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ONSOZ

Artan rekabet kosullar altinda miisteri, her sektérde odak noktas: olmustur.
Modern pazarlamanin geregi olarak uzun dénemde kar elde etmek misteri tatminine
baglidir. Miigteri tatmini ise miigteri beklentilerinin kargilanmasi ile miimkiindir.

Miisteri ile yapilan goriigmeleri, yaganan deneyimleri kaydetmek, zaman zaman
migterileri arayarak fikirlerini almak, sikayetlerini dinlemek yoluyla misterilerin
beklentileri hakkinda siirekli bilgi akisi elde edilmektedir. Miisteri Iliskileri Yonetimi
Programu tiim bu faaliyetleri dizenlemekte ve yonetmektedir. Miigteri memnuniyeti
kavraminin  subjektif olmasi dolayisiyla farkli is kollarinda farkh programlar
uygulanabilmektedir. Buna ragmen memnuniyet programlari, odak noktasinin musteri
olmast dolayisiyla temelde benzerlik gostermektedir. Caligmamizda miigteri iligkileri
programmin igleyisi, misteri tatmini saglamadaki etkisi incelenmis ve miisteri
memnuniyeti yaratan faktorler ele alinmugtir.

Miisteri iligkileri yonetimi, miigteri memnuniyeti kavramlar1 ve 6nemi
birinci bolimde agiklanmaya galigtimigtir,

Caligmanin ikinci bolimiinde modern pazarlama anlayiginda miisteri

iligkileri yonetiminin 6nemi incelenmis, konu ile ilgili ¢esitli kavramlar agiklanmugtur.

Ugiincii boliimde Musteri Iliskileri Yonetimi Programlarnin isleyisi ve
isletme kiltiiriiniin miigter iligkilerine etkisi ele alinmstir.

Dordiincti bolimde musgteri tatmini ve memnuniyetini belirleyici faktorler
cesitli modeller 1g1g1inda agiklanmaya galigilmustir,

Caligma ile elde edilen bilgiler dogrultusunda bir model olusturulmus ve
besinci boliimde yer alan aragtirma bu mode! igiginda yiiritilmiigtiir.

Caligmalanmda her zaman yakin ilgi ve yardimlarini gérdiigiim, Saymn
Hocam Prof. Dr Cemal Yikselen’i daima giikranla anacagim. Calismamin bilimsel
degerini kendisine bor¢lu oldugum Hocam her zaman yardimlarina ve bilgisine ihtiyag
duyacagim ustamdur.

Caligmalanm siiresince biiyitkk desteklerini gordiigiim aileme, burada
tesekkiir etmeden ge¢emeyecegim. Ozellikle esim Osman’n destedi, kizlanm Yiiksel
ve Yasemin’in kii¢iik yaglarina ragmen anlayig ve sabri benim igin ¢ok anlamili.

Goniilden tegekkurler.

Elif Ovalt
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MUSTERI ILISKILERI YONETIMi VE
MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCULMESI

ElIif Ovali
Yiiksek Lisans Tezi, Isletme Anabilim Dal

Damigsman : Prof. Dr. Cemal Yiikselen

Rekabetin her alanda yogun yasandigi giinimiizde isletmeler farklilik
yaratabildikleri 6lgiide bagarih olabilmektedir. Isletmeler bu yogun rekabet ortamunda
tiiketici tatminini yaratabildikleri oranda bagarili olmakta ve bu farkliligin etkileri de
uzun stirmektedir. Miigteri tatmini ise migterinin beklentilerinin kargilanmas: ile
saglanmaktadir.

“Musteri Hligkileri Yonetimi ve Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi” konulu
tezimizde belirli olgiide kesifsel ve tammlayici aragtirma yapilmugtir. Tiketicinin
tatmini stibjektif bir kavram oldugundan literatiirde miigteri tatminini agiklamak {izere
cesitli tatmin modelleri yer almaktadir. Migteri memnuniyetini 6lgmede kullanilan
tatmin modelleri faaliyet gosterilen ig koluna, miigteri yapisina, iriin veya hizmetin
ozelligine gore bazi farkhiliklar gostermektedir.

Aragtirma cercevesinde konu ile ilgili yerli ve yabanct literatiir taramasi
yapilmigtir. Miigteri memnuniyeti ile ilgili olarak yapilmis aragtirmalar incelenmis,
ozellikler ile  sonuglar  arasindaki baglantilar dikkate alinmugtir. Bu bilgiler
dogrultusunda  6zgiin bir model olusturulmugtur. Aragtirmanin alani servis ve satin
alma deneyimini igeren satig.sistemi memnuniyetidir.

Literatiir taramastyla  belirlenen miigteri memnuniyeti yaratan degiskenler
ile derinligine mulakat sonucunda ortaya gikan degiskenler kargilagtinlmig ve 66
degisken belirlenmigtir. Bu degiskenler 1g1ginda anket formu hazirlanmgtir.

Aragtirma, otomotiv bayiinin 2002- 2003 doéneminde kigisel ihtiyaglarn igin

satin alan musgterilerini kapsamaktadir.



Arastirmada servis ve satig sisteminden duyulan memnuniyet olclilmeye
calistlmigtir,. Miusteri memnuniyetinin giinimiizde sik¢a kullanidan bir kavram olmast,
isletmeler icin tasidig1 onemden kaynaklanmaktadir. Boylesine onemli bir konu ile ilgili
aragtirmalarin 6zgiin dilde de yayimlanmasi konunun geligtiriimesi agisindan. yararl
olacaktir. Arastirmada kullanllan model ve sonuglarin bu amaca hizmet etmesi

beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Iliskileri Yonetimi, Misteri Odaklilik, Iligki Pazarlamasi,
Miisteri Hizmetleri, Miigteri Memnuniyeti, Mugteri Sadakati



ABSTRACT

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT AND
EVALUATION OF THE CUSTOMER SATISFACTION

Bussiness Department, Master Of Science

Supervisor : Prof. Dr. Cemal YUKSELEN
Elif OVALI

Todays, as the competition is taken over in every fields, the companies will be
successful according to the distinction they may create. In that intensive competition
atmosphere of the companies which are achieving the customer satisfaction will prosper
and the effects of this peéuliarity will remain more. The customer satisfaction is
achieved as a result of accomplishing the customer expectations.

On our thesis surveying the “Customer Relationship Management and
Evaluating Customer Satisfaction” we based on explorative and discriptive study. Since
the customer satisfaction is a subjective concept in the literature there are various
approval models in order to explicate the customer satisfaction. The approval models
used on customer contentment evaluation, show some discrepancy according to the
sectors, consumer profile and the requirement of the product or the service provided.

On the structure of our survey we explored the local and the general literature.
We also  searched the studies based the customer  satisfaction,
and took in consideration the relations between the terms and results. We build a
singular model correlating to those studies. The theme of our study isv servicing and
buying oriented Dealer System customer satisfaction achievements.

The parameters, generating the customer satisfaction, obtained after the

surveying the literature, are compared with the ones attained after our detailed



interrogations and 66 parameters are settled. An interview form was prepared according
those parameters.

The survey encircling the customers buying vehicles for their neediness from
an Automotive Dealer within 2002 — 2003 period.

On the survey we tried to evaluate the satisfaction attained from a dealer and
service system. The customer satisfaction is a popular and well known concept at the
present time because of it’s involved importance for the companies. The publication of a
survey of such an important subject on the local language will be useful for
implementation of that theme.

We are expecting that the models and the results will attend for this purpose.

Key Words : Customer Relationship Management, Customer Orientation,

Relationship Marketing ,Custoiner Satisfaction, Customer Loyalty
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1. GIRIS
Rekabetin her alanda yogun yasandigi giniimizde isletmeler farkhilik

yaratabildikleri olgiide bagarih olabilmektedir. Ekonomik faaliyetlerde  bulunan
igletmeler, bir yandan maliyetleri diigiirmeye ¢aligirken, diger yandan tiiketicilerine
kaliteli {irin ve hizmet sunmak zorundadir. Iletigimin hizl gelisimi ile ozellikle
teknolojik alanda yaratilan farkliliklar, rakipler tarafindan koléyca taklit
edilebilmektedir. Isletmeler bu yogun rekabet ortaminda tiiketici tatminini
yaratabildikleri oranda basarili olmakta ve bu farkhiligin etkileri de uzun stirmektedir.

Giiniimiizde iiriine ve maliyete dayali satiy yapma anlayigi, yerini tiiketicinin
istek ve ihtiyaglarmi dikkate alma yoniinde degigmistirr Modern pazarlama anlayist
olarak adlandirdigimiz bu yaklasimda esas unsur, tretim ve satig degil, tiiketicilerin
istek ve ihtiyaglandir. Pazarlama alaminda yaganan degisim ile titketicinin egemen
oldugu bir pazar yapist ortaya c¢tkmustir. Geleneksel “ne iiretirsem onu satarim”
yaklagimi, - yerini “tiiketici ne istiyorsa onu uretirim”anlayigina birakmugtir (Yiikselen
2000:23). Tiiketici bilincinin artmasi, tiiketiciyi korumaya yonelik hareketlerin
yayginlagmasi, toplumsal ¢ikarlarin korunmas: yoniindeki biling, isletmeleri bu konuda
_daha duyarli davranmaya zorlamaktadir.
| Peter Drucker 35 y11 once isletmelerin ilk gorevinin misteri yaratmak oldugunu
ifade etmigtir. Fakat bugiin misteriler genig tiriin yelpazesi, marka segenekleri, fiyat
farkliliklann ile 'karsl karstyadir (Kotler 1997:38). Miisterilerin segimlerini yaparken
isletmeden yana davranmalarim nasil saglayabiliriz? Miisteriler ne zaman tercihlerini
hep igletme igin kullamirlar? Miisteri sadakati nasil yaratihr? Iste bmada farklilik yaratan
ve etkisi uzun siireli olan bir kavram olarak miigteri iligkileri ve miigteri hizmetlerinin
basaris1 kargimiza gikmaktadir. Etkin ve baganh migteri iligkileri, migsteri tatmini
yaratmaktadir. Giinimiizde ise memnun miigteri yaratmak degil, tamamen memnun
miigteri yaratmak Onem kazanmstir. Memnun migteri isietmenin varligint
siirdiirebilmesi agisindan vazgegilmezdir.

Artan rekabet kosullar altinda miisteri her alanda hareket noktasi olmustur. Bu
anlayig ile miigteri odaklilik kavramu gelismigtir. Miigteri odakli diigtinmek, musteri
tatmini yaratmaktadir. Organizasyonunu  misteri odakll olarak kuran isletmeler,
rekabette avantaj elde etmektedir. Isletmeler bu sayede istiinliik saglamakta ve farkhilik



yaratabilmektedir. Miisteri odakliik kavramu genel olarak organizasyonun miisteri
tatmini ve memnuniyeti yaratmayi hedef aldigiu ifade etmektedir. Bu memnuniyeti
saglamak icin miigteri hizmetlerinin ve misteri iligkilerinin baganli olmasi
gerekmektedir. Mﬁsteri hizmetleri yeni migterilerin elde edilmesini, mevcut miisterinin
sadakatinin arttindmasini  igletme ile migteri arasindaki uyumsuzluklari gidererek
saglamaktadir. Satin alma davramgmmn tekrarlanmasi ve miisteri bagliigimmin yaratilmasi
biiyiik 6lgiide miigteri hizmetlerinin bagaris1 ile iligkilidir. Isletmeler miisteri tatmini
sagladiklarninda hedef pazarlara daha kolay ulasabilmektedirler. Satig oncesinde, satig
sirasinda ve satiy sonrasinda migterinin izlenmesi, mugteri ile ilgili bilgilerin
kaydedilmesi, degerlendirilmesi, memnuniyet diizeyinin Olgiilmesi gibi faaliyetler
pazarlama igin ¢ok 6nemli konulardir. Bu bilgiler iiginda miisterinin beklentileri daha
iyt anlagilmakta, tiretime de bu bilgiler dogrultusunda yon verilmektedir.

Miigteri tatmini, miigterinin “beklentilerinin kargilanmasi -ile saglanir. Bu
beklentiler iiriiniin kullamm alam, kolayhgs, kalitesi gibi wiriin ile ilgili olabilecegi gibi,
uriini satan satig elemanlan, Griniin dagitim kanali ile ilgili de olabilir. “Miisteri ne
istiyor, beklentileri nelerdir?” Tiim bu sorularin cevaplarini Miisteri Iligkileri Yonetimi
Program kaydetmekte ve bu bilgiler miisteri iligkilerine yon vermektedir.

Gunimuziin  tiketicisi satin aldigi trtinden tam fayda beklemektedir.
Tiiketiciler pazarina sunulan her yeni ve istiin ozellikli triinle beraber tiiketicinin
beklentileri de degismekte ve yiikselmektedir. Isletmeler bu degisime karsi kayitsiz
kalamamaktadirlar. Yenilikleri takip edemeyen isletmelerin pazardaki yerlerini
‘yenilikgilere birakacafi kuskusuzdur. Aynca sadece yeni Uriinleri takip ederek degil,
miisterinin istek ve beklentilerini arastirarak da hedef pazarda bagariya ulagiimaktadir.
Pazarlama arastrmalart bu konuda igletmelere yol gostermektedir. “Pazarlama
aragtirmalan, pazarlama eylemlerinde kargilagilan sorunlarin ¢dziimiinde gerekli olan
bilgilerin objektif wve sistematik olarak toplanmasi, analizi ve yorumu olarak
tamimlanabilir”. Bu sayede pazarlama arastirmalan tiketicilerin beklentilerini
belirlemekle kalmayip, bu beklentilerin niteligini, satin alma davramgina sebep olan
sosyo-psikolojik faktorleri de agiklamaktadir (Yiikselen 2000:24). Pazarlama
aragtirmalarinin sonuglarim analiz edebilen, duyarli davranan igletmeler, degigimi daha
kolay saglayabilmektedir. Ayrica miisteri ile yapilan goriigmeleri, yasanan deneyimleri
kaydetmek, zaman zaman misgterileri arayarak fikirlerini almak, sikayetlerini dinlemek
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yoluyla da migterilerin beklentileri konusunda dogrudan ve siirekli bilgi akigt elde
edilmektedir. Isletmeler miisteri ile kurduklan iletisimi kaydederek ve bu bilgilerden
yararlanarak miigteri tercihlerinde yagsanan degigimi ve beklentileri izleyebilmektedir.

Bu caligmada Antakya’da faaliyet g6steren bir otomotiv bayinin miisterilerinin
satts gortsmeleri sirasinda memnuniyet diizeyleri belirlenmeye c¢aligilmugtir. Literatiir
taramasi ve derinlifine gorigme yontemleri ile belirlenen degiskenler 1giginda miigteri
memnuniyetine iliskin kavramsal model belirlenmis; bu sektore yonelik s6z konusu
model 15181nda aragtirma yapilmugtir.

Firmanin miusterilerinden anket yontemi yoluyla toplanan veri, istatistik
analizleri yoluyla degerlendirilmistir. | |

Izleyen bolimde miigteri iligkileri yonetimi ve pazarlama kavrami icindeki yeri
ele alinmug, daha sonraki bolimde miigteri memnuniyeti modelleri ve degiskenleri
incelenmigtir. Son boliimde s6z konusu firmada, firmanin miigterileri iizerinde yapilan

aragtirmaya yer verilmigtir.



2. MODERN PAZARLAMA ANLAYISINDA MUSTERI ILISKILERI
YONETIMININ YERI

2.1. Modern Pazarlama Ve Pazarlama Alanindaki Gelismeler

“Isletme yonetimi agisindan pazarlama, islevleriyle pazar ve isletme arasindaki
kopriyii kuran, iletisimi saglayan birimdir.” Isletmelerin basaris1 biyik olgiide
pazarlama faaliyetlerinin etkinlifine baghdir (Yikselen 2000:19). Iginde bulunulan
gevre, zaman, pazarin Ozellifi, toketicinin biling dizeyi sirekli bir gelisim
gostermektedir. Endiistri Devrimi ile pazarlama kavrami zaman igerisinde daha hizli
degisim ve gelisme gostermigtir. Bugiin igletmeler sadece maliyeti diigiirerek daha gok
satly yapmanin veya kaliteli mal ireterek daha iyi fiyattan satmanin uzun vadede basan
saglamadigmun bilincindedir. Giiniimiizde gegerli olan yaklasim tiiketicinin istek ve
ihtiyaglarina uygun tiretim ve pazarlama yapmaktir. Modern pazarlama anlayist olarak
adlandinlan bu yaklagim ile miigterinin ne istedigi, neye daha fazla ihtiyag duyﬁug'u
onem kazanmustir. Pazarlama faaliyetlerinin toplumsal cergevede degerlendirilmesi
gerekliligi de yadsinamaz bir gergektif. Ekonomik kaynaklarin kit ve insan
ihtiyaglarinn sonsuz oldugu gergegi, gevreye duyarli organizasyonlarin olusturulmas:
gerekliligi, basta ABD olmak iizere, gelismis Bati toplumlarinda sik¢a tartisilmaya
baglanmigtir.  1970’li ve ozellikle 1980°li yillarda modern pazarlamanin eksikleri
vurgulanmig; bununla birlikte titketicinin korunmasi hareketleri ivme kazanmustir (Tek
1999:31). Toplumsal veya diger bir ifade ile sosyal pazarlama anlayigi, isletmelerin
iginde bulundugu c¢evreye ve topluma karst olan sosyal sorumlulugunun
kavramlagtiimasidir.

Kiuresellesme olgusu, iletisim teknolojilerinde yaganan hizh geligim ile rekabet
her alanda kendini hissettirmekte ve uluslararasi boyutta yasanmaktadir. Uriine veya
teknolojiye dayali olarak 'yaratllan farkliliklar, rakipler tarafindan kolaylikla taklit
edilmekte, dolayisiyla yaratilan farkliligin - etkileri uzun sireli olmamaktadir.
Gliniimiizde rekabet biyiik ol¢lide mugteri iligkilerinde yasanmaktadir. Hedef pazan
belirlemek ve bu hedef pazara niifuz etmekle daha fazla insamn satin almasi
saglanabilmektedir. Rekabet ortaminda igletmelerin hareket noktasi miisterilerdir. Hedef

pazarda farklilik yaratan, miisterinin istek ve ihtiyaglarina cevap vermekle kalmayip,



miisteri ile uzun streli ve iyi iligkiler geligtiren, rakiplerine gore daha fazla fayda
saglayan igletmeler, bu rekabette ustinlik saglamaktadir.

Modern pazarlama anlayigt kisa donemli degil, uzun doénemli kan hedefler
(Yiikselen 2000:24). Uzun dénemli kar ise miisteri  tatminine baghdir. Misteri
mutlulugu, biitin ¢ahsanlarnin, migteri hizmetlerinin her zaman i¢in mimkiin olan en
iyi  bigimde sunulmasina baghdw. Uzun donemde kar elde etmek igin, sunulan

hizmetlerin satig 6ncesi baglayip satig sonrasi da devam etmesi gerekir.

2.2.Miisteri iliskileri Kavram ve Ozellikleri

Miisteri iligkileri miigteri ile igletme arasinda tiim satig siireci boyunca stiren
kargilikli yarar ve ihtiyag tatminini kapsayan bir siiregtir (Odabag1 2000:3). Bu siiregte
iyi ve dogru iletigimi kurabilen igletmeler, gelecekte rakiplerine gore avantaj
saglamaktadirlar. Musteri iligkilerinde basarih olan kuruluglanin satiglarinda da daha
bagarili olmalan kaginiimazdir.

Miigteri iligkilerinde personel, isletme ve miisteriden olusan bir etkilesim soz
konusudur. Etkin misteri iligkileri i¢in dogru iletisim, yeterli ve bilgili personel, amag
birligi saglayacak isletme yonetimi gerekmektedir. Nitelikli, yetenekli ve egitimli
personel, miisteri memnuniyetinde firmanin esas glictinii olugturmaktadir (Oger, Bayuk
2001:27). '

Migteri iligkileri programi isletmelere karslhkh etkilesimle bilgi edinme olanag1
sunmaktadir. Miigterinin ne istedigini tam olarak bilmeden rekabet edilemeyecektir.
Uriinii kullananlar, saticilar, etki altinda kalan grup stirekli incelenmeli ve iyilestirme
cabalan sirekli olmalidir. Musteri iligkilerinin pazarlama ve iiretim kararlarinda yol
gosterici olabilmesi igin dogru iletigimin kurulmug olmas: ve strekliligi gereklidir.

Uzun dénemde bagari, kurulugun miigteri tarafindan nasil algllandigima da
bagldir. Saygmlik olusturabilen, musteri adina dogru kararlar alabilen, migteriyi uzun
donemde memnun eden isletmelerin saglayacag avantajlar da kuskusuz uzun dénemli
olacaktir. Kuruluslarm hedef pazara ulagmalanindaki yéntemlerderi birisi, dbgludan
miigteri iligkilerinin bagarisindan gegmektedir. Memnun miisterinin Onerileri,
isletmenin yapti reklam g:abalanndan daha etkili- ve daha az maliyetli olmakta,
dogrudan hedef kitleye ulagmaktadir. |



Miisteri iligkilerinin bu denli ¢nem kazandii bir rekabet ortamu igletmeleri
miigteri iligkileri yonetimi programlan geligtirmek zorunda birakmaktadir. Misteriler
bireysel iliski istemekte, bir grubun fyeleri olarak algilanmayr reddetmektedirler
(Odabagi 2001:29). Bireysel iligkilerin basarist i¢in miisteri ile yasanan tecriibelerin,
miigteriye ait bilgilerin kaydedilmesi gerekmektedir. Kayit ortamma alman bu bilgiler
migteri ile tekrarlanan iletisimlerde yenilenmeli ve kullailmahdir. Isletmelerin uzun
yillar sonunda olusturdugu dogru ve iyi miigteri iligkilerinin taklit edilmesi ¢ok zor ve
maliyetli olmaktadir. Miisteri ile kurulan olumlu iligkiler, zaman igerisinde igletme igin
énemli bir rekabet aract olmaktadir. Gelecekte ise rekabetin miisteri iliskilerinde

yasanmasi beklenmektedir (Odabag1 2001:2).

2.2.1.Miisterinin Yasam Boyu Degeri

Gﬁm‘imﬁzde tiiketicilerin ihtiyag ve beklentileri devamli yiikselmektedir.
Isletmeler bir yandan elindeki miisteriyi korumaya gahsirken, diger yandan da yeni
miigteriler kazanmaya caligmaktadirlar. Fakat burada bilinmesi gereken sey ne kadar
miigteriye sahip olundugu degil, ne kadar miisteriye sahip olunabilecegidir. Her igletme
icin amag¢ buyiime olmahdir ve bu bir zorunluluktur. Ama¢ her zaman daha fazla
misteri elde etmek ve bu arada elindeki miisteriyi de kaybetmemektir. Hedef pazarda
kagirilan her miigteri isletmenin kaybettigi firsatlardir.

Isletmenin sahip- oldugu miigterilerin, isletme igin yarattiklan degere gore
siniflandiriimalant gereklidir. Bu siniflandirmalar sonucunda isletme igin. yiiksek déger
ve diigiikk maliyet yaratan miigteri grubu belirlenir. Diger bir deyigle, miisteri yasam
boyu degeri belirlenerek, iligkisel pazarlama faaliyetleri  yiiksek deger yaratan
miisterilere yonelik gelistirilir.

Migteri yasam boyu degerini 06lgebilmek igin igletmelerin agsagidaki bilgilere
ihtiyaglar1 vardir (Odabagt 2001:61):

- Migterinin bugiine kadar yaratmig oldugu tiim gelirler

- Miisteri i¢in katlanilan tiim maliyetler

- Miisterinin igletmeden satin alma siklig

- Miisterinin ne kadar siiredir igletmenin devamli misterisi oldugu

- Miisterinin igletmenin diger iiriinlerini satin alma siklig1 ve bu satiglardan elde

edilen gelirler



- Miisterinin isletmeyi ¢evresine 6nerme diizeyi

- Alisverislel‘inde migteriye yapilan uygun indirimler

Bu bilgiler 1s18inda, analiz tekniklerinden yararlanilarak, miigteriler karliik ve
.stireklilik agisindan agagidaki sekilde siniflandirdabilir (Odabagt 2001:62)
- Altin Musteriler (En degerli,sadik miisteriler)
- Altin Aday1 Misteriler (Buytimeye elverigli, stirekli misteriler)
- Mugteriler

- Potansiyel Migteriler

Bu smiflandirmada altm miisteriler ve altm adayr miisteriler, isletmenin
karlih@im arttiran gruptur. Isletmeler pazarlama harcamalarmnimn biyiik bir kismim bu
tip misterilere yoneltmelidirler. Degerlere gore miigteriler siralanmali ve en iist grubun
ihtiyaglan ve beklentileri goz Oniine almarak farklilagtirmaya gidilmelidir (Odabasl
2000:62). -

Zeithaml, Rust, Lemon (2001:125) ise Miisteri Piramidini platin, altin, demir ve
karsun miigteriler olarak basamaklara ayirmugtir. Platin ve altin miisteriler igletmelerin
en yiksek mﬁsteﬁ degerine sahip basamaklaridir. Platin basamaginda yer alan
miigteriler {iriin veya hizmetin fiyatim her sartta 6demeye hazirdir. Isletmeye tamamen
sadik, ortak gibi hareket eden musterilerdir. Altn basamagindaki mﬁsten’ler icin fiyat
esnekligi s6z konusudur. Isletmeyi tercih etmekle beraber, satin alma davramslan, en
uygun ﬁyatla alabilecekleri en yiksek kalitede urini elde etme doBrultusundadir.
Sadakat basamaga gore azalmaktadir. Demir kademesindeki miigteriler heniiz igletmeye
sadik degildir. Baglihigin saglanmasi igin cesitli tamtin faaliyetleri gerekmektedir.
Isletmenin karhligim azaltan, siirekli maliyet yiikleyen miisterilerin yer aldigi basamak
ise kursundur. Bu basamaglrl, ¢ogu zaman problemli miigterilerden olustugu
gorilmektedir (Zeithaml, Rust, Lemon 2001:125)
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OLASI —p ILKKEZ—p TEKRAR —p SADIK—p TARAFTAR —p ORTAK
MUSTERI LER  ALANLAR ALANLAR MUSTERILER MUSTERILER MUSTERILER
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URUNU ALMASI AKTIF OLMAYAN-
BEKLENMEYENLER MUSTERI OLMAYANLAR

Sekil 1. Miigteri Geligim Siireci ( Kotler 1997:48)

Miuigsterileri gruplara aywrmak ve miisterinin gelisim siirecini izlemek, iligkisel
pazarlamanmin 6nemini belirtmek agisindan yararh olmaktadir. Sekil 1°de goruldiigi
gibi, musterileri siniflandinrken hareket noktasi sipheliler grubudur. Firmalar bu
gruptan olast miigterileri elde etmeye calismaktadirlar. Olasi misteriler, o Uriine karsi
ilgi duyan ve uriinin fiyatm oOdemeye hazir miigteri grubudur. Uriinii almasi
beklenmeyenler ise hedef kitlenin bir pargast degildir. Uriinii almak icin 6denmesi
gereken fiyati 6deyemeyecek veya triini kullanmayacak olanlarin olusturdugu gruptur.
Olast musteriler igletmelerin en fazla tutundurma - harcamalarini yonelttikleri grupta yer
almaktadir. Migteriler bir kez satin almaya ikna edildikten sonra iiriin veya hizmet istek
‘ve beklentilerine uygun ise tekrar alma karari vereceklerdir. Sadik miisteriler her zaman
isletme lehine karar vermekte ve kiigiik aksilikleri tesadiifi olarak nitelemektedirler.
Taraftar miisteri ve ortak miigteri ise isletmeler icin yasamsal 6nem tagimaktadir. Bu
gruba giren misteriler isletmenin karhligim arttiirken, maliyetlerini dugtirmektedir.
Taraftar migteri yeni migteriler getirmekte ve igletmeyi her alanda savunmaktadir.
Isletmenin diger tiriinlerini satin almaya hazirdir. Ortak miisteri ise isletmeyi tamamen
benimsedigi gibi, isletme hakkinda duydugu aksakliklar, olumsuzluklan da bildirir,
uyarir. Mﬁsteri sadakat zincirinin son halkalar igletmelerin en fazla karlilik sagladlgi



miisteri gruplandir. Sekil 1°de yer alan miisteri gelisim siireci aymt zamanda miisteri
sadakat zincirini ifade etmektedir.

Sadik miigteriler igletmeyi rakiplerinden farkli ve tistin olarak algilamaktadir.
Benzer irinleri piyasada bulabilse bile se¢imini igletmeden yana yapmaktadirlar.
Isletmenin mal dizisini iyi bildiklerinden isletmenin verdigi mesajlafa daha
agiktirlar.Sadik miigterilerin yeni bilgi arama olasilif dustiktir. Tam bu Ozellikleri ile
sadik misteriler igletmelere rekabet Ustinligi saglamaktadirlar ( Barig 2002:23).

Yeni miisteriler i¢in yogun reklam kampanyalan diizenlemek, isletmeyi stirekli
rakiplerinden daha st seviyede tutmak, hatirlatmak ve ikna etmek gerekir. Dolayistyla
yeni misteri ¢ekmek ve elde tutmak, igletme i¢in yegun harcama gerektiren bir
faaliyettir. Bu da karliif1 azaltmaktadir. Sadik mugteri igin yapilacak yatiim giderek
azalan bir seyir izlemekte, maliyetler diiserken karlilik artmaktadir. Potansiyel mugteri
ile sadik miigterinin, igletme igin maliyeti ve yarattift defer arasindaki farklilk g6z
éniine alindiginda konunun énemi daha iyi anlagiimaktadir.

Potansiyel Miisteriler | /\ \ /

Miisteriler / : \ \ /
Suirekli Migteriler / \ \ /
Sadik Miisteriler \ \/

Misteri Karlilig: Pazarlama Yattrimi

Sekil 2. Yatinim / Karlilik Zithg (Odabagst 2001:59)

o Yatimm/Karlilik iliskisi,  Sekil 2’de goriildiigii gibi sadik miisterilerin
isletmeler i¢in 6nemini vurgulamaktadir. Sadik miugteriler en fazla karhlifi saglarken,
en az maliyet yaratmaktédlrlar. Sadakat arttik¢a, karliik artmakta ve  maliyet
dismektedir.
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2.2.2. Miisteri Odakhhk
Uretime yon veren, hedef pazarm yani o (iriini satin almasi beklenen

misterilerin  istek ve ihtiyaglanidir. Hedef pazann iyi tamumlanmasi isletmelere,
miigteriler hakkinda daha ayrintii bilgi edinme avantaji saglamaktadwor. Miigteri
odaklilk diye adlandirilan bu anlayis, modern pazarlamanin vazgegilmez unsurudur.
Miusteri odakli hareket eden isletmeler, uzun dénemde buiyik karlar elde etmektedirler.
Ozellikle, misteri portfoyiinii koruyan, hedef pazara niifuz edebilen isletmeler,
rakiplerine kargi istiinlik kazanmaktadirlar. Giiniimiizde gegerli olan yaklagim miisteri
odakli pazarlama veya modern pazarlama oldugundan, isletmelerin bunun diginda bir
anlayisla bagarili olmasi diigtiniilemez.

Modern pazarlama anlayigimn geregi olarak hedef pazardaki musteriler
tammlanmalidir. Higbir isletme her pazarda faaliyet gosterip, tiim miisterilerinin
beklentilerini kargilayamaz. Tiiketicilerin  satin alma kararlanni etkileyen faktorler
bilinmeli ve bu .bilgilere uygun olarak pazarlama programu yiiriitillmelidir. Isletmeler
pazarda yaganan degisimi takip etmek ve ayak uydurmak zorundadir. Pazan anlamak
icin pazar odakli diginmek gerekmektedir. Misterilerle uzun siireli iligkiler kurmak,
dogru misteriyi bulmak, bugiin ve gelecekte miigterinin ihtiyaqlanm kargilayabilmek
igin degigimi takip etmek, iliskide giiven yaratmak isletmeler igin misteri odakl
hareket etmenin gereklerindendir (Karahan 2001:10).

Guntimiiziin pazarlama aniay;sl miigteri odaklt gelismektedir.ﬁrﬁn ve hizmet
kalitesini en son noktada degerlendirecek olan miisteridir ( Istgiray 2001:27) Misteri
-odaklilik kavramm miigteri hizmetlerinin etkin, miigteri iligkilerinin dogru ve siirekli
oldugu bir organizasyon yapisim ifade etmektedir. Pazarlama kavrami miisteri odaklt
olma, koordineli pazarlama ve karlilik olmak tizere ii¢ bilegsenden olugmaktadir (Giinay
2002:45). Igletmeler bilyiimek ve karliiklarmi siirdiirebilmek igin miisteri odakl
dugtinmek zorundadirlar. Misterilerin beklentileri, {riiniin tasarlanmasindan, satig
sonrasi teslim ve servisine kadar gegen slregte gbz Oniine alinmali ve dogru tespit
edilmelidir. Pazar yonlililkk, misteri odaklibk kavramlari genel olarak giiniimiizde
rekabetin migteri iligkilerinde yasanmast dolayisiyla sik¢a s6z edilen kavramlardir.
Drucker  bir igletmenin ilk goérevinin “ misteri yaratmak” oldugunu ifade etmigtir.
Guniimiizde ise miigteri yaratmak kadar eldeki miisteriyi memnun eﬁnek' de Onemlidir.

Mﬁsteri iligkilerinin boylesine rekabet edebilme araci olarak kullamldigi bir ¢agda

V.G, YOXBEXOGRET M
IRKUMANTASYON MERKED)
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isletmeler, bu konuda y6netim modelleri uygulamaya baglamuglardir. Miisteri odaklilik
hem bir igletme hedefi, hem de bir pazarlama araci olarak degerlendirilmektedir (Karpat
1998:22). Miisteri odakli hareket eden igletmelerin, toplam kalite anlayist ve musteri

hizmetlerinin etkinligine 6nem verdikleri goriilmektedir.

2.2.3, Miisteri I¢in Deger Yaratma
Miugteri i¢in defer kavramu tammlanirken miisteri memnuniyeti ile birlikte

mugterinin goézinde iriinin rakipleri arasindan nasil segildigi, mugteri igin Gstinluk
olarak algilanan bu unsurlarin 6nem dereceleri birlikte ele alinmahidir (Odabast
2001:48). Miisteri igin defer yaratmak sadece miisteriyi memnun etmekle yeterli
olmamaktadir. Miisterinin hayallerini gergeklestirmek de gerekmektedir (Taskin
2000:71). Henuz ihtiya¢ hissetmedigi eksiklikleri iiriinde gidererek satin almasi igin
neden yaratmak, Griine defer katmaktadir. Mugteri urind satin aldifmda harcadii
emek, zaman ve paraya degdigini diisinmelidir. Satin almak icin ikna etmek yerine,
satm almak icin sebepler sunma yoluyla miisteriyle iletisim saglanmahdir. Uriine deger
katmak i¢in mutlaka miisterinin alabilecegi fiyatta en ust kalitedeki Grinii miusteriye

sunmak gerekmektedir (Odabag1 2001 :53)

Uriin Degeri

Servis Degeri
—p Miisterinin Sagladig
Personelin Nitelikleri Yararlar '

Imaj

Miisteri I¢in
"Ip-Deger
Paranmin Maliyeti

Zaman Maliyeti

Harcanan Caba ‘ —» Miisterinin Katlandig _ |
Maliyetler

Manevi Odiinler

Sekil 3. Miisteri I¢in Deger Unsurlari (Kotler 1997:39)
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Migsteri igin defer yaratma miigterilerin igletmeden rakiplerine oranla veya bir
onceki satin alma deneyimlerine oranla algiladiklani faydadan daha fazlasim sunmak
yoluyla yaratiir. Miisterinin  iriinden bekledigi faydalar ile {riini satin alirken
katlandig1 maliyetler arasindaki olumlu fark, miisteri igin triiniin degerini ifade
etmektedir. Misteri deger unsurunun yiiksek olmasi igletmeye baghlik yaratmaktadir.

Sekil 3°de goriildugii gibi mugteri Griinii veya hizmeti degerlendirirken tiriin igin
katlandif tiim maliyetleri ve sagladig1 tiim yararlan goz 6niine almaktadir. Aradaki fark
miisteri igin degeri ifade etmektedir.

Yaratilan degér miisterinin istek ve ihtiyaglarina uygun degilse, istenilen etkiyi
olusturmaz. Algilanan deger kisiden kigiye deéismektedir. Yaratilan deger isletme ile
miisteri arasinda duygusal iliski olugturmada énemli bir faktérdiir.. Bu duygusal bag ile
yeniden satin alma, miisteri sadakati saglanmaktadir (Odabas1 2001:50).

Sirket ile misteri arasinda deger yaratilarak duygusal baglﬁ olusturulmasiu bir
ornek yardimiyla agiklayalim. Otomobil irreticisi firma, servis verdigi araglarin paspas
bolimiine aracin temizligini korumak amaciyla kagit paspaslar yerlestirmektedir. Bu
kagitlarin Gizerinde bir ¢ift ayak izi ¢izimi ve séyle bir slogan yer almaktadir. “It may be
your car but it’s still our baby” (Araba sizin olabilir fakat o hala bizim bebegimiz.) Bu
siogan ile uretici ile Girin arasindaki duygusal iligki vurgulanmakta, kullamici da bu
iligkinin bir pargast haline getirilmektedir. Kullanici verilen mesaji kabul ederse ve
benimserse o iirin veya marka ile arasinda sadakate dayanan, gicli bir bagm ilk
adimlarim: atmug olmaktadir. Giiniimiizde miigteri ile kurulan bireysel iligkilerin, kisisel
mesajlarin 6nemi giderek artmaktadlr. .

Misteri igin deger yaratma sonucunda elde edilebilecek miisteri tatmini |
kuruluglara su yararlan getirecektir.( Odabas1 2001:51):

- Daha yiiksek oranda tekrarlanan satin almalar artacaktir.

- Maliyetlerin ve giderlerin daha bilingli yonetilmesi sonucu kar marjlan
yiikselecektir. ' ’

- Yaraticihk  destekleneceginden galiganlarin  motivasyonlan  yiikselecek ve
sirketten ayrilma oranlan diisecektir.

- Yiksek deger elde eden miisteriler duygularim yakinlarina aktaracaktir.
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Miisteri i¢in degerin unsurlarindan biri de triiniin imajidir. Imaj hedef kitledeki
tiketiciye  yonlendirilmig reklamlar sayesinde yerlesmekte, marka ile de

gii¢lendirilmektedir. Markalarin konumlanimi koruyabilmeleri ise biiyik 6lgide migteri

memnuniyetini saglamalar ve korumalarina baghdir (Giinay 2002:43).
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3. MUSTERI iLISKILERI YONETIMi PROGRAMI

Miisteri iligkileri her iki tarafin da kazandig bir stireci ifade etmektedir. Basarli

miigteri  iliskilerinin sonucu, miusteri- sadakati veya memnuniyeti olarak
olcilebilmektedir. Musteri iligkilerinin bir siire¢ olarak algilanmasi iligkinin
devamlilifinin 6nemini vurgulamaktadir. Don Peppers tarafindan ileri stiriilen bire bir
pazarlama anlayig1, miisteri iligkileri yonetimi kavramu ile uygulama alam bulmugtur
(Ersoy 2002:5).
_ Miigteri Iligkileri Yonetimi (CRM) nin giinfimiizde ad1 gok gegen bir kavram
olmés1mn nedeni, artan rekabettir. Urilin 6zelliklerine dayali rekabet stratejileri artik
yeterli olmamaktadir. Miisteri ve mugteri iligkileri her zaman gecerli kavramlar olmus;
fakat bu iligkinin ySnetilmesi gerektigi yeni bir anlayig olarak benimsenmigtir (Guldiir
2003:1).

1999 yilinda dunya pazarlarinda CRM ile ilgili 34 milyar dolarhk iirlin ve servis
pazarlanirken, 2004’te bu miktarmn 125 milyara dolara yaklagsmas1 beklenmektedir

(Winer 2001:89).

3.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavranu
Giiniimiizde miigteri kendisine sunulam degil, kendi istediBi, beklentilerine
cevap verecek mali ve/veya hizmeti tercih etmektedir. Tiketiciyi korumaya yonelik
hareketlerin yayginlasmas: ile tiiketicilerin talepleri de artmigtir. Isletmeler, tiiketicilere
bir yandan kaliteli {iriin sunarken, diger yandan da miigteri iligkilerindeki bagsarilan ile
degerlendirilmektedirler. Odabagi (2001:2) pazarlama alamindaki gelismeleri su

kronolojik sira ile ifade etmektedir:

1960°1ar Yeni trtinler

1970°ler Disiik Maliyetli Uretim

1980°1er Toplam Kalite

1990’1ar Miisteri Iligkileri ( Kaliteye ve miisteri hizmetlerine 6nem)

Miisteri Iligkileri Yonetimi ile ilgili olarak ulusal ve uluslararas: literatiirde bir
gok tanim yer almaktadur.

7.8, TTHSEHD DERETI  WOOULY
D@K&J X&Lj‘” fhiind th‘J ‘“’ L':;[ﬁi\ \EZK
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CRM miisteri ile ilgili tim bilgiletin, miisteri ile iletisimde en yiiksek faydayi
saglayacak gekilde kullanilmasi ile olugan iligki yonetimidir ( McCasland 2003:1).

CRM “Migsterilerim kimler?” “Miisteriler ne istiyor?”, “Musgterilere
istediklerini sunmak igin izlenmesi gereken yol nedir?” sorularina cevap arama
stirecidir (Franus 2003:3).

CRM veri tabami olusturma, analiz, migteri segimi, musteri hedefleme, ﬂi§kj
pazarlamasi, kisisel bilgiler ve izlenmesi gerekli yollarin belirflenmesini gerektiren iligki
yonetim modelidir ( Winer 2001:91).

CRM masteri ile kurulan iletisimin siirekli ve sistematik olarak kaydedilmesi
‘sonucu isletmenin miigteri ,ile'iliskilerinin daha bagarili duruma getirilmesini saglayan
stirecte yer alan tiim faaliyetlerdir ( King 2003: 1)

CRM “Kurulug ile miisteri arasinda satig Oncesi baslaylp satig sonrasi devam
eden tiim iligkileri kapsayan, karsgilikli yarar ve tatmin ile devam eden bir stiregtir”
(Odabagt 2001:3).

“CRM satig-pazarlama, satis sonrasi hizmetler ve diger isletme faaliyetlerinin
entegre bir bigimde yiiriitilmesi anlayigidir”(Deniz 2002:18).

“CRM sirketin bitiniine yayilmas: gereken misteri odakli is yapis felsefesidir”
(Guldur 2003:1).

Zaman zaman misteri iligkilerinde yer alan unsurlar tek baélanna CRM olarak
algilanmaktadir. CRM sadece veri tabeim pazarlamasi, iligkisel pazarlama, migteri
merkezli yaklagim degil, tim bu kavramlar igeren genis kapsamli bir pazarlama
stratejisidir (Ersoy 2002:6).

Miisteri iligkileri Yonetimi, misteri odakli yapilan ve bu amaca hizmet eden her
tiirlii faaliyetin, bir program dahilinde orgitiin her kademesine yayilarak uygulanmas
stirecidir.

Miigteri tatmini kaliteli irtin ve miisteri iliskilerindeki basari ile saglanmaktadir.
Bagarihh bir migteri hizmeti sunumunda yonetimin tutumu ¢ok onemlidir. Misteri
iligkilerinin etkinliginin bagar1 i¢in Onemli oldugunu bilen bir yonetim, Orgiite de bu
bilinci agilayacaktir. Boylece miisteri istek ve beklentileri bilinerek: kargilanacak, uzun

donemli miisteri iliskileri saglanacaktir.
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Miugteri iligkilerinde dikkate almmasi gereken konulardan biri de, sayginlik
olugturmadir. Satis ve pazarlamamn bagarist bu kavrama baghdir. Miisterinin igletmeye,

calisanlarina, sahiplerine duydugu sayginlik Grtiniin satin almmasmnda etkili bir

faktordir (Odabagt 2000:6).

Mausteri Cikarlarin

Zirvede Tutma

SAYGINLIK
OLUSTURMA

Miigterileri Kigisel Bir Un

Suirekli Hatirlama Geligtirme

Sekil 4. Sayginlik Yaratmamn Unsurlann (Odabagi, 2001 :6)

Saygmlik  yaratan igletmeler miugteri iligkilerinde daha baganli olarak
degerlendirilmektedir. Sekil 4’te gorildiigi gibi sayginlik olusturmak icin baz
stratejilere gerek duyulmaktadir. Miisterilerin siirekli hatirlanmast yoluyla sadakat
olugturulmaktadir. Miisterilerin * ¢ikarlanmi korumak, miimkiin olan en iyi servisi
vermek, iiriin veya hizmete dair bir c’)zélligin on plana ¢ikanlmasi, marka faktori
isletmenin sayginlifimns arttirmaktadir,

isletme ile mugteriler arasmda gelisen iligki her zaman satig ile
sonuglanmamak{adu. Satigin  gergeklesmesi  icin  misterilerin  beklentilerinin
kargilanmasi gerekmektedir. Kimi zaman grtinin fiyat, kalitesi, reklamun etkisi gibi
faktorlerin bir veya birkag tanesi etkili olurken, kimi zamanda hepsi yetérii
olmamaktadir. Bu asamada, ozellikle de giiniimiizde, miigteri iligkileri miisteriye satin
almasi .ic,;in gegerli nedenler sunmaktadir. Uzun donemli iyi iliskiler satin almada
yonlendirici olmaktadir. Ayrica mﬂsterilérle kurulan uzun siireli iligkiler, isletmeler icin
rekabette Ustinlik saglayici bir faktordiir. Satig oncesi baslayan iligkiler satis sonrasi

devam etmelidir. “Satis olayr flortiin sonu ve uzun siirecek bir evliligin baglangicidir.
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Birlikteligin kalitesi ve etkinligi kurulusun iliskiyi ne kadar saghkli yirittiigiine,
yaratilan sayginhgmn iligkiye doniistiirilebilme orammna baghdir.” (Odabagt 2001:5).

Basarth miisteri iligkilerinde bazi unsurlarm gerekliligi tartigmasizdir, Miisteri

iligkilerinde onem tagiyan bu unsurlar sunlardir (Odabagi 2000:5):

Kargihk gorebilme : Misteri tercihini igletmeden vana kullamyorsa isletme
tarafindan da ayricalikli olarak algilanmak istemektedir. Iliskide karsiikli bir
etkilesim olmalidir.

Bilgili ¢aliganlar: Personelin bilgisi, egitimi misteri iligkilerinin basarii sekilde
yuritilmesini saglamaktadir.

Cabukluk - Faaliyetin hiz1 iligki yonetiminde énemli bir unsurdur.

Sézleri tutulmast: Miisteriler isletmeyle kurduklart iligkiyi degerlendirirken
verilen sdzlerin yerine geﬁrilip getirilmedigini de dikkate almaktadirlar.

Anlayig : Isletmenin, misgteriye yaklagimi, yardimer olma istegi iligki kalitesini
yiikseltmektedir.

Given : Migteriler isletmeye giiven duymak isterler. Miisterilerin giivenini
kazanan isletmeler aym zamandé sadik miisteriler yaratmus olurlar.

Takip etme : Musteri iglerinin takip edilmesini, iglerin en kisa zamanda
sonuglanmasini ister. |

Siirpriz yoklﬁgu . Beklenmedik durumlarla kargilagilmas: iligki kalitesini
digirmektedir. Miisteri 6nceden belirlenen sonuctzaA ulagmak {izere hareket
étmektedir. Dolayistyla beklentiler karstlanmal: ve slrprizler mimkin
oldugunéa azaltilmahdir.

Tutarliblk:  Miisteriler isletmenin s6z verdikleri ile elde ettikleri arasinda tam
bir uyum olmasiru isterler.

Tletisim : Misteri ile kurulan basanh iletisimler iliski kalitesini
yukseltmektedir.Musteriler belirli araliklarla aranmali, yeni Griinlerden haberdar
edilmeli, 6zel giinlerinde hatirlanmalidir.

Ulagilabilirlik : Mugteri iletigim kurmak istediginde igletmeye ulagabilmek ister.
Baganh mugteri iligkilerinin kurylmast iletigimin kesintisiz olmasina baglhdir.

Bire bir etkilesim . Maigterilerle bireysel kurulan etkilegim iligkileri pozitif

yonde etkilemektedir.
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3.2.Miisteri iligkileri Yonetimi Programinin Olusturulmas:

Bagaril bir mugteri iligkileri programi igin strateji belirlenmeli, kuruma ait ig
felsefesinin hangi CRM bilesenlerinden olugmasi gerektigi saptanmalichir. Farkli is
kollart igin farkli CRM bilegenlerinin uygulanmasi gerekmektedir. Genel olarak musgteri
odakhibk olarak nitelendirilse de, farkhi igkollart farkh engel ve riskler tagimaktadir
(Guldur 2003:1).

Mugteri iligkileri programinin  olugturulmasi icin faaliyette bulunulan
igkolundaki musteri ozellikleri bilinmeli ve bu gruba yonelik iligki programu
uygulanmalidir.

| Merkezi Washington.D.C‘de olan Technical Assistance Research Programs,
Inc. (Teknik Yardlm Aragtirma Programlant A.$=TARP) damgmanlk sirketinin
verilerine gore, insanlarin %68’ miusterisi olduklarni firmamn kendilerine kayitsiz
davranmas: nedeniyle bagka firmalara yonelmektedirler. Bu kisiler, miisteri iliskilerindé
yeterli gormedikleri firmalara karsi sadakat duymamaktadxrlar.v Miigteriler -bu sirketlere
aym duyarsizlikla karsiik vermemekte, tekrar geri donmemek tizere baglantilarim
koparmaktadirlar (Fox 2002:1).

Misteri iligkileri zayif bir sirketin yaptifi faaliyeti, delik bir kovayi
doldurmaya  benzetebiliriz. Mevcut migterileri tutmak, yeni miisteri g:ekmeyi
-amaglayan gii¢li reklamlar veya pazarlama kampanyalan kadar g¢ekici degildir. Ama,
TARP’m ara$t1rmalanna gore mevcut misteriyi elde tutmak yenisini kazanmaya oranla
sirkete tam 5 kat daha ucuza mal olmaktadir (Fox 2002:1). McKinsey’in aragtirmasi
eski miigterinin yeni miigteriye gore iki kat daha karli oldugunu ortaya koymustur.
Reichheld’in aragtirmasi ise musteriyi elde tutmak igin yapﬂan %S5  iyilegtirme
cabalarmin, miusteri (goziinde) tarafindan % 95  isletme degerini arttirdiim
gostermigtir. Isletmelgrin kuguk iyilestirme g¢abalarmin, igletmenin degeri ve karlihg
{izerinde olumlu etkileri olmaktadir (Winer 2001:90).

Mﬁstet‘iv lligkileri Programi, yénetilmeéi gereken bir stiregtir. Basanya ulagmak
i¢in stratejiler belirlenmeli,” sistefn yeniden yapilandinimal, uygun Y6neti1n modeli

‘uygulanmalidir. Sekil 5’te miigteri yonetimindeki unsurlar yer almaktadir.



Miisteri Yonetiminde 5 Anahtar Unsur

Miisteri Yonetim Stratejisi / Stratejileri; Miusteri ve‘ﬁrmayav
kazanglan itibariyle,hangi kanallarla hangi i§ ortakliklar: ile hangi ig
sonugclarn ile hangi migteriler yonetilecektir.
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- Miisteri Yonetim Modeli/ Modelleri; Hangi miigterilerin elde
edilecegi, elde tutulacag: ve gelistirilecegine iliskin stirecin
tanimlanmasi. Bu siireg klasik CRM , iletisimin titketim ihtiyaglarina
gore uyarlanmasim kapsar.

Miisteri Yonetiminin Yeniden Yapilandirilmasi; Belirlenen miigteri
yOnetim stratejisine uygun olarak sistem, veriler ve detaylar siireclerinin
yeniden gbzden gegirilerek yapilandirilmasi

Isgiicii; Belirlenen miisteri yénetim stratejilerini uygulamaya yardimct
olmak amaci ile , uzman iggiicti nasil saglanacak, nasil egitilecek, nasil
orgiitlenecek, yonetilecek ve motive edilecektir.

Miisteri Yonetim Programlari; Miisteri yonetim yaklagimlarin ,
uygulamalarint ve bu kapsamda yaraticilifin geligimini tegvik edecek
miigteri yonetim programi projeleri igin program olugturmak.

Sekil 5 : Miisteri Yonetiminde 5 Anahtar Unsur ( Deniz 2002:17)
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CRM’in  bir streg iginde degerlendirilmesi, bir program dahilinde
uygulanmasim gerektinnektedir. CRM uygulamasinda yapilan hatalar ve kargitagilan
zorluklar sunlardir ( Guldtir 2003:3):

a) Vizyon eksikli§i : Miisteri iligkileri yonetiminin uygulanabilmesi i¢in oérgitin her
kademesine yayilmasi ve ortak bir vizyon dogrultusunda olmasi gerekmektedir.
b)Béliimler arasi yetersiz entegrasyon : Misteri Iligkileri yOnetiminin
uygulanabilmesi igin orgit i¢i iletisimin onceden belirlenen normlara uygun olarak
kesintisiz olarak siirdariilmesi gerekmektedir.

¢) Veriyi kullanamamak : Misterilerle ilgili olarak toplanan bi'lgilerin anlamli bir

biitlin i¢inde degerlendirilmest gerekmektedir.
d) Performans diisiikliigii : Cahganlarin performans: musteri iligkilerinin baganisim
etkilemektedir. Caliganlar arasinda performans degerlemesi  yapmak motivasyon
saglayacak, verimliligi yiikseltecektir.

e) Bilginin eksik, yanhs ve dafimik olmasi : Misteri ile ilgili bilgilerin birbirini

tamamlayan bir bitiin i¢inde degerlendirilmeli ve giincellegtirilmelidir.

Sekil 6’da Winer’m (2001:19) Misteri Iligkileri Yonetim Modeli yer
almaktadir. Winer Miisteri Iligkileri Yonetimi’ni birbirini takip eden bes siiregte
degerlendirmigtir,. CRM programinin uygulanabilmesi igin sncelikle mugterilere ait
bilgilerin veri tabani haline getirilmesi gerekmektedir. Analizler ve analiz sonucu
.miugterilerin se¢imi iki ayn sire¢ olarak modelde yer almaktadir. Programn
yéne'ltilecegi miigterilerin hedeﬂénmesi, hedef miisterilere iligkisel pazarlamanin
uygulanmas: diger asamalardir. Iliski pazarlamas: kisisel bilgilerin de elde edilmesine
firsat saglamaktadir. Son agamada ise programin bagan diizeyi, nedenleri ile

olgiilebilmektedir.



Miusteri Veri Tabamu Olugturmak

v

Analiz

!

Miigter1  Segimi

!

Miisteri Hedefleme

|

Iiskisel Pazarlama

!

Kigisel Bilgiler

]

Parametreler

Sekil 6:  Miisteri Iliskileri Yonetim Modeli ( Winer, 2001:91)
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3.2.1. Veri Tabanmin Qlusturulmasi

MRM Partners Worldwide  girketinin kurucusu Stan Rapp, 21. ylzyilda
rekabete girilecek pazar yerinin veri tabam oldugunu belirtmigtir (McCasland 2003:1).
Gergekten de Uriine, kaliteye dayali rekabet, giiniimiizde miigteri iligkilerinin One giktig
bir rekabete dontigmiigtir. Miisteri veri tabamm olugturan, migteri ile iligkilerini diizenli
ve sirekli olarak yenileyen isletmeler, rakiplerine gore avantaj. yakalamaktadirlar.
Gunimiizde sik¢a sozil gecen bir kavram olarak veri tabanli pazarlama  bu onemi
agiklamaktadir. Veri tabanini olusturmak, rekabet araci seklinde kullanmak, bu yeni
pazarlama anlayiginin geregidir (Akin 1999:16).

Veri tabam pazarlamasi, tiiketici profillerini, satin alma ile ilgili bilgileri (siklik,
zaman, yer, v.b) toplamakta, diizenleyerek analize uygun duruma getirmektedir. Analiz
sonuclanndan yararlanarak misteri iliskilefini diizenlemektedir (Marangoz 2001:40).

CRM  Programinin uygulanabilmesi igin ilk basamak, musterileré ait bilgilerin
derlenmesi, dizenlenmesi kisacas: veritabami haline getirilmesi asamasidir. Bu,
isletmelerin migteri iliskilerini gelistirmesi ve siirdiirmesi  i¢in vazgecilmez bir
unsurdur. Internet tzerinden yogun satig yapan isletmeler igin. misteri veri tabant
olusturmak, iligkinin dogal bir soﬁucudurA Fakat bunun disinda kélan”isletmeler i¢in
‘mugteri ile ilgili bilgileri anlamh bir sekilde diizenlemek, daha fazla gaba gerektiren bir
istir,. Veri tabam musteri ile zaman i¢inde yapilan 'baglanﬁlar, yasanan . deneyimler,
muhasebe ve musgteri hizmetlerinden .ahnan bilgiler diizenlenerek : olugturulmaktadir
(Winer, 2001:91). Misteriler ile ilgili olarak Ggrenilen her geyin kayit ortanuna alinmast
ve boylelikle devamh bir 6grenme siirecinin olusturulmas: gereklidir,

Miisteri veri tabanina bilgi akist saglayan kaynaklari su sekilde sn‘alayabilirié
(Winer, 2001: 92):

- Islem ile ilgili bilgiler
- Musteri ile kurulan iletigim
- Tanimlayici bilgiler

- Pazarlama gabalarina yamt
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Islem ile ilgili bilgiler (Transaction): Ticari islem, islem esnasinda kaydedilen
bilgilerdir. Alis fiyati, satig fiyati , alig tarihi, 6deme sekli v.b. 6rnek olarak verilebilir.
Miisteri ile kurulan iletisim (Customer Contact): Giinlimiizde miigteri istek ve
ihtiyaglarina daha iyi cevap verebilmek ic¢in miigterinin iletisime girebilecegi gesitli
kanallar ve baglanti noktalar1 olusturulmaktadir. Miisteri ile iletisimde satis noktasi,
servis hizmetleri veya faaliyetle ilgili diger servis ve hizmetler de iletisim kanalim
olusturmaktadir.
Tanumlayicr Bilgiler (Descriptive Information): Bu bilgiler migteri ile ilgili
tanunlayic: bilgiler olup miigteri bélimleme amaciyla da kullanmilmaktadir. Yas,
cinsiyet, meslek, gelir durumu v.b.
Pazarlama Cabalarma Yanit ( Response To Marketing Stimuli): Miisterinin tirlint
hangi pazarlama faaliyeti ile tamidigi belirlenmeye ¢aligilir ve bu bilgiler kaydedilir.
Miisteri Uriinii veya isletmeyi nerede gOrmiis? Miisteriye ulagsmada pazarlama
cabalarindan (satig elemanin tamitimi, televizyon, gazete gibi kitle iletisim araglar)
hangisi etkili olmustur? Bu sorularin yanitlar1 alinmaya galigilir.
Miigsteri veri tabanina ait bilgilerin stirekli giincellestirilmesi, aktif bir 6grenme siireci
olusturarak bilgilerin glivenilirligini saglayacaktir.

Farkli igkollarinda miigteri veritabam farkli kaynaklardan elde edilmektedir.
Sanal ortamda faaliyet gosteren isletmeler, veri tabani olugturmada e-posta, dogrudan e-
posta, telepazarlama gibi araglar1 yogun kullanirken, miisteri ile bire bir iligki iginde
olan isletmeler farkli bilgi kaynaklarina da bagvurmaktadirlar. Ornegin, turizm
isletmeleri icin seyahat eden Kkisilere ait tamimlayici bilgiler agiklayici olurken,
stipermarketler, magazalar dogrudan iletisim ile daha fazla bilgiye (dogum giinii, 6zel
giinler, kisisel zevkler) ulasarak bu bilgileri kullanmaktadirlar. Kellogg sirketi
miisteriye ait bilgileri elde etmek ve gelistirmek amaciyla “Ye ve Kazan “adli bir
kampanya hazirlamistir. Misir gevregi kutularindaki 15 numarayr tamamlayanlar
sirketin web sayfasindaki bazi kisisel bilgileri doldurarak bedava oyuncak ve hediyeler
kazanmig; bylece sirket bir yandan miisteriye ait bilgilere ulasirken , diger yandan da

yeni miisteri veri tabanina sahip olmugtur (Winer 2001:93).
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3.2.2. Veri Tabanindan Elde Edilen Bilgilerin Analizi

Genellikle  mugteri vén' tabamndan elde edilen bilgiler, migteri
boliimlemesinde kullamilir. Istatistik yontemler ve analizler ile (kﬁmelelﬁe, diskriminant
~analizi v.b) aym tip migteriler gruplandirtir (Winer 2001:94). Pazarlamacilar genellikle
en fazla karlilik yaratan musteri grubuna katalog yollama ve hatirlatma tekmgini
kullanmaktadiriar.

Verilere uygulanacak analiz teknikleri, veri toplamadan o6nce belirlenmelidir.
Uygulanmasi disonilen analiz teknigi i¢in gerekli bilgiler elde edilememisse, analiz
yapilamayacak ve anlamh bir sonu¢ ortaya gikmayacaktir. Verilerin analizinde teknikler
belirlenirken su konular izerinde durulmahidir (Yiikselen 2000: 142):

- Analize girecek degisken sayisi

- Analiz sonucu yapilacak yorumun “tammlayic1 veya “sonuc ¢ikarma ” seklinde
olmast . | |

- Kullanilan 6l¢egin tiirii -

Son yillarda adi sik¢a gegen bir kavram olan misteri yasam boyu degeri (lifetime
customer value ) analiz tekniklerinin yardﬁmyla belirlenmektedir. Boylelikle pazarlama
faaliyetieri en karls miigteri grubuna y(‘jnelt.ilmektedir‘ |

internetin yayginlagmast ve internet kullamcilarinin da artmasiyla yeni bir analiz
teknigi olarak “clickstream analysis” kavram ortaya ¢ikmustir. Internet igletmelere veri
tabant olugturmada buyik 'kolayllk saglamaktadir. Sanal magazalari (cyberstore) ziyaret
eden ve ~ aligverig -yapan miisterilere ait siparig bilgilerinin  analizi olarak da
tammlanabilecek “clickstream analysis” ile migterinin web sitesini ka§: kez ziyaret
ettigi, sipari verme sayis;, miisteriye ait tanimlayic bilgiler ile veri taban
olu§tumlmaktad1r‘ Bu gekilde sitéyi ziyaret edenlerle, ariin veya hizmeti satin alanlarin
‘kargilagtinlmas: da yapiabilmektedir. Hedef kitle kendiliginden olugmakta ve bire bir
pazarlamanin gerégi olarak da bu migteri grubuna  pazarlama  faaliyetleri
yoneltilmektedir ( Winer 2001:95).
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3.2.3. Miisteri Segimi

Miisterilerle ilgili bilgilerin toplanmas: ve analizi sonucunda  hedef kitle
belirlenmis olur. Boylece igletmeler i¢in hangi mugteri grubunun daha karl oldugu,
pazarlama faaliyetlerinin yoneltilecegi hedef kitle ortaya ¢ikmaktadir. Igletmeler bu
mugteri grubuna odaklanmahdir. Mevcut ve potansiyel olarak mﬁsteri. yasam boYu
degeri yiiksek olan gruba yonelik olarak ¢alismalar yapimahidir (Winer 2001:96).

Miisteri yasam boyu degeri, miisterinin isletmeye saglamig oldugu toplam
fayda ile tekrar tercih etmesi ile saglayacagi faydanin toplamudir ( Fraterman 2002 .3)

A Miigteriler gruplandiniirken dikkat edilmesi gereken bir konu da, analize ait
bilgilerin ahndigi donemlerdir. Sirketin yaptig Bir kémpanya, promosyon dagitma gibi
faaliyetler veya iskolunda vyasanan degisimler miigteri kitlesini de degistirmig olabilir.
Veritabanindan elde edilen bilgilerle, isletme digindaki kaynaklardan saglanan veriler
kargilagtmlmal (iskolu, yas, egitim v.b ile ilgili aragtirmalar, istatistikler) ve musteri

seciminde g6z 6niine alinmalidir (Winer 2001:96).

3.2.4. Miisteri Hedefleme

Kitle iletisim araglan ile misterilere ulagmak, ¢ok genel bir tamtim olmakta
.1hsklse] pazarlama agisindan ise cok zayif etki yaratmaktadir, Musgteriler buyuk bir
grubun pargas: olarak algilanmay: reddetmekte, bireysel iligki istemektedirler (Odabag
2000:29). “Peppers ve Rogers gibi yazarlar, migterilere kitle araglan ile “tek yonli”
mesajlar verilmesi yerine onlarla karsihkli iletisime girilmesini tavsiye etmektedirler”
(Winer 2001:96).

Miisterilerin farkli istek ve ihtiyaglarma gore uriin ve hizmet sunumu, misteri
hedefleme ile daha etkili olmaktadir. Bire bir pazarlama olarak da adlandirilan kigive
ozel pazarlama programi, ginimiizde internet sayesinde daha farkli bir anlam
kazanmugtir. Bire bir pazarlama uygulamalarindan bazilar agagida yer almaktadir,

Soutwest Airlines girketi 2.7 milyon tiyesine her sali giinii internet yoluyla
mésajlar yollamakta, veritabaminda yer alan sadik miisterilerine ©zel ﬁyat listesi
sunmaktadir. Borders adh kitap saticist girket internet diginda faaliyet géstermektedir.
Mﬁsteﬁlerine ait bilgilerle veritabam olugturmakta, kigilerin ilgi alanlarmm belirleyerek

onlara bu konuyla ilgili yeni kitaplari, yayinlart internet yoluyla,bildirmektedir. Phoenix
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Suns adl1 basketbol takimi taraftarlarina promosyonlu biletleri bildirmekte, takima ait
bilgileri ve video mesajlarim géndermektedir.

Sanal ortamda gergeklestirilen iletisimde en popiiler yontem kisisel mesajlardir.
Zincirleme yollanan, hedef kitlesi belli olmayan dogrudan mesajlar internet kullanicisi
tarafindan kabul edilmemekte, alic1 mesaji okumadan silmektedir.

Internet kanali ile mesaj yollandiginda alici postay1 agmadan gonderenin ismine
ve konuya bakarak mesaji okuma veya silme kararini almaktadir (McCasland 2003:2).

Miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri nasil 6grenilecektir? Franus (2003:2,3)

miisterinin beklentilerinin anlagilmas: igin gerekli yontemleri su sekilde agiklamustir:

Miisterileri Dinlemek: Miisterilerle kurulan iletisimde, ylizyiize goriisme,
miigteri ziyaretleri ve soru sorma yolu ile iiriin veya hizmetin nerede kullanildigi,
eksikleri, miigterinin ihtiyaglar1 anlagilabilir. Bu sekilde miisteriye baski uygulamadan
bir ¢ok sorunun cevabi alabildigi gibi miisteriyle iletisimin dogal bir ortamda
saglanmas: ile avantaj yakalanabilir. Daha 6nce farkina varilmayan sorunlarin ortaya
cikmasi saglanabilir. Genis miigteri kitlelerine ulagmak hem zaman, hem de parasal
olarak kiilfet ge;[ireceginden, 10-15 kisilik miisteri gruplarina soru sorma yoluyla da bir
cok bilgiye ulagilabilir. Bu bilgiler 1s181inda miisteri beklentileri daha iyi anlagilmaktadir.

Miisterilerin Yénlendirmesine Izin Verme: Uriin veya hizmet miisterinin
kullanimina ve begenisine sunulmaktadir. Bu noktada da triinii degerleyecek olan
miigteridir. Bu degerlendirmenin iyi olabilmesi i¢in sunumu yapilan mal veya hizmet
odak grup olusturma (focus group setting) yoluyla test edilmeli ve geri besleme
yapilmalidir. Grup dinamigi ile eksikler kolayca tespit edilebilecek ve
tamamlanabilecektir.

Varsaymlar Ile Hareket: Internet ortaminda gergek miisteri ile yliz yiize
gelme, tanigma firsatt bulunamamaktadir. Bu durumda da miisterinin web sitesini
ziyaret etme, siparis verme miktar1 esas alinarak miisteriler gruplara ayrilabilir. Bu
gruplardan en ¢ok iletisime giren gruba sorular yoneltilebilir ve bu grup esas alinarak

calismalar yapilabilir.

7.8, YUXKSERDGRET i LWL
I UMANTASYON MERKEZ)
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3.2.5. lligkisel Pazarlama
“lligki pazarlamasi deyimi ilk kez 1983’te Leonard Berry tarafindan hizmet
pazarlamas: literatiiriinde ortaya atilmustir. Berry, iliski pazarlamasini “gesitli hizmet
Orgiitlerinde miisteri iligkilerini artumak, korumak wve ¢ekici kilmak” olarak
tanimlamaktadir”. iligki pazarlamasi mevcut miisterileri elde tutmak ve onlarla iligkileri
gelistirmeye dayanan stratejik bir egilimdir (Inal, Demirer 2003:26). iligkisel pazarlama
miisteri odakli  pazarlamamin bir sonraki asamasi, uygulamas: olarak
degerlendirilmelidir.
lligkisel pazarlamada pazar béliimleme 6nemli bir kavram olarak kargimiza
cikmaktadir.Bunun icin miisterilerin satin alma aligkanliklari, gelir durumlari, yasam
bigimleri dikkate alinmali ve buna bagli pazar boliimlemesi yapilmalidar.
Iliski pazarlamasinin uygulanabilmesi igin gerekli stratejiler sunlardir (inal,
Demirer 2003:27):
- Miisteri iligkisi kurmak amaciyla bir hizmet olugturulmasi
- Bireysel olarak miisteriye yonelik miigteri odakls iliski
- Temel hizmetleri arttirarak ekstra yarar saglanmasi
- Cazip ﬁyétlandlrma ile miisteri sadakatini arttirma
- Pazarlama elemanlarin1 miisteri odakli yetistirme
Miigteri ile iyi iligkilerin kurulmasi ve gelistirilmesinde bilgi teknolojiéi 6nemli
yararlar saglamaktadir. Giinlimiizde bir sirketin degerini ifade ederken yaptig: satiglart
belirtmek yeterli olmamakta, sirketin elinde bulundurdugu miigterilere ait bilgiler
sirketin degerini daha anlamli kilmaktadir ( Inal, Demirer 2003:28).
lliski pazarlamasinin zayif yonleri de bilinmelidir. Iliskiye dayali pazarlamanin
tek yonlii oldugu, zaman zaman belli miigteri grubuna odaklanma ile potansiyel
miigterilerin ihmal edilebilecegi veya diger gelir getiren miisterilerin kendilerine deger
verilmedigini hissedebilecekleri de gz ard1 edilmemelidir (Inal, Demirer 2003:29).
Misteri  iligkilerinde saglanan basar yiksek miisteri memnuniyeti
saglamaktadir. Bu konuda birgok aragtirma yapilmistir. Bu arastirmalar degisen miisteri
beklentileri, pazar kosullari, iiriin performansi, iletisimin etkinligi v.b konularda
yoneticilere 6nemli bilgiler sunmaktadir. Nitekim miisteri iligkilerinin basaris1 ile

miisteri memnuniyeti arasinda yiiksek pozitif bir ilgi bulunmugtur (Winer 2001:98).
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Sekil 7°de goruldigi gibi Winer, Musteri Iliskileri Yonetimi Programun
bagarisinin  miisteri hizmetleri, ¢aligma grubu olugturma, Odillendirme programi,
musteri baghligy/ sadakati programi ve mugteri ihgkileri programmmn  igletmeye

uyarlanmasi geklinde beg faktore bagh oldugunu belirtmigtir,

Satin Alma
Sikhgimi
Arttirma/ Baghhk
Miusteri ‘Yaratma Program
Hizmetleri Miisteri iligkileri

| Programn
Isletmeve Uvarlama

Miisteri Iligkileri
Programinmin
Bagarist: Tatmin

Odiillendirme / Calisma Grubu
Program Olusturma

Sekil 7 . Misteriyi Elde Tutma Programm (Customer Retention Programs ) (Winer

2001: 98)

a) Miisteri Hizmetleri
Rekabetin artmas: ile miigterilerin beklentileri de artmugtir. Giiniimiizde - miisteri

iligkileri rekabet edebilme aract olarak yilksek bir degere sahiptir. Misteri hizmetleri
sunumunda igletme, migteri ile ilétisim kurmaktadlrﬁ Sunulan hizmetin kalitesi, hizi,
fiyati, iletigimdeki bagarsi, personelin yaklagimi mugsterinin igletmeyi olumlu‘ veya
olumsuz olarak degerlendirmesine neden olmaktadir. Miisteri hizmetleri genellikle iki
tip hizmet olarak nitelendirilmektedir(Winer 2001:99): “Edilgen hizmet anlayst

(Reactive service)", “Standart hizmet” olarak da adlandirdabilir. Sunulan hizmét,
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miisterinin beklentisi dogrultusundadir. Miisterinin isteklerine uygun olarak verilen bir
dizi standart hizmetlerdir. Miisteri aracim1 temiz olarak satin almak ister. Ilk bakiminin
yapilmis olmasi dogal beklentisidir. Bu durumda miigterinin aldig: standart bir hizmettir
ve memnuniyet yaratmaz. Memnuniyet, beklentilerin lizerinde sunulan hizmet ile
saglanabilmektedir.

Diger tip hizmet, "Aktif hizmet (Proactive service)" seklinde adlandirilabilir.
Miisterinin karsilasabilecegi durumlart 6ngoérerek, o talep etmeden hizmet sunmak
seklinde tanimlanabilir.

Miisterinin beklentilerinin tizerinde bir hizmet verilmekte olup, miisteri
memnuniyet yaratir. Miisteri baglilig1 yaratan esas unsurlardan biridir. Ornegin, miisteri
aracini satin alirken kasko hizmetleri de beraberinde sunulabilir. Otomobil servisi
miisterisine diizenli yag degisimine bir hafta kala hatirlatict mesaj gonderebilir. Broker,
miisterisine hisselerinin fiyatlari, hedeflenen degere ulastifinda uyar: amacryla bir mesaj

gonderebilir (Peppers 2000:250).

b) Satin Alma Sikhigim1 Arttirma/ Baglihk Yaratma Programlari (Frequency /
Loyalty Program)

Eski miisterilere veya sadik miisterilere belli olanaklar saglayan indirimleri, 6zel
haklar1 kapsayan hizmet paketleridir. Ornegin, kredi kartlarinin yaptiklari "puanlama"”
boyle bir uygulamadir. Siirekli aymi karti kullananlara ayricalik taminmakta, hediyeler,
bedava ugak biletleri verilmektedir.

¢) Miisterinin Isteklerini Uriin Veya Hizmete Uyarlama (Customization)

Miigteri iliskilerinin sonucu, sadece miisteri beklentilerinin bilinmesi degil; aym
zamanda Kargilanmasidir. Miisteriden elde edilen bilgilerin {iriine veya hizmete deger
katmasi, gekil vermesi saglanmalidir. Dell girketi web sayfasini olustururken birgok
miisteri goriistinden faydalanmigtir. Levi Strauss, Nike ve Matell iiriin gelistirme
stirecinde iriinii miiterilere test ettirerek iiretime y6n vermektedirler. Shapiro ve
Varian miisteriden gelen bilgiler dogrultusunda tasarlanan iiriin ve hizmetin daha kolay
ve ucuza maloldugunu savunmaktadirlar. Miisterilere gére uyarlama yapmak hizmet ve

fikir alaninda daha kolay uygulanabilecektir (Winer 2001:100).



d) Odiillendirme Programi ( Rewards Program)
CRM ‘in “Size farkh davranan migteri gruplarma siz de farkh davramn.”

anlayisi ile hareket etmesi beklenmektedir (Gel 2002:38). Isletmeye bagh, siirekli
miusgterilerin diger migterilerden farkli tutulmasi, igletmeye baglihigimi motive edecek
odullendirmelerden yararlandirilmasi gerekmektedir. Odiiller miigteri ile bireysel iligki

kurulmasini destekleyecek, miisteri kendini 6zel hissedecektir (Odabag1 2001:146).

€) Cahsma Grubu Olusturma ( Community )

“Bilgi grubu", "Calisma grubu","Calisma Grubu olusturma" seklinde
adlandirilabilir. Sirket i¢inde misgterilerle ilgili konularda toplanan ve -degisik .
boliimlerden gelen kigilerle, satin alma kararmnda etkili olan miisterilerin olusturduklari
gruplan ifade etmektedir. Bir konu veya sorun etrafinda birleserek sorunun ¢oziimii
aragtinlmakta, bilgi ve deneyim aligverisinde bulunulmaktadir. Ornegin, bilgisayar
yazihm firmasi- olan Adobe, internet ortaminda programu kullananlar ile programu
iiretenler arasinda devamli bir iletigim ag1 saglamig ve iiriin gelisimini saglamugtir.
Boylelikle miigteri ile daha verimli ve kigisel iliski icine girilebilmistir (Winer
2001:100).

3.2.6. Miisteriler ile Ilgili Bilgi Toplama Ve Degerlendirme

CRM  Programu hedef kitlenin  belirlenmesi, pazarlama faaliyetlerinin
yoneltilecegi miigterilerle iletisinﬁn kurulmas: igin gerekli bilgilere .miis'ten' veri tabam
ve analizler sonucu | ulaémaktadu. Digef taraftan internetin popiilaritesinin artmasi
sonucu veri- tabam kendiliginden olusmakta ve yeni bir mugteri iliskileri yonetimi
programu gerektirmektedir.  Internet sayesinde bir yandan kisiye o6zel pazarlama
programu uygulamanin avantajlan kullanibirken, diger yandan tek yonlii bir iletigim
olmasmnin sakincalart yaganmaktadir. Pazarlamacilar yillardir kredi karti bilgilerinif,
anket sonuglanmi, yiiz yiize goriigme sonuglanm ve diger kaynaklan kullanarak
migteriler hakkinda bilgi edinmislerdir. Kisisel bilgilerin toplanmast yeni bir yontem
olmamakla beraber, giinimiizde ¢nemi daha iyi anlagilmugtir. Mﬁste;‘iler ile ilgili
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bilgileri degerlendirme yontemleri, hedef kitle, miigteri yasam boyu degeri gibi
kavramlarla farkli anlamlar kazanmigtir.

3.2.7. Miisteri ligkileri Programmm Uygulanmas:

Geleneksel degerlendirme normlari yoneticiler tarafindan trliniin, hizmetin
basanisim  Olgmek, pazar paym artirmak gibi amaglara hizmet edecek gekilde
belirlenmektedir. Karlilik, pazar payi, kar marji giiniimiizde de 6nem tagtyan mali ve
pazar odakll gostergelerdir. CRM ile bu gostergelere artan ihtiyagla birlikte miisteri
odakli yaklagim eklenmigtir.

Sprint,Nortel Networks, Eastman Kodak, PNC Bank’in orneklem kapsamuna
alindig1 2000 isletmeyi kapsayan, Meta grup tarafindan yapilan bir aragtirma sonucuna
gore CRM  diinya olgeginde yeterince iyi anlagilamamistir. Bu aragtirmadan alinan
sonuglar goyledir (Ersoy 2002:5): :

- Igletmelerin %64’ CRM’in isletme degerini 6lgmede eksik teknolojiye sahiptir.

- Sirketlerin %10’dan daha az1 yatirimlarin geri déniis oranini dlgebiliyor.

- %30°dan daha az CRM’i uygulamak icin gerekli operasyonel faaliyetlere

baglamiglar. |

- Katilmeilarin gogu CRM hakkinda tam bir tamm verememigler.

- Katilanlarim %78’i. CRM’i sadece miigteri merkezlilik olarak ifade ederken

geriye kalan %22’lik kissm CRM’i bir dizi kural ve teknoloji olarak
belirtmiglerdir.

CRM’in rekabet unsuru olabilmesi, bir strateji olarak uygulanabilmesi, isletmede
calisanlar tarafindan anlagilmasina baghdir. Isletme igin g:ahlsan her bir personelin
miigteri. odaklr yaklagtmi benimsemesi ve bu yonde egitilmesi musteri iligkileri
programinin basarisini saglayacaktir.

CRM programmnin etkinliini web.de veya web disinda 6lgmek iizere mﬁsferi elde
etmenin maliyeti, miisteriyi elde tutma oranlan, siirekli miisteri oram, sadakat
olgtimleri, pazardaki miigteriden alan pay gibi clgtimler yapilmaktadir.

Miigteri Iligkileri Programi’m uygularken dikkat edilmesi gereken hususlardan biri
de, farkhh iskollaninin farkh iligki' yonetimi programu gerektirecegidir. Mugteri
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iligkilerinin basans: iligki kalitesini ve miisteri sadakatini saglayacaktir (Wulf, Schroder,
TIacobucci 2001:33).

Miisteri memnuniyetinin kosulu olan CRM’in  Miisteri Deneyimleri Yénetimi
CEM ( Customer Experience Management) olarak gelismesi beklenmektedir (Winer

2001:104).

3.3. Isletme Kiiltiiriiniin Miisteri iliskilerine Etkisi

Modern pazarlama anlayigimn geregi olarak musteri odakhi hareket eden
isletmeler, organizasyon yapﬂaﬁnda da bu anlayiga uygun bir yonetim tarzi
olusturmahdﬁlar.

Degisim, glintimiizde orgiit faaliyetlerinin yoniinii belirleyen temel unsurlardan
biridir. Makro ekonomik kosullarin, @riin ve teknolojinin, miisteri beklentilerinin,
yonetim tekniklerinin izl degisimi 6rgiitleri faaliyetlerine devam edebilmek, rekabeti
siirdiirebilmek amaciyla degigime zorlamaktadir (Inal, Durna 2003:24).

Orgiitiin iginde bulundugu ¢evrenin siirekli bir degisim igerisinde olmast
nedeniyle igletmeler bu degigime ayak uydurmak zorundadir. Teknolojide yasanan hzlt
degisim, tiiketiciyi korumaya yonelik hareketlerin  yayginlasmast  miigterilerin .
beklentilerini de degistirmektedir. Bu beklentilerin karsllanabilmési icin  Oncelikle
bilinmesi gerekmektedir. Bugiiniin sihirli sozcugu migteri iligkileridir. Miigteri ile
iletigimi gerceklestiren her bir boliimiin bu konuda egitimli ve miisteri odakli yaklagimu
isletmenin basanisim arttiracaktir. Bu da isletmenin iy yapig felsefesini tiim orgiite
yaymasl ve érgﬁt tarafindan benimsenmesi ile mimkiindiir. Sadece miigterilerin degil |
calisanlanin da ihtiyaglarini tatmin etmek bagari i¢in zorunludur (Odabagi 2001:29).

Kaplan ve Norton arastirmasi (1996), galisanlarin morali ile miigteri memnuniyeti
arasinda pozitif bir iligki oldugunu gostermigtir (Naumann, Jackson, