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Cagdas pazarlama anlayisinda, satis yapmanin Stesinde miisteriyi odak kabul
ederek uzun stireli iligkiler kurmak, miisteri memnuniyetine yénelik hizmet {tiretmek,
miigteri maliyetlerini diiglirmek gibi konular 6ne ¢ikmugtir. Bu cercevede yapilan
aragtirmada, Tirkiye’de GSM sektoriinde faaliyette bulunan ve sektériin en giiglii
rakipleri olarak goriilen isletmeler tarafindan sunulan hizmetlerde, miisterilerin
memnuniyet diizeyleri belirlenmeye c¢alisilmaktadir. Bu gercevede aragtirma dort
bolim olarak hazirlanmistir. Ik bolimde hizmet tretimi, hizmet pazarlamast,
hizmetlerin temel 6zellikleri ve hizmet isletmeleri gibi konularda bilgiler verilmektedir.
Caligmanm ikinci bolimiinde; son yillarda Tiirkiye’de firmalarin agirhkli olarak
lizerinde durduklan, miigteri memnuniyeti ve bu memnuniyetin 6Slgiilmesi ele
alinmaktadir. Uglincii boliimde hizmet isletmeleri olarak GSM operatorleri ile ilgili
tanitic1 bilgiler verilmektedir. Son béliimde ise, GSM firmalan tarafindan sunulan
hizmetlerden yararlanan miisterilerin memnuniyetlerinin 6l¢iimii ve GSM operatérlerini
tercihlerinde 6nemli rol oynayan nedenler, Erzurum sehri 6rnegi ile ele alinmaktadar.
Aragtirmada, firma ile ¢alisma siiresinin, firma &zelliklerinin, miisterilerin demografik
ozelliklerinin, firma, bayii ve miisteri hizmetleri merkezine iligkin tutumlarin, miisteri
memnuniyeti {izerindeki etkileri ol¢tilmiistiir. Bu kriterler arasindaki iligki, miisterilere
uygulanan anket sonuglarina gore analiz edilmigtir.
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In modern marketing opinion, establishing long-term relationship by accepting
the customer as the focus, producing services appealing to the customer satisfaction and
reducing the customer cost have come to fore beyond selling goods. In this research
prepared in the frame this field, the dynamics the customer satisfaction are tried to be
determined at the services that are active in GSM sector in Turkey and accepted as the
strongest rivals in the sector. In the first part of the research some information has given
about service production, service marketing, basic characteristics services and service
administrating. In the second part the study the matter the customer satisfaction and
measuring this satisfaction that in Turkey, companies have mostly work on those
subjects. In the third part, GSM operators as service companies are taken into
consideration. In the last part, measuring the satisfaction the customers that benefit from
the services served by the GSM operators and the reasons that have big roles in the
choice the customers that prefer GSM operators are considered with the example
Erzurum province. By this research the effect the criterions, such as subscribe time to
work Wlth the firm, firm and demographic qualifications; the attitude toward firm,
shops, customer services and the impact on customer satisfaction are measured. The
relation between these criterions is analyzed according to the results the survey that has

been carried out customers.



ONSOZ

Giiniimiizde mesajlarim hedef kitlelerine ulagtirmaya ve onlan memnun etmeye
calisan firmalar 6nemli problem yasamaktadir. Pazarlama konusunda galisan biitiin
cevrelerin iizerinde anlagtiklan temel noktalardan birisi, firmalarn tiketicilerinin
paralarina talip olmadan &nce onlarin duygular ile birlikte akillarina da ulagmasi
gerektigidir. Buradan hareketle, gerek mal ve hizmet iireten kuruluglar, gerekse kar
amac1 giitmeyen kuruluslar, hedef kitleleri ile iligkilerini olustururken, 6ncelikle onlarin
akillarinda bir yer tutmaya, bilinirlik kazanmaya, daha sonra da bu bilinirlik {izerinde
kurulacak duygusal bir baga ihtiya¢ duymaktadirlar. Firmalar a¢isindan marka bilinirligi
veya konumlandirma olarak tammlanan siirecin devamu ise, kurumsal itibar ya da
kurumsal trlindiir. Bu siirecin basarisimin merkezinde hi¢ kugkusuz miisteriler yer
almaktadir. Dolayisiyla tilketici ve miigteri egilimlerinin, pazarlama ve pazarlama
iletigimi stratejilerinin merkezinde yer almasi gerekmektedir. Bu baglamda birgok
igletme iligkisel pazarlamaya, miisteri memnuniyetine ve memnuniyet 6l¢limiine agirlik
vermelidir.

Miisteri memnuniyeti; miisterilerin aldiklari hizmetten bekledikleri faydalara,
miigterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, hizmetten bekledidi performansa,
hizmetin sunulusunun sosyo-kiiltiirel degerlerine, kendi ve aile kiiltiiriine, sosyal sinif
ve statlisiine, zevk ve aligkanhklarina, yasam tarzina uygunlufuna bagh bir
fonksiyondur. Miisteri memnuniyetinin Sl¢timii ise, miisteri memnuniyeti ve ihtiyaglan
ile ilgili verilerin toplanarak bu yonde stratejilerin geligtirilmesidir. Bu dogrultuda
igletmeler miigteri segmentasyonunu saglayarak, benzer ozellikleri olan miisterileri
tespit etmeli ve bunlara uygun driinler ve pazarlama yontemleri gelistirmelidirler.
Isletmeler, yeni miisteriler bulmaktan gok mevcut miisterileri elde tutma ve onlarla
iligkileri geligtirme {izerinde yoZunlasan stratejik bir egilime girmektedirler. Miisteriyi
tatmin etme ve hayatta kalma ilkesi, degisen sartlara uyum saglama ile miimkiin
olabilir. Dolayisiyla, globallesen ticari degerler igerisinde, yukarida bahsedilen
degisimlerc ayak uyduramayan igletmeler, hizla gerileme ve yok olma siirecine
girebilirler.
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GIRIS

Giiniimiizde bireylerin hizmetlere verdikleri Snemin artmasi, hizmet gereksinimi
duyduklarinda daha segici davranmalari, igletmeler arasindaki rekabeti giindeme
getirmigtir. Bu rekabete neden olan faktSrlerden birisi de hizmet sunan kuruluslarin
sayillarmin giderek artmasi ve bu kuruluslarin varliklarini siirdiirebilme gereksinimidir.
Isletmeleraras: rekabette kaynak zenginligi onemli bir faktdrdiir. Ancak hizmet
sunumunda; fiziki yapi, ara¢ gereg, insan giicii ve para gibi kaynak ozelliklerinin yam
sira, hizmetin sunulug sekli ve hizmet alanlarin memnuniyeti, kuruluglararas: rekabette
en belirleyici 6zellik olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Kiiltiirel seviyedeki gelismeye paralel olarak tiiketiciler, degisik hizmetleri
sorgular ve zor tatmin olur hale gelmislerdir. Gegmiste hizmet sunan kiginin verdigi
hizmeti oldugu gibi kabul eden miisteri yerini giderek ilgili hizmet hakkinda daha ¢ok
bilgi isteyen ve bu bilgiyi sorgulayan hatta baska bir hizmet sunucuya damigma ihtiyaci
duyan miisteriye birakmigtir. Ttim bunlar isletmelerde, profesyonellesme ve iyi bir yap:
olusturma zorunlulugunu meydana getirmistir. Ciinkii bir igletmenin rekabet avantaji
saglamasi, iyi mal veya hizmet sunmasi yaninda bilimsel yontemlerle yonetilmesine
baglidir. Rekabet edebilmek i¢in kuruluglarin en etkili silahi, miigterilerin ihtiyag ve
beklentilerini belirlemek ve kargilamak olmalidir. Bunun igin 6ncelikle miisteri grubu
belirlenmeli ve miisteri tammi yapilmalidir. Ayrica isletmeler miisterilerini memnun
etmek igin kalite politikalarim da iyi belirlemelidirler. Bu dogrultuda kalite politikalari;
biitlin faaliyetleri bir seferde dogru ve zamamnda yapmak, miisteri isteklerini tam olarak
algilayip, beklentilerini eksiksiz olarak saglamak, ¢aliganlarmm igbasi, teknik ve kalite
egitimleri ile stirekli gelistirmek, bir mamulii tiretirken en diigiik maliyetle, en yiiksek
randimanla, en az fire ile ve kaliteli tiretmek, galiganlar1 her agidan tatmin etmek
olmustur.

Miigteriyi tatmin ederek memnuniyet yaratmak, onlar siirekli kilmak, ihtiyag ve
beklentilerini kargilamak, glintimiiz igletmelerinin ¢ok yogun ¢aba harcamas: gereken
bir husustur. Bagarihi olmak isteyen igletmeler, strateji ve politikalarin1 miisterilerin
beklenti ve ihtiyaclarina gore saptamalidirlar. Firmalar iirtinlerinin ve hizmetlerinin
tasarimim miigterilerin odaklandiklan 6zellikleri temel alarak yapmalidirlar. Bunun igin
miisteri isteklerinin ve beklentilerinin ¢ok iyi arastinlmasi ve eksiksiz bilgi edinilmesi
gerekir. Siirekli degisen miisteri istekleri uzun donemde kalici nitelikte tiriin ve hizmet



tiretilmesini imkansiz kilmaktadir. Bu nedenle miisteri istekleri siirekli olarak
belirlenmeli, bu bilgiler 1s;18inda, {irlin ve hizmette degisiklikler yapilarak geligim
saglanmalidir. Bu amagla igletmeler, miigteri anketleri uygulamak, bire bir goriismeler
yapmak ve degisik hizmet ve iirlinler ile ilgili hitap edecekleri odak gruplarn
olusturmaktadirlar. Nelerin iiretilecegi konusunda karar veren mdisteriler olmuslardir.
Miisteri odakli ¢aligma, isletmeler i¢in miisterilerin neler satin aldiklarmin, baglica
miisterilerin kimler oldugunun, isletmenin hizmetlerinden nasil ve ne sekilde
yararlandiklarinin bilinmesi anlami tagimaktadir. Aksi taktirde isletmelerin bulundugu
‘ticari pozisyonunu kaybetmesi kaginilmaz olacaktir.

Isletmelerin miigteri memnuniyeti ve miisteri memnuniyetin Sl¢lilmesi alanina
yonelmeleri paralelinde, birgok aragtirmaci, akademisyen ve uzman, konu ile ilgili
incelemeler yapmiglar ve programlar hazirlamiglardir. Ancak bu galigmalar 6ncelikle
gelismis iilkelerde gorlilmiistiir. Modern anlamda hizmet pazarlamasi ve miisteri
memnuniyeti anlayisimin Tiirkiye’de goriilmesi ise, ancak 1990°h yillardan itibaren
olmugtur.

Pazarlama konusunda Tiirkiye’de yazilmis ¢ok sayida bilimsel makale ve kitap
mevcuttur. Pazarlamanin bir boliimii olan hizmet pazarlamas: konusunda yazilmis
eserler ise, daha az sayidadir. Ancak son zamanlarda bu konu hakkinda hazirlanan
eserlerde artig vardir ve aragtirmamizda bu eserlerden yararlaniimigtir. Calismanin diger
bir 6nemli konusu olan miisteri memnuniyeti hakkinda da tetkik eserler bulunmaktadir.
Miisteri memnuniyeti ve memnuniyet Sl¢iimii ile ilgili, gelismis tilkelerde ¢ok sayida
aragtirmacinin, bilimsel makale ve kitaplar hazirladiklar: goriilmektedir. Bu eserlerin
biiyiik bir kismi ise yakin tarihli ve giincel niteliktedir. Tiirkiye’de de akademisyenlerin
ve igletmelerin istegi {lizerine c¢alisan uzmanlarin, miisterinin tatmini {izerine
incelemelerde bulunduklan goriilmektedir. Ozellikle yakin zamammizda saglik alaninda
miisteri memnuniyetinin Olglimii ile ilgili birgok inceleme ve makale ortaya
konulmustur.

Miisteri memnuniyeti, giinlimiiz rekabet ortamimin getirdigi siirekli geligme
olgusu, tiim sektorlerde oldugu gibi, Tiirkiye’de faaliyette bulunan GSM sektoriinde de
hissedilmektedir. Her gegen giin artan rekabetten galip ¢ikmak isteyen GSM
operatirlerinin, rekabette dikkate alacaklarn noktalarin basinda, miigteri beklentilerini
kargilamak gelmektedir. Firmalarin kendilerini siirekli gelistirmelerinde, kendilerine yol



gosterici, rehber almalar1 gerekli en dnemli dlgiitlerden birisinin miigteri memnuniyeti
oldugu, artik {izerinde goriis birligine varlmig bir gergek haline gelmigtir. Bu
dogrultuda gelismis iilkelerde gerek yerel gerekse ulusal Slgekte miigteri memnuniyeti
konusunda birgok ampirik ¢aligma yapilmig olmasina kargin {ilkemizde yerel bazda bu
tarz arastirmalarin oldukca az oldugu goriilmektedir.



BIRINCi BOLUM
1. HIZMETLER VE HIiZMET PAZARLAMASI
1.1. Hizmet Pazarlamas:

1.1.1. Hizmet Kavrammmn Tanmm ve Onemi

Hizmet; bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi
bir seyin sahipliiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet veya fayda olarak tanimlanmaktadir.
Hizmet; zaman, yer, bi¢gim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyet olarak da
tammlanabilir. Hizmet; bir bagkas1 i¢in caligma performansidir. Kigilerin veya
kuruluglarin gesitli nedenler ile kendi kendilerine yapamadiklari isin yapilmasidir.
Hizmet son miigteriye, araciya veya her ikisine de saglanabilir. Hizmet; insanlann ya da
insan gruplarmnin, gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan
ve herhangi bir mahin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan, soyut
faaliyetler olarak da adlandirilir’.

Hizmetin Uretilmesi, fiziksel bir iiriine bagh olabilir ya da olmayabilir. Hizmet,
dogal olarak az ya da gok dokunulmaz bir yapist olan, miisteri ve hizmet personeli veya
hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari veya mallan ve sistemleri arasindaki etkilesim
aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢dziim olarak saglanan bir faaliyet ya da
faaliyetler dizisidir’. Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve
tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olamayan triinlerdir. Hizmetler,
insanlarin giinliik hayatlarinda yer alan ve higbir zaman vazgegemeyecekleri
doyumlardir. Bu tanimlardan sonra hizmeti tanimlamanin kolay olmadig: ve genel kabul
gbrmiis bir tammmn bulunmadigim s6yleyebiliriz. Ancak dokunulmazlik hemen hemen
tim yeni hizmet tanimlarinda karsimiza ¢ikan bir olgudur ve hizmetlerin en temel
dzelliklerinden biridir’.

Hizmetler, Tiirkiye’nin de tarafi oldugu Uluslararasi Hizmet Ticareti
Anlagmasina (GATS) goére “hiikiimetlerin ticari ama¢ diginda ve herhangi bir hizmet
sunucusuyla rekabet etmeksizin sunduklari hizmetler” diginda kalan biitiin sektorlerdeki
tiim hizmetler olarak tammlanmaktadir. Bu gergevede hizmet ticareti 11 ana baglik
altinda diizenlenmektedir. Bunlar; profesyonel hizmetler, iletisim hizmetleri,

! Solmaz KILIC, Hizmet Pazarlamasinda Miigteri Memnuniyeti, Yiiksek Lisans Tezi, istanbul, 1998, 5.7.

> Sevgi Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, Eskigehir, Anadolu Uni. Yaymlary, 1998, s.2.

3 Ridvan BOZKURT, “Hizmet Endistrilerinde Kalite”, Verimlilik Dergisi, Ozel Sayi, 2. Bask:, 1996,
s.178.



miihendislik ve miiteahhitlik hizmetleri, dagitim hizmetleri, egitim hizmetleri, ¢evre
hizmetleri, mali hizmetler, saglik ve sosyal hizmetler, kiiltiirel hizmetler, turizm ve
seyahat ile ilgili hizmetler, ulagtirma hizmetleri, ve diger hizmetler (enerji dagitim
hizmetleri gibi) olarak belirlenmistir®. Bu simflandirmalar igerisinde GSM operatorleri
iletigim hizmeti sunmaktadirlar.

Hizmetleri 6ncelikler ve 6nemlilikler agisindan ele aldifimizda birinci derecede
zorunlu hizmetlere; saglik, yeme-igme, barinma, ikinci derecede zorunlu hizmetlere;
korunma ve egitim, figlincii derecede zorunlu hizmetlere; haberlesme, ulagim,
bankacilik, turizm, dordiincii derecede zorunlu hizmetlere ise; kuaforliik, giyim-kusam,
bakim ve giizellik, tamir ve benzerleri 6rnek verilebilir’.

Hizmet pazarlamas1 kavram ise 70’li yillardan sonra ortaya ¢ikmustir, 1970°1i
yillara kadar hizmetlerin pazarlamasiyla ilgili konulara girilmemis ve pazarlama islevi
hep mallarin pazarlamas: iizerinde yogunlasilmigtir. Ancak 1970’li yillardan sonra,
pazarlama kavraminin {iretim ve satig yonlii olmaktan ¢ikip tiiketici yonlii bir anlayisa
gecmesi sonucunda, tiiketicilerin mal diginda hizmetlere de ihtiyag duyduklar:
goriilmistiir. Artik gelismis {ilkelerin insanlari, hizmet satin almadan hayatlarim
kolayca stirdiiremeyeceklerini anlamiglar ve hizmetlere olan talep, her alanda ¢ok biiyiik
artig gostermektedir.

Yakin zamammizda hizmet pazarlamasi, pazarlama bilim dalinin ¢ok &nemli ve
yogunlukla tizerinde durulan bir faaliyet alan1 haline gelmistir®. Bu alanda ¢aligan bilim
adamlari, giderek artan aragtirmalari ile hizmet pazarlamasinin bilinmeyen yonlerini
ortaya koymaya caligmaktadirlar. Tim diinyada hizmet sektoriinde ortaya ¢ikan hizh
gelismeler, bu caligmalara biiylik bir ivme kazandirmaktadir. Hizmet artik, eskiden
anlasildigr gibi amator kisiler tarafindan yerine getirilen faaliyetleri igeren bir kavram
olmaktan ¢ikmug, en iyi hizmet saglayan kisi veya isletmeye itibar, miisteri ve para
kazandiran ve bunlan devam ettirebilmek i¢in uzmanlik gerektiren bir faaliyet olarak
anlagilmaya ve yliriitilmeye baglanmugtir. Iyi hizmet sunmak ve hizmetin kalitesini
yikseltmek igin, ¢ok biiyllkk c¢abalar gosterilmekte ve c¢ok degisik stratejiler
izlenmektedir.

“Turkiye ile Avrupa Birligi Arasmda Hizmet Ticaretinin Ve Kamu Alimlar: Piyasalarmn Karsilikhi
olarak Serbestlestirilmesi” , Iktisadi ve Kalkinma Dergisi, Say1:165, Mart-2001, Istanbul, 5.5

> Kasim KARAHAN, Hizmet Pazarlamasi, Istanbul, Beta Yaymlari, 5.25-26.

® Hizmet pazarlamasi hakkinda bkz. Murat FERMAN, “Hizmet Pazarlamasi Uzerine Genel
Degerlendirmeler”, Pazarlama Diinyasi, Yil 2, Say1 7, Ocak-Subat, 1988; Yahya FIDAN, “Hizmetlerin
Uretim ve Pazarlamasr”, Pazarlama Diinyast, Yil:9, Say1 53, Eylil-Ekim 1995; John COURTIS, Hizmet
Pazarlamasi, Cev: Birol Tenekecioglu, Istanbul, Bilim Teknik Yaymevi, 1993.



Giinlimiizde isletmeler trettikleri veya sattiklari triinlerle degil, verdikleri
hizmetin {istiinligi ve kalitesiyle ayakta kalabileceklerini, pazar paylarim da ancak bu
sekilde artirabileceklerini gérmeye baglamiglardir, Tatmin edici bir hizmet igin;
miigterin ihtiyaglarina cevap verebilme, iletigim, hatasiz ve zamaninda iglem, miigteriyi
tanima ve anlama, personelin bilgi ve deneyimi ile nezaket gibi faktorlerin g6z oniinde
tutulmas: Snem tagimaktadir’. Artik insanlarm istek ve ihtiyaglari tamamen somut
olarak tretilen mallarla karsilanamamaktadir. Bircok durumda insanin istek ve
ihtiyaglari, somut olmayan ve bagkalar: tarafindan tiretilen, elle tutulmayan, gozle
goriilmeyen yararlarla tatmin edilmektedir. Bu nedenle 1990’11 yillar, lilkemizde hizmet
sektoriinin  6nemli bir biiylime gosterdigi yillardir. Birgok yeni hizmet pazara
sunuldugu gibi, belirli bir hizmet pazarindaki isletmelerin sayis1 da artmigtir®.

Belirtilen faktorler ile birlikte hizmet igletmelerinin, igletme igine, isletme
calisanlarnin da miisterilere hizmet gotiirmesi ile olusan; i¢ pazarlama, dis pazarlama
ve karsiikhi pazarlama olmak iizere Ui aym hedef kitlesi vardir. I¢ pazarlama,
calisanlarin miigterilere daha etkin hizmet etmelerinin saglanmasi, motivasyonlarinin
artmasi, gelistirilmeleri, yonlendirilmeleri amaci ile egitim verilmesini kapsamaktadir.
Dis pazarlama, geleneksel pazarlama faaliyetidir. Karsilikh pazarlama ise, miisteri ile
stirekli birebir iligkiye giren isletme caliganlarimn miigteri ile iyi iletisim kurmasi,
iletisim becerisi ve ustaligmi icermektedir’.

Hizmet sektorli iginde yiiriitiilen cesitli hizmet faaliyetlerine bakildiginda, bu
faaliyetler olmaksizin neredeyse yasamamn imkansiz olacadi gercegi ile karsi karsiya
kalinmaktadir. Hizmet olmadan zorunlu ihtiyaglar1 kargilayan mallanin dahi
tiretilemeyecegi gorlilmektedir. Bu durumda hizmet {iretimi ve hizmet pazarlamasi
faaliyetlerinin yritiilmesi zorunlulugunun bir kez daha ortaya ¢iktigx goriiliir. Hizmet
faaliyetlerinin gelistirilmesi ise, miigteri faydasina dayanmaktadir. Miisterinin bir
hizmetten bekledigi fayda; islevsel, duygusal ve psikolojik ozelliklerden olusan bir
demettir. Miisteri faydasi1 kavramimin tammlanmasi, hizmet iiriinliniin tasarirm1 ve
ulastiriimas: kararlarinda merkezi 6neme sahiptir'®.

Giintimiizde hizmet sektoriiniin 6neminin giin gegtikge arttifs goériilmektedir.
Dolayistyla en hizhi geligen teknolojiler ve yenilikler de bu sektdrde goriilmektedir. Bu

" Kasim KARAHAN, Age., 5.7-10.
¥ 3. Ayse OZTURK, Age., 5.12-17.
Hale BUTUN, Hizmet Sektériinde Miisteri Memnuniyetinin Servqual Yontemi ile Olgtitmesi, Doktora
Tezi, Istanbul, 2000, s.81.
1% Zeliha ESER,”Uriin ve Hizmet”, http://www.baskent.edu.tr/~zeser/2002-2003/342-8-1.ppt.



gelismelerin gostergesi, dzellikle gelismis iilkelerde klasik sanayi ve klasik imalatgilik
anlayisindan uzaklagilmasidir. Bu anlayigin yerini hizmet anlayigina birakmms olmasi
hizmet sektoriiniin hizli biiylimesini saglamigtir. Bu olgu 20. ylizyilin en belirgin
degisikliklerinden biri olarak goriilmektedir. S6z konusu ¢agdas yaklagimda gelecekten
beklenen, isletmelerin faaliyetlerini 6zellikli iirtinler ile bilgi ve hizmet alanlarinda
yogunlagtiracag: yoniindedir. Bu konudaki egilimler, A.B.D. ve Iskandinav iilkeleri gibi
gelismis tlkelerin ekonomik faaliyetlerinin temel yapilarmda bir degisiklik
yasadiklarini, deger yaratan sektdrlerin oranlarmin degistigini ve artik bu iilkelerin gayr
safi milli hasilalarmin yaklasik figte ikisinin tarim ve sanayii dis1 faaliyetlerden geldigini
gﬁstermektedir”. Bu iilkelerdeki yasam kalitesi, saglik, egitim, sanat, kiiltiir ve turizm
gibi hizmetlerden ne odlgiide yararlamilabilindigi seklinde algilanmaktadir. Gayri safi
milli hasilalarin yanidan fazlasimin hizmet sektoriinde iiretildigi ekonomilere, artik
gilintimiizde hizmet ekonomisi denilmektedir. Bu baglamda, istatistiklerde gelismis bat:
iilkelerinin birer hizmet ekonomisine d6niigtiigtinii géstermektedir.

Diinyada yaganan hizli sehirlesme, dogrudan hizmetlere ve diger sektorlere girdi
olarak kullanilan ara hizmetlere olan talebin artmasim beraberinde getirmistir. Ayrica,
son yirmi yilda yabanci sermaye yatirimlarindaki artis, profesyonel meslek sahiplerinin
uluslararas1 hareketliligi ve bilgiye dayali hizmetlerin giderek daha fazla ticarete konu
olmasi sonucunda, hizmet faaliyetlerinin uluslararasi boyutunun hayli 6nem kazandidi
goriilmektedir.

Son on yil igerisinde ortalama yiizde 8'lik artigla mal ticaretinden daha hizli bir
sekilde artan hizmet ticareti, hizmetler sektoriiniin bazi temel Ozelliklerinden
kaynaklanan sebeplerle, ¢ok cesitli ulusal diizenlemelere ve tarife dis1 engellere maruz
kalmig ve uzun yillar mal ticaretine oranla geri planda tutularak, uluslararasi kabul
goérmiis ¢ok taraflh kurallarin diginda yliriitiilmiistiir. Ancak 1986 yilinda baglayarak
1993 yilinda sonuglanan GATT Uruguay Round miizakerelerine dahil edilen GATS ile
birlikte hizmet ticaretinin 6nemi vurgulanmig, uzun yillar uluslararasi kurallar diginda,
iilkelerin ¢ok degisik ve karmagik ulusal mevzuatina gore yiiriitiilen hizmet ticareti,
uluslararas: miizakere siirecine dahil edilmis ve GATS Diinya Ticaret Orgiitiinii kuran

10.igdz, i. Tavmergen, P. Ozdemir ” Hizmet Pazarlamasinda Internet Kullanimr” Dokuz Eylail Uni.
Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi Cilt 1, Sayx:3, 1999 s.27-40. http://www.sbe.deu.edu.tr/ Yayinlar/
dergi/dergi03/hizmet. him



anlagsmanin ekinde yer almgtir.'> Dolayst ile, GATS i uluslararas: hizmet ticaretini
diizenleyen ve yaptinm giicli bulunan ilk ¢ok uluslu antlagsma Ozelligi tagidif
goriilmektedir.

1.1.2. Hizmetler Agisindan Pazarlama ilkeleri

Hizmetlerin pazarlanmasi igin gerekli olan unsurlarin mallarin pazarlanmasindan
farkhh olmamasi gerekmektedir. Ancak 1974 yilinda hizmet pazarlamasi hakkinda ilk
kitap basildiginda bile yazar, pazarlama kavramlarinin, modellerinin ve araglarmmin
genellikle bir hizmet isletmesine uymadigini gozlemistir'®. Pazarlamanin 4 P’si hizmet
pazarlamasinda degisime ugramakta, tiriin fiziksel olmamakta, fiyat talep dengesinden
farkli olarak olugmakta, dagitim ise iiretenler tarafindan ortaya konulmaktadir.

Insan ve toplum hayatini yakindan ilgilendiren hizmetlerin, pazarlama agisindan
g6z Oniinde bulundurulmasi gereken bir olgu oldugu bilinmektedir. Bu nedenle son
yirmi yildir gelismis iilkelerde ve Tiirkiye’de, hizmet pazarlamas: alaninda &nemli
¢aligmalar bulunmaktadir. Hizmet isletmelerinin yogun rekabet altinda bulunmalar
nedeniyle mevcut pazar paylarim koruyabilmek ve yeni pazar paylan elde edebilmek ve
rekabette Gistlinliik saglamak icin, firlin piyasasinda izlenen pazarlama stratejilerinin, bu
alanda da izlenmesi gerektigi diiglincesi agirlik kazanmaktadir.

Fiziksel mamul {ireten firmalarmn belli standartlan ve bu standartlardan meydana
getirilmig kalite olgusu hizmet isletmeleri igin her zaman gecerli bir olgiit
olamamaktadir. Miigteriler ile hizmetler, hizmet sektériinde ekonomik aktivitelerin tam
merkezinde bulunmaktadir. Klasik pazarlamada tedarikgiler, dagrtimcilar gibi ara insan
ve islem mekanizmalarinin varliga bilinmektedir. Hizmet sektoriiniin, modern insanin
yasam standartlarini yiikseltmek igin her gegen giin yeni faaliyet alanlari yarattii
goriilmektedir. Bu alanlar ise yeni istihdam ve meslekler ortaya ¢ikarmakta iilkelerin
milli gelirlerinde ciddi ylikselmelere neden olmaktadir. Hizmet pazarlamasinn, {irtin
pazarlamasina oranla miisteri odakli olma zorunlulugu daha fazladir®,

Mamul pazarlamasimi, malin tiketiciye ulagtiriimasi olustururken, hizmet
pazarlamasinda tiiketici gogunlukla hizmeti ortaya koyan kisi ya da ortama dahil olur.
Ancak hizmet pazarlama anlayigini gelistiren bir kisim isletmelerin iicretlerinde bir
miktar artiy yaparak miisterilerin bulunduklar: ortama hizmet gétiirdiigii goriilmektedir.

"VIIL Bes Yillik Kalkmma Plani, 2001- 2005, 5ze] ihtisas komisyonlari: Hizmet Ticaretinin
Serbestlegtirilmesi, http:/plan8.dpt.gov.tr/hizmetti/
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Son giinlerde modern donanmiml1 mdbil araglarla, hastane imkanlar1 yaratilarak, isteyen
hastalarin evlerine kadar saglik hizmeti gotiiriilmektedir.

Mamul pazarlamas: alaninda gelistirilen pazarlama stratejileri ve faaliyetlerinin,
hizmet pazarlamasi alaninda yetersiz kaldif1 goriilmektedir. Tiim bu faktérler g6z 6niine
alindifinda isletmelerin hizmet pazarlama ydnetimini iyi yapmalari arastirmalarina

O6nem vermeleri gerekmektedir.

1.1.3. Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Hizmet pazarlamast bazi noktalarda {iriin pazarlamasindan farkliik
gostermektedir. Hizmetler elle tutulmaz, 6nceden satin alimp denenemez, vitrinlerde
sergilenemez, depolanamaz, {iretimi ile tiiketimi ayn ayn diisiiniilemezler. Ciinkii
hizmetler ¢ogunlukla 6nce satilirlar ve daha sonra iiretilir ve tliketilirler. Hizmetlerin
pazarlanmasinda temel satig ¢abasi kisisel satigtir. Kalite kavramm, miigterilerin hizmeti
aldiktan sonraki degerlendirmesi ile dogrudan orantilidir.

Hizmetler; dokunulamayan, tiirdes olmayan, bir faaliyet ya da siire¢ seklinde
olan, dayamksizh nedeni ile stoklanamayan ve sahipligi transfer edilemeyen
yapidadirlar. Hizmetler fiziksel degildir. Bu nedenle hizmetler nesnel olmayip,
performans veya hareketler halinde oldugu igin, dokunulabilir mallarm algilandig
bicimde gorillemez, dokunulamaz, hissedilemez ve tadilamaz. Bir hizmet satin
alindiginda, genellikle bunu temsil edecek somut bir sey yoktur. Ancak hizmet sunanlar
bu durumu dikkate alarak hizmeti anlagilabilir yapmaya g¢alisirlar. Uretildigi anda
tiiketildigi igin kalite kontrol iglemi bir anlamda miisteri tarafindan yapilir ve nesnel
degildir".

Hizmetlerin dokunulmazhi, fiziksel bir varhiga sahip olmamasinin bir
sonucudur. Bu o6zellifin pazarlama agisindan getirdigi sonuglan ise sunlardir;
stoklanamaz, patenti zordur, kolayca sergilenemez ve kolayca miisterilere iletilemezler.
Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu igin aym
hizmetin iki ayr1 sunumunun aym olmasi imkansizdir. Hizmetin her bir birimi aym
hizmetin diger birimlerinde farklidir. Hizmetlerin kalite ve igerikleri, hizmeti yapandan
bir digerine, miisteriden misteriye, hatta giinden giine degisebilir. Bu nedenle hizmetler
tiirdes degildirler'®.

** Yrd. Dog. Dr. Muhsin HALIS,” Hizmet Isletmelerinde Global Stratejilerin Gelitiritmesi”
www.foreigntrade.gov.tr/ead/DTDERGY nisan2001/hizmet.htm
1% Steve BARON and Kim HARRIS, Service Marketing Text and Cases, China, Palgrave Pub., 2003,5.26



Hizmetlerin diger bir 6zellii dayaniksiz olmalanidir. Hizmetler fiziksel bir
yapida olmadiklarindan belirli bir siire yasama sanslan da yoktur. Dayaniksizlik,
hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamas, iade edilememesi ve yeniden satilamamast
anlamindadir. Hizmetler performans olarak nitelendirildiginden, saklanmasi ve
saymminn yapilmas: miimkiin degildir. Bir tur otobiisiindeki bos koltuklar, bir oteldeki
bos odalar kaybedilmis kapasite anlamina gelmektedir. Belirli bir zamanda
kullanilamayan bu kapasite, daha sonra kullamlmak veya satilmak igin
tutulamamaktadir.

Hizmetlerde sahipligin olmamasi, mallar ile hizmetler arasindaki ana farklardan
biridir. Bir mali satin alan kisi, 0 malin sahibi olur; hizmet sektSriinde ise, ancak bir
kolayliktan, tesisten belirli bir siire faydalanilabilir. Hizmetlerde iiretim ve tiiketim eg
zamanhdir. Cogu durumda hizmetler, onu veren kisiden ayrilamaz. Diger bir sekilde
sOylenecek olursa hizmetler, fretilir ve aym anda pazarlanirlar'’. Hizmetlerde
ayrilmazlik ilkesi, hizmet fireten ve pazarlayam, hizmeti ve hizmet alam: bir arada
tutmaktadir. Ornegin berberlik hizmeti veren de pazarlayan da aym kisi olarak bilinir.
Hizmetler maddi olmadikiar i¢in onlarn tutmak, g6rmek mimkiin degildir.
Fiyatlandirilmas: ise, zor ve kompleks bir i olarak bilinir. Hizmetlerin maddi
olamamalar: licretlendirme sorunlarim da beraberinde getirmektedir. Ayni hizmeti veren
iki hizmet isletmesinin fiyatlar arasinda ciddi farkliliklar olabilmektedir.

Hizmetler, heterojen bir yapidadir. Hizmetlerin kalitesi, hizmeti saglayamn ne
zaman, nerede, nasil bu hizmeti verdifine bagh olarak degisir. Hizmetlerde izlenen
farkli stratejiler, hizmetlerin farklh algilanmasina yol agmaktadir. Hizmetin kalitesi,
hizmeti alanm i¢inde bulundugu duruma gbre degigebilecegi gibi, hizmeti verenin
i¢inde bulundugu ortama ve izledigi stratejiye gore de degisiklik gosterir. Ancak hizmet
firmalari, hizmetlerde kalite kontrolii yapma yoluna giderek, verdikleri hizmeti
standartlastirmaya ya da standart hizmetler {iretmeye ¢alisabilirler'®.

