Sayfasindan

# Gazete Haberlerinden

H Gazete {lan1/
Reklamlarindan

# Radyolardan

Sekil 15. Katilimcilarin Kayserigaz Hakkinda Bilgi Edinme Kanali Dagilimi

Katilimcilara, dogalgaz kullanimlarina yonelik “Kayserigaz ile ilgili bilgileri
cogunlukla nerelerden aliyorsunuz” sorusu yoneltilmistir. Bu soruya katilimcilarin
%28’1 televizyondan, %16’s1 duvar reklami ve billboardlardan, %14’ internet
ortamindaki reklamlardan, %9’u yakin c¢evremden, %8’i eve gelen brosiirler ve

duyurulardan, %6°s1 Kayserigaz ¢alisanlarindan, %51 radyolardan, %4’ii gazete ilan1 ve
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reklamlarindan, yine %4’li gazete haberlerinden, %3’{i Kayserigaz’in web sayfasindan,

%2’si dergi ilan1 ve reklamlarindan, %1°1 de dergi haberlerinden yanitin1 vermistir.

H Hayir
M Evet

Sekil 16. Mevcut Miisterilerin 187 Hizmet Hattiin Ucretsiz Oldugunu Bilme Dagilimi

Katilimcilarin %781 187 hizmet hattinin {icretsiz oldugunu bilmezken, %22’si

187 hizmet hattinin iicretsiz oldugunu bilmektedir.

H Hayir
u Evet

Sekil 17. Mevcut Miisterilerin Dogalgaz Arizalarinda Aramalar1 Gereken Hatti Bilme

Dagilimi
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Katilimeilarin %52’si dogalgaz arizalarinda aramalar1 gereken hatti bilirken,

%42’si dogalgaz arizalarinda aramalar1 gereken hatti bilmemektedir.

Miisteriler Tahsilat ve Odeme Kanallari
Dogalgaz Acil Servis 7/24

Co6ziim Noktas1

Miisteri Hizmetleri Birimi

Acil 187

Sosyal Medya, Web Sitesi 92%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Sekil 18. Mevcut Miisterilerin Kayserigaz Hizmet Kanal1 Bilinirlik Oran1 Dagilimi

Katilimeilarin %92°s1 Kayserigaz’in sosyal medya ve web sitesini bilirken,
%46°s1 Acil 187 hizmetini, %81°1 miisteri hizmetleri birimini, %85’1 ¢6ziim noktasini,
%41°1 Dogalgaz Acil Servis 7/24 hizmetini ve %601 miisteri tahsilat ve 6deme

kanallarmi bilmektedir.

| Sosyal Medya ve Web Sitesi
| Acil 187

# Miisteri Hizmetleri Birimi
H Coziim Noktasi

M Dogalgaz Acil Servis 7/24

“ Miisteri Tahsilat ve Odeme
Kanallar1

Sekil 19. Mevcut Miisterilerin Kayserigaz Hizmet Kanali Memnuniyet Oran1 Dagilimi

47



Katilimeilarin -~ %96’si  Kayserigaz’in sosyal medya ve web sitesinden
memnunken, %79’u Acil 187 hizmetinden, %84°1i miisteri hizmetleri biriminden, %911
¢oziim noktasindan, %78’1 Dogalgaz Acil Servis 7/24 hizmetinden ve yine %781

miisteri tahsilat ve 6deme kanallarindan memnundur.

# Dogalgaz Fiyatlarin1 Kayserigaz
Belirliyor

M Dogalgaz Fiyatlarin1 Kayserigaz
Belirlemiyor

Sekil 20. Mevcut Misterilerin Dogalgaz Fiyatlarin1 Belirleyeni Bilme Dagilim1

Katilimcilarin %82’s1 dogalgaz fiyatlarmin Kayserigaz tarafindan belirlendigini
diisiiniirken, %18’1 dogalgaz fiyatlarinin Kayserigaz tarafindan belirlenmedigini

bilmektedir.

M Erkek

M Kadmn

Sekil 21. Potansiyel Miisterilerin Cinsiyet Dagilimi
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Aragtirmanin 6rneklemini olusturan potansiyel miisterilerin %72’si erkek, %28’1
kadindir.

® {Ikdgretim
H Lise
M Lisans

W Lisansisti

Sekil 22. Potansiyel Miisterilerin Egitim Diizeyi Dagilimi

Arastirmanin 6rneklemini olugturan potansiyel miisterilerin %46’s1 lise mezunu
iken, %22’si lisans mezunu, yine %22’si ilkdgretim mezunu ve %10’u lisansusti

mezuniyet dlizeyine sahiptir.

18.25
H26.35
H36.45
i 46.55

Sekil 23. Potansiyel Miisterilerin Yas Dagilimi
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Son olarak potansiyel miisterilerin yas dagilimi incelendiginde %43’tintin 26 —
35 yas araliginda oldugu goriiliirken, %32°si 18 — 25 yas araliginda, %15’i 36 — 45 yas
araliginda ve %10°u 46 — 55 yas araligindadir.

H Tipli Sofben
H Elektrikli Termosifon
M Merkezi Sistem Sicak SU

Sekil 24. Potansiyel Miisterilerin Hanelerinde Banyoda Sicak Su Saglama Araci
Dagilimi

Potansiyel katilimcilara ilk olarak “evinizde banyoda sicak su saglama amagli ne
kullantyorsunuz” sorusu yoneltilmistir. Katilimcilarin %50’si tiiplii sofben kullanirken,

%49°’u elektrikli termosifon, %1°1 ise merkezi sistem sicak su kullanmaktadir.

 KOomdur

& Odun

® Tilpgaz
u Elektrik
u Dogalgaz

Sekil 25. Potansiyel Miisterilerin En Begendikleri Yakit Ttirti Dagilimi
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Potansiyel katilimcilarin %67’sinin en begendigi yakit tlirii dogalgaz

%17’sinin komiir, %14 {iniin tiipgaz, %1’ inin odun ve yine %1 ’inin elektriktir.

H Yakin Cevremden

® TV Reklamlarindan,

Programlarindan

H Gazete Haberlerinden

# internetten

i Radyo Reklamlarindan,

Programlarindan

M Acik Hava Reklamlarindan

iken

Sekil 26. Potansiyel Miisterilerin Dogalgaz Hakkinda Bilgi Edinme Kanallar1 Dagilim1

Potansiyel miisterilerin %50’si dogalgaz hakkinda yakin g¢evrelerinden bilgi

edinirken, %19’u TV reklamlarindan ve programlarindan, %11°1 gazete haberlerinden,

%8’1 internetten, %6’s1 radyo reklamlarindan ve programlarindan, %3’ acik hava

reklamlarindan ve yine %3’ii gazete reklamlarindan bilgi edinmektedir.

H Kiractyim ve Mal
Sahibim Kendi Payina
Diisen Odemeleri
Yapmak Istemedi

# Dogalgaz Fiyatlarinin
Yiiksek Olmasi

H Bu Sistemi Kendi
Evime Baglatmak
Belirli Bir Ekonomik
Yk Getiriyor

# Kullandigim Yakittan
Memnunum,
Dogalgaza Ge¢me
Ihtiyacim Yok

Sekil 27. Potansiyel Miisterilerin Dogalgaz Kullanmay1 Tercih Etmeme Nedenleri

Dagilimi
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Potansiyel miisterilere “oturdugunuz binada dogalgaz oldugu halde dogalgaz
kullanmadiginizi belirttiniz. BOyle bir olanaginiz oldugu halde neden dogalgaz
kullanmay1 tercih etmediginizi O6grenebilir miyim” sorusu yoneltilmistir. Bu soruya
cevaben katilimcilarin %531 kiractyim ve mal sahibim kendi payma diisen 6demeleri
yapmak istemedi seklinde yanit verirken, %23’ili dogalgaz fiyatlarinin yiiksek olmasi,
%7’si bu sistemi kendi evime baglatmak belirli bir ekonomik yiik getiriyor, yine
katilmeilarin  %7°s1 kullandigim yakittan memnunum, dogalgaza ge¢cme ihtiyact
duymuyorum, %3’ dogalgaz kullanicilarinin memnun olmamasi, yine %3’i sahsi
kombinin iyi 1sitmadigini diisiiniiyorum, %?2’si sistemin kurulmasi asamasi zor geliyor

ve yine %2’si de dogalgaz fiyatlarinin degiskenlik gostermesi yanitini vermistir.

® Temizdir

# Kullanimi Pratiktir
 Guvenlidir

@ Cevrecidir

& Konfroludur

u Ekonomiktir

 Verimlidir

Sekil 28. Potansiyel Miisterilerin Dogalgazin Avantajlarina iliskin Goriis Dagilimi

Potansiyel miisterilere “dogalgaz kullanimini, diger isinma yontemlerine gore
degerlendirdiginizde size gore avantajli yonleri nelerdir” sorusu yoneltilmistir. Bu
soruya cevaben katilimeilarmn %32’si temizdir yanitini verirken, %21°1 kullanimi
pratiktir, %15°1 glivenlidir, %12’si ¢evrecidir, %10’u konforludur, %8i ekonomiktir ve
%2’si de verimlidir yanitini vermistir. Katilimcilarin biiyiik bir boliimii dogalgazin

avantajlarini olumlu bulmustur.
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H Evet

4 Hayir

Sekil 29. Potansiyel Miisterilerin Dogalgaz Sirketini Bilme Dagilim

Potansiyel miisterilerin %61°1 Kayseri ilindeki dogalgaz sirketini bilirken,

%39’u Kayseri ilindeki dogalgaz sirketini bilmemektedir.

 Sistemin Kurulmasi
Hizmetinde Fiyat Indirimleri
Yapilmast

& Ozel Promosyonlar
Uygulanmast

& Abone Olma Konusunda
Cazip Kampanyalar Yapilmasi

# Daha Cok Reklam / Tanitim
Yapilmasi

Sekil 30. Potansiyel Miisterilerin Dogalgaz Kullanim istegi Talepleri

Potansiyel miisterilere “dogalgaza ge¢me kararinizi olumlu yonde etkileyecek
faktorler nelerdir? Neler yapilsa dogalgaz kullanmaya baslarsiniz” sorusu yoneltilmistir.
Bu soruya katilimcilarin %44°0 sistemin Kkurulmasi hizmetinde fiyat indirimleri
yapilmasi seklinde yanit verirken, %29’u 6zel promosyonlar uygulanmasi, %9’u abone
olma konusunda cazip kampanyalar yapilmasi, %7’si daha ¢ok reklam / tanitim
yapilmasi, %35’1 firmanin kendini daha iyi anlatmasi, %3’0 dogalgaz1 verimli
kullanmanin avantajlarinin vurgulanmasi ve %2’si sistemin kurulmasi hizmetinde taksit

yapilmasi yanitin1 vermistir.



Tablo 10. Cinsiyete Gore Farklilik Testi

Cinsiyet Gozlem Sayisi Ortalama Asymp. Sig
Erkek 350 3,38
Kadm 66 3,70 ,004

H,: Cinsiyete gore katilimcilarin memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak

anlaml bir fark yoktur.

H;: Cinsiyete gore katilimecilarin memnuniyet diizeyleri istatistiksel olarak anlamli bir

fark vardir.

Cinsiyete gore fark testi icin Bagimsiz t Testi yapilmis olup %95 giiven
diizeyinde katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin cinsiyete gore farklilik gosterdigi
belirlenmistir. Buna goére kadin katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin erkek

katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 11. Yasa Gore Farklilik Testi

Yas Gozlem Sayisi Ortalama Asymp. Sig
18 -25 104 3,00
26-35 126 311 ,000
36 —45 96 4,00
46 — 55 90 3,78

Hy: Yasa gore katilimcilarin memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir fark yoktur.

H;: Yasa gore katilimcilarin memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir fark vardir.
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Yasa gore fark testi i¢in Anova Testi yapilmis olup %95 giiven diizeyinde
katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin yasa gore farklilik gosterdigi belirlenmistir.
Buna gore 36 yas istii katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin 36 yas alt1 katilimcilara

gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 12. Egitim Durumuna Gore Farklilik Testi

Egitim Durumu Gozlem Sayis1 ~ Ortalama  Asymp. Sig.
ko gretim 83 3,00
Lise 214 3,38
Lisans 96 4,00 ,000
Lisansustu 23 3,13

Hy: Egitim durumuna gore katilimcilarin memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir fark yoktur.

H;: Egitim durumuna gore katilimcilarin memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir fark vardir.

Egitim durumuna gore fark testi i¢in Anova Testi yapilmis olup %95 giiven
diizeyinde katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin egitim diizeyine gore farklilik
gosterdigi  belirlenmistir. Buna gore lisans mezunu katilimeilarin - memnuniyet

diizeylerinin diger katilimcilara gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 13. Dogalgaz Sirketinin Ismini Bilme ile Dogalgaz Memnuniyeti Arasinda

Korelasyon Analizi

Degiskenler Dogalgaz Sirketinin Ismini Dogalgaz
Bilme Memnuniyeti
Dogalgaz Sirketinin ismini Bilme 1 0,72
Dogalgaz Memnuniyeti 0,72 1
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Yapilan korelasyon analizi sonucunda mevcut miisterilerin dogalgaz sirketinin
ismini bilmeleri ile dogalgaz memnuniyetleri arasinda pozitif yonli giiglii bir iliski

oldugu goriilmektedir.

Tablo 14. Dogalgaz Oncesi Hanede Kullanilan Yakit Tiirii ile Dogalgaz Memnuniyeti

Arasinda Korelasyon Analizi

Degiskenler Dogalgaz Oncesi Hanede Dogalgaz
Kullanilan Yakat Tiirii Memnuniyeti
Dogalgaz Oncesi Hanede Kullanilan 1 0,71
Yakat Turu
Dogalgaz Memnuniyeti 0,71 1

Yapilan korelasyon analizi sonucunda mevcut miisterilerin dogalgaz Oncesi
hanede kullanilan yakit tiirii ile dogalgaz memnuniyetleri arasinda pozitif yonlii giiclii

bir iligki oldugu goriilmektedir.

Tablo 15. Dogalgaz Oncesi Hanede Kullanilan Yakit Tiirii ile Dogalgaz Memnuniyeti

Arasinda Korelasyon Analizi

Degiskenler Hanede Kullanilan Dogalgaz Kullamimindan
Sistem Turu Memnun Olmama
Hanede Kullanilan Sistem Tiirii 1 0,66
Dogalgaz Kullannmindan Memnun 0,66 1
Olmama

Yapilan korelasyon analizi sonucunda mevcut miisterilerin hanede kullanilan
tird ile dogalgaz kullanimmdan memnun olmama nedenleri arasinda pozitif yonlii orta
kuvvette bir iliski oldugu goriilmektedir. Mevcut misterilerin agirlikli olarak dogalgaz
kullandiklar1 dikkate alindiginda dogalgazin ekonomik bulunmamasi ve c¢evreyi

kirlettiginin diisiiniilmesi arasinda iliski olmasi1 da beklentileri karsilamaktadir.
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Tablo 16. Dogalgaz Oncesi Hanede Kullanilan Yakit Tiirii ile Dogalgaz Memnuniyeti

Arasinda Korelasyon Analizi

Degiskenler En Begenilen Yakiat Dogalgazin Avantajlari
Turu
En Begenilen Yakit Tiirii 1 0,89
Dogalgazin Avantajlar: 0,89 1

Yapilan korelasyon analizi sonucunda potansiyel miisterilerin hanede kullanilan
yakit tiirli ile dogalgazin avantajlaria iliskin goriisleri arasinda pozitif yonlii ¢ok giiglii
bir iliski oldugu goriilmektedir. Potansiyel miisterilerin en sevdigi yakit tiirii dogalgaz
olup dogalgazin avantajlaria iligkin olumlu goriislere sahip olmalar1 arasinda ¢ok giiglii

iliski bulunmaktadir.

Tablo 17. Dogalgaz Kullanmay1 Tercih Etmeme Nedenleri ile Dogalgaz Kullanim Istegi
Arasinda Korelasyon Analizi

Degiskenler Dogalgaz Kullanmayi Dogalgaz Kullanim Istegi

Tercih Etme Nedenleri

Dogalgaz Kullanmayi Tercih 1 0,96
Etme Nedenleri

Dogalgaz Kullamm Istegi 0,96 1

Yapilan korelasyon analizi sonucunda potansiyel miisterilerin dogalgaz
kullanmay1 tercih etmeme nedenleri ile dogalgaz kullanim istekleri arasinda pozitif

yonlii ¢ok giiclii bir iliski oldugu goriilmektedir.
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Tablo 18. Dogalgaz Hakkinda Bilgi Edinme Kanallar1 ile Dogalgaz Sirketini Bilme

Arasinda Korelasyon Analizi

Degiskenler Dogalgaz Hakkinda Dogalgaz Sirketini Bilme
Bilgi Edinme
Dogalgaz Hakkinda Bilgi Edinme 1 0,79
Dogalgaz Sirketini Bilme 0,79 1

Yapilan korelasyon analizi sonucunda potansiyel miisterilerin dogalgaz hakkinda
bilgi edinme kanallar1 ile dogalgaz sirketini bilmeleri arasinda pozitif yonli gucli bir

iliski oldugu goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Diinya genelinde ozellikle gelismis tlkeler hizla ¢evre dostu dogal kaynaklara
yonelim gosterseler de diinya genelinde giiniimiiziin en yaygin enerji kaynagi olarak
dogalgaz one ¢ikmaktadir. Kullanicilara sundugu biiyiik kolayliklarin yani sira diger

fosil yakitlara gore ¢evrenin korunmast adina da 6nemli kazanimlar saglamaktadir.

Glinlimiiz rekabet kosullar1 icerisinde isletmeler, yiiksek rekabet igerisindedir.
Bu durum isletmelerin Onceliklerinde farklilasmaya yol ag¢makta, tliketici
memnuniyetinin saglanmasini isletmelerin temel amaci haline getirmektedir. Elbette her
isletme siirdiiriilebilirliklerini saglama ve karliliklarin1 arttirma arzusu ile faaliyetlerde
bulunmaktadir ancak bu arzularinin yerine getirilebilmesi i¢in tiiketici memnuniyetinin
saglanmasi olmazsa olmaz konumuna gelmis durumdadir ve isletmeler de bu dogrultuda
hareket etmek zorunda kalmaktadir. Calisma kapsaminda dogalgaz ve tiiketici
memnuniyeti olgular teorik olarak ele alinmis ve yapilan saha ¢aligmasi neticesinde de
elde edilen veriler 1s18inda teorik olarak ele aliman konu uygulamali olarak
degerlendirilmigtir. Bu dogrultuda yapilan analizler neticesinde elde edilen baslica

bulgular sunlardir:

- Dogalgazdan memnun oldugunu belirten goriigmecilere bunun nedenleri
soruldugunda c¢evreyi kirletmemesi ve ekonomik olmasi en ¢ok belirtilen

memnuniyet nedenlerindendir.

- Dogalgaz en c¢ok kat kaloriferi/ bireysel kombi sistemi (%56) ile

kullanilmaktadir.

- Gorilismecilerin %49°u dogalgaza gegcmeden 6nce 1sinma amagli kodmiir sobasini,
%92°s1 mutfakta pisirme amagli tiiplii firin/ ocak ve %60°’1 ise banyoda sicak su
saglamada tiiplii sofbeni kullandigini belirtmistir. Tv reklamlarinda bu kisilerin
dogalgaz Oncesi ve sonrasi deneyimleri anlattirilarak dogalgazin avantajlar1 ve

bu kisilerin hayatina yaptig1 katkilar 6n plana ¢ikarilabilir.

- Kayserigaz, mevcut tiiketicilerin %86’s1 tarafindan bilinmektedir. Bilinirligi
arttirmak igin 6zellikle 35 yas ve iistii ev hanimlarma yonelik Tv programlarinda

Kayserigaz reklamlaria yer verilmesinin faydal olacag: diisiiniilmektedir.

- Goriigmecilerin tamamina yakini dogalgaz kullanmaktan memnun olduklarimi ve

dogalgazi bagkalarina tavsiye edeceklerini belirtmislerdir.



Kayserigaz’t duydugunu belirtenler mevcut miisterilerin %9’u Kayserigaz ile
ilgili bilgileri yakin c¢evresinden aldigin1 sodylemistir. Televizyondan bilgi
aldigin1 belirtenlerin oran1 sadece %28’dir. Olumlu veya olumsuz reklamin
yakin ¢evre ile daha yaygin olarak yapilabilecegi, olumlu tanitimin da firmanin
saglayacagi memnuniyet ile yapilabilecegi anlagilmistir. Bilgilendirici reklamlar
ile de hem bilinirlik arttirilabilir hem de tiiketicilerin daha saglikli bilgi almalar1

saglanabilir.

Kayserigaz’in sundugu hizmetleri bilenlerin yaklagik %92’si sosyal medya ve
web sitesini, %85°1 ¢dziim noktasini, %81°1 miisteri hizmetleri birimini, %601
miisteriler tahsilat ve 6deme noktasini, %46’s1 Acil 187’yi ve %41°1 dogalgaz

acil servis 7/24’1 kullanmaktadir.

Dogalgaz fiyatinin Kayserigaz tarafindan belirlenmedigini bilen tiiketicilerin

orani sadece %18 idi.

Kayserigaz’in web sitesini bildigini belirtenlerin oran1  %92’dir. Tanitict
faaliyetler ile bu  bilinirligin  arttirllmast  Onerilmektedir. ~ Bunun
yayginlagtirismasinda da site tizerinde “S6zlesme hesap numarasi sorgusu, fatura
sorgusu, abonelik durumu vs.” gibi hizmetlerin verilebilmesi saglanmalidir.
Sirketle yapilan goriismeler neticesinde ilgili islemler i¢in ¢aligmalarin
yapilandirildigi belirtilmis, yeni ¢ikan e-devlet sorgulama sistemine dahil
olduklarin1 ve islemlerin oradan TC Bilgileri ile sorgulanabilecegi beyan

edilmistir.

Potansiyel miisterilerin %50’si dogalgaz hakkinda bilgileri yakin c¢evresinden
edinmektedir. Bu noktada mevcut miisterilerinin memnuniyetlerinin saglanmasi
potansiyel miisterilerin dogalgaza kullanimina yonelik tutumlarini da arttiracagi

diistintilmektedir.

Potansiyel miisterilerin dogalgaz kullanimmna ge¢meleri i¢in kurulum

hizmetlerinin ucuzlamasi ve 6zel promosyonlarin etkili olacagi gortilmektedir.
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Elde edilen bulgular dogrultusunda miisteri memnuniyetinin arttirilmasi adina

getirilebilecek baslica oneriler de sunlardir:

— Sosyal aglarda daha etkin bir planlamayla takip¢i sayisimin artirilmasi

saglanabilmelidir.

— Cevreci, ekonomik, giivenli temalar1 tizerinden pazarlama ve reklam faaliyetleri

yapilandirilabilir.

— En temiz, en pratik, en givenli ve en ¢evregi temalariyla pazarlama faaliyetleri

surekli olarak diizenlenebilir.

— Mevcut miisterilere oranla potansiyel miisterilerde marka bilinirlik skoru
olduk¢a asagidadir. Bu bolgelerde 6zel ve etkin caligmalarla bu skorun yukari

cekilmesi hedeflenebilir.

— 1Ilk kuruluma ve ev sahiplerine yénelik olusturulabilecek avantajli
kampanyalarin karsilik bulacagi etkin ¢alismalarla bu skorun yukari ¢ekilmesi

hedeflenebilir.

— Bu yapilacak c¢alismalarin tamaminda hedef kitleye yonelik mesajlarda
dogalgazin faydalar1 ve insan hayati iizerinde ki pozitif degeriyle beraber
Kayserigaz markasmin miisterilerine deger katan bakisi vurgulanarak gelecege

dair pozitif bir alg1 olusturulabilir.

— 187 Acil hizmeti gegmis yillara gore miisteri memnuniyetinde artis gostermistir.
Yapilan anketlerde 187 Acil ekibinin zamaninda ve etkin bir sekilde yardimci

olduklarini beyan etmektedirler.

— Miisteri hizmetleri birimi bir 6nceki yila goére miisteri memnuniyetinde artis
gostermektedir. Yapilan goriismeler de miisteri temsilcilerinin bakimli, giiler
yuzli ve talep edilen iglemleri hizli gergeklestirip bekleme siirelerini kisalttiklari

konusunda memnuniyetlerini beyan etmektedirler.

—  Ogzellikle ¢alisan miisterilerin mesai saatleri igerisinde islem yaptirmak igin izin
alamama gibi durumlar dikkate alinarak abonelik departmaninda 6glen arasi
mesaisi baglatilmig 12.30 -13.30 arasinda nobet¢i olarak bir memur gorev
yapmaya devam etmektedir. Bu uygulama sadece sektoriinde degil diger
sektorlerde ki firmalara da 6rnek teskil etmekle beraber, sektdriinde bu sistemi

uygulayan ilk kurumdur.
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Kurumun miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in insiyatif kullanarak, ikinci
abonelik gaz agimlarinin miifredat siiresinden daha erken (ertesi is giinii) gaz
arzlarinin saglanmasi, karsilagilan problemlerin ayni giin ¢oziimlenmesi, ilk
abonelik islemlerin de taksit imkanlarinin saglanmasi, gaz arzi yapilacaginda
randevu saati atanmas1 ve miisterilerin giin icerisinde evde beklemelerine sebep
olmamak icin sms sistemi ile tlketicilere randevu saatlerinin beyan edilmesi,
bor¢ bilgileri mevcut ise yine sms ile hatirlatma, faturalarin e-posta ile tekrar
yollanmamasi1 gibi hizmetlerin hayata gecirilmesi memnuniyet oranini

artirmistir.

Kendi biinyesinde c¢agri merkezi hizmeti vermeye baslayan Kayserigaz,
miisterilerine telefondan da hizmet vermekteydi. Miisterilerin, c¢agr
merkezlerinin karmagik olusu, siirekli tuslama islemleri sebebiyle zaman
kayiplarina tahammiilleri olmadigi ve direk miisteri temsilcisiyle iletisim
kurmak istemeleri sonuglarindan yola ¢ikarak cagri merkezinde iyilestirmeler
yapilmustir. Oncelikli 444 54 29’ un aranmasinda, tuslama sistemi kaldirilmis
miisteri temsilcisi ile direk goriisme imkani saglayarak Tiirkiye’de sektoriinde
bu hizmeti veren ilk kurum olmustur. Abone saymin artmasi, miisterilerin
beklenti ve arama yogunluklarinin artmasi sebebiyle daha kaliteli hizmet vermek
adina, 6zel olarak hizmet veren bir kurum ile calismaya baslayarak cagri
merkezi hizmetinin kapasitesi genisletmistir. Caligma saatleri 08:00 — 18:00°den,

hafta ici 08:00 —24:00, hafta sonu ise; 09:00-17:30 olarak hizmet vermektedir.

Marka bilinirligi ile alakali olarak daha yogun calismalar ortaya konulurken
beraberinde mevcut miisterilerin bulunduklar1 ilge ve mahallelere gore farkl
bilinirlik ve sadakat calismalar1 yapilabilir. Bu ¢alismalarda ilgelerde yasayan
miisterilerin sosyo-ekonomik durumlarina gore planlanarak diizenli bir sekilde
yapilabilir. Yapilacak sosyal sorumluluk projeleri de etkin algi yonetimini

destekleyecektir.

Ev sahipleri ve kiracilara yonelik kurulum siireglerinin maddi yiikiini
hafifletmeye yonelik kampanyalar planlanmalidir. Bununla beraber potansiyel

miisteri bolgelerinde ki reklam galigmalarina agirlik verilebilir.

Miisteriler abonelik merkezlerinin farkli yerlerde de olmasini talep etmeleri

lizerine kuruma verilen bilgi neticesinde Ildem Park AVM ve BYZ AVM’ de

62



subeler agilmis ve aligveris merkezi calisma saatleri igerisinde bircok islem
subelerde de gerceklestirilmektedir. Ayrica dogalgaz hizmeti verilen Develi,
Incesu, Biinyan, Yahyali, Yesilhisar ilgelerinde de miisterilerin abonelik

islemlerini tamamlayabilmeleri i¢in subeler agilmistir.
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EKLER

Mevcut Miisterilere Yonelik Dogalgaz Kullanim Olcegi

1. Cinsiyetiniz?
Erkek () Kadin ()

2. Egitim Diizeyiniz?

[kogretim () Lise () Lisans () Lisansusti ()
3. Yasiniz?
18 - 25 () 26-35() 36-45() 46-55()

4. Hanenizde Dogalgaza Gegmeden Once Isinma Amagh Ne Kullaniyordunuz?
Gaz Sobasi () Katalitik Soba () Merkezi Kalorifer Tuplu ()
Elektrik Sobasi ()  Odun Sobasi () Merkezi Kalorifer Kémdr ()
Komiir Sobasi ()

5. Hanenizde Dogalgaza Ge¢meden Once Mutfakta Pisirme Amacglh Ne

Kullanyyordunuz?
Elektrikli / Ocak () Tiipli Firin / Ocak ()

6. Hanenizde Dogalgaza Geg¢meden Once Banyoda Sicak Su Saglama Amacgh Ne

Kullaniyordunuz?
Tiiplii Sofben () Elektrikli Termosifon () Merkezi Sistem Sicak Su ()
7. Hanenizde Dogalgazi Nasil Bir Sistemle Kullaniyorsunuz?

Kat Kaloriferi / Bireysel Kombi () Merkezi Kalorifer Sistemi () Dogalgaz
Sobasi ()

8. Genel Olarak Diisiindiigiiniizde Dogalgaz Kullanmaktan Memnun Musunuz?
Hi¢ Memnun Degilim ()

Memnun Degilim ()

Ne Memnunum Ne Memnun Degilim ()

Memnunum ()

Son Derece Memnunum (')
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9. Dogalgaz Kullanmaktan Memnun Olma Nedenlerinizi Soyler Misiniz?
Fiyat Artistnin Uygun Olmasi ()

Hizmet Veren Elemanlarm Isinde Profesyonel Olmasi ()

Genel Olarak Firmadan Aldigim Hizmetin Kaliteli Olmasi ()

Bir Sorun Yasandiginda Coziim Siiresinin Kisa Olmasi ()

Odeme Islemlerinde Sorun Yasanmamas ()

Giivenli Bir Yakit Olmasi ()

Ekonomik Olmasi ()

Cevreyi Kirletmemesi ()

10. Dogalgaz Kullanmaktan Memnun Olmama Nedenlerinizi Soyler Misiniz?
Genel Olarak Firmalardan Aldigim Hizmetin Kaliteli Olmamas1 ()

Bir Sorun Yasandiginda Coziim Siiresinin Uzamasi ()

Kombimde Ariza Yasanmasi ()

Fiyat ()

11. Yakin Cevrenize Dogalgaz Kullanimini Tavsiye Eder Misiniz?

Tavsiye Ederim () Kesinlikle Tavsiye Ederim ()

12. Kayseri Ilinde Sizlere Dogalgazi Ulastiran Sirketini Ismini Biliyor Musunuz?
Evet () Hayir ()

13. Hangi Dogalgaz Sirketini Kullaniyorsunuz?

Kayserigaz () Diger ()

14. Kayseri Ilinde Sizlere Dogalgazi Ulastiran Sirketin Ismi Kayserigaz dir.
Kayserigaz’t Daha Once Duymus Muydunuz?

Evet, Duymustum () Hayir, Duymamistim ()
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15. Kayserigaz ile Ilgili Bilgileri Cogunlukla Nerelerden Aliyorsunuz?

Televizyon () Duvar Reklami ve Bilboard () Internet Ortamindaki
Reklamlar ()
Radyo () Kayserigaz Calisanlar1 () Eve Gelen Brosiirler,

Duyurular ()

Gazete Haberleri () Gazete ilan1 / Reklamlar1 () Kayserigaz’in Web Sayfasi (
)
Dergi Haberleri ()  Dergi ilan1 / Reklamlar1 ()

16. 187 Hizmet Hattinin Ucretsiz Oldugunu Biliyor Musunuz?

Evet () Hayir ()

17. Dogalgaz Arizalarinda Aramaniz Gereken Hatti Biliyor Musunuz?

Evet () Hayir ()

18. Kayserigaz Hizmet Kanallarimin Hangilerini Biliyorsunuz?

Acil 187 () Sosyal Medya, Web Sitesi () Miisteri Hizmetleri Birimi ()
CO0zim Noktas1 ()  Dogalgaz Acil Servis 7/24 ()

Miisteriler Tahsilat ve Odeme Kanallari ()

19. Kayserigaz Hizmet Kanallarindan Hangilerinden Memnunsunuz?

Acil 187 () Sosyal Medya, Web Sitesi () Miisteri Hizmetleri Birimi ()
Coziim Noktas1 ()  Dogalgaz Acil Servis 7/24 ()

Miisteriler Tahsilat ve Odeme Kanallari ()
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Mevcut Miisterilere Yonelik Dogalgaz Kullanim Olcegi

20. Cinsiyetiniz
Erkek () Kadm ()

21. Egitim Diizeyiniz

[kogretim () Lise () Lisans () Lisanststii ()
22. Yasiniz
18- 25() 2635 () 36 45() 46 —55 ()

23. Evinizde Banyoda Sicak Su Saglama Amac¢l Ne Kullantyorsunuz?

Tiiplii Sofben () Elektrikli Termosifon () Merkezi Sistem Sicak Su ()
24. En Begendiginiz Yakit Tiirii Hangisidir?

Dogalgaz () Elektrik () Tupgaz ()

Odun () Komur ()

25. Dogalgaz Hakkinda Bilgi Edinme Kanaliniz Nedir?

Gazete Reklami ()  Acik Hava Reklami () Radyo Reklami, Programi ()
Yakin Cevre () Internet () TV Reklami1, Programi ()
Gazete Haberi ()

26. Oturdugunuz Binada Dogalgaz Oldugu Halde Dogalgaz Kullanmadiginizi
Belirttiniz. Boyle Bir Olanaginiz Oldugu Halde Neden Dogalgaz Kullanmay: Tercih
Etmediginizi Ogrenebilir Miyim?

Dogalgaz Fiyatlarinin Degiskenlik Gostermesi ()

Sistemin Kurulmas1 Asamasinin Zor Gelmesi ()

Sahsi Kombinin Iyi Isttmadigmi Diisiiniiyorum ()

Dogalgaz Kullanicilarinin Memnun Olmamasi ()

Kullandigim Yakittan Memnunum, Dogalgaza Gegme IThtiyact Duymuyorum ()

Bu Sistemi Kendi Evime Baglatmak Belirli Bir Ekonomik Yiik Getiriyor ()

Dogalgaz Fiyatlarinin Yiiksek Olmasi ()

Kiractyim ve Mal Sahibim Kendi Payia Diisen Odemeyi Yapmak Istemiyor ()
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217. Dogalgaz Kullanimini, Diger Isinma Yontemlerine Gére Degerlendirdiginizde Size

Gore Avantajli Yonleri Nelerdir?
Verimlidir () Ekonomiktir () Konforludur () Cevrecidir ()
Guvenlidir () Temizdir () Kullanimi Pratiktir ()
28. Kayseri Ilindeki Dogalgaz Sirketini Biliyor Musunuz?
Evet () Hayir ()

29. Dogalgaza Ge¢me Kararinizi Olumlu Yonde Etkileyecek Faktorler Nelerdir? Neler
Yapilsa Dogalgaz Kullanmaya Baslarsiniz?

Sistemin Kurulmasi1 Hizmetinde Taksit Yapilmasi ()

Dogalgazi Verimli Kullanmanin Avantajlarinin Vurgulanmasi ()
Firmanin Kendini Daha Iyi Anlatmas ()

Daha Cok Reklam / Tanitim Yapilmasi ()

Abone Olma Konusunda Cazip Kampanyalar Yapilmasi ()

Ozel Promosyonlar Uygulanmast ()

Sistemin Kurulmas1 Hizmetinde Fiyat Indirimleri Yapilmasi ()
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