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OZET

Giliniimiiz sartlarinda rekabetin giderek arttig1 kiiresel siiregle birlikte isletmeler icin
pazar pay1 giderek daralmakta ve miisteriler ile isletmelerin arasindaki uzun stireli iligkiler
kurulmasi giderek zorlasmaktadir. Isletmeler miisterileri ile uzun siireli iliskiler kurabilmek icin
farkli pazarlama stratejileri ile miisteri ihtiyac ve talepleri dogrultusunda miisteri odakl
stratejiler uygulayabilmek zorunluluk haline gelmistir. Miisteri iliskileri yonetim faaliyetleri
sayesinde miisterilerin ihtiya¢ ve talepleri hakkinda bilgi edinilmekte miisterilerin bu isteklerini
miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri ile karsilayarak miisteri degerini arttirmaktadir. Miisteri
degeri sonrasinda miisteri tatmini, tatmin olan miisteri sonucunda uzun siireli iligkiler
kurulmasi beklenen triin ve hizmetleri tekrar tekrar satin alan miisteri, sadakati yani sadik
miisteri kavramini olusmaktadir. Bu sartlardan dolay1 misteri iligkileri yonetiminin, musteri
degerinin, miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin 6nemi her gecen giin 6dnemini
arttirmaktadir. Bu ¢alismada Mersin ilinin Silifke ilgesinde telekomiinikasyon sektoriindeki GSM
operatori kullanicilart {izerinden miisteri iligkileri yonetim faaliyetlerinin miisteri degeri
miisteri tatmini ve miisteri sadakati lizerine etkilerinin incelenmesini amag¢lamistir. Yapilan
arastirma sonucunda, miisteri iliskileri yonetim faaliyetlerinin miisteri degerini, miisteri
tatminini, miisteri sadakatini etkiledigi, musteri degerinin miisteri tatminini etkiledigi, misteri
degerinin misteri sadakatini etkiledigi, miisteri tatmininin miisteri sadakatini etkiledigi
sonucuna ulasilmis ayrica misteri iligkileri yonetimi ile miisteri memnuniyeti ve sadakati
arasinda miisteri degerinin kismi ara degisken oldugu sonucu ¢ikmistir. Calismadaki alt1 hipotez
de kabul edilmistir. Genel olarak baktigimizda Mersinin Silifke ilgesindeki yapilan arastirma
sonuglar1 dogrultusunda GSM operatorleri sirketlerinin miisteri degeri, miisteri baghlig ve
miisteri sadakati olusturmada misteri iliskileri yonetim faaliyetlerini etkin bir sekilde
kullandiginin gostergesi olmustur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Degeri, Miisteri Baghhg, Miisteri
Sadakati, Miisteri Memnuniyeti

Damigman: Dr. Ogretim Uyesi Ercan CICEK, isletme Bilgi Yonetimi Anabilim Dali, Mersin
Universitesi, Mersin.



ABSTRACT

In today's conditions, with the global process where competition is increasing, market
share is shrinking and it is becoming more difficult to establish long-term relations between
customers and businesses. In order to establish long-term relationships with business
customers, it has become a necessity to apply customer-oriented strategies in line with
customer needs and demands with different marketing strategies. Customer relationship
management activities provide information about the needs and demands of customers and
meet customer requests with customer relationship management activities to increase
customer value. Customer satisfaction after customer value, customer satisfaction is expected to
be established as a result of long-term relationships with customers who buy products and
services repeatedly, the concept of loyalty consists of loyal customers. Because of these
conditions, the importance of customer relationship management, customer value, customer
satisfaction and customer loyalty increases its importance day by day. In this study, it is aimed
to investigate the effects of customer relationship management activities on customer value,
customer satisfaction and customer loyalty through GSM operator users in telecommunication
sector in Silifke district of Mersin. As a result of the research, it has been concluded that
customer relationship management activities affect customer value, customer satisfaction,
customer loyalty, customer value affects customer satisfaction, customer value affects customer
loyalty, customer satisfaction affects customer loyalty. It was concluded that the intermediate
variable. Six hypotheses in the study were also accepted. In general, in line with the results of
the research conducted in Silifke district of Mersin, GSM operators have shown that companies
use customer relationship management activities effectively in creating customer value,
customer loyalty and customer loyalty.

Keywords: Customer Relationships Management, Customer Value, Customer Loyalty, Customer
Satisfaction.

Advisor: Assist. Prof. Dr. Ercan CICEK, Information Management Department, Mersin
University, Mersin.
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1. GIRIS

Son yillarda iletisim ve telekomiinikasyon sektoriinde ¢ok hizli bir degisim ve
gelismenin meydana geldigi goézlenmektedir. Ozellikle piyasa sartlarindaki rekabetin
yukselmesi, karlilik oranlarinin dismesi ve piyasalarin ¢ok hizli degismesi sonucunda,
telekomiinikasyon firmalar1 da, karliliklarini koruyabilmek i¢in, cesitli pazarlama stratejilerden
yararlanmaya baslamiglardir.

Rekabetin etkili oldugu telekomiinikasyon sektdriinde firmalarin belirlenen hedeflere
ulasabilmesi i¢in mevcutta var olan ve pazar paylarimi arttiracak potansiyel miisterilerini
tanimalar ve politikalarini bu dogrultuda sekillendirmeleri gerekmektedir. Bu nedenle miisteri
iligkileri yonetimi, telekomiinikasyon sektoriiniin penceresinden bakildiginda olduk¢a 6nem
kazanmaktadir. Ciinkii telekomiinikasyon, bir hizmettir ve hizmetlerin dlciilmesi de oldukca zor
oldugundan bu sektordeki hemen hemen bircok telekomiinikasyon sirketi, misteri iliskileri
yonetimi konusunda ¢alismaya baslamislardir. Miisteri iliskileri yonetimi yaklasimindan en iist
diizeyde faydalanabilmek icin, miisteri iliskileri yonetimini ayrintili olarak analiz etmek ve bu
cercevede dogru stratejileri ortaya koymak gerekli olmaktadir.

Calismanin birinci boliimiinde, 6ncelikle miisteri kavrami ve miisteri iliskileri yonetimi
anlatilmis, miisteri iliskileri yonetiminin bilesenleri, asamalari, yapis1 ve gelisimi tzerinde
durulmustur. Ikinci béliimde, miisteri iligkileri yénetimi siirecleri ve miisteri iliskileri
yonetimini stratejileri ele alinmis ve miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti ile iligkileri
degerlendirilmistir. Bilgi ve iletisim ¢aginda 6nemli bir uygulama olan telekomiinikasyonun,
miisteri iligkileri yonetimindeki 6nemi anlatilmistir. Son béliimde ise, arastirma modelinde
bagimhi degisken olacak miisteri memnuniyeti ve miisteri baghginin bir telekomiinikasyon
firmasinin miisteri iliskileri yoOnetimini uygulamasinda ne derece o6nemli oldugunu

arastirilmistir.

1.1. Arastirmanin Konusu

Misteri iliskileri yonetimi uygulamasi giiniimiizde bir¢ok kurum ve isletmenin
uyguladig1 bir pazarlama teknigidir. Miisteri iliskileri yonetiminin, dzellikle rekabette avantaj
elde edebilmek amaciyla isletmelere 6nemli kazanimlar sagladig: diistiniilmektedir. Her seyden
Once miisteri iligkileri yonetimi, genel bir siirectir. Bahsedilen bu siirecin isletmelerde basarili
olabilmesi icin bazi noktalara dikkat edilmelidir.

Bu calismada, miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda 6énemli olan unsurlar agiklanmis;
calismanin konu bashg “Miisteri iliskileri Yonetimi Faaliyetlerinin Miisteri Degeri, Miisteri,

Tatmini Ve Miisteri Sadakati Uzerine Etkilerinin incelenmesi'" olarak belirlenmistir.
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1.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, Tiirkiye'deki telekomiinikasyon sirketlerinin misteri iliskileri
yonetimi kapsaminda miisteri sadakati, miisteri tatmini ve musteri degeri alaninda verdikleri
hizmetin diizeyinin 6l¢tilmesidir.

Arastirmanin alt amacglar1 ise, miisteri iliskileri yonetiminin ¢alisanlar tarafindan
algilanis sekli, miisteriyi degil de verilen hizmeti deger olarak gérme orani, miisterilerin tatmin
olduklar1 konularin neler oldugu, miisteri sadakatinin nasil olustugu belirlenmesidir.

Bu arastirmada telekomiinikasyon sektoriindeki Turkcell, Tiirktelekom, Vodafone ve
diger sirketlerin miisteri iliskileri yonetimi konusunda yasanmis érnek olaylar ele alinmistir.
“Ornek olaylarda, miisteri odakll yonetim sistemi anlayis1 geregi sunulan ¢oziim yontemleri
incelenerek, CRM uygulamasinin misteriler lizerinde nasil bir etki yarattigl1 ve kesin olarak
kurulus ile baglarini sona erdirme niyetinde olan miisterinin, sunulan ¢éziim yontemleri ile

nasil sadik miisteri konumuna gelindiginin tespiti” amaclanmistir.

1.3. Arastirmanin Kapsam ve Sinirliliklar:

Yapilan arastirma telekomiinikasyon sektoriindeki Turkcell, Tiirk Telekom, Vodafone ve
diger sirketlerinin CRM uygulamalarindan verilen 6rnekler ile sinirlidir.

Farkl sektorlerde yapilabilecek ¢ok yonlii arastirmalar ile miisteri degeri ve miisteri
iliskilerinin gliglendirilmesine yonelik uygulamalarla daha genellenebilir sonuglar elde
edilebilir.

Ayrica arastirmanin yapildig1 Turkcell, Tirk Telekom, Vodafone ve diger sirketiyle ilgili
de ortaya cikan bazi kisitlar s6z konusudur. Mersin’in Silifke ilcesinde de olduk¢a yogun bir
miisteri potansiyelinin olmasi, arastirmanin goézlem siirecinde bu yogunlugun tam olarak
izlenmesi anlaminda bazi zorluklar ortaya ¢ikarmistir. Boyle bir durumda arastirma i¢in ayrilan

zamanin yeterliligi izerinde durulmasi gereken bir kisit s6z konusudur.
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2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI (MiY) iLE ILGILI GENEL KAVRAMLAR
2.1. Miisteri iliskileri Yonetimi

Glinimiiz sartlarinda yasanan egemen rekabet kosullar1 isletmelerin basariya
ulasabilmesi i¢in, miisterilerini ¢ok iyi bir bicimde taniyarak, mevcut miisterilerine yeni lriinler
satabilmesi icin miisterilerini mutlu edebilmesi, mevcut bu tiiketicileri kaybetmeden pazarlama
stratejileri olusturabilmesi, miisteriyi elde tutmak ve kaybedilmemesi gerekliligi, hangi
miisterilere 6zendirmek icin hangi promosyonlar1 verecegini ¢ok iyi bilmesi gerekmektedir.

Isletmelerin bu kogullara sahip olabilmesi, miisteri iliskileri yénetimi (CRM) ile miimkiindiir.

2.1.1.Miisteri Iliskileri (MiY) Kavrami ve Onemi

Miisteri iliskileri yonetimi kavrami, pazarlama, satis ve servis unsurlarini daha dinamik
sekilde kullanabilmek amaciyla gelistirilen bir program seklinde hem isletme kiiltiirii hem de
isletmeninin stratejisi olarak benimsenmistir. Bir baska soylemle, miisteri iliskileri yonetimi, bir
isletmedeki fonksiyonel aktivitelerin ve is olusum evrelerinin tekrardan yapilandirilmasin
gerektiren miisteri odakli bir isletme stratejilerinin uygulanma bi¢imidir (Erik, 2014:2).

CRM “Customer Relationship Management” (MIY) olarak kisaltmasi yapilan miisteri
iligkileri yonetimi, daha eski zaman dilimlerinde alisverislerin 6nemli bir aktori olarak ortaya
cikmis olsa da kavramsal olarak gelismesi ve kabul edilmesi, 1990’1 yillarin ortalarina
gelindiginde tam anlamiyla kabul goren bir anlayis olmustur.

Mevcut piyasalari inceleme altina alan uzmanlar, bu konuyu derinlemesine tartismakla
beraber, bu konunun isletmelerin gelecek yillar dahilinde miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili
analizlere milyonlarca dolarlik yatirinmin yapilmasi gerektigi konusunda fikir birligine
varmislardir. Bundan dolayi, miisteri iligkileri yonetimi, iliskilere kar getirmeyi hedefleyen bir
slirec olarak da ifade edilebilir (Yereli, 2001:10).

Miisteriler ile her platformda iletisim icerisinde bulunmak, misteriye yonelik biitiin
verileri bir araya getirmek, miisteri iliskileri yonetiminin en temel yap1 tasini olusturmaktadir.
Miisteri, isletmeyle olan her iliskisinde iletisime ge¢mesinde (ylizyiize, telefonla, internet
aracihigiyla vb.) kendisine ait énemli bilgileri isletmeye aktarmaktadir. isletme, miisteri iliskileri
yonetiminin isleyisi ile ilgili bilgileri toparlayarak, kayit altina alip bu bilgileri degerlendirmek
durumundadir.

Miisteri iliskileri yonetimini uygulamaya baslamadan 6nce, takip edilmesi gereken stirec

asagida su sekilde 6zetlenebilir (Koniiman, 2001:1):
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1.Adim: Koyulan Hedeflerin ve Beklentilerin Tespiti

2. Adim: Kullanmasi diisiiniilen Gruplaarinin Belirlenmesi

3.Adim: Oziimseme ve Benimseme

4.Adim: Planlama ve Uygulama

Sekil 2.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Uygulanacak Yéntemler
Kaynak: (Kontiman, 2001:1).

Yukaridaki sekilden de yararlanilarak miisteri iliskileri yonetimi stratejisini ortaya
koymak icin birden fazla tanim yapilabilir. Ancak her isletme kendine 06zgii vizyonu
dogrultusunda politikalarin gelistirmek zorundadir (Ozdemir, 2001:121).

Miisteri iliskileri yonetimi tanimi, dogru zamanda, miisterinin ihtiyaci olan mal ya da
hizmeti sunmak eylemidir (Gordon ve Harper, 2000:10). Yapilan bu tanim incelendiginde dikkati
ceken kavram, ‘dogru’ ifadesidir. Diger bir ifade ile, miisteri iliskileri yonetimi alaninda
yapilacak olan her faaliyet, bu cercevede ele alinmalidir.

Farkli bir pencereden incelendiginde ise miisteri iliskileri yonetiminin ortaya cikma
asamast farkli ¢ siirecten meydana gelmektedir. Bu stirecler asagidaki sekil 2.2.de

gosterilmistir (Ozilhan, 2010: 18-19).

Birinci Basmak:

- Var olan durumu ¢6ziimleme

- MIY igin vizyon ortaya koyma

- Politika ve ihtiyaclarin tespit etme
- Is proseslerinin olusturulmasi

ikinci Basamak:

- Mevcut ihtiyac1 C6zme
- Test asamasi
- Talim

Uciincii Basamak:

- Imkan degerlendirmesi
- Degismis veya yeni olusmus
ihtiyaclari tespit etme

Sekil 2.2. Miisteri Iliskileri Yapisinin Uygulanma Asamalari
Kaynak: (Ozilhan, 2010:18-30).
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Bu tanimlarin benzeri bir anlatimda miisteri iligkileri yonetimi, miisteriyle iliskide
bulunulan biitiin yerlerde miisteri isteklerini daha iyi anlama ve isletmeden umduklarini goz
Ontline alarak isletmenin oryantasyon siirecidir (Duran, 2014:78). Musteri iliskileri yonetimi,
miisteri merkezli ¢alisma hayatinda ve rakipleriyle olan rekabette kaliciligi ve basariyi
yakalamak isteyen isletmeler icin, vazgecilmez bir pazarlama yaklasimi haline gelmistir.

Bu yapilan tanimlarin yani sira iistiinde durulmasi gereken bir hususa bakacak olursak o
da miisteri iliskileri yonetiminin ne olmadig1 konusudur. Bundan dolayi, miisteri iliskileri
yonetimini, bir yazillm uygulamasi, donanim, puantaj sistemleri, 6zel kampanyalar demeti,
stireli bir proje ya da biiyiik gazete reklamlari, olarak degerlendirmek yanlis olacaktir (Kiral,

2001: 3).

2.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikisi

Miisteri iliskileri yonetimi, aslinda miisteriyi uygulamanin merkezine yerlestiren kalite
kavrami ile benzer o6zelliklere sahiptir. Bu sekilde glinlimiiz sartlarinda misteri ile ilgili tek
yonli rolleri tstiine yiiklenen tiiketici zihniyetinden ziyade, ¢ok yonlii gérev edinen bir tiiketici
anlayisi artik daha hakim bir yap1 gdstermektedir (Onaran vd. 2013: 38-39).

Gilinlimiizde miisteriler artik degerlerin iiretiminden ziyade, onlar1 ortaya koyan, hatta
gelistiren bir misyona sahip bulunmaktadir. Bu baglamda isletmeler, degerleri ortaya koyma
faaliyetleri ile, yeni miisterileri pesinde siiriiklemek ve mevcutta olanlari da elde tutabilmek
adina yogun faaliyetlerde bulunmaktadir (Wang vd.2004: 170-171).

Tiiketici merkezli bir miisteriyi 6n planda tutma hedefi liretimde 6nemli bir bicimde
zihniyet degisimlerine sebep olmustur. Bu siire¢ zarfinda, 6zellikle pazarlama alanini da i¢ine
alacak bicimde, geleneksel yaklasimda o6nemli revizyonlar gézlenmistir (Demir ve Kirdar,
2000:293). Bu anlayisin 0zlinde arzin talepten fazla oldugu alisilagelmis statiide benimsenmis
olan ‘ne iiretirsem onu satarim’ mantigini da degismesini gerektirmistir. Kiitle endiistrisinin
gelisimi ile beraber yliksek seviyelere c¢ikan talep, 6zellikli yaklasim ve tutumlarin ortaya
c¢ikmasini kacinilmaz kilmistir. Bu sayede giderek daha 6nemli hale gelen miisteri iliskileri
yonetimi sayesinde, miisteriye kendini 06zel hissettirecek uygulamalarin yirttilmesi
saglanmistir (Kirim, 2003: 46-47).

Baska bir deyisle birbirine benzer mal ve hizmetleri liretme yarisina giren isletmeler,
miisteri profilinin gecirdigi her evreye uygun bir pazarlama stratejisi gelistirmek zorunda
kalmislardir. Bu gelisen siireg, glinlimiiz pazarlama anlayisinin temel unsurlarindan biri olan
miisteri iliskileri yonetimi kavramini da beraberinde getirmistir (Alabay,2012:8).

Miisteri iliskileri yonetiminin ortaya ¢ikis nedenleri asagidaki maddelerle 6zetlenebilir

(Kirim, 2007:51-53):
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» Kiiresel pazarlama anlayisinin giin gectikce pahali miisteriler elde etme ve kazanma yolu
olusuy,
= Miisteri payinin pazar payindan daha 6nemli bir hale gelecek olmas;,
= Rekabet ortami ile miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin éneminin
artmaya baslamas;,
=  Mevcut miisterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisterileri tutabilmek icin baz1 6zel
¢abalara gerek duyulmas;,
» Bire bir pazarlamanin 6nemli olmasiyla beraber, miisterinin ihtiyacina gore ozel
davranma stratejilerinin olusturulma gerekliligi,
» Veri tabani yonetimi sistemlerindeki ve iletisim teknolojilerindeki (web, e-mail)
gelismeler,
» Bilisim teknolojilerinin ve yazilim programlarinin gelismesi ve rekabetin artmasi.
Modern anlami ile miisteri iligkileri yonetimi, ilk olarak ortaya c¢ikmaya basladigl
ABD’nde var olan miisterileri hosnut etmenin isletmenin karina olan pozitif yonlii katkilarin
bulunmasiyla giindeme gelmis ve piyasa pay1 haricinde mevcut olan miisterilerin 6rgiitiin mali
varligi i¢in 6dedikleri harcama oranlarini ifade eden ciizdan payinin da énem kazanmasi ile
gozleri lizerine ¢ekmistir. Clizdan payinin artirilmasi icin de, miisterilere ait bilgi birikimine olan
ihtiya¢ artmistir (CRM,2014).
Diinya geneline bakildigi zaman miisteri iligkileri yonetimi anlayisinin 20. yiizyilldan
baslayarak 21. ylizyila gelene kadar rekabet yapisinda yasadig1 6nemli sayilabilecek degisimlere

asagidaki sekilde yer verilmistir (Nam, 2009: 58).

1960 ] — ( Uretim Avantaji ile Rekabet ]
1970 ] — [ Maliyet Avantaji ile Rekabet )
1980 — Kalite Avantaj: ile Rekabet :
1990 ] —— Hiz Avantaji [le Rekabet

2000 I —) ' Hizmet Avantaji ile Rekabet ‘

Sekil 2.3. Miisteri iliskileri Yonetim Yapisinin Tarihsel Siirecteki Evreleri
Kaynak: (Nam, 2009: 58).
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Yillar arasinda yasanan bu degisimle birlikte, ‘liretime gore tliketici’ 6ngortisi, 2000'1i
yillarda tiiketici odakl iiretimi 6ne ¢ikaran bir kavrama doéniismiistiir. Miisterileri bu o6l¢iide
degerli hale getiren miisteri iliskileri yonetimi, olabildigince 6nemli bir isleve sahiptir. Bu agidan
bakildiginda, isletmeler rekabet edebilmeleri icin miusterilerine sunduklar1 hizmetlerin kalitesini

en 6nemli kriterlerden biri olarak gormektedirler.

2.2.1.Miisteri Iliskileri Yonetiminin Tiirkiye’deki Gelisim Siireci

Ulkemizde miisteri merkezli strateji olusturan, gerek isletme kiiltiirlerini ve ¢aliganlariny,
gerekse teknolojik altyapilarini yenileyen kuruluslar, 1990’lardan baslayarak diinya piyasa
sartlarindaki rekabet avantaji olarak goriilen miisteri iligkileri ydnetimini uygulamaya
baslamislardir.

Ulkemizde, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari, ilk dnce, 444 ve 800’11 hatlar
araciligy ile, sayilar giderek artan c¢agri merkezleri ile taninir hale getirmistir. Bu dénemde
misteri iliskileri yonetimi uygulamalari, bireysel bankacilikla ilgili islemler basta olmak f{izere
kampanya hatlari, internet ve borsa olarak hayatimizin merkezine oturmustur (Ozkan, 2001:16).
Kolay ulasilabilir olmak, kullanilabilirlik ve genellikle sorun yasatmadiklari igin bu hizmetler,
miisterilere hizla baghlik yaratmaya yardimci olmaktadir.

Bu uygulamalar i¢inde ‘kuliip’ olarak adlandirilan c¢alismalar biraz daha Onemini
artirmistir. Ornegin, ¢agr1 merkezlerinin bircogunda miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarinda
licretsiz liye olarak kabul edilen miisterilerin ¢agrilarina danismanlik, saglik, psikoloji gibi farkl
alanlarda bilgi hizmetleri verilmektedir (Dikici, 2000:6).

Tiirkiye’de isletmelerin miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili uygulama konusunda
yaptiklar1 en biiyiik yanilgilardan biri de, misteri iliskileri yonetimi uygulamasinin sadece bilgi
teknolojileri yatirimindan olustuguyla ilgili kabulleridir. Miisteri iliskileri yonetimini sadece
“cagr1 merkezine indirgeme egilimi” o6zellikle biiylik isletmeler arasinda yaygindir (Giiltekin,
2001:20).

Giderek yogunlasan rekabet ortami ile beraber, artik iilkemizde isletmelerin bircogu is
verimlerini, pazar paylarini, rekabet giiclerini ve satis grafiklerini arttirmak icin miisteri iliskileri
yonetiminin uygun bir yonetim anlayisi oldugu gortisiinde birlesmislerdir.

Tiim bu yapilan incelemeler 1s181nda lilkemizde de miisteri iliskileri yonetiminin ihtiyag
hissedilmesinin dogal oldugunu séylemek miimkiindir. Teknolojiyle ilgili yasanan gelismeler,
diger taraftan liretim ve piyasa sartlarinda ortaya ¢ikan biiyiik captaki degisimler, tiiketiciyi
oldukca onemli bir noktaya tasimistir. Bu sayede miisteriler ile ilgili olan tiim iliskileri, en iist
noktaya tasiyacak olan bir yaklasim olarak, misteri iligkileri yonetimi yaklasimi karsimiza

cikmaktadir.
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2.3.Miisteri iligkileri Yonetimi Tanim

Miisteri iliskileri yonetimi, bir Giriiniin tasarimindan, hazirlanmasina, veya lretiminden
satis sonrasi verilen hizmete kadar uzayan bir siireci kapsamaktadir. Bu siireci iyi yonetebilen
isletmeler, rekabette 6nemli avantajlar elde edebileceklerdir. Daha 6nceleri miisteri iliskilerinin
istenen diizeyde olmadigini ifade etmek miimkiindiir. Cok az1 ile yetinen ve kolay tatmin olan
miisteri kitlesinin yerini, glinlimiizde ¢ok zor begenen ve tatmin olma olasilig1 gittikce diisen
miisteri profili yerini almistir.

Misterilerle yakin iliskiler kurmanin o6nemi giderek artmakla kalmayip, biitiin
isletmelerin yo6netim anlayisini degistirmis ve bu dogrultuda miisterilerle yakin iligkiler
kurulmaya baslanmistir. Herhangi bir isletmenin basarili sayilmasi icin o isletmenin miisterisi ile
olan iliskileri dikkate alinmaktadir. (Taskin, 2004:21). Bir baska ifade ile musteri iliskileri;
miisterilerle iliski icerisine girmek, satistan 6nce ve satistan sonraki siirecte tim uygulamalarini
icine alan, biitlin gereksinimlerin tatminine yonelik bir uygulamadir (Odabasi, 2005: 3).

Isletmelerin hayatta kalabilmeleri, miisterilerinin siirekli var olmasiyla dogrudan
baglantihdir. Isletmenin amaci, tretimini gerceklestirdigi iriinleri miisterilerine karh bir
bicimde satarak, gelirini artirmaktir. Bu nedenle de, isletmeler miisterilerini kendilerine
baglayabilmek icin onlarla iletisime gegme yolunu segmektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi, miisterilerle iligkilerin nasil gelistirilecegine ve
stirdiiriilecegine dayanan bir yapiya yer vermektedir. isletme yonetimi, temel miisterileri ve
miisteri gruplarini belirler ve bunlari, sirketin misyonunun bir parcasi olarak hedefler. Bunun
amacli, misterileri zamana gore, degerlerine gore segmentlere ayirarak, miisteri sadakatini
artirmak, boylece kisisellestirilmis iiriin ve hizmetler sunmaktir (Tiirker ve Ozaltin, 2010: 83).

Isletmeler siirekli degisimin meydana geldigi, yogun rekabetin s6z konusu oldugu
piyasalarda faaliyetlerine devam etmektedirler. Rekabetin yiiksek olmasindan dolay1 da
isletmelerin siirekli karlilik icin miisterilerin ne bekledigini anlayip, bu bekledigi seyleri iyi
yonetmesi gerekmektedir. Isletmelerin miisterinin tatmin edilmesini saglayip, miisteri ile yasam
boyu iliskiler gelistirip bu iliskileri yonetmeleri ve bu iliskileri ydnetirken teknolojiden
yararlanmalari, miisteri iliskilerinin temel politikasidir (Bakirtas ve vd. 2013: 3). Bu degisim,
sirketleri miisteri odakli olmaya ve pazarlama islevlerini iiriin bazli misteri tabanina
kaydirmaya itmektedir (Kumar 2012, 2.).

Ozetlemek gerekirse miigteri iliskileri kavrami; miisterilerin kazanilmasini, elde
tutulmasini, hem miisteri hem de isletme icin secilebilir bir deger ortaya konmas1 igin
misterilerle ortak calisilmasi evrelerini kapsayan genel bir stratejidir. Bu stratejiler, miisteriye
deger katmada en yiiksek yeterlilik ve yetkinligi elde etmek icin pazarlama, satis ve miisteri

hizmetleri islevlerinin entegrasyonun tesis edilmesini gerektirmektedir (Duran, 2001:2-3).
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Misteri iliskileri yonetim sistemini basarili bir sekilde uygulayamayan bir sirket, miisteri
hizmetlerini iyilestirmesi yavas olacaktir ve ¢agr1i merkezlerine yatirim, veri ambarina veya e-
ticarete baglh hizmet yeniliklerinde gerekli girisimler zamaninda uygulanamayabilir ( Baran ve

Galka 2013, 29).

2.4.Miisteri Iligkileri Yonetiminin (MiY) Amag ve Faydalari

Misteri iligkileri yonetiminde asil ulasilmak istenen hedef; mevcut miisterileri elde
tutmak, yeni misterileri kazanmak ve var olan miisterilerle ¢ok iyi diyalog olusturmak ve
isletmenin karlarini en st diizeye ¢ikarmaktir. Bu penceren bakildiginda miisteri iliskileri
yonetiminin amaglarini asagida o6zetlenen sekilde siraya koymak miimkiindiir (Koksiimer,
2007:7):

= Miisterilerden elde edilen bilgilerin satis1 artirmak adina kullanilmasi
= Entegre olmus bilgilerin tam ve eksiksiz hizmetler icin kullanilmasi

* Yeni verilerin miisteri sadakatini artirmasi

= Daha ¢ok proaktif ¢dziim stratejileri almak

Musteri iligkileri yonetimi kavraminin ve uygulamalarinin isletmelere kazandirdig: belli
basli faydalari su sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Richard ve Jones, 2008:120-125):

- Miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerden elde edebilecegi degerin en st diizeye
gelmesini olanak tanir.

- Satis siirecini yaratma ve bu siireci gelistirme firsat1 verir.

- Satis siirecinin daha verimli hale getirerek verimsizligini ortadan kaldirir.

- Mevcut ve potansiyel musterilere ¢apraz satis imkani saglar.

- Miisteri kaybinin minimum diizeye indirilmesini ve miisteri sadakatinin arttirilmasini
olanak tanir.

- Pazarlama biitcesinden tasarruf saglar.

- Miisteri ile ilgili bilgi toplanmasini saglar.

- Is siireclerinin belirli bir standart icinde olmasini saglar.

- Isletmenin verimliligini artirir.

- Belirli hedef kitlelere promosyon ve kampanya yapilmasini saglar.

Sonuc¢ olarak, miisteri sadakatindeki olumlu degisme veya gelismeler isletmelerin
kazanglarini maksimize etmektedir. Bu nedenle isletmenin mevcut kazanclarinin artisinin yani
sira, isletmenin gelecege tasinabilmesi amaciyla, sadik miisterilerin varligini korumak gerekir.

Bu stratejilerin uygulanabilmesi ise ancak miisteri iliskileri yonetimi ile saglanmaktadir.
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2.5.Miisteri Iligkileri Yonetiminin Asamalar

Miisteri iligkileri yonetimi siirecleriyle ilgili olarak bu siire¢lerin tamami, isletmeye kar
saglayabilmesi adina; misterilerin segilmesi, bu se¢ilen miisteriler ile satici-alict bagi
olusturulmasi, satis asamalarinin ile baslatilan karsilikli olusan giivenirligin uzun vadeye
yayillmasi ve miisteri bagliligin1 benimseme biciminde ilerleyen dort basamaktan olugsmaktadir

ve bu basamaklar 6zetlenmistir (Ozilhan, 2004: 41).

2.5.1. Miisteri Secimi

Miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili goriislerde, miisteri secimi olduk¢a 6énemli bir paya
sahiptir. Ciinkii, farkli misteri gruplarnn farkli degerlere sahiptir ve bu sebeple farkl
promosyonlara dahil edilmektedir. Bu asamaya gelindiginde; hangi kitleyi hedef alip hitap
edileceginin belirlenmesi, bu kitlenin segmentlere ayrilmasi, bunlarla ilgili ¢alismalarin yapiliyor
ve yurutiiliyor olmas1 6nemlidir. Bu verilere uygun cesitli kampanya veya promosyonlarin
uygulanmas1 ve pazarlama iletisim tekniklerinin daha o6nceden yapilip belirlenmesi
gerekmektedir (Demir ve Kirdar, 2014; 49-63).

Miisteri iliskileri yonetiminde miisteri secimiyle ilgili olan bu siirecte temel amag, “en
cok kar1 saglayacak miisteri kim?” sorusuna en uygun yanitin bulunmasidir. Bu asamada yapilan
calismalar su sekildedir (Demirbag, 2014:28-29):

» Ulasilmak istenen miisteri Kitlesinin olusturulmasi
» Diizenlemenin olusturulmasi

» Konumlandirmanin ortaya koyulmasi

» Kampanya ile ilgili veya promosyon varsayimlari

= Miisteri ve marka planlamalarinin olusturulmasi

=  Yeni tirtinlerin reklamlari

2.5.2. Miisteri Edinme

Baran ve Galka (2013: 13-15), miisteri iliskileri yonetimini, miisterilerin ihtiyaclarini ve
satin alma davranislarini anlayarak, musteri deneyimini yonetmeye odaklanan koruyucu bir
pazarlama stratejisi oldugunu ortaya koymaktadir (Baran ve Galka, 2013: 230-243). Bu slirecte
hedeflenen asamaya gelindiginde ihtiyaclar karsilamaya yonelik analizlerin yapilmasi, satin
almaya yonelik olan tekliflerin ve 6n taleplerin olusturulmasi ve satis eylemi seklinde siralanir
(Demir ve Kirdar, 2014: 16).

Isletmeler kar etmek icin yeni miisterileri kazanmay1 hedeflemelerinin yani sira, ayni

zamanda miisteri kazanma faaliyetlerine ek olarak miisterilerini de korumahdirlar.

10
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Yeni miisteri kazanmanin maliyeti, eldeki miisterinin varligini koruma maliyetinden
daha fazladir. Giliniimiizde ¢ok sayida isletme artik bunun farkina varmis ve bu konuyla ilgili
miisteri sadakatini arttirmaya yonelik stratejiler gelistirmeye baslamistir. Ayrica miisteri
sadakatini saglamanin yolu, misteriyi memnun ederken diger taraftan miisteri icin en
miilkemmel hizmeti miisteriye saglamaktan ge¢mektedir. Siirekli hale gelen miisteriler, rakip
firmalarda daha ucuz ikame iirtinler olmasina ragmen, daha fazla 6deyerek bagli oldugu sirketin
fiyatin1 kabul edeceklerdir. Bu siire¢ sonunda, isletme karlarinin artmasina yardimci olacaktir
(Aras, 2007: 21).

Miisterileri edinme faaliyetleri i¢in gelistirilen bu ilkeler; miisteriyi yapilan isin kalbi
oldugunun farkina vararak, isi misterinin penceresinden inceleyerek sahnelemek, neler
oldugunu test etme, misteri memnuniyetini kara cevirme, isi en kaliteli bicimde gerceklestirme,
sorunlar1 yumusatma ve iliskileri hareketli kilma olarak siralanabilir (Odabas1,2005: 114).

Tasarimi iyi yapilmis bir misteri iligkileri yonetimi sayesinde, yeni miisterilerin
edinilmesi, pazarlama kampanyalarinin farkli medya kaynaklarindan saptanmasi, piyasa takibi,

teklif verilmesi ve hepsinin yiiriitiilmesi siiregleri kolaylasmistir (Koksiimer, 2007:13).

2.5.3. Miisteri Koruma

Misteri iliskileri yonetimi, yeni miisterilerin elde edilmesinin yani sira, mevcut
miisterilerin de korunmasini hedefleyen bir yaklasimdir.

Gilinlimiizde misteri tanimi1 degismis olup, gecmisteki miisteri profilinin aksine;
gliniimiiz misterisi, daha 6zgiir, daha katilimci, daha degerli ve daha zor begenen bir yap1 ortaya
koymaktadir. Glinlimiiz sartlarinda miisteriyi elde tutmak icin sadece iyi bir hizmet kalitesi ve
ayni zamanda kaliteli liriin yeterli olmamaktadir. Daha 6nce ifade edildigi gibi, yeni miisteri
kazanmak, sadik miisteriyi elde tutmaktan ¢ok daha yiiksek maliyetlere cikmaktadir. Bu nedenle,
isletmeler agisindan miisteri sadakatini artirmak, oldukg¢a biiytikk bir 6nem tasimaktadir
(Kurtuldu, 2009:109-110).

Bu denli degerli olan miisteri iligkilerini korumak, isletmeler acisindan stratejik bir
yetenek olarak degerlendirilmektedir (Ozdagoglu vd, 2008:370). Isletmeler, miisterinin deger
profilini gordiikten sonra, misterilere yiiksek bir deger sunmaya 6nem vermislerdir (Baran ve
Galka 2013, 230-243).

Bu asamadaki en 6nemli hedef, “bu misteri ne kadar siireyle elde tutulabilir?”’sorusunun
cevabini bulmanin yani sira, karli miisterilere sahip olmak, onlarin isletmeyle bagini ve
kesintisiz birlikteligini saglama ve bunu siirekli bir bicimde yapma, isletmeler icin oldukca
biiyiik bir 6neme sahiptir. Daha 6nceleri ortaya konmus arastirmalara gore, elden kagmis bir
miisterinin yerine, yeni bir miisteriyi elde edip koymak, ortalama on kat zaman kaybina sebep

olup, emek ve sermayeyi gozden ¢ikarmak anlamina gelmektedir (Koksiimer, 2007:14).
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Bu asamada, gelistirilen siparislerin yonetilmesi, edilmesi ve problemlerin ¢éziimii ile

ilgili yonetimsel ¢cabalara agirlik verilmektedir (Demir ve Kirdar, 2014).

2.5.4. Miisteri Derinlestirme

Misteri derinlestirme asamasinda isletmeye kazandirilmis olan miisterilere ait
sadakatin ve kazancin uzunca bir siire muhafaza edilmesi i¢cin 6nemli kararlar alinir. Bu
asamanin ulasmak istedigi esas hedef, siirekliligin saglandig1 birliktelikten yeni faydalar ile
kazanch cikmaktir. Miisteri iligkileri ydnetimi uygulama stirecini gelistirmeye yonelik ve miisteri
iligkileri yonetiminin basariya ulasabilmesi i¢in gerekli olan unsurlar asagida belirtilmistir
(Ozilhan, 2004:47-49):

* Otomasyon yapilacak unsurlarin saptanmasi,
e Ust yonetimden destek alinmasj,

» Teknoloji ve bilginin birlikte kullanilmas;,

« Sistemin prototipinin olusturulmasi,
 Kullanicilara egitim verilmesi,

¢ Calisanlarin motive edilmesi,

» Sistemin yonlendirilmesi,

¢ Yonetimin baghilig

Gegmisteki misteri iliskileri yonetimi, sirketlerin miisteri ihtiyacin1 anlama ve dogru bir
sekilde miisteri davranisini 6ngérme yetenegini saglayamamistir. Ancak bu unsurlar, miisteri
daha mobil, daha degisken ve talep kar hale geldiginden daha kritik hale geldi. Sirketler, kritik
saklama verilerini yakalamak ve analiz etmek i¢in gerekli olan tiim 6zelliklere sahip olmali ve bu
verileri analiz ederek miisteri davranislarina dair derinlemesine bir fikir sahibi olmak, sirkete
nasil bir sey vermek istediklerini ve ne istediklerini ve sirketten ne istediklerini analiz etmek
zorundadir. Bununla birlikte, kritik miisteri gortsleri, miisterinin 6n gori kazanmasi i¢in uygun
teklifler ve hizmetler saglamak i¢in sirketin gelecekte miisterilerle nasil etkilesime girecegini

belirlemelidir (Freeland 2003, 8.).

2.6. Geleneksel Pazarlama Anlayisi ile MiY Anlayis1 Arasindaki Fark

Pazarlama ile ilgili bir literatiir arastirmasi yapildiginda 20.Yizyilin ilk dénemleri
geleneksel pazarlamaya odaklanildigl, son dénemlerinde ise iliski pazarlamasi basta olmak

tizere farkl pazarlama stratejilerine yonelim dikkat cekmektedir (Alabay, 2008:32-33).
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Pazarlamanin gelisim siireci, modern pazarlamaya gelene kadar, “liretim/{iriin, satis ve
pazarlama” olarak ii¢ doneme ayrilmaktadir. Pazarlamanin gelisim siirecinin agamalar1 asagidaki

Tablo 2.1. de gosterilmisgtir.

Tablo 2.1. Pazarlamanin Gelisim Siireci

Uretim Satis Pazarlama Modern Pazarlama
- Arz<Talep -Arz=Talep -Arz>Talep -Arz, talepten ¢ok
-Cok iiretmek 6nemli | -1930’dan sonraki -Reklam ve satis giicii | biiyiik
-Tiiketici ihtiyaclar: donem iiretileni satmaya -1990’lardan sonraki
g0z ardi edilmis -Baskici satis ve yetmemekte doénemi
-Isletmelerde yaniltici reklam -Rekabet artmis -Hedef pazardaki
pazarlama yoluyla satis1 arttirma | durumda miisteri istek ve
departmani yok ¢abalar1 var -Isletmelerde artik ihtiyaclarini tespit
-Rekabet yok -Uretmek degil, satis pazarlama edip, tatmin saglama
-Satis degil, iiretmek Onemli departmani var s6z konusu
onemli. -Isletmenin tiim
-Bu dénem 1930’a birimleri koordineli
kadar devam ediyor calismakta
-Biitiinlesik
pazarlama
-Uzun donemde
karlilik amag
-Rekabet fazla
oldugundan yenilik
arayisl var
-Pazar yonlii yonetim
anlayisi var

Kaynak: (Varinli, 2006: 62-66).

Tablo 2.1’den de anlasilacagi lizere 1930 yilina kadar olan dénemde iiretim déneminde
bazi aksakliklar yasanmis ve pazarlamada en 6nemli faktdr olan miisteri ikinci planda kalmistir.
Satis doneminde ise, “satmak, liretmekten zordur” anlayisina yer verilmistir. Bu yiizden “aldatici
reklamlar” araciliiyla satis1 arttirma ¢abasina girilmektedir. Pazarlama déneminde ise, arz
talepten fazladir ve rekabet de artmistir. Dolayisiyla sadece reklam ile istenen satisin
olmayacagl anlasilmistir. Bu donemde artik isletmeler icinde pazarlama departmanlari
kurulmaya baslanmistir ve hedef pazardaki miisteri istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi
amacglanmaktadir. Bdylece isletmelerin “miisteri tatmini saglama” ve “deger liretme” gibi
hedefleri olusmaya baslamistir.

Geleneksel pazarlama ile miigteri iliskileri yonetimi (MIY) arasindaki en temel fark,
“geleneksel pazarlamada performansin metrik 6lciimiinde piyasa payinin olmasidir. Miisteri
iliskileri yonetiminde ise basari, her miisteriyi tek tek ele alarak, miisterinin payina (customer

share) bakilarak ol¢iilmektedir (Aktuglu, 2006:43-44).
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Ayrica geleneksel pazarlamada olabildigince ¢cok miisteri hedeflenirken, miisteri iliskileri
yonetimi yaklasiminda var olan miisteriler i¢in daha fazla iirtin / hizmet sunmak amaglanir
(Varinli, 2006:71).

Geleneksel pazarlama ile misteri iliskileri yonetimi arasindaki bir diger fark soyle
aciklanabilir: geleneksel pazarlama yaklasimi ile bir isletme, tUriinlerini yonetebilir. Burada,
sirket, yoneticilerinden, satislarin artmasin1 bekler. Buna karsin miisteri iliskileri yonetimi
anlayish bir firmada, pazarlama 6n planda oldugu i¢in, bu asamada “miisterileri yonetmek ve bu
miisterilerden beklenen degeri maksimize etmek” amaclanir (Alabay, 2012:34).

Geleneksel pazarlama, isletmenin pazarlama dis1 diger birimlerinden ayr1 olarak
yuritulebilir. S6z gelimi, lirtinlerin piyasaya arz edilmesi ile bu liriinlerinin maliyet hesaplarinin
yapilmasi arasindaki iliski, pazarlamanin harcamalarinin yiliksek oldugu ya da satisin 6demede
o0din verdigi zamanlarda en yiiksek diizeye gelmektedir. Daha sonralari ise, bu iki birim
arasindaki iliski kendiliginden kaybolmaktadir (Ersoy 2002:4-5).

Geleneksel pazarlamada mevcut piyasayr koordine eden piyasa yetkilisi isletmenin
pazarlama faaliyetleriyle, reklam veya promosyon kampanyalarini baslatir. Uriinler ve hizmetler
sirketin dagitim kanali vasitasiyla miisterilere ulastirilir (Alabay, 2008:53). Miisteri iliskileri
yonetimi yaklasiminda ise, bu siire¢ ¢ok daha farkli isler. Burada yapilmasi istenen, miisterinin
alisveris siirecini yakindan takip etmek, misteriyle devaml etkilesim halinde olmak ve
miisterinin farkl olarak satin aldig1 triin ve hizmetleri izlemektir. Tim bu faaliyetler, isletme

icinde “yliksek derecede entegrasyon” icermektedir (Varinli, 2006:73-74).

2.7.Miisteri iliskileri Yonetiminin (MiY) Bilesenleri / Unsurlari

Misteri iliskileri yonetiminin (CRM) yap1 taslari; insan, siirecten ve teknolojiden
meydana gelmektedir. Yapilandirmaya dahil olan ii¢ faktérden birincisi olan insan faktori;
miisteri beklentilerini anlamak ve standart uygulamalardan 6énce uygun ¢6zlmler iiretmek
durumundadir. Siire¢ faktori ise, miisteri taleplerini, miisteri odakli yenilenmeye hizli siireg
revizyonlariyla dontistiirmektir. Teknoloji faktori ise, miisterilerin her tiirlii temas noktasindan
bilgilerini takip etmelerine ve farkli miisteri taleplerine daha hizli ¢6zlimler sunabilmelerine

imkan veren kurum i¢i otomasyonu saglar (Unver, 2010:47).

2.7.1.insan, Siirec, Teknoloji Yonetimi

Miisteri iliskileri yonetiminin, temel bilesenlerinden olan insan faktord, mutlu calisanlar
olusturmada ve isletmeden memnun kalan miisteriler kazanmada olduk¢a 6nemlidir. Yani;
miisteri odakli olarak olusturulan inovatif yapi, projelerinin en temel 6gesi olan insan

kavraminin ana yapisinl olusturan misteri iliskileri yonetimidir. Miisteri iliskileri yonetimi
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uygulamalarina baslamak {izere olan isletmeler 6nemli bir degisim ve gelisim icerisine
girecektir. Bu sayede isletmeye ait olan bu kiiltiir, bu degisim siirecinin basariya ulasmasinda
etken rol listlenmektedir (Alabay, 2007: 71).

Miisteri iliskileri yonetimi ile beraber, is siireclerini yeniden olusturma, tanimlama ve
degisime ugrayarak, miisteri merkezli bir yapilanma ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda yeni bir
hedef belirlenmelidir. Bu hedefe ulasmak icin s6z konusu ve tiim bu siirecler, miisteriye en cok
degeri katacak sekilde, tekrar diizenlenmelidir.

Siireclerle ile ilgili olarak da, hazirlanan siireclerin revize edilmesinde asagidaki dort
asama basl basina etkendir (Akg¢a, 2014):

1. Miisteriye sormak.

2. Calisana sormak.

3. Tespit edilmis isler ile ilgili asamalar1 bir katalogda toparlayarak ve basit, bilesik ve
karmasik olacak sekilde siniflara ayirmak.

4. Inceleme ekibi kurmak.

Sonuc olarak bu stiregler, miisteri iliskileri yonetimi ile istenen hedeflere ulasmak igin,
yapilacak her tiirli faaliyetlerin tamamindan olusmaktadir. Bu nedenle miisteri iliskileri
yonetimi ile ilgili faaliyetlerdeki tiim siirecler, dikkate alinip goz ontinde bulunmasi gereken bir
unsurdur (Girginer ve Yilmaz, 2009:67).

Teknolojiyle ilgili bilesenlere detayli olarak bakildiginda ise, miisteri iliskileri
yonetiminde teknolojinin miisterilerin bakis agisiyla ele alinmasi, ve operasyonel islemin hizli ve
ucuz gerceklestirilmesi konusunda dnem arz eden bir mekanizma olarak ele alinmaktadir. Bash
basina teknolojinin olmasi, miisteri iliskileri yonetimini uygulamaya koymak i¢in yeterli bir
siire¢ degildir. Bu konu Kotler tarafindan; “Isletmeler, miisteri-merkezli isletmeler haline
gelecek bicimde yeniden diizenlenmedikce, teknolojiye yatirim yapmamalidir” seklinde
Ozetlenmistir (Kotler, 2003: 89).

Ayrica isletmeler yeni stratejiler gelistirebilmek, etrafinda olusan bu degisime ayak
uydurabilmek ve bunlar1 uygulamak i¢cin mevcut donamlarini, teknik bilgilerini ve bilgilendirme
sistemlerini biitlinlestirebilen diizeneklerle donatmaya mecburdurlar.  Miisteri iliskileri
yonetimi programi penceresinden degerlendirildiginde, yazilim oldukc¢a 6nemli bir husustur.
Orgiitlerin miisteriyi anlamas1 ve tanimasi ve saghikh bir bir iliski gelistirebilmeleri icin veri
tabani, interaktif medya ve seri liretim gibi li¢ tiir teknolojiyi bir arada kullanmalidirlar. Bu
unsurlar, asagida kisaca a¢iklanmistir (Kirim, 2007:94-95):

Veri tabani: Miisterilerin, isletme ile aralarinda yaptigi uygulamalarin ve saglamis

oldugu iligkilerin diizenli bir bicimde hafizasina kaydedilmesidir.
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Interaktif medya: Web siteleri, cagri merkezleri, satis veya POS (point of sale)
otomasyonu gibi elektronik olarak medyay1 kullanmalari, miisterilerin istekleri dogrultusunda
nasil bir uygulama ile karsilanmak istediklerini tespit etmeyi saglar.

Siparis usulii (Ismarlama) seri iliretim teknolojisi: Miisterilere 6nemli olduklarini
hissi vermek ve taleplerini 06zgiin bir sekilde yerine getirebilmek, farkli yaklasimda
bulunabilmek, ayn1 zamanda mal ve hizmetleri bireysel olarak farkliliklara uyarlayabilmek icin

gerekli olan dijital teknolojiyi anlatir.

2.7.2. Kurum Kiiltiiri

Literatiirde kurum kiiltiirti ile “organizasyon kiiltiirdi, isletme kiiltiirdi, firma kultiird,
sirket kiiltiiri, orgit kiiltird” gibi kavramlarin da ayni anlamda kullanildig1 dikkat cekmektedir.
Bu kavramlarla anlatilmak istenen, temelde benzerdir ve aralarinda da ¢ok biiyiik farklar
bulunmamaktadir (Goktas, vd. 2005: 352). Kavram zenginligi olmasi, stphesiz kiiltiir
kavraminin ¢ok genis bir yelpazeye sahip olmasindan kaynaklanmaktadir.

Kurum kiiltiirli; paydaslar1 bir kurumun tyeleri olan ve bu iiyelerin davranislarini
diizenleyen bicimsel ya da sekilsel kurallar biitintdir (Terzi, 2000: 62-63). Burada dikkat
cekilmesi gereken noktalardan biri calisanlar, digeri de miisterilerdir. Kurum c¢alisanlari
kurumun yapisini yansitir. Calisanlar ¢evrelerine kurumun temel degerlerini yansitirken marka
vizyonunu temsil ederler (Uztug, 2003: 73). Dolayisiyla kurum kiiltiirii, pazarlama iletisimcileri
acisindan da 6nemle ele alinmasi gereken bir kavram olarak gortilmelidir.

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamasinin basarili olabilmesi i¢in, sirket calisanlari
miisteri odakli bir davranisa sahip olmali ve degisimlere acik olmalidir. Bu durum ise, kurum
kiltira icinde kazanilmaktadir. Bu noktada su sorulara yanit aranmalidir (Vural ve Bat,
2008:36-38) :

- Odiil sistemleri miisteri merkezli davranisa bagh m1?
- Calisanlarin miisteri yararina karar ve insiyatif alma yetkileri var mi1?
- Isletmenin itici glicti miisteri mi?

Bu sorulara verilen cevaplar, miisteri odakli olmay1 beraberinde getirmektedir. Miisteri
talepleri dogrultusunda, sirketin tiim birimleri yonlendirilmekte, desteklenmekte ve miisteri
memnuniyeti saglanmakta, beklentilerin 6tesinde ve miisteri memnuniyetini saglayarak miisteri
memnuniyetine ulasilmaktadir. Kurum kiiltiirii yerlesmis bir organizasyonda bu konu daha
o6nemli hale gelmektedir (Baklan, 2011: 31-33).

Ginimiiz rekabet kosullarinda sirketlerin basarili olabilmesi, 6ncelikle saglam temelli
bir kurum kiiltliriine sahip olmaya dayanmaktadir. Bu kurum kiiltiirdi, firmanin degisime uyum

saglamasini kolay hale getirecek nitelikte olmalidir (Vural ve Bat, 2008: 39). Ciinki kiresel
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pazarda sirket kiiltiiriinde, rakip firmalarin degisime uyum saglamak icin sahip olacagi iki ana
ozellik vardir. Bunlardan birincisi, sadece yonetimsel, i¢gsel degil, ayn1 zamanda disaridaki bir
kiiltiire sahip bir yonetim Kkiiltiirii olmasidir. Ikincisi ise, kurumun biitiiniinde inisiyatif ve
liderlik almaktir. Bu iki temel 6zellik, siirekli gelisimin anahtarlari olarak degerlendirilmektedir

(Baklan, 2011: 41-42).

2.7.3. Degisim Yonetimi

Degisim kavrami en temel anlamiyla, “bir seyin, mevcut durumdan baska bir bicim veya
duruma doéntismesi” seklinde ifade edilmektedir (Coroglu, 2002: 44). “Degisim, planl veya da
plansiz gerceklesebildigi gibi, bir sistem, bir siire¢ ya da ortamdaki doniisiimii ifade edecek
sekilde de kullanilabilmektedir” (Sabuncuoglu, 2008: 63).

Degisim kavram ile ilgili yapilan tanimlarda genellikle eski durumla bugiinkii durum
arasindaki farkliliklarin alti ¢izilmekte ve cogunlukla da daha iyiye yonelik gelisim seklinde
kullanilmaktadir.

Kurumsal degisim ise, isletmeyi meydana getiren faktorlerde gerceklesen degisimi
anlatmaktadir. “Kurumsal yapinin, kiltiiriin, calisanlarin ve is yapis biciminin c¢evresel
degismelere uyumlu hale getirilmesi” seklinde ifade edilir. Bir baska tanimda, “kurumun g¢esitli
alt sistem ve unsurlarindaki degisimi ifade etmekte ve aralarindaki iliskilerde ortaya cikabilecek
her tiirlii degisikligi kapsar” denmektedir. (Tuncer, 2013: 377). Isletmeler, calisan personelden
meydana gelen acgik bir yap1 ve karmasik sistemlerdir. Cevreleri ile siirekli etkilesim icinde
oldugundan, degisim kavrami, toplumsal sistemin bir unsuru olarak kurumlar agisindan da
O6nem tasir hale gelmistir.

Degisim yonetimi ise, “ic ve dis hedef kitlelerin stirekli degisen ihtiyaclarina hizmet
etmek icin bir kurulusun yoniinii, yapisim ve yeteneklerini siirekli yenileme siireci”olarak
tanimlanmaktadir (Moran ve Brightman, 2000: 66). Degisim yonetimi ile ilgili diger bir tanimi
ise, “bireylerin, ekiplerin ve kurumlarin arzu edilen bir gelecege gecis siirecine yaklasimi”
seklindedir.

Kurumsal degisim yoOnetimi, kurumlarin cevrelerindeki ve biinyelerindeki hizh
degisimlere ayak uydurabilmek adina kurumsal yapinin ve kiiltiiriin degismesini saglamak
amaciyla mevcut sistemi degistirmeye yonelik bir ¢aba olarak da anlatilmaktadir (Caglar, 2015:
144).

Kurumsal degisim y6netiminde, belli bir 6ngorii cercevesinde isletmeyi olumlu anlamda
doniistiirmek amaciyla yapilan birtakim girisimler s6z konusudur. “Degisim yonetimi siirecinde
hedeflenen ¢ikti, kurum kiiltiiriiniin ve davranmislarinin hedef kitlelerin degisen beklentilerine
uyumlu hale gelmesini saglamaktir. Bu durumun miimkiin hale gelebilmesi icin, kurumlari

olusturan bireylerin de degisimi kabullenmesi gerekir” (Sabuncuoglu, 2008:64-65). Bir sirketin,
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miisterilerin memnuniyetine veya degisimin Onilindeki engellere odaklanmak isteyip

istemedigine, belirli bir etki se¢cmeye karar vermesi gerekir (Raab 2008, 86).

2.8.Miisteri lliskileri Yonetimi Uygulama Siirecleri

Ik béliimde de deginildigi gibi, miisteri iliskileri yonetimi, miisteri odakh bir anlayistir
ve icinde strateji barindirir. Misteri iliskileri yonetimi ile ilgili stratejilerin bir isletme veya
kurum icine yansitilmasi birgok asamay1 beraberinde getirmektedir. Bu asamalara alt basliklar
halinde ¢alismada yer verilmistir.