1.1.4. Hizmet Isletmeleri
Hizmet igletmeleri, isletmede gorev alan elemanlarin ortak galigmalariyla,
hizmet saglamak amaciyla kurulmus sosyal organizasyonlar olarak ortaya ¢ikmaktadir.

"7 Bart Van LOOY, Paul GEMMEL, Roland Van DIERDONCK, Service Management and Integrated
Approach, Great Britain, Prentice Hall, 2003, s.12

18 Hizmetlerin temel 8zellikleri hakkinda bkz. Kasim KARAHAN, Age., 5.48 vd, S. Ayse OZTURK,
Age., 7 vd.



Hizmet isletmeleri miisterilere zaman, bilgi ve tatmin saglarlar. Hizmet isletmelerinin
iirettikleri hizmetler, ¢ogunlukla soyuttur ve sagladiklar tatmin ¢ok belirgin olarak
hissedilir. Beklenen fayda ve tatminin saglanamamasi durumunda, tatminsizlikten
dogan bir hissetme olgusunun ortaya ¢iktifi goriilmektedir. Son zamanlarda artan
hizmet talebine paralel olarak, hizmet igletmelerinin sayisinda da her gegen giin artis
goriilmektedir. Bugiin degisik alanlarda hizmet sunan igletmelerin artmasina yol agan
faktorlerden birisi, hizmetin ticari bir nitelik kazanmasindan kaynaklanmaktadir.

Hizmet igletmelerinin de, diger isletmelerde oldugu gibi bir takim riskleri oldugu
ve bu riskleri gbze alarak faaliyet siirdiirmek durumunda kaldiklari bilinmektedir.
Hizmetin iyi planlanamamasi ve kaliteli olarak verilememesi durumunda, yeterli pazar
talebi olugmaz ve maliyetlerin kargilanabilmesi i¢in yeterli satis geliri saglanamaz ise,
bu durumda faaliyetin zararla sonuglanmasi kagimlmaz bir durum olarak ortaya
¢ikmaktadir. Bu nedenle hizmet isletmelerinin, mal tlireten ve satan isletmelerin
izledikleri pazarlama stratejilerini, biraz daha farkli ve biraz daha dikkatle izlemek
zorundadirlar. Uyguladiklan pazarlama teknikleri kargisinda tatmin edilmis miisteri
sayisi toplami, memnun ve memnun olmayan miigteri sayisi toplamindan az ise, o
igletme icin pazarda riskten s6z edilebilir.

Hizmet igletmelerinin, verdikleri hizmetin verimliliini arttirmak igin g¢ok
degisik yaklasimlar uyguladiklar1 goriilmektedir. Hizmet sektdriinde hizmet kalitesini
belirleyen faktdrler arasinda, calisanlar, miigteri ve isletmenin kendisi olmak iizere tig
unsur gbze carpmaktadir. Bu nedenle hizmet sektoriinde kalitenin gelistirilmesinin
fiziksel olanaklarla oldugu kadar, insan kaynaklar1 ySnetim anlayis ile de ilgili oldugu
goriilmektedir. Bu isletmeler, hizmet verecek olan elemanlarin, yetenekli ve dikkatli
elemanlardan segilerek egitilmelerinin gereklilidine inanmuglardir. Hizmetin kalitesi
tizerinde durulmah, kalitenin standart hale getirilerek hizmet iiretiminin arttinlmasina
ve artan talebin kargilanmasina &zen gosterilmelidir. Hizmet iiretiminde teknolojinin
kullanimina da agirhk verilmelidir.

Teknolojinin yam sira miigterilere daha etkin hizmet etmesi igin biitiin
calisanlarin egitimi, gelistirilmesi, yonlendirilmesi, denetlenmesi ve motivasyonu icsel
pazarlamay: olugturur. Uriin ve hizmetleri sunan, miisterilerle direkt iliskide olan
personelin de insan iligkilerinde bagarili, deneyimli ve iyi egitimli olmasinin gerektigi
bilinmektedir. Nitelikli, yetenekli ve egitimli personel miigteri memnuniyetinde
isletmenin temel giiclini olusturdugu goriilmektedir. Miisteriler ihmal edilecek bir unsur



degildir. Isletmelerin varliklarini stirdiirmesi i¢in miisteri kazanmasi, tatmin etmesi,
memnun etmeyi saglamasi, elde tutmayr saglayacak her tiirlii gabay:r harcamasi
gerekir'”,

Her seyden once, bir isletmenin mutlaka bir amaci olmahdir. Amag, en iyi
sekilde hizmetin iiretilmesi ise, isletme bu amaca ulasmak i¢in kendi hizmet alaninda
ihtisaslagmaya 6nem vermelidir. Organizasyon igerisinde gbrev yapan her bir elemanin
fonksiyonu ve yapu@ is bagkadir. Belirli alanlarda uzmanlasma, 6zellikle hizmet
isletmelerinde verimli ehliyetin bir anahtaridir. Neticede hizmet isletmelerinde;
uzmanlagmaya, koordinasyona, diyalog ve iletisime ve giiclii bir otoriteye her zaman
Onem verilmektedir.

Hizmet isletmelerinin amaglarina ulasabilmek icin, iki g¢esit faaliyet
sergiledikleri goriilmektedir. Bunlardan Dbirisi hizmetin {retimi, dieri ise
pazarlanmasidir. Bu faaliyet mal iireten igletmelerden farkhh oldugu igindir ki, hizmet
firmalarinin bunun tizerinde agirlikli olarak durduklan goriilmektedir. Ciinkii hizmetin
tiretimi ve pazarlamas: faaliyetleri, cogunlukla i¢ ice gegmis rollerin yiirGitiildiigii bir
faaliyet seklindedir. Hizmet tireten kisi, ayn1 zamanda hizmeti pazarlayan kigidir.

Hizmet isletmelerinin yaptiklar hizmet {iretimi, olduk¢a zor bir igtir. Ancak bu
zorluga ragmen, hizmet firetmenin ve tiretilen hizmeti geligtirmenin en basit yollarindan
birisi, hizmet alacak olan kuruluglarin ya da kisilerin ne tiir sorunlarla karsilagtiklarin
ogrenmek ve bu sorunlarn ¢dziimiine ¢alismaktir. Hizmetleri tiretecek ve pazarlayacak
olan igletmeler, uygun hizmeti tiretmek igin, potansiyel ve mevcut tiiketicilerin sosyal
ve ckonomik her tiirlii sorunlarim takip etmeli ve bu sorunlarin analizini yaparak,
bunlarin hangi diizeyde bir hizmetle giderilecegini ortaya koymalidirlar. Hizmetler
tiretildikten sonra, onu firetenle 6zdeslegtirilmesi de olduk¢a zordur. Bu saglanamazsa,
hizmetler kolayca bagkalari tarafindan taklit edilebilirler. Hizmet pazarlamasinda
bagarili olmak i¢in, hizmet iiretenlerin miigterinin etkilenme noktalarim, 6zelliklerini ve
tepkilerini en iyi sekilde bilmeleri gerekir. Reichheld ve Sasser’mn sifir hata
yaklagiminda belirttigi gibi, diretim siireclerinde olugacak bir kayip ve miigteri
tatminsizliginin firmaya bedeli agir olacaktir®.

¥ Bkz. S. Ayse OZTURK, “Hizmet igletmelerinde Kalite Boyutlar ve Kalitenin Arttirilmasi”, Verimlilik
Dergisi, 96/2, 5.66.

2 F. F. REICHHELD, W. E. SASSER. “Zero Defections: Quality Comes to Services”, Harward
Business Review, 68, 1990, s.105.
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Hizmet isletmelerinde etkili bir miisteri iligkisi olusturmak ¢ok 6nemlidir. Konu
ile ilgili yapilan baghca ¢alisma IMP grubu tarafindan gelistirilen modeldir. Bu modelde
isletme iligkileri alicilar ile saticilar arasindaki iligkiler olarak tammlanms ve 4
degisken grubundan olusturulmugtur. ilk degisken grubu, kurumu olugturan ve iligkiler
stirecine ait degiskenlerdir. Kurumsal degisim kabiliyeti, kurumsallasma, adapte etme
gibi dmeklerdir. ikinci degisken grubu hem organizasyona ait hem de bireylere ait
degiskenler olup teknoloji, organizasyon biiyiikligl ve stratejisi, bireysel tecrlibelerdir.
Ugiincii degisken grubu g¢aligma atmosferinin etkiledigi ve etkilendigi degiskenlerdir.
Giig, bagimsizlik, yakinlik, uzaklik, paylagilan umutlardir. Dérdiincti degisken grubu
iligkilerin olugturdugu degiskenler grubu olup piyasa yapisi, dinamizm, globallesme gibi
yeteneklerdir. Yukarida sayilan 4 degisken grubunun hizmet firmasina etkili bir sekilde
tatbik edilmesi bagarili hizmet igletmelerinin vazgegmeyecegi esaslar olacaktir’'.

Hizmet isletmelerinin, rekabetci ortamla bas edebilmek, globallesen diinyaya
ayak uydurabilmek ve miikemmele ulagabilmek i¢in pazarlama anlayiglarim siirekli
gbzden gecirmek zorunda olduklar bilinmektedir. Siirekli de@isim gosteren pazarlama
anlayiginin, artik sadece mal veya hizmet satmay1 degil, miigteri memnuniyetini hedef
alan, maksimum kir1 6ncelik siralamasinda son siralara atan bir anlayisa 6nem verdigi
goriilmektedir. Cagdas pazarlama anlayisimn hedefleri; kaliteli hizmet, stireklilik,
giiven, miigteri memnuniyeti, pazar paym korumak ve arttirmak, maksimum kér
seklinde siralanabilir. Cagdas pazarlama, karsilikli memnuniyeti hedeflemektedir.
Saticinin kéri ile miisterinin memnuniyetinin birbirine baglh oldugu ger¢eginden hareket
edilmektedir. Memnuniyet arttikca pazar payi, pazar payr arttikca kirin artacaf
diigtiniilmektedir.

Giinlimiiziin miigteri hizmetleri anlayigimin daha genis ve kapsamli oldugu
goriilmektedir. Isletmeler, miisterinin {irlin ya da hizmeti satin almasindan, satin alim
sonrasina kadar biitiin ihtiyaglarimi, sikayetlerini, begenilerini karsilamasina ve
ilgilenmesine yonelmektedirler. Mevcut ve olasi miigterilere bilgi vermek ve sikayetleri
¢oziimlemek miigterileri olduk¢a memnun eden unsurlardir. Hizmet sektorii insanlara
kendisine dnem verildigini hissettirirse, miisteri memnuniyetinde 6nemli yol kat etmis
olur. Bu isletmeler ¢agdas pazarlama anlayis: igerisinde, kendisine yapilan sikayetleri,
kendisine verilen bir armagan olarak gormektedirler. Sikayetler sayesinde isletmeler,
yanliglarim goriir, diizeltir, aksakliklarin giderilmesi i¢in gerekli tedbirler alirlar. Cagdas

! Halinen, AINO, Relationship Marketing in Pressional Services, London, Routletge Pub. 1997, 5.24
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pazarlama anlayigima sahip igletmeler; misterinin 6dedigi fiyatla sikayet hakkim da
satin aldigaim bilirler ve gikayetler haksiz da olsa, miigteriyi bu yola iten nedenleri
aragtirmaktadirlar. Sikayet eden miisteriler genelde en sadik miigterilerdir. Bu
miisterilerin memnuniyetini saglamak igin sorunu ¢oziimlemek ve benzer sorunlarin
tekrarmt Onlemek igin isletmeler ellerinden geleni yapmak durumundadirlar. Sadik
miisteriler birgok endiistri igin firmalarn kérhlik oranlarmi %60’larn  iizerine
¢ikarmaktadir®,

Her igletme, miisterisinin kendisini algilama bi¢imine 6nem verdigi goriilmistiir.
Isletmelerin algilanma bigimini imaj olarak tammlamak miimkiindiir. Miigteri i¢in imaj1
olugturan temel unsurlar, aldign hizmet, muhatap oldugu personel ve okuduklar,
duyduklari, gordiikkleri olmaktadir. Bu baglamda hizmet isletmelerinin basarili
olabilmeleri i¢in pazarlama iletisimine 6nem vermeleri gerekmektedir.

Hizmet endiistrisinin i¢indeki ve disindaki isletmeler {iriin ve hizmetlerindeki
kalite ve memnuniyetin yam sira marka baglhihigim saglamak ve pazar pay1 almak igin
var glicleriyle gayret etmektedirler. Miisteri memnuniyeti ve bununla iligkili hizmet
kalitesi yonetimin bir fonksiyonu olarak hem kérhihigi hem de pazar oramm ciddi
sekilde etkilemektedir. Bu baglamda isletmelerin hizmet pazarlamalarina iligkin ana
hedefleri; pazarlamada ¢agdas normlarin yakalanmasi, genel miigteri memnuniyetinin
saglanmasi, reklama 6nem verilmesi, olumlu bir isletme imajmin meydana getirilmesi
ve halkla iligkilere gereken Onemin verilmesidir. Isletmelerde ¢alisan elemanlar;
yenilige acik, analiz yapan, kurumun kimligini 6n plana ¢ikaran, hizli ve dogru karar
veren, miisteri gikayetlerini ¢6ziimleyen, miisteriyi memnun ederek memnun olma
anlayigina sahip, halkla iligkilerin gerekliligini kavramis kisilerden olugmaktadir.

Ozellikle zamanimizda isletmelerin verdigi hizmetler, miiteri odakli olmak
zorundadir. Miisteri, modern pazarlamanin hedefidir. Miisteri memnuniyeti kavrami da
pazarlamanin temel kavramidir. Dolayisiyla bir pazarlama elemanindan beklenen,
miisteri memnuniyetini saglamaktir”>. Bir igletme igin hedef, rekabetin hizla arttifi
ortamda miisteriye en iyi ve en kaliteli hizmeti vermek, miigterinin beklentilerine uygun
hizmeti tretmek, gerektifinde hizmette farkhiligi yapabilmek ve miisteri bagliliginm
arttirabilmektir®*.

2 Suzana MARKOVI-Jasna HORVAT, Agm., 1999.

B Bkz Tirk Telekom Pazarlama Dairesi Bgk.’li1, “Tekelci Ortamdan Rekabetgi Ortama, Tiirk
Telekom’da Degisen Pazarlama Anlayig1”, www.pazarlama.telekom.gov.tr, 2002.

* Bulend OZAYDINLL “T KY ve Endustriyel iliskiler”, 2. Ulusal Kalite Kongresi, Istanbul, Kalder Yay
1993,5.199vd.
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Neticede bir hizmet isletmesi bagarili olabilmek i¢in, hedef pazardaki alici veya
tilketicilerin  beklentilerini rakiplerinden daha iyi karsilamalidir. Bu ¢agdas
pazarlamanin geregidir. Pazarlama stratejileri yalmz alici veya tiiketicilerin
gereksinimlerine degil, aym zamanda aym pazara seslenen rakiplerin stratejilerine de
adapte edilmesini gerekli kilmaktadir. Bu nedenle giiniimiizde bir (iriin ya da hizmetin
tiretim ve promosyonunu yapmadan Once dikkatli bir pazar analizi, ¢ok biiyiikk &nem
tagimaktadir. Isletmeler bu ¢alismay1 olabildigince hizh ve yeni teknolojiler kullanarak
yapmahdirlar®.

» Alexander SHALAMOV, “Market Research Dating Services in Russia”, Information Technology
Project Intermediate Report, Internet Dating (in Finland / Russia / World), Lappeenranta,
www.lut.fi/shalamov,2002.
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IKINCi BOLUM
2. HIZMETLERDE MUSTERiI MEMNUNIYETI VE OLCUMU

2.1. Miisteri Kavramimin Tanimlanmasi

En genel tamm ile miigteri, ikili bir iligkide etkilegim iginde bulunan ve sorumlu
olunan ikinci ve iigiincii sahislardir®®. Miisteri, kisisel veya ticari amaglan i¢in mal veya
hizmet satin alan kisi ve kuruluglara denilmektedir. Ticari iligkilerde sadece, iirettigimiz
mal veya hizmeti satin alan kisiler olarak yapilan tanimin gergekte yetersiz kalmaktadir.
Uretilen mal ve hizmetlerden haberi olan, potansiyel olarak o mal ve hizmetlere
ulagabilecek ve tiiketebilecek tiim bireyler, ticari anlamda tamimlanmak istenen
miisteriler oldugu goriilmektedir. Miigteri, biitiin faaliyetlerin odagindadir. Miigterisi
olmayan bir igletmenin var olamayacagi da agikardir. Biitiin faaliyetin ve ¢alisma
diizenin, miigteriyi memnun etmek, miisteriyi elinde tutmak, miigteri bagimhilifin
saglamak {izerine kurulu olmalidir.

Miisteri ifadesi ile tiiketici kavram arasinda fark vardir. Tiiketici, harcayacak
parasi, ihtiyaglarin1 giderme istegi olan kisi, kurum ya da kuruluglardir. Tiiketici olarak
adlandinlanlar, mal ya da hizmeti bir kez satin alan gruplardir. Bu gruplar bazen
fiyattan, bazen lirlintin miktarindan, bazen de o {iriin ya da hizmet ile ilgili uygulanan
bir promosyon kampanyasindan etkilenirler. Bu grup tiiketiciler degisken ya da fiyata
hassas grup olarak da adlandirilmaktadir. En temel &zellikleri mal ya da hizmet
konusunda herhangi bir markanin sadik miisterileri olmamalandir. Oysa miisteri olarak
adlandirilan grup, tam tersine bir markanin sadik kullanicilan olarak tanimlanmaktadr.
Yani aym markay: terk etmeyen grupturlar.

Ttketicilerden miisteriler meydana getirmek, 6zellikle giinlimiiz pazar ve medya
ortaminda hi¢ de kolay bir siire¢ degildir. Bu degisimi bir siire¢ olarak adlandirmak
gerekmektedir. Ciinkii ttiketicilerin, miisteriler haline gelmesi yalmzca aym markanin
birden fazla kez satin alinmas:1 degildir. Miigteri o marka ve o markamn arkasindaki
kurumsal giicii bilen, o markaya giivenen, o markamn kendisini bire bir 6nemseyen,
hatta o markamin gergek sahibi olarak kendisini géren kigidir. Miisteri, aym1 zamanda
firma igin pazardaki ylirliyen pazarlamaci veya reklamcidir, ¢iinkii miisteri 6ncelikle
aldig tirtinden ya da hizmetten tam olarak memnun olan ve bu memnuniyetini bagkalari

% Oguz Engin, “Musteri Memnuniyeti”, http://www.merih.net/m1/woguzen2 1. htm
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ile paylagan kigidir*’. Verilen hizmetin tatmin edici olmasmin anahtar o hizmeti alanda
oldugundan, hizmet kalitesinin yiikseltilmesinde itici gii¢ miigterilerdir.

2.2. Miisteri Memnuniyetinin Tanimlanmasi

Miigteri memnuniyeti, pazarlamanin en fazla caliglan béliimlerinden birisi
olmustur. Gegen 20 yil igerisinde miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢ok sayida makale
yazilmigtir. 1970’1lerde toplumlarin tiiketime ciddi sekilde para ayirmaga baglamalar ile
birlikte miisteri memnuniyeti kavram: aragtirmalar1 da yapilmaya baglanmigtir. Artan
isletme sayisi fiyat rekabetini getirmis, isletmeler de fiyatin disinda bazi kolayhiklan
miisterilerine saglamiglardir. Gelisme d6neminde miisteri hizmetleri ile ilgili iy giicli
ozellikle gelismis toplumlarda sorun olmugtur®®. Son yillarda pazarlama anlayiginda
O6nemli degisikliklerin meydana geldigi gériilmektedir. Pazarlama karmasinin yaninda,
miigteri degeri, miigteri uygunlugu, miisteri maliyeti, miisteri odakli pazarlama anlayig1
ve miigteri memnuniyeti gibi kavramlardan s6z edilmektedir.

Miigteri memnuniyetinin bir¢ok tarifi olmasina karsin, en sik kullamlan tarifi
miigteri beklentileri ile mevcut durum arasindaki farktir. Eger miisteri hayal ettigi veya
bekledigi mal ya da hizmeti satin almigsa, memnun olur aksi halde miisteri
memnuniyetinden bahsedilemez?”®. Miisteri memnuniyeti; miisterilerin aldiklar1
hizmetten bekledikleri faydalara, miigterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere,
hizmetten bekledigi performansa, hizmetin sunulusunun sosyo-kiiltiirel degerlerine,
kendi ve aile kiiltiiriine, sosyal simf ve statiisiine, kendi zevk ve ahigkanliklarina, yasam
tarzina uygunluguna bagh bir fonksiyon haline getirilmistir.

Miisterinin memnuniyet kavrami; miigterinin mamulden veya hizmetten
bekledigi performans ile tikketim tecriibesi neticesinde mamuliin veya hizmetin gergek
performans: arasinda algiladify farkin kargilagtinlmasidir. Eger miisteri beklentilerini
kargilar ya da daha fazlasim elde ederse, tatmin olmus, tersi bir durumda memnuniyetsiz
kalmig demektir. Genel anlamu ile tatmin; bir iirlin ya da hizmet ile ilgili olarak satin
alma eyleminden Onceki beklenti ¢ercevesinde satin alma eyleminden sonra yasanan
deneyimin tatmin edici olmas1 durumudur®®. Tatmin genellikle problemlerin eksiksiz
¢oziimlenmesi ya da hata oraninin binde bir olmas: geklinde yorumlanmaktadir. Ancak

%7 {zzet BOZKURT, Agm., 2002.

= K.Douglas HOFFMAN, J.E.G.BATESON, Essentials of Service Marketing, North. Caroline, The
Dryden Press, 1997, 5.269

% HOFFMAN, Age, s.271

% VAVRA, Age., s.51.
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hata oranimin diisiik olmas: ve problemlerin ¢6ziimii miisteri memnuniyetini saglamakla
birlikte tatmini i¢in yeterli olmadi1 goriilmektedir. Tatmin beklenmeyen hizmetlerin
sunulmasi ve memnuniyet saglanmadan tatminin s6z konusu olamayacaktir. Tatmin,
istenilenler ile bulunanlar arasindaki iligkiyi agiklamaktadir. istek, beklentileri ifade
etmekte, beklentiler bilgilerden, deneyimlerden ve duyulanlardan olusmaktadir.
Bulunanlar ise, miigteriye verilenlerden miigterinin algiladiklandir. (Bknz. Tablo-1)
Isletmeler miisterinin, memnuniyetini gerceklestirebilmek icin rekabet¢i ortam
igerisinde, pazarlama stratejisini miisteri tizerine olusturdugu, hizlh hizmet, giiler yiiz ve
miigteri hakhidir felsefesini benimsedigi goriilmiistiir. Bu yapinin ahilik felsefesinden
gelen migteri velinimetimdir geleneksel diigiincesine de uygun oldugu goriilmektedir.
Dolayist ile stirekli aligveris yaptifimiz yerleri segmemize neden olan en biiyiik
etkenlerden bir tanesi, orada bize gosterilen ilgidir.

Miisteri hizmetler ile miigteriyi stirekli kilma programlan isletmeler tarafindan
gelistirilmeli ve saglam temellere dayandiriimalidir. Bu programlan uygulamak igin
genel bir yapiya ve yol gdsterecek bir odaga, yani hareket noktasina gereksinim vardr.
Pazarlama bu yol gosterici odak olarak ele alinmali ve miigteriyi siirekli kilacak
tedbirler olusturulmalidir®’.

Tablo 1. Hizmet Alan Miisterilerde Tatmin Diizeyleri

Firmanm Verdigi Hizmet Miisterinin Algilamalan ‘ Tatmin
Seviyesi ' Diizeyi

1——————p Beklenenden az | ——p Tatmin olmams

Sahip oldugu hizmet |______j Beklendigi kadar ~—» Tatmin olmus

deneyimi , , e
————p Beklenenden daha iyi—» Hosnut

Miisteriler, yasamlarin1 devam ettirmek ve hayat standartlanim yiikseltmek icin
sahip olduklar1 imkanlan farkli alternatifler arasinda optimum bir gekilde tahsis etme
problemi ile kars1 karsiyadirlar. Tiiketici davraniglan genellikle bir taraftan tercihlerine
gore, diger taraftan tiiketicinin biitge imkanlarina gére agiklanmaya calisilir. Bu

31 R F.GERSON,Age.,s.27.
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actklamalarda odak noktas1 fayda fonksiyonu ve onun nitelikleri baglaminda yaygin
olarak tercihler iizerinde yogunlagir’>. Miisteriler yaptiklan tercihler vasitasiyla birgok
hizmetin {iretiminde Onemli girdiler saglarlar ve bu girdiler ¢ofu kez hizmetin
kalitesinde de belirleyici olurlar.

Glinlimiiz rekabet ortaminda satilan dirtinlerin teknolojik gelismigligi ve
cesitliligi kargisinda miisteri eskiye nazaran daha segici davranmaktadir. Kolay tatmin
olmamakta en kiiclik olumsuzlukta {riinlin veya hizmetini aldign firmay:
degistirebilmektedir. Insan sagh@na verilen 6nemin daha gok artmas: ve tiiketicilerin
ahgverislerinde kaliteli aym zamanda da ucuz firiin ve hizmetlere talep etmesi gibi
olgular, gegmis yillara gore daha bilgili, daha bilingli, kendine giivenen, hakkim
aramay1 bilen ve haberdar olan tiiketiciyi daha gok segici kilmigtir. Bu nedenlerden
dolay igletmelerin firiin ve hizmetlerdeki kalite ile birlikte miigteri iligkileri ve miigteri
hizmetlerine de agirlik vermeleri gerekmektedir™,

Basarihi bir miigteri hizmetleri sistemi gelistirmek icin, yOnetimin bu ise
tamamen kendisini adamasi, miisterileri tammaya ¢aligmasi, standartlar gelistirmesi ve
miigterilere yakin olmas: gerekmektedir®. Miisteri ile iligkilerde ybnetim gok 6nemlidir.
Yonetim stireci miisteri ve miisteri ihtiyaglari konusunda miisteri ile yakin iligkide
bulunacak sekilde yonlendirilmelidir. Miigteri hizmetleri firmamn ve g¢alisanlarinin
miigteriyi memnun etmek icin yaptig1 ve yiirGittii3ii tim faaliyetleri kapsar. Bu kavram,
sikayetleri ele almak, geri getirilen iriinii degigtirmek ya da parasmm iade etmek ve
miigterilere giilimsemekten ¢ok daha fazla sey ifade etmektedir®.

Etkin migteri iligkileri her zaman miisterilerle iyi iletisim kurulmasin,
miigterinin dinlenmesini, yapilan islerin zamaninda ve ilk defasinda dogru yapilmasim
sikayet ve itirazlarin dogru ele alinmasim, ¢alisanlar arasindaki iligkilerin de miisterilere
yonelik olarak diizenlemesini gerektirir. Nitelikli, yetenekli ve egitimli personel miisteri
memnuniyetinde firmanin esas giiciinii olugturur. Uriiniin miigterinin beklenti ve

ihtiyaglarina uygun olmasimn yaninda bu iiriinleri miigteriye sunan miisteriyle direkt

“Murat NISANCI, “Tlrkiye’de Tiketici Harcamalarmin Analizi-ideale Yakin Talep Sistemi
Uygulamas1-”, Doktora Tezi, Erzurum, Atatlirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, 1998, s.4.

* Abdullah OCER-M. Nedim BAYUR, “Msteri Memnuniyeti”, Pazarlama Dinyast, Mart-Nisan 2001,
5.26.

3 Richard F. GERSON, Age., s.16.
% Hale BUTON, Age., s.2.
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iliskide olan galisanlarin da insan iligkilerinde basarli, deneyimli ve egitimli olmasi
{irtin ve hizmetlerin sunumunda art1 deger saglayacaktir®®.

Isletmenin miigterisi ile etkin bir iletisim saglayabilmesi i¢in oncelikle etkin
uygun bir 6rgiit kurmas, ilettigi haber veya bilginin geri doniiglimii saglamasi, iletigim
i¢in birden fazla kanal kullanmasi, amaca yonelik bilgi vermesi, uzmanlik bilgisinden
yararlanmas: miisteri ile miimkiin oldugunca kisisel olarak yiiz yiize iletisim kurmasi
gerekmektedir. Ozellikle misterinin ¢ok iyi dinlenmesi gerekmektedir. Miisterinin
sOylediklerine dikkat edilmeli, onemli noktalar yazilmalidir. Bir miiteriyi memnun
etmenin maliyeti degil, miigterinin degeri diigiiniilmelidir. Miigteri degeri, satin alinan
mal veya hizmetin miigteriye sagladif degere denihﬁektedir. Kisaca miisteri faydasi ile
miigteri maliyeti arasindaki farktir. Ciinkdi igletmelerin varliklarint stirdiirmeleri icin
miigteri kazanmasi, onu tatmin etmesi memnun etmeyi saglamasi daha dogrusu elde
tutmay: saglayacak her tlirlii gabay: harcamasi gerekir.

Miigteriyi memnun etmek, onu siirekli kilmak, ihtiyag ve beklentilerini
kargilamak giiniimiiz igletmelerinin basarili olmak igin gergeklestirmeleri gercken en
onemli konulan arasindadur. Isletmeler miisterilerle varliklanm siirdiirebildiklerine gére,
onlara kendileri i¢in ne kadar 6nemli olduklarim hissettirmeleri zorunlu hale gelmistir.
Bu nedenle birgok isletme, iligkisel pazarlamaya ve miisteri memnuniyetinin Slgtimiine
agirhik vermigtir. Miisteri memnuniyetinin 8l¢imii; miisteri memnuniyeti ve ihtiyaglar:
ile ilgili verilerin toplanarak bu dogrultuda stratejilerin gelistirilmesidir. Bu dogrultuda
igletmeler miigteri segmentasyonunu saglayarak, benzer ozellikleri olan miisterileri
tespit ederler ve bunlara uygun triinler ve pazarlama ydntemleri gelistirirler. iliskisel
pazarlama ise; yeni miisteriler bulmaktan ¢ok mevcut miisterileri elde tutma ve onlarla
iligkileri gelistirme f{izerinde yoBunlasan stratejik bir egilimdir. Isletmeler once
miigterileri igletmeye ¢ekme konusunda yogunlagip, daha sonra ise bu miisterileri elde
tutmak igin neler yapmalan gerektigi iizerinde durmaktadirlar. fligkisel pazarlama
miisteriyi elde tutma konusunda oldukga etkilidir ve miigteri bagliliginda artis bu yolla
saglanmaktadir®’.

Satig bir kez gergeklestikten sonra artik miisteri memnuniyeti ile ilgilenmeyen
bir firmammn rekabet ortaminda ayakta durmasimn miimkiin olmadigi goriiliir. Oysa
tatmin edilmis miisteriler, memnuniyetin en st seviyesinde ve isletmenin pazardaki en
onemli giiciidiir. Isletmeler memnun miigterinin gelecekte sadik miigteri olacagim

3 Yavuz ODABASI, Satis ve Pazarlamada Miisteri iligkileri, Istanbul, Der Yay., 1997.s.15
7S, A. OZTORK, Age., 5.178.
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bilmek zorundadirlar. Isletme hakkindaki 6vgiiler potansiyel miisteriler iizerinde
fazlasiyla etkili olmakta ve dolayisiyla pazar paymn artmasina yardimei olmaktadirlar.
Aragtirmalara gbre yeni bir miigteriyi kazanmanin maliyeti, eski bir miisteriyi elde
tutmamin maliyetinden bes kat fazladir’®. Bu nedenle igletmeler eski miigterilerini
kaybetmemek i¢in onlarin sikayetlerini sabirla dinlemelidirler. Genel olarak miisteri
sikayetleri incelendiginde, miisterilerin hatali yapilan is ve iglemlerden daha ¢ok
karsilagtiklar1 kaba muameleden, gordiikleri ilgisizlikten ve kendilerine hitap edilirken
kullamlan uygunsuz kelimelerden sikayetci olduklar goriilmektedir.

Miisteri tatmininde, miigterinin {rlnlerin kalitesi hakkinda yaptif
degerlendirmede, performans, giivenirlik, dayamklilik, estetik ve {in gibi kavramalan
g6z oOniline aldig1 goriilmektedir. Mamuliin performansinin ve kalitesinin yam sira
miisteriyle olan iliskinin, miigteriye karg: tutum ve davramglarin da miisteri tatmininde,
miigterinin memnun edilmesinde g6z ardi edilmemesi gerekmektedir. Bu nedenle
isletmeler ve c¢alisanlann migterilerinin kimler oldufunu, duygu, diislince ve
beklentilerinin neler oldugunu saptamak, mevcut ve hedef miigterilerine yonelik siirekli
arastirmalarda bulunmak zorundadirlar. Miigteriyi tammak, ona yakin olmak, onu
dinlemek, onu anlamak, miigteriden gelen geri bildirimleri ve elestirileri
degerlendirmek, istek ve beklentilere uygun mal ve hizmet tasarimlarina gitmek, satis
ve satig sonrasi hizmetlere dnem vermek, miigteri siirekliliinin ve memnuniyetinin
temel esaslarindan oldugu bilinmelidir.

Yeni miigteriler, igletmenin ylirlittigli pazarlama faaliyetlerinden daha c¢ok,
isletmenin mevcut ve eski miisterilerinin tavsiyelerinden etkilenme egilimi tasiriar.
Memnun olmayan miigteriler ise, bagka miigterileri olumsuz etkileyerek, isletmenin
yaptig1 en giiclii pazarlama ve reklam faaliyetleri i¢in harcanan paralarin boga gitmesine
neden olurlar. Miisteriler tatminsiz kaldiklan zaman gegmis donemlerde kendileri i¢in
ne yapilmig olursa olsun isletmeyi tammazlktan gelirler. Bu nedenle isletmelerin
yapmasi gerekenlerden biri de en iyi durumdaki rakibin miigterilerini hangi yonlerden
ve ne sekilde tatmin ettigini belirleyip, kendi durumlan ile karsilastirmasi ve ona gore
onlemlerini almastdir®.

Miisteri memnuniyetinin korunmasi ve arttirilmasi igin, miisterinin hizmeti satin
alma dncesinde hizmetten haberdar olmasindan onunla iliskisi tamamen kesilene kadar
gecen siirecte yukaridaki tamimda belirtilen faktdrlere zaman iginde dogru karsilik

** Richard F. GERSON, Age., 5.10.
3% Abdullah OCER-M. Nedim BAYUR,Age., 5.27-28.
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verilmesi gerek ve yeter garttir. Miisteri tatminini etkileyen kriterler olarak ilgi,
teknolojik altyapr, zamanliik gibi hizmetin fiziksel 6zelliklerinin yam sira ihtiyag
duyuldugunda ulasilabilen, uygun fiyat ve kalitede olma kriterleri de g6z Onlinde
bulundurulmalidir.

Ihtiyag duyulan hizmetlerin pazarda, normal rekabet sartlart altinda digerlerine
tercih edilen hizmetler olmasimn en 6nemli nedenlerinden biri, kullamciyr kurtardig
kiilfetler ve sagladif1 faydanin Slgiisii olmaktadir. Miisteriler, kurtulduklar: kilfetleri ve
aldiklan faydalan kegfettikge, en az kiilfetin ve en fazla faydamin saglandigi hizmet ve
kurumlara yOnelmektedirler. Aldiklann faydalar ve kurtulduklar kiilfetler hakkinda
bilgilendirildikleri o&lgiide miisteriler tatmin olurlar. Tiiketicinin tatmini ya da
tatminsizligi sonraki davraniglarimi etkiler. Miisteri tatmin olmugsa, aldig1 hizmeti bir
dahaki sefere yeniden alacaktir. Bu nedenle pazarlama igletmeleri “en iyi reklam tatmin
olmus miigterilerimizdir” demektedirler.

2.3. Firmalar Agisindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi ve Olgiimii

Isletmelerin bagarili olmalan ve yasamlarim devam ettirmeleri igin miisteri
memnuniyeti saflamalan bir zorunluluktur. Giinlimlizde artan tiiketici istek ve
ihtiyaglari, yasam: daha komplike hale getirmistir. Hizmet igletmeleri eskiye gore, daha
fazla sayida ve formda ihtiyaglarin; ¢esitlenmis isteklerin pesinde kosan, tatmin arayan
bir tiketici profili ile kargt kargiyadirlar. Ustelik, yogun tutundurma kampanya ve
cabalar, tiiketiciler nezdinde ihtiyaglar hiyerarsisini de deforme etmis, ayrica istekler
bakimindan gériilmemis c¢esitlilik ve zenginlik s6z konusu olmugtur. Dolayisiyla,
aligilmug titketim kaliplan ve tavirlari deforme olmusg, hatta degismistir. Bu siiratli ve
kars1 durmaz degisim, oturmus tiiketici dengelerin bozmus ve ¢agdas tiiketiciyi yeni
dengeler pesinde kosar hale getirmistir.*’

Miisteri memnuniyetinin igletmeler igin birgcok faydasi mevcuttur. Bunlarin
baginda memnun miisteri daha fazla mal veya hizmet satin alacak, dolayis: ile igletme
daha fazla kar edecektir. Diger bir faydasi, miisteri memnuniyeti yiiksek igletmeler
rakipleri ile rekabet edebilme kabiliyetleri fazla olacaktir. Calisanlarin verimliligi de bu
tiir isletmelerde daha yiiksek oldugu gorilmistir*. Memnuniyet Slgiimii yapacak
isletmeler ol¢im yapmadan evvel Olgtim kriterlerini ¢ok iyi tespit etmelilerdir.

Isletmeler igin miigteri memnuniyetinin unsurlan algilanan kalite, miisteri beklentileri,

* Murat FERMAN, Tiketicinin Korunmas1 Meselesine Gelisimei Bir Yaklagm, 1.T.O. Yay.,1993, s.9.
“ HOFFMAN, Age, $.273
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misteri degeri, miisteri sikayetleri ve miisteri sadakatidir. Yapilacak bir dl¢iime bu
unsurlar temel tegkil edecektir.

Hizmetin amaci, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamaktir. Bu iki terimin
birbirleri ile ilgili olmakla birlikte ayn1 anlamda olmadigx goriilmektedir. Ote yandan
ihtiya¢ ve beklentilerin kargilanmasi memnuniyet diizeyinin belirlenmesinde 6nemlidir.
Ihtiyag, gerekli olan, istenilen ya da faydali olan bir 6zelligin bulunmamasidir. Miisteri
ihtiyac1 olan {irlin ya da hizmet 6zelligi kurum i¢in olmazsa olmaz bir sarttir. Beklenti
ise, gelecekteki durumu sezinleme ve Onceden fark edebilme, dzellikle de bilinen bir
ihtiyacin karsilanmasindan sonra elde edilebilecek faydalarin tiiretilebilmesidir.
Beklenti stibjektiftir, degisebilir, stipheli, bulamk ve hatta ifade edilmesi gogu zaman
glic olabilir. Sart terimi ise, ihtiyaglar ile ihtiyaclarin karsilanacai durumdaki
beklentinin resmi bir ifadesidir. Sart terimi ihtiyaci ve sadece bu ihtiyacin
kargilanmasindan sonra elde edilecek yararlari igerir. Bir kurulugun varlig, sartlarin tam
ve dogru olarak algilamp karsilanmasina dair proseslerin planlanmasi, uygulanmasi ve
stirekli iyilegtirilmesine baglidir.

Miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin tam olarak kargilanabilmesi i¢in firmalar
oncelikle iirettikleri ana {irlinii ve miisterilerin firmalarina kargi tutumlarini dogru olarak
belirlemelidirler. Isletme, ana {riinfiniin veya hizmetinin &zelliklerini belirlemesi
gerekir. Firma, miisterilerinin degerlerini, inanglarini, tutumlarim, sosyal aliskanliklarini
ve kaliplanm, tercihlerini, beklentilerini dikkatli bir gekilde belirlemelidir. Miisteri
ozellikleri, ihtiyaglan ve istekleri gesitlilik gOsteriyorsa, sunulacak iiriin 6zellikleri de
farkli olmal1 ve iiriin gesitleri artinlmalidir. Miigterilerin firmalar1 nasil gérdiiklerinin
belirlenmesi, miisteri agisindan satin aldifi hizmetin amacimn saptanmasi, sunulan
hizmetin miisteri agisindan gerekliligi, sunulan hizmetin miiteri agisindan Snemi,
hizmet ve kurulus hakkinda miiterinin diigtincesi, hizmetin miigteriye maliyeti,
miisterinin hizmeti satin alirken aldig riskler son derece 6nemlidir.

Isletmelerin miisteri memnuniyeti ile ilgili bir diger dnemli sorunu, dlgiim ile
ilgili verilerin nereden ve nasil toplanacagna iligkindir. Ik olarak isletmenin kendi
miigterileri akla gelmekle beraber sorunun ¢oziimiine yonelik olarak; isletmeler,
sektérden, calisanlarindan, sorun yasamayan diger miigterilerinden, rakip
misterilerinden de bilgi toplayip degerlendirebilir. Gerekli bilgiler ise telefon goriismesi
ile mektupla, anketdrler vasitasiyla, yiiz yiize goriiserek elde edilebilir.? Memnuniyet

“2 MARR,Age,s.22
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Olgtimlerinde sorular isletmenin is hacmi basta olmak {izere yukarida sayilan biitiin
faktorlerin degerlendirilmesi ile ortaya konmaktadir. Basit bir iki soru yaninda istatistiki
olarak degerlendirmeye tabi tutmaya uygun sekilde likert tipi sorular sorulabilir.
Ornegin bir araba tamircisi igin “Aldigimz hizmetten memnun musunuz” sorusuna
alinacak evet veya hayir sorusu yaninda onlarca soruluk detayli bir listede hazirlamak
miimkiindiir.

Iyi bir miigteri memnuniyeti 6lglim planlamasi ile zaman, para, emek kaybi
onlenecek, yoneticiler igin iyi bir bilgi sistemi alt yapis1 olacaktir. Bu kriterler pazar,
bilesenleri olan; miisteri sayisi, lirtin, hizmetler ve rekabettir. Bunlarin yam sira 6lgiim
sikligimin belirlenmesi, sektorel tutarlikliklarin, performans mukayesesinin yapilmasi,
miigterinin istedifi esnekligin saglanabilmesi, toplanan verilerin gegerlilik siiresinin
tahmini, verilerin ana kiitleyi temsil kabiliyeti, verilerin tam dogrulugu, nitel ve nicel
verilerin aym anda kullamilabilmesi, rakiplere ait bilgiler, bilgilerin kesinlik derecesi,
bilgilerin giivenilirlik seviyesinin tespiti, verilerin mahiyeti (uzunlugu, arastirilan konu
ile ilgisi vs.), l¢limii yapacak personelin ehil olup olmadig, siirekli geri besleme ve
gelisim saflamp saglanmayacag: arasgtirmadan Snce isletme yetkilileri tarafindan tespit
edilmesi gereken onemli hususlardir®. Hizmet kalitesinin belirlenmesi, ancak
miigterilerin algiladify performansin Slgiilmesi ile saglanabilir. Bu Slgiim basit olarak
algilanan performansin arzulanan beklenti diizeyine bdliimii olarak ifade edilebilir. Bu
durum da firmanin iki tepkisi yahut segenegi olabilir. Iiki algilanan performansin neden
diisiik oldugu, ikincisi miisterinin beklentilerini kargilayabilecek firma kabiliyetine
sahip olunup olunmamasi seklindedir. Bu iki hususun firma tarafindan gok iyi
degerlendirilmesi gerekir.* Bu tepkiler degerlendirilemedigi zaman isletme kagiilmaz
bir ¢okiistin igerisine girmekten kendisini kurtaramaz.

2.3.1. Hizmet Kalitesi-Miisteri Memnuniyeti liskisi

Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti farkli anlamlar tagimaktadir. Bu iki
kavram arasmdaki aynm isletmeler i¢in Snem tasimaktadir. Hizmet kalitesi uzun
donemli genel tutum ve davramslarn bilegkesidir. Miigteri memnuniyeti ise daha kisa
donemli kesin gizgileri olan islemleri ihtiva etmektedir. Miisteri memnuniyetinin
seviyesi, miisterinin halihazirdaki hizmet kalitelerini mukayese ederek satin aldiginda
elde ettigi tatmin diizeyidir. Yani memnuniyet miigteri tecriibesine dayanmakta iken,

* Sheree L. MARR, Customer Satisfaction Measurement, Chicago, McGraw Hill Pub., 1993, s.2-4
4 Martin CRISTOPHER Relationship Marketing ,Oxford,Butterworth Pub.1991,5.87-88
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hizmet kalitesi miisteri tecriibesi ile ilgili degildir. Doktordan saglik hizmeti almakta
olan hasta, muayene yaparken doktorun yeterli zaman ayirmadigim diisiinebilir, ancak
tibbi anlamda yapilmasi gereken her tiirlii miidahale yapilmis olabilir. Yani kaliteli
hizmet ile tatmin olunmus hizmet her zaman aym anlama gelmemektedir. Hizmet
kalitesinin Ol¢limii ile miisteri memnuniyetinin Sl¢limii de birbirinden farkliliklar
gostermektedir. Hizmet kalitesini Olglip “misterim memnun” demek igletme
yoneticilerinin diigebilecegi hatalardandir. Hizmet kalitesini Slgen isletmeler miisteri
memnuniyetini Slgmege devam etmelidirler®.

Miisteri memnuniyetini saglamak, bir kurulusun Oniindeki en zor ve hassas
konulardan birisidir. Misteri geri bildirimleri ile hedeflenen esas konu, gergek,
beklenen ve algilanan kalite olgularimi optimize etmek ve miigteri memnuniyetini
yakalamaktir. Konunun hassasiyetinin en belirgin kaniti, algilanan degerler ile olmasi
gereken degerler arasinda, her zaman yakalanamayan bir uyum olma zorunlulugudur.

Kalite, bir {irlin ya da hizmet hakkinda miisteri ya da kullamcilarin yargisi olup,
beklentiler ve gereksinimlerin karsilanmasina olan inanglarin dlgiisiidiir. Kalite, bir tiriin
veya hizmetin amaca ve isteklere uygun olmasidir. Bir bagka deyisle iriin veya hizmetin
miigteriyi memnun etmesi, miigteri isteklerini karsilamasidir®®. Beklenen kalite ise;
miisterinin tirtinde mutlaka olmasim belirledigi 6zellikler olarak bilinir. Miisteri bu tiir
ozelliklerin bir tirlinde ya da hizmette olmasi gerektigini diistindiigiinden, bu &zellikleri
talep etmeyi gereksiz olarak goriir. Omegin bir bankamatikten para ¢ekmeye giden bir
miisteri i¢in, para ¢ekme islemini gerceklestirmesi zaten olmasi gereken bir 6zellik
oldugundan bu durum miigterinin memnuniyetini arttirmaya neden olmaz. Sadece
beklenen kaliteye odaklanan bir kurum miigteri memnuniyetini tam olarak
saglayamayacag gibi kendisine ayrica bir rekabet iistiinliigii ve pazarda kalic1 olmay1 da
saglayamayacaktir.

Hizmet igletmeleri agisindan kalite 3 farkli kategoride incelenebilir. “Normal
kalite”; miigterilerin bilingli bir sekilde belirttikleri 6zelliklerdir. Bu o6zelliklerin
bulunmasi miigteri memnuniyetini saglarken, bulunmamas1 memnuniyetsizlige yol agar.
Poliklinik kapisinda beklemeden muayene olmak, hastaneden hizmet talep eden
herkesin bekledigi ve talep ettigi bir kalite diizeyidir. Uzun stire poliklinik kapisinda

beklenmesi ya da sirasini bir bagkasinin almasi, hastayr son derece memnuniyetsiz

5 Bart Von LOOY, Paul GEMMEL, Roland Van DIERDANCK, Service Management an Integrated
Approach, Great Britain, Prentice Hall, 2003, 5.124
“ Burcu SEZGIN, Age., s.6.
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kilmaktadir. Normal kaliteyi saglayan kuruluslar miisteri memnuniyetini gergeklestirse
de, bu durum kuruma bir rekabet istiinliigii saglamamaktadir. “Cezbeden kalite”; bir
tirtinde ya da hizmette miisterilerin ihtiya¢ duyduklari, ancak farkinda olmadiklari ve
talep etmedikleri 6zelliklerdir. Misteriler bu 6zelliklerin farkinda degildirler, bu yiizden
hizmette ya da driinde olmayiglan herhangi bir etki yaratmaz. Ote yandan, bu
Ozelliklerin bulunmas: ise miisteriyi bagimli bir miisteri haline getireceginden,
isletmeye rekabet istlinliifi ve pazarda kalici olmak gibi avantajlar saglamaktadir.
“Liiks sinif kalite”; miigterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin Stesinde sunulan Szelliklerdir.
Liikks simif kaliteye odaklanan kuruluslar, memnuniyet igin avantajli olmakla birlikte
hitap ettikleri miisteri gruplan kisithdir. Ornegin bes yildizh otellerde sunulan
hizmetlerden  hizmet alanlarin memnuniyet derecesi fazla olsada, toplumda
yararlanabilecek Kisi sayisi sinirhdir.

Hizmetlerden saglanan memnuniyetin yamnda hizmetlerde kalite kavrami Kano
modeli ile tarif edilmeye cahigilmistir. Kano egrisi olarak bilinen egriler; beklenen,
cezbedici ve dogrusal olmak lizere li¢c ayri kalite tammlamasi veya iiriin 6zellikleri
arasindaki ayrim gosterilmektedir. Bu 6zellikler sunlardir:

1. Beklenen-olmas1 gereken kalite: Miisterinin {iriinde mutlaka olmasini
belirledigi 6zelliklerdir.

2. Normal dogrusal kalite: Miisterilerin bilingli bir gekilde belirttikleri
ozelliklerdir.

3. Beklenmeyen-cezbedici-gizli kalite: Bir iiriinde ya da hizmette miisterilerin
ihtiyag duyduklari, ancak farkinda olmadiklari ve talep etmedikleri &zelliklerdir.
Migteriler bu 6zelliklerin farkinda degillerdir, bu yiizden hizmette ya da irlinde
olmayislar herhangi bir etki meydana getirmez.

Hizmet igletmeleri yukarida belirtilen ii¢ ayn kalite tanimlamasimi ¢ok iyi analiz
etmelidirler. Onlar igin hi¢ dikkate alinmayan bir kriter, bazen tiiketicinin gdziinde
onemli bir kriter olarak algilanabilir. Yogun rekabet ortamindan kazanglarin artirmak
isteyen firmalar miisteri degerini gok iyi bilmelidirler ve miisteri beklenti analizlerini
dogru yaparak yeni miisteriler kazanmalidirlar*’. Bununla birlikte hedeflenen kalite ile
migterilerin algiladif1 kalite arasindaki farkliliklar isletmeler igin hayal kinkhg
yaratacak boyutlarda olabilmektedir. Bu nedenle firmalar iki 63e arasindaki farki
bilmelidirler ve ona gore gerekli stratejileri olugturmalidirlar. Algilanan kalite gercek

1 Bkz. Robert Information Services, “Understanding Customer Requirements: Development of Metrics”
www.servqual.com./kano.html, 2001.
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kaliteden daha 6nemli ise, miisteriyi daha fazla ikna ¢abalariyla memnun etmek
gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin arttirilmasi i¢ temel asamada incelenir; bunlar kurulusun
altyapisi, kurulusun islettigi stiregler ve kurulusun giktilaridir. Hizmet kalitesindeki
eksiklikler ya da aksakliklar incelenirken, bu {i¢ asama g6z Oniline alinmalidir. Bir
firmada miisteri memnuniyetini orta ve uzun vadede etkileyen en 6nemli fakt6ér olan
hizmeti kalitesi, ancak, o kurulusun ¢iktilar1 ile Slgiilebilir. Bu ¢iktilar ise, o kurulus
icinde koordine edilen siireglere baghdir. Siiregler de tabi ki uygun ve yeterli bir
altyapinin varh ile gegeklesebilir®®.

Kalite yonetimi, ¢ahisanlarin 6zgiirce diisiinebildigi, yeteneklerini, kapasitelerini
Ozgiirce ortaya koyabildigi ortamin olusturulmasimi gerektirir. Bazen, ¢alisanlara verilen
inisiyatiflerin, yOnetim giicinin ya da yetkisinin kaybolmas1 geklinde
degerlendirilebilir. Oysa, kurulug ig¢inde yaratilacak oOzgiirliikk, ashnda, kalite
yOnetiminin temelinde olan sistematik kontroliin saflanmasi ile kendiliginden ortaya
¢ikmaktadir. Kalite standartlarina uygun yapilan mal ve hizmet iiretimi, sistemde,
calisanlarin kalite anlayisina sahip olmasina, eski ddnemlere nazaran kalite gelisimi i¢in
aywracaklar1 daha ¢ok zaman yaratilmasina, is 6zgiirliigiine ve islerine hakim olmalarina
zemin hazirlayacaktir. Bu anlayistan yola ¢ikarak isletmelerde Kkaliteli hizmet
kavraminin maruz kaldigi 4 bosluktan s6z etmek gerekir. Bunlardan ilki miigteri
beklentilerinin igletme ydnetimi tarafindan algilanamamasi, ikincisi sunulan hizmetin
kalite ozellikleri ile isletme ydnetiminin algilamasi arasindaki farkliliklar, tiglinciisti
hizmet kalitesi standartlar ile halen uygulanan hizmet kalitesi, dordiinciisii miigteriye
sOylenen hizmet kalitesi ile verilen hizmet arasindaki farkliliklar seklinde ifade edilen
bosluklardir.”

Yonetim ve c¢alisanlar arasinda dogal olarak ortaya ¢ikacak anlagmazliklarin
tamamen ortadan kaldinlacagi ya da sendikalara bile ihtiyag kalmayacag iitopik bir
diigtincedir. Ancak, kalite yOnetimine ulagsmak isteyen kuruluslarin yénetim ve
¢alisanlan arasinda bir amag birligi yaratmalan da vazgegilmez bir zorunluluktur.

Kalite yonetimi anlayigi, kurulus igi rekabetten sinerji yaratilmasim ve bu
enerjinin de dig rekabet i¢in kullamlmasim Ongdrmektedir. Kuruluslann kalite
miicadelelerinde sadece isletme iginde degil, varolduklar: sistem ile de takim galismas:

* Prof.Dr. Haluk TOKUGCOGLU, “Hastane Hizmetleri Ve Miigteri Memnuniyeti”
www.hastane.8m.net/h11.html

* CRISTOPHER, Age, 1991, 5.92
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icine girmesi gerekmektedir. Kalite miicadelesinde isletmelerin diger takim arkadaglari,
isletmenin tedarikgileri, miisterileri, devlet kuruluslar1 ve yerel yonetimlerdir. Kalite
yonetimine ulagsmada, her ne kadar calisanlarin becerilerinin arttirilmasi, katilimlarinin
saglanmas1 ve yetkilendirilmeleri 6nemli ise de, karar verme ve problem ¢6zme
stireclerinde ampirik veri ve bilimsel metot kullanim ihtiyact da elzem olmaktadir.
Belirlenen kalite standartlarimin yakalanmasi, kurulusun tiim ¢aliganlarimin kaliteye ve
yararlarina igten inanmalart ve goniil vermeleri ile miimkiin olmaktadir. Bu kosul
saglaminca, “yeterince iyi”, higbir zaman “yeterince iyi” sayilmayacaktir>’.

Yonetim kapasitelerini ve becerilerini kisa siireli seminerler ile arttirma
egiliminde olan igletmelerin kaliteli hizmet yonetimini de benzer anlayis i¢inde yiiriitme
girigsimleri ¢ofu zaman basansizlik ile sonuglanmaktadir. Nitekim, genelde diisiilen
hata, ist kademe yoneticilerin kalite yOnetiminin tiim faydalarindan yararlanmak
istemeleri, ancak bunun yerine getirilmesi i¢in bir uzmanin istthdam veya ¢alismalar
igin gerekli biitgeyi ayirmamn ilerisine gidemiyor olmalaridir. Oysa kalite yGnetimi,
uzun ve tagh bir yolu kat etmeyi géze almay1 ve bu anlayisin miiessesenin isleyiginin

dogal bir parcasi haline getirilmesini zorunlu kilar.

2.3.2. Miigteri Ihtiyaclar1 ve Hizmet Performansi

Insanlar, satin almay: diigtindiikleri veya satin aldiklan hizmetlerin kullanimi
sonucunda ihtiyaglarmi gidermeyi amagclarlar. Miisterilerin, sadece kendi belirledikleri
ihtiyaglarim gidermek, onlar1 tatmin etmek igin yeterli olacaktir. Iste algilanan hizmet
kalitesi, beklentiler ile isletme performans: arasindaki farklilik olarak tanimlamr. Eger
isletme performans: beklentilere esit veya daha yiiksek ise, algilanan hizmet kalitesi
tatminkardir. Degil ise tatminkar degildir, yani miigteri icin k&tii bir sonugtur’’. Ancak,
miisteriler baz1 ihtiyaglarinin farkinda iken, dogal olarak baz ihtiyaglanmin da farkinda
degillerdir. Hizmet isletmeleri varolan ihtiyaglar: tatmin edebilecekleri gibi yeni ihtiyag
gereksinimi yaratarak insanlari kendilerine gekebilirler. Ornegin bebek bakicilig
hizmeti saglayan isletmeler ancak kadmlarin g¢aligma hayatinda yerini almalan
yayginlagtiktan sonra ortaya ¢ikmus, konu ile ilgili standartlar olugturulmus ve devlet

diizenleme yapmigstir.

% Thomas D.HINTON,Spirit of Service,New York,Kendall/Hunt Pub.,1991,s.128
3! Paul, Jos, KUNST, Managing Service Quality, Paul Chapman Ltd., 1995, 5.45
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Miisteri kendisinin anlagilmasini, hatirlanmasimi, kendisine giivenilmesini,
yardim edilmesini, hizmet edilmesini bekler’>. Odedikleri para igin maksimum degeri
elde etme yoluna giren miigterilerin, tatminleri kolay olmamakta ve hizmet verenler
iizerinde sorumluluk olusturmaktadir. Migteriler, satin aldiklan ya da almay:
planladiklar1 hizmetin performansim tahmin etmek ve ona g6re karar vermek
durumundadiriar.

Bunlar ile birlikte, hizmet isletmelerinde performans 6lgiim sistemleri
olusturmak, yoneticilerin ve galisanlarin istenen stratejik hedefe dogru gitmede engel
olarak gordiikleri bir mekanizmadir. Sebebi ise, zaman zaman 6l¢lim sistemlerinin
onlar1 yanlis yonlendirmis olabilecegi diistincesidir. Ornegin bir hizmet isletmesinde en
O6nemli stratejinin kalite ve miisteri memnuniyeti olmasi1 beklenir ancak bazi Sl¢limler
neticesinde fiyatlarin asag ¢ekilmesi zorunlulugu gibi sonuglarinda ¢ikma olasiligs her
zaman olmustur. Calisanlar, fiyati diistrmek i¢in verimliligi arttirma {izerinde
yogunlagirken, hizmet sunumunda kétiiye dogru gidisatin farkinda bile olamayabilirler.
Iste boyle bir politika hizmet konseptinin esaslarina uygun diismemektedir. Performans
Sl¢timiinden habersiz olan birgok hizmet isletmesi kendilerinin hizmet kavramina ve
konseptlerine siki sikiya bagli olduklarini iddia ederler. Bu iddiadaki temel nokta ise
isletmelerin  veri olarak finansal yapilarindaki  yiiksek  rakamlarindan
kaynaklanmaktadir. Ciinkii mali tablolar incelemek, miisterileri dinlemekten her zaman
daha kolaydir. Bu tiir igletmeler, dikiz aynalarindan siirekli geriye bakan sofSrler
gibidirler. Onlerine bakmay1 akil edemezler.

Hizmet performansi da isletmeler i¢in 6nemli bir kavram olarak ortaya ¢ikmugtir.
Nesnel performans ve algilanan performans olmak {lizere iki tir hizmet performansi
vardir. Nesnel performans, yani iiriiniin tasariminin spesifikasyonlara uygun olmasi
operasyonellestirilemez, ¢linkii performansin algilanmasi miisteriden miisteriye farklilik
gosterir. Ote yandan algilanan, yani miisterinin performans: nasil gérdiiii en kolay
Olgiilebilen unsur olmaktadir. Ayrica performans 6nceki deneyimlerden de etkilenir.
Bunun nedeni, dnceki deneyimin bir {iriin ya da hizmetin belirli 6zelliklerini daha bir
gbze carpar hale getirmesidir. Urlin yada hizmetin gergek performansim degerlendirme
yukanda belirtilen iki 6zellik gdz Oniine alinarak yapilir. Bir iiriin ya da hizmetin
performansinin  degerlendirilmesi, miigteriler agisindan daha zor oldugu zaman,
algilanan performansin beklentilere dogfu “yaklastig goriiltir. Performans hakkinda

%2 Hakan OZENC, Yeni Rekabet Aract:Miisteri Memnuniyeti, Kocaeli, Isuzu Anadotu Grubu Yay., 2000,
s.25
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karar vermenin daha kolay oldugu durumlarda ise, algilanan performansin
beklentilerden uzaklastigini sylerler. Performans dlgiimii ile ilgili 2 tiir model vardir.
Birincisi dengeli sonug kartlan1 (The Balanced scorecard ) modeli, ikincisi ise Avrupa
Kalite Yonetim Dernegi modeli (European Foundation for Quality Management
Excellence Model)’dir. Dengeli skor kart modeli yoneticilere isletmelerinin gorevi,
amac1 ve stratejisi ile ilgili etrafh bilgi saglayan OSlgiimlerdir. Temelinde isletmenin
stratejisi vardir. 4 farkli bakis agisi ile dlgtim yapilir. Bunlar; mali hususlar, miisteriler,
ig stiregleri ve yenilikler (gelisme 6grenme) seklindedir. Bu 4 bakig agisi birbiri ile
baglantil1 olarak hali hazirdaki, kisa siire sonraki ve uzun dénemli performans degerleri
ortaya konmaya gcalisilir. Matematiksel bir islem yapilmay: gerektirmez. Kantitatif
Sl¢limler ile finansal olmayan Sl¢timler arasinda ve hisse senedi sahipleri ile miisteriler,
ig stirecleri, yenilikler, gelisim gibi konular arasinda denge saglar. Avrupa Kalite
Yonetim Dernegi modeli ise iki grupta toplanan dokuz kritere dayanmaktadir. Ik bes
kriter liderlik, politika ve strateji, halk, ortaklik ve kaynaklar ve siireglerdir. Belirtilen
degiskenler, sonuclarin tespit edilmesi, sonucu etkileyen diigiinceleri planla ve gelistir,
belli bir gidisat1 destekle ve sonugta yaklasim ve goriisleri tahmin etmeye dayali bir
siirecler dizisi seklindedir™,

Yakin zamanimizdaki kitlesel tiretim ve dagitimin olumsuz bir sonucu, iiriin ve
hizmetleri {iretenler ile bunlar tiiketenler arasinda mesafenin ortaya ¢ikmasidir. Kitlesel
iretim ve tiiketim ¢agindan itibaren, {irlin ve hizmetlerin dagitilmasi i¢in bir ¢ok kanal
devreye girmis, bu sistem ftireticiler ile tiiketicileri birbirinden uzaklastirmustir, Uriin ve
hizmetlerin dagitimi, araci kurumlar veya bayilerce yapilmaya baglanmistir. Hizmet
isletmeleri i¢in franchising yontemi ile standartlar olusturulmaga ¢alisilmasina ragmen
tilkemizde hizmetlerin standartlagtinlmasi sorunu giincelligini korumaktadir. iste bu
ortamda isletmeler miisteri memnuniyetinin Snemini tekrar kavramak zorunda
kalmuglardir®.

2.3.3. Miisterilere Ulasmak

Isletmeler miigterilerinin tatmin diizeyini olgmeye karar verdiklerinde
miigterilerine ulagabilmek gibi bir sorun olabilecegini diistinmemektedirler. Ne var ki,
bu varsayimin yanhshlifi genelde herkesi hayrete diisiirecek diizeydedir. Bugiin pek

3 VAVRA, Age., 5.57
* Bart Von LOOY,Paul GEMMEL, Roland Van DIERDONCK, Age., s.377-378
B VAVRA, Age., 5.19.
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¢ok kurulus miisterilerinin kimler oldugunu dogru bir sekilde tanimlayamamaktadur.
Cogu kurulug 6l¢iim programlarina kimlerin katilacagim belirlemek igin zahmetli 6n
hazirliklar yapmaktadirlar™®.

Miisteri odakli bir kuruluslar, mevcut ve gelecekteki miisteri ihtiyaglarim
anlamali, miigterinin sartlarim1 yerine getirebilmeli ve beklentilerini de agmak igin
¢abalamalidirlar. Bu ¢abanin en basinda yoneticiler gelmelidir. Birgok igletme
yOneticisinde miigterilerinin memnun olduguna dair bir rahathik s6z konusudur. Yapilan
aragtirmalar ise aksini gostermektedir. Bir igletmenin tiim miigterileri ele alindiginda
miisterilerin bir kismi memnun olmamakta, memnun olmayan miisterilerin ise ancak
ticte biri gikayetlerini dile getirmekteler ve ancak %5’ sikayetlerini yoneticilere kadar
ulagtirabilmektedirler. Bu oranlar memnun olamayan miisteri sayisinin fazlaliginin ciddi
boyutlarda oldugunun gostergesi durumundadir. Dolayis1 ile isletmeler agisindan
miisteri memnuniyeti Sl¢iimii hayati Sneme sahiptir® .

Miisteri iligkilerini yonetebilmek i¢in ilk adim miisteri ile iletisim kurabilmektir.
Miisteri ile iletisim ihtiyaci, kurumun gelecekteki durumu, kargilasacagi sorunlar,
gelisme ve iyilesme ihtiyaglarinin miigteri géziiyle ortaya konulabilmesi, sunulan
hizmetin miigteri tarafindan degerlendirilmesi, hizmetin piyasadaki gercek degerini
Ongorebilmek, miigteri bagimlilig: yaratmakta gerekli verileri olusturabilmek, miigteri
beklentilerini rakiplerden once belirlemek ve yerine getirmek, yapilacak yatirimlar ve
kaynaklarin daha etkin kullanimim saglamak igin dogru bilgiye ulasmak, daha az
problem ¢ikaran {riin veya hizmeti {iretmek gibi nedenlerden dolay:r ortaya
¢ikmaktadir. 8

Miisteriye ulagsmak yofun bir iletisime ulasilmayr miiteakip memnuniyet
saglamay: gerektirmektedir. Tiiketiciler ile kurulacak iletisimde, markalarin ne dedigi
degil, tiiketicilerin ne duyduklari, neye inandiklari, ne algiladiklar1 nemlidir. Miisteriler
yalnizca markalarin planlh tamtim ve reklam galigmalariyla kararlarim olusturmazlar.
Bu kararlari olustururken, o markalarin satin alindiktan sonraki siireglerdeki
performansi, servis garanti kapsami, o markanin iireticisi olan kurumun sosyal fayda
yaratma stirecindeki performansi, kurumsal bilinirligi, itibar, diger kurum ve kuruluglar
ile olan iligkisi ve bunlarin medyaya yanstyan izleri ile de olustururlar™.

% VAVRA Age., 5.68

*7 Sheree L. MARR, Age,s.3

%% Hasan BIRI, “Hastane Hizmetleri ve Miisteri Memnuniyeti”, http://www.gazi. edu. tr/duyurw/
hastane_hizmetleri.htm, 2002.

% jzzet BOZKURT, Agm., 2002.
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Markalar ve kurumlar ile ilgili planli ya da plansiz iiretilen ve bir sekilde
tiikketicilerce algilanan biitiin mesajlarin, isletmeler tarafindan kontrol edilmesi bir
zorunluluktur. Bu igin gergeklestirilmesi ise igletmelerin halkla iligkiler boliim{iniin
caligmalari ile olacaktir. Giinlimiizde ise halkla iligkilerin bir ydnetim fonksiyonu olarak
ulagtif1 nokta incelendiginde, Orgiitlerin biitiin yonetim kademeleri ve hedef kitleleri ile
ilgili iletigimlerin planlayicisi ve uygulayicisi durmundadirlar.

Halkla iligkilerin diger bir gorevi toplumsal degerler ile ilgilidir. Artan rekabet
olgusu iginde gbézden kagiracak veya diisliniilemeyecek toplumsal degerlere yonelik
uygulamalar, halkla iligkiler i¢in ciddi 6nem tagimaktadir. Kér elde etmek, ¢ok satmak,
pazarda var olmak gibi liberal ekonominin, dolayisiyla pazarlamamin temel ¢ikig
noktalarimi olusturan ozellikler, orgiitlin icinde bulundugu sosyal g¢evre konusunda
duyarsiz kalmasina sebep olabilmektedir. Oysa 6rgiit tarafindan alinan biitiin kararlarin
iletisim temelli alinip stratejik olarak planlanmasim gerekli kilan biitiinlesik pazarlama
iletisimi yaklasiminda, halkla iligkilerin temel ilkeleri arasinda bulunan sosyal
sorumluluk ve toplumsal ¢ikarlari 6n planda tutma egilimi, halkla iligkilerin biitiinlesme
slirecini yOnetmesi ile birlikte, dogrudan pazarlama planlarimn merkezine taginmg
olmaktadir. Bu da pazarlamanin topluma ve c¢evreye daha duyarli bir diisiinceyi,
faaliyetlerinin temel kriteri olarak kabul etmesini saglamaktadir. Bunlarin yaninda
marka imajinin etkin olabilmesi igin kurum imaij ile biitiinlestirilmesi gerekmektedir®.

Isletmeler, migteriler ile dogrudan yiiz yiize interaktif sekilde veya medyatik
sekilde iletisim kurabilir. Miisteri ile interaktif iletisim kurmak; goriismeler, ziyaretler,
toplantilar, davetler v.b. sekillerde olabilir. Dogrudan iletisim kurmak; iliskilerin siirekli
sicak tutulmasim, igbirligi i¢in baglanti kurulmasini, kurulug imajinin miisteri goziyle
degerlendirilmesini, migterileri tanimay1 ve gercek anlamda neye deger verdiklerini
anlamayi, miisteri 6nceliklerini anlamayi, iyilestirme ve gelistirme icin yeni firsatlar
olusturabilmeyi saglamaktadir. Bu nedenle hizmet iligkin miisteri temaslan birgok yonii
ile 5nem arzetmektedir.

Misteri ile medyatik iletisim ise; mevcut teknolojiyi miisteri ile iletigimi
saglamak icin kullamlmakta ve boylece kurulug-miisteri iliskisinin kalitesini
artmaktadir. Bu amagla televizyon, internet, ¢agri merkezleri, yazili basmn vb. iletisim
araclarindan  yararlamlmaktadir. Medyatik iletisim ile daha genis kitlelere

“Mustafa DURAN, “Marka Degeri ve Bilesenleri Marka Kavrami”,www.danismend.com.
konular/pazariamayon, 2002, Ayrica bkz. Belma Giineri FIRLAR, “Giiniimiizde Marka ve Konumunun
Belirlenmesi”, Pazarlama Diinyast, Istanbul, Say1 2000-03.
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ulagilabileceginden, miisteri elde etme maliyeti diismekte, miisterinin {irlin aragtirma
zamam kisaldigindan, {irlinlin veya isteklerinin kargilanma siiresi ve maliyetleri
azalmakta, kurulus kendisini daha genis bir tliketici grubuna tamitma imkani bulmakta,
elektronik iletisimden faydalamlarak marka imajinin miigteriye yerlesmesi
saglanabilmektedir.

Giiniimiiz diinyasinda isletmelerin bagarili olabilmek igin yeni ekonominin ve
yeni is modellerinin kurallarina uygun hareket etmek durumunda olduklan
goriilmektedir. Igletmeler miisteri konusundaki bilgiyi nasil elde edecegini, tedarikgi
bayii ve migteri iligkisini, organizasyonel tecriibesini, pazarlama stratejisini, ortak
politikalarini, reklam ve fiyat seviyelendirme konularinda ne kadar bilgiye ihtiyaci
oldugunu belirlemelidir®. Elde edilecek bilgi sonucunda saglanacak gelir, bu bilgiyi
elde etmek icin harcanacak kaynaktan fazla olabilir. Dogru ve etkili bilgi yonetimi igin,
elde edilecek bilgilerin miigteriyi memnun etme ve maliyeti azaltma oranlarina gore
belirlenmelidir.

Maliyet etkinliginin artmasi konusunda bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki
gelismeler, isletmeler acgisindan ¢ok daha fazla verinin hizli toplanmasina,
depolanmasina, islenmesine ve bilgiye doniistiiriiliip yeniden istenilen noktalara
iletilmesine olanak sagladi: goriilmektedir. Yeni teknolojilerden ©nemli o&lgiide
etkilenen ve dijital ekonomi olarak da adlandirilan bu yeni ekonominin kurallar geregi,
“bilgi” ve “zaman” boyutlarinin 6nemi ¢ok daha artmig ve dolayisiyla igletmelerin karar
verme siireglerinde dogru ve anlamh bilgiye dayali hizli karar alma geregi her
zamankinden daha fazla 6n plana gikanlmigtir. Bunun igin de bagta miisteriler olmak
tizere isletme ile ilgili taraflar ve siiregler hakkinda bilgi sahibi olmak, bilgi sahibi
olmanin geregi olarak da veri toplamak gerekmektedir. Bu amagla hazirlanan veri
ambarlarinda tutulan veriler gesitli istatistiksel yontemlerle analiz edilerek anlamli,
kullanilabilir ve karar verme siirecinin etkinligini ve verimliligini artinci bilgilere
dontstirtlmelidir.

Isletmeler tarafindan miisteriler hakkinda tutulan verilerin sadece demografik
zelliklerle ilgili veriler olmadig1 goriilmektedir. Miigterinin firmayla yaptig1 islemlerle
ilgili kayitlar da tutulmaktadir. Ornegin iglem saati, aldips firlin veya hizmet, bunlarin
tutan gibi veriler miigteri bazinda veya {iriin bazinda veriler tutulmakta ve bu verilerden
miigterinin satin alma tutum ve davramglan hakkinda bilgiler iiretilebilmektedir. Firma

8! Aino HALINEN.Relationship Marketing in Pressional Services,London,Routledge Pub.,2001,5.35
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i¢in kérl1 bir miisteri olup olmadig: ya da ne derece kérhi bir miisteri oldugu, sadik bir
miisteri olup olmadify yoOniinde bilgiler elde edilebilmekte, bunun sonucunda
miisterilerin hangi yasam evresinde olduklar1 tespit edilip ve ona gore pazarlama
stratejileri gelistirilebilmektedir. Tutulmas: gereken verilerin miktarmin ve gesitliliginin
artmasi, analizlerin daha hizl1 yapilmasi geregi ve sonucta anlamhi ve eyleme yonelik
bilgilerin ortaya ¢ikarilmasi, yeni ekonominin ve degigen piyasalardaki yogun rekabet
ortaminin bir geregi olmaktadir. Rekabetin yogunlagmasi; degisim ve uyum siirecinin
gerektirdigi liz1 yakalayabilmenin, miigteri odakli olmanin ve verimliligin 6nemini her
zamankinden daha ¢ok arttirmistir. Bunlari miimkiin kilan ise, yine yeni ekonomide
sunulan teknik olanaklardir. Milyonlarca  “bit” lik verilerin depolandigi veri
ambarlarimin tutuldugu donanimlar ve bunlardan gok hizli bir gekilde anlaml bilgiler
elde edebilmek igin kullamlabilecek yazilimlar, yeni teknolojinin sundugu olanaklar
olarak goriilmektedir.

Veri madencilifinin amaci da anlamli bilgiler elde etmek ve bunu eyleme
doniistiirecek kararlar igin kullanmaktir denilir. Miisterilerin satin alma egilimlerini, bir
lirlini veya hizmeti kabul etme veya etmeme ihtimallerini tahmin etme, veri
madenciliginde hedeflenen amaglar arasindadir. Veri madenciligi uygulamalarindan
elde edilecek faydalara iligkin 6rnekler sunlardar:

-Bir isletme kendi miisterisiyken, rakibine giden miisterilerle ilgili analizler
yaparak rakiplerini tercih eden miisterilerinin dzelliklerini elde edebilir ve bundan yola
¢ikarak gelecek doénemlerde kaybetme olasilifi olan miisterilerin kimler olabilecegi
yolunda tahminlerde bulunarak onlar1 kaybetmemek, kaybettiklerini geri kazanmak igin
strateji gelistirebilir.

-Uriin veya hizmette hangi &zelliklerin ne derecede miisteri memnuniyetini
etkiledigi, hangi Ozelliklerinden dolayr miigterinin bunlart tercih ettigi ortaya
¢ikarilabilir®.

% Sule OZMEN, “Is Hayat: Veri Madenciligi ile Istatistik Uygulamalarmi Yeniden Kesfediyor”
http://idari.cu.edu.tr/sempozyum/bil38. htm,2002
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2.3.3.1. Miisteri Memnuniyet Olciimiiniin Onemi ve Olgiim Performansimn
Gelisimi

Ustiin nitelikli hizmet vermekle tinlii olan isletmelerin ortak 6zelligi, hizmet
standartlarim belirlemis olmalar ve bu standartlara ne derece uyuldugunu Slgmek igin
gosterdikleri olaganiistii gaba olmustur®®. Bu konunun ortaya konulmasi i¢in dncelikle
miisteri memnuniyetinin nasil Sl¢iilmesi gerektifi irdelenmelidir. Rekabet giiciinii
artirip pazarda siirekli hizmet verme gayretinde olan tiim kuruluglar, hizmetlerinin
kullanicilar1 tarafindan nasil algilandifim ve ne derecede memnun kalindigim
aragtirmak, 6grenmek, degerlendirmek ve harekete gegmek zorundadirlar. Miigterilerden
geri bildirim toplamay: ve degerlendirmeyi siirekli hale getiren firmalar; verimliligi,
etkinligi ve kaliteyi yakalamaktalar, stirekli kalite geligimi i¢inde olmaktalar, kalite
odakh kurumsal kiiltir olusumunu hizlandirmaktalar ve rekabet giiglerini arttirip
sektorlerinde lider olmaktadirlar.

Toplam kalite yonetiminin bilegenlerinden biri olan miisteri odaklilik ilkesinin
geregi olarak miigteri tatmininin &lgiilmesi isletme igin kagimilmazdir. Uretim
sektSriindeki isletmeler i¢in miisteri tatmini Slglimii daha ¢ok finansal ve maliyet yonli
olmasina ragmen, hizmet sektoriindeki isletmeler i¢in durum farkli olabilmektedir.
Miisteriye odaklanmanin giderek dnem kazandigy giiniimiizde, bir isletmeyi yonetmek
i¢in kullanilan tiim 6l¢l sistemlerinin miisterinin isteklerini, beklentilerini, sikayetlerini,
tatminini ve tatminsizligini Slgmeye yonelik olmasi kaginilmazdir.** Firmalarin, miigteri
geri bildirimlerinden yararlanarak performans artirrmina gidebilmeleri igin elde ettikleri
verileri sistematik bir gsekilde toplama, degerlendirme ve sonuglari kullanma yoluna
gitmeleri gerekmektedir®™. Miisteri memnuniyetini Slgmek ve O6lglim sonuglarii
performansa yansitabilmek icin gerekli olan bu sistematigi firmalar yakalamak
zorundadirlar.

Miisteri beklentilerini kargilamak ve agmak iizere sunulan hizmetlerin, miisteriler
tarafindan nasil algilandis, isletmelerin gercek performans: hakkinda bilgi vermektedir.
Miisteri istekleri siirekli degigsmektedir. Bu nedenle, yeni beklentilerin ve énceliklerinin
izlenmesi gerekmektedir. Igletmeler, miimkiin olan her siklikta kendi performanslarim

ve rakiplerinin performanslarii 6lgme durumundadirlar. Rakip performansinin

% Chip R.BELL, Sapka Gikarttiran Hizmet, Istanbul ,Rota Yay.,1998,5.118

* Hale BUTUN, Age., s.4.

% Bkz. Nurtag ZIYAL, “Misteri Tatmini Uygulamalan ve Tirkiye’de Isletmelerin Masteri Tatminin
Performanslarinin Degerlendirilmesi”, 6. Ulusal Kalite Kongresi; TKY ve Ekonomi Yonetiminde Kalite,
Kasim 1997, 5.293. .
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dlgiilmesi, isletmenin zayif ve giiglii yonlerini dgrenmesini saglamaktadir®®. Miisteri
memnuniyeti bir davramg degildir, ancak davranis: etkileyen beklenti ve algilamalardan
olugan bir duygudur. Ayrica miisteri memnuniyeti ¢aligmalarinda genellikle firmaya ait
miisteriler takip edildiginden, pazar durumu, rakip performans1 gibi Onemli
degiskenlerin g6z Sniinde bulundurulmadifs goriilmektedir.

Miisteri memnuniyetinin Sl¢lim performansi, isletmelerin iglerini ne kadar iyi
yaptiklar: ile ilgilidir. Memnuniyet Sl¢limii ile ilgili Amerika Birlesik Devletlerinde
Miisteri Memnuniyeti Indeksi adi verilen bir yontem mevcuttur. Avrupa’da ise buna
benzer bir yontem kullanilmaktadir. Burada performans Olglimii tic yoni ile ele
almmaktadir. Bunlar finansal, yonetim ve iletisim boyutludur. Is siiregleri sayilan bu tic
yon degerlendirilmekte, caligmayan sliregler siiratle revize edilmektedir. Ancak bu
yontem performanst kismen Olgmektedir. Indeksin amaci ise, en yiiksek miigteri
memnuniyetini saglamaktir®’.

Yapilan bir diger c¢aligmada ise miisteri memnuniyetini performansa
yansitabilmek igin gelistirilecek slirecin tasarmu su Ogeleri icermektedir; isletme
tarafindan hizmet verilen miisteri gruplarinin incelenmesi, miisterileri etkileyen 6nemli
idari fonksiyonlarin incelenmesi, her bir fonksiyonda miisterileri etkileyen performansin
boyutlari, miisteri memnuniyetini 6l¢gme ve degerlendirme yollarinin incelenmesi
seklindedir®,

Pazarlama arastirmalan ile psikolojik dl¢limler bu giine kadar miisteri tatmini
Sl¢timii konusunda gosterilen gelismelerin pek ¢oguna en biiyiik katkiyr yapan konular
olmustur. Ne var ki, bu bakis agis1 birtakim eksikliklerin de nedeni olmaktan kendini
kurtaramamustir. Bilgi toplama siireci, genellikle genel miisteri kitlesinden 6rekleme
yapmak gibi maliyeti diigtik yontemlere dayandirilmigtir. Sonra bu 6rnekten elde edilen
bulgular miisteri kitlesinin tlimiine mal edilmigstir. Toplanan bilgilerin istatistiksel
gegerliligi vardir ve yontemin maliyeti son derece azdir. Bununla birlikte daha genis bir
miisteri kitlesinin aragtirnlmas: ile ortaya gikabilecek olasi pazarlama firsatlar goz ardi
edilmektedir®. Isletme tarafindan hizmet verilen miisteri gruplarin incelenmelidir. Her
bir miisteri grubunun kendine 6zgii ihtiyaglar1 ve beklentileri oldugu, ihtiyag ve
beklentilerdeki bu farkliliklar: ortaya ¢ikarmanin ¢ok énemli oldugu firmalar tarafindan

% Solmaz KILIC, Age., s.48.

57 Gopal K.KANJI, Measuring Customer Satisfaction,6th TOM Congress,Saint Petersburg,2001, s.1

¢ Bkz Prof.Dr. Haluk TOKUCOGLU, “Hastane Hizmetleri Ve Milgteri Memnuniyeti”
www.hastane.8m.net/h11.html

% VAVRA,Age., s.42
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bilinmelidir. Bunu yaparken ise miisterileri gruplamanin bir yolunun onlarin gegmisi
oldugu, yani simdiki miisteriler, eski miisteriler, rakiplere giden potansiyel miisteriler,
ihtiyaglarim farkli hizmetlerle karsilayan potansiyel miisteriler gibi akildan
¢ikarilmamahdir. Miisterileri gruplamanin bagka bir yolu da ihtiyaglara géredir ki, bu
durumda da miigterilerin hizmet beklentilerinin farklilagtif1 goriiliir. Firma daha baska
bir gruplamaya giderek, gelirlerinin en ¢ok kismin olusturan ve firmanin uzmanlagmak
istedigi belirli ihtiya¢ grubundaki miisterilere odaklanabilir.

Miisteri tatmini 6lgiimii kimin sorumlulugunda olacag: bir baska irdelenmesi
gerekli husustur. Eger bugiin tatmin Sl¢iimiine ve tatmin diizeylerinin gelistirilmesine
yonelik tek bi¢im caligmalar yapilanmasinda bir eksiklik varsa, bunun nedeni, biiyiik
olasihkla kurulus iginde hangi departmamin veya hangi uzmanlik alaninmn miisteri
tatmininde en bliylik sorumlulugu tasiyacagina iligkin belirsizlik ve ortak goriis
eksikligidir. Bugilin en azindan @i¢ uzmanlik alami miigteri tatmininin dl¢timiinde ve
gelistirilmesinde aktif rol oynamaktadir. Bunlar kalite kontrol ekolii, pazarlama ekolii
ve miisteri hizmetleri ekoliidiir™.

Isletmelerin 6lglim araglarmin neyi Slgecegi ise bir bagka irdelenmesi gereken
Onemli bir konudur. Neyin dl¢iilecegine dair ti¢ yaklasim genel memnuniyet derecesi,
miigteri baghhi, diger misterilerle iligkilerdir. Genel memnuniyet 6lgiimlerinde
miisterilere organizasyonun genel performansimna iligkin sorular yonlendirilmekte ve
isletme ile iligkilerinden tatmin olma diizeyi ile isletme islemlerinden tatmin olma
diizeyi ayrim yapilmaktadir. Isletme iliskileri daha uzun bir siireyi kapsarken isletme
islemleri diizeyi daha kisa bir siireyi kapsamaktadir. Miisteri baglihgn konusunda
olusturulacak bir 6lgme mekanizmas: ise miigterilerin organizasyona ne kadar baglh
oldugunu anlatacak bir alt yapinn hazirlanmasidir. Tatmin olmus miisterilerin diger
miigterilere isletme ile ilgili olumlu seyler sGylemesi ile isletme yeni miisteriler
kazanacaktir. Bu yeni miigterilerin tatmin diizeylerini Slgmek isletmeler agisindan Snem
tasimaktadir”. Miisteri geri bildirimlerinin toplanacag: alanlar, kurulusun genel isletme
politikalarina uyumlu olmahidir. Dolayisiyla bu alanlarin belirlenmesinde belirli
Onceliklerin gdzetilmesi giindeme gelecektir. Bu dnceliklerin de kurulusun vizyonunu,
misyonunu, ilke ve stratejilerini yansitacak bi¢cimde olmasi oldukga Snemlidir.

" VAVRA,Age., 5.45
7 Bart Von LOOY,Paul GEMMEL, Roland Van DIERDONCK, Age.,s.131-132
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2.3.3.2. Memnuniyetin Olciilmesi

Geligmig tilkelerdeki igyerleri miigteri tatminin Slgiilmesini 6ncelikli bir konu
olarak gormektedirler. Misteri memnuniyeti ile ilgili ilk kapsamli sayilabilecek ¢alisma
1952 yilinda George Katona tarafindan ekonominin genel gidisatinin tahmin etmek igin
Tiiketici Duyarlilik Indeksini (Index Consumer Sentiment) Michigan Universitesinde
yapmustir. Bu ¢alisma tiiketicinin gelecek ile ilgili diiglincelerine dayamyordu. Katona
elde ettigi verilerden bireysel miisteri beklentilerini elde ederek toplam beklenti
diizeyini bulmaga calismstir.” Katona’dan sonra da Ol¢tim sorunu literatiirde uzun siire
tartigila gelen bir sorun olmaktan kurtulamamugtir.

Olgme genig anlamda, olaylarin, durumlarin veya objelerin niteliklerini temsil
eden simgeleri elde etme yolunu anlamaktir”. Olgme, belli bir Ozellige sahip olma
derecelerini belirlemek igin kigiler, nesnelere ve olaylara belli kurallar ¢ergevesinde
sembolik degerler verme islemidir. Arastirma sorusuna veya hipoteze cevap, dlgme ile
toplanan verilerle elde edilir. Olgme sonucunda elde edilen degerler, Slgtim olarak
adlandirilir. Miisteri tatmini Sl¢timii ise, miigterilere ve ¢alisanlara nasil davrandigimz
degerlendirmeye yarayan bigimsel, nesnel bir aragtir. Miigteri memnuniyeti Slgiimii,
miigteri memnuniyeti ve ihtiyaclan ile ilgili verilerin toplanarak bu dogrultuda
stratejilerin geligtirilmesidir’.

Miisteri memnuniyeti 6l¢gme ve degerlendirme yontemlerini, 6lgmeyi amagladig
miisteri memnuniyeti ¢esidine gbre 2 kategoriye ayrlmaktadir. Iki ydntem birbirini
alternatifi degil, tamamlayicist durumundadir. Bunlardan ilki satin alma sonrasi miigteri
memnuniyeti, ikincisi toplam miigteri memnuniyetidir. Satin alma sonrasi miisteri
memnuniyetinde hizmetin 6zelliklerine bagli olarak satin alma sonrasi dinamiklerin
miisteri izerindeki performansim gosterir. Miigterinin bugiine kadarki tiim satin alma ve
tilketim deneyimlerini kapsadigindan, iiriin ve hizmetin pazardaki miisteri degeri ve
ekonomik performans gdstergesidir’.

Miisteri hakkinda hangi bilgilerin ne &Slgiide bilinmesi gerektigi belirlendikten
sonra, miisterilerin kurulugtan ne istediklerini anlamak gerekir. Bunun i¢in; miisterilerle
yapilan kargilikli gériismelerde miisterilerin ne istedikleri belirlenmeye ¢alisilir. Ayrica,
miisterilerin kuruma karsi davramglan ve hizmet kullanimlari gozlemlenerek, ne

7 Oliver Richard, Satisfaction A Behavioral on the Consumer,Boston,McGraw Hill,1997,5.67

7 Kemal KURTULUS, Pazarlama Aragtirmalary, 2. Bask, Istanbul, istanbul Universitesi Yaynlan, 1981,
s.312.

" VAVRA, Age., s.17.

” OZENG, Age., s.24
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istedikleri belirlenmeye ¢aligilabilir. Daha dnceden elde edilen sonuglar analiz edilerek,
miisteri istekleri tahmin edilmeye de galigilabilir’.

Olgiim, kisi veya kurulusun performans: hakkinda bilgi verecek gegerli ve
giivenilir verilerin temin edilmesi oldugundan miigteri ihtiyaglarim, beklentilerini,
tatminini ve diger algilamalar ile ilgili toplanacak verilerin giivenilir ve gegerli olmasi
ve de kurulug performans: ile iligkilendirilebilmesi gerekmektedir. Dolayis1 ile
sistematik yontemlerin kullanilmasi geregi vardir. Olgme ydntemi igin toplanacak
verilerin tiirii, verilerin toplanmasina katilacak kimseler, verinin toplanacag yer ve
zaman, ne tiir veriye neden ihtiya¢ oldugu belirlenmelidir”.

Miisteri memnuniyetinin Sl¢limiinlin bagsan ile yapilabilmesi icin bazi temel
prensiplere uymak Slgiim yapanlar i¢in bir zaruret oldugu goriilmektedir. Bunlar sirasi
ile;

e Olglim yapanlar miisteri beklentilerine ve onlarin iriin algilamalarina
yogunlagmalidir.

o Uriin ve/veya hizmetin kalitesi {izerinde olumsuz yorum yapan kisi ve
gruplarin  yorumlarmi degil, tiim miisterilerin fikirlerini esas alan bir c¢aligma
yapilmalidir.

e Isletme calisanlari memnuniyeti &lglilen triin ile ilgili ¢aligmalara
katilmalar1 saglanmalidir ¢iinkii onlar her giin o iiriinle ilgili ¢alismaktadirlar.

e Bir caligma grubu tarafindan hazirlanan Ol¢im sonuglarn yOnetim
kademesinin fikirlerinden daha 6nemli olmaktadir.

e Olgiim esnasinda tiim nitel ve nicel veriler toplanmalidar.

o OQlgiime ait sorular net olmal1 miisterilerin kafalarim karistirmamalidar.

e Olciim sonuglan ydnetim ve caliganlart harekete gegirecek veya onlarm
fikirlerinde degisim yaratacak tarzda olmalidir.

e Olumlu sonuglarin arastirmaya dayandig1 vurgulanmalidir’®,

Miisteri memnuniyetinin nasil OSlglilmesi gerektigi ile ilgili soruya
sylenebilecekler sunlardir: Isletmeler yararli her kaynaktan bilgi toplayarak, miisteri
memnuniyeti Sl¢limlerini belli periyotlarla tekrarlayarak, amacina uygun hazirlanmis

"6 Hasan BIRI, “Hastane Hizmetleri ve Miigteri Memnuniyeti”, http://www.gazi.edu.tr/duyuru / hastane
_hizmetleri.htm, 2002.

" Konu hakkinda bkz. Ender ONOZ, “Misteri Memnuniyeti Ol¢lim Anketi Uygulamasr”, 6. Ulusal
Katite Kongresi; 7KY ve Ekonomi Yonetiminde Kalite, Kasim 1997, s.172vd.

" BAND, Age, 5.77,78
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sorular sorarak, ¢alisanlar1 ya da miisterileri rencide edici unsurlar bulundurmayarak,
kolay ve az maliyetli uygulanabilirligi g6z Oniine alarak, sonuglarinin sistematik analiz
edilebilirliligine dikkat ederek, bir miisteri memnuniyeti 6lgme politikasi
olusturulmalidar.

Memnuniyet Ol¢tiimii her farkli isletme igin degisik birtakim &zellikleri
kapsamakla birlikte, {irin veya hizmetin kalitesi performansi, mal veya hizmetin
Ozellikleri, dayamkhiligs, servis imkanlari, dis gOriinlimii, satiy sonrasi destek
faaliyetleri, teslimat iz, istenen performansi karsilayabilme 6zelligi, satis sonrasi nakil
hizmeti, kullanim bilgisi, calisanlar ile miisteriler arasindaki iletisim, miisteri
hizmetlerine bagvuruldugunda isletmenin miisteriye geri donme zamam, zamana riayet,
calisanlarinin kilik kiyafeti, miisteri hizmetlerinin veya firma yetkililerinin sorunlara
yaklasim yOntemi gibi hususlarin bir veya birkagi isletmeler i¢in 6l¢lilmege deger
konulardir”.

Firmamn faaliyet alammn o6zelligi, Olgiilecek konunun ne olacagim veya
onceligini belirleyecektir. Her bir 6zelligi lgen ayri teknikler olmamakla birlikte
olglimiin konusuna gore Olglim igerigi degisiklik gosterdigi bilinmektedir. Ornegin
isletme yetkililerinin zamana riayet edip etmediklerinin &l¢iimii bir telefon anketi ile
saglanacaksa, servis ve onarnm hizmetleri i¢in hazirlanan anketin hazirlanmas1 veya
soru sorma teknigi farkli olabilmektedir. Degiskenlerin maksada uygun se¢imi dl¢iimiin
performansim dogrudan etkileyecek, yoneticinin dogru karar almasmm saglayacak ve
sonugta isletmenin karlilig: artacaktir.

Yukarida sayllan memnuniyet bilesenlerinin Olglimii icin, birgok metot
bulunmaktadir. Bunlar su sekilde siralanabilir:

Tek Degiskenli Analiz: Tatmin degigkenlerinin teker teker incelenmesine
yarayacak istatistik araglarin1 kapsar. Baslangi¢ niteligindeki analiz ¢alismasi, her ne
kadar {irin kalitesi gibi olgtimler ile genel tatmin diizeyi arasindaki korelasyonlar
ortaya gikarmakta yetersiz ise de aragtirmada ortaya ¢ikan tatmin sonuglarinin niteligini
anlamak agisindan yararhi bir baglama noktasidir. Frekans dagihmlart, mod, medyan,
gesitli egilim Slgtileri, grup biiyiikliigi, hata tolerans1 gibi yontemler kullanilir.

Cift Degiskenli Analiz: Geleneksel pazarlama araglarimin kullamldigi temel
araglardandir. Kendi baslarnina bir analiz teknigi olmayip, verilerin g6z oniine
serilmesini saglarlar. Capraz tablolar, korelasyon analizi, risk analizi, pareto analizi,

™ BAND, Age, 5.80
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neden sonug analizi oldugu bilinmektedir. Risk analizi i¢in performans 6zelliklerinden
her biri ile genel tatmin diizeyine iligkin degerlendirmeler miisteri bazinda incelenir.
Ornegin bir {irlin igin giivenirlik degeri genel tatmin degeri ile mukayese edilerek tek
performans 6zelligi bulunur. Pareto analizinde bir sorunun ya da genel bir tatminsizligin
olas1 nedenlerine iligkin bilgilerin kaydedilmesine ve incelenmesine yarayan bir
tekniktir. Grafik niteliginde oldugundan pareto analizi hem teshis hem de raporlama
acisindan ise yarayan bir aragtir. Neden sonug analizi, bir sorunun olas: nedenlerini
ortaya ¢ikarmak amaci ile kullanilan bir tekniktir®®. Bir sorunun tanimlanmas;, olas1 veri
gereksinimlerinin belirlenmesi, olas1 nedenlerin belirlenmesi, ¢oziimler i¢in hedefler
gelistirilmesi, nedenlerin daraltilmas: gibi gereksinimler amaglanir.

Daha genis kapsamli olarak hesaplanan miisteri memnuniyeti endeksi 1989
yilinda Isveg’te ilk olarak uygulanmaya baglanms, daha sonra ABD ve Avrupa’da
yaygmlagmig ve siireklilik kazanmistir. Bu modele gore miisteri modeli olgusu ii¢
unsurun sonucu olarak belirlenir. Bunlar: algilanan kalite, beklentiler ve miisteri
degeridir. ABD miisteri memnuniyeti endeksi (ACSI), giintimiizde ABD’de 200 sirketi
iceren, 40 endiistri dalinda 30000 tiiketici ile yapilan anketlere gére etkin bir gekilde
stirdiiriilmektedir. Sonuglar {i¢ ayda bir yaymlanmaktadir. Miigteri memnuniyeti
endeksi, GSMH, ticaret dengesi, enflasyon oram gibi ulusal ekonomik performans
gOstergesi olarak degerlendirilir. Amag, wulusal, sektdrel ve kurumsal pazar
performanslarim belirlemek ve kiyaslamaktir. Bu metofta miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorlerin miigteri géziinde seviyesi, agirliklar ile carpilarak ortalama
Toplam Miisteri Memnuniyeti Endeksi (100 {izerinden) hesaplanir. Bu metotta miisteri
memnuniyeti disinda, miisteri degeri, beklentiler, algilanan kalite ve miisteri baglilif
gibi unsurlarin endekse ve birbirlerine olan etki dereceleri belirlenir®’.

Yukarida aciklanan istatistiksel caligmalarin yam1 sira matematiksel olarak
miisteri memnuniyeti ifade edilebilmektedir. Yandaki
formiilde Cri=toplam miisteri memnuniyeti indeksi, wi=
aragtirlan miigteri tatmininin agihik katsayisi, Ci=tek
bireyin memnuniyet katsayisidir. Agihik katsayisi

Ol¢tilmek istenen tatmine ait birden fazla bilesen varsa,

* VAVRA, Age,s.288
81 OZENC, Age., .34
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her birine ait agirlik oranidir. Ornegin, cep telefonu satin alan bir miisteri icin 8 bilesen
satin alma davramsi iizerinde etkili olabilir, ancak bunlarin o miisteri i¢in 6nem derecesi
farkli olacaktir. Dolayisi ile agirlik hesaplama onemli bir dzelliktir.*

Anket ise genelde veri toplama ydntemi olmasina ragmen literatiirde Slgme
yontemi olarakda ele alindig1 goriilmiistiir. Anket ile, fi¢ temel alanda ortaya gikacak
kriterler incelemek hedeflenmistir. Bu temel alanlar; kurulusun fiziki, teknolojik ve
insan gilicii altyapist (altyapisal), kurulusta gerceklestirilen hizmetlerin iiretim ve
sunulug stiregleri (siiregsel), kurulusta verilen hizmetlerin nimeti ve kiilfeti (¢iktisal)
seklindedir. Buna gore her bir bashik altinda agagidaki listeleri olugturmak miimkiin
olacaktir. Ulkeden iilkeye, sektrden sektdre, kurulustan kurulusa, departmandan
departmana ve hatta kullanicidan kullaniciya degisecek bu kriterleri ¢cogaltmak ya da
farklilagirmak miimkiin olabilecektir. Asagida bir firma igin diizenlenecek miigteri
memnuniyeti Slgiim anketinde kapsanmasi gereken asgari konular belirtilmektedir®.

Hizmet satan isletmelerin, telefon ile miisterisini arayarak sunmus olduklar
hizmet ile ilgili memnuniyet derecesini 6grenmek de miisteri memnuniyetini Slgmeye
yonelik bir ¢aligma olarak goriilir. Ulkemizde ozellikle beyaz esya tamir-bakim
hizmetleri ve otomobil satiglannda bu yOntem sikc¢a isletmeler tarafindan tercih
edilmektedir.

Miisteri memnuniyetini 6lgmek igin bazi igletmeler miisterilerini periyodik
olarak yilin belli aylarmda toplamakta ve {irettigi mal veya hizmet ile ilgili detayli
bilgiler almaktadirlar. Benzer bir yontem ile baz1 isletmeler saha arastirmacilar1 marifeti
ile mal veya hizmet satin alan miisterilerine belli bir bdlgede ulasarak sorular sormakta,
verilen cevaplara gore kendilerine iirtin ile ilgili degisiklikler yapmaktadirlar.

Miisteri memnuniyeti 6i¢lim hatalar1 genellikle yetersiz hazirlannms sorulardan
uygun memnuniyet bilesenlerinin tam olarak tespit edilememis olmasi, bilesenlerin
agirhklarmin yanhs olarak segilmesi, potansiyel ve sadik miisteriler arasinda bir ayrim
yapmayarak aynm Olcekle degerlendirmek, Slgme yaparken miisteri sadakati ile miisteri
memnuniyeti kavramlarmn kangurilmas: gibi faktdrler miigteri memnuniyeti
dlgiimiinde yapilan yaygin hatalar olarak goriilmektedir®.

%2 Douglas Andrea, Tools for Measuring Customer Satisfaction, http://www.circuitree.com/
CDA/ArticleInformation /features/BNP__Features__Item/0%2C2133%2C1485%2C00.html
#0guz ENGIN, Saglik Hizmetlerinde Hasta Tatmini, http://www.merih.net/m1/woguzen21.htm
# bkzDr. Kenneth C. LEVINE, “Principles of Quality Management”, www.gsu.edu/webprj01
leastwwwkcl/public_html/MGT8560/ MGT8560Lect04.ppt.
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Miigteri iligkilerinde tatmin diizeyinin Slgiilmesi, firmalarin 6zenle {izerinde
durdugu bir konudur. Miisteri iligkileri anketi boyle bir programin temel tagim olusturur
ve hem kalitatif hem de kantitatif Slgiimleri biinyesinde tagir. Miigteri tatmininin &l¢timii
programn geligtirilirken, her kurulusun kendi kosullarina gore hareket etmesi geregi
unutulmamalidir. Bu siire¢ dinamik bir siiregtir ve her agsamasinda beklenmedik konular
ortaya ¢ikabilir, yeni bilgilere, girdilere ihtiya¢ dogabilir.

2.3.3.3. Ol¢iim Sonuglarmmn Degerlendirilmesi

Degerlendirme  safhasi, miigteri memnuniyetinin en son sathasim
olgtimii gerektirmekte, daha sonra bunlarin analizini yapmasim, en sonunda da faydali
bilgi seklinde igletmesi igin uygulamasim zorunlu kilmaktadir®. Miisterilerin
ihtiyaglan, beklentileri ve memnuniyeti hakkinda toplanan wveriler dikkatlice
degerlendirmeye tabi tutulmalidir. Degerlendirme yapanlar daima, halihazirda ellerinde
bulunan sonuglarin o zamanki sonuglari yansitiin1 unutmayarak olumlu veya olumsuz
sonuglarin bir siire sonra degisebilecegini akillarindan ¢ikarmamalidiriar. Hizmet
sektorlerinde yapilacak degerlendirmelerde tolerans aralify (Zone of tolerans)
mevcuttur. Hizmetlere ait olan heterojenlik, zamana gore farkli algilama, kigisel
farkhibklar aym kigiler i¢in farkli zamanlarda degisik algilamalara neden olabilir.
Degerlendiriciler hazirlayacaklar1 raporlarda tolerans aralifim dogru tespit
etmelilerdir®.

Degerlendirme, mevcut performans hakkinda bilgi veren, gelisim igin
karsilagilan firsatlar1 belirten, farkh firsatlar arasindan &nceliklerin siralanmasim ve
gelisimini saglayabilen, ana problem nedenlerini belirleyen bir mekanizmadir.
Degerlendirme yapilirken elde edilen verilerin sayisal olup olmama durumuna dikkat
edilmelidir. Verileri sayisallagtinldigi, ¢ok genis verilerin degerlendirilebildigi hazir
bilgisayar programlari igletmelerin bu konudaki ihtiyaglarina cevap verebilmektedir.

Degerlendiriciler yedi temel istatistiksel araci; pareto diyagrami, frekans
histogramu, balik kil¢ig1 diyagrami, kontrol levhasi, defo yogunluk diyagrami, kontrol

% Becky ANDERSON, Customer Satisfaction Measurement At Idaho,
JSile:///C:/WINDOWS/Temporary%20Internet%20Files/Content. IES/O5C36VS89/257, 1, CUSTOMER
SATISFACTION MEASUREMENT at IDAHO POWER

% HOFFMAN, Age., 5.282
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diyagrami: ve serpilme diyagrami sik¢a kullanmaktadirlar. Bu araglar sayesinde
verimlilik ve kalitede stirekli bir geligim saglanmasi amac;lémnaktadu”.

Degerlendirme neticesinde isletme yetkilileri iiretim ve pazarlama siireglerinin
hangi safhasi rakip firmalara karg:i hassastir, rakipler ile miicadelede hangi konular
miisteri kaybina neden olur, hangi miisteri grubu nelerden daha az veya daha c¢ok
sikayetci, kaybedilen miisterilerin ikame etkisinden faydalanma nedenleri nelerdir gibi
sorular igletmeler i¢in hayati 6nem tasidig1 gérilmektedir.

Neden-Sonu¢ Diyagramu (Ishikawa / Balik Kilgigi Diyagrami) problemin
muhtemel nedenlerini ortaya koymak ve hangilerinin problemi yaratan gercek nedenler
olduklarim ortaya ¢ikarmak amaciyla kullamlir. Daha sonra ekip, miisteri gikayet ve
isteklerine cevap vermedeki basansizliklarin sebeplerini pareto diyagraminda gérmek
isteyecektir. Pareto Diyagramm Onemli problemi, onemsizden ayirt etmek amaciyla
kullanilir.

Bu noktadan sonra miigteri gikayetlerinin takibinden sorumlu miisteri
temsilcilerinin hizmet-i¢i egitim programi ve egitimin verilmesi ile ilgilenen ySnetim,
yapilan diizeltmenin ve giderilen eksikliklerin hizmet kalitesi iizerindeki etkilerini
g6zlemleyecek ve siirekli gelisimini amaglayacaktir. Bu amagla miisteri gikayetlerinin
¢oziimlenme siirelerini giinliik kaydetmeye ve incelemeye baglayan ekip, Kontrol
Diyagrami sayesinde kaydedilen siirelerin kontrol limitleri dahilinde gergeklesip
gergeklesmedifini de gozlemleyecek ve gerekli hallerde miidahalede bulunacaktir.
Kontrol diyagramu, kaydedilmis stire¢ ¢iktilarim kontrol etmek ve gelistirmek amaciyla
kullanilir.

Miisteri memnuniyeti ¢aliymalar1 diger miisteri geri besleme programlarindan
ayn olarak distiniilmesi birgok isletmenin yaygin yanhglarindan birisidir. Tek basina
higbir bilgi kaynag: bircok noktay aciklamaya yetmez. Isletmenin miisterilerden aldig:
sikayet ve Ovgiiler, miisterilerin garanti taleplerinin nedenleri, kullamci1 gruplan ve
sayisal piyasa aragtirmalari, isletmenin satis elemanlari, Slgiimiin dogrulugunu teyit
edecek diger kaynaklardir. Hazirlanacak degerlendirme raporunda igletmenin stratejik
performans Ol¢limleri, isletme birimlerinin stratejik performans 6lglimleri, gelisim
projeleri dlgiimleri, rekabetsel 6lgtim degerlendirilmeleri, hizmetlerle iligkili diger

¥ Hale BUTON, Age., s.54.
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dlglimler, agik uglu sorular, daha Onceki sorulara verilen cevaplar degerlendirme
¢aligmasinda yer verilmesi gereken 6nemli hususlardir®,

Degerlendirme sonucunda hazirlanan rapor anlasilmasi kolay, gerekli bilgileri
iceren, ¢esitli grafikler ile, sayisal tablolar ve metinler ile kaynak olacak sekilde
hazirlanmalidir®.

2.3.3.4. Miisteri Baghhgim Saglama ve Arttirma

Miisteri baglihdi, tercih edilen bir iiriin ya da hizmetin gelecekte de tekrar
alinmasi, Uriin ile miigteri arasinda kuvvetli bir bag olusturulmas: seklinde tarif
edilmektedir. Tatmin duygusu gelecek satin alma niyetini dogrudan etkilemekte ve
halihazirda satin alma duygusunun belirleyicisi olmaktadir’. Dolayis1 ile sadik
miisterinin piyasaya ¢ikan ikame mallardan pek etkilenmedigi goriiliir.

Miisteri baghligi kavramimin davramgsal anlamda ortaya ¢ikist 1970’lerden
itibaren kendisini gostermektedir. Istatistiksel olarak o tarihlerde bir ¢ok g¢alisma
yapilmis ve miisteri bagimhhg (buying repeat) iizerine ciddi ¢aligmalar yapilmgtir.
Yapilan c¢aligmalarda miigteri bagimliliginin olabilmesi i¢in mevcut malin yanisira
ikame malinda olmasi gerekliligi Gizerinde durulmugtur. Miisteri bagimlilif1-ikame mal
iligkisini ortaya koyan Jacoby daha sonra bagimlilik ile ilgili yaptig: tarifte, bir {irlintin
Omiir devri ile rastgele olmayan satin alma davramglan {izerindeki iliskiyi ortaya
koymaya calismustir.”! Rekabetin yogun yasandifi giiniimiizde, miisterilerin siirekli
artan beklentilerini, onlara rakiplere gore fazladan bir geyler sunarak karsilamak ve
kurulusa bagli miisteriler meydana getirmek gerekliligi ile kars: karsiya gelinmektedir.
Bu agamada kargimiza ¢ikan kavram miigteri baghligidir.

Isletmeler igin son derece 6nemli olan miigteri bagliligi, miisterinin igletme ile
iligkilerini devam ettirip, diger yandan isletmenin hizmetlerini potansiyel miisterilere
tavsiye etmesi olarak tammlanir. Igletmeler miisterilerini, hizmetlerinin ya da
tirlinlerinin yetersizligi, miisterilerin arkadaglarindan etkilenmesi, rakiplerin miisterileri
¢cekmesi, tasinma ya da 6liim gibi nedenlerden dolaﬁ kaybederler. ABD’de yapilan
aragtirmalardan miisterilerin alistiklar bir ditkkandan, %1 &liim, %3 taginma, %35 bagka

¥ 1.00Y, GEMMEL,DIERDONCK,Age., 5.136-137

% «“Customer Satisfaction Handbook”,The Charter Oak Group, Arizona
www.charteroakgroup.com/pdf/cs Handbook2.pdf, 2001, s.30

% paul KUNST,Managing Service Quality,United Kingdom,Paul Chapman Pub.,1995, s.51

! Richar L.OLIVER,Satisfaction A Behavioral Perspective On The Cunsomer,Boston, McGraw
Pub.1997,5.389
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arkadas etkisi, %9 rekabet, %14 iirlinden memnun olmamak, %68 servis elemanlarinin
ilgisiz veya olumsuz tutumu nedeni ile vazgegtikleri tespit edilmigtir **.

Misteri ile giivenilir bir igbirligi elde edildiginde, yani sadik bir miigteri
meydana getirildiginde, bu miigteri kurulusun sundugu hizmete pazardaki diger
hizmetlerden daha fazla para 6demeye hazirdir. Bu da kurulusun karina dogrudan etkisi
olan bir unsurdur. Tim bu etkilerin kurulug icin anlam ise; mevcut ve tekrarl
miigterilerden gelir, pazar payindaki arti, miigteri kazanma maliyetinde ve isletme
giderlerinde azalma, sonug olarak kurulugun kérliligidir. Miisterilerin sadik olma
nedenlerinden ilki ve en 6nemlisi sunulan {iriin ve hizmetten ¢ok memnun olmalaridir.
Kurulusun sektdrde gok giiclii bir adi varsa, teknolojide liderse, miigterileri ile sosyal ve
kiiltiirel baglar1 varsa ya da pazarda bagka rakip yoksa, miisteriler bu firmaya sadik
kalacaklardir. Buna karsin isletmelerin miisteri kayiplan incelendiginde, %15’i bagka
firmaya ait daha iyi bir lrlin buldugundan, %15°i daha ucuz bir iiriin buldugundan,
%?20’si kigisel dikkatinin eksik oldufundan, %45°i ise isletmenin hos ve yardimci
olmayan bir tutum igerisinde olduklarindan miisteri kaybettikleri tespit edilmistir™.

Migsterilerin firmaya sadik olmasinin yararlari ayrintih olarak incelendiginde,
miigteri baglilign adi verdigimiz davramsin en temel etkisinin miisteriyi elde tutma
oldugu goriilmektedir. Sadik miisteri sonraki hizmet ihtiyaglarinda aymi tedarikg¢iyi
tercih eder. Hizmetin biiylik miktarlarda aym miisterilere sunulmasiyla faturalama,
dagitim ve reklam giderlerinde azalma goriilecektir. Sadik miigteriler isletme karlihgim
daha da artirmaktadir. Miisterilerinin %80’ini elinde tutan bir igletme, bu oran1 %85’e
¢ikardiginda, %35 ile %90 arasinda kér artigina sahip olmaktadir. %5°lik oramn en az
%35°lik kér artigna neden olmasi, memnun miigterilerin zamanla satin alma
miktarlarinin artmasi, maliyetlerinin azalmasi ve olumlu izlenimleri ile isletme igin
reklam yapmalar isletmeler icin Snemlidir®™.

Misteri bagliligimin diger bir etkisi de, memnun miisterilerin firmalarin
tirlin/hizmetlerini potansiyel miisterilere tavsiye etmesidir. Yeni kazamlan miisterilerin
yansina yakin bir kisminin kurulusun devamli miisterilerinin tavsiyeleri ile elde edildigi
aragtirmalar sonucunda ortaya konulmustur. Artik birgok kurulug sadik miigterilerle
calistiklarinda, elde ettikleri karin farkindadirlar.

%2 0. B. TEK, Age., s.22.
% Peter DONOVAN ,Timothy SAMLER, Delighting Customers ,London, Chapman Pub., 1994, 5.29
% Solmaz KILIC, Age., 5.54.



Bahsedilen biitiin tatmin Slgiimleri ve miisterilere sorularak Slgiilen tatmin ile
ilgili sonuglar, kuruluglara migsterilerinin baghliimn seviyesi ve iyilegtirme
caligmalarinin durumu hakkinda bilgi vermektedir. Bu Olglimlerin siirekli olarak
yapilmasi sektérde igletmenin faaliyet alanindaki diger igletmeler ile kiyaslama yapma
imkanim da saglayacaktir.

Yukaridaki sorularin yamitlarinin degerlendirilmesi sonucunda beg tip miigteri
tanimlanabilir: Cok sadik miigteriler, iyi miisteriler, kararsiz miigteriler, her an bagka
firmay1 tercih edebilecek miisteriler ve kaybedilmis miisteriler. Kuruluglar sadik
miisteriler olusturmak i¢in onlarin ne isteyebileceklerini asla tahmin etmeyerek, ne
istediklerini ve en ¢ok neye dnem verdiklerini direkt ve agik olarak sormalidirlar. Bu
yapilmazsa miisterinin fazla 6nem vermedigi konularin iyilestirilmesi igin bosa kaynak
harcanmig olacagy bilinmelidir. Pazar aragtirmalari, miigteri isteklerini sorgulamak igin
bir ydntem olarak bilinir. Ancak pazar arastirmalarinda, isteklerin Onceliklerini
belirlemek karsilagilan bir sorundur. Birgok yOnetici miigterilerini satis hacmi, hizmet
hacmi, gelir seviyesi gibi degiskenleri inceleyerek tahmin etmeye c¢alisirlar, Halbuki,
miisteriler; psikolojik yonleri bulunan, algiladigi riskleri ayirt edebilen, kolaylikla
ihtiyaclanm degisik yerlerden karsilayabilen insanlardir. Ekonomik riskler (borsanin
diismesi vs.), sosyal riskler (gazete haberleri), tibbi riskler veya hukuki riskler
(bilmeden islenen birtakim suclar gibi) insanlar tarafindan her zaman en aza indirilmege
caligilmig ve alman birgok hizmetin ise risk faktdrlerinden dogdugu goriilmiistiir. Iste
yoneticiler her zaman miisterisinin katlanmak zorunda oldugu riskleri en aza indirmek
icin calismali ve insanlar1 sadece kendi isletmesine gelir getiren nesneler olarak
gormemelidir®.

Miisteri istekleri belirlendikten sonra, kurulusun rekabetgi ortamda bunlari ne
derece karsilayabildigi de 6lgiilmelidir. Bu adimda kullamilabilecek yontem kiyaslama
yontemidir. Elde edilen veriler, miisterilerin verdikleri oncelikler ve algilamalarla
kiyaslandiginda, kurulusu pazar paym arttirici hizmet tasarimina yéneltecektir.

2.3.3.5. Miisteri Sikayetlerini Dinleme ve Miisteri iliskilerini Iyilestirme

Misteri kaybi ¢ok gesitli nedenlerden kaynaklanabilir. Kayiplarin bazilart
Onlenemez nitelikte olmasina karsin, bazilan gerekli 6nlemler alindigy takdirde
Onlenebilir. Miisteri kayb1 nedenleri alt: kategori altinda toplanmustir. flki, fiyatin neden

%5 James L. HESKETT,W.Earl SASSER, Service Breakthroughs, New York, The Free Press,1990,s.34
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oldugu miisteri kayiplaridir; daha diigtik fiyat veren rakiplere kaptirilan miisterilerdir.
Ikincisi, @iriniin yol agtign miisteri kayiplanidir; daha {istlin {irlin sunan rakiplere giden
miisteriler. Uglinciisli, hizmetin yol agtif1 miisteri kayiplari; daha {istiin hizmet veren
rakiplere kaptinlan miisterilerdir. Dordiinciisii, pazarin yol a¢tin miisteri kayiplar;
miisteri bulundugu pazardan gekilince ortaya ¢ikan miisteri kayiplaridir. Begincisi,
teknolojinin yol agtify misteri kayiplar; sektdr disindan farkhi teknoloji ile iiretilen
tirtinleri tercih eden misterilerin yol agtigy kayiplardir. Altincisi, organizasyonun yol
agtifn miisteri kayiplar; izlenen i¢ ve dis organizasyon politikalan yiiziinden kaybolan
miisterilerdir®.

Miisteri tarafindan bakildiginda, tiiketiciler satin aldiklan bir {iriinden memnun
olmadiklarinda iki tlirli 5nlem almaktadirlar. Birincisi hi¢ bir sey yapmama, ikincisi ise
mahkemeye verme, firmadan tazminat isteme, tiiketici derneklerine bagvurma, iirtinii
satin almay1 durdurma, o markay1 almama gibi faaliyetleri i¢ine alan harekete gegmedir.
Bu davraniglarin tamami tatmin olamamg miisterilerin dogal tepkileridir.”’

Miisteri sikayetleri, diigiik miisteri tatmininin yaygm bir g&stergesidir. Ancak,
sikayet olmamas1 yiiksek miisteri tatminini gostermez. Hatta, miisteri ile mutabik
kalinmig ve gartlarin yerine getirilmis olmasi bile, zorunlu olarak yliksek bir miigteri
tatminini ima etmez. Miisterilerin sikdyette bulunmalarinin nedenleri su sekilde
siralanabilir: Miigteri ihtiyaclarimn ve beklentilerinin tam olarak karsilanmamasi,
miisterinin aldig1 Girlinde veya hizmette herhangi bir kusur olugmasi, miigterinin destek
hizmetlerinden istedigi veya bekledigi ilgi ve yardim alamamasi gibi nedenler
sayilabilmektedir.

Musteriler sikayetlerini, dogrudan hizmet aldiklar1 kurumun yéneticilerine, birim
sorumlularina ve hizmeti aldiklan kisilere, tamdiklarina, kendilerine yakin gruplara,
ilgili resmi kurum veya kuruluslara yapabilmektedirler. Musterilerin yalmzca %4’
sikayetlerini dile getirirler. %96’sindan hi¢bir haber alinamaz ve bunlarin %91°i de,
nasil olsa bir sey defismez diye sikayetlerini iletmemektedirler. Ashnda biiyiik
olasilikla gikayet edenler, etmeyenlere nazaran ilgili firmayla is yapmaya daha
niyetlidirler’.

% Glenn DESOUZA,” Designing A Customer Retention Plan”, The Journal Business Strategy,1992,
5.24-48

%" Roland T. RUST, Service Quality,New Directions In Theory And Practice, California,Sage Pub., 1994,
s.119

*® Richard F. GERSON, Age., s.21.
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Kurulusglar miisteri tarafindan dogrudan iletilen veya bagka kanallardan gelen
tiim sikayetleri analiz etmek, degerlendirmek ve ¢dziime kavusturmak durumundadirlar.
Kurulus kendisine ulagan tiim sikayetleri, kendisi ve miisterileri agisindan fayda
saglayacak sekilde kullanmahdir. Bunun igin, gikayetler siirekli gelismenin en 6nemli
verilerinden biri olarak kabul edilmelidir. Ayrica sikayet eden miisterinin hala miisteri
oldugu bilinmeli ve memnuniyeti saglanmali, ileride olabilecek uygunsuzluklar igin
veriler toplanmalidir.

Isletmeler miigteri sikayetlerine mutlaka cevap vermelidirler. Igletmeyi sikayet
eden misteriye, konu ile ilgili bilgi sagladig: ve sikayetini isletmeye bildirdigi icin
isletme memnuniyeti bildirilmeli, miisteriye sorunun ¢dziilecegi bildirilerek gerekiyorsa
Oziir dilenmelidir. Sikayet ile ilgili bilgiler tam ve dogru olarak alinmali, sikayetin
aciliyeti ve konusu 6grenilmeli, konu igletme iginde ilgili ve gerekli yerlere zamaninda
iletilmeli, sikayet analiz edilmeli ve nedeni bulunmali, isletme ve miisteri icin uygun
¢bziim yollani bulunmali ve son olarak miisterinin sorunu giderilerek memnuniyeti
olgtilmelidir. Isletmeler miisteri sikayetlerine cevap verecek personellerini iyl
se¢melidirler. Segilen personel, miisteriden gerekiyorsa dziir dilemeli, sikayet konusu
miisteriden kaynaklaniyor olsa bile, miisteriyi dinlenmeli ve konuya gerekli 6nemi
vererek izlemelidir. Migteriye sikayetle ilgili yiiriitiilen faaliyetler hakkinda uygun
agamalarda bilgi vermeli, miisteriye kars1 kibar davranmalidir. Caligan personel, kisisel
sorumluluk ve yetkilerini bilmeli, miisteriyi memnun etmek icin gerektiginde kisisel
sorumluluk ve yetkilerini kullanmaktan kaginmamali ve miisteriyi dogru
yonlendirmelidir.

Migteri gikayette bulundugunda, hatanin veya kaybimnin giderilmesinin yam sira
kurulusun miisteriye verdigi Snemi de herhangi bir sekilde gormek istemektedir. Bu
kurulugla miisterinin iligkilerinin devam etmesi agisindan ¢ok dnemlidir. Bu amagla bir
kurum miigteriye verdigi onmemi gostermek igin; sikayetle ilgili konuda duydugu
liziintilydl bildirmeli, miisteri talebi karsilanmamis ise imkan dahilinde karsilanmali ve
hatann tekrarlamayacag konusunda miisteriye giivence verilmelidir. Memnuniyetsizlik
icinde bulunan misterilerin, memnuniyetsizliklerini bildirdikleri kisi saylsi,
memnuniyetlerini bildirdikleri kisi sayisindan gok daha fazladir.

Bir ¢ok firma kendi sektorlerinde en iyi miigteri memnuniyeti saglayan firma
olduklarim ifade ederler. Ancak birgogu memnun olmamis miisterilerini dinlemege dahi
tahammiil edemez. Bazilan ise ciddi yaptiklari piyasa aragtirmalan ile sikayet ve
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memnuniyetleri aragtir®. Bir isletmenin miisterilerinin, sunulan hizmetler hakkinda
bildirdigi sikayetler, iyilestirme i¢in Onemli firsatlardir. Sikayetini bildirmeden
kurulugun hizmetini kullanmaktan vazgecen miigteri, kurulug i¢in kayiptir. Problemin ne
oldugunu bilmeyen kurulusun, iyilesme galigmasi yapma firsati da olmayacaktir. Fakat
problem bilinirse ve miisteri ile yakindan ilgilenilip lizli ve etkin ¢dziim saglanirsa,
miisteri bu ilgiyi ve servisi hi¢ unutmayacak, ¢evresinde bu olaydan bahsedecek, kizgin
misteri sadik miisteri haline gelecektir. Kuruluslarn, sikayeti kolaylastiracak sistemler
gelistirmeleri, sikayet alindifinda hizh ve etkin ¢6ziim sunmalar baghihig: arttiracaktir.

Pazarda hizmet alternatifi ¢ogaldik¢a, sadik miigteri olugturmamn yollarindan
birinin de misterilerle kurulan iyi iliskiler oldugu anlagilmistir. Bu nedenle baz
firmalarin, miigterilerinin isim ve adreslerini, kigisel zevklerini, ahskanliklarim,
hobilerini kayit etmek igin veri tabanlari kullandifx g6riilmektedir.

Miisterilerle yiiz yiize gelinen durumlardaki (faturalama, reklamlar, telefon
goriismeleri, toplantilar, ziyaretler, teknik destekler, sikayetler,..v.b.) her tiirlii iliskide
kurulusun imaj1 algilanacagindan, bu iliskilerdeki en kiigiik aksaklik kurulug imajim
zedeleyecek ve sadakat iizerinde olumsuz etkiye neden olacaktir. On cephe personeli
olarak da adlandinlabilecek bu ¢aligma grubunun miisteriye olan her davrams: kurulusu
temsil ettifinden, bu personelin bilgili, yetkili, karar verme, iligki gelistirebilme,
etkileme giici yiiksek kisiler olmas: gerekmektedir. Kisisel iligkilerin disinda uzun
vadeli is iligkileri kurmak, bu is iligkilerinde miisterilere toplam ¢dziimler sunmak igin
miigteri iligkilerinin bir siiregle ySnetilmesi, baglili1 arttiracak unsurlardandir.

Sadik miisteriler kurulusun kirhiligim daha fazla arttirdifindan, onlara daha fazla
deger sunmak, onlart elde tutmak igin gerekli goriilmektedir. Bu nedenle iliskisel
pazarlamada dogru yéntem kullanilmasina Onem verilmelidir. Miisteriler, sadece
aligveris yapanlar ve stratejik miisteriler olarak ayrimlanmaktadir. Stratejik miisteriler,
isletmeden katma deger beklerler. Bu konuda birgok firma miigterinin dogum giind,
yilbag1 ve bayram gibi 6zel giinlerinde, hediyeler gondermek, indirim kartlar1 vermek
gibi yontemler kullamrlar. Ayrica miisteriye 6zel ¢dzliim sunmak da baghlig: arttirica
yontemler arasindadir. Ancak bu programlarin gergek sadakat olusturmadifi ve sona
ermeleri durumunda miisteri bagliiginin  de sona erebilecefi g6z Oniinde
bulundurulmalidir.

* William A.BAND, Creating Value for Customers, Canada, Coopers&Lybrand Pub., 1991, 5.73
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Pazarda giiclii bir ad1 olan alaninda lider kuruluglarin, miigterilerinin daha sadik
oldugu aragtirmalar sonucunda ortaya konmustur. Miisterilerin goziinde kurulug
imajimn giiclenmesi, verilen reklamlar, gevreye duyarlilik, vergiler, yardimlar, bagiglar,
spora, kiiltiire katki konusundaki faaliyetler, kurulusun basinda yer almasi gibi
yontemlerle gergeklestirilir.

Rekabet kosullarinin gittikge sertlesmesi, pazara giren rakiplerin sayismin hizla
artmasi ve gegmise oranla daha bilingli segme sansina sahip olan miisteriler, firmalarin
bugiine kadarki performansinin, gelecekteki is basarilarini garantilemeye yetmeyecegini
gostermektedir. Artik kurulus igin 6nemli olan, rakiplerden farkli kilacak yeteneklerini
gelistirerek, miisterilerini sadik hale getirmesidir. I¢, dis ve global miisterileriyle ortak
¢oziimler gelistirip, onlara beklentilerini asan, hizmet sunan, onlarla iligkilerini
gliclendiren, bu faaliyet alaninda en iyi olan kuruluglar, miigteri baghligim saglayarak,
karlilik ve pazar paylarim arttirma yolunda 6nemli bir adim atmis olacaklardir.'®

Tim bu anlatilanlardan sonra, igletmelerde miigteri iligkilerini arttirmak,
korumak ve c¢ekici kilmak adina kullamlan pazarlama, satis, iletisim ve hizmet
yaklagimlarinda su hususlara dikkat edilmelidir:

-Miisteriye iyi hizmet igin etkin iletisim gereklidir, miisterilerle olumlu iletisim
ve iligkiler kurulmasi, miisterilerin memnun olmasim ve igletmenin siirekli miisteriler
edinmesini saglayacagi bilinmelidir.

-Isletmenin miigterilerle etkin bir iletisim saglayabilmesi icin, uygun bir Srgiit
kurulusu olusturulmali, haber veya bilginin geriye doniisiiniin saglamasi, iletisim igin
birden fazla kanal kullanmasi, amaca yonelik bilgi vermesi gereklidir.

-Miisteri gok iyi dinlenmelidir. Onemli noktalar not alinmalidir. Bir miisteriyi
memnun etmenin maliyeti degil, miisterinin degeri diigiiniilmelidir.

-Isletmeler miisterilerini anlamak zorundadirlar. Ciinkii miisteriler kontrol altina
alinamaz. Hedef, miisteridir ve igletmeler miisterilerin davramglarini, tutumlarim ve
diistincelerini anlamak zorundadirlar. Miigterilerin gereksinmelerini ve beklentilerini
bagarili bir sekilde kargilayabilmek i¢in anlamak zorundadirlar. Tiim rekabet gabalarmn
miigteri i¢in oldugu bilinmelidir.

-Miisterilerin  dinlenmesinde, miigteri gikayetlerinin 6nemi ise goéz ardi
edilemeyecek bir husustur. Miisteri gikayetleri daha sonra gelebilecek sikayetlerin
Onlenmesi agisindan igletmeler igin bir firsattir, bir sanstir.

19 Peter DANOVAN and Timothy SAMLER, Delighting Customers-How to Built a Customer-Driven
Organization,London,Chapman&Hall Pub.,1994,5.28
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Giinlimiiz rekabet ortaminda ¢ok secenegi olan miisteri daba segici
davranmaktadir. Kolay tatmin olmamakta, en kiiciik olumsuzlukta iirliniini aldig
firmay1 degistirmektedir. Yeni miisteri bulmak eskisini korumaktan 5 kat daha fazla
maliyetlidir. Bu sebeplerden dolay: isletmeler tamamen miisteriye odakli olarak
calismak zorundadirlar. Aksi halde devamliliklarimi saglamak miimkiin olmaz.
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UCUNCU BOLUM

3. GSM HiZMETLERININ GELiSiMI VE HiZMET iSLETMELERi OLARAK
GSM OPERATORLERIi

3.1. Enformasyon Toplumunda Telekomiinikasyon Hizmetleri ve GSM
Operatirleri

Cagimizda kiiresel bilgi aktariminin, tiim diinyada sosyo-kiiltiirel sinirlar
kaldirip, zaman ve mekam gorkemli bir yarig ve rekabet alanina doniigtiirdiigii
goriilmektedir. Toplumun kamu, &zel sektor ve bireysel yapilanmasinda diinya
gergekligini kavrayabilmesi igin; bilgisel iletisim c¢agini, 6ncelikle anlam agisindan,
sonra da uygulamalariyla algilamas1 zorunlu hale gelmistir.

Iletisim, ticari servislerin, mal piyasasimn, medyammn, ulasim ve turizmin,
egitimin, devlet isleyisinin kisacasi glinlimiiz toplumunda aklimza gelen her alamn
ayrilmaz bir pargast olmustur. Modern iletisim sistemlerine ulasmakta geri kalan {ilke
ve firmalarin genel ekonomi iginde yer almalari miimkiin gériilmemektedir.

Giiniimiiz toplumunu son derece derinden etkiliyor olmasina ragmen, iletigimin
stratejik bir yatirrm alami olmas: aslinda oldukga yenidir. Ancak 1980°li yillardan sonra
bilgi teknolojileri alamndaki izl gelisme ve talep ile iletisim, ekonomilerin en yiiksek
performansli sektrlerinden birisi haline getirildi. 1980°1i yillardan 6nce hemen hemen
ttim tilkelerde iletisim servisleri devlet tekeli altinda ve diger klasik servisler ile beraber
sunulmaktayd:. 1980'lerden itibaren telekomiinikasyon pazarinda iki paralel siireg
yasanmustir. Bunlarin biri teknolojik ilerleme ile ilgilidir. Tekel konumundaki telekom
kuruluglari, yatinmlarinda agirligi hizmet alammi genigletmeye, yani miigteri sayisim
artirmaya ve miisteri hizmetlerinde verimlilige vermiglerdir. Bir asirlik telefon tarihinde
hep aym iletim teknolojisi, yani sadece bir ¢ift bakir tel kullamlmigti. Yeni teknolojiler
ise daha ¢ok santrallerde uygulanmistir. Fakat enformatik alamindaki hizli gelismeler
iletisim hizmetlerine olan talebin yapisimi1 da degistirmistir. Ikinci siireg 6zellestirme ile
ilgilidir. 1980'ere gelindiginde, diinyadaki serbest rekabet akimlarmin durdurulamaz
hale gelmesiyle beraber, telekom kuruluslari tekel konumlarini yitirmiglerdir. Bdylece
telekomiinikasyon pazarn, yeryiiziiniin en 6nemli para miktarlanmn ve en biiyiik
projelerinin konusuldugu bir sektdr haline gelmistir. Ozel sektdr de yatirim igin, gerekli
olan sermayeye sahip olmus ve pazardan pay almaya baslamistir. Hiikiimetler tekelci
yapimin arkasinda daha fazla duramamglar ve telekomiinikasyon pazarinda yaklasik 10-
15 yildan beri yasanmakta olan rekabet dalgasi baslamigtir. Sektor rekabete agilinca,
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teknolojik gelismenin diisiirdiigti maliyetler de kullanicilara yansimigtir. Tiirkiye de bu
hizh degisimden etkilenmis ve hatta iletigim altyapisim diger tilkelere gére ge¢ kurmasi
yliziinden oldukg¢a yeni teknolojiye sahip olma avantajimi saglamistir. 1985°lerden beri
Tiirkiye iletisim konusunda biiyiik yatirimlar yapmstir'®!.

Konuya diger devletler tarafindan bakildiginda, baslangicta bir¢ok devlet telefon
hizmetini saglayacak bir tekel olusturulmustur. Bu tekel Avrupa'da posta ve telgraf
hizmetlerini de saglayan devlet tekeli (PTT) olarak diizenlenmistir. PTT'lerin devlet
tarafindan kurulmasimn iki 6nemli nedeni vardir. Birincisi; telekomiinikasyon
hizmetinin bir kamu hizmeti olmasi, ikincisi ise; higbir 6zel sektér kurulugunun, tim
tilkeyi kapsayacak boyle bir hizmet igin yeterli yatirim giiciine sahip olmamasidir.
Kamu hizmetlerinin 6zel sekt6r tarafindan yiiriitiilebildigi ABD'de ise, bdyle bir
yatinm yapan isletmeye pazarn tiimiinii tahsis etmek gerekmekteydi. Bu yap
igerisinde Avrupa'nin PTT idareleri veya ABD'nin AT&T'sinin her zaman {ilkelerinin en
varlikh, en kirl ve en ¢ok gelire sahip isletmeleri veya kurumlaridir' 2.

Askeri haberlesme i¢in gelistirilen teknolojiler sivil haberlesmeye de yansimustir,
1980'li yillardan itibaren telekom uydular1 yayginlagmigtir. Bunu, tiimii bilgisayar
teknolojisi ile donatilmig dijital telefon santralleri izlemistir. Iletisim teknolojisindeki
gelismeler ile insan sagindan daha ince bir fiber {izerinde, aym anda 30 bin telefon
konugmasi yapilabilmesi saglanmistir. Yeni teknolojiler yalmzca ¢ok biiyiik hat
kapasitesi ve gok yogun trafigi yonetebilme olanad: saglamakla kalmayip, aym zamanda
bakim ve isletme maliyetlerini de diigtirmistiir' .

Mobil iletisim teknolojisinin gelisiminin ise, ayn bir hikayesi vardir.
Insanoglunun yiizyillardir bulundugu yer ve zamandan bafimsiz olarak iletisim
saglayabilmeyi hayal etmesi ve bu alanda mobil iletisim teknolojisini kurmas1 oldukca
zor meydana gelmistir. Teknolojik alanlardaki geligmeler, radyo iletisimine olanak
saglayacak diizeye eristiginde, bu riiya gergeklesmis ve ilk mobil telefon servisi de
1946'da St. Louis'de (Missouri, ABD) dogmustur. ik mobil telefon 6 kanalli, 150
Mhbz kanal genisliginde idi. O yillarda manuel olarak igletilen mobil telefon sebekeleri
tek hiicreli sistemler olarak tasarlanmig ve bu servis igin dar bir radyo spektrumu

19! Kirgat CAGILTAY, “Kullanic1 Gozi ile Tiirk Telekom Servisleri”, http://www.cdgroup.net
/ivhp/makale_oku.2002. )

1 Cemil ISLIKCI, TUBISAD Yon. Kur. Bagkan Yard, “Tiirkiye'de Bilisim Sektdriintin Geligimi”,
TUBISAD Yayumlari, s.4, 2001

1% ISLIKCI, Agm, 2001
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ayrilmigtir. Bu nedenle biiyikk, agir ve pahali olan terminallerin fazla alica
bulamamasina ragmen, zaten diisiik olan kapasite kisa zamanda dolmusturm“.

Mobil iletisim teknolojisi adina yapilan en biiyiik atilim, hiicresel sistemlerin
ortaya ¢ikanlmasidir. Bu diglince ilk olarak Bell Labs tarafindan {iretilmigtir ve ilk
hiicresel sistem AMPS (Advanced Mobile Phone Service) 1979 yilinda Chicago'da
gergeklestirilmistir. Kuzey Avrupa'da ise Iskandinavya'yn kapsamasi amaglanan NMT
(Nordic Mobile Telephone) sistemi gelistirilmisti. AMPS'in bir tiirevi olan TACS
(Total Access Communication System) Ingiltere'de 1985'te servise sokulmustur.
Giiniimiizde diinyada 204 bolge ve tilkede GSM sistemi bulunmakta, 26 tilke ve bolge
gecmek iizere, 605 farkli operatdr 507’1 ag yapisim kullanarak hizmet vermektedir.'%

Mobil telefon servisine duyulan yliksek talep karsismda biitlin analog sistemler
yetersiz kalmistir. Ayrica, kullamlan farkh sistemlerin uyumlu §ahsma51 s6z konusu
degildir. Artan kapasiteyi karsilamak amaciyla tasarlanacak yeni sistemlerin maliyeti,
hi¢bir Avrupa iilkesinin tek bagina yiiklenmeyi istemeyecegi kadar yiiksek olacaktir.
Mobil haberlesmedeki talebe karsilik verememe sorununa ¢6ziim olarak, biitiin Avrupa
iilkelerinin ortak tasarlayip ortak kullanacaklari bir sayisal, hiicresel mobil sistemi,
GSM (Global Systems for Mobile Communications) ortaya ¢ikmistir. GSM esas olarak
"Groupe Speciale Mobile" olarak amlan ve 1991 yilinda bir Avrupa hiicresel radyo
sistemi gelistirilmesi gorevi verilen grubun adindan gelmektedir. Daha sonralari ismi
"Global System For Mobile Communications" olarak degistirilmistir'%.

Giiniimiizde kullamlan bi¢imi ile GSM sisteminin abonelerine sundugu servis
ve avantajlardan bazilann su sekilde siralanabilir: Herhangi bir GSM sebekesinin
abonesi, kii¢lik boyutlara sahip el setiyle (cep telefonu), GSM sistemine dahil olan ve
kapsama alam iginde bulunan biitlin iilkelerde her yeri arayip telefon gériigmesi
yapabilmekte, nerede olunursa olunsun aranabilmektedir. Kullamlani telefonun kisiye
ait olmas: gerekmemektedir, ¢linkii abonelik bilgilerini iceren SIM kartin (Supscriber
Identity Module) taginmasi halinde, kiralanan ya da 6diing alinan herhangi bir GSM el
telefonu kullanmilmasi yeterli hale getirilmigtir. Ayrica abone kendisine ait telefonu
belirli cagrilara -6rnegin daha pahali olan uluslararasi g¢agrilara- kapatabilmekte,

1% Tom Farley, “Mobile Phone History”, http://www.gsmworld.com/news/
statistics/networks_complete.shtml, s.1, 2000

1%Tom Farley, Agm., 5.2, 2000

1%gule Orlu, “Umts(Universal Mobile Telecommunications System)”, www.ttarge.gov.tr/html/teknoloji,
s.4,2001.
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erigilemedigi ya da mesgul oldugu durumlarda ¢agrnn yonlendirme &zelligi
kazandinlabilmektedir. Ustelik biitiin bunlar, GSM sistemine 6zgii olaganiistii giivenlik
onlemlerinin sagladig gizlilik icinde gergeklestirilebilmektedir'®’.

GSM, sayisal olmas1 ve kullandig1 radyo erigsim teknikleri agisindan birgok
yenilikler getirmistir ve erisilen son nokta degil, daha gelismis ve kiiresel sistemlere
gecisi saglayacak bir agama olarak kabul edilmektedir. Ugiincii kusak iletisim sistemleri
olarak adlandirilan sistemler, biitlin diinyay: kapsayan ortak isletim &zelligi ile kisisel
mobil iletisimi saglayacaktir. Bu sistemler Avrupa'da Universal Mobile
Telecommunications System (UMTS) olarak, International Telecommunications Union
(ITU) iginde ise, Future Public Land Mobile Telecommunications System (FPLMTS)
olarak adlandirilmaktadur.

Diinyada 170 tilkede mobil iletigim sistemi ve 1 milyar da mobil iletisim abonesi
bulunmaktadir. Bunlarm 800 milyonu, GSM abonelerinden olusmakta, 2004 yilinda
toplam mobil abone sayisinin 1.6 milyara yiikselecegi tahmin edilmektedir. Diinyada
her giin satilan 1.5 milyon cep telefonundan, 700 bin yeni GSM abonesi olusmakta, her
ay 30 milyar kisa mesaj gonderilmektedir. Tiirkiye, 65 milyon niifusuyla Almanya'dan
sonra Avrupa'daki ikinci biyiik pazar konumunda olup, mobil penetrasyon oram, %29
diizeyinde bulunmaktadar.!%

Neticede, yogun olarak yasanan teknolojik gelismeler, insanlar arasindaki
fiziksel uzakliklar1 ortadan kaldirmakta, diinya bir anlamda birbirini duyan, goren ve
duygularim paylasan insanlarin yasadig1 kiigiik bir kdye doniigtiriilmektedir. iletisim
teknolojileri ile miimkiin hale gelen bu yakinlagma, diger taraftan insanlarin birbirleri
ile iletigimini ve insanlara mal veya hizmet pazarlayan kuruluglarin mesaj iiretmelerini
de bir o kadar giiglestirmektedir. Giiniimiiz pazarlama faaliyetlerinin merkezinde
iletigimin temel bir unsur ve deger olarak yer aldipn goriilmektedir. Miisteri odakl1
pazarlama diigiincesi, tiiketiciler nezdinde farkli olunmay1, marka bilinirligini ve marka
baglihgini saglama Szelligini tagimaktadir. Bu da pazarlama alaninda tiiketiciler ile cift
yonlii tilketicinin de katilabilecegi uzun siireli iletisim siiregleri olusturma ihtiyacim
dogurmustur.

' Sule Orlu, “Umts(Universal Mobile Telecommunications System)”, www.ttarge.gov.tr/html/teknoloji,
s.5, 2001.

198 patih UGUR, “2011°de 55 Milyon Kisi Cep Telefonu fle Konusacak” www.turk. internet.com,
02.03.2004
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Bugiin telekomiinikasyon pazarinda gelinen nokta, yeni ve eski birgok
oyuncunun Kiyasiya rekabet ettigi, biiylik yatirimlar gerektiren altyapinin, kimi zaman
kendini amorti edemeden demode oldugu, bu yiizden eski sistemleri de kullanan, ancak
yeni gebekelerin Oniinli tikamayan uygulamalarin gézde oldugu, kullamicilarin daha
yetenekli kolay kullanilabilen kesintisiz terminal ve hizmet talepleri, gelecekteki
standartlastirma ¢aligmalarim eskiye gore daha farkli bir strateji dogrultusunda yapmay:
gerekli kildid1 goriilmektedir.

3.2. Tiirkiye’de Enformasyon Toplumuna Gegis Siireci ve Enformasyonun
Altyapisi

Yirmi birinci yiizyllin ortalarinda insanlar geriye baktiklarinda, biiyiik bir
olasilikla yasadigimiz dSnemin en O6nemli olayini, sanayi devriminden enformasyon
donemine gecisin baglamas1 olarak goéreceklerdir. Sanayilesmis {ilkeler, enformasyon
toplumunun en 6nemli ve temel araci olarak gériilen ulusal enformasyon altyapilarini
planlamuglar, gerceklestirmek icin caligmalara baglamiglar ve bu aracin etkin verimli
kullanimi, toplum tarafindan kabul gérmesi i¢in gelisiminin yoniinii ¢izmislerdir.

1970’lerden itibaren sermaye ve kitle iiretimi ulusal olmaktan ¢ikmug, kiiresel
boyuta yayilmaya baslamigtir. Bu nedenle giimriikler indirilmeye, uluslararas: ticaretin
yolunu tikayan tarife dig1 engeller kaldinlmaya baglanmigtir. Hizmet sektoriinde deviet
tekelleri kaldirilarak hizmetin serbest ticaretine yol agilmaya baglanmig, arastirma,
damgmanlik, egitim, saglik gibi hizmetlerin 6nemi ve maddi degeri eskiye gore
artmigtir. Kiiresellesme kavrami ve siireci dogrultusunda bolgesel ekonomik
Orgiitlenmeler olugmaya baglamis, bu orgiitlenmelerin taraflan arasindaki igbirligi ve
koordinasyonun saglanmasi i¢in de egitim, iletisim ve aragtirma gibi hizmetlere verilen
Onem belirgin bir sekilde artmusgtir.

Avrupa’da goriilen devletlerin veya siyasi otoritelerin enformasyon konusundaki
stirtikleyici ve y6nlendirici rolii iilkemizde olugmamig, konu Tiirk Telekom A.S.’nin
Ozellestirilerek biitgeye gelir aktariimasi tartismalarinin dar gergevesine hapsedilmisgtir.
Bagbakan bagkanliginda toplanan (3 Subat 1993) Bilim ve Teknoloji Yiiksek
Kurulu’nun, bilgi teknolojilerini iilkemizin gelecegi igin dncelikli alan olarak saptamasi
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da bu konuda devlet tarafindan somut adimlar atilmadigmndan bir saptama olarak
kalmgtir'®.

Tiim bu olumsuzluklara ragmen iilkemizde GSM teknolojisi hizla yayginlagmig
ve Tiirk halk: tarafindan sagladif1 teknoloji yakindan takip edilmigtir. GSM Tiirkiye’de
900 MHz ve 1800 MHz bandinda kullanilmaktadir. ADPCM teknigiyle ¢alisan ve daha
kaliteli ses hizmeti sunan ses kodlayicisimin hizmete girmesi ile, GSM hizmetlerinin,
gelecekte ongoriilenin iistiinde gelismesi beklenmektedir. Cok kisa dénem 6ncesinde en
yakin mesafedeki yerlerle bile telefon goriigmeleri biiyiik zorluklarla yapilirken, bugiin
goriismelerin gesitlerinden bahsedilmektedir. Telekomiinikasyon hizmetlerindeki
cesitlilik; video konferanstan c¢agriya, mobil telefondan cep telefonuna, ankesorlil
telefon hizmetlerinden, askeri ve sivil giivenlik birimlerine ait devre ve kanallara,
muhtelif kanallardan kablolu TV’ye, uydu haberlesmesinden goriintiilii telefona kadar
uzanmaktadir' ",

Son yillarda, en biiylik degisiklikler mobil haberlesme ve veri iletiminde
yasanmaktadir. Tk defa 2002 yilinda, diinyadaki mobil abonelerinin sayismnin sabit hat
abonelerinin sayisim gegmesi beklenmis ve beklenen gergeklesmistir. Mobil telefonlar
sabit telefonlara oranla daha hizli bir artig gostermistir. Giinlimiizde Tiirkiye’de goriilen
mobil telefon artisi, diinya ortalamasinin bir hayli iizerindedir'''. DPT tarafindan
yapilan aragtirmada, Tiirkiye’de 2005 yilinda mobil telefon abone sayisinmn 40 milyon
olacag belirtilmektedir.

Tirkiye 65 milyonu asan niifusuyla, biiyiikk bir telekomiinikasyon pazarim
olusturmaktadir. Ancak kisi basi gelirin diigiikliigli, telekomiinikasyon sektoriiniin
gelisimini  engelleyen &nemli bir parametre olarak goriilmektedir. Tiirkiye’de
telekomiinikasyon sektorii, tamamen ithalata bagh olarak gelismektedir. Bu alandaki
ihracat ise, yok denecek kadar azdir. Tablo 2’de Tiirkiye kent halkimn cep telefonu
sahipligi gosterilmektedir''%.

19 Mete KAVUNCU, “Enformasyon ToplumununTelekomiinikasyon Sebekesi ve Tlirkiye” ,
www.tuena.tubitak.gov.tr/ personel/mete/yayin,2002.

10 gadrettin EROGLU, “Telekominikasyon Hizmetlerinde Otomatiklesmeye Gegisin Hizmet, Gelir ve
Harcamalar Yoniinde incelenmesi”, Yiksek Lisans Tezi, Atatirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisti,
Erzurum, 1995, s.10.

1 Nur SAYGI, “Telekomiinikasyon ve Bilgi Teknolojileri Pazar1 Mevcut Durum ve 10 Yilhk Bir
Perspektif Calismasr”, Uzmaniik Tezi, Telekomiinikasyon Kurumu, Ankara,
www.pazarlama.telekom.gov.tr, 2002, s.13 vd.

2 Tablo igin bkz. Nur SAYGI, Age, 5.15
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Tablo 2. Tirkiye Kent Halkinin Cep Telefonu Sahipligi Oram

Kasmm 1999 |Subat 2000 |Nisan 2001 |Mayis 2002
Var 354 36,7 60,2 65,6
Yok 64,6 63,3 39,8 34,4
Toplam 100 100 100 100

Kaynak: Nur SAYGI, “Telekomiinikasyon ve Bilgi Teknolojileri Pazar1 Mevcut
Durum ve 10 Yillik Bir Perspektif Caligmas1”, Uzmanlik Caligmasi, Telekominikasyon
Kurumu, ANKARA

Yapilan arastirmalara gore; kadinlarin %41'i, erkeklerin %57'si, 28 yas alti
genglerin %59.4', 28-43 yas arasindakilerin %53.2'si, 44 yas ve tizerindekilerin 34.3'd,
iniversite / yiliksek Lisans mezunlarimin %88.7'si, lise mezunlarimin %77.0'si, ortaokul
mezunlarimin %57.5', ilkokul mezunlarimn %35.0' cep telefonu kullanmaktadir'>.

Enformasyon toplumu ve Tiirkiye’nin diinyadaki gelismelerin gerisinde
kalmamas: igin yapilmasi gerekenler, 6zellikle TUBA (Tiirkiye Bilimler Akademisi),
TUBITAK (Tiirkiye Bilimsel ve Teknik Arastirma Kurumu) ve TTGV’nin (Tiirk
Teknoloji  Geligtirme Vakfi) olusturdugu, Bilim-Teknoloji-Sanayi Tartigmalarn
Platformunda siklikla giindeme gelmistir.

3.2.1 Turkcell

Tiirkiye'de mobil iletisim, Subat 1994'te Turkcell’in hizmete girmesiyle
baglamigtir. 27 Nisan 1998'de T.C. Ulagtirma Bakanhg: ile 25 yilik GSM lisans
anlagmasi imzalayan Turkcell, abonelerine sundugu mobil ses ve veri iletigimine dayal
hizmet ve servislerin gesitliligini, kalitesini ve buna bagh olarak abone sayisim da
artirarak gelisimini stirdlirmiistiir. Bugiin abone sayis1 bakimindan Turkcell, diinyadaki
en biiyiik 20 mobil isletmeci arasinda yer almaktadir''*.

Hisseleri 11 Temmuz 2000'de Istanbul Menkul Kiymetler Borsas1 (IMKB) ve
New York Stock Exchange'de (NYSE) eszamanli olarak islem gdrmeye baslayan
Turkcell, NYSE'ye kote olan ilk Tiirk igletmesi unvamim kazanmigtir. Hisselerinin
%13.9'u halka agik olan Turkcell’in ortaklik yapisim, Cukurova Grup Isletmeleri
(%42.3), Sonera Holding B.V. (%37.1), MV Group (%6,3) ve diger ortaklar (%0.4)
olusturmaktadir' .

'V Bilgiler i¢in Bkz.A&G Aragtirma Sirketi, Cep Telefonu Sahipligi. http://agarastirma.com.tr/
iletisim.htm .

14 www.turkeell.com.tr

113 Bkz.”Ozgfir iletisim Turkcell ile Bagladi” www.turkcell.com.r/index/0,1027,367,00.html
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Kuruldugu giinden bu yana sadece Tiirkiye'de, lisans bedeli de dahil olmak iizere
3.5 milyar Amerikan dolarindan fazla altyap: yatirnm yapan Turkcell’in, 31 Aralik 2003
ay1 sonu itibariyla faturasiz battim kullananlar da dahil olmak {izere yaklagik, 19 milyon
abonesi bulunmaktadir. Turkcell, Eyliil 2001 itibartyla, niifusu 10.000'in {izerindeki
yerlesim merkezlerinin %100'inii, 5.000'in iizerindeki yerlesim merkezlerinin ise %
99.5'ini kapsama alam altma almgtir' ',

Turkcell, 2.000'nin iizerinde egitimli ve uzman personeliyle, insana ve
teknolojiye siirekli yatinm yapmaktadir. Kasim 1999'da hizmet kalitesi ve kalite
yonetim anlayigiyla ISO 9001 Belgesi almaya hak kazanan Turkcell, Tiirkiye'nin ISO
9001 Belgeli ilk operat6rii olma 6zelligi tasimaktadir. Kuruldugu giinden bu yana mobil
iletisim diinyasindaki yenilikleri, diinyayla es zamanli olarak Tiirkiye'ye getiren
Turkcell, altyap: ¢aligmalarim bu y6nde devam ettirmektedir.

Turkcell’in, konusmalarini kontrol altinda tutarak biitgesine uygun goriigme
yapmak isteyen, arama yapmaktan ¢ok aranma ihtiyaci duyan kisiler tarafindan tercih
edilen faturasiz sistemi Hazir Kart, 1999 yili Mart ayinda kullanima sunulmugtur.

Turkcell uluslararasi1 dolasim ortaklari ile Amerika'dan Asya'va, Rusya'dan
Giiney Afrika Cumhuriyeti'ne ve Avustralya’ya kadar yayilan genis bir iletisim agi ile
abonelerine yurtdisi seyahatlerinde iletigim hizmeti sunmaktadir.

3.2.2. Telsim

Mayis 1994 yilinda ticari faaliyete baglayan Telsim, 27 Nisan 1998 tarihinde
GSM  lisans hakkim 25 yihigma Ulastrma Bakanhgi'ndan devralmigtir.
Telekomiinikasyon scktoriiniin, tamam yerli sermayeden olugan yegane kurulusu olan
Telsimde bugiin, 2000'e yakin personel istihdam edilmektedir'!’.

Telsim'in Tirkiye ¢apinda toplam 10 Bolge Miidiirliigli, 9 Sats Bolge
Miidiirltigt bulunmaktadir. Satig agini Cep Shop'larla olugturan Telsim bugiin, 686 Cep
Shop'a sahiptir. Ayrnica 9 Teknik Bolge Miidiirltigli, 31 santrali, 4.389 Radyo Baz
Istasyonu ve 155 Baz Istasyonu, Ara Birimi bulunmaktadir.

Fatural1 ve kontdrlii hat kullanan toplam 6 milyonun tizerinde abonesi bulunan
Telsim, Tirkiye'nin niifusu 10.000'%in iizerinde olan yerlesim birimlerinin tiimiinii
kapsama alamna alarak, abonelerine kesintisiz iletisim olanag saglamistir. Cep Roam
servisi ile Telsim aboneleri, diinyanin 106 iilkesinde 240 GSM operatérii ile yapilmis

16 Bz www. turkcell.com.tr
W7 oww.telsim.com.tr
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olan anlagmalar sayesinde, cep telefonlartyla tiim GSM hizmetlerini alabilmektedirler.
Telsim, kuruldugu giinden bu yana, gergeklestirdigi yaklasik 3 milyar USD tutarindaki
yatrimum teknik altyapisina, yeni teknolojik platformlara, satiy ve pazarlama
faaliyetlerine yonlendirmistir.

Telsim, GSM teknolojilerinden 3. jenerasyona gegisin ilk adimi olan ve Internet
¢ok hizli ve ekonomik baBlant1 teknolojisi olarak adlandirlan GPRS’ Tirkiye'de ilk
diinyada ise 3. operatr olarak hayata gecirmistir. Agustos 2000'den bu yana bu
teknoloji i¢in toplam 100 milyon USD yatirim yapmustir. Telsim, yepyeni bir teknoloji
ile abonelerine {istiin ses kalitesinde iletisim imkam sunmaktadir. Tiirkiye'de sadece
Telsim abonelerinin yararlanabildigi EFR(Enhanced Full Rate ), yiiksek dijital kalitede
ses aktarma teknolojisi olarak gelistirilmigtir. EFR teknolojisi, abonelerin birbiri ile
cepten cebe konusurken sesleri daha berrak, piiriizsiiz ve daha net duymalarm
saglamaktadir. Ciinkii EFR sistemi, sesi giiriiltiiden temizleyerek aktarmaktadr.

Telsim GPRS’e benzer sekilde MMS (Multimedya Mesajlagsma Servisi) Hong
Kong ve Finlandiya'dan sonra, diinyadaki tiim GSM operatorleri icerisinde 3. sirada
abonelerine sunmustur. Telsimde mevcut teknolojiler abonelerin hayatim1 kolaylagtiran
servislere doniistiiriiliirken, diger taraftan yeni teknolojik platformlar lizerinde AR-GE
¢alismalar1 devam etmektedir. Bu baglamda Telsim'in kullanicilarina olugturdugu cep
diinyas1 her gegen giin daha da zenginlestirilmektedir.

3.2.3. Aria

Telekomtinikasyon alaninda diinyanin en biiyiik kuruluslarindan TIM (Telecom
Italia Mobile) ve Tiirkiye'nin en koklii kurulusu Tiirkiye Is Bankasinin ortakhigiyla
dogan Aria, iletisimde onemli ataklar yapan bir GSM operatoriidiir. Tiirkiye'ye en
biiyiikk yabanci yatinm getiren Aria, 1 milyonu agkin aboneye, 1000 ¢aligana ve
Tiirkiye niifusunun ylizde 65'ine ulagsmustir. Yenilik¢i servisleriyle Tiirk GSM sektdriine
gercek rekabeti getiren Aria, niifus ve is yogunlugu en fazla eolan bélge ve
merkezlerdeki kapsama alanini tamamlamsgtir.

21 Mart 2001 tarihinde hizmet vermeye baglayan Aria, bugiine kadar; rekor
sayillacak bir slirede, 1 milyonun iizerinde aboneye ulagmustir. Tiirkiye'nin iginde
bulundugu en kritik donemde, toplam 4 milyar USD yatinm yaparak, hem Tiirk
ekonomisine, hem de kiigtik ve orta Slgekli isletmelere destek olmustur. Aria, Tiirk
GSM  sektoriine rekabet ortamim getirmis ve 81 iilkede 174 uluslararasi dolagim
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ortaklifina imza atmugtir. 2500 baz istasyonu kurarak, en hizl: genigleyen altyapiy1 agim
kurmustur. Aria, 2002 yaz sonu itibariyle Ege ve Akdeniz sahillerindeki ve Tiirkiye
genelinde ig-niifus yogunlugu en fazla olan 260 merkezdeki kapsama alanim
tamamlamigtir. Tirkiye genelinde 350 satis noktasina ulagsan Aria, 7 giin 24 saat,
ticretsiz hizmet veren Aria Merkez Miisteri Hizmetleri ile, Kesintisiz miisteri
memnuniyetini olugturmustur.

3.2.4. Aycell

Ulastirma Bakanlif: tarafindan, 16 Mart 2000 tarihinde ihaleye agilan ve sonraki
donemde igletme lisansimin Tirk Telekomiinikasyon A.S.’ye verilerek, faaliyetlerini
GSM 1800 bandindan gergeklestirmek iizere 8 Ocak 2001 tarihinde, GSM mobil
isletmeciligi yapmak {izere ayr1 bir sermaye igletmesi olarak Aycell Haberlesme ve
Pazarlama Hizmetleri A.S. kurulmustur. “0 505” erisim koduyla, Tiirkiye’nin en yeni
GSM operatrii olma ozelligine sahip Aycell’in teknik agihigt 22 Agustos 2001°de
yapimustir. Rekabeti, tliketici lehine belirlemek ilkesi ile ticari faaliyete baslayan
Aycell, 14 Aralik 2001 tarihinde kullanicilar ile bulugmustur''®,

Aycell, mevcut teknik alt yapisim gelistirmek ve kapsama alanmim genisletmek
amaciyla, teknoloji devi igletmeler olan Ericsson, Netag ve Alcatel ile yaklasik 400
milyon dolarhik yatinmlara imza atmistir. Son donemde alt yap: yatirimlarina biiyiik hiz
veren Aycell, onilimiizdeki yilizyilin telekomiinikasyon pazarm elinde tutacak 3G
teknolojisine uygun sebekesi iizerinden milyonlarca cep telefonu abonesine, daha
kaliteli ve kolay haberlesme imkam sunmaktadir.

Ulusal dolagim alaninda alman ve hizla uygulamaya gegirilen yatinim
kararlarinin yam sira, uluslararas: dolagimi saglamak amaciyla, 16 yabanci operator ile
anlagma yapilmig ve operatdrler ile roaming resmen baglamgtur.

Aycell, GSM 1800 frekans araligim kullanmakta ve bu sayede
miisterilerine sagladif1 haberlesme imkamm basarili ve etkin kilarak optimum noktaya
tagimaktadir. Tiirkiye'de {icretsiz GPRS hizmetini veren operatSr olan Aycell; WAP,
SMS, WEB, IVR vs. tabanh servislerinin tamamim da, her gegen giin hizlandirdig:

iletigim faaliyetleri ¢ercevesinde sunmaya devam etmektedir.

18 Bz, www. aycell.com.tr
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DORDUNCU BOLUM
4. ERZURUM’DA KULLANILAN GSM OPERATORLERINDE MUSTERI
MEMNUNIYETINI OLCMEYE YONELIK BiR UYGULAMA

4.1. Aragttrmanin Konusu

Aragirmanmn  konusunu; Tirkiye’de GSM firmalar1 sektdriinde faaliyette
bulunan ve sektoriin en giiglii rakipleri olarak goriilen igletmeler tarafindan sunulan
hizmetlerde, miisterilerin memnuniyet diizeylerinin Erzurum 6rnegi ile belirlenmesi
olugturmaktadir. Son yillarda Tiirkiye’de birgok aragtirmacinin ve firmanin agirlikli
olarak lizerinde durduklar konu, miisteri memnuniyeti ve bu memnuniyetin Slgtilmesi
meselesidir. Bu ¢alismada, GSM firmalan tarafindan sunulan hizmetlerden yararlanan
miisterilerin, GSM operatorlerini tercihlerinde Gnemli rol oynayan nedenleri
incelemektedir. Demografik 6zellikler, firma, bayii, miigteri hizmetleri merkezi, genel
memnuniyet diizeyi gibi kriterler arasindaki iligkiyi tespit etmek fiizere olusturulan
anket, sonuglarina gore analiz edilmektedir. Aragtirma sonucu ortaya ¢ikan veriler,
Erzurum sehrinde; egitim seviyeleri, yaslar ve cinsiyetleri gibi faktdrlere bagli olarak
miigterilerin test edilmesiyle elde edilmektedir.

4.2. Aragtirmanin Amaci ve Sinirlar:

Miisteri tatminini 5lgmemizdeki baglica amag; miigterilerin GSM hizmetlerinden
ne diizeyde tatmin olduklarimi belirlemek, tatminsizlik unsurlarin tespit ederek bunlarin
giderilmesine katkida bulunmaktir.

Ozellikle iilkemizde, GSM sektriiniin hizla gelismesi uygulamada miisteri
beklentileri yoniindeki caligmalarm sayisinin artmasi ihtiyacom da beraberinde
getirmigtir. Calismamn amaci, son yillarda Tiirkiye’de ortaya ¢ikan GSM sektdriinde
miisteri memnuniyet veya memnuniyetsizlik unsurlarim belirlemek ve bilimsel veriler
ile ortaya koymaktir. Caligmanin diger bir amac: ise, Erzurum’da faaliyette bulunan
GSM isletmeleri ile miigterilerin arasindaki iligkilerin belirlenmesi, miiteri gruplan
arasindaki farklibklarin ve benzer diislincelerin ortaya konulmasidir. Bu calismanin
nihai amaci ise GSM sektoriinden hizmet alan miisterilerin memnuniyetini 6lgmek igin
ugragan aragtirmacilara faydal bilgiler vermek, gelecekteki arastirmalara rehberlik
etmektir.
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4.3. Arastirmadan Beklenen Faydalar
Bu aragtirmada, 1990°h wyillardan itibaren Tirkiye’de goriilmeye baglanan

modern anlamda hizmet pazarlamasi ve miigteri memnuniyeti anlayisi, Erzurum’da
faaliyette bulunan GSM operatorleri 6rnegi ile ele alinmaktadir. Bundan hareketle
aragtirmanin saglayacag faydalar;

e Miisterilerin memnuniyetsiz olduklar1 konular1 ve bunlarin nereden
kaynaklandigim belirleyip giderilmesine katkida bulunmak,

e Misterilerin GSM hizmetlerine iliskin beklentilerini belirleyip bunlarm
karsilanmasim saglayici 6neriler gelistirmek,

e GSM hizmetleri konusunda miisterilerin tatmin diizeyinin yiikseltilmesi
yOniinde Oneriler gelistirmek,

e Bu konuda bundan sonra yapilacak bilimsel aragtirmalara yol
gOstermektir.

4.4. Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri
Aragtirmanin amaci ve yukanda verilen gergevesinde aragtirmanin modeli
agagidaki gibi kurulmustur.

*Firmaya [ligkin Tutumlar ‘
- *Bayiye [ligkin Tutumlar M Genel
Demografik Ozellikler ——————p - t;)n;inzlg;liyet
*Miigteri Hizmetleri
Merkezine Iligkin Tutumlar

Sekil 1. Aragtirmanin Modeli

Aragtirmada bes temel degiskene iliskin 43 soru (alt degisken) mevcuttur. Firma
ile caligma siiresi degigkeni altinda bir soru, firma &zellikleri ile ilgili satin alinan hattin
se¢iminde Onemli olan hususlarin soruldugu bir soru, demografik 6zelliklere iliskin
cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, aylik gelir seviyesi, medeni hal, abonelik siiresi
ile ilgili yedi soru sorulmusgtur.
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Firmaya iligkin tutumlar ile ilgili yeniliklere Onciiliikk etmesi, rakip firmalarin
faaliyetlerini izlemesi, rakiplerine oranla daha genis hizmet sunmasi, miisteri
memnuniyetinin 6n planda tutmasi, ¢aligma sistemi ve kurallari, miisteri tatmini
saglamasi i¢in her tiirlii girisimde bulunmasi, miisterilerin istek ve Onerilerini siirekli
takip etmesi, sundugu hizmet ¢esidini siirekli arttirmaya caligmasi, sunulan hizmet
kalitesini artirmaya ¢aligmas, iyi bir imaj1 olmasi, kapsama alaninin genis olmasi, hava
kosullarimin goriismeyi engellememesi, her zaman her yerde iletisim saglamasi, diger
firmalara ait cep telefonlarina rahatlikla ulagilmasi, goriigme ficretinin ucuz olmasi,
faturalama yOnteminin agik olmasi, sunulan hizmette Gdenilen paranin karsiliginin
alinmasi, yeni hizmetlere iligkin bilgilerin siirekli miigterilere aktarilmasi, tanitim
hizmetlerinin yeterli olmasi ve goriigme hizmetlerine siirekli zam yapilmamas: olmak
{izere yirmi bir soru sorulmusgtur.

Bayiye iligkin tutumlar ile ilgili, mobilya ve dekorasyonun iyi olmasi, ulagmm
kolay olmasi, etrafinda uygun park yeri olmasi, acilis ve kapams saatlerinin uygun
olmasi, personelinin i¢ten ve samimi davranmasi, personelin yeterli egitim diizeyine
sahip olmasi, personelin miisterilerin istek ve sikayetlerine karsi duyarli olmasi,
personelin kilik kiyafetine 6zen gostermesi, personelin konugmalarinin diizgiin ve
anlagilir olmasi, personelin sabirli olmasi, fatura 6deme imkanlarinin olmasi, etkili
tanitim ve reklam faaliyetlerinin olmasi olmak iizere on iki soru sorulmustur.

Miigteri hizmetleri merkezine iligkin tutumlar ile ilgili, miigteri memnuniyetini
6n planda tutmasi, yapilan sikayet ve Onerilerin en kisa zamanda giderilmesi, cesitli
yontemler ile rahat ulagilmasi, gorevli personelin yeterli egitim diizeyinde bulunmast,
gorevli personelin konusuna hakim olmasi, gérevli personelin sabirli olmasi, bayiye
gitmeden birgok sorunu ¢dzebilmesi ve genel olarak memnuniyet verici faaliyetler icra
etmesi olmak tizere sekiz soru sorulmusgtur.

Memnuniyet diizeyine iligkin tutumlar ile ilgili, kullamlan GSM hattindan genel
olarak memnun olunmasi ve genel olarak tiim faaliyetlerden memnun olunmasi olmak
tizere iki soru sorulmustur. Bu alt degigkenler verilerin analizi kisminda tablolar halinde
sunulmustur.
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4.5. Aragtirmanin Hipotezleri
Aragtirmada teste tabi tutulacak hipotezler sunlardir:
Hi: GSM hatti kullamic1 gruplan arasinda demografik 6zellikler itibari ile farklilik
vardir.

Hia: GSM hattt kullanic1 gruplan arasinda egitim diizeyleri agisindan farklilik
vardir.

Hib: GSM hatt1 kullanici gruplari arasinda meslekleri agisindan farklilik vardir.

Hic: GSM hatt1 kullanict gruplarn arasinda yaslar: agisindan farkhilik vardar.

His: GSM hatti kullamci1 gruplann arasinda aylik gelir diizeyleri agisindan
farklilik vardir.

Hie: GSM hatt1 kullanici gruplan arasinda medeni durumlar: agisindan farklilik
vardir.

Hir: GSM hatt1 kullanici gruplar: arasinda cinsiyetleri agisindan farklilik vardir.

Hig: GSM hatt1 kullanmica gruplan arasinda abonelik siireleri agisindan farklilik
vardr.
Hz: GSM hatti kullanici gruplan arasinda firmaya iligkin tutumlan agisindan farklihk
vardir.
H3: GSM hatti kullamci gruplan arasinda bayiye iliskin tutumlan agisindan farklilik
vardir.
H4: GSM hatt1 kullanic1 gruplan arasinda miisteri hizmetleri merkezine iliskin tutumlan
agisindan farklilik vardir.
Hs: GSM kullanicilarimin  genel memnuniyet diizeyleri ile firmaya iligkin tutumlan
arasinda iligki vardir.
He: GSM kullamicilarinin  genel memnuniyet diizeyleri ile bayilere iligkin tutumlan
arasinda iligki vardir.
H7: GSM kullamcilarinin genel memnuniyet diizeyleri ile miisteri hizmetleri merkezine
iliskin tutumlan arasinda iligki vardir.
Hs: GSM kullanicilariin  genel memnuniyet diizeyleri ile demografik ozellikler
arasinda iliski vardir.

Hsa: GSM kullamcilarinin  genel memnuniyet diizeyleri ile egitim diizeyi
arasinda iligki vardir.

Hsv: GSM kullanicilarinin genel memnuniyet diizeyleri ile meslekleri arasinda
iliski vardir.



Hse: GSM kullanicilarinin  genel memnuniyet diizeyleri ile yas ortalamalar:
arasinda iligki vardir.

Hsa: GSM kullamcilarinin  genel memnuniyet diizeyleri ile aylik gelir
ortalamalar1 arasinda iligki vardir.

Hge: GSM kullamicilarinin genel memnuniyet diizeyleri ile medeni durumlar
arasinda iligki vardar.

Hss: GSM kullamicilarinin genel memnuniyet diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda
iligki vardur.

Hsz: GSM kullanicilarinin genel memnuniyet diizeyleri ile abonelik stireleri
arasinda iligki vardir.

4.6. Arastirmanin Metodolojisi
4.6.1. Ornek Biiyiikliigiiniin Belirlenmesi ve Ornegin Secimi

Anakiitleyi Erzurum merkezinde bulunan cep telefonu kullamcilan
olusturmaktadir. Cep telefonu firmalarindan Erzurum il merkezindeki abone sayilarina
iligkin  bilgiler sifai ve yazili olarak istenmis olmasina ragmen cesitli nedenler ile
verilmek istenmemistir. Bu nedenle arastrmamizda ana kiitlenin rakamsal tespiti
yapilamamugtir.

Aragtrmanin 6rnek bliylikligli, ana kiitleye ait oranlarin (varyans, standart
sapma) bilinmedigi durumlarda yaygin olarak kullamlan su 6rnekleme formiilii

yardimmyla hesaplanmgtir' ™.

(e ! Z)* (0.05 / 1,96)

Buna gdre % 95 giiven simirlarinda (% 95 giiven sinirlarinda Z — + 1,96°dir) 0,05
hata payryla (tolerans diizeyi e = 0,05) ve varyansin en yiiksek oldugu seviye alinarak

[t 1 — 7 =05 (1 - 0,5 = 025] minimum &rnek biyiklizi 384 olarak

hesaplanmugtir. Fakat olasi cevaplandirma hatalar1 dikkate alinarak arastirma 400 kisilik
bir 6rnek grubu iizerinde gergeklestirilmistir.

Anketin uygulanmasinda basit tesadiifi 5rnekleme yonteminden faydalanilmugtir.
Erzurum il merkezinde oturan ve herhangi bir GSM hatt1 kullanan 400 kisi ankete tabi
tutulmusgtur.

' KURTULUS, Kemal. 1992. Pazarlama Arastirmalar:. Genisletilmis 4. Bask:. istanbul Universitesi
Isletme Fakiiltesi Yaym No: 253, Istanbul Universitesi Igletme iktisadi Enstitiisii Yaym No: 146, istanbul.
S.221
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4.6.2. Veri Toplama Yidntemi ve Anketin Hazirlanmasi

Aragtirmanmin amacina yonelik bilgilerin elde edilebilmesi igin Likert’in 5°li
olcegi esas almarak bir anket formu diizenlenmistir. Oncelikle 30 kisilik bir 6rnek grubu
{izerinde 6n teste tabi tutulmustur. Form iizerinde gerekli diizeltmeler yapilarak anket
formu nihai hale getirilmistir.

Anket formu; GSM hatti kullamicilarimn memnuniyetlerini Slgmeye yonelik
baglangicta 46 sorudan meydana gelmektedir. Anket baslangicinda sorulan iki ve
tiglincii sorularla miigterilerin hat tercihinde en gok 6nem verdikleri hususlar ile ikinci
hat sahiplerinin ikinci bir hat alma arzularinin nedeni incelenmigtir. [lk metin sorusunda
kullanilan GSM hat veya hatlarimn markas1 sorulmaktadir. Ikinci soruda miisterilerin
hat satm alirken tercih ettikleri 6zellikler sorulmaktadir. Uglincii soruda birden fazla hat
kullananlarin neden ikinci bir hat alma ihtiyaci duyduklar sorulmaktadir. Likert Slgegi
kullanilarak sorulan sorulardan, 21 soru firmaya iligkin tutumlar, 8 soru miisteri
hizmetleri merkezine iligkin tutumlari, 2 soru memnuniyet diizeyi ile ilgili tutumlan, 12
soru bayilere iligkin tutumlar: tespit etmek maksadina iligkindir. Demografik bilgiler
baglig altinda ise 7 soru sorulmustur.

Likert 6lgeginde kullanilan ifadeler, “kesinlikle katilmiyorum”, “katilmiyorum”,
*“kararsizim”, “katiliyorum” ve “tamamen katiliyorum™ seklinde diizenlenmisgtir.

Aragtirmanin giivenirlik analizi yapilmis ve Cronbach Alpha katsayisi: 0.904
olarak test edilmistir. Anket yardimiyla toplanan verilerin analizinde, SPSS 10.0
istatistik paket programindan yararlanilmsgtir.

4.7. Verilerin Analizi
Caligmamizda anket sorular1 aragtirma modelinin temel degiskenleri (Firma ile

caligma siiresi, firma &zellikleri, demografik bilgiler, firmaya iligkin tutumlar, bayiye
iligkin tutumlar, miisteri hizmetleri merkezine iligkin tutumlar, memnuniyet diizeyine
ilisgkin tutumlar) esas alinarak gruplanmugtir. Bu tasnif cer¢evesinde belirlenen
sorulardan elde edilen veriler, birbirleriyle iliskilendirilerek yorumlanmaya ¢aligilmstir.
Bu gruplardan elde edilen verilerin demografik verilerle birlikte analizleri asagida
sunulmustur. Verilerin analizinde aritmetik ortalama, frekans dagilimi, Anova ve
korelasyon analizinden yararlanilmgtir.
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4.7.1. Demografik Bilgiler
Calismada, miisterilerin demografik Ozelliklerine iligkin olarak elde edilen
bilgiler Tablo 3’de gosterilmistir.
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Tablo 3. Miisterilerin Demografik Ozellikleri

GSM | A Hattr* B Hatt: C Hatt1 D Hattr Toplam
Hatlarma Gdére
rekans(F) ve
iizde (%) | F | % F | % |F| % | F| % F| %
Demografik Ozellikler
ik dgretim 28 | 179 | 24 | 17 [11| 20 | 7 |146] 70 | 175
Egitim | Orta sgretim 45 | 288 | 47 | 333 |16 29,1 16,7 | 116 | 29
Dizeyl | yviksek ogretim | 72 | 462 | 61 | 433 | 25 | 455 | 29 | 604 | 187 46,8
Yk Lis./
Doktora 1|71 9 |64 |3|55]|4/|83]|27] 68
i 51 1327 | 26 | 184 |13 ] 23,6 | 17354 107 | 2638
Memur 38 | 244 | 33 | 234 | 14255 | 6 |12,5] 91 | 228
Emekli 1 o6 | 1 |07 |- - [3]63| 5113
Meslek | by hanm 2 {13 2 | 1a|-| - |1l21]5 |13
Oprenci 35 224 | 39 | 277 |14 | 255 |13 |27,1] 101 | 253
Serbestmeslek | 22 | 14,1 | 33 | 234 | 13 | 236 83 | 72 | 18
Ozel sektdr 7 145 | 7 5 11118 14(83(19] 48
18-28 66 | 423 | 39 | 27,7 |40 | 72,7 |37 (771 182 | 455
29-38 45 | 288 | 41 | 291 | 13| 236 16,7 | 107 | 26,8
Yas 39-48 13 |83 | 49 |348 | - | - | 2]42]| 64160
4958 21 [ 135 9 | 64 | - - -l - 131|175
Mveydkann | 11 | 70 | 3 |20 [ 2|36 | 1] 21| 17| 43
300’ckadar | 56 | 359 | 48 | 340 | 20 | 364 | 16 | 333 | 140 | 350
Aylik 301 — 600 38 | 244 | 34 | 241 |21 | 382 | 11229 104 | 26,0
Gelir 601 - 900 39 [ 250 | 43 | 305 | 11| 20,0 | 14 |292 | 107 | 26,8
(Milyon | 901—1.200 13 183 | 8 |57 | 1|18 |6 |125]| 28] 70
TL) 1201-1500 | 7 | 45 | 5 |35 [ 1| 1,8 |1 ]21(14]35
1.501—-1.800 | - - - - -1 -] -] - - -
1.800vetizeri | 3 | 1,9 | 3 |21 | 1| 18 | -] - | 7| 18
Medeni | oy 100 | 64,1 | 88 | 624 |36 | 654 | 32 | 66,6 | 256 | 64,0
Durum | g ar 56358 | 53 |37,5|19]345 |16 333 144 | 36,0
Cinsiyet | Erkek 110 | 70,5 | 97 | 68,7 |39 | 70,9 | 33 | 68,7 | 279 | 69,7
Kadmn 46 | 294 | 44 | 312 |16 | 290 | 15 [312 | 121 | 303
Abone | 1 y1idan Az 17 {109 | 19 | 13,5 | 13| 23,6 [ 10 {208 | 59 | 14,7
Strest 1 45 v 40 | 256 | 24 | 17 |20 363 | 16333 100 | 250
34 Y1 81 | 51,9 | 84 |595 22| 40 |22]|458 209 | 52,2
5 Y1l Fazlasi 18 (11,5 14 |99 | - | - | -| - |32] 80
Toplam 156 | 39,0 | 141 | 352 | 55| 137 | 48 | 12,0 | 400 | 100
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* Aragtirmada GSM firmalarimin isimleri ticari ve hukuki nedenler ile agik olarak
yazilmams, A,B,C,D harfleri ile belirtilmigtir.

Miisterilerin firma tercihleri incelendiginde, A hatti kullananlarin 156, B hatti
kullananlarin 141, C hatti kullananlarin 55, D hatti kullananlarin 48 kisi oldugu
goriilmektedir.

Tablo 3’de gosterilen demografik 6zellikler diizeyi incelendiginde, A hattina sahip
miigterilerin %46,2°si yliksekogretim, %28,8°1 ortabgretim, %17,9u ilkogretim, %7,1°1
yiiksek lisans ve doktora, B miisterilerinin %43,3‘l yiiksekdgretim, %33,3U
ortadgretim, %17°si ilkogretim, %6,4‘l yiiksek lisans ve doktora, C miisterilerinin
%45,5¢1 yiiksekogretim, %29,1°1 ortadgretim, %20°si ilkogretim, %5,5¢1 yikksek lisans
ve doktora, D miisterilerinin %60,41 yiiksekdgretim, %16,7°si orta6gretim, %14,6°s1
ilk6gretim, %8,3l yiiksek lisans ve doktora mezunu oldugu tespit edilmistir.

Meslek gruplarina gére A miisterilerinin %32,7°si ig¢i, %24,4‘lic memur,
%2241 ogrenci, %14,1°1 serbest meslek, %4,5‘1 6zel sektor, %1,3‘0 ev hammu,
%0,6°s1 emekli, B miisterilerinin %27,7¢si 6grenci, %23,4‘l serbest meslek, %23,40
memur, %18,4‘lU isgi, %51 Ozel sektdr, %1,4‘4t ev hamm, %0,7°si emekli, C
miisterilerinin %25,5°1 6grenci, 25,51 memur, %23,6°s1 is¢i, %23,6°st serbest meslek,
%1,81 Ozel sektdr, D miisterilerinin %35,40 is¢i, %27,1°1 6grenci, %12,5‘i memur,
%8,3l serbest meslek, %8,3 1 6zel sektdr, calisan oldugu tespit edilmistir.

Yas gruplarina gore A miisterilerinin %42,3°{i 18-28 yas, %28,8’i 29-38 yas,
%13,5’1 49-58 yas, %8,3’l 39-48 yas, %7,1’1 59 yas ve yukarisi, B miisterilerinin
%34,8’1 39-48 yas, %29,1°1 29-38 yas, %27,7’si 18-28 yas, %6,4’1i 49-58 yas, %2,1°i
59 ve yukan yas, C miisterilerinin %72,7°si 18-28 yas, %23,6’s1 29-38 yas, %3,6’s1 59
ve yukar yas, D miigterilerinin %77,1°i 18-28 yas, %16,7’si 29-38 yas, %4.,2’si 39-48
yas, %2,1°1 59 ve yukar yas grubundandir.

Aylik gelirlerine gore A miisterilerinin %35,9’u 300 milyon kadar, %24,4°1i 301-
600 milyon, %25’ 601-900 milyon, %8.,3’d 901-1200 milyon, %4,5’i 1201-1500
milyon, %1,9’u 1800 ve tizeri, B miigterilerinin %34’ 300 milyon kadar, %24,1°i 301-
600 milyon, %30,5°i 601-900 milyon, %5,7’si 901-1200 milyon, %3,5’1 1201-1500
milyon, %2,1’1 1800 ve iizeri, C miisterilerinin %36,4’ii 300 milyona kadar, %38,2’si
301-600 milyon, %20’si 601-900 milyon %1,8’i 901-1200 milyon, %1,8’i 1201-1500
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milyon, %1,8’i 1800 ve tizeri, D misterilerinin %33,3°4 300 milyon kadar, %22,9°u
301-600 milyon, %29,2’si 601-900 milyon, %12,5°i  901-1200 milyon, %2,1’i 1201-
1500 gelir diizeyine sahiptir.

Miisterilerin medeni durumlan incelendiginde A miisterilerinin %64,1°1 evli,
%35,8’1 bekar, B miisterilerinin %62,4’# evli, %37,5’1 bekar, C miisterilerinin %65,4°1i
evli, %34,5’1 bekar, D misterilerinin %66,6’s1 evli, %33,3’linlin bekar oldugu tespit
edilmigtir.

Cinsiyet durumlan incelendiginde A miigterilerinin %70,5%i erkek, %29,4%’#
kadin, B miisterilerinin %68,7’si erkek, %31,2’si kadin, C miigterilerinin %70,9°u
erkek, %29’u kadin, D miisterilerinin %68,7’si erkek, %31,2’sinin kadin oldugu tespit
edilmigtir.

Miisterilerin abonelik siireleri incelendiginde A miisterilerinin %10,9’u 1
yildan az, %25,6’s1 1-2 y1l, %51,9°u 3-4 y1l, %11,5%i 5 y1l ve fazlasi, B miisterilerinin
%13,5’i 1 yildan az, %17’si 1-2 yil, %59,5’1 34 wil, %9,9’u 5 yil ve fazlasi, C
miisterilerinin %23,6’s1 1 yildan az, %33,3’1 1-2 yil, %45,8’i 3-4 yil ¢alisma siirclerine
sahip olduklan tespit edilmigtir.

GSM miisterileri arasinda, demografik 6zellikler agisindan bir farklibk olup
olmadifini belirlemek amaciyla ANOVA analizi yapilmig ve elde edilen sonuglar Tablo
4’de gosterilmigtir.
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Tablo 4. GSM Hatlar1 Bazinda Demografik Ozelliklerin Kargilastiriimas:

Anova |y oreler | Serbestlik | Kareler .
> Toplami Derecesi | Ortalamas F Degeri P
Demografik Ozellikler
GA* 0,0341 3 0,011 0,053 0,984
Cinsiyet durumu Gi** 84,363 396 0,213 - -
TH#* 84,398 399 - - -
GA 55,041 3 18,347 15,664 0,000
Yas durumu Gi 463,837 396 1,171 - -
T 518,877 399 - - -
GA 2,297 3 0,766 1,047 0,372
Egitim durumu GI 289,600 396 0,731 - -
T 291,897 399 - - -
GA 37,964 3 12,655 2,867 0,036
Meslek durumu GI 1747,946 396 4,414 - -
T 1785,910 399 - - -
GA 0,0815 3 0,0271 0,117 0,950
Medeni durum Gl 92,078 396 0,233 - -
T 92,160 399 - - -
GA 3,442 3 1,147 0,719 0,541
Aylik gelir diizeyi GI 631,558 396 1,595 - -
T 635,000 399 2 2 -
. ... GA 15,426 3 5,141 2,157 0,000
Abonelik Siiresi Gl 266,09 396 0,672 5 -
T 281,510 399 . = -
* : Gruplar Arasinda, ** : Gruplar Igerisinde, *** : Toplam

Yukandaki tablo incelendiginde gruplar arasinda cinsiyet, egitim, medeni durum
ve gelir diizeyi agisindan anlamh farkhihk goriilmemigtir. Fakat diger taraftan, GSM
kullamicilarinin farkli hatlar itibari ile yas, abonelik siiresi ve meslekler agisindan
aralarinda anlaml farkhiliklar oldugu goriilmektedir. Dolayis1 ile, GSM hatt1 kullanici
gruplan arasinda meslekleri, yaglar1 ve abonelik siireleri itibari ile farklilik oldugunu
ongéren Hib, Hic ve Hig hipotezleri kabul edilmigtir. Bu farkhiliklarin yoniinii tespit
etmek amaci ile LSD testi yapilmus, elde edilen sonuglar Tablo 5°de gosterilmistir.
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Tablo 5. GSM Hatlar1 Bazinda Demografik Ozelliklerin Yénleri

GSM Hatlan
m o a &) =) =)
Demografik Ozellikler <' é é n'n é (')
Ortalama Farklilik 0,12 0,75 0,80 0,88 0,92 0,04
Yas Standart Sapma 0,12 0,16 0,17 0,17 0,18 0,21
P 033 0,00 0,00 0,00 0,00 0,82
Ortalama Farkhilik -0,69 -0,39 -0,14 0,30 0,55 0,25
Meslek | standart Sapma 0,24 032 034 033 0,35 0,41
p 0,004 0,22 0,67 0,36 0,11 0,54
Abonelik |y lama Farklilk 0,018 0,47 0,391 0,49 0409 | -0,086
Stiresi Standart Sapma 0,095 0,1285 0,128 0,13 0,137 | 0,1696
P 0,846 0,000 0,004 0,000 0,003 0,594

Yukaridaki tablo incelendiginde A miisterilerinin yas ortalamalarinin C ve D
miigterilerinden daha yilkksek oldugu, aym sekilde B miisterilerinin de C ve D
miisterilerinden daha yiiksek yas ortalamasina sahip olduklar tespit edilmistir. Bu
durum, ozellikle sektdre yeni giren C ve D firmalanmin genglere yonelik pazar
gelistirme c¢abalarmin olumlu sonu¢ verdiginin gostergesidir denilebilir. Meslek
acisindan ele alindiginda A ile B miigteri gruplan arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmis B miisterilerinin daha ¢ok &grenci, serbest meslek, 6zel sektor ¢alisani oldugu;
buna karsgin A miisterilerinin ig¢i, memur, emekli gruplarinda fazlabk oldugu
gorilmektedir. Abonelik siireleri analiz edildiginde A ve B abonelerinin C ve D
abonelerine gore daha uzun siire abone olduklan goriilmektedir.

4.7.2 Firmaya liliskin Tutumlarin Belirlenmesi
Firmaya iligkin tutumlan belirlemek amaci ile miigterilere 21 soru yoneltilmis ve
elde edilen sonuglar Tablo 6°da gosterilmigtir.
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Tablo 6. GSM Miisterilerinin Firmalarina Iligkin Tutum Diizeyleri

GSM Hatlarma Gire A Hatti B Hatta C Hattr D Hatt1 Toplam
Ortalama ve
tandart Sapma 5 < « - «
t = t £ t
S |52 § |52 & |59 5 |52 £ |3¢
. = = = = = a
Firmaya Tliskin £ s £ al £ gl £ &l £ 2
pormaya s S |a8| & |a8| & |aa| S |da| S |32
Alanmndaki yeniliklere 3,698 | 1,018 | 3,680 | 1,009 | 3,509 | 1,274 | 3,520 | 1,071 | 3,645 | 1,059
dnciiliik etmesi.
Rakip firmelarm 3,743 | 0,969 | 3,695 | 1,020 | 3,672 | 0,943 | 3,812 | 0,981 | 3,725 | 0,983
faaliyetlerini izlemesi.
Rakiplerine oranla daha geniy | 3 g9y | 0961 | 38903 | 1,175 | 3,727 | 1,129 | 3,854 | 0,898 | 3,865 | 1,055
hizmet sunmasi.
Miigteri memnuniyetini 6n
olanda tatmast 3,679 | 0,996 | 3,581 | 1,159 | 3,690 | 1,086 | 3,604 | 1,162 | 3,637 | 1,085
Cabsma sistemi ve kurallart | 5 745 | 4 496 | 3631 | 1,173 | 3,690 | 1,184 | 3,625 | 1231 | 3.667 | 1,149
yerlegmis olmast.
Mig.tatmini saglamak igin 3,532 | 1,037 | 3,546 | 1,136 | 3,200 | 1,007 | 3,395 | 1,105 | 3,475 | 1,080
girisimde bulunmasi.
Miisterilerin istek ve
ihtisadanm {akip ehmesi. 3,653 | 1,007 | 3,702 | 1,087 | 3,363 | 1,160 | 3,750 | 1,139 | 3,642 | 1,075
Sundugu hizmet gosidini 3,852 | 1,027 | 3,808 | 1,034 | 3,509 | 1,245 | 3,937 | 1,079 | 3,800 | 1,071
artirmaya galigmasi.
Sunulan hizmet kalitesini 3,634 | 1,191 | 3,702 | 1,126 | 3,600 | 1,285 | 3,833 | 0,974 | 3,677 | 1,156
artirmaya galigmasi.
Iyi bir imajmnmn olmast. 3,596 | 1,129 { 3,744 | 1,085 | 3,545 | 1,273 | 3.895 | 0,928 | 3,677 | 1,114
I:lfl}’asglm“lm geniy 3,820 | 1,144 | 3,496 | 1,228 | 3,527 | 1,274 | 3,041 | 1,287 | 3,572 | 1,230
Hava kogullarnumn iletigim 3,628 | 1,187 | 3,148 | 1,341 | 2,909 | 1,337 | 2,979 | 1,421 | 3,282 | 1,319
engellememesi.
Her zaman ve her yerde
rahatii flotisim soglamass, | 200 | 1210 | 3:418 | 1213 | 3,272 | 1353 | 3,166 | 1,342 | 3402 | 1,248
Mevcut hat ile diger
kullanicilara kolaylikla 3,673 | 1,170 | 3,432 | 1,332 | 3,345 | 1,220 | 3,312 | 1,240 | 3,500 | 1,248
ulagiimasi.
flfn‘aswl"e Gcretinin ucuz 3,320 | 1,269 | 3,446 | 1,233 | 3,218 | 1,181 | 3,875 | 1,196 | 3,417 | 1,245
Faturalama yontemlerinin 3,467 | 1,160 | 3418 | 1,293 | 3,418 | 1,315 | 3,583 | 1,088 | 3,457 | 1,219
agtk ve net olmasi.
Sunulan hizmetle 8denilen
, kargilnim alnmass, | 3938 | 1121 | 3.340 | 1,223 | 3,400 | 1,270 | 3,354 | 1,120 | 3,427 | 1,178
Yeni hizmetlere iligkin
bilgilerin strekl: aktanlmas, | 794 | 1:026 | 3,595 | 1,140 | 3,545 | 1151 | 3,666 | 0,952 | 3,675 | 1,078
Zﬁﬁ‘a‘;n hizmetleri yeterli 3,788 | 0,957 | 3,801 | 1,083 | 3,381 | 1,162 | 3,645 | 1,175 | 3,720 | 1,065
Hattin baskalarina da tavsiye | 3 cog | 1086 | 3,687 | 1,147 | 3,400 | 1,148 | 3,520 | 1237 | 3.632 | 1,136
edilebilmesi.
Gortigme eretlerine sk stk | 3 36 | 1057 | 3439 | 1,203 | 3,218 | 1,257 | 3.500 | 1,148 | 3,380 | 1,148
zam yapilmamasi.
Firmaya iligkin Genel
Totem Disesd 3,646 | 1,086 | 3,581 | 1,163 | 3,435 | 1,202 | 3,565 | 1,132 | 3,584 | 1,140

*: 1. Kesinlikle Katilmiyorum, . . . 5. Tamamen Katiliyorum
Tablo 5. incelendiginde firmaya iligkin genel tutum diizeyleri agisindan en

olumlu tutuma sahip miisteri grubunun A miisterileri oldugu ve bunu sirasi ile B, D ve
C’nin takip ettigi belirlenmigtir. A(3,891), B(3,893), C(3,727), miisterilerinin
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“Rakiplerine oranla daha genis hizmet sunmasi” , D (3,937) miisterilerinin “Sundugu
hizmet ¢esidini arttirmaya c¢aligmasi” segenekleri en olumlu tutumlar olarak tespit

Diger taraftan A(3,320) miisterilerinin en az katildiklan ifade “Goriigme
iicretinin ucuz olmasi“dir. Yani miigteriler kullandiklar1 hattin ucuz olduguna
inanmamaktadirlar. Diger taraftan B(3,148), C(2,909), D(2,979) miisterilerinin “Hava
kosullarinin iletisimi engellememesi* secenegi en az katildiklar1 ifadedir. Bagka bir
ifade ile bu kullamcilar k&tii hava kosullarinda goriigmelerinin  engellendigini
diistinmektedirler.

GSM Miigsterilerinin firmalara iligkin tutumlarm goésteren profil Sekil 2’de
gOsterilmigtir.

1* 2 3 |4 5

Alanindaki yeniliklere onciitik etmesi ; ; il
Rakip firmalarin faaliyetlerini izlemesi ; ; A
Rakiplerine oranla daha genig hizmet sunmasi ; : ; {X ;
Musteri memnuniyetini 6n planda tutmas ; o /g ;
Calisma sistemi ve kurallar yerlegmis olmasi : : : ‘:&A K i
Mig.tatmini salamak i¢in girigimde bulunmasi i : : “‘ -.\\\

Miusterilerin istek ve ihtiyaclarini takip etmesi
Sundugu hizmet gesidini artirmaya ¢aligmasi
Sunulan hizmet kalitesini artirmaya galigmasi
fyi bir imajumn olmasi

Kapsama alaninin genis olmast

Hava kogullaninmn iletigimi engellememesi

Her zaman ve her yerde rahatlikla iletisim saglamasi
Mevecut hat ile diger kullanicilara kolaylikla ulagilmasi
Goriagme cretinin ucuz olmasi

Faturalama yOntemlerinin agik ve net olmasi

Sunulan hizmetle 6denilen paranin kargiligimnn alnmasi
Yeni hizmetlere iligkin bilgilerin siirekli aktarilmasi
Tamitim hizmetleri yeterli olmast i t : /J :

Hattin baskalarina da tavsiye edilebilmesi bl
. A0
Giriisme Ticretlerine stk sk zam vanilmamasi R
A Mugterilerinin Algilarma fligkin Profilleri X =3,584
B Migterilerinin Algilarna iligkin Profilleri
........... C Mausterilerinin Algilarma fliskin Profilleri

———— D Musterilerinin Algilarma iligkin Profilleri

Sekil 2. GSM Miisterilerinin Firmalarina iligkin Tutumlarina iligkin Profilleri

Yukandaki gekilde tutum profilleri incelendiginde, dért GSM grubu iginde 21 alt
degiskenden 8 tanesinin ortalamasinin genel ortalamanmn altinda, 13 tanesinin
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ortalamasinin ise genel ortalamanin {istiinde oldugu goriilmektedir. Firmalar bazinda
algilanan farkliliklara bakildifinda, A firmasi miigterilerinin yeniliklere onciiliik etme
ile ilgili soruya en olumlu tutumu gostermiglerdir. Bunu sirasi ile B, D ve C firmalar
izlemigtir. Rakip firmalarin faaliyetlerinin izlenmesi ile ilgili soruya ise en olumlu
tutumu D miisterileri gOstermis bunu siras1 ile A, B ve C firmalan izlemisgtir.
Rakiplerine oranla daha genis hizmet sunma ile ilgili soruya en olumlu tutumu B
miigterileri gOstermisler, bunu siras1 ile A, D ve C takip etmigtir. Miiseteri
memnuniyetini 6n planda tutma ile ilgili soruya en olumlu tutumu C miigterileri
gostermisler bunu A, D ve B misterileri izlemistir. Caligma sistemi ve kurallarin
yerlesmis olmas: ile ilgili soruya en olumlu tutumu A miigterileri gdstermigler bunu
siras1 ile C, B ve D miigterileri izlemigtir. Miigteri tatmini saglamak igin girisimde
bulunmas: ile ilgili soruya en olumlu tutumu B miisterileri gostermisler bunu siras: ile
A, D, C miisterileri izlemiglerdir. Miisterilerin istek ve ihtiyaglarim takip etmesi ile ilgili
soruya en olumlu tutumu D miisterileri gdstermigler, bunu siras:1 ile B, A ve C
miigterileri izlemigstir. Sundugu hizmet ¢esidini artirmaya calismasi ile ilgili soruya en
olumlu tutumu D miisterileri gostermisler, bunu siras1 ile A, B ve C miisterileri
izlemigtir. Sunulan hizmet kalitesini arttirmaya ¢aligmas: ile ilgili soruya en olumlu
tutumu D miigterileri gostermigler, bunu siras1 ile B, A ve C miisterileri takip
etmiglerdir. Iyi bir imajinin olmas: ile ilgili soruya en olumlu tutmu D miisterileri
gostermisler, bunu siras1 ile B, A ve C miisterileri izlemistir. Kapsama alanin genis
olmas ile ilgili soruya en olumlu tutumu A miisterileri gdstermisler bunu siras ile C, B
ve D miisterileri izlemistir. Hava kosullarmnin iletisimi engellememesi ile ilgili soruya
en olumlu tutumu A miisterileri gostermigler, bunu siras1 ile B, D ve C miisterileri
izlemigtir. Her zaman her yerde rahatlikla iletisim saglanmas: ile ilgili soruya en olumiu
tutumu A miigterileri gstermigler, bunu siras1 ile B, C ve D miisterileri izlemistir.
Mevcut hat ile diger miisterilere ulasilmas: ile ilgili soruya en olumlu tutumu A
miisterileri gdstermisler, bunu siras1 ile B, C ve D miisterileri izlemistir. Gortisme
ticretinin ucuz olmas: ile ilgili soruya en olumlu tutumu D miisterileri gostermigler,
bunu siras1 ile B, A ve C miisterileri izlemigtir. Faturalama yontemlerinin agik net
olamas: ile ilgili soruya en olumlu tutumu D miisterileri gostermigler, bunu sirast ile A,
B ve C migterileri takip etmiglerdir. Sunulan hizmette ddenilen paranin kargiliginin
alinmas ile ilgili soruya en olumlu tutumu A miisterileri géstermisler, bunu siras: ile C,
D ve B migterileri takip etmislerdir. Yeni hizmetlere iliskin bilgilerin siirekli
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aktarilmasi ile ilgili soruya en olumlu tutumu A miisterileri géstermisler, bunu sirasi ile
D, B ve C miigterileri izlemigtir. Tanitim hizmetlerinin yeterli olmasi ile ilgili soruya en
olumlu tutumu B miigterileri gostermisler, bunu siras1 ile A, D ve C miisterileri
gostermiglerdir. Hattin bagkalarina da tavsiya edilebilmesi ile ilgili soruya en olumlu
tutumu A musterileri géstermisler, bunu sirasi ile B, D ve C miisterileri gostermiglerdir.
Goriisme {icretlerine sik sik zam yapilmasi ile ilgili soruya en olumlu tutumu D
miisterileri gostermisler, bunu siras1 ile B, A ve C miigterileri izlemigtir. Bu durum
miigterilerin firmalarina karg1 algiladiklann tutum diizeylerinin birbirinden farkli
olmasina kargin abonesi olduklar: firmalara iliskin genel tutumlarinin birbiriyle uyumlu
oldugunu géstermektedir.

GSM hatlarina gore firmaya iliskin tutumlar arasinda bir farklilik olup olmadigim
belirlemek amaciyla ANOVA analizi yapilmig ve sonuglar Tablo 7°de gosterilmigtir.

Tablo 7. GSM Miisterilerinin Firmalarma [ligkin Algiladiklar1 Tutum Diizeylerinin
Kargilagtirllmasi

Anaya Kareler Serbestlik | Kareler F Degeri P
Firmaya iligkin Tutumlar Lo | L | g

GA* 1,834 3 0,611 2,157 0,093
Firmaya Iligkin Tutumlar GI** 112,231 396 0,283 - -

IR 114,065 399 - - -

*: Gruplar Arasinda, ** : Gruplar Igerisinde, *** ; Toplam

Yukandaki tabloda goriilecegi lizere firmaya iliskin tutumlar agisindan gruplar

arasinda istatistiki olarak anlamh bir farklilik tespit edilememistir.

4.7.3. Bayilere Iliskin Tutumlarin Belirlenmesi
Bayilere iligkin tutumlar belirlemek amac: ile misterilere 12 soru yoneltilmis ve

elde edilen sonuglar Tablo 8°de g6sterilmistir.
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Tablo 8. GSM Miisterilerinin Bayiilerine Iliskin Tutum Diizeyleri

GSM Hatlarina Gére A Hatti B Hattx C Haty D Hatt Toplam
lama ve Standart « -
Sapma | & 8 S g | ¢ g | b
““| 5|58 5 |58| § |58 £ |38| 3 |<:
s 55| 5 |55 5 |35| 5|55 E |24
e £ |88 37 3@ da| o |«
Bayiilere Iligkin o |=& o |« C |» o
Tutumlar
Mobilya ve dekorasyonu
iyi Olni’am 3435 | 0,944 | 3,480 | 1,086 | 3.454 | 0977 | 3,583 | 0918 | 3475 | 0995
Ulagiminm kolay olmasi. 3,519 | 1,012 | 3,560 | 1,091 | 3236 | 1,121 | 3,541 | 1,030 | 3,497 | 1,059
Etrafindaki park yerinin
uygun olmast, 2,929 | 1,060 | 3312 | 1,196 | 2,963 | 1,088 | 3,041 | 1,147 | 3,082 | 1,133
A ve kapanis
sazlllgnmn uygun olmasi 3,230 | 0,982 | 3375 | 1,099 | 2,890 | 1242 | 3,125 | 1,023 | 3222 | 1,075
Personelinin i¢ten ve
samimi davranmas.. 3352 | 1,088 | 3418 | 1,141 | 2,981 | 1,283 | 3,125 | 1,248 | 3297 | 1,160
gﬁme’my‘i‘zhmn ?:t)erh e%mm 3250 | 1,013 | 3205 | 1,155 | 2,045 | 1,192 | 3,062 | 1,278 | 3.170 | 1124
e sahi Imasi.
Personeli miigterinin istek
ve sikayetlerine kars1 3269 | 1,154 | 3375 | 1,262 | 3,072 | 1,119 | 3,145 | 1288 | 3265 | 1205
duyarh olmasi.
Personelinin kihik
kiyafetine 6zen 3,326 | 1,203 | 3,546 | 1,267 | 3,181 | 1292 | 3,062 | 1,374 | 3:352 | 1,265
gostermesi.
Personelinin konugmalari 3432 | 1101
diizgiin ve anlasilir olmasi | 3391 | 1,000 | 3,645 | 1,049 | 3254 | 1294 | 3,145 | 1237 | 3 .
Personelinin sabirhi olmast | 5375 | | 475 | 3340 | 1,013 | 3.400 0,894 | 3270 | 1,125 | 3:355 | 1,032
Fatura 6deme imkaninin
mevcut olmasi ve 3470 | 1.003
rahatlikla Sdeme 3,557 | 0,945 | 3,560 | 1,009 | 3,090 | 1,143 | 3354 | 1,081 | 3 ;
yapilmasi,
Tanitim ve reklam
faaliyetlerinin ok etkili | 3467 | 1,018 | 3383 | 1,138 | 3,418 | 1,149 | 3437 | 1,008 | 3427 | 1,075
olmasi.
Bayiye iliskin Genel
Tu{zn Diizeyi 3341 | 1,041 | 3434 | 1,125 | 3,157 | 1,149 | 3240 | 1,146 | 3:337 | 1,103

* 1 1. Kesinlikle Katilmiyorum, . . . 5. Tamamen Katiliyorum
Yukaridaki tablo incelendiginde bayiye iligkin genel tutum diizeyleri agisindan
en olumlu tutuma sahip miisteri grubunun B oldugu, bunu siras1 ile A, D ve C’nin takip
ettifi gorlilmektedir. A miisterilerinin “Fatura 6deme imkaninin mevcut olmasi ve

rahathikla 6deme yapilmasi“ (3,557), B miigterilerinin “Personelin konugmalan diizgiin

ve anlagilir olmasi“ (3,645), C miisterilerinin “Mobilya ve dekorasyonu iyi olmasi®
(3,454), D miigterilerinin “Mobilya ve dekorasyonu iyi olmasi (3,583) en olumlu
tutumlar olarak tespit edilmistir.
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Alt degigkenlerin arasinda en olumsuz tutumlar A(2,945) ve D(3,041)da
“Etrafindaki park yerinin uygun olmas: “, C(2,945) “Acilis ve kapams saatlerinin uygun
olmas1”, B(3,205)’de ise “Personelin yeterli egitim diizeyine sahip olmasi“dur.

GSM miisterileri arasinda bayiye iligkin tutumlar agisindan bir farkhiik olup
olmadigim1 belirlemek amaciyla ANOVA analizi yapilmig ve sonuglar Tablo 9°da
gosterilmigtir.

Tablo 9. GSM Miisterilerinin Bayilere iligkin Algiladiklan Tutum Diizeylerinin

Karsilagtirllmasi

Anova Kareler | Serbestlik | Kareler .
. Toplam | Derecesi | Ortalamas: F Degeri P
Bayilere Iligkin Tutumlar
GA* 3,552 3 1,184 2,820 0,039
Bayiye Iliskin Tutumlar Gi** 166,282 396 0,420 - -
Tk 169,834 399 - - -

*: Gruplar Arasinda, ** : Gruplar Igerisinde, *** : Toplam

Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi miisterilerin bayiye iligkin tutumlan arasinda
anlamh bir farklilik oldugu tespit edilmigtir. Dolayis1 ile GSM hatt1 kullanici gruplari
arasinda, bayiye iliskin tutumlari agisindan farklilik oldugunu Sngéren H3 hipotezi
kabul edilmigtir. Farkliliin hangi yonde oldugunu tespit etmek maksadi ile LSD
analizi yapilmig, sonuclan Tablo 10°da gésterilmistir.

Tablo 10. GSM Hatlar1 Bazinda Bayilere Iliskin Tutum Farkliliklari

GSM Hatlar:
& 9} A 9}

' I l l ? -

Bayilere iliskin Tutumlar < < < /m M o
Bayilere | Ortalama Farkhilik 009 | 018 | 010 | 027 | 0,19 | -008
lliskin | Standart Sapma 0,07 000 | o010 | o010 | o010 | 012

Tutumlar

P 0,22 0,07 034 | 0008 | 007 0,51

Yukanidaki tabloda goriildiigti gibi B miigterilerinin bayilere iliskin tutumlar ile
C miisterilerinin bayilere iligkin tutumlan karsilagtinldifinda, B miisterilerinin daha
olumlu tutum sergiledikleri tespit edilmistir.

4.7.4. Miisteri Hizmetleri Merkezine iligkin Tutumlarin Belirlenmesi
Miisteri Hizmetleri Merkezine iligkin tutumlar belirlemek amaci ile miigterilere
8 soru yo6neltilmig ve elde edilen sonuglar Tablo 11°de gosterilmigtir
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Tablo 11. GSM Miisterilerinin Miisteri Hizmetleri Merkezine Iligkin Tutum Diizeyleri

GSM Hatlarma A Hatt1 B Hatt C Hatti D Hatt1 Toplam
Gire Ortalama ve <
Standart Sapma s o es = g
g g g g &
=3 = =3 =3 g
% & @ @ @
[] ] ] ] <
E | E| | E| 5| E| 5| E| %
Miisteri Hizmetler = - = '§ = 'g = B = g
Merkezine iliskin £ §E| E| 8| E| 8| E| 8| 8| 8§
Tutumlar o} @n e} @ o @ o @n o] @
Her m iye bireysel ilgi
flgtertye birey 3,532 | 1,126 | 3617 | 1,181 | 3,618 | 1,113 | 3,750 | 1,280 | 3,600 | 1,161
gosterilmesi.
Yapilan gikayet ve
onerilerin hemen 3653 | 1,020 | 3,631 | 1,123 | 3,600 | 1,180 | 3,812 | 1,065 | 3,657 | 1,083
degerlendirilmesi.
Miigteri hizmetlerine
kolayca ulagilabilinmesi. | 396 | 1014 | 3,588 | 1165 | 3,109 | 1116 | 3,583 | 1,007 | 3,525 | 1,092
Gérevli personelin yeterli
diizeyde efitimli olmasi, | 3512 | 1031 | 3,531 | 1143 | 3272 | 1224 | 3354 | 1211 | 3467 | L121
Gorevli personelin
Kkonusuna hakim olmast. 3,737 | 0923 | 3,510 | 1,002 | 3,200 | 1,181 | 3,666 | 0,996 | 3,587 | 1,039
Gorevli personelin sabirla | 5 .o, | 1004 | 3588 | 1,076 | 3363 | 1,060 | 3,562 | 1,080 | 3.542 | 1046
¢Ozlim aramasl.
Bayiye gitmeden bir ¢ok
soﬁungéézmmesi. e 3615 | 1,012 | 3,716 | 1214 | 3200 | 1,223 | 3,645 | 1120 | 397 | LI37
Muiisteri hizmetlerinin

genel olarak memnuniyet | 3609 | 1,075 | 3,680 | 1,135 | 3254 | 1,204 | 3,479 | 1,220 | 3:570 | L150
verici olmasi.

Miisteri Hizmetlerine
Hligkin Genel Tutum 3,601 | 1,025 | 3,607 | 1,141 | 3,338 | 1,173 | 3606 | 1,123 | 3,568 | 1,103
Diizeyi

* : 1. Kesinlikle Katilmryorum, . . . 5. Tamamen Katiliyorum
Yukandaki tablo incelendiginde miisteri hizmetleri merkezine iligkin genel

tutum diizeyleri agisindan en olumlu tutuma sahip miisteri grubunun B oldugu bunu
siras1 ile D, A ve C’nin takip ettifi goriilmektedir. A miisterilerinin en olumlu
bulduklar1 segenek “Gorevli personelin konusuna hakim olmasi“ (3,737), B
miigterilerinin “Bayiye gitmeden bir ¢ok sorunun ¢dziilmesi“ (3,716), C miisterilerinin
“Her miigteriye bireysel ilgi gostermesi® (3,618), D misterilerinin “Yapilan sikayet ve
Onerileri hemen degerlendirmesi “ (3,812) dir.

Diger taraftan miigterilerin en olumsuz tutumlan A(3,512) ve D(3,354)’da
“Gorevli personelin yeterli diizeyde egitimli olmasi®, B(3,510)’de “Goérevli personelin
konusuna hakim olmasi1“, C(3,109)’de “Miisteri hizmetlerine kolayca ulagilabilinmesi‘
dir. Bu durum A ve D miisterilerinin, miigteri merkezinde gorevli personelin yeterli
egitim diizeyinde olmadifimi, benzer sekilde B kullanicilarinin ise gérevli personelin
konusuna hakim olmadiklarini algilamalarina neden olmustur. C miisterileri ise miisteri
hizmetlerine ulagim sorunlan yasadiklarim belirtmiglerdir.
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GSM miigterileri arasinda Miisteri Hizmetleri Merkezine Iligkin tutumlar agisindan
bir farklilik olup olmadifim belirlemek amaciyla ANOVA analizi yapilmig ve sonuglar

Tablg 12°da ghsterilpmistir.

Tablo 12. GSM Miisterilerinin Miisteri Hizmetleri Merkezine Iligkin Algiladiklan
Tutum Diizeylerinin Kargilagtiriimasi

Anova Kareler | Serbestlik [ Kareler i P
P Toplami | Derecesi | Ortalamasi F Degeri
Miis. Hiz. Mer. Iligkin Tuturi
Misteri Hizmetleri GA 3,371 3 1,124 2,376 0,070
Merskezine Higkin Tutumlar GI 187,240 396 0,473 - -
T 190,611 399 - - -

*: Gruplar Arasinda, ** : Gruplar Igerisinde, *** : Toplam

Yukaridaki tabloda goriildiigli gibi miisteri hizmetleri merkezine iligkin tutumlar
acisindan gruplar arasinda istatistiki olarak anlamlh bir farklilik tespit edilememigtir.

4.7.5. Genel Memnuniyet Diizeyinin Belirlenmesi
Genel memnuniyet diizeyine iligkin tutumlart belirlemek amaci ile, kullanilan

hattan genel olarak memnun olunmasi, genel olarak tiim faaliyetlerden memnun
olunmasi gibi alt degiskenler kullamlmistir. GSM markalan itibari ile elde edilen

sonuglar Tablo 13’de 6zetlenmigtir.
Tablo 13. GSM Miisterilerinin Genel Memnuniyet Diizeyine Iligkin Tutum Diizeyleri

GSM Hatlarma A Hath B Hatti C Hatti D Hatt1 Toplam
Gore Ortalama Ve ' rF . | ™
tandart Sapma £ o « o a
E | E.| B |Es| B |E.| B |EL| B |E,
Genel Memnuntyet s |SE| § |SE| § |2E| § |EE| § |:2¢
Diizeyine Iligkin 8 & 8 & s & s g s g
Tutumlar o] %] o] ® @ o] @n B o ® R o n B
Kullanilan hattan genel
olarak memnun olunmasz. | 3-846 | 1,042 | 3,680 | 1148 | 3,527 | 1,259 | 3,833 | 1,154 | 3,742 | 1,126
Genel olarak tiim
faaliyetlerden memnun 3,589 | 0949 | 3,680 | 1,071 | 3,600 | 1,008 | 3,583 | 1,199 | 3,622 | 1,042
olunmasi.
Genel Memnuniyet
ggﬁne Higkin Tutum | 3717 | 0995 | 3,680 | 1,109 | 3,563 | 1,178 | 3,708 | 1,176 | 3:667 | 1,114
yi

* 1 1. Kesinlikle Katilmiyorum, . . . 5. Tamamen Katiliyorum

Yukandaki tablo incelendiginde, genel memnuniyet diizeyine iligkin tutumlar
agisindan en olumlu tutuma sahip miisteri grubunun A miigterileri oldugu bunu sirasi ile
D, B ve C miisterilerinin takip ettigi goriilmektedir.
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GSM miisterileri arasinda genel memnuniyet diizeyine iligkin tutumlar agisindan
bir farklilik olup olmadigin: belirlemek amactyla ANOVA analizi yapilmig ve sonuglar
Tablo 14°de gosterilmistir.

Tablo 14. GSM Miisterilerinin Genel Memnuniyet Diizeyine iliskin Algiladiklan
Tutum Diizeylerinin Kargilagtirilmasi

Anova
Kareler | Serbestlik | Kareler .
Genel Memnuniyet Toplamn | Derecesi | Ortalamas F Degeri r
Diizeyine iligkin Tutumlar
Genel Memnuniyet GA* 1,006 3 0,335 0,516 0,671
B Gi** 257,172 396 0,649 - -
Dozeyine [ligkin Tutumlar 577 399 ; : .

*: Gruplar Arasinda, ** : Gruplar Igerisinde, *** : Toplam

Yukaridaki tabloda goriilecegi {izere

gruplar arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilik tespit edilememigtir.

4.7.6. Arastirma Modeli Degiskenleri Arasmdaki iliskilerin incelenmesi

Aragtirma modeli degiskenleri arasindaki iligkileri incelemek amaci ile Spearman

genel memnuniyet diizeyi agisindan

korelasyon analizi yapilmis, aralarinda istatistiki agidan anlaml iligki ¢ikan degiskenler
Tablo 15°de gosterilmis, aralarinda anlaml iligki ¢gikmayan degigkenler ise tabloya dahil
edilmemistir.



81

Tablo 15. Arastirma Modeli Degiskenleri Arasindaki iligkiler

Korelasyon ve P A Hatts B Hatti C Hatti D Hattx Toplam
Degerleri
r P r p r P T P r p
iligki Aragtirilan
Degiskenler

Fir.Ili5. Tut. — Gen. Memn 0461 | 0,000 | 0383 | 0,000 | 0511 | 0,000 | 0511 | 0,000 | 0449 | 0,000

Bay.Ilig. Tut~ Gen. Memn 0,138 | 0,085 | 0063 | 0459 | 0154 | 0261 | 0302 | 0037 | 0,134 | 0007

Mg Hiz.Mer— Gen. Memn | 0235 | 0003 | 0332 | 0,000 | 0325 | 0,015 | 0292 | 0,044 | 0301 | 0,000

Yag—Gen. Memn. 0,019 | 0817 [ 0,122 | 0,149 | 0365 | 0,006 | -0280 | 0,054 | 0,106 | 0,034
Medeni Dur—Gen. Memn. 0,132 | 0,099 | 0,100 | 0237 | 0,075 | 0,587 | 0,072 | 0,628 | 0,103 | 0,039
Egt Ditz—Fir lig. Tut 0,147 | 0,066 | 0,160 | 0,059 | 0,128 | 0351 | 0132 | 0371 | 0151 { 0,002
Egt.Duz— Bay.llis. Tut 0,089 | 0270 | 0,175 | 0,038 | 0,110 | 0424 | 0,141 | 0338 | 0,123 | 0014
Et.Diz~— Miig.Hiz.Mer 0,103 | 0202 | 0,099 | 0241 | 0259 | 0,056 | 6,135 | 0361 | 0,129 | 0,010

Medeni Dur— Mug.HizMer | o120 | 0,136 | 0,132 | 0,119 | 0268 | 0,048 | 0117 | 0429 | 0,135 | 0,007

Yukaridaki tablo incelendiginde, tiim GSM firmalan agisindan miigterilerin firmaya
iligkin tutumlan, bayiye iligkin tutumlari, miigteri hizmetleri merkezine iligkin tutumiari,
ve medeni durumlan ile genel memnuniyet diizeyine iliskin tutumlan arasinda, tiim
GSM firmalan bazinda anlamli bir pozitif iliski oldugu tespit edilmigtir. Yani firma,
bayii ve miisteri hizmetleri merkezine iligkin olumlu tutumlarin, genel memnuniyet
diizeyini de olumlu olarak etkiledigi, evli miisterilerin de bekarlara oranla daha olumlu
genel memnuniyet diizeyine sahip olduklar1 sdylenebilir. Buna kargin, miisterilerin yag
ortalamasi ile genel memnuniyet diizeyine iligkin tutumlan arasinda negatif bir iligki
tespit edilmistir. Yani misterilerin yas ortalamasi arttik¢a, genel memnuniyet diizeyine
iligkin tutumlar: da olumsuzlagmaktadir.

Dolayis1 ile GSM kullanicilarimin genel memnuniyet diizeyleri ile firmaya iligkin
tutumlar arasinda iligki oldugunu 6ngdren Hs hipotezi, GSM kullanmcilarinin genel
memnuniyet diizeyleri ile bayilere iliskin tutumlar1 arasinda iligki oldugunu 6ngéren He
hipotezi, GSM kullamcilarin genel memnuniyet diizeyleri ile miisteri hizmetleri
merkezine iligkin tutumlart arasinda iliski oldugunu 6ngéren H7 hipotezi, GSM
miisterilerinin genel memnuniyet diizeyleri ile yaslar1 arasinda iligki oldugunu 6ngéren
Hsa hipotezi, GSM kullanicilarinin genel memnuniyet diizeyleri ile medeni durumlar
arasinda iligki oldugunu 6ngdren Hzse hipotezi hipotezi kabul edilmigtir.

Egitim diizeyi ile firmaya, bayiye, miigteri hizmetleri merkezine iligkin tutumlar
arasinda GSM firmalar1 bazinda istatistiki olarak anlamh bir pozitif iligki oldugu tespit
edilmigtir. Yani egitim diizeyi arttik¢a, miisterilerin firma, bayii ve miisteri hizmetleri
merkezine iligkin tutumlar da daha olumlu hale gelmektedir.
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Medeni durum ile miisteri hizmetleri merkezine iligkin tutumlar arasinda da
anlaml bir pozitif iligki tespit edilmigtir. Yani evli cep telefonu abonelerinin, miigteri
hizmetleri merkezine karsi tutumlari, bekar abonelere gére daha olumlu oldugu

sOylenebilir.
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SONUC VE ONERILER

Cep telefonu miigterilerinin, kullandiklan hatlara iligkin memnuniyet diizeylerini
belirlemek amaci ile kullanici gruplarimin hangi konularda birbirlerinden farkl
diisiincelere sahip olduklari, hangi konularda benzer duygu ve diigiince tagidiklari, aym
sekilde sunulan hizmetler ile ilgili diislinceleri, Erzurum il merkezinde yasayan cep
telefonu kullanicilan {izerinde yapilmis olup bu ¢alisgmadan elde edilen sonuglar agagida
sunulmustur.

Demografik faktorler incelendiginde, miigterilerin biiylik boliimiiniin yiikksek
O6grenim mezunu, 18-28 yas grubunda, 300 milyon ve altinda gelir elde eden, 3-4 yil
abone siiresi olan, evli ve erkek olduklar goriilmektedir. GSM firmalarinin miisterileri
arasinda demografik ozellikler agisindan farklihik olup olmadii aragtirilmus, yas ve
meslek gruplann arasinda anlamh farkhibklar gorilmisgtir. Farklihfin yoni
aragtirildiginda ise C ve D miisterilerinin daha geng bir tiiketici kitlesine sahip oldugu
goriilmektedir. Bu durum sektore yeni giren C ve D firmalarimin genglere yonelik pazar
gelistirme c¢abalarinin olumlu sonug¢ verdiginin gé6stergesidir denilebilir. Meslek
agisindan ele alindiginda A ve B miigteri gruplari arasinda anlamhi farklilik tespit
edilmis, B miisterilerinin daha ¢ok dgrenci, serbest meslek, 6zel sektdr ¢alisam oldugu,
buna karsin A miisterilerinin ig¢i, memur, emekli gruplarinda yogunlagtig
goriilmektedir.

Miisterilerin firmalarina kars: tutumsal acidan farklhilik gosterip gostermedikleri
arastirtlan diger bir degisken olmustur. Bu degisken agisindan en olumlu tutuma sahip
miigteri grubunun A miisterileri oldugu ve bunu sirasi ile B, D ve C’nin takip ettigi
belirlenmigtir. Firmalar agisindan degerlendirildiginde, A miisterilerinin en fazla
katildiklar1 hususlar rakiplerine oranla daha genis hizmet sunmasi, sundugu hizmet
cesidini arttirmaya ¢alismasi, kapsama alaninin genisligi olmus; en az olumlu bulduklan
unsurlar ise goriisme {cretlerinin ucuz olmasi, goriisme iicretlerine sik sik zam
yapimasi, faturalama yoOntemlerinin agik olmamasi olmugtur. B miisterileri ise
hatlarimin rakiplerine oranla daha genis hizmet sunmasina, sundugu hizmet g¢esidini
arirmaya c¢alismasina, tamitim hizmetlerinin yeterli olmasina en fazla katilim
gostermisler; hava kogullari nedeni ile iletigimlerinin engellenmesi, sunulan hizmetle
Odenilen paramin karsihifinin alinmasi, her zaman her yerde rahathikla iletisim
saglanmasi seceneklerine ise en az katilimi gostermiglerdir. Aym sekilde, C miigterileri,
hatlarinin rakiplerine gére daha genis hizmet sunmasi, miisteri memnuniyetini 6n planda
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tutmasi, c¢aligma sisteminin ve kurallanmin yerlesmis olmasi segenckleri en fazla
katildiklar1 hususlar olmusken, hava kosullarinin iletisimlerini engellemesi konusunda,
miisteri tatmini i¢in girisim konusunda, goriisme ticretlerinin pahaliligi konusunda
problem yasadiklanim belirtmiglerdir. D miigterileri ise firmalari tarafindan sunulan
hizmet cesitlerinin artirmaga ¢aligmasi, iyi bir imajmin olmasi, gériisme ficretlerinin
ucuz olmasi konularindan dolayr olumlu diisiincelere sahip olduklarim, hava
kosullarinin iletigimlerini engellemesinden, kapsama alanindan, her yerde iletigim
kuramadiklarindan dolay: ise problem yasadiklarimi belirtmiglerdir. Sonu¢ olarak A
miisterileri goriisme ticretlerine sik sik zam yapilmasindan rahatsizlik duyarken, diger
firma miigterileri hava kogullarinin iletigimlerini engellediginden rahatsiz olmaktadirlar.
GSM hatlarina gore firmaya iliskin tutumlar arasinda bir farklilik olup olmadid
aragtirilmig, anlamh bir farklilik tespit edilememigtir.

Bayilere iligkin tutumsal farkhliklar aragtirildiginda, en olumlu tutuma sahip
miisteri grubunun B miisterileri oldugu, bunu siras1 ile A, D ve C’nin takip ettigi
belirlenmigtir. Firmalar agisindan degerlendirildiginde, A’min miisterilerine bayilerden
fatura 6deyebilme imkam saglamasi, ulasiminin kolay olmasi, mobilya ve dekorasyonun
iyi olmas1 en olumlu hususlar olarak belirtilmis, buna kargin A bayilerinin yakininda
uygun park yerinin olmamasina, agilis ve kapamg saatlerinin uygun olmamasina,
personelinin  yeterli egitim diizeyine sahip olmamasina ise olumsuz goriis
belirtmislerdir. B miisterileri ise bayii personelinin konugmalarimin diizgiin ve anlagilir
olmasi, ulagiminin kolay olmasi, personelin kilik kiyafetine 6zen gostermesi hususlarina
en fazla katilmuglar, ancak B bayiilerinde gorevli personelin egitim diizeyine,
etrafindaki park yerinin uygun olmamasina, personelinin sabirsiz olmasma iligkin
hususlarda problem yasadiklarim belirtmiglerdir. C miigterileri ise mobilya ve
dekorasyonun iyi olmasi, tamitim ve reklam faaliyetlerinin iyi olmasi, personelinin
sabirli olmasi1 en fazla katildiklar1 hususlar olmus, buna karsin agilis ve kapams
saatlerinin uygun olmamasi, park yeri olmamasi, personelinin igten ve samimi
olmamasi hususlarn problem yasadiklar alanlar olmugtur. D miisterileri ise bayilerin
mobilya ve dekorasyonun iyi olmasina iligkin olmustur. Ancak C miisterileri bayilerinin
aciths ve kapams saatleri ile ilgili, D miigterileri ise bayilerinin mobilya ve
dekorasyonlarimin iyi olmasindan, ulagiminin kolay olmasindan, tamitim ve reklam
faaliyetlerinden dolayr memnuniyetlerini ifade etmisler, ancak yakininda park yeri
olmamasi, personelinin yeterli diizeyde egitimli olmamasindan, personelin kilik
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kiyafetlerinin 6zensiz olmasindan dolay1 ise problem yasadiklarini belirtmislerdir. GSM
migterileri arasinda bayiye iligkin tutumlar agisindan bir farkhilhik olup olmadif
aragtirllmis ve anlamh bir farklilik oldugu tespit edilmigtir. Farkliligin y6nii analiz
edildiginde ise C miigterilerinin A ve B miisterilerine gore daha olumsuz tutum
sergiledikleri tespit edilmigtir.

Miisteri hizmetleri merkezine iligkin tutumsal farkhiliklar arasgtirildiginda, en
olumlu tutuma sahip miisteri grubunun B kullanicilar1 oldugu ve bunu sirasi ile D, A ve
C’nin takip ettigi belirlenmigtir. Firmalar agisindan ele alindifinda, A miisterilerinin en
begendikleri hususlarin miisteri hizmetlerinde gorevli personelin konusuna hakim
olmasi, yapilan gikayet ve onerileri hemen degerlendirmesi, bayiye gitmeden birgok
sorunun ¢dziilebilmesi ile ilgilidir. Ancak miisteriler bu merkezde gorevli personelin
yeterli diizeyde egitimli olmagindan, kendilerine birey olarak ilgi gdsterilmediginden,
gorevli personelin sabirla ¢dziim aramadigindan da yakinmaktadirlar. B miisterileri ise
miisteri hizmetleri genel merkezi marifeti ile bayiye gitmeden birgok sorunlarim
¢ozebilmelerinden, yapilan sikayet ve 6nerilerin hemen degerlendirilmesinden memnun
olduklanim ancak bu merkezde gorevli personelin konusuna hakimiyeti, kisisel egitimi
ve misteri hizmetlerine ulasim ile ilgili problemler yasadiklarimi belirtmiglerdir. C
miisterileri ise kendilerine bireysel ilgi gosterilmesini, gikayet ve Onerilerin hemen
degerlendirilmesini, gdrevli personelin sabirla ¢6ziim aramasim son derece olumlu
karsilamiglar ancak miisteri hizmetleri merkezine ulagmakta sorunlar yasadiklanni,
bayiye gitmeden bazi sorunlar ¢dzemediklerini, gbrevli personelin egitimleri ile ilgili
sorunlar belirtmislerdir. Bununla birlikte D miisterileri, miisteri hizmetleri merkezine
yaptiklar1 sikayet ve Onerilerin hemen degerlendirilmesinden, bireysel ilgi
gosterilmesinden, personelin konusuna hakim olmasindan dolayn memnuniyetlerini
ifade etmigler ancak orada gorevli personelin egitimlerinin yetersiz, sabirsiz
olmalarindan, memnuniyetsizliklerini ifade etmiglerdir. GSM miigterileri arasinda
miisteri hizmetleri merkezine iliskin tutumlar agisindan bir farklilik olup olmadig
aragtinlmig ve gruplar arasinda anlamli bir farklilik tespit edilememigtir.

Arasgtirmada miisterilerin genel memnuniyet diizeyleri aragtirilan diger bir
degisken olmustur. Bu degisken agisindan en olumlu tutuma sahip miigteriler siras: ile
A, D, B ve C olmugtur. GSM miisterileri arasinda genel memnuniyet diizeyine iliskin
tutumlar agisindan bir farkliik olup olmadig: aragtirilmig ve anlamh bir farklilik tespit

edilememistir.
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Aragtirma modeli degiskenleri arasindaki iliskiler incelendiginde, egitim diizeyi
ile firmaya, bayiye ve miisteri hizmetleri merkezine iligkin tutumlar arasinda pozitif bir
iliski tespit edilmistir. Yani miigterilerin egitim diizeyleri arttik¢a, firmalarina,
bayilerine ve miisteri hizmetleri merkezine iligkin memnuniyet diizeyleri de
artmaktadir. Medeni durum ile miisteri hizmetleri merkezine iligkin tutumlar ve genel
memnuniyet diizeyine iligkin tutumlar arasinda da pozitif iligki tespit edilmigtir. Burada
evli miigterilerin bekar misterilere oranla bu iki degisken acgisindan daha memnun
olduklari goriilmektedir. Genel memnuniyet diizeyine iligkin tutumlar ile firmaya iliskin
tutumlar, bayiye iligkin tutumlar, miisteri hizmetleri merkezine iligkin tutumlar arasinda
pozitif iligki oldugu tespit edilmigtir. Yani miigterilerin firma, bayi, miigteri hizmetleri
merkezine iligkin olumlu tutumlan genel memnuniyet diizeylerini de olumlu olarak
etkilemektedir. Ancak aragtirmada yas ile genel memnuniyet diizeyine iligkin tutumlar
arasinda negatif iliski oldugu, yas ortalamasi yiikseldikge memnuniyet diizeyinin
azaldig saptanmugtir.

Miisterilerin dikkatle takip ettikleri en Onemli degisken goriigme fcretleri
oldugundan, firmalarin miigterilerin bu konudaki hassasiyetlerini gbz Oniine tutarak
goriisme {icretlerine sik sik zam yapmaktan kaginmalari, konusma siiresi yahut bedava
kont6r gibi kampanyalar1 siirekli olarak diizenlemeleri genel memnuniyet diizeyine
olumlu katki saglayacaktir. Sektérde dort firmanin bulunmasi fiyat rekabetini
kagimilmaz hale getirecek, firmalar bu avantaji kullanarak abone sayilarim arttirmaga
calisacaktirlar. Dolayis1 ile firmalarin fiyat konusunu hassasiyetle takip etmeleri
gerckmektedir.

Firmaya iligkin tutumlar arasinda misteriler, genel olarak hava kosullarinin
iletigimlerini engelledigine iligkin segenege olumsuz gorii bildirmiglerdir. Bu nedenle
Erzurum’da bulunan baz istasyonu, verici ve diger teknik alt yapmn bolgenin iklim
kosullarina uygun hale getirilmesi, miisterilerin firmalarina karsi daha olumlu tutum
sergilemelerine neden olacaktir.

Migterilerin bayiiler ile ilgili yasadiklari en onemli problem park yeri ile
ilgilidir. Bayiilerin park sorunlarimi ¢6zmeleri genel memnuniyet diizeyini arttiracaktir.
Ayrica B bayilerinde ¢aligsan personelin konusu ile ilgili daha egitimli olmasi, A ve D
bayiilerinin O6zellikle park sorunlarim ¢6zmeleri, C bayilerinin ise agilis kapanig
saatlerini diizenlemesi memnuniyet diizeyine olumlu katki yapacaktir. Genel
memnuniyet diizeyi ile bayiye iligkin tutumlar arasinda istatistiki olarak anlamli bir
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pozitif iligki ¢ikmasi, firmalarin vitrini pozisyonundaki bayilerin Onemini ortaya
koymaktadir. Dolayis1 ile firmalar, bayilere iliskin denetimlerini stirekli olarak devam
ettirmeli, miisteri ile firma arasindaki koprii pozisyonlarini giiclendirmelidirler.

Giinlimiizde haberlesme imkanlarinin artmasi ile bayilere ek olarak genel
merkezinde miisteri sorunlarmi ¢dzme yolunda ciddi tedbirler almasim vazgecilmez
hale getirmigtir. Firmalar miigteri ile dogrudan temaslarim miigteri hizmetleri vasitasi
ile yapmakta, miisterilerinin bir ¢ok sikayet ve problemlerini bu merkez vasitas: ile
¢ozmektedir. Arastirmamizda cep telefonu kullanicilar1 miisteri hizmetlerinde gorevli
personelin egitimlerinin yetersiz oldugunu distinmektedirler. GSM firmalarinin bu
merkezlerde goérevlendirdigi personelin gorevi ile ilgili hususlarda &zel egitim
programlar1  diizenleyerek  miisterilerin  beklentilerini  kargilayacak  personel
gorevilendirmesi, miigteri memnuniyeti {izerinde olumlu katki yapacaktir. Ayrica C
miisteri merkezine iliskin dikkat ¢eken olumsuzluk ise misteri hizmetlerine ulagim
konusunda yasanan problemlerdir. C firmasimn 6zellikle telefon hat sayillarinin ve
personel sayisini arttirmasi miisterilerin genel merkez miisteri hizmetlerine ulagimlarini
kolaylagtiracaktir.

Ulkemizde cep telefonundan gesitli isimler altinda alman vergilerin yiiksek
olusu, sahip olunan hat disinda baska bir hat ile yapilan goriigmelerin normalden daha
fazla ticrete tabi tutulmasi, ticretlerin pahalilagmasina neden olmaktadir. Vergilerin ve
diger hatlarla yapilan goriisme {icretlerinin diigliriilmesi miigterilerin memnuniyet

diizeyini arttiracaktir.
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EK-1 Anket Formu
Saymn cevaplayici;

Bu anket kullandigimiz GSM hatti ile ilgili miisteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik
olarak hazirlanmistir.Isim belirtmeksizin katilacagimiz bu ankette vereceginiz bilgiler
bilimsel bir ¢caliymada kullanilacaktir. Liitfen, seciminize uygun kutuya X isareti
koyarak cevap veriniz. Tegekkiirler.

1.Su anda kullandigimz cep telefon hatti veya hatlann asagidakilerden hangisi veya
hangileridir? (Birden fazla gik isaretlenebilir] ] Aria []Aycell [ Telsim[ ] Turkcell

2.Hattimuz: secerken etkili olan hususlari 6nem derecesine gore siralaymiz.(1.En Onemli

weee 6. Onemsiz olmak iizere siralaymmz. ) (NOT:Birden fazla GSM hattiniz_var ise,

suan en fazla kullandifimz hatts dikkate alarak cevaplayimz.
CJEn fazla goriistiigiim Kisiler bu hatt1 kullandigindan daha ucuz goriisme yapabildigim icin

[ Gériigme ticretleri diger hatlara gore diisiik.
[CIBulundugum yerde genis bir kapsama alam1 oldugundan

[ Bulundugum yer haricinde genis bir kapsama alani oldugundan
[_] Gerek bayii gerekse genel merkezin her tiirlii sikintimu gok pratik olarak ¢6zmesinden
[]1 Kullandigim hat diger hatlara oranla ciddi promosyonlar sundugundan

3. Su anda birden fazla hat kullaniyorsamiz en son aldigimiz hatt neden alma ihtiyaci

duydunuz? (1.En Onemnli..... 6. Onemsiz olmak iizere siralayimz. )
L ikinci hattim fiyat: daha ucuz oldugundan
[ Onceki hattimin kapsama alam dar oldugundan
L1 Oneeki hattimin sebeke sorunlar varda.
L] Onceki hattimin aylik sabit iicreti pahaliyd:.
[0 Sonradan aldigim hattin servis gesitliligi oldukga fazladir.
[1 Cevremdeki insanlar sonradan aldigim hatta sahip olduklarindan daha ucuz konusma

imkam oldugundan

OT:Birden fazla GSM hattiniz var ise, suan en fazla kullandigimz hatt: dikkate alarak cevaplayniz.

Kullandigimiz cep tIf. hattma ait ifadelerden size en yakin secenefie X isareti koyunuz.

llandigim GSM hatt:

Kesinlikle
Katilmryorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katibhyorum

Tamamen
katilsyorum

anindaki yeniliklere onciiliik eder

anindaki rakip firmalarin faaliyetlerini dikkatlice izler

kiplerine oranla daha genis hizmet sunar

Isteri memnuniyetini 6n planda tutar.

r misteriye bireysel ilgi gbsterir

hgma sistemi ve kurallar: yerlegmigtir

igterinin tatminini saglamak igin her tiirld girigimde
lunulur

jpilan sikayetler veya neriler en kisa zamanda giderilir.

Isterilerinin istek ve ihtiyaglarmu stirekli takip eder.




96

undugu hizmet gegidini artirmaya galigir,

unulan hizmet kalitesi artrmaya ¢aligir.

i bir imaj1 vardir.

enel olarak kullandigim GSM hattindan memnunum

attimin kapsama alani1 genistir

ava kogullar1 cep telefonu ile yaptigim iletisimimi
igellemez

attim her zaman ve her yerde rahatlikla iletisim saglar

ullandigim hat ile diger cep tif. kullamicilarina kolaylikla
agilir

attimin goriisme Gicreti oldukga ucuzdur

turalama yontemleri agik ve nettir

mulan hizmetle 6dedigim paranin kargiligim alirim

eni hizmetlere iligkin bilgiler miisterilere siirekli aktarilir

itim hizmetleri yeterlidir

ullandifim cep tIf. hattim bagkalarina da tavsiye edebilirim

Sriigme ficretlerine sik sik zam yapilmamaktadir

tisteri hizmetleri servislerine ;

slefon, fax ,e-mail vs yontemlerle ¢ok rahat ulagabilir

Srevli personeli yeterli egitim diizeyindedir.

jrevli personel konusuna hakimdir

jrevli personel sabirla problemimi dinler ¢6zilim arar.

1yiye gitmeden birgok problemimi ¢dzer

:nel olarak memnuniyet verici faaliyet gsterirler

obilya ve dekorasyonu iyidir

agimi kolaydir.

rafindaki park yeri uygundur.

g ve kapanig saatleri uygundur

rsoneli igten ve samimi davranir.

rsoneli yeterli egitim diizeyine sahiptir

rsoneli miisterinin istek ve sikayetlerine karg: duyarlidir

rsoneli kilik kiyafetine 6zen gbstermektedir

rsoneli konugmalan diizgiin ve anlasilirdir

rsoneli sabirhidir

tura 6deme imkam mevcuttur ve, rahatlikla 8deme
silmaktadir,

nrtim ve reklam faaliyetleri ¢ok etkilidir.

nel olarak tiim faaliyetlerinden memnunum

DEMOGRAFIK BILGILER

Kullandifimiz hat fatural midir, yoksa kontérli miidiir?

_Faturahdir [ | Kontérlidiir

Ddediginiz fatura veya kullandifimz kontér adedi aylik olarak ne kadardir?

0-20 milyon / 0-100 kontédr | | 21-40 milyon /160 -200 kontér [ | 41-60 milyon / 201 - 300 kontdr

61-100 milyon / 301 - 400 kontor [ (101 milyon ve yukarisi / 401 ve yukarisi kontir

Kullandifimiz hatta kac yildir abonesiniz? (En ¢ok kullandiniz hatta gére cevaplayniz.)

1 yildan az [1-2y1 L 13-4y LI 5 yil ve daha fazlast

son bir yilda GSM hattinizin miisteri hizmetlerinden kag kere yararlandiniz? (En ¢ok kullandiiniz hatta gbre
‘aplaymniz.)

Hic []13Kez []46Kez [] 7-9Kez [110-12 Kez [ 13 ve Daha Fazla
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Cinsiyetiniz

| Bay [ 1Bayan

Yasmz

J1828 aras1 [129-38arass [ ]39-48arasi [ 149-58 arass [ ] 58 ve yukansi

Egitim durumunuz nedir?

[1lk ogretim [ ]Orta ogretim | |Yiiksek 5gretim | [Yiiksek lisans ve doktora

Mesleginiz nedir?

isci LI Memur [ | Emekli [ JEv hanmm Eﬁgrenci [ 1Serbest meslek [ | Ozel sektor cahsani

Aylik gelir diizeyiniz ne kadardir?

300 milyon a kadar [ {301-600 milyon[ ] 601-900 milyon [ 1901-1.2 milyar

1.201-1.5 milyar [ 11.501-1.8 milyar [ 11.800 milyar iizeri

. Medeni durumunuz nedir?

Evlii [ ] Bekar
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