Sonug olarak miisteri iliskileri yonetimi, miisteri hakkindaki bilgileri toplama ve analiz
etme, miisteriyi merkezi konumda tutma, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati yaratma ve

miisteri degeri saglama siirecidir.

2.8.1. Miisterinin Tanimlanmasi

Cagimizin gereklerinden birisi de, hizli rekabet diinyasinda, bilgiye verilen degerin
artmasiyla beraber miisteriyi her seyin odak noktasi olarak algilayan ve kabul eden anlayistir.
Bu anlayisin yayginlasmasiyla isletmeler, miisterileri ile ilgili bilgilerin toplandig1 veri tabani
olusturmak zorunda kalmislardir. Veri tabaninda bilgilerin saglikh sekilde depolanmasi ve dogru
bilgilerin muhafaza edilmeleri ¢ok 6nemli bir konu haline gelmistir. Miisteri iliskileri yonetimini
teknolojik acidan basarili kilmanin yolu, diizenli bir miisteri veri tabaninin olusturulmasi ve bu
veri tabaninin siklikla giincellenmesidir.

Misteri veri tabani, pazarlama siirecinde tiim bilgilerin toplandigi ve bu toplanan
bilgilerin birtakim istatistik teknikler araciligiyla nitelendigi bilgi arsivleridir. Bu veri tabaninda
misterilerin demografik 6zelliklerine goére yaptiklar1 alisverisler yer almaktadir. Bu veri arsivi
sayesinde firmalar miusterilerini daha iyi tanimaktadir (S6ztutar, 2010: 4).

Miisteri iliskileri yonetimi, pazarlama ile birlikte degerlendirildiginde, miisteri veri
tabaninin oldukca 6nemli oldugunu ve bu siirecte yapilacak dogru analizlerle, miisteri veri
tabaninin isletmelere 6nemli yararlar saglayacag ifade edilebilir (Coban, 2005: 295-296).

Miisteri verileri; miisteri davramslarina gére degismektedir. Isletmeninin ilgili miigteriye
ait onceden elinde olan veriler ve giincel veri akisi ile birlikte yeni adimlarin atilabilecegi bilgi
sistemidir. Misteri iliskileri ¢alismalarinin bu basamaginda amaglanan, olabildigince fazla
miisteriye ulasmak ve miisteriler i¢in kimlik bilgileri olusturmaktir. Toplanan bu bilgilerin
derlenip kullanima hazir hale getirilmesi de bir baska 6nemli konudur.

Islevsel ve fayda saglayabilecek, miisteriye ait bilgilerin veri tabani araciligl ile ortaya

koyabilmek icin yapilmasi gerekli adimlar sunlardir (Pekduyurucu, 2007: 43):
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* [sletme elektronik ortaminda mevcut olan tiim kimlik bilgilerini birlestirmeli ve
dokiimiini ¢ikarmalidir.

= Elektronik ortama aktarilmamis ve dosyalarda bulunan miisteri kimlik bilgilerini de
dokiimiinii ¢ikartarak ortak veri tabaninda kayit altina almalidir.

=  Mevcut tiim miisterilerine ait bilgiler 06zenle taranmali, birlestirildiginden emin
olunmalidir.

» [nteraktif web siteleri, olusturulacak kuliibiin iiyeligi, miisteri irtibat noktalarindaki satis
elemanlar1 ve bilgiye dontik hedef kitlenin yapisina gore degisecek bilgi toplamak icin

bir¢ok strateji ortaya konabilir.

2.8.2. Miisteri Merkezli Diisiinme ve Miisterinin Farklilastirilmasi

Isletmelerin ilk olarak miisterilerini iyi taniyip bilmesi gerekir. Giiniimiiziin miisteri
odakl is piyasalarinda farkl olabilmek icin, miisteri isletmenin merkezine alinmali, ne istedigi
anlamaya calisilmali ve sorunlara ¢oziim yolu bulunmalidir. Soyle ki, eger isletmeler sahip
olduklar1 miisterileri ile ilgili bilgiye yeterince sahiplerse, tiim calisan personel de dahil olmak
tizere, dogrudan miisteri bilgilerine ulasip, miisterilerin ihtiyaglar1 dogrultusunda dogru
¢ozlmler gelistirebilirler (Uysal ve Aksoy, 2004:142).

Bir 6rnekle aciklamak gerekirse; Ayse Hanimin yaz tatiline ihtiyaci vardir ve yaptigi
arastirmalardan sonra bir destinasyon ve bir otelde karar kilmistir. Ayse Hanim, bir seyahat
acentesinden tatil paketini satin alir. Alisveris sirasinda ondan iletisim bilgileri ve baz1 kisisel
bilgilerini iceren bir miisteri formu doldurmasi istenir. Daha sonra bu seyahat acentesi Ayse
Hanimi yeni liriinlerden, promosyonlar ve diger degisikliklerden haberdar eder. Ayrica bu firma
Ayse Hanimla iletisime gecerek, satin almak isteyecegi iirtinii evinden ayrilmayarak alabilecegi
alternatifler sunar. Aradan biraz zaman gecer. Isletme, Ayse Hanimin kisin da tatile
¢ikabilecegini diisiinerek ona yeni alternatifler 6nerir. Hatta bu lirtinlere promosyonlar da ekler.
Bununla da kalmayarak Ayse Hanimin ihtiyaclarini ve beklentilerinizi tahmin ederek kendisine
gore yeni lriinler de gelistirir. (Yurtdisi tatili gibi). Biitiin bunlar s6z konusu seyahat acentesinin
Ayse Hanima verdigi degerden ve miisteri odaklh diistinmesinden kaynaklanmaktadir. Ciinki
artik farkli olabilmenin yolu, musteri odakli diistinmekten, miisteri degerinden, sadakatinden ve
memnuniyetinden gegmektedir. Iste miisteri iliskileri yonetimi bu fonksiyonlar yerine getirmek
icin kurulmus ve teknoloji ile i¢ ice gecmis bir kavramdir (Kirim, 2003:61-63; Ozilhan, 2010:20;
Nam, 2009:59).

Bu 6rnekten hareketle sunu séylemek miimkiindiir. Miisteri memnuniyetini siirdiirmede
ve miusteri merkezli diistinmede ii¢ faktér bulunmaktadir. Bunlar miisteri memnuniyetini
kontrol etme, miisteriyi stirekli bilgilendirme ve ilgilendirme, miisteri destegi sunma seklinde

ifade edilebilir (Uniisan ve Sezgin, 2004:113).
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Newell (2003)’e gore miisteri farklilastirilmasi, farkli miisterilerin izlenen davranislari
ve misteri degeri anlamanin yani sira misterilere ait diger bilgileri elde etmeyi ve bu bilgilerin
etkinliginin arttirilmasina yonelik bir yaklasimdir.

Bir anlamda miisterileri farklilastirma, “miisterilerin isletme icin farkli degerlere sahip
olmasi ve farkli gereksinimlerinin bulunmasindan kaynaklanan bir zorunluluktur. Isletme igin,
en degerli olan misterilerden baslamak suretiyle, belirli bir siniflandirmada bulunmak,
isletmeye cabalarin en ¢ok avantaj saglayacagl kesime yoneltilmesine olanak saglar. Bunun
sonucunda, misterinin degerine ve gereksinimlerine odaklanmis bulunan ¢éziimleri saglamak
giic olmayacaktir” (Odabas1,2000:23).

Miisterilerin, isletmeler icin farklilik arz etmesinin iki temel nedeni vardir. Bunlar
(Kirim, 2007:162-163):

-“Her misterinin isletmeden kaynaklanan beklentileri farklidir.”
-“ Her miisterinin isletme i¢in tasidig1 deger farkhidir.”

Miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda degerlendirildiginde, en zor olan siireclerden biri
miisteriyi farklilastirma siirecidir. Burada miisteriler ya firmaya sagladiklar1 katkiya gore ya da
kendi ihtiyaglarina gore siniflandirilabilmektedir. (Odabasi, 2000:62-63).

Sonug olarak, isletmelerin miisteriye yonelik ihtiyaclari, kendi fikir ve goriislerine gore

degil, miisterinin géziinden empati kurarak saptamalari gerekmektedir.

2.8.3. Miisterilerle Etkilesim

En genel anlamiyla miisteri iligkileri yonetimi, miisteri ile kurulan isbirligi arasindaki her
etkilesim noktasinda miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasini saglayan bir pazarlama yaklasimi
anlamina gelmektedir (Kogoglu ve Kirmaci 2012, 284).

Misteri iliskileri yonetiminin {clincii basamagini, “miisterilerle gerceklestirilen
etkilesim” olusturmaktadir. Burada anlatilmak istenen, “miisteriye yapilan satis ziyaretleri,
pazarlama etkinlikleri, telefon, web sitesi, ¢agr1 merkezi (call center), dogrudan pazarlama
(direct mail), misteri hizmetlerinde sikayetlerin degerlendirilmesi” gibi miisteri ile irtibata
gecilen, miisteriyle karsilikli iletisim halinde olunan durum ifade edilmektedir (Kirim, 2007:167-
168).

Miisterilerle diyalog ya da etkilesim icine girmek, firmalar a¢isindan bir maliyet-etkinlik
durumunu beraberinde getirmektedir. Glinlimiizlin teknolojik imkanlar1 sayesinde, miisteriler
icin daha az maliyetli etkilesim araclar1 daha kolay bulunmaktadir (Odabasi, 2000:23-24).

Ancak bu etkilesim gergeklestirilirken, asagidaki hususlara dikkat etmekte fayda vardir
(Kirim, 2007:168-173):
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-Oncelikle isletme calisanlarinin miisteriyle girilen diyalogdan inisiyatif kullanmaya
kadar iyi bir sekilde egitim almis olmasi gerekir.

-Kurulacak bu iletisim miisteriye rahatsizlik vermemelidir.
-Etkilesim sonucunda miisteriler belirli seyler kazanmalidir.
-Etkilesim sonrasi, firmanin miisteriye olan davranisi, olumlu sekilde degismelidir.

Tiim bu unsurlar dogru bir sekilde uygulandig: taktirde, miisteri tatmini de saglanmis
olacaktir.

2.8.4. Miisterilere Birebir Uriin-Hizmet Sunulmasi

Miisteri iligkileri yonetimi siirecinde miisterilere birebir {irlin-hizmet sunulmasi
agamasinda, “kisiye 6zel kitlesel pazarlama anlayisina” ihtiya¢ duyulmaktadir. Isletmeler igin
burada hedeflenen, “miisterileri belirli 6zelliklere gore kiiciik dlgekte farklilastirma ve belirli alt
gruplara ayirmaktir”. Boylelikle gruplarin ihtiyacina gore iiriin ve hizmet ortaya ¢ikarmak, daha
miimkiin hale gelmis olacaktir (Odabasi, 2000:24-25). Miisteri iliskileri yonetimi, cogu zaman
bilisim teknolojileri tabanl etkilesimin avantajlarindan yararlanarak, tirtinlerini ve hizmetlerini
miisteri pazariyla etkilesimler yoluyla pazarlayan isletmelere odaklanmaktadir (Emerald, 2005,

136-139).
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3. MUSTERI DEGERI
3.1. Miisteri Degeri Saglama

Misteri degeri saglama, ulasilmasi hedeflenen kitlenin taleplerine kisa vadeli ¢oziimlerle
yaklasmak degil, daha ¢ok pazara odakl bir yaklasim gostererek, bu beklentilere uzun vadede
yarar saglayacak ve yenilikci bir anlayisla fayda saglamaktir. Boylece, siireklilik, isletmeye bagh
miisterin devami ile gerceklestirilmis olur (Savasc¢i ve Giinay, 2008:255-260).

Kotler, miisteri degerini, “miisterinin bir {riini elini bulundurmak ve kullanmaktan
kazandig1 deger ile iiriinii elde etmek i¢in harcadig1 deger arasindaki fark” olarak tanimlamistir
(Kotler, 2003:141).

Miisteri degeri kavraminin belirli 6zellikleri sunlardir (Uzkurt, 2007: 27-30):

= Miisteri tarafindan algilanan deger, miisteri degeridir.

= Misteri degeri, iiriin veya hizmetle ilgili miisterilerin fayda ve maliyet
degerlendirmelerinin bir sonucudur.

= Misteri degeri olusturulurken, bir yandan faydalar arttirilmali; ancak bunu yaparken
maliyetlerin azaltilmasina da dikkat edilmelidir.

= Miisteri degeri kavrami ve yaklasimi, gorecelidir; miisteriden miusteriye farklilik gosterir.

Misteri degerinin unsurlari, bu o6zelliklerden yola c¢ikilarak, asagidaki sekil 3.1.'de
gosterilmistir:

Mal ve hizmet kalitesi ile ilgili

algilar Beklenen yararlar
=== Miisteri Degeri

— Beklenen zararlar
Fiyat, yasam doéngiisii
maliyetleri ve risk

Sekil 3.1. Miisteri Degerini Olusturan Unsurlar
Kaynak: (Acuner, 2001: 48).

Misteri degerinin unsurlari, tanimindan ve yukaridaki sekilden de anlasilacag iizere;
satin almadan Once maliyet, yasam dongiisii masraflari ve risk, satin alma sonrasindaki
trlnlerin ya da hizmetlerin kalitesiyle ile ilgili kavramlardir. Miisteri degerinin ortaya ¢ikmasi
icin, beklenen algilar, beklenen zararlardan ytiksek olmalidir.

Sonuc olarak miisteri, onun ihtiyaclarina en iyi sekilde cevap veren iirtin ve hizmetleri
satin almayi istemektedir. Bu ylizden de piyasada yasanan yogun rekabet nedeniyle kendisine
bir avantaj sunulmasini da beklemektedir. isletmeler, miisterilerin istedigi veya tercih ettigi

irin ve hizmeti sunmak durumundadir. Miisteriye sunulan avantajlar, bir islemeyi basariya
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gotiiriurken, miisteri icin deger yaratmaktadir. Deger pazarlamasindaki temel nokta, rekabet
piyasasinda miisterinin degerini artirmak ve isletmenin de basar1 diizeyini saglamaktir (Ceren
ve Inal, 2004: 71-72).

Glintimiizde miisteriler, gegmis dénemlere oranla, satin alma tercihlerinde daha kararh
ve secicidir. Miisteriler, giiniimiizde, hemen tatmin olmamaktadir. Yasadigi kii¢tik bir problemde,
Urinii geri verme, parasinin iadesini isteme, yenisiyle degistirme, hediye karti isteme gibi
davranislarda bulunabilmektedir (Acuner, 2001:10). Bu nedenle isletmeler, kendilerine gelen
miisterinin hem bugiinkii, hem de gelecekteki tutum ve davranisini tahmin edebilen, istek ve
ihtiyaclarim1  bilen, bunlar1  gergeklestirmek i¢in {riin ¢esidini arttiran veya
triinlerini/hizmetlerini gelistiren bir anlayista olmalidir.

Bir firma miisterilerine; Uriinlin/hizmetin kalitesini, fiyatini, tercih edilebilirligini,
kullanim kolayligini birlikte sunabiliyorsa, buna “miisteri deger onerisi” denmektedir. Mesela,
Sony markasiyla ilgili olarak, miisteriler, Sony’nin hangi iirtiniinii alirlarsa alsinlar, bu iriiniin
son teknoloji olacagina inanirlar; bu durum, Sony’de olusturulmus “miisteri deger 6nerisi”dir.
Buradan hareketle yeni rekabet piyasalarinda {i¢ 6nemli konu dikkat ¢ekmektedir. Bunlar su
sekilde 6zetlenmistir (Treacy ve Wiersama, 2001, akt: Tekin ve Cicek, 2005: 66):

=  Miisteri segmentleri farklilastikca, farkli tiirden degerleri almaya baslarlar.

* Uriiniin veya markanin deger standardi arttik¢a, miisterinin beklentisi de ayn1 oranda
artmaktadir.

= Miisteriler tarafindan bilinirligi iyi olan bir marka, liriin ¢esidini arttirmak icin, essiz bir
iirtin gelistirmeyi amaclarsa; bu durum, listiin bir isletme modeli ile ger¢eklesmektedir.

Bu bilgilerden hareketle, deger kavrami i¢in, 6denilen tutarin karsiligi olarak, elde
edilenden daha fazlasina sahip olmak durumu ifade eden bir kavram oldugu bilgisine ulagsmak
miimkiindiir. Sonugta, miisteri icin bir deger olusturma, miisterinin neyi istedigini ve tiriinii alip

kullandiktan sonra neyi elde ettigini gostermeyi amaglamaktadir.

3.2. Miisteri Degeri ve Miisteri Yasam Boyu Degeri

Pazarlama kavraminin tanimi yapilirken, pazarlamadaki temel unsurun degisim oldugu
belirtilmektedir. Tiketicilerin ihtiya¢c ve isteklerinin belirlenmesi ¢ok 6nemlidir. Pazarlama,
hangi pazarlarda basariya ulasilacagi ve bu piyasalara uygun lriin ve hizmetler gelistirerek
uygulamaya koyma konusunda faaliyetlerin biitiintidiir. Bir baska deyisle pazarlama miisteri
degerinin yaratilmasi ve paydaslarin menfaatine uygun miisterilerle olan iliskilerin
stirdiiriilmesidir (Mucuk, 2001:6 ).

Pazarlamayla ilgili politikalarin ilk unsuru, {riin ya da hizmetlerin, piyasalarda mevcut
olan miisterinin hangi beklentisini karsilayip, hangisinin karsilanamayacag1 ya da hangi degerin

sunulacaginin belirlenmesidir.

23



Halil Ar, Yiiksek Lisans Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2019

Misteri degeri kavrami 1960l yillarda ifade edilmeye baslanmistir. Miisteri degeri,
pazarlamaya tabi olan iirtinler ve bu irilnlere ait hizmet kalitesinin degeri ile algilanan pazar
kalitesinin ifade edilmesidir (Ozkan, 2002: 21).

Miisteri degeri, bir baska ifade ile pazarlanan iiriin veya hizmetlerin miisteri ihtiyacini
karsilayip karsilayamadigi yargisidir (Demir ve Kirdar, 2014). Miisteri ile isletme arasinda tesis
edilecek sadakat iliskisinin temeli, miisterilerin kendisiyle ilgili sunulan degerin, rakiplerle
kiyaslandiginda, daha disiik bir masrafla kazanilmis olmasina inanilmasi durumunda ortaya
cikar (Rich, 2005:170).

Glinlimiizde, ayrica miisteri yasam boyu degeri kavrami da dikkat cekmektedir.
Isletmenin hedef grubunda yer alan miisterilerin yapilan analiz ve maliyet calismalar
sonucunda ne kadar gelir getirecegi, karli olup olmadig1 iizerine ¢alismalarin titizlikle yapilmasi
gerekir. Gilinlimiizde artik her bir misterinin kar getirmeyecegi anlasilmistir. Bu baglamda
isletmelerin, miisteri sadakati olusturabilmeleri igin, miisterilerine yonelik izleyecekleri
politikalar;, daha onceden tespit etmeleri gerekli olmaktadir. Miisteriyi elde tutmak, yeni
misteri edinmekten daha ucuz oldugu i¢in, miisteri memnuniyeti, yasam boyu miisteri degeri,
miisterileri ile iliskiyi gelistirmek icin kullanilmali ve mevcut miisteriyi elde tutmak icin karh
olmalidir (Leventhal 2006, 434-435).

Isletmenin yasaminda miisteri, en énemli faktordiir. Bir isletme agisindan miisterinin
neden bu kadar 6nemli oldugu su sekilde aciklanabilir: pazarlama faaliyetinin ilk yillarinda,
potansiyel miisterileri pazar agina dahil etmek ve onlar1 gercek miisteriler olarak tanimak amaci
ile yapilan harcamalar mevcuttur. Bu yapilan harcamalar karhlik diizeyini ilk etapta ya azaltir ya
da negatif goriiniim kazandirir. Gelecek yillarda ise, tekrarlanan satin alislardan dolayi, mevcutta
her bir misteriye diisen karlilik oraninin artarak yiikselme egilimi gosterdigi saptanmistir
(Odabasi, 2000:58). Ayrica, uzun vadede miisteri hizmet maliyetlerinin daha diisiik oldugu
goriilebilmektedir. Sonucta, isletmenin miisterilerini tutulabildigi her yil hizmet maliyetini

azaltirken, miisterinin getirdigi olasi karlilik pay1 artmaktadir.
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Bu durum asagidaki Sekil 5."de gorsel olarak ifade edilmektedir:

Potansiyel A \

Misteriler / \ \

Miisteriler / \ \ /
Siirekli Miisteriler

Sadik Miisteriler / \ \/

Miisteri Karlihigi Pazarlama Yatirimi

Sekil 3.2. Miisteri Karlilig1 ve Pazarlama Yatirimi
Kaynak: (Odabasi, 2004:59)
Bu noktada yapilmasi gereken is, her isletmenin sahip oldugu farkli miisteri gruplarinin
simdiki ve gelecekteki degerlerinin hesaplanmasi ve buna gore faaliyetlerin diizenlenmesi

olacaktir.

3.3. Miisteri Degerinin Onemi

Miisteri degeri, kisilerin kalite, fayda, maliyet gibi faktorlerle, bir iirtin ya da hizmeti satin
almak i¢in feda edecegi maddi ve manevi unsurlar arasindaki dengedir. Miisteri degeri, miisteri
etkileme ve miisterinin sadakatinde 6nemli bir faktdr olmasiyla birlikte, isletmenin basari
etkenlerinden de birisidir (Wang ve vd., 2004: 169).

Miisteri degeri kavrami genellikle kalite, fiyat, kurum imaj1 ve miisteri tatmini gibi daha
cok soyut olan unsurlardan meydana gelmektedir (Emir ve Celik, 2010: 70).

Ginimiizde isletmeler, triin odakli yaklasimlardan miisteri odakli anlayisa yonelmis
durumdadir ve pazar payi biliylitmekten ziyade, miisteri paymi koruyup bunu arttirmay:
amaglar hale gelmistir. Bu yiizden de isletmelerin miisteri ile kurdugu etkilesim, miisteri
degerini beraberinde getirmektedir (Paylan, 2007:40). Isletme calisanlar1 artik ellerindeki
kaynaklarla misteri analizine 6nem vermisler ve olusturulan profiller sayesinde de
miisterilerini hem takip etmektedirler hem de devamliligini saglama konusunda strateji
gelistirmektedirler Eger bir isletme, tiim miisterilerine ayni1 ayricalig1 taniyamiyor ise, en degerli
miisterilerine odaklanmasi gerekmektedir (Onaran, Bulut ve Ozmen, 2013: 38).

Bu baglamda miisteri degeri, miisterinin razi oldugu maliyet ve beklentisinden daha fazla
kalite ve deger sunulmasi noktasinda miisteri algisi miisteri degeri olarak gerceklesir. Her
miisteri farkl istek ve ihtiyaca sahiptir. Misterilerinin taleplerini karsilamak isteyen isletmeler

miisteri davranisina gore strateji gelistirmek zorundadir. Bu dogrultuda yapilacak olan teknik
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ilerlemeler miisteri degerinin olusumuna olanak verir (Emir ve Celik, 2010: 69-70). Bunu
yapabilen isletmelerin, rakiplerine karsi tstiinliik saglayarak, kazanci da artmis olacaktir.

Bugiiniin yarisma halindeki isletmelerinin siirekliliklerini saglamalari i¢in, miisterilerine
deger sunmalar1 ve ustiin deger kavramlarina 6zen gosterdiklerini belirtmeleri gerekmektedir
Dolayisiyla burada 6nem kazanan tli¢ husus dikkat cekmektedir. Bu unsurlar sunlardir (Treacy
ve Wiersama, 2001: Tekin ve Cicek, 2005: 66):

-Her miisterinin deger algisi farklidir.

-Deger kaliplari yiikseldigi taktirde miisteri beklentisi de ayni oranda artar.

-Standardi belli olan degerin daha 6nce uygulanmamis olan bir tiiriinii iiretmek i¢gin

istiin bir isletme modeline gereksinim olacaktur.

3.4 . Algilanan Miisteri Degeri Kavrami

Algilanan miisteri degeri, algillanan faydalarin algilanan fedakarhklara orani ile
bulunmaktadir. Algilanan fedakéarlik, Uriin ve hizmeti alirken miisterinin karsisina ¢ikan “alis
fiyati, ulasim, montaj, siparis ve teslim alma tamirat ve bakim, basarisizlik riski gibi etmenlerdir
(Paylan, 2007:42-43). Algilanan faydalar ise, “fiziksel nitelikler, hizmet nitelikleri ve {rliniin
belirli kullanimina bagh olarak teknik destegin bazi unsurlaridir” (Karaca, 2003: 43).

(Karaca, 2003: 44)’e gore farklh bir goriise gore miisteri degeri algilamasi; algilanan
deger, alinan seyin karsiliginda verilenin algilamasina dayali olarak, bir iiriin ve hizmetin
yararinin miisteri tarafindan ele alinan biitiinciil degerlendirmesidir. Bu tanimlama, algilanan
degerin bireysel olmasina dikkat cekmektedir.

Algilanan miisteri degeri, “bir hizmete iliskin algilanan deger kavraminin gelistirilmesi
slirecinde, hizmete fayda eklenmesi veya hizmetin satin alinmasi ya da kullanilmasi ile alakali
masraflarin azaltilmasi segeneklerinin kullanilabilecegini” ifade etmektedir (Dortyol, 2012:154).

Gilinlimiiz sartlar1 ve artan rekabet kosullar, isletmeleri sirketleri miisterilerinin istek ve
beklentilerini karsilamaya, miisteriye en iyi hizmeti sunmaya ve bunu yaparken de karlilik ve
rekabetcilik seviyelerini korumaya zorlamaktadir. Dolayisiyla “miisteri degerinin tanimlanmasi
ve yaratilmasi, isletmelerin gelecekteki basarilar icin, temel bir 6n kosul olarak kendisini

gostermektedir.” (Dortyol, 2012:159).

3.5. Algilanan Miisteri Degeri Tiirleri

Algilanan miisteri degeri, farkli arastirmacilar tarafindan farkl tiirlerde ele alinmis olup,
literatiirde genellikle dort farkli miisteri degeri tiriinden bahsedilmektedir. Bunlar, “edinme
degeri, islem degeri, kullanim degeri ve 6deme degeri” seklinde ifade edilmektedir. (Paylan,

2007:44).
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-Edinme degeri: Alicinin bir iiriinii elde edip sahip olacagina inandig1 yararlarin
hepsidir. Algilanan edinme degeri ise, sahip olunan iirtinle ilgili algilanan net kazanci ifade eder.
Burada fiyat ve kalite beraber ele alindigindan, {iriin edinimi icin verilen paradan olumsuz yénde
etkilenilmektedir.

-islem degeri: Iyi bir anlasma yapildiktan sonra, gelisen haz ile ilgilidir. Algilanan islem
degeri ise, fiyatla ilgili olan terimlerin tiiketicide uyandirdig1 psikolojik etkidir. Buna o6rnek
olarak, indirim reyonlarinda gezen miisterinin burada ¢ok mutlu oldugunu ifade etmesi,
ucuzlayan Uriinleri alirken, haz duymasi drnek verilebilir.

-Kullanim degeri: Uriin kullanildiktan sonra, ortaya ¢ikan yarardir.

-Odeme degeri: Uriin, tiiketildikten sonra kalan faydadir.

3.6. Miisteri Degeri Yaklasimlari

Misteri degeri ve miisteri tatmini, pazarlama literatiiriinde son yillarda oldukca ilgi
goren ve lizerinde bir¢ok arastirmanin yapildigi kavramlar olmustur.

Gilinlimiziin agir rekabet kosullarinda, isletmelerin ayakta kalabilmeleri ve rekabet
Ustlinliigii saglayabilmeleri icin, sadece mevcut miisterileri elde tutmak yeterli olmamaktadir.
Mevcut miisteriyi elde tutmanin yaninda, yeni miisteriler de kazanmak o6nemlidir. Bunu
saglamak icin, miisterilere beklentilerinin tizerinde fayda ve kalite sunmak gerekir (Cetintiirk,
2017:94-95). Ancak, miisterilere beklentilerini asan fayda ve Kkaliteyi sunmak miisteri
memnuniyeti acisindan yeterli bir faktor degildir. Clinkii miisteri bir iriin ve hizmeti
degerlendirirken, kendisine sunulan faydanin yaninda bu faydayi elde etmek icin ddedigi
bedelleri de dikkate alacaktir. Dolayisiyla miisterilere bir taraftan beklentilerini asan yararlar
paketi sunulurken, diger taraftan bunlar1 elde etmek icin édedikleri maliyetin dikkate alinmasi
gerekmektedir. Bu cercevede miisteri tarafindan, kendisine sunulan bu yararlar paketi ile
bunlar1 temin etmek icin katlandigi maliyetlerin birlikte degerlendirilmesiyle ortaya c¢ikan
sonuc, miisteri degeri olarak ifade edilmektedir (Akman, 2016:712).

Literatiirde miisteri degeri yaklasimlari iki baslik altinda ele alinmaktadir (Dortyol,
2012:166-167):

-Arzulanan miisteri degeri: Miisteriye deger aktarimi, sadece isletmenin iriinleri ile
degil, miisteri algisi ile de baglantihdir. Burada miisteri algisi1 fiyat ve kalite gibi faktorler
icermektedir (Alagoz vd. 2004: 27). Bu yaklasimda miisteri degeri, “tiiketicinin deger sistemi
cercevesinde kavramsallastirilmaktadir. Yaklasimin odaginda, soyut deger boyutlar: veya belirli
performans karakteristiklerinden tiireyen sonuclar yer almaktadir.”

-Algilanan miisteri degeri: Genellikle miisterinin algiladigi deger, miisterinin algiladigi
hizmet kalitesi ve bu hizmete 6dedigi fiyatin matematiksel kiyaslamasina dayandirilmaktadir.

Soyle ki, musterilerin algiladig1 hizmet kalitesiyle birlikte hizmete iliskin algilanan parasal deger
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miisterinin algiladig1 degerin temelini olusturmaktadir. Misterilerin iirtine iliskin algiladiklar
parasal degerler, kabul edilebilir diizeyde ise miisterinin lriinii denemesini saglanmaktadir.
Ayrica isletme, miisterinin kabul edebilecegi diizeye uygun fiyat indirimleriyle de miisterilerin
irini satin almasini ve satin alma sikliginin artirmasini saglamaktadir. Bu agidan bir yandan
miisterilerin isletme triinlerine yonelik algiladig1 hizmet kalitesini artirmak, diger yandan da
katlandiklar1 fiyati azaltmak miisterilerin isletmeyle olan iliski devamhiligini etkileyecektir
(Giimiissuyu, 2008:54-56). Ozetle, burada “iiriiniin somut performans karakteristikleri lizerinde
yarar-fedakarlik ¢cikarim1” yapilmaktadir.

Bunlarin disinda, misteri degeri yaklasimlar1 kapsaminda, “ara¢ sonug teorisi” ile
“tliketim degerleri teorisi”’de vardir.

Arag¢-Sonu¢ Teorisi: “Uriin veya hizmet secimlerinin tiiketicilerin arzu ettikleri
durumlara ulasmalarini nasil sagladiklarini aciklamak amaciyla gelistirilen bir yaklasimdir. Bu
yaklasimin temelinde; iiriin, hizmet, destinasyon ve fikirlerin satin alma ve tiiketim karari
asamalarinda, tiiketicilerin degerlendirme yapmalarina olanak veren bazi anlamlara sahip
olduklar1 yoniindedir. Burada, tiiketiciler amaglarina odaklanan karar verici durumundadir.
Ayrica istedikleri sonuca ya da duruma ulasabilmek igin, iirtinlerin sahip olduklar1 6zellikleri
aracg olarak kullanmaktadir (Costa vd. 2004:404-405).

Tiiketim Degerleri Teorisi: Tiiketicilerin neden bir liriin veya hizmeti satin aldigini
veya almadigini, neden bir markayr digerine tercih ettigini aciklayabilmek icin, tliketim
degerlerine odaklanan teoridir. Ayrica bu yaklasim, tiiketicilerin {irtin veya hizmetleri, bir takim
degerleri elde etmeyi bekleyerek satin aldiklari fikrini temel almaktadir (Park ve Lee, 2011:454).
Tahmini bir modeli temel alan bu yaklasima gore, tiiketicilerin yapmis oldugu tercihler,
triinlerin ozelliklerinden c¢ok, ¢esitli tiiketim degerleri tarafindan belirlenmektedir (Karaca,

2003:45-46).

3.7. Algilanan Miisteri Degeri ile ilgili Kavramlar
3.7.1. Algilanan Kalite ve Algilanan Fiyat

Tiiketiciler, bir Uriin ya da hizmeti satin alirken, farkli markalara siipheci
yaklasabilmektedirler. Algilanan kalite kavrami ile markalar, {iriin veya hizmetlerinin tercih
edilmesi icin tiiketicilere bir neden gosterirler. Boylece, algilanan kalite tiiketicilerin satin
almalarini olumlu yonde etkileyen bir unsur olarak karsimiza ¢ikmis olur. Baska bir ifadeyle,
algilanan Kkalitenin satin alma egilimi iizerinde olumlu bir etkisi bulunmaktadir (Akdeniz,
Calantone ve Voorhees, 2014:728-729).

Dolayisiyla algilan kalite kavramu icin, triiniin diger iirtinlerin kalitesine kiyasla, daha iyi

olmasi seklinde bir tanim yapmak yanlis olmayacaktir.
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Algilanan kalite ile ilgili bir diger dikkat ceken nokta, isletmelerin algilanan kalite ile
farklilasabildigidir. Bunun bir nedeni, algilanan kalitenin rekabet ortaminda firmalara sagladig:
faydadir (Park ve Lee, 2011: 455). Miisterilerin uluslararasi1 markalar yerine, algilanan kalitesi
yiiksek yerli markalar tercih etmesi, buna 6érnek gosterilebilir (Ozsomer, 2012:73-75).

Bunlarla birlikte, algilanan kalite, fiyatlandirmanin ana etkenlerinden biri olarak da ele
alinmaktadir. Bu durum, yiiksek kalite-yiiksek fiyat iliskisinden kaynaklanmaktadir (Akdeniz vd.
2014:730). Tiketicilerde kaliteli iirtinlerin yiiksek fiyath olacagi algis1 bulunmaktadir. Bununla
birlikte algilanan kalite liretim maliyetleri diisebilmektedir. Algilanan kalitenin fiyatlandirma
tizerinde sagladigi bu olumlu etki sayesinde firmalar daha yiiksek kara ulasabilmektedirler
(Tekin ve Cigcek, 2005: 65).

Algilanan kalitenin faydalari, asagidaki Sekil 6.da gosterilmistir:

Algilanan Kalite » Satin Alma Nedeni

—— Farklilastirma / Konum
. Ozel Fiyatlandirma

I—» Dagitim Kanali Avantaji

———> Marka Genisletme

Sekil 3.3. Algilanan Kalitenin Faydalar:
Kaynak: (Diallo, Burt, ve Sparks, 2015: 496 ).
Bu bilgilere ilave olarak, algilanan kalitenin firmalara iletisim ¢abalarinda da yardimci
oldugu bilinmektedir. Ornegin, kulaktan kulaga iletisimde, tiiketici tepkilerinde algilanan

kalitenin ve fiyatin belirleyici oldugu ifade edilmektedir (Diallo vd., 2015:497).

3.7.2. Algilanan Fayda ve Algilanan Fedakarhk

Arac-sonug teorisinde ele alindig gibi, tiiketicilerin bir {iriini ya da hizmeti almalar
sonucunda ve kullanilma sonrasinda elde edilmis olan bazi olumlu ve olumsuz neticeler vardir.
Sonuclari, faydalar ve fedakarliklar seklinde ifade edilmektedir. Tiiketicilerin bir {iriin veya
hizmetin satin alma karar1 asamasinda, satin alacaklari tiriiniin kendilerine ne kadar fayda ya da
zarar getirecegini iyice tahlil etmeleri ve kendi menfaatleri yoniinde kullanacaklari
diistiniilmektedir.

Tiketiciler, irlin veya hizmetler hakkinda karar verirken, iiriiniin 6zelliklerinden ¢ok,
saglayacagl yarar1 bir biitiin olarak diistintirler. Diger bir ifade ile tiiketiciler liriin veya hizmetin
teknik ozelliklerinden daha ¢ok, iiriin veya hizmetin satin alimi, kullanimi veya tiiketimi ile

saglayacaklari faydalar ile ilgilenirler (Snoj vd. 2004: 157).
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Tiiketicinin bir iirtin veya hizmet ile fiziksel ya da zihinsel etkilesimi sonrasi meydana
gelen durumu degerlendirmesi ile aktif bir fayda degeri olusmaktadir. Tiiketicinin bu baglamda
sagladigr faydalar nelerdir, diye soruldugu zaman, asagida siralanan faktorler dikkat
cekmektedir (Kog¢ v.d., 2014:21-24):

-Etkinlik: Uriin veya hizmetin tiiketiciye bircok alanda kolaylik sunmasidir.

-Miikemmellik: Tiiketici icin kalitenin birincil 6neme sahip oldugu durumlarda ¢ok
onemlidir.

-Statii: Tiketicinin digerlerini etkileme arayisi i¢cinde oldugu ve dikkat cekici bir tiiketim
yapmak istedigi zamanlarda énemli hale gelir.

-Sayginlik: Uriin veya hizmete sahip olmanin yarattigi tatmin duygusudur.

-Eglence: Uriin veya hizmetin tiiketimi sirasinda eglendirmesidir.

-Estetik: Moda veya sanatsal iirlinlerin tiiketiminde 6nem arz eden giizellik faktoriidiir.

-Etik: Politik ve ahlaki agidan dogru tiiketim tercihlerinin yapilmis olmasidir.

-Manevilik: Tiiketim tecriibesi sirasinda sihirli veya kutsal oldugu disiintilen degisimler
yasanmasidir.

Toplam miisteri faydasi tiiketicinin bir iirtin veya hizmet sunumundan tiriin, hizmet, kisi
ve imaj dolayisiyla bekledigi ekonomik, fonksiyonel ve psikolojik faydalar demetinin algilanan
parasal degeri olarak olusmaktadir. Toplam misteri maliyeti ise, tliketicinin bir {iriin veya
hizmeti degerlendirme, edinme, kullanma ve elden ¢ikarma asamalarinda maruz kalmayi
bekledigi parasal, zamansal, enerjisel ve ruhsal maliyetlerin bir demeti olarak ortaya
¢ikmaktadir. Dolayisiyla algilanan miisteri degeri tiiketicinin farkli se¢imler kapsaminda, elde
ettigi faydalar ile katlanmak zorunda oldugu maliyetler arasindaki farklihiga dayanmaktadir

(Dértyol, 2012:54-55).

3.7.3. Algilanan Risk

Pazarlama literatiiriine 1960 yilinda kazandirilan algilanan risk kavrami, ¢ok boyutlu bir
kavram olarak ele alinmaktadir. Bu boyutlar, finansal risk, performans riski, fiziksel risk,
psikolojik risk ve sosyal risk olmak iizere bes baslik altinda incelenmektedir (Kog vd. 2014:25).
Finansal risk, tiiketicinin parasin1 kaybetme riski olup, bir {iriintin harcanan paraya degmemesi
seklinde ifade edilmektedir (Deniz ve Ercis, 2008:302). Ornek vermek gerekirse, bir miisteri,
satin alacag1 otomobilin harcayacagi paraya degmeyecegini diisiiniiyorsa, algiladig finansal risk
diizeyi yiiksek olacaktir.

Performans riski, diger adiyla fonksiyonel risk ise; lriiniin, tiiketicinin bekledigi gibi
¢alismamasindan kaynaklanan riski ifade etmektedir (Snoj v.d., 2004:158). Baska bir deyisle
performans riski, iirliniin tasarlandig1 ve reklaminin yapildig: gibi performans géstermemesi, bu

nedenle de arzu edilen faydalar1 saglayamamasi ihtimalini ifade eder (Deniz ve Ercis, 2008:303).
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Otomobil 6rneginden devam edilecek olursa, burada, miisteri satin alacagi bir otomobilin
reklamlarinda gosterilen dusiik yakit tiiketimi konusunda bir kaygi duyarsa, algiladig
performans risk diizeyi yiiksek olacaktir.

Algilanan risk, tiiketici davranisi acisindan 6nemli bir 6nct faktordiir. Ciinkii 6rneklerde
ele alinan otomobil, tiiketicinin en pahali varliklarindan biridir ve uzun siire kullanmayi
istemektedir (Park v.d, 2011: 455). Bu nedenle isletmeler, satin alma karar siirecinde
olusabilecek riskleri 6l¢timlemek ve bu risklere tedbir almak icin ¢aba harcamalidir.

Sosyal risk, tliketicinin satin alma davranisindan sonra, aldig1 {irtiniin ya da hizmetin
kendi sosyal statiislinii diisiirme riskidir. Dolayisiyla tiiketiciler, sosyal ¢evrelerindeki insanlarin
diisiincelerini ve davranislarini dikkate alarak, kendi karakterlerine uymayan firiin veya
hizmetlere yonelebilmektedir. Bir tiiketicinin satin alacag bir ¢izmeyi, yakin arkadaslarinin bu
cizmenin ona yakismadigini sOyleyecegini diisiiniip satin almaktan vazgec¢mesi, sosyal riski
dogurmaktadir (Dortyol, 2012:56-57).

Fiziksel risk ise, tiiketicinin satin alacag iiriin ya da hizmeti kullandiktan sonra
kendisinde olusacak fiziki zarar anlamina gelmektedir. Buna 6rnek olarak, miisterinin satin
aldig1 sa¢ kurutma makinesini kullanirken, elektrik akimina kapilma olasili1 verilebilir.

Psikolojik risk ise; tiiketicinin satin alma islemini yaparken, kendi benliginde bir zarar
olusacag ihtimalini diistinmesidir (Giilliili ve Bilgili, 2011: 25-27). Baska bir deyisle psikolojik
risk, tiiketicinin kendi benligine ait endiselerin, korkularin veya duygularin sonucunda olusur.
Denedigi elbisenin iginde, kendine giiven duyma konusunda kaygi yasayan bir tiiketicinin,

psikolojik risk faktori ylksektir (Bengiil, 2006:47-49).

3.8. Algilanan Miisteri Degeri Boyutlar

Ozellikle iliskisel pazarlamanin ve miigteri iliskileri yonetimi konularinin oncelikli
konularindan olan algilanan miisteri degeri kavrami, bazi arastirmacilar tarafindan farkl
boyutlarda degerlendirilmistir. Farkli yazarlara gore algilanan miisteri degerinin boyutlari

asagidaki Tablo 3.1.’de gosterilmistir.
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Tablo 3.1. Algilanan Miisteri Degeri Boyutlari

Yazar(lar) Algilanan Deger Boyutlari Arastirma Kapsami
-Sheth, Newman ve Gross Islevsel deger, sosyal deger, Tiiketim mallari
(1991) duygusal deger, epistemik

deger ve durumsal deger
Babin, Darden ve Griffin Faydacil deger, hedonizme ait | Alisveris ortami
(1994) deger
Groth (1995) Bilissel deger, (algilanan Alisveris ortami

fayda), psikolojik deger, i¢sel
deger ve dissal deger

De Ruyter, Wetzels, Lemmink, | Duygusal boyut ve i¢sel deger, | Alisveris ortami

Mattson (1997) islevsel boyut veya dissal
deger, mantik boyutu
Gronroos (1997) Bilissel deger ve duygusal Teorik
deger
Grewal, Monroe, Krishnan Edinme degeri, islem degeri Bisiklet
(1998)
Holbrook (1994-1998) Verim, mikemmellilik, stati, Teorik
eglence, itibar, estetik, etik,
maneviyat
Sweeney, Soutar ve Johnson Deger, Fiyat/Maddi deger, Teorik
(1999) performans/kalite, cok
yonlilik
Sweeney ve Soutar (2001) islevsel boyut, sosyal ve Dayanikl tiiketim mallari
duygusal boyut
Petrick (2002) Kalite, maddi fiyat, Hizmetler

davranigsal fiyat, duygusal
boyut, itibar

Mathwick, Malhorta, Rigdon Estetik, hayal kurma, hizmet Katalog alisverisi ve internet

(2002) alisveris ortami

Tsai (2005) Faydacil deger, etkisel deger, | Tiiketim mallari
sembolik deger

Sanchez, Callarisa, Rodriguez | Islevsel deger, duygusal Turizm Urint

ve Moliner (2006) deger, sosyal deger

Rintamaki, kanto, kuusela, Faydacil deger, sosyal deger Bolimli magaza ortami

spence (2006) ve hedonizme ait deger

Kaynak: (Dortyol, 2012:171-172)

Bu cercevede yer alan boyutlarin, tiiketici karar siirecinde farkh rolleri vardir. Ornek
verilecek olursa, islevsel deger ve sosyal deger, iiriiniin kullanim kararini etkilerken; duygusal

deger secilmis hizmetin kullanilmasinda kilit bir konumdadir.

3.9. Miisteri Degerinin Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Arasindaki Iliskisi

Miisteri tatmini, isletmelerin basarili olabilmesi icin, ele alinmasi gereken anahtar
kavramlardan biridir. Miisteri tatmini, bireylerin satin almis olduklar: iiriin ve hizmetten elde
ettikleri hissiyat ile kendi beklentileri arasindaki uyumun birlesimidir. Misteri tatmini, 6znel bir

kavram oldugundan dolayi, bu konuda ortak bir tanimda hemfikir olundugu soéylenemez.
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Misteri tatmini, mal veya hizmetlere iliskin siibjektif beklentiler ile mal veya hizmetlerin
sagladigl gergek fayda arasindaki uyum, denk diisme olarak ifade edilmektedir (Aktepe, vd.
2009:45).

Miisteri tatmini, miisteri degeri kavram ile siirekli etkilesim halinde olan bir olgudur.
Miisteri tatmini, kisinin algi ve degerlendirmelerine dayanmaktadir. Miisteri tatmininin, yalnizca
satin alinan riin ve hizmetin, miisterinin talep ettikleriyle olan uygunlugu ile ya da miisteri
degeri ile sinirlandirilmamasi gerekir. Bu tatmin iliskisinde, sadece alisverise konu olan {iriin
veya hizmetin miisteri beklentisini karsilamasina endeksli tutulmasi isletmeyi yanls
yonlendirebilir (Bayuk ve Kii¢iik, 2007: 286).

Miisteri tatmini konusu, hemen hemen biitiin isletmelerin en 6nemli amaci sayilmaktadir
ve aynl zamanda pazarlama uygulamalarinin da temel yapitasini olusturmaktadir. Miisterilerin
davranisi lizerinde yapilan ¢alismalar, genellikle miisterilerin satin alma davranisinin sonrasina
odaklanmistir. Bu durum pazarlama uzmanlar1 bakimindan ¢ok énemlidir. Bir anlamda, miisteri
tatmini, agizdan agiza soylemler ve beraberinde devam eden satin almalar1 da icermektedir
(Titlinci, 2001:10-11).

Miisteri tatmini, genellikle kisilerin bir tirlinii satin almadan 6nceki beklentileri ile, satin
alma sonrasindaki sonugtan elde ettikleri yeterlilik olarak tanimlamak miimkiindiir (Coban,
2005:297). Miisteri tatmini hangi bicimde ifade edilirse edilsin, kisilerin yani miisterilerin algi,
deneyim ve degerlendirmelerine dayandirilan bir gercekliktir.

Misteri tatmininin bir isletmeye sagladigi en biyiik katki, tatmin olmus miisterilerin,
ileride sadik miisteri haline gelecek olmasi olasiligidir (Cat1 ve Kogoglu, 2008:173).

Cati ve Kocoglu (2008), miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi
belirlemeye yonelik yaptiklari ¢alismalarinda, miisteri tatmininde etkili olan faktorlerin miisteri
sadakati iizerinde de etkili oldugunu vurgulamistir. Uzkurt (2007), miisteri degeri ve tatmininin
satin alma sonrasi gelecek egilimlere etkisine yonelik calismasinda, miisteri degerinin satin alma
sonrasl egilimler lizerinde dogrudan degil miisteri tatmini saglayarak dolayl yoldan yiiksek bir
etkiye sahip oldugunu ortaya koymustur. Calismada isletmelerin miisterilerine sundugu
degerlerin beklenti olusturdugu ve bu beklentilerin dogrudan tatmine yansidigi ortaya
konulmustur. Dolayisiyla miisteri tatmini miisterinin algiladig1 degerin dogrudan bir sonucudur
ve iki degisken birlikte satin alma sonrasi egilimler iizerinde etkili olmaktadir.

Tatmin olmus bir miisteri, ilirlin ve hizmetleri tekrar satin alabilecek ve sadakati
saglanabilecektir. Bu sayede isletmenin pazar payi ve karlar1 artabilecek ve rekabet avantaji bu

yolla gerceklesebilecektir (Wang, Lo, Chi, Yang, 2004;174).
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4.MUSTERI TATMINi
4.1. Miisteri Tatmini Kavraminin Tanimi ve Onemi

Isletmeler icin miisteri tatmini, giiniimiiz sartlarinda hayati 6nem tasiyan bir konu haline
gelmistir. Miisteri tatmini saglamak, miisteri odakli diisiinmeyi, miisteriye yakin olmaysi,
miisterinin sesine kulak vermeyi, misteriyle iyi iliskiler kurup bu iliskileri devam ettirmeyi
gerektiren bir faaliyettir (Tiirk 2005:195; Akt. Cicek, 2017:65).

Miisteri tatminini etkileyen faktorler asagidaki Sekil 7.de gosterilmistir.

ﬁlsan Faktorleri: \ /Uri'm Faktorleri: \

- Tepki - Performans
- Hizmet - Teknoloji
- Taahhiit - Etkinlik
- Baghlik - Bakim gerekliligi
- Oryantasyon - Yasam siiresi
- Tutum - Fiyat
- Sikayet Yon. Sis. - Kalite
- Miisteri Onemi - Tutum
- Sorunsuz ¢alisma

\ / \ - Misteri dostuézellikler/

Sekil 4.1. Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler
Kaynak: (Tiirk 2005; Akt. Cicek, 2017).

Hangi unsurlarin miisteriyi memnun ettigini bilmek icin, hedef miisteri kitlesinin genel
niteliklerini bilerek, onlarin beklentilerini bilmek ve anlamak gerekir (Kurtuldu, 2008:316).

Misteri tatmini, miisterilerin istek ve gereksinimlerinin beklenenin {izerinde
karsilanmasi olarak ifade edilmektedir. Misterilerin beklentilerinin karsilanabilmesi icin ilk
once, miisteri grubunun beklentilerinin dogru analiz edilmesi gerekir. Bu baglamda tliim tiiketici
grubunun kendine 6zgii cesitli taleplerinin bulundugunu da géz ardi etmemek lazimdir (Cicek,
2017: 64-65). Miisteri tatminini, beklenilen performansa karsilik gerceklesen performansin
bilissel bir degerlendirmesi sonucunda ortaya c¢ikan psikolojik veya duygusal durum olarak
tanimlamistir (Oliver, 1981;27). Baska bir tanima goére tatmin, kisinin istek, ihtiya¢ ve

beklentilerinin eksiksiz yerine getirilmesi olarak ifade edilmistir (Ekizler, 2015; 6-7).

4.2. Miisteri Tatmininin Unsurlar

Miisteri acisindan algilanan deger, sadece somut yararlardan meydana gelmemektedir.

Misterilerin bir kismi icin, duygusal yararlardan s6z etmek miimkiindiir. Gliven duyma, {in,
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giivence ve iliskinin diizeyi bu konuda iizerinde durulmasi gereken konulardir. Deger yaratmak;
hizmet ile kalitenin bir sentezi olabilmekte ve hizmet, kalite ve miisteri tatmininin biitiin
unsurlarini kapsamaktadir (Odabasi, 2001:49-56).

Miisteri tatmininin unsurlari ise, miisteri beklentileri, algilanan kalite, algilanan deger ve

miisteri sadakatinden olusur.

4.2.1. Miisteri Beklentileri

Beklenti, miisterinin belirli bir hizmet sunumunda ne ile karsilasacagina dair
diisiincesidir. Hizmet nitelikleri bakimindan incelendiginde ise, miisterinin hizmet sunumundan
arzu ve istekleri seklinde ifade edilebilir(Sandikei, 2007: 61).

Miisterilerin istek ve beklentilerini sdyle 6zetlemek miimkindir (Odabasi, 2000: 12-14):

-Miisteriler, bilin¢lendik¢e, daha secici olup, kendilerine daha ¢ok deger verilmesini ister.

-Miisteriler, kendisine sunulan iiriin ya da hizmetin, yiiksek kaliteli, ancak diisiik fiyatta

olmasini ister.

-Miisteriler, liriin ve hizmetlerin, kendi isteklerine yanit verecek sekilde olmasini ister.

-Miisteriler her seyden 6nce kendileriyle diiriist, hizli, glivenilir ve yakin bir iliski

kurulmasini bekler.

Tlm bu isteklere cevap verilmesi, isletmelerin miisterileri ile ¢ok uzun zamanl birlikte
olmalarini gerektirdiginden, bu durum isletmelere piyasada rekabet icin énemli bir avantaj
saglayacaktir. Bu nedenle, miisterilerle iyi iliskiler kurulmasi ve bu iliskilerin siirdiiriilmesi,
isletmeler acgisindan olduk¢a 6nemli bir konudur (Okkali, 2006:13).

Gilintimiizde artik hizmet kalitesi, ihtiyaclarin giderilmesi ve sunulan hizmetin miisteri
beklentilerini ne derece karsiladigi iizerinde yogunlasir olmustur.

Ornegin, miisteriye beklentisinin biraz iistiinde bir hizmet sunulmasi, miisteriyi oldukca
memnun eder. Miisteriye ikinci deneyiminde, ilk deneyimindeki ayni hizmetin sunulmasi ise, o
miisteriyi sadece tatmin etmis olur. Bu durumda, miisterinin yeni ve ilk deneyimine gére daha
yliksek olan beklentisi karsilanmistir. Bir siire sonra, hizmet saglayicisi ilk deneyimde
sundugunda tatmin saglayacagi asil hizmet diizeyine doéndiigiinde, beklentisi karsilanmadigi
nedeniyle miisteri hayal kirikligina ugrar. Sistematik bicimde beklentilerin ytiikseltilmesi, bu
anlamda, hizmet saglayicisina olumsuz yansiyabilmektedir (Siitiitemiz, 2005:66-67).

Dolayisiyla artik isletmeler, sadece miisteri beklentisini karsilamakla kalmamakta;
onlara beklentilerinin lizerinde hizmet vermeyi amaglamaktadirlar. Miisteri beklentilerinin
giivenilir bir hizmet sunularak karsilanmasinin 6tesinde, hizmet icerisindeki hayranlik
uyandiracak unsurun saptanarak misterilerin olumlu yénde sasirtilmasi, artik ¢ogu isletmenin

hizmet kalitesinin gelisiminde énemli rol oynamaktadir (Briggs, v.d. 2007:1007-1008).
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4.2.2. Algilanan Kalite

Algilanan kalite, istenilen kaliteyle tecriibe edilen kalitenin bir islevidir. Verilen hizmetin
kalitesinin, talep edilen ve muhakeme edilen performans arasindaki aralifa ya da bu araliga
baghdir (Kumar vd, 2007:128-129).

Algilanan kalite, her ne kadar miisteri tatmini ile benzerlik gosterse de, aslinda
aralarinda belirgin bir fark vardir. Clinkii algilanan kalite, sunulan hizmetin kapsaml bir sekilde
ele alinmasindan sonra ortaya cikarken, tatmin ise miisterinin 6zel durumu veya hizmeti
degerlendirilmesi olarak ele alinmaktadir. Kalite beklentileri miikemmellik algilarina ve
ideallere, tatmin beklentileri ise, ideallerden daha ¢ok, iiriin performansina yonelik tahminlere
dayanmaktadir (Siitiitemiz, 2005:47-48).

Algilanan kalite, ayn1 zamanda miisterilerin beklentilerinin onlar bakimindan karsilanma
halidir. Bu diizey, miisterilerin kendi icinde de farklilik goéstermektedir. Algilanan Kkalite,
miisterilerin beklentileri ile uyumluluk gosteriyor ise, miisteri tatmininin saglanmasinda olumlu
yonde etkide bulunmakta; ancak miisteri beklentileri ile uyumsuzluk s6z konusu ise, algilanan
kalite miisteri tatmini lizerinde olumsuz ydnde bir etki yaratmaktadir (Kutlu, 2007:249-250).

Algilanan kalite, 6ncelikle tiiketicilerin algisini ifade eden bir kavramdir ve gercek kalite,
tiretim kalitesi gibi kavramlardan farkli olup, asagidaki 6zelliklere sahiptir:

-Algilanan kalite, objektif veya gergek kaliteden farkhidir.

-Algilanan kalite, bir iirtiniin spesifik 6zelliklerinden ziyade daha soyuttur.

-Algilanan kalite, baz1 durumlarda tutuma benzeyen biitiinciil bir degerlendirmedir.

-Algilanan kalite, tiiketicinin bir Uriinii satin alirken aklina gelen tiim markalarin
olusturdugu kiime icinde yaptig1 bir degerlendirmedir.

Ozet olarak ifade etmek gerekirse, gercek kalite, standartlara dayali olarak élciilebilen,
tstlinliik veya miikemmelligi ifade eden, Uriiniin 6zellikleri veya igerigiyle ilgili olan, Uriiniin
istiin hizmet verme olciisiinii gosteren nesnel ve somut bir kavram iken; algilanan Kkalite,
tirtiniin 6zellikleri, miikemmelligi ve iistiinliigl ile hizmet verme 06l¢ilisii konusunda tiiketicilerin
sahip oldugu goriis, yargl ve degerlendirmeleri ifade eden siibjektif ve soyut bir kavramdir

(Taskin ve Akat, 2010: 2-5).

4.2.3. Algilanan Deger

Algilanan deger, literariirde ekonomi, isletme, sosyoloji ve psikoloji gibi alanlarla
baglantili bir sekilde tanimlanmaktadir. Deger, algilayana bagh olsa da, iiretici ile tiketicinin
kalite algilar1 birbirlerinden farkli olabilmektedir.

Algilanan deger, bir iirtiniin karsilifinda ne alindiginin ve ne verildiginin algilanmasina

bagh olarak, o iirliniin faydalar1 hakkinda miisterinin genel degerlendirmesidir. Bu tanima gore,
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tek bir lriin kategorisinde bile, degerle ilgili olarak su saptamalar yapilabilir (Siitiitemiz,
2005:49-50):

- Deger, diisiik fiyattir.

- Deger, bir iirtinde olmasi istenilen her seydir.

- Deger, 6denen fiyat karsiliginda elde edilen kalitedir.

- Deger, verilenler karsiliginda alinan her seydir.

Kavramsal aciklamalar baglaminda, isletme yoneticileri ilk 6nce iirlinlerine miisteri
cephesinden bakarak farkli miisteri gruplarinin algiladiklar1 ve onlar i¢in 6nemli olan deger
kiimelerini tespit etmeli; buna bagl olarak iirtin ve hizmet tiretmelidirler. Bu dogrultuda miisteri
degerinin arttirllmasi i¢in misterilere sunulacak faydalarin en iist seviyeye tasinmasi
saglanirken, miisteriler tarafindan algilanan fedakarliklarin en aza indirilmesi gerekmektedir

(Altintas, 2000; 112-113).

4.2.4. Misteri Sadakati

Gilintimiizde miisteri iliskileri yonetimi, hemen hemen biitiin isletmelerin temel isletme
stratejilerinden birini olusturmaktadir. Clinkd, miisteri iligkileri yonetimine gore, miisteri
sadakati yaratilmasinda, miisteriyi kazanmak c¢ok oOnemlidir ve isletme icin en oOnemli
adimlardan birini olusturmaktadir.

Miisteri iliskileri yonetimi, isletmede miisteri-odakl isletme stratejilerinin ve anlayisinin
uygulanmasinda islevsel olarak tiim aktivitelerin ve is siireglerinin, bastan yapilanmasini
gerektirir. Musteri iligkileri yonetimi, yeni miisterileri elde edebilmek icin, miisterilerle ilgili
detayl bilgilere ulastiktan sonra, bu verilerin kullanilmasi, miisterinin bagliligini saglanmasi ve
miisteri degerini arttirma sanati ve bilimidir (Erik, 2014:1). Miisterinin isletmenin merkezinde
oldugu stratejilerinin temeli, miisterinin istekleri dogrultusunda tatmin olusturmak ve miisteri
yasam boyu degerini en iist seviyeye cikarmak ve miisteri sadakatini saglamaktir.

Rogers & Peppers (2004), miisteri sadakatinin duygusal ve islevsel olmak tizere iki yone
yaklastirilabilecegini aciklamaktadir. Tutumsal sadakat tanimi, sadakatin bir akil hali oldugunu
diistiniirken, davranissal sadakat, birinin, bu davranisin altinda yatan tavirlara razi olmamakla
birlikte, y yada x markasi icin bir prim édemeye razi oldugu anlamina gelir. Davranissal miisteri
sadakati neden degil, tercihin sonucudur. Miisteri sadakatini arttirmak icin farkh taktiklere
odaklanan bir sirket, aslinda tiiketicinin marka veya miisteri memnuniyet seviyesine iliskin
genel tercihlerini artirarak, kolaylikla icerebilecek geri alim davranis stratejisi miktarim
artirtyor. Davranissal miisteri sadakati sadece daha faydali ve pratiktir, ¢linkii miisteri sadik

oldugunda miisteri tekrar eden bir alicidir. Miisteri sadakati, bir sirketin finansal ve operasyonel
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kar sonuglari ile miimkiin oldugu kadar dogrudan baglantiya sahip olmalidir (Rogers, 2004, 56-
59).

Misteri sadakati, isletme agisindan, yeniden iiriin satisi yapabilmesine olanak saglar.
Miisteri sadakati ile miisterinin tatmini arasinda dogrusal bir iliski bulunmaktadir.

Bir baska acidan ele alindiginda, miisteri sadakatini, asagidaki bicimde ele almak
miimkiindiir. Son zamanlarda piyasada bulunan irtinlerin ¢esitliligi ve seceneklerin ¢ok fazla
olmasindan dolayi, artik tiiketiciler onlerine sunulan triinleri degil, kendi tercih ettikleri
trtinleri ve markalar1 alma yolunu sec¢cmislerdir. Giiniimuz tiiketicilerinin arzular1 soyle
siralanabilir (Odabasi, 2000:12):

= Tiketicilerin bilinglenmeleri sonucunda daha secici olmaktadirlar ve kendilerine nasil
deger verildigini gormeyi arzulamaktadir.
= Tiiketiciler, hem Kkendisine sunulan iiriin ve hizmetlerin daha ucuz olmasini, ayni
zamanda da tatmin edici kalitede olmasini beklemektedirler.
» Tiiketiciler kendileriyle miisteri olarak diiriist ve giiven iliskisine dayali bir iletisim
saglanmasini beklemektedir.

Eski miisterileri elde tutmak icin yapilacak olan masrafin yeni bulunacak miisteri i¢in
yapilacak masraftan alt1 kat daha da fazla oldugu diisiiniilecek olursa, miisterilerle isletmelerin
arasindaki iliskinin uzun stirmesi musterilerin uzun siire elde tutulmasinin isletmeler i¢cin ne
kadar karli olacagi goriilmektedir (Odabasi, 2000:14-15). Bu sartlarda, miisteri iliskilerinin

temelini, misteri tatmini ve sadakati olusturmaktir.

Diger bir kaynakta ise, miisteri sadakati, tiiketicilerin, alisveris yaparken siirekli ortaya
koydup gosterdigi aliskanliklarinin incelenmesi ile tanimlamistir. Sadik miisteriler (Aksoy,
2003:21);

-Diizenli bir sekilde ayni is yerinden alisveris yapan,
-Belirli bir is yerinden ¢apraz iiriin ya da hizmet alan,

-Stirekli alisveris yaptig1 magazay: diger miisterilere de dneren,
-Rekabetin cazibesine karsi markaya olan sadakatini gosteren miisteridir.

Ozetle, miisteri sadakatindeki ortaya ¢ikan artislar, isletmelerin 6nemli kazanglar elde
etmelerini saglar. Bundan dolayi, bir isletmeyi gelecege tasimanin en iyi yolu, sadik miisterilere

sahip olmaktir.
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4.3. Miisteri Tatmininin Olciilmesi

Bir isletmenin onceligi, sadik miisterilerinin sayisini ve satis performansini arttirmak
olmaldur. Isletmenin sadik miisteri kazanmasi ve miisterilerinin isletmeden memnun ayrilmasi
cok dnemlidir. Ciinkii musteri baghlik oraninin diismesi ile, miisterinin tatminsiz olma orani
arasinda bir iliski bulunmaktadir (Burucuoglu, 2011: 19-20).

Miisteri tatmininin élciimii, bir yonetimsel bilgi sistemidir. Miisteri tatmini 6l¢limiiniin
amaglarini su sekilde siralamak miimkiindir. (Burucuoglu, 2011: 19-20):

-Tiim miisterilerin arzu ve isteklerini tespit etmek,

-Firma, kendisinin ve rakiplerinin, musterilerin beklentilerini ve ihtiya¢larini ne kadar iyi
karsiladiginin belirlenmesi,

-Elde edilen sonuglara gore bir iirtin ve/veya hizmet standardinin olusturulmasi,

-Zaman ic¢inde yoOnelimlerin incelenerek oOncelikler ve standartlar olusturularak,
amaglarin ne derece gergeklestirildiginin yorumlanmasi ve gecikmeden davranis
gelistirilmesinin saglanmasi.

Goriilmektedir ki miisteri tatmini, miisteri sadakati diizeyini artirmakta, yeni miisteri
yaratma slirecindeki pazarlama hatalarindan dogan maliyetleri diisiirmekte, reklam etkinligini
artirmakta ve isletmenin sayginhigini gelistirmektedir. Miisteri tatmini kavrami isletmelerin
miisterilerini elde tutmasini saglamaktadir.

Bu ¢ercevede, bir markanin uzun-dénemli yasama yeteneginin gostergesi olarak bilinen
miisteri tatmininin 6l¢iilmesi oldukca 6nemlidir. En ¢ok ragbet goren miisteri tatmini 6l¢timleri
olarak kabul edilen ve en yogun olarak kullanilan yaklasimlar, islem bazinda tatmin ve birikimli
veya genel tatmin yaklasimlaridir (Dértyol, 2012:179).

ikibinli yillara dogru énem kazanmaya bagslayan miisteri tatminini 6l¢gme, esasen belirli
satin alma kararlarina iliskin secim sonrasi degerlendirme yargilar1 olarak tanimlanan {iriin

islemlerine odaklanmistir (Dortyol, 2012:180).

4.4.Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Arasindaki iliski

Isletmeler icin giiniimiizde miisteri sadakati cok 6nemli bir konu olarak ele alinmaktadir.
Clinkii, miisteri sadakati, artik giiniimiizde misterilerin ¢ok zor kazanilmasi, fakat kolay
kaybedilmesiyle ilgili bir kavram haline gelmistir (Bayuk ve Kiiciik, 2007:286).

Miisteri baghhg1 veya diger bir ifade ile miisteri sadakati nedir? diye soruldugunda,
kendisi i¢in baska seceneklerin de oldugu bir ortamda, belirli bir isletmeye, firmaya, saticiya
veya liriine/hizmete yo6nelik benimsedigi baglilik ve siirekli olan tercihidir (Bayuk ve Kiiglik,
2007:287). Bununla birlikte, sadik miisteri olmak veya miisteri baghligi zamanla gelisen bir

durumdur. Her miisteri, zamanla gelisen bu ilerleyen siirecin farkli konumlarinda olabilir.
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Genellikle bir miisteri, isletmenin iirettigi tirtinlerden ilk 6nce, temel ihtiyacini satin almak ister.
Isletmeler, kendilerine bagh bir miisteri elde etmeyi amacliyorlarsa, éncelikle miisterilerinin ana
ihtiyaclarim1 karsilamalidir ve o driinlerin siirekli kullanilabilmesini saglamahdir (Cat1 ve
Kocoglu, 2008:170). Daha sonra da, miisteriye diger lriin alternatifleri taniilmali ve satis
gerceklestirilmelidir.

Misteri baglilign kavraminda onemli olan dort unsur; vazgecilmezlik, giiven,
odiillendirme ve umursanmaktir. Gliven faktori, lriin kalitesi, destek, tutarli olmak gibi
unsurlarla beslenir. Miisteri sadakatini etkileyen etmenler ise, tatmin, karar verme kolaylgi,
riskten kacinma olarak siralanabilir = (K6se,2007:25-26). Dolayisiyla  miisterilerin
karsilasabilecekleri risk potansiyellerinin diisiiriilmesi veya risklere karsi miisterilerin garanti
altina alinmasi, miisteri baghligini etkileyecektir.

Bir isletme veya organizasyon yapisi icin, musteri iliskileri yonetimi, rekabet avantaji
saglanmasinda ve miisteri sadakatinde en 6nemli konulardan biridir.

Miisteri baghliginin ortaya ¢ikmasi icin, bir isletmenin miisterisi icin deger yaratmasi ile
ortaya ¢ikmakta ve miisterinin isletmeyi sahiplenmesiyle de ilerleyip gelismektedir.

Tiirkiye Kalite Dernegi (KALDER), misteri baghhgin1 gerceklestirmenin ve bunu
devaminin saglanmasini soyle 6zetlemektedir (Kalder, 2000:17-19):

= Miisterilerin gercekte var olan ihtiyaclarini anlamak,

» Uriinleri, hizmetleri, miisterilerin ihtiyacina gore degistirmek,

= Miisteri hizmetlerini gelistirerek, miisterinin memnun olmasini saglamak,

= Miisteriden gelen sikayetleri hemen ele almak, ¢6zlim getirmek,

* Uriin ve hizmetleri hizh bir sekilde anlatmak, sunmak,

= Sektoriin ve miisterinin yapisini ayrintili bir sekilde bilmek,

= (CozlUm odakl fikirler liretmek,

= Miisterilerle ilgili maliyetleri diisiirmek i¢in, isletmedeki verimliligi arttirmak veya iiriin
ve hizmet fiyatlarin1 diisiirmek; tiim bunlarin rahat anlasilmasini saglamak,

= Bilgisayar ve diger elektronik sistemleri birlestirmek,

» Misteri ile uzun donemi hedefleyen birebir iletisim kurmak,

= (Calisilan firmanin gecmisini 6grenmek.

Bir isletmeye veya markaya bagli olan musteriler, tim bu 6zelliklere ek olarak, diger
miisterileri o isletmeden satin alim yapmalari i¢in ikna etmeye calisirlar. Sadik miisteriler
isletme ile ilgili olumlu diisiincelerini paylasarak, diger miisterilerin de oraya gelisini veya o
isletmeyi tercih etmesini saglamis olurlar. Miisteriler sadik miisteri olana kadar, aktif olmayan
miisteri grubu da olusur. Bu misteriler, isletmeden bir kez iirlin ya da hizmet satin almis ancak

bir daha alis veris yapmamis miisterilerdir.
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Sadik miisterileri

—Hirekliligi olmayan
.. i

Sekil 4.2. Miisteri Sadakati Kavraminda Bir Model: Buzdagi

Kaynak: (Or, 2000: 82).

Yukaridaki sekilde de goriildiigii gibi, sadik miisteriler, biiyiik havuzun sadece kiiciik bir
boliimiinii olusturmaktadirlar. Oysa blyiik alanda, firmaya sadik olmasi diisiiniilen potansiyel
miisteriler bulunmaktadir. Eger, isletmeler, miisterileriyle iletisimlerini en iyi seviyede tutar,
onlarin sikayet ve isteklerine, ihtiyaclarina énem verirlerse, iiriinlerini veya hizmetlerini her
zaman satin almayan miisteriler de devamli miisteriler haline getirebilirler (Or, 2000:82).

Ozetle, miisteri sadakatine yapilacak yatirimlarin arttirilarak, miisteriye sunulan
tiriinleri tanimlanmahdir. Uriinler veya hizmetler her seferinde yeniden saglanarak yeni
miisterileri diisik maliyetle bulmak miimkiin olacak ve tutma maliyeti ayni sekilde
hesaplanacaktir (Sengiin, 2016:94).

Misteri temelinde baglilik yaratmak, uzun siireli iliski, 6nemseme, giiven, samimilik,
ictenlik ve miisteri taleplerinin 6nceliklerini esas alan bir iliski yonetimidir. Baghlik kavrami
(sadakat), isletmenin icinde bulundugu sektor icin de 6nemli bir rekabet avantajidir.

Gilinimiizde isletmeler, miisteri sadakatini ortaya ¢cikarmak icin, var olan satin alma
giiciiyle yeni musterilere yonelmek yerine hali hazirda ki miisterilere odaklanip onlarla émiir
boyu karsilikli iliskiler kurarak miisteri memnuniyeti araciligiyla sadakat yaratmaya yonelik bir
strateji izleyebilir (Kalder, 2006:21).

Bu sekilde kurulmasi diisiiniilen bir stratejinin unsurlari sunlar olabilir (Karafakioglu,
2005):

» Miisteriyi odak noktasi yapmalk,

» Miisterilerle uzun soluklu baglar kurarak; yasam boyu deger olusturmak,
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¢ En Kkaliteli iirtin ve hizmetleri ortaya koymak,

e Miisterileriyle siirekli iletisimde olmak ve siirdliirmek,

¢ Miisterilerin 6zel alanlarina saygi duyarak bu alanlari korumak,
 Pazar pay1 hazirlamak yerine miisteri pay1 hazirlamak

» Miisteri sadakatini saglayabilmek ve stirdiirebilmek i¢cin elektronik ticaretten ¢ok yonlii
yararlanmak.

Glinlimiizde bircok marka, dogru yapilan misteri iliskileri yo6netimi politikalar
sayesinde, miisteri bagliligini olusturabilmekte ve miisteri sadakatinin sayesinde de ¢ok uzun
zaman miisterilerini ellerinde tutabilmektedirler. Bu durum isletmelere rekabet iistiinligi
saglamaktadir. Bu anlamda, misteri iliskileri yonetiminin miisteri bagliliginin olusturulmasinda
Oneminin ve etkisinin ¢ok biiyilik oldugunu sdylemek miimkiindiir (Cetiner, 2012: 95).

Misteri sadakati yo6netiminde basarili olan bir marka, miisterileri kendisine
cekebilmektedir. Burada markay1 miknatis, miusterileri de miknatisin ¢ektigi metaller seklinde
diisinmek miimkiindiir. Séyle ki, metallerin miknatisa yapismasi, metallerin istegine degil,
miknatisin cekim kuvvetiyle ilgilidir. Dolayisiyla duygusal unsurlar, miisterilerin farkinda bile
olmadan bir isletmeye ya da irilinlerine baglanmalarina sebep olabilmektedir (Yurdakul,
2002:24).

Glinlimiiz sartlarina gelene kadar, yapilan pek ¢ok incelemede genellikle; sadik
misterilerin isletme ile ilgili baglarina deger verdikleri, mal veya hizmetin bedeline karsi daha
az ilgili olduklar1 belirtilmektedir. Isletmenin geri bildirim yoluyla, bilgi edinme siirecini
kolaylastirdiklari tespit edilmistir. Miisterilerin daha fazla miktarda triin aldiklari, ¢ikara dayal
davranislardan uzaklasarak ve isletme ile isbirligi icerisine girerek iiriin ve hizmet siirecinde
daha etkili bir rol oynamaya istekli olduklar1 goriilmektedir (Selvi, 2007: 11). Ayn1 zamanda
sadik miisteriler ¢evresindeki kisilere de olumlu reklamlar yaparak, potansiyel miisterilerin
isletmeyi secmelerini saglarlar. Isletmeler, fiyata daha az duyarli olan sadik miisteriler
sayesinde, daha yiiksek karli satis yapmaya imkan saglarlar (Doyle, 2003:162).

Sonucta gii¢lii bir rekabetin yasandig1 sektorlerde, devam edilir bir rekabet avantajini
elde edebilmek i¢cin, miisterilerin elde tutulmasini saglamaya yonelik, miisteri sadakati meydana
getirilmesinde gereksinim olusur (Kose, 2007:27-28).

Miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliski s6z konusudur. Bu
iliski, misterinin beklentilerinin hangi diizeyde oldugu, o miisterinin hangi olasilikta bir
markaya geri gelecegi ve miisterinin markaya/isletmeye baghligini géstermektedir.

Burada unutulmamasi gereken husus sudur: Her sadik musteriye tatmin edilmis miisteri
denilebilir, fakat her tatmin olmus misteriye sadik miisteri denilemez. Tatmin olmus

miisterilerin, sadik miisteriye doniisme olasiligi her zaman bulunmaktadir.
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5. MUSTERI SADAKATI

Bu boliimde sadakat kavrami ve 6nemi, miisteri sadakatinin isletmeler agisindan énemi,
miisteri sadakat diizeyleri, miisteri sadakat asamalari, miisteri sadakat modelleri ve tatmin ve

sadakat arasindaki iliskileri anlatilacaktir.

5.1. Miisteri Sadakati Kavrami ve Onemi

Miisteri sadakati yaratmanin ve bu sadakati siirekli kilmanin en 6nemli amaci, isletmenin
varligin1 sirdiirebilmesi ve biiyime gosterebilmesinden kaynaklanmaktadir. Giliniimiizde
misteriler, sadece satis 0znesi olmaktan ziyade isletmeler i¢cin uzun stireli iliski kurulmasi
gereken ticari yatirnm ortaklari olarak goriilmektedir. Yatirim ortaklari olarak miisteriler,
isletmeye ciddi bir rekabet avantaji saglamaktadir.

Olivier (1999: 34) miisteri sadakatini, miisterilerin sergiledigi rutin davranislari
degistirme kapasitesi olan, ilerleyen zamanlarda devaml olarak talep eden iirtin yahut hizmeti
tekrardan satin alma davranisi siirekli miisterisi olmak i¢in hissedilen duygusal bir bag/baglilik
seklinde ifade etmektedir.

Misteri sadakati, miisterinin tekrardan satin almak icin isletme icin geri gelecegi,
isletmeye ait iiretilen benzer veya farkl tiriinleri kullanacagi anlamina gelir. isletmenin sadik
miisterileri, rakip isletmelerin uyguladig: fiyat politikalarindan ¢ok ¢abuk etkilenmezler ayrica
sadakat orani diisiik olan miisterilere nazaran ¢ok daha fazla tiriin ve hizmet satin alan miisteri
kitleleridir (Al-Rousan ve Mohamed, 2010: 168).

Sadik kalan miisteri kitlelerinin, bu siire icerisinde satin aldiklar1 mallarin miktarlarinda
da artis gerceklesir. Sadik musteriler, etraflarindaki potansiyel alicilara isletmenin hizmet veya
trtnlerini daha cok tavsiye eder ve referans olurlar. Terk eden miisteri sayisinda azalma
oldugundan, miigteri degistirme maliyetlerinde de azalma meydana gelir. isletmenin sadik
miisterileri yeni miisterilere nazaran yliksek fiyat 6demekten kaginmaz. Ayrica, yeni miisteriler
elde etmek i¢in ortaya konan indirim ve benzeri kampanyalar, sadik miisteriler tarafindan daha
az talep goriir (Ang ve Buttle: 2006: 84).

Miisterilerin sadakat konusunda herhangi bir zorunlulugu yoktur, miisteri kendi ihtiyac
ve beklentisini karsilamasi kendi bakis agisindan bakildiginda yeterlidir. Bu sebepten otiirii
isletmeler agisindan, her tiirlii inandirici, kazangh adimlar1 atmak, diyalog ve etkilesimi firsata
cevirip bu hedefler dogrultusunda her firsatta sadakat iceren iliskiler ortaya koymak cok
onemlidir. Ortaya ¢ikan bu durum o6ncelikle isletmeler i¢in zorunluluk olustursa da miisteriler
icin baglayiciig1 yoktur. Isletmelerin varliklarim siirdiirmelerinde, miisteri sadakati isletmeler

arasindaki yarista, en 6nemli rekabet araci konumundadir (Bayuk, 2004: 52).
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Miisterileri tatmin etmek ve sadakatini saglamanin faydalarin1 Kotler (2000: 48) su
sekilde 6zetlemistir:

-Isletme ile iliskisinden tatmin olan miisteri, bu isletme ile alisverisini devaml ve uzun
soluklu bir sekilde devam ettirir.

-Isletmeler rutin dénemlere girdiklerinde mevcut ve etkilesimde olduklar1 miisterilere
hizmet sunmak, yeni miisteriler kazanmaya ¢alismaktan daha az maliyetlidir.

-Isletmeye sadik olan miisteriler, ayn1 ya da benzer {iriin alabilecekleri rakip firmalarin
irtin ya da hizmetlerinin reklam, fiyat ya da promosyon kampanyalarina fazla ilgi géstermezler.

-Etkilesimde olduklar1 ve memnun kaldiklari isletmenin iiriin ve hizmetlerinden évgii ile
bahsederek, bir bakima isletmenin reklamini yapmis olurlar.

-Miisteri sadakati ortami olustuktan sonra, miisteriler isletmenin yeni sundugu ya da
gelistirdigi triinlere karsi daha az siiphe duyar ve bu hizmet ya da iirlinleri daha fazla
kullanirlar.

-Miisteri ile isletme arasindaki dogrudan ya da dolayh etkilesim, firmanin iriin ve

hizmetlerini gelistirmesi icin miisterilerin fikirlerinden yararlanma olanagi verir.

5.1.1. Miisteri Sadakatinin isletmeler Acisindan Onemi

Misteriler, isletmelerin varliklarinin temel nedeni olarak gosterilir. Musteriler,
isletmelerin hayatini devam ettirebilmesi i¢in yasam kaynaklaridir. Bu nedenle, miisteri
sadakati, isletmeler icin biiyilk 6nem tasir. Miisteri sadakati ile isletmeler mevcut olan
miisterilerini koruyabilir, onlarla uzun siireli iliski icinde olabilir ve rakiplerinden daha gelismis
bir rekabet avantaji elde edebilirler. Sadik miisterilerin isletmelere sagladigi avantajlar asagidaki
gibi siralanabilir (Doyle, 2003:162-163) :

o Karlhilik: isletmenin miisteri sadakatini kazanmasindan énce yapilan hamlelerle
sagladig getiridir. Bir miisterinin ne kadar uzun siire sadik kalmasi saglanirsa, isletmenin yillik
karlilik biiytikliigii o kadar fazla olacaktir.

e Gelir Biiyiimesi: Zaman icinde isletmeye olan giivenlerinden dolay1 sadik miisteriler
biitiin harcamalarini ¢ogaltirlar.

e Yiiksek Fiyat: Uzun donemli sadik miisteriler, diger miisterilere nazaran fiyat
konusunda c¢ok takintili olmadiklarindan, fiyat artislarindan ¢ok etkilenmez. Yeni miisterilerin
cogu, indirim oranini yiiksek tutan sirketlere gitmektedirler. Bu davranisi sergileyen
isletmelerin kar marjlari ¢ok dusiiktir.

e Tavsiyeler: Yapilan bilimsel arastirma sonuclarina gore, kisilerin birbirlerine olan
kulaktan kulaga yapilan tavsiyelerin, yapilan reklam ve tanitimlara gore, musteri tizerinde daha
etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Bundan dolay kisisel deneyimlerin paylasilmasi, isletmeler igin

verimli reklam kaynaklaridir.
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o Faaliyet Maliyetleri: isletme ile miisteri arasindaki iliski daha da pekistikce,
isletmelerin miisterilere sunduklari iiriin ve hizmetlerde maliyet ve harcanan zaman o kadar
azalir.

Isletmelerin, miisteri baglihgi saglayan programlara daha fazla énem vermelerinin
nedenlerini asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Barutcu, 2007: 352-353):

eSadik miisteriler, bagh olduklar1 isletmenin triinlerini baskalarina tavsiye ederek
isletmenin pazarlamacilari gibi ¢alisirlar.

eSadik miisteriler, isletmelerin uzun siireli miisterileri olabilirler ve sunmus oldugu
triinlerin fiyatlarina karsi diger miisterilere gore daha az duyarlilik gostererek ve daha fazla
0deme yapip kolayca satin alabilirler.

e Sadik miisterilere hizmet edilme maliyeti, diger miisterilere gére daha azdir. Sadik

miisteriler, isletmelerin yapabilecekleri hatalara, yanlishiklara karsi daha toleransh davranirlar.

5.2. Miisteri Sadakati Diizeyleri

Dick ve Basu (1994) sadakat diizeylerinden bahsederken sadakati goreceli tutum ve
tekrar satin alma davranisi arasindaki iliskilerin giicii ve etkisi tarafindan tespit edildigini
soyleyerek, miisteri sadakatini dort grupta incelemislerdir.

1-Sadakatsizlik,

2- Sahte sadakat (ylizeysel sadakat),

3-Gizli sadakat (gelismemis sadakat)
4-Gergek sadakat (mutlak sadakat).

- Yeniden satin alma davranisi

Yiiksek Diisiik

Nispi tutum Yiiksek Gercek sadakat Gizli sadakat
(Mutlak sadakat) J (Gelismemis sadakat)

Diisik Sahte sadakat Sadakatsizlik
(Yiizeysel sadakat)

Sekil 5.1. Miisteri Sadakatinin Seviyeleri
Kaynak: (Dick, & Basu, 1994: 99-113).

Yukaridaki sekil 5.1. de goriildiigl gibi tekrar satin alma davranisinda, gercek sadakat
yuksek, gizli sadakat ise dusiiktiir. Sahte sadakat ise, satin alma davranisinin yiiksek, nispi

tutumun diistik oldugu durumda ortaya ¢ikmaktadir. Sadakatsizlikte ise, hem yeniden satin alma
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davranisi, hem de satin alma tutumu ¢ok disiiktiir. Gizli sadakatte ise, yeniden satin alma

davranisi diisiik, nispi tutum yiiksektir.

5.3. Miisteri Sadakati Asamalar

Misteri sadakati yavas yavas ilerler ve misteriler, ilk once bilissel anlamda sadik
olurlar, sonra duygusal anlamda, sonra da nihayetinde davranissal olarak sadik olurlar. Bu

slirecin her asamasinda sadakat gittik¢e derinlesir (Oliver, 1999: 35).

5.3.1. Bilissel Sadakat

Sadakatin ilk asamasi olan bilissel sadakat, en zayif olan durumudur. Miisterilerin
yasamis oldugu deneyimlerin ve edinilen bilgilerin toplaminin sonucunda sadakat olusur.
Miisteriler; isletmelerin ortaya koyduklar:1 tUriinleri ve hizmetleri, su anda sahip olduklari
deneyime dair veya lriinlerin nitelik ve performansina bakilarak tercih ettikleri iiriinleri,
alternatifleri karsilastirarak sadakat gelistirirler (Han vd., 2011: 1009). Ancak zamanla miisteri
memnuniyeti temin edilebilirse miisteri ilgi duydugu isletme hakkinda tecriibelerinin
artmasiyla, miisteri sadakatin daha sonraki asamasi olan duygusal sadakat asamasina

tasinmaktadir (Olivier, 1999: 35).

5.3.2. Duygusal Sadakat

Duygusal sadakat kolayca terk edilemez, tiiketicinin zevkleri dogrultusunda ve yasamis
oldugu tecriibesi ile iiriin ve markaya olan pozitif bakis acilari ile iiriin ve markaya karsi olumlu
tutum ortaya koyarak degerlendirmesi ile ilgili durumu ag¢iklar. Sadakatin ilk asamasinda kolay
bir sekilde sadakat seviyesinde azalma goriiliirken bu asamada daha zordur. Bu dogrultuda,
arastirmacilar sadakatin ikinci asamasinin, miisteri tutumu sadakatinin olusmasinda esas olan
duygu ve tatmin icerdigini kabul ederler (Han vd., 2011: 1009).

Miisteri sadakati duygusal asamada yeterince garanti edilmez, ¢ilinkii sadakatin, dzellikle
rekabetci tekliflerin / markalarin artan c¢ekiciligi nedeniyle, bu asamada ¢esitli bozulmalara

maruz kaldig1 sdylenebilir.

5.3.3. Davramssal Sadakat (Niyetsel Sadakat)

Miisteri sadakati, duygusal asamada gerektigi kadar garantili olmadigindan, isletmeler,
miisterilerini niyetsel sadakat asamasina yonlendirirler (Han v.d., 2011: 1009).
Niyetsel sadakatin diger ad1 da davranissal odakli sadakat olarak bilinir ve bu egilim, bir

amaca yonelik belirli bir sekilde davranma niyeti veya taahhiidiidiir. Benzer sekilde, davranisa
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benzer sadakat, belirli bir {iriin / markaya ve sadakat taniminda belirtildigi gibi, tekrar satin
alma niyeti icin giiclii bir taahhiit gerektirir. Bu asamada, miisteriler duygusal asamadan daha

derin bir sadakat gelistirmis olurlar (Olivier, 1999: 35).

5.3.4. Eylemsel Sadakat

Miisteriler eyleme hazir isine geri donmeyi diislindiiklerinde, eylemsel sadakat
asamasindadirlar. Bu asama, sadakatin ortaya c¢ikmasindaki son asamadir. Sadik kalma
taahhiidiinde olan tiiketiciler, bu derinlik seviyesini gelistirdiklerinde, rakiplerin tekliflerine
daha direncli olacak ve degisim davranislari en aza indirilecektir (Bowen ve Chen, 2015: 418).

Son asama olan eylemsel sadakatin iki asamadan olustugunu sdéylemek miimkiindiir. Bu

asamalar, davranisa hazir olmak ve engellerin asmak (Altintas, 2000: 31-32).

5.4. Miisteri Sadakati Modelleri

Misteri sadakat modelleri literatiirde birbirinden farkli sekillerde tanimlanmistir.
Sadakat modelleri birbirine baglantili bir bicimde ilerleme gostermektedir. Dick ve Basu (1994:
99-113) yazinda kabul goren calismalarinda miisteri sadakatinin olusum modelini asagidaki

Sekil 5.2. deki gibi ifade etmislerdir:

Bilissel sadakat:
SOSYAL NORM
-Erisilebilirlik  -Giiven Sonugclar:
-Merkeziyet  -Seffaflik -Motivasyon
arayisl

Sirekli
misterilik

Etkisel sadakat: Bagil

-Duygu -Duygusal Durum tutumlar | -ikna etmeye

-Birincil etki -Memnuniyet karg: direng
-Agizdan agza
yay1llmak

Cabasal sadakat: /

-Maliyeti doniistiirme

-Beklentiler

Sekil 5.2. Miisteri Sadakatinin Genel Cercevesi
Kaynak: (Dick, & Basu, 1994: 100).

Dick ve Basu'nun sadakat modellemesinde bilissel sadakat, etkisel sadakat ve g¢abasal

sadakat olarak ele aldiklar1 modeller, sosyal normlar ve durumsal etkilerle degisim gostermekte
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ve isletmeye karsi duygusal bir yakinlik duyma ve iliskileri devam ettirme olarak yansimaktadir.
Her bir sadakat modelinin kendi icinde degiskenleri olmakla birlikte, hi¢biri tek basina miisteri
sadakatini aciklamakta yeterli goriillmemektedir.

Birbirinden farkli kaynaklar farkli modellemelerle miisteri sadakat modellerini
kavramsallastirmislardir. Bu modellemelerden en ¢ok kabul goreni ise, davranigsal miisteri

sadakati, tutumsal miisteri sadakati ve karma miisteri sadakatidir.

5.4.1. Davranissal Miisteri Sadakati

Kavramsal olarak davranissal miisteri sadakati modeli (Behavioural Brand Loyalty),
miisteride bir marka algisi olusturarak, diizenli bir sekilde ayni1 marka {iriin ya da hizmeti almasi
ve almaya devam etmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu sadakat modelinin belirleyicisi,
miisterinin ayni isletmeden Uriin ya da hizmeti satin almay1 tekrarlamasidir (Cat1 & Kocoglu,
2008: 167).

Davranigsal sadakat modeli, bir miisterinin isletmeye sadik oldugunun tek basina
gostergesi degildir. Miisterinin hizmet ya da iiriinii satin alma sikligiyla belirlenen davranigsal
sadakat modelinde miisteriler yiiksek sadakatte goriilmelerine ragmen, tutumsal olarak daha
diistiik sadakatte olabilirler. Bu durumda miisterilere daha iyi ve yeni imkanlar sunuldugunda
isletmeye karsi gosterdikleri sadakatin tamamen zayiflamasina veya tamamen ortadan

kalkmasina neden olabilmektedir (Yildirim, 2015: 56-57).

5.4.2. Tutumsal Miisteri Sadakati

Davranissal miisteri sadakati, miisterilerin isletme ile iliskisini satin alma eyleminin
sikligr ile smirlarken, tutumsal miisteri sadakati (Attitutional Brand Loyalty), satin alma
isleminin siklif1 ya da devamlilig: ile ilgilenmez. Tutumsal miisteri sadakatinin bilesenlerini
miisteri algisi, misterilerin duygusal yakinliklari ve miisteri memnuniyeti olusturmaktadir. Yani,
tutumsal miisteri sadakatinde, miisterinin sadakatinin 6lciisiinde, isletmenin iliskisel pazarlama
uygulamalarina, misteri algisinin ne olduguna bakarak karar verilmektedir (Selvi, 2007: 38).

Tutumsal misteri sadakati, miisterilerin algilarina gore belirlendiginden, bu modelin
Olciimlemesi miisterilerin goriis ve 6nerileri, duygu ve diisiinceleri neticesinde sekillenmektedir.
Isletme agisindan davranissal miisteri sadakatinden daha fazla énem tasiyan tutumsal miisteri
sadakatinde duygular énemlidir. Bu da, miisterinin rasyonel olarak isletmeye bagl olmasinin
yaninda isletmeyle duygusal bir bag kurmasi1 demektir ki, aslinda isletmeyle duygusal bir bagi
olan miisteri zaten bir onceki asamada davranissal misteri sadakati profiline ¢ogunlukla

uymaktadir. Bu nedenle tutumsal miisteri sadakatinin davranissal miisteri sadakatine goére daha
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etkili ve sadakatin odlciilebilmesinde daha verimli bir model oldugu séylenebilir (Yildirim, 2005:

56-57).

5.4.3. Karma Miisteri Sadakati

Karma miisteri sadakati (Mixed Loyalty) davranissal ve tutumsal miisteri sadakatlerinin
sadakat olciimlerinde yetersiz olmasindan yola ¢ikarak kuramsallastinlmistir. Isletmeler
acisindan gercek sadakatin olusumunun ancak hem davranigssal hem de tutumsal diizeyin
birlikte var oldugu durumlarda olusabileceginden hareketle, karma miisteri sadakat modeli
gelistirilmistir. Karma miisteri sadakatinin belirleyicileri, miisterinin {iriin ya da hizmet almay1
ayni isletmeden devamli olarak siirdiirmesi ve isletmeyle duygusal bir bag kurarak, tercih hakki
oldugunda ayni isletmeyi tercih ettigini, tavsiye ve Onerilerle belirtmesi olarak
tanimlanmaktadir (Bowen &Chen, 2001: 213).

Karma miisteri sadakati kosullarinin saglandigi durumlarda gercek bir miisteri
sadakatinden bahsetmek miimkiindiir ki, hem davranissal hem de tutumsal olarak sadakat
gosteren miisterilerin, isletmeler agisindan rekabet ortaminda biiyiik bir tstiinliik saglayacagi
ortadadir. Karma miisteri sadakat modeline gore, tiiketici fiziksel ve zamansal degisim ve
gelisimlerden etkilenmeyerek, ayni isletmeden {iriin ya da hizmet almayi sirdiirmekte, bu

iliskiyi icsellestirmektedir.

5.5. Miisteri Degeri ve Miisteri Sadakati Arasindaki iliski

Miisteri degeri tim pazarlama aktivitelerinin en temel tasidir ve algilanan yiliksek deger,
miisteriler tarafindan isletmelerin korunmasi ve isletmenin baska miisterilere tavsiye edilmesi,
tekrar satin alma egiliminde olunmasi gibi etkilerle sonuglanir. Bu etkiler, miisteri sadakatinin
temel bilesenleridir. Bu baglamda miisteri degeri isletmeler icin bir tst hedef, miisteri sadakati
ise bagimli bir hedef haline gelmektedir. Tedarik¢i/servis saglayici tarafindan miisteriye bir
deger saglandik¢a, miisteri degeri sadakatin davranigsal boyutunu tedarikcilerin lehine
diizenleyici bir gorev goriir (Yang ve Peterson, 2004: 803).

Misterinin algiladig1 deger ne kadar yiiksekse, dlciilebilir o kadar sonug¢ ortaya cikar.
Algilanan deger, ilk olarak miisterinin kagis egilimini azaltir ve dolayisiyla miisteri sadakatini
artirir. Sadik miusteriler ise, operasyonel maliyetleri azaltir, tutumsal ve davranissal yaklasimlari
sayesinde daha pozitif bir iliski yaratilmis olur. Deger, isletmelerin verdikleri degil, miisterilerin
aldiklari/ algiladiklar1 ile ilgili oldugu icin ortaya konulan deger, miisteri beklentileri
dogrultusunda olmaz ise, ¢ok fazla anlami yoktur. Ortaya konulan bu deger, miisteri ile isletme
arasinda duygusal bir bag kurmalidir ki, miisteri yeniden satin alma davranisina yonelsin ve

miisteri sadakati yaratilabilsin (Giiler, 2009: 64).
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5.6. Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Arasindaki Iliski

Bazi arastirmacilara gore miisteri sadakati, dogrudan miisteri tatmininin ¢iktisi iken,
bazilarina gére sadakat ile tatmin arasinda yiizde yiiz bir iliski bulunmamaktadir. ilk gériise gére
daha ¢ok miisteri tatmini, daha az miisteri sikayeti demektir. Daha az miisteri sikayeti de daha
biiyiik miisteri sadakati anlamina gelir. Deneyimlerinden tatmin olmamis miisterilerin
tedarikcilere yonelik sikayetleri, kizginligin ve hayal kirikliginin a¢iga vurulmasi, yeni bir adres
arama ya da yeni bir tedarikgiyle calisma seklinde disa vurulabilir (Han vd, 2011:1010-1011).

Daha 6nce de bahsedildigi gibi, tatmin olmamis bir miisteri, degistirme maliyetlerinin az
olmas1 durumunda tedarikcisini degistirme yoluna gidebilir. Degistirme maliyetlerinin yiiksek
olmasi durumunda ise, tatmin olmamis olmasina ragmen zaman, enerji, para gibi maliyetlerden
dolay1 mevcut tedarik¢iyle kalma yoluna gidecektir. Ikinci gériise gore ise, tam olarak tatmin
olmamis miisteriler isletmeye sadik olabilirken, yiizde yiiz tatmin olmus miisteriler ise isletmeye
sadik olmayabilecekleri ve alternatif bir isletme arayisina girebilecekleri sonucu ¢ikarilmaktadir
(Simsek ve Noyan, 2009: 127).

Cok yliksek tatmin saglayan bir misterinin, sadik olmasi beklenen bir sonuctur, ancak
yine de sadakate etki eden algilanan deger, degistirme maliyeti gibi baska unsurlar da vardir.

Cogu isletmenin, pazar paylr kavramini, misteri tatmini yaratmaktan daha c¢ok
onemsedigi gorilmektedir. Oysa ki pazardaki bu pay, gecmise yonelik bir 6l¢ii iken, miisteri
tatmininin gelecege yonelik bir 6lcii oldugu goriilmektedir. Miisteri tatmininin azalmasiyla
birlikte, pazar payr kayb1 gelecek demektir. isletmeler, miisteri tatmini seviyesini izlemeli,
Olcmeli ve gelistirme yoluna gitmelidirler. Ciinkii miisteri tatmini ne kadar yliksek ve etkili
olursa, miisteri sadakati o kadar yiiksek ve etkili olacaktir (Kotler, 2005: 90-91).

Rekabetin kiiresel boyut kazanmasi ile miisteri talep ve isteklerinin stirekli degismesi
miisterilerin begeni seviyesindeki yilikselme, isletmeleri miisteri sadakati saglamaya mecbur
birakmistir. Elde edilen miisteri sadakati ve isletmede uzun yillar elde tutulan miisteri ile isletme
o6nemli avantajlar elde etmis ve karliligin1 biiyiik oranda arttirmis olacaktir. Bu siirec isletmeler
acisindan oldukea zor bir stlire¢ olmakla birlikte sadakati saglamadan 6nce miisteri tatmininin
saglanmasi gerekmektedir. Tatmin olan miisteri istenilen sadik olma evresine gectikten sonra
isletmeler acisindan; siirekli misterisi, fiyat hassasiyeti olmayan miisteri, yeni iiriin ve
hizmetleri kolay satin alan miisteri, pazarlama maliyeti diisiik olan miisteri ve diger miisteri
olma ihtimali diisiik olan miisterileri, satis elemani gibi isletmeye kazandiran miisteri seklinde
isletme acisindan 6nemli avantajlar saglayan sadik miisteri olarak karsimiza ¢ikar (Zerenler ve
Bilge, 2014:64-65).

Sadakat, miisterilerin istege bagl bir taahhiitii olup, miisterinin sirketi istedigi zaman

degistirme firsatina sahip olmasidir. Miisterinin ekonomik ve duygusal durumlar1 dikkate
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alinmalhidir. Miisteri memnuniyeti duygusal nedenlerden dolayi en yiiksek 6ncelige sahip olmak
zorundadir. Clinkii miisteriler yalnizca sirketin mevcut kosullar1 alinda memnun kaldiklarinda

sadik kalacaktir (Bliemel 1998, 37-44.)
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6. MUSTERI ILiSKILERI YONETIMi FAALIYETLERININ MUSTERI DEGERI MUSTERI TATMINI
VE MUSTERI SADAKATI UZERINE ETKILERININ INCELENMESI UZERINE BiR ARASTIRMA

6.1. Arastirmanin Konusu

Arastirmanin konusu; 2019 yilinda Mersin’in Silifke ilgesinde miisteri iligkileri yonetimi
faaliyetlerinin miisteri degeri miisteri tatmini ve miisteri sadakati iizerine etkilerinin

incelenmesidir.

6.2. Arastirmanin Onemi

Pazarlama alaninda miisteri iliskileri yonetimi konusunda literatiirde biiyiik bir kismi
uluslararas1 kaynaklar olmak iizere bircok sayida g¢alisma bulunmaktadir. Fakat Tiirkiye'de
miisteri iliskileri yonetimi faaliyetlerinin miisteri degeri miisteri tatmini ve miisteri sadakati
tizerine etkilerinin incelenmesine yonelik ¢alismalar sinirli kalmistir. Daha 6nceki yapilan
calismalarda memnuniyet ve sadakat saglamada miisteri degerinin aracilik rolii incelenmemis
olmasi bu g¢alismanin farkini ortaya ¢ikaracagi diisiinilmektedir. Bu ¢alisma ile literatire ve

uygulamaya dénilk ¢aligmalara katki saglamasi ongoriilmektedir.

6.3. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Arastirmanin amaci misteri iligkileri yonetimi faaliyetlerinin miisteri degeri miisteri
tatmini ve misteri sadakati lizerine etkilerinin incelenmesine yoneliktir. Bu amaca yo6nelik
olarak Mersin'in Silifke ilcesinde telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet gosteren GSM
operatorlerinin 18 yas ve listli miisterilerinin davranmslari ve bu sirketlerin misteri iliskileri
yonetimi ¢alismanin kapsamini olusturmaktadir. Yapilacak bu ¢alisma ile elde edilen bilgilerle
“Miisteri [liskileri Yonetimi, Miisteri degeri, Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati” konusunda
ileride yapilacak olan ¢alismalara katki saglayacagi diistiniilmektedir. Bu calismada bir diger
amag ise musteri iliskileri yonetiminin, Mersin’in Silifke ilcesinde telekomiinikasyon sektoriinde
yer alan GSM operatorlerinin etkin bir sekilde kullanilip kullanilmadigini belirlemek ve bu

isletmelerin miisteri degeri, miisteri tatmini ve sadakat diizeylerini analiz etmektir.

6.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu calismada orneklem yoluyla kestirimlerde bulunma ile genelleme amaci da
oldugundan “tarama modeli” kullanilmistir. Kavramsal olarak baktigimizda tarama modelleri,
gecmiste olan veya su anda var olan bir durumu var oldugu sekilde tasvir etmeyi amaglayan
arastirma yaklasimlarina tarama modeli ad1 verilir. Arastirmaya konu olan olay, birey ya da

nesne, kendi sartlari icinde ve oldugu gibi saf bir sekilde tanimlanmaya ¢alisilir. Onlar hi¢ bir
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sekilde degistirme, etkileme girisiminde bulunulmaz. (Karasar, 2009:77). Arastirma modeli,

asagidaki sekil 6.1.de gosterildigi gibidir.

MUSTERI
ILISKILERI
YONETIM

FAALIYETLERI

MUSTERI
DEGERI

MUSTERI
SADAKATI

Sekil 6.1. Arastirma Modeli.

Arastirma modeli daha 6nce Saylan (2018) tarafindan yapilan arastirma modeli ile
benzerlik gostermektedir. Ancak bu calismanin konusu ve amaci dogrultusunda model
kurgulanmistir. Miisteri degerinin aracilik rolii, 6lceklerin farkliligi, sektor farkliligi ve 6rneklem
secimi 6nceki yapilmis calismalardan farklilik géstermektedir.

Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

H1: Miisteri iligkileri yonetimi faaliyetleri miisteri degerini etkilemektedir.

H2: Miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri miisteri tatminini etkilemektedir.

H3: Miisteri iligkileri yonetimi faaliyetlerini miisteri sadakatini etkilemektedir.

H4: Miisteri degeri miisteri tatmini etkilemektedir.

H5: Miisteri degeri miisteri sadakatini etkilemektedir.

H6: Miisteri degerinin, miusteri iligkileri yonetiminin miisteri tatminine etkisinde aracilik
roli vardir.

H7: Misteri degerinin, musteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakatine etkisinde aracilik
rolii vardir.

H8: Miisteri tatmini misteri sadakatini etkilemektedir.

6.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmanin amaci, miisteri iliskileri yonetimi faaliyetlerinin miisteri degeri miisteri

tatmini ve misteri sadakati lizerine etkilerinin incelenmesine yoneliktir. Miisteri iligkileri
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yonetim faaliyetleri hizmet sektoriinde stratejik 6neme sahiptir. GSM operatoéri isletmelerinin
kurumsal diizeyde faaliyette olmalar1 miisteri degerini, miisteri tatminini, miisteri sadakatini
etkiledigi varsayilmistir. Evreni Tiirkiye’de Mersin ilinin Silifke ilcesinde telekomiinikasyon
sektoriinde calismalarina devam eden GSM operatorii misterileridir. Ancak evrenin biitiiniine
erisilemedigi zaman ve maddi kisitlamalardan 6tiirii kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir.
Arastirmanin analiz ve yorumlar1 icin secilen o6rneklem; Mersin ili Silifke ilcesinde
telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet gosteren 18 yas ve listii GSM operatorii miisterileri
secilmistir. Tiirkive Cumhuriyetinde yasayan bir kisi resit (18 yasina girmis) olmadan ve
ebeveyn rizasi olamadan kendi adina abonelik yapamayacagindan, érneklemi Silifke’de yasayan
18 yas lizeri cep telefonu kullanicilar1 olusturmaktadir. Yapmis oldugumuz arastirma 6rneklemi
tesadiifi olmayan 6rneklem cesitlerinden kolayda 6rneklem ile belirlenmistir. Bu yontem, sosyal
bilimlerde en yaygin kullanilan 6rnekleme tiirlerinden biridir (Basaran, 2017, s. 489).

Sozkonusu evreni temsil edecek drneklem biyiikliigli hesaplanirken en ¢ok kullanilan
hesaplama formiilli, Salant ve Dillman'nin (1994) asagida tablo icinde verilen formiili ile

hesaplanip ¢alismada kullanilmistir.

=Nt¥pgq/d (N-1) + pg

-
—

N: Hedef kitledeki birey sayist

n_: Ornekleme alinacak birey sayisi

p : Incelenen olayin gériiliiy sikhg (gerceklesme olasihg)

g : Incelenen olayin goriilmeyiy sikhg (gergeklesmeme olasilig1)

t . Belirli bir anlamhlik diizeyinde, t tablosuna gére bulunan teorik deger

d : Olayin goriilily sikhigina gére kabul edilen + érnekleme hatasidir

Sekil 6.2. Orneklem Biiyiikliigiinii Belirlemeye iliskin Formiil

Kaynak: (Salant & Dillman, 1994, s. 55)

Mersin ilinin Silifke ilcesinde uygulanmasi i¢in 6rneklem biiytikliigiinii 6rneklem formiilii
kullanilarak homojen bir yapida olmayan bu evren i¢in % 95 gliven araliginda, + % 5 6rnekleme
hatasi ile yapilmasi gereken orneklem biiytkligi su sekilde formiile edilerek; n = 119303
(1,96)2 (0,5) (0,5) / (0,5)? (119303 -1) + (1,96)2 (0,5) (0,5)= 383 olarak hesaplanmistir. Arastirma
kapsaminda, Mersin ilinin Silifke ilcesinde yasayan ve 18 yas iistii GSM operatoérii kullanicisi 402
kisiye ulasilmistir. Secilen o6rnekleme, yliz-yiize anket uygulamasi yapilarak c¢alisma

gerceklestirilmistir.
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6.6. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan kisisel bilgi formunda, miisteri iliskileri
yonetimi Olcegi, misteri degeri 6lcegi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati 6lceginden
olusan anket formu kullanilmistir. Ankette 5’li Likert olcegine gore hazirlanmistir. Anket
sorulari, olumsuzdan olumluya dogru siralanmistir. Burada; 1:Kesinlikle Katilmiyorum,
2:Katilmiyorum, 3:Kararsizim, 4:Katiliyorum, 5:Kesinlikle Kkatiliyorum seklinde dlcek
kullanilmistir. Anket formunun olusturulmasinda, genis bir literatiir arastirmasi yapilmis ve
arastirmada kullanilan degiskenler i¢cin daha 6nceden benzer ¢alismalarda kullanilmis olan
6lceklere yer verilmistir. Yapilmis olan 6nceki calismalarda giivenilirlik ve gecerliligi test edilmis
olan o6lgekler kullanilmistir. Ancak, giivenilirlik ve gecerlilik kavramlarinin her 6l¢tim i¢in gerekli
olmasi sebebi ile her bir faktor icin tekrar faktorii olusturan sorularin kendi 6rneklemimize
uygunlugunun kontrolii amaciyla faktér analizi yapilmistir. Hazirlanan anket formunda
belirlenen sorularin katilimcilar tarafindan anlasilirhigini belirlemek amaciyla, 50 kisi tizerinde
6n test uygulanmustir. On ¢alisma sonucunda anlasilmayan ifadeler ile ilgili gerekli diizenlemeler
yapildiktan sonra GSM operatorii kullanicilarina anket formu uygulanmistir.

Arastirmada kullanilan 6lcekler ilgili literatiir taranarak olusturulmustur. Olceklere
iliskin glivenirlik ve gecerlilik analizleri yapilmistir. Miisteri iliskileri yonetimini 6lcmek icin, Wu
ve Li (2011), Onaran vd. (2013) Saylan (2018), calismalarindan faydalanilmis olup 11 ifade den
olusan MIY o6lcegi, miisteri degerini 6lgmek icin, Simsek ve Noyan (2009) tarafindan yapilan
calismadan faydalanilmis olup 4 ifadeden olusan miisteri degeri 6l¢egi, musteri tatminini 6lgmek
icin, Oliver (1980) ve Tiirkyillmaz ve Ozkan (2007) calismasindan faydalanmis olup, 9 maddelik
ifadeden olusan miisteri tatmin 6lgegi , miisteri sadakatini 6lgmek icin ise Aydin ve Ozer (2005)
calismasindan faydalanilarak 5 maddelik sadakat olceginden (5°li Likert Tipi; 1=Kesinlikle
Katilmiyorum; 2= Katilmiyorum; 3=Ne Katiiyorum Ne Katilmiyorum; 4=Katiliyorum;

5=Kesinlikle Katiliyorum) yararlanilmistir.

6.6.1. Miisteri Iligkileri Yonetimi Olgegi Giivenirlik ve Faktér Analizi

Miisteri iliskileri yonetimi oOl¢egine iliskin giivenirlik analizi uygulanmis ve Alpha
katsayis1 0,952 olarak bulunmustur. Maddelerin i¢ tutarhiliga etkisine yonelik madde analizi

asagidaki tablo 6.1.’de gosterilmistir.
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Tablo 6.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Faaliyetleri Olcegi Madde Analizi

] [*] ]
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Gsm operatoriimiin ¢alisma saatleri bir miisteri 36,64 | 72,865 | ,812 | ,946
olarak benim taleplerimi karsilamaktadir
Gsm operatdriimden uygun bir danismanlik ve destek hizmeti
sunmaktadir 36,65 | 73,308 | ,848 | ,945
Gsm operatoriim miisterilerinin ihtiyag¢lariyla 36,69 | 72,859 | ,861 | ,944
ilgilenmektedir.
Gsm operatoriim miisteri sikayetlerine yanit 36,74 | 74,085 | ,816 | ,946
verir.
Gsm operatoriim istege uygun hizmet 36,76 | 73,290 | ,837 | ,945
Sunmaktadir.
Gsm operatoriim misterileri ile ilgili bilgileri 36,72 | 74,767 | ,710 | ,950
korur..
Gsm operatdriim hakkinda bilgi edinmek 36,68 | 75,377 | ,753 | ,948
kolaydir..
Gsm operatoriim brosiirlerle detayli bilgi verir. 36,80 | 73,535 | ,739 | ,949
Gsm operatoriim uygun bir 6deme secenekleri 36,74 | 74,709 | ,720 | ,949
sunar.
Gsm operatoriimiin bir web sitesine sahiptir 36,32 | 75,298 | ,725 | ,949
Gsm operatdriimiin uygun interaktif bir iletisim 36,46 | 73,814 | ,775 | ,947
kanali vardir

Musteri iligkileri yonetimi o6lceginde i¢ tutarlilign olumsuz yonde etkileyen madde
bulunmamaktadir. Kullanilan 6lgegin gecerliliginin belirlenmesi amaciyla, agimlayici faktoér
analizi yapilmistir. Yapilan acimlayici faktor analizi sonucunda KMO (Kaiser-Meyer-0lkin) degeri
0.939 ¢ikmis ve faktor analizi yapilmasina uygun oldugu goriilmiistiir. Degiskenler arasindaki
iliskiyi incelemek amaciyla yapilan Barlett kiiresellik testinin (p=0.000<0.05) istatiktiksel acidan
anlaml oldugu saptanmistir. Varimax yontemi ile faktorler arasindaki iligki sabit tutulmus ve
degiskenlerin aciklanan varyansi % 67,855 olarak tek faktor altinda toplanmigtir. Olcegin
giivenirligine iliskin Alpha degerine gore Olgegin giivenilir oldugu goriilmiistiir. Bu kriterler

dogrultusunda olusan 6l¢egin faktor yapisi, Tablo 6.2’de verilmistir.
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Tablo 6.2. Miisteri iliskileri Yonetimi Faaliyetleri Olcegi Faktor Yapisi

kanal1 vardir

Maddeler Faktor Yiiku
Gsm operatoriimiin ¢calisma saatleri bir miisteri ,855
olarak benim taleplerimi karsilamaktadir

Gsm operatoriimden uygun bir danismanlik ve destek hizmeti ,883
sunmaktadir

Gsm operatoriim miisterilerinin ihtiyaclariyla ,893
ilgilenmektedir.

Gsm operatoriim miisteri sikayetlerine yanit ,855
verir.

Gsm operatoriim istege uygun hizmet ,871
Sunmaktadir.

Gsm operatoriim misterileri ile ilgili bilgileri , 761
korur..

Gsm operatoriim hakkinda bilgi edinmek , 797
kolaydir..

Gsm operatoriim brosiirlerle detayli bilgi verir. ,784
Gsm operatoriim uygun bir 6deme secenekleri , 765
sunar.

Gsm operatoriimiin bir web sitesine sahiptir ,768
Gsm operatoriimiin uygun interaktif bir iletisim ,814

Olgek puani hesaplanisi ise maddelerin degerleri toplandiktan sonra madde sayisina

boliinerek (aritmetik ortalama) hesaplanmasi ile ulasilmigtir.

6.6.2. Miisteri Degeri Olcegi Giivenirlik ve Faktér Analizi

Miisteri degeri 6lcegine iliskin glivenirlik analizi uygulanmis ve Alpha katsayisi, 0,945

olarak bulunmustur. Maddelerin i¢ tutarlilifa etkisine yonelik madde analizi asagidaki Tablo

6.3.’de verilmektedir.
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Tablo 6.3. Miisteri Degeri Olcegi Madde Analizi
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GSM Operatorii listiin beklentilerimi karsilamaktadir [10,35 10,220 1842 937
GSM Operatoriim 6dedigim paraya deger 10,36 9,352 867 930
GSM operatoriim ihtiya¢larima uygundur 10,19 9,532 887 922
GSM Operatoriimiin Fonksiyonlari (islevleri) benim
icin yeterlidir 10,23 9,951 883 924

Miisteri degeri 6lceginde i¢ tutarlilii olumsuz etkileyen madde bulunmamaktadir. Yapi

gecerliligine yonelik, agimlayici faktor analizi teknigi uygulanmistir. KMO (Kaiser-Meyer-0Olkin)

degerinin 0.844 olmas1 faktor analizi agisindan uygunlugunu gostermektedir. Degiskenler

arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla yapilan Barlett kiiresellik testi sonucunda p=0.000

¢ikmasi istatistiksel acidan anlamli oldugu gorilmiistiir. Varimax yontemi ile degiskenler

arasindaki iliski sabit tutulmus ve agiklanan varyans % 86,053 olan tek faktor altinda

toplanmistir. Olcegin giivenirligine iliskin Alpha degerinin anlamli olmasi giivenilir oldugunu

gostermistir. Olgege ait faktér yapisi, agagidaki Tablo 6.4’de verilmistir.

Tablo 6.4. Miisteri Degeri Olcegi Faktor Yapisi

eterlidir

Maddeler Faktor Yiiku
GSM Operatori iistiin beklentilerimi karsilamaktadir ,910
GSM Operatoriim 6dedigim paraya deger ,926
GSM operatoriim ihtiyaclarima uygundur ,938
GSM Operatoriimiin Fonksiyonlari (islevleri) benim i¢in ,936

Olgek puani hesaplanisi ise maddelerin degerleri toplandiktan sonra madde sayisina

boliinerek (aritmetik ortalama) hesaplanmasi ile ulasilmistir.

6.6.3. Miisteri Tatmini Olgegi Giivenirlik ve Faktor Analizi

Miisteri tatmini 6lgegine iliskin giivenirlik analizi uygulanmis ve Alpha katsayisi, 0,975

olarak bulunmustur. Maddelerin i¢ tutarhlifa etkisine yonelik madde analizi asagida

verilmektedir.
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Tablo 6.5. Miisteri Tatmini Olcegi Madde Analizi

6
9]
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=B al =B =22 =28
Operatoriimii tercih etme kararindan memnunum  [28,45 78,233 1898 972
Eger yeniden hat almak zorunda kalsaydim, farkli bir
sekilde diisiintirdiim(T) 28,47 77,621 1807 977
Operatoriimii secme kararim oldukca akillicaydi 28,51 79,991 871 973
Operatoriimii se¢me kararindan dolay1 kendimi iyi
hissediyorum 28,43 79,048 [933 971
Operatorimii segmeyle dogru bir karar verdigimi
diislinliyorum 28,44 79,270 940 971
Operatoriimii segme kararim ile mutluyum 28,48 78,594 [926 971
Gsm operatoriimin sagladigi hizmetlerden biitiinsel
olarak memnunum. 28,46 79,840 [906 972
Gsm operatoriimiin hizmetleri beklentilerimden
daha iyiydi 28,61 79,579 |874 973
Gsm operatoriimiin bana sundugu hizmetler ideal
bir operatoére yakindir. 28,49 79,662 1898 972

Misteri tatmini Olceginde i¢ tutarliigi olumsuz etkileyen madde bulunmamaktadir.

Yap1 gecerliligine yonelik yapilan agimlayici faktor analizi teknigi uygulanmistir. KMO (Kaiser-

Meyer-Olkin) degerinin 0.946 olmas1 faktor analizi acisindan uygunlugunu goéstermektedir.

Degiskenler arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla yapilan Barlett kiiresellik testi sonucunda

p=0.000 cikmas: istatistiksel acidan anlamli oldugu goriilmiistiir. Varimax yontemi ile

degiskenler arasindaki iligki sabit tutulmus ve aciklanan varyans %86,350 olan tek faktor

altinda toplanmistir. Olgegin giivenirligine iliskin Alpha degerinin anlamli olmas: giivenilir

oldugunu gostermistir. Olgege ait faktdr yapisi, asagidaki Tablo 6.6’da verilmistir.
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Tablo 6.6. Miisteri Tatmini Olcegi Faktor Yapisi

Maddeler Faktor Yikii
Operatoriimii tercih etme kararindan memnunum ,919
Eger yeniden hat almak zorunda kalsaydim, farkli bir sekilde ,843
diisiiniirdiim(T)

Operatoriimii secme kararim oldukca akillicaydi ,897
Operatoriimi segme kararindan dolay1 kendimi iyi ,950
hissediyorum

Operatoriimii se¢gmeyle dogru bir karar verdigimi diisiiniiyorum ,955
Operatoriimi se¢me Kararim ile mutluyum ,945
Gsm operatoriimiin sagladigi hizmetlerden biitlinsel olarak ,928
memnunum.

Gsm operatoriimiin hizmetleri beklentilerimden daha iyiydi ,903
Gsm operatoriimiin bana sundugu hizmetler ideal bir operatore ,922
yakindir.

Olgek puani hesaplanisi ise maddelerin degerleri toplandiktan sonra madde sayisina

boliinerek (aritmetik ortalama) hesaplanmasi ile ulasilmistir.

6.6.4. Miisteri Sadakati Olcegi Giivenirlik ve Faktér Analizi

Miisteri sadakati dlcegine iliskin giivenirlik analizi uygulanmis ve Alpha katsayisi 0,979

olarak bulunmustur. Maddelerin i¢ tutarlilifa etkisine yonelik madde analizi asagidaki Tablo

6.7.'de verilmektedir.

Tablo 6.7. Miisteri Sadakati Olcegi Madde Analizi

Madde silindiginde
olcek puani

Madde silindiginde
varyans

korelasyonu
Madde silindiginde
Cronbach Alpha

Madde toplam

Operatoriimii kullanmaya devam edecegim 14,16

27,654

914 1,978

Yeni bir hat alacak olsam gene ayni operatoriimii secerdim. | 14,26

26,396

,955 | ,971

Kullanmakta oldugum Operatorii insanlara éneririm 14,28

26,428

,960 | ,971

Gsm hatt1 almay1 diisiinen arkadaslarima tesvik ediyorum. 14,32

25,925

,961 | ,970

Diger hatlar daha uygun licretler teklif etseler de
operatoriimii kullanmaya devam edecegim. 14,41

26,656

,903 | ,979

Misteri sadakati 6lgceginde i¢ tutarlilifn olumsuz etkileyen madde bulunmamaktadir.

Yap1 gecerliligine yonelik yapilan agimlayici faktor analizi teknigi uygulanmistir. KMO (Kaiser-

Meyer-Olkin) degerinin 0.898 olmas1 faktor analizi acisindan uygunlugunu gostermektedir.

60



Halil Ar, Yiiksek Lisans Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2019

Degiskenler arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla yapilan Barlett kiiresellik testi sonucunda
p=0.000 c¢ikmasi istatistiksel agidan anlamli oldugu goriilmiistiir. Varimax yontemi ile
degiskenler arasindaki iliski sabit tutulmus ve acgiklanan varyans % 92,355 olan tek faktor
altinda toplanmistir. Olgegin giivenirligine iliskin Alpha degerinin anlamli olmasi giivenilir

oldugunu gostermistir. Olcege ait faktér yapisi, asagidaki Tablo 6.8.'de verilmistir.

Tablo 6.8. Miisteri Sadakati Olcegi Faktor Yapisi

Maddeler Faktor Yiikii
Operatoriimi kullanmaya devam edecegim ,945
Yeni bir hat alacak olsam gene ayni1 operatériimii secerdim. ,972
Kullanmakta oldugum Operatorii insanlara dneririm ,975
Gsm hatt1 almay1 diislinen arkadaslarima tesvik ediyorum. ,976
Diger hatlar daha uygun iicretler teklif etseler de operatériimii ,937
kullanmaya devam edecegim.

Olgek puani hesaplanisi ise maddelerin degerleri toplanir daha sonraki asamada madde

sayisina boliinerek (aritmetik ortalama) hesaplanmasi ile ulagilmistir.

6.7. Verilerin istatistiksel Analizi

Yapilan bu calismada SPSS (Statistical Package for Social Sciences for Windows) 22.0
yazilim programindan faydalanilarak arastirma sonucunda elde edilen veriler analize tabi
tutulmustur. Ortaya ¢ikan bu verilerin degerlerken tanimlayici istatistiksel yontemleri olarak
ortalama, standart sapma, say1 ve yiizde kullanilarak degerlendirilip sonuca varilmistir.

Puanlara bakilacak olursa, 6lgek boyutlar1 1-5 puan arasinda deger gormiistir. Dagilim
araligl hesaplanirken, Dagilim araligi=En biiyiik deger- En kiiciik deger/ Derece sayis1 formiili
kullanilmis olup aralik sadece 4 puan kadar genislige sahiptir. Bahsedilen 4 puanlik genislik bes
pargaya boliinerek 1.00- 1.79 aras1 “cok diistik”, 1.80- 2.59 aras1 “diisiik”, 2.60- 3.39 “arasi orta”,
3.40-4.19 arasi yiiksek, 4.20-5.00 arasi ¢ok yliksek seklinde u¢ degerler ortaya konmus, ortaya
¢ikan bulgular ise belirlenen puan aralifinda yoruma tabi olmustur (Siimbtiloglu,1993:9).

Arastirmada birbirinden bagimsiz iki grup arasinda niceliksel siirekli verilerin
karsilastirilmasinda anlamli olup olmadigina bakilmak icin en yaygin kullanilan t-testi diger
adiyla student t testi ile yapilmis, lic veya daha fazla bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli
verilerin karsilastirilmasinda ise Tek yonlii varyans (One way) Anova testi kullanilmistir.
Farkliliklar1 belirlemek icin Anova testinden sonra tamamlayici Post-hoc analizi olarak Scheffe
testi ile degerlendirilmistir. Yapilan bu arastirmanin siirekli degiskenleri arasinda iliski olup
olmadig1 varsa da ne yonli olugunu anlamak icin Pearson korelasyon degiskenler arasinda

iliskinin biiytikliglini 6l¢mek icin ise ¢calismada regresyon analizi kullanilmistir.
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6.8. Bulgular ve Yorumlar

Ortaya konulan bu calismada probleminin ¢éziimii icin katki saglayan ankete katilan
katilimcilar toplanan verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmistir. Ortay

¢ikan bulgular sonucunda yorum ve aciklamalara yer verilmistir.

6.8.1. Tammlayic1 Ozelliklere iliskin Bulgular

Tablo 6.9. Kullanicilarin Tanimlayici Ozellikleri

Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
Cinsiyet

Kadin 197 49,0
Erkek 205 51,0
Yas

18-25 85 21,1
26-30 60 14,9
31-35 60 14,9
36-40 53 13,2
41-45 35 8,7
46-50 46 11,4
50 Uzeri 63 15,7
Medeni Durum

Evli 247 61,4
Bekar 155 38,6
Egitim Durumu

lkogretim 46 11,4
Ortadgretim 24 6,0
Lise 91 22,6
On Lisans 58 14,4
Lisans 156 38,8
Lisansiistii 27 6,7
Meslek

[ssiz 63 15,7
Ozel Sektdr Calisani 77 19,2
Serbest Meslek 41 10,2
Memur 156 38,8
Esnaf 44 10,9
Emekli 21 5,2
Aylik Gelir

1500 TL Ve Alt1 78 19,4
1501-2500 TL 85 21,1
2501-3500 TL 63 15,7
3501-4500 TL 114 28,4
4501 Ve Uzeri 62 15,4
Kullanilan Cep Telefonu Operatorii

Vodafone 85 21,1
Turkcell 183 45,5
Turk Telekom 134 33,3
Operatorii Kullanim Siiresi

1 Yildan Az 58 14,4
1-3 Y1l 113 28,1
4-6 Y1l 64 15,9
7-10 Y1l 69 17,2
11 Y1l Ve Ustii 98 24,4

62



Halil Ar, Yiiksek Lisans Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2019

Katilimcilarin cinsiyete gore dagilimina bakildiginda, kadin sayisinin 197 (%49,0), erkek
sayisinin 205 (% 51,0) seklinde dagilim gosterdigi goriilmiistiir. Katilimcilarin yas oranlari
dagilimi ise 85'i (% 21,1) 18-25, 601 (% 14,9) 26-30, 60'1 (% 14,9) 31-35, 53'1 (% 13,2) 36-40,
35'i (% 8,7) 41-45, 46's1 (% 11,4) 46-50, 63't (% 15,7) 50 tzeri seklinde dagilim gostermistir.
Katilimcilar medeni duruma gore dagilimi ise 247'si (% 61,4) evli, 155'i (% 38,6) bekar seklinde
dagilim gostermistir.

Katilimcilar egitim durumuna bakildiginda, 46's1 (% 11,4) ilkégretim, 244 (% 6,0)
ortadgretim, 91'i (% 22,6) lise, 58'i (% 14,4) oOn lisans, 156's1 (% 38,8) lisans, 27'si (% 6,7)
lisansiistl seklinde oransal olarak dagilmaktadir.

Katilimcilar meslege gore dagilimi ise 634 (% 15,7) issiz, 77'si (% 19,2) 6zel sektor
calisani, 41'i (% 10,2) serbest meslek, 156's1 (% 38,8) memur, 44"l (% 10,9) esnaf, 21'i (% 5,2)
emekli seklinde dagilim gostermistir.

Katilimcilar aylik gelire gore dagilimi ise 78'i (% 19,4) 1500 TL ve alti, 85'i (% 21,1)
1501-2500 TL, 63'ii (% 15,7) 2501-3500 TL, 114"i (% 28,4) 3501-4500 TL, 62'si (% 15,4) 4501
ve uizeri seklinde dagilim gostermistir.

Katilimcilar kullanilan cep telefonu operatoriine gore, 85'i (% 21,1) Vodafone, 183"l (%
45,5) Turkecell, 134" (% 33,3) Tiirk Telekom olarak dagilmaktadir.

Katilimcilar operatérii kullanim siiresine gore, 58'i (% 14,4) 1 yildan az, 113'4 1-3 yil
arasi, 64'1 (% 15,9) 4-6 yil arasi, 69'u (% 17,2) 7-10 yil arasi, 98'i (% 24,4) 11 y1l ve iistl olarak
dagilmaktadir.

6.8.2. Miisteri Iligkileri Yonetimi Faaliyetleri, Miisteri Degeri, Miisteri Tatmini ve Miisteri
Sadakati Puan Ortalamalari

Tablo 6.10. Miisteri iliskileri Yonetimi, Miisteri Degeri, Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Puan
Ortalamalar1

Dizi
Ortala | Stand. Genislig
n ma |sapma | Min. Max. i
e Miisteri iliskileri Yonetimi 402 | 3,665 | 0,858 | 1,000 5000| 1-5
e Miisteri Degeri 402 | 3,429 | 1,031 | 1,000 5000 1-5
e Miisteri Tatmini 402 | 3,560 | 1,110 | 1,000 5000| 1-5
e Miisteri Sadakati 402 | 3,572 | 1,286 | 1,000 5000 1-5

Katilmcilarin “miisteri iliskileri yonetimi” ortalamasi 3,665+0,858 “miisteri degeri”
ortalamasi yiiksek 3,429+1,031 “miisteri tatmini” ortalamasi 3,560+1,110 “miisteri sadakati”

ortalamasi 3,572+1,286 oldugu saptanmistir.
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YONETIMI

Sekil 6.3. Miisteri iliskileri Yonetimi Faaliyetleri, Miisteri Degeri, Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati
Puan Ortalamalari

6.8.3. Miisteri iliskileri Yonetimi Faaliyetleri, Miisteri Degeri, Miisteri Tatmini ve Miisteri
Sadakati Puanlari Arasinda Korelasyon Analizi

Tablo 6.11. Miisteri iliskileri Yonetimi, Miisteri Degeri, Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Puanlari
Arasinda Korelasyon Analizi

_Miisteri
Iliskileri Miisteri Miisteri Miisteri
Yonetimi Degeri Tatmini Sadakati
Miisteri iliskileri |r 1,000
Yonetimi p 0,000
r 0,852** 1,000
Miisteri Degeri
p 0,000 0,000
r 0,853** 0,864** 1,000
Miisteri Tatmini |p 0,000 0,000 0,000
r 0,828** 0,844** 0,943** 1,000
Miisteri Sadakati |p 0,000 0,000 0,000 0,000

*<0,05; **<0,01

Miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri, miisteri degeri, miisteri tatmini, miisteri sadakati,
arasinda korelasyon analizleri incelendiginde, asagidaki sonuglar ortaya ¢ikmistir.

Misteri degeri ile miisteri iliskileri yonetimi arasinda pozitif yonde anlamh bir iliski;
misteri tatmini ile miisteri iligkileri yonetimi faaliyetleri arasinda pozitif yonde anlamli bir
iliski; miisteri tatmini ile miisteri degeri arasinda pozitif yéonde anlamlh bir iliski; miisteri
sadakati ile musteri iliskileri yonetimi faaliyetleri arasinda pozitif yonde anlaml bir iliski;
miisteri sadakati ile miisteri degeri arasinda pozitif yonde anlaml bir iliski; miisteri sadakati ile

miisteri tatmini arasinda pozitif yonde anlaml bir iliski tespit edilmistir.
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6.8.4. Modele iliskin Hipotezlerin Analizi

Ara degisken bagiml ve bagimsiz degisken arasindaki iligkiyi inceleyen ve kismi ya da
tam aracilik ile tanimlayan model olarak ifade edilebilmektedir. Aracilik modelleri bagimli ve
bagimsiz degisken arasindaki dogrudan iliskiyi degil, bagimsiz degiskenin araci degiskenle araci
degiskenin de bagimli degiskenle iliskisini inceler yani ilk baktigimizda dikkat cekmeyen iliskiyi
inceler dolayisi ile arastirmanin modeli Baron ve Kenny'ye (1986) tarafindan belirlenen ara
degisken sartlarina gore analiz edilmistir. Baron ve Kenny’e gore bir degiskenin ara degisken
olabilmesi i¢in aranan sartlar asagida sirasiyla verilmistir. Bir degiskenin ara degisken

olabilmesi i¢in;

e (a)Bagimsiz degiskenin ara degisken iizerinde etkisi olmali.

e (b)Bagimsiz degiskenin bagimli degiskende etkisi olmali.

e (c)Ara degiskenin regresyon analizine eklendiginde anlamli bir iliski yoksa tam ara
degiskenden bahsedilir, bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisinde
azalma olmasin de ise kismi ara degiskenden bahsedilir ve bu iki sart aranir.

Genelde ytriitiilen ¢alismalarda Baron ve Kenny'nin ii¢ adimda ortaya koydugu yontem
kullanilmaktadir. Ortaya ¢ikan analiz sonuglarina gére tam yahut kismi ara degisken etkisinden
bahsedilmektedir. Yapilan arastirmada hiyerarsik regresyon modelleri uygulanarak aracilik
roliinii belirlemeye yonelik bu li¢ adim da incelenme sonucunda gergeklestirilmistir. Hiyerarsik
regresyon modelleri sonrasinda aracilik etkisini belirlemek iizere Sobel tarafindan gelistirilen
test bu ¢alismada uygulanmistir (Usta, 2009: 256). Bagimsiz degisken tarafindan agiklanan
varyanstaki azalmanin anlamliligini olgiilerek kismi ya da tam aracilik durumu tespit
edilmektedir. (Sobel, 1982; Aktaran: Cetin vd., 2012: 207). Konuyla ilgili Sobel testinin
hesaplanmasinda, “http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm” web adresi araciligi ile faydalanilarak

ortaya konmustur.
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Tablo 6.12. Degiskenler Arasindaki Etki ve Miisteri iliskileri Yonetimi Faaliyetleri ile Miisteri Tatmini
Arasinda Miisteri Degerinin Aracilik Roliine iliskin Hiyerarsik Regresyon Modelleri

Bagimh Bagimsiz Model
] t p F R?
Degisken Degisken (p)
Miisteri Sabit -0,3251-2,748 [ 0,006
Degeri Miisteri iliskileri 1061,563| 0,000 [0,726
1,024 |32,582(0,000
(Model 1) Yonetimi
Miisteri Sabit 0,372 | 3,836 10,000
Tatmini 1180,378| 0,000 (0,746
Miisteri Degeri 0,930 (34,35710,000
(Model 2)
Miisteri Sabit -0,482 |-3,791 10,000
Tatmini Miisteri iligkileri 1066,819| 0,000 (0,727
1,103 132,662 (0,000
(Model 3) Yonetimi
Sabit -0,306 | -2,757 10,006
Miisteri Miisteri Iliskileri
0,549| 9,838( 0,000{779,897 (0,000 0,795
Tatmini Yonetimi
(Model 4) Miisteri Degeri 0,540] 11,626{ 0,000

Tablo 6.12.’de kurulan model 1'de elde edilen ANOVA sonuglarina bakildiginda kurulan
bu modelin anlamh oldugu goriilmektedir (F=1061,563, p=0,000<0,005). Kurulan model
misteri degerindeki degisimin % 72,6’sim1 aciklamaktadir. Ayrica modelde sabit terimin
bulunmasi anlamhidir (t=2,748, p=0,006<0,05). Modelde misteri iliskileri yonetimi faaliyetleri
(t=32,582, p=0,000<0,05) miisteri degerini yordayan bagimsiz degiskendir. Modelde elde edilen
analiz bulgular incelendiginde miisteri iliskileri yonetimi faaliyetlerinin miisteri degeri lizerinde
etkisi oldugunu séylemek miimkiindiir. Yine Tablo 6.12."de kurulan ikinci model incelendiginde;

kurulan modelin ANOVA (F=1180,378,
p=0,000<0,005). Model miisteri tatminindeki degisimin % 74,6 sin1 aciklamaktadir. Modelde

sonucun gore anlaml oldugu goériilmektedir
sabit terimin bulunmasi anlamhdir (t=3,836, p=0,006<0,05). Modelde miisteri degeri (t=34,357,
p=0,000<0,05) miisteri tatminini yordayan bagimsiz degiskendir. Modelden elde edilen analiz
sonucuna gore miisteri degeri miisteri tatminini etkilemektedir. Model 3.’e gore ise ulasilan
sonuglar su sekildedir: kurulan model ANOVA degerine gére anlaml oldugu anlasilmistir
(F=1066,819, p=0,000<0,005). Model, miisteri tatminindeki degisimin % 72,7 sini
aciklamaktadir. Ayrica modelde sabit terimin bulunmasi da anlamhidir (t=3,791, p=0,006<0,05).
Modelde miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri (t=32,662, p=0,000<0,05) miisteri tatminini
yordayan bagimsiz degiskendir. Model 4.'e gore ise ulasilan sonuclar su sekildedir: kurulan

model ANOVA degerine gore anlaml oldugu anlasilmistir (F=779,897, p=0,000<0,005). Model
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miisteri tatmininde ki degisimin % 79,5’ ini a¢iklamaktadir. Ayrica modelde sabit terimin
bulunmasi1 da anlamhdir (t=2,757, p=0,006<0,05). Modelde miusteri iliskileri ydnetimi
faaliyetleri (t=9,838, p=0,000<0,05) ve miisteri degeri (t=11,626, p=0,000<0,05) miisteri
tatminini yordayan bagimsiz degiskendir. Miisteri degerinin musteri iligkileri ydnetimi
faaliyetleri ve miisteri tatmini arasinda aracilik roliine iliskin tamamlayic1 olarak Sobel testi
uygulanmistir. Bu sonuclar ve ilgili Sobel testi sonuclarina bakildiginda miisteri iliskileri
yonetimi faaliyetleri ve miisteri tatmini arasinda miisteri degerinin kismi ara degisken oldugu

ortaya cikmistir (Z=-3,359; p=0,000<0,05).

Tablo 6.13. Degiskenler Arasindaki Etki ve Miisteri iligkileri Yonetimi Faaliyetleri ile Miisteri Sadakati
Arasinda Miisteri Degerinin Aracilik Roliine iligkin Hiyerarsik Regresyon Modelleri

Bagimh Bagimsiz IModel
3 t p F R?
Degisken Degisken (p)
Miisteri Sabit 0,325 2,748 10,006
Degeri Miisteri Iliskileri 1061,563 (0,000 0,726
1,024 32,582 (0,000
(Model 1) YOnetimi
Miisteri Sabit 0,035 10,291 0,771
Sadakati 986,661 (0,000 0,711
Miisteri Degeri 1,052 31,411 (0,000
(Model 2)
Miisteri Sabit 0,978 6,187 10,000
Sadakati Miisteri Iliskileri 874,124 10,000 0,685
1,241 [29,566 (0,000
(Model 3) YOnetimi
Sabit -0,774 5,488 10,000
Miisteri
Miisteri iliskileri
Sadakati 0,599 18,443 10,000 615,668 0,000 0,754
YOnetimi
(Model 4)
Miisteri Degeri 0,627 [10,622 10,000

Tablo 6.13."de kurulan model 1'de elde edilen ANOVA sonuclarina bakildiginda kurulan
bu modelin anlamh oldugu goériilmektedir (F=1061,563, p=0,000<0,005). Kurulan model
miisteri degerindeki degisimin % 72,6’sim1 ac¢iklamaktadir. Ayrica modelde sabit terimin
bulunmasi anlamhdir (t=2,748, p=0,006<0,05). Modelde miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri
(t=32,582, p=0,000<0,05) miisteri degerini yordayan bagimsiz degiskendir. Modelde elde edilen
analiz bulgulari incelendiginde, miisteri iliskileri yonetimi faaliyetlerinin miisteri degeri
tizerinde etkisi oldugunu sdyleyebiliriz. Yine Tablo 6.13."de kurulan ikinci model incelendiginde;

kurulan modelin ANOVA sonucun gore anlamli oldugu gorilmektedir (F=986,661,
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p=0,000<0,005). Model miisteri tatminindeki degisimin %71,1’ ini aciklamaktadir. Modelde
sabit terimin bulunmasi anlaml degildir (t=0,291 p=0,771>0,05). Modelde miisteri degeri
(t=31,411, p=0,000<0,05) miisteri sadakatini yordayan bagimsiz degiskendir. Model 3’e gore ise
ulasilan sonuclar su sekildedir: kurulan model ANOVA degerine gore anlamh oldugu
anlasilmistir (F=874,124, p=0,000<0,005). Model miisteri tatmininde ki degisimin % 68,5’ini
aciklamaktadir. Ayrica modelde sabit terimin bulunmasi da anlamlidir (t=6,187, p=0,006<0,05).
Modelde miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri (t=29,566, p=0,000<0,05) miisteri sadakatini
yordayan bagimsiz degiskendir. Model 4’e gore ise ulasilan sonuglar su sekildedir: kurulan
model ANOVA degerine gore anlamli oldugu anlasilmistir (F=615,668, p=0,000<0,005). Model
misteri tatmininde ki degisimin %?75,4" linii agiklamaktadir. Ayrica modelde sabit terimin
bulunmas1 da anlamhdir (t=5,488, p=0,000<0,05). Modelde miisteri iliskileri ydnetimi
faaliyetleri (t=8,443, p=0,000<0,05) ve miisteri degeri (t=10,622, p=0,000<0,05) miisteri
sadakatini yordayan bagimsiz degiskendir. Miisteri degerinin miisteri iliskileri yonetimi
faaliyetleri ve miisteri tatmini arasinda aracilik roliine iliskin tamamlayici olarak Sobel testi
uygulanmistir. Bu sonuglar ve ilgili Sobel testi sonuclarina bakildiginda miisteri iliskileri
yonetimi faaliyetleri ve miisteri tatmini arasinda miisteri degerinin kismi ara degisken oldugu

ortaya ¢cikmistir (Z=-3,359; p=0,000<0,05).

Tablo 6.14. Miisteri Tatmininin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi

Bagimh Bagimsiz Model )
Degisken Degisken R t p F (p) R
Sabit -0,319 (-4,444 0,000
Miisteri Sadakati 3216,551| 0,000 {0,889
ustert sadakall Iy iicteri Tatmini | 1,093 |56,715 |0,000

Misteri tatmini ile miisteri sadakati arasindaki neden sonug iliskisini belirlemek lizere
yapilan regresyon analizi anlamli bulunmustur (F=3216,551; p=0,000<0.05). Miisteri sadakati
diizeyindeki toplam degisim % 88.9 oraninda miisteri tatmini tarafindan aciklanmaktadir

(R2=0,889). Miisteri tatmini miisteri sadakatini arttirmaktadir (1=1,093).
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6.8.5.Hipotez Testlerinin Sonuglari

Tablo 6.15. Hipotez Testi Sonuglari

HiIPOTEZLER KABUL RED

H1: | Miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri miisteri degerini KABUL
etkilemektedir.

H2: | Misteri iliskileri yonetimi faaliyetleri miisteri tatmini KABUL
etkilemektedir.

H3: | Misteri iliskileri yonetimi faaliyetlerini miisteri sadakatini KABUL
etkilemektedir.

H4: | Miisteri degeri miisteri tatmini etkilemektedir. KABUL

H5: | Miisteri degeri miisteri sadakatini etkilemektedir. KABUL

H6: | Miisteri degerinin, miisteri iliskileri yonetiminin miisteri tatminine KABUL
etkisinde aracilik rolii vardir.

H7: | Misteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati iizerine etkisinde KABUL
miisteri degerinin aracilik rolii vardir.

H8: | Miisteri tatmini miisteri sadakatini etkilemektedir. KABUL

Tablo 6.15.de arastirmanin hipotezlerinin kabul ve red durumlar1 verilmistir. Tablo
6.15’e gore, arastirma amaci dogrultusunda hazirlanan hipotezlerin tamaminin kabul edildigi
goriilmektedir. Ulasilan sonuglara gére miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri algilanan degeri,
tatmini ve musteri sadakatini etkilemektedir. Arastirmada ara degisken olarak kullanilan
miisteri degerinin de miisteri sadakatini ve misteri tatminini etkiledigi goriilmiistiir. Sonug
olarak miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri miisteri degeri aracilifiyla ve dogrudan miisteri
sadakatini ve musteri tatminini etkilemektedir. Elde edilen sonuclara bakildiginda, miisteri
iliskileri yonetiminin 6nemi bir kez daha anlasilmaktadir. Sirketlerin faaliyetlerinin devamlilig
hususunda en 6nemli faktér olan miisterinin, gerek tatmini gerekse sadakati dogrudan ve

miisteri degeri aracilik roliinde miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri etkisi altindadir.
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7. SONUC VE ONERILER

Yapilan bu ¢alismanin son kismi, sonug tartisma ve oneriler béliimiinden olusmaktadir.
Sonu¢ kisminda; arastirma sonucu ortaya ¢ikan bulgular ézetlenmistir. ilgili yazinda daha énceki
yillarda yapilan caligmalar da géz oniinde bulundurulmustur. Oneriler béliimiinde ise
telekominikasyon firmalarinin misteri iligkileri yonetimi faaliyetleri ile miisteri sadakati
olusturabilmek icin, akademik c¢alismalara ve sektoriin geneline yonelik cesitli Oneriler

sunulmustur.

7.1. Sonug¢

Tiiketicilerin Uriin ve hizmetlere kolay bir sekilde erismesi ve arz miktarinin artmasi ile
birlikte isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamas:1 giderek zorlasmistir. Kiiresel
diinyada tiiketiciler diinyanin dort bir yanindaki iireticilere kolay bir sekilde erisebilir hale
gelmistir. Miisterilerin beklentilerinin, ihtiyac ve isteklerinin bu denli degisiklik gésterdigi boyle
bir ortamda {riin ve hizmet sunan isletmelerin farklilasmasini zorunlu kilmis ve miisterilerin
beklentilerine cevap verebilmek isletmeleri zor rekabet kosullarina yoneltmistir. Miisteri
kaybetmemek ve miisteri ile uzun yillar iyi iliskiler kurabilmek icin isletmeler miisteri iliskileri
faaliyetlerinin 6neminin her gecen giin daha ¢ok arttig1 ve benimsenmesi gereginin zorunlu hale
geldiginin farkina varmistir.

Bu dogrultuda, isletmeler miisterileri ile uzun vadede, derinlemesine, kalici iliskiler elde
etmek amaci ile miisteri iliskileri yonetimi stratejisini benimsemekle kalmayip, uygulanan
stratejiyi zorunlu hale getirmistir.

Yapilan bu arastirmada, telekomiinikasyon sirketlerinin miisteri iligkileri yonetimi
faaliyetlerinin; miisteri degeri, miisteri tatmini ve miisteri sadakati iizerindeki etkilerinin
belirlenmesi amaglanmistir. Dolayisi ile, cep telefonu operatorlerinin miisterilerine yonelik bir
uygulama yapilmistir. Arastirma kapsamina alinan, Mersin ilinin Silifke ilgesindeki GSM
operatorii kullanicilari iizerinde uygulanan arastirmanin sonuglari su sekilde 6zetlenmistir.

Calisma sonucunda yapilan anket uygulamasinda sahada toplanan verilerin analizi ile
arastirmaya konu olan hipotezleri test edilmis ve yorumlanmistir

Tanimlayici 6zelliklere iliskin bulgular inceledigimizde, cinsiyet gruplarinda %51 erkek,
%49 kadin dagilimi ile verilerin yakin yiizdeler oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin tanimlayici
ozelliklerine gore; miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri, miisteri degeri, miisteri tatmini ve
miisteri sadakati diizeylerinde farklilasma olup olmadig1 da arastirilmistir. Bu dogrultuda ele
alinan ilk degisken olarak katiimcilarin cinsiyetlerine gore Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri

Degeri, Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakat diizeylerinde farklilik olmadig1 belirlenmistir. Diger
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bir ifade ile kadin ve erkek katilimcilarin misteri iligkileri yonetimi, musteri degeri, miisteri
tatmini ve miisteri sadakat diizeyleri birbirlerine benzerlik géstermektedir.

Yas gruplar agisindan bakildiginda miisteri iliskileri yonetimi, misteri degeri, miisteri
tatmini ve miisteri sadakat diizeylerinde farkliliklarin oldugu saptanmistir. Tiim degiskenlerde
41-45 yas ve 50 ve lizeri yas gruplarindaki algilar1 diger yas gruplarinda bulunan katilimcilardan
daha ytksektir.

Medeni durum dagilimi incelendiginde, bekar ve evli katilimcilara bakildiginda evlilerin
% 61,4 ile cogunlukta oldugu tesbit edilmistir. Arastirmada evli olan arastirmaya katilanlarin
miisteri iliskileri yonetimi, miisteri degeri, miisteri tatmini ve musteri sadakat diizeyleri bekar
olanlarin algilarindan daha yiiksektir. Katilimcilarin evli ya da bekar olmalarinin bir boyut
lizerinde istatistiksel olarak anlamli farkhiliklar1 bulunmamaistir.

Arastirmaya katilanlarin egitim durumu yoniinden incelendiginde, en yiiksek katilimci
cogunlugu %?38,8 ile lisans mezunu oldugu tespit edilmis, en diisiik oran %6 ile ortadgretim
mezunu oldugu tespit edilmistir. Katimcilarin egitim diizeylerine goére miisteri iliskileri
yonetimi faaliyetleri, miisteri degeri, miisteri tatmini ve miisteri sadakat diizeylerinde anlamli
farkliliklar oldugu belirlenmistir. Tiim degiskenlerde ortadgretim, lise ve 6nlisans mezunlarinin
algilar1 ilkogretim, lisans ve yiiksek lisans mezunlarindan diisiiktiir. Bu durum egitim durumu ilk
Ogretim, lisans ve yiiksek lisan olanlarin GSM operatorii isletmelerine daha sadik
davrandiklarinin géstergesidir.

Arastirmaya katilanlar meslek gruplarina bakildiginda ise, meslegi memur olan
calisanlarinin %38,8 ile ¢ogunlukta oldugu, 6zel sektér calisanlarinin ise ardindan devam
ettirdigi tespit edilmistir. Arastirmaya katilanlarin mesleklerine gore miisteri iliskileri yonetimi
faaliyetleri, miisteri degeri, miisteri tatmini ve miisteri sadakat diizeylerinde anlamh farkliliklar
oldugu belirlenmistir. Serbest meslek ve emekli olanlarin miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri,
miisteri degeri, miisteri tatmini ve miisteri sadakat diizeyleri diger meslek gruplarinda
olanlardan daha ytiksektir. Bu durum serbest meslek ve emeklilerin diger meslek guruplarina
kiyasla GSM operatori isletmelerine daha sadik davrandiklarinin géstergesidir.

Aylik gelir dagilimi yakin dilimlerde olup en yiiksek oran %28,4 ile 3501-4500 TL aras1
tesbit edilmis hi¢bir boyut ilizerinde istatistiksel olarak anlamli farkliliklar1 bulunmamistir.
Arastirmaya katilanlarin aylik gelir diizeylerine gore miisteri iligkileri yonetimi faaliyetleri
algilarinda farklilik oldugu, miisteri degeri, miisteri tatmini ve miisteri sadakat diizeylerinde
farklilik olmadig1 belirlenmistir. Diger bir ifade ile aylik gelir diizeyi 1500 TL ve altinda olan
katilimcilarin misteri iliskileri yonetimi algilar1 aylik geliri 3501-4500 TL arasinda olanlardan
daha diistiktiir. Farkh gelir diizeyinde bulunan katilimcilarin miisteri degeri, miisteri tatmini ve

miisteri sadakat diizeyleri birbirlerine benzerlik gostermektedir.
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Kullanilan GSM operatorlerinin dagilimlar: incelendiginde ise en yiiksek oran %45,5
oran ile Turkcell, daha sonra Tirk Telekom ve Vodafone sirketlerinden hizmet aldiklar
gorilmistiir. Arastirmada diger operatorlerden hizmet alan katilimcilara rastlanmamistir.
Katilimcilarin kullandiklar1 operatérlere gore miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri, miisteri
degeri, musteri tatmini ve miisteri sadakat diizeyleri anlamh farklilik géstermektedir. Turkcell
operatorii abonesi olan katilimcilar miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri, miisteri degeri,
miisteri tatmini ve miisteri sadakat diizeyleri operatoérii Vodofone ve Tirk Telekom olan
katilimcilardan daha yiiksektir. Bu durum Turkcell'in lider firma olmasi sonucu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

Tiirkiye genelinde ise Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu istatistik sonuglarina gére
2019 yilinda ikinci i¢ aylik dénem itibariyla abone sayisi ve oranlara goére Turkcell %41,5,
Vodafone %31,1, Tirk Telekom'un ise %Z27,4 olarak sektdrde pay sahibi oldugu
goriilmektedir(BTK,2019). Turkcell'in bu denli ytliksek bir oran ile karsimiza ¢ikmasinin nedeni;
miisteri iliskileri faaliyetlerinin 6nemini anlamis olup, diger operatorlere goére miisteri iliskileri
faaliyetlerini daha etkin kullandig1 sonucuna varilabilir.

Arastirmada katilimcilarin operatér kullanim siirelerine gére miisteri iliskileri yonetimi
faaliyetlerinin, miisteri degeri, miisteri tatmini ve misteri sadakat diizeyleri farklilik
gostermektedir. 1 yildan az ve 11 yil ve Ulzeri ayni operatorii kullananlarin misteri iliskileri
yonetimi faaliyetlerinin, miisteri degeri, musteri tatmini ve miisteri sadakat diizeyleri 1-10 y1l
arasinda ayni operatorii kullananlardan ytliksektir. Bu durum GSM operatorii miisterilerinin en
az 1 yillik taahhiit vermesi ile oOrtiismektedir. 11 yi1l ve {zeri kullanicilarin uzun sire
operatorlerini kullanma nedeni ise miisteri sadakati kavrami ile 6rtiismektedir.

Katilimcilarin miisteri iliskileri yonetimi faaliyetlerinin, misteri degeri, miisteri tatmini
ve miisteri sadakat diizeyleri sorgulanmis ve 5’li likert 6lgegi iizerinden degerlendirilmistir.
Buna gore miisteri iliskileri yonetimi diizeylerinin ortalamasi1 3,665, miisteri degeri diizeyleri
3,429, misteri tatmini diizeyleri 3,560 ve miisteri sadakati diizeyleri 3,572’dir. Baska bir ifade
ile katilimcilarin cep telefonu operatorlerine yonelik yiiksek diizeyde miisteri iliskileri yonetimi
faaliyetlerinin, miisteri degeri, miisteri tatmini ve miisteri sadakati algilar1 bulunmaktadir

Tez calismasinda miisteri iligkileri yonetimi faaliyetlerinin miisteri degeri miisteri
tatmini ve miisteri sadakati arasindaki iliskiler korelasyon analiz ile incelenmistir. Miisteri
iligkileri yonetimi ile miisteri degeri arasinda r=0.852 pozitif yonli (p=0,000<0.05) iliski
bulunmustur. Bu sonug¢, Onaran vd. (2013) yapmis oldugu calismasi ile desteklenmektedir.
Misteri tatmini ile miisteri iligkileri yonetimi faaliyetleri arasinda r=0.853 pozitif
(p=0,000<0.05) iliski bulunmus ve Kocoglu ve Kirmaci, (2012); Rahimi ve Kozak, (2017)
yapmis oldugu calismalar: ile desteklenmistir. Miisteri tatmini ile miisteri degeri arasinda

r=0.864 pozitif (p=0,000<0.05)iliski bulunmus olup (Onaran vd. 2013; Kim ve Park, 2017)

72



Halil Ar, Yiiksek Lisans Tezi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin Universitesi, 2019

yapmis oldugu calismalar ile desteklenmektedir. Bu durum GSM operatéri hizmetlerinin
misteriler tarafindan daha degerli algillanmasinin miisterilerin tatminini arttiracaginin
gostergesidir. Miisteri sadakati ile misteri iligskileri yonetimi faaliyetleri arasinda r=0.828
pozitif (p=0,000<0.05) yonde iliski olup (Kogoglu ve Kirmaci, 2012; Onaran vd., 2013; Khedkar,
2015) calismalar1 ile desteklenmektedir. GSM operatorlerinin miisteri iliskileri yonetimi
faaliyetlerini etkin kullandiginin gdstergesi olup, miisteri sadakatinin ulasmasinda ne denli
onemli oldugunun da gostergesidir. Miisteri sadakati ile miisteri degeri arasinda r=0.844 pozitif
yonde (p=0,000<0.05) iliski olup (Onaran vd., 2013,; Nunkoo vd., 2017) calismalarn ile
desteklenmistir. Miisteri sadakati ile miisteri tatmini arasinda r=0.943 pozitif yonde
(p=0,000<0.05) iliski bulunmustur. Literatiirde benzer ¢alismalarda da oldugu gibi (Onaran vd.,
2013; Kim ve Park, 2017) calismalarinda da benzer sonugclara ulasilarak desteklenmistir. Analiz
sonucunda Miisteri iliskileri Yonetimi Faaliyetleri, Miisteri Degeri, Miisteri Tatmini ve Miisteri
Sadakati arasinda yliksek diizeyde pozitif yonlii anlaml iligkilerin oldugu tespit edilmis olup,
baska bir degisle bir degiskene yonelik alg: arttik¢a ya da azaldikea, digerleri de ayni1 dogrultuda
artmakta veya azalmaktadir.

Yapilan bu tez calismasinda arastirmada hiyerarsik regresyon modelleri uygulanarak
aracilik roliinii belirlemeye yonelik analizler yapilmistir. Analiz sonucunda; degiskenlerden
misteri iliskileri yonetimi faaliyetlerinin; miisteri degerini, musteri tatmini ve sadakatini
artirdigl; miusteri degerinin de miisteri tatmini ve misteri sadakati algilarini artirdigl; miisteri
tatminin miisteri sadakatini arttirdigi saptanmistir. Tez ¢alismasinda aracilik etkisini belirlemek
tizere hiyerarsik regresyon modelleri sonrasinda Sobel testi uygulanmistir. Sobel testi
sonuglarinda ortaya c¢ikan miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri sadakati arasinda miisteri
degerinin kismi ara degisken olarak ¢iktig1 ve miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri tatmini

arasinda miisteri degerinin kismi ara degisken olarak ¢iktig1 sonucuna varilmistir.

7.2. Oneri

Bu calismada miisteri iliskileri yonetimi faaliyetlerinin miisteri degeri miisteri tatmini
ve misteri sadakati lizerine etkilerinin incelenmesi amac¢lanmistir. Bu nedenle yapilan
calismanin, ileride telekomiinikasyon sektoriinde miisteri iligkileri yonetimi faaliyetlerinin
miisteri degeri miisteri tatmini ve musteri sadakati izerine etkilerinin incelenmesi yapilabilecek
gelecekteki arastirmalar icin yol gosterici nitelikte olacagi 6n goriilmektedir

Bu kapsamda gelecekte yapilmasi planlanan akademik ¢alismalara yonelik bazi 6neriler
verilebilir. Bu oneriler;

Tez calismasinin orneklemini rekabetin fazla oldugu piyasaya iyi bir ornek olan
telekomiinikasyon sektordeki, GSM operatorii isletmelerinin miisterileri olusturmaktadir.

Zaman ve maddi acidan sinirhiliklar sézkonusu oldugundan dolay1 evrenin tamamina ulasmak
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muhtemel olmadig1 icin arastirmanin analiz ve yorumlari igin tercih edilen 6rneklem Mersin-
Silitke’de yasayan 18 yas ve {Usti GSM operatori misterileri secilmistir. Turkiye
Cumhuriyeti'nde yasayan bir kisi Tiirk Medeni Kanunu’'nun (TMK) “fiil ehliyetine sahip olan
kimse, kendi fiilleriyle hak edinebilir ve borg¢ altina girebilir” bigimindeki 9. maddesi hiikmiiyle
sahsin hak elde edebilmesi, borg (yiikiimliiliik) altina girebilmesi, fiil ehliyetine baglanmistir. 10.
Maddesinde de, fiil ehliyetinin baslica kosulu olarak ayirtim giicti ile ergin (resit) olmay1 kabul
ederek; “ayirt etme giiciine sahip ve kisith olmayan bir ergin kisinin fiil ehliyeti vardir.”
hiikmiinii geregince resit (18 yasina girmis) olmadan ve ebeveynlerinin izni olamadan kendi
adina abonelik yapamayacagindan, orneklem Silifke’de yasayan 18 yas lizeri cep telefonu
kullanicilari olusturdugundan telekomiinikasyon miisterilerini kapsayacak sekilde bir érneklem
olusturularak sinanmis ve bu miisterilerden elde edilen veriler dogrultusunda bir model ortaya
konulmustur. Benzer konuda arastirmalar yapacak olan kisiler; yas sinirinin on sekiz yas altinda
kisileri daha genis kullanici kitlesini arastirma sonugclarinda gérebilmek i¢in arastirmaya dahil
ederek orneklemi genisletebilir, ebeveynlerinden izin alarak GSM operatori kullanicisi olan 18
yas alti kisilere ayrica uygulanabilir. Ayrica arastirmayir uygulamak icin farkli 6rneklem
secilebilir, farkli bir model ortaya koyabilir, aradan gecen zaman, teknolojinin gelismesi ve insan
ihtiyaclarinin degisiklik gostermesi ile kullanilan 6lgekler gelistirilebilir veya farkli o6lgcekler
kullanilabilir. Daha farkli hizmet sektorlerinin de incelenip arastirmanin genisletilmesi seklinde
uyarlanabilir. Bu durum c¢alismalar arasinda kiyaslama olanagl saglayarak daha genis bir
cerceveden bakip inceleme firsat1 verecektir. Ayrica arastirma, sadece ayni alt yapiy1 kullanan
farkli miisteri iliskileri yonetimi faaliyetleri uygulayan sanal GSM operatér (Bimcell, Pttcell,
Fenercell, v.b) miisterilerine uygulanabilir. Calisma kurumsallasma yolunda ilerleyen KOBI
miisterileri lizerinde de uygulanabilir.

Isletmeler icin verilebilecek bazi genel éneriler ise; GSM operatérii isletmeler miigteriler
hakkinda daha kapsamli bilgi sahibi olarak miisteri iliskileri yonetim faaliyetlerini gelistirebilir,
kisiye 0zel pazarlama kampanyalar1 uygulanabilir, miisterilerin istekleri dogrultusunda
misterilere cevap verebilmek i¢cin miisteri iliskileri faaliyetlerini tekrardan gézden gecirebilir.

Misteri degeri, miisteri tatmini, miisteri sadakatini arttirmak icin GSM operatorii
isletmelerinin siirekli yeni ve farkli calismalar ¢alisma icinde olmasi gerekir. Bu isletmeleri
miisterileri sadakat noktasina geldiginde, miisteri ile iliskiler kurmalidir. isletmeler bu tiir
uygulamalar ile sadik miisteriler kazandikc¢a, miisterilere verdikleri fiyatlara miisterilerin daha
az duyarh olduklarini géreceklerdir. Rekabetin yogun bir sekilde yasandigi GSM sektdriinde,
miisteri degeri, miisteri tatmini ile miisteri sadakatini saglayabilmek i¢in, miisteri odakli bir
yaklasim sergilenmeli ve miisteriye deger onerisi sunulmalidir. Ayrica, GSM sektdriinde faaliyet
gosteren bu isletmelerin, hizmet kalitesini iyilestirme konusuna daha fazla énem vermeleri

gerekmektedir.
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Misteri abone sayisi Turkcell’den daha az olan GSM operator isletmeleri uyguladiklari
misteri iliskileri yonetimi faaliyetlerini tekrardan goézden gecirmeli, pazar payim

genisletebilmek i¢in yeni stratejiler gelistirmelidir.
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EKLER
EK 1 ANKET FORMU
L. Boliim: Kisisel Bilgi Formu

Degerli Katilimcilar;

“Miisteri Iliskileri Yonetimi Faaliyetlerinin Miisteri Degeri Miisteri Tatmini Ve Miisteri Sadakati Uzerine Etkilerinin

Incelenmesi”konu bashkh yiiksek lisans tez calismam icin agagida yer alan maddelere liitfen ictenlikle yanit veriniz ve

fikirlerinizi en iyi ifade eden segenegi (X) ile isaretleyiniz. Yapilan bu arastirmaya katilmaniz zorunlu olmayip tamamen
goniilliik esasina dayanmaktadir. Vereceginiz yanitlar sadece ilgili bilimsel arastirma dahilinde kullanilacak ve kimliginiz

kesinlikle gizli tutulacaktir. Liitfen kisisel bilgilerinizin gizliligi i¢cin formun herhangi bir yerine kimliginize iliskin bilgi
yazmamanizli rica ediyorum.

Anket Sahibi Ad Soyad : HALIL ARI

Bu ¢alismaya vereceginiz katki icin simdiden tesekkiir ederim.

1

Cinsiyetiniz:

() Kadin
Yasiniz: .........
Medeni haliniz:

() Evli

Egitim durumunuz:

() ilkdgretim

() On Lisans
Mesleginiz:

() Issiz

() Memur

Aylik geliriniz:
() 1500 TL ve alt1

()3501-4500 TL

() Erkek

() Bekar

() Ortadgretim

() Lisans

() Ozel sektér caligani

() Esnaf

() 1501-2500 TL

() 4501-6500 TL

Hangi cep telefonu operatériinii kullaniyorsunuz?

() Vodafone

() Turkecell () Tirk Telekom

Ne zamandir bu operatérii kullaniyorsunuz?

() 1yildan az

()7-10y1l

()1-3yl

() 11 y1l ve iistii

IL Miisteri iligkileri Yonetimi Uygulamalar:

() Lise

() Lisanstistl

() Serbest meslek

() Emekli

() 2501-3500 TL

() 6501 TL ve lizeri

() Diger

() 4-6y1
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Asagida misteri iligkileri yonetimi uygulamalarina iliskin ifadeler yer
almaktadir. 1’den 5’e kadar bir yanit olcegi Ulzerinde cep telefonu
operatdriiniizii diiglinerek ilgili ifadelere katilim diizeyinizi belirtiniz.

1= Kesinlikle Katilmiyorum

2 = Katilmiyorum

3= Karasizim

4 = Katiliyorum

5 = Kesinlikle katiliyorum

1 GSM operatoriimiin ¢alisma saatleri bir miisteri olarak
benim taleplerimi karsilamaktadir.

2 GSM operatoriim uygun bir danismanlik ve destek hizmeti
sunmaktadir.

3 GSM operatoriim miisterilerinin ihtiya¢lariyla
ilgilenmektedir.

4 GSM operatoriim misteri sikayetlerine yanit verir.

5 GSM operatortim istege uygun hizmet Sunmaktadir.

6 GSM operatorim miisterileri ile ilgili bilgileri korur.

7 GSM operatoriim hakkinda bilgi edinmek kolaydir.

8 GSM operatoriim brosiirlerle detayl bilgi verir.

9 GSM operatoriim uygun bir 6deme segenekleri sunar.

10 GSM operatoriimiin bir web sitesine sahiptir

1 GSM operatorimiin uygun interaktif bir iletisim kanali
vardir

MUSTERI DEGER i

Asagida miisteri degerine iliskin ifadeler yer almaktadir. 1’den 5’e
kadar bir yanit 6lcegi lizerinde cep telefonu operatoriiniizii diisiinerek
ilgili ifadelere katilim diizeyinizi belirtiniz.

GSM operatorii tstiin beklentilerimi

1 karsilamaktadir

2 GSM operatoriim ddedigim paraya deger.

3 GSM operatoriim ihtiyaglarima uygundur.

4 GSM operatoriimiin fonksiyonlar (islevleri) benim

icin yeterlidir.
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IIL Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati

Asagidaki ifadelere katilma derecenizi, yan tarafta bulunan kutucuklardan uygun olanimi isaretleyerek
belirtiniz.1'den 5'e kadar bir yanit 6l¢egi lizerinde cep telefonu operatoriiniize karsi memnuniyet ve sadakat
diizeyinizi degerlendiriniz.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili yargilar 1 2 3 4 5

1 Operatoriimi tercih etme kararindan memnunum.

) Eger yeniden hat almak zorunda kalsaydim, farkli bir
sekilde diisiiniirdiim.

3 Operatoriimii se¢me kararim oldukea akillicaydi.

4 Operatoriimii  segme kararindan dolay1 kendimi iyi
hissediyorum.

5 Operatoriimii  segmeyle dogru bir Kkarar verdigimi
diistiniiyorum.

6 Operatorimii secme kararim ile mutluyum.

; GSM operatoriimiin sagladigi hizmetlerden biitiinsel
olarak memnunum.

8 GSM operatoriimiin hizmetleri beklentilerimden daha
iyiydi.

9 GSM operatoriimiin bana sundugu hizmetler ideal bir
operatore yakindir.

Miisteri sadakati ile ilgili yargilar 1 2 3 4 5

1 Operatoriimii kullanmaya devam edecegim.

) Yeni bir hat alacak olsam gene ayni operatérimi
secerdim.

3 Kullanmakta oldugum operatorii insanlara dneririm.

4 GSM hatt1 almayi diisiinen arkadaslarima tesvik ediyorum.

5 Diger hatlar daha uygun icretler teklif etseler de
operatoriimii kullanmaya devam edecegim.

Arastirmaya gostermis oldugunuz ilgiden ve zaman ayirarak arastirmaya destek oldugunuz i¢in
tesekkiir ederim.
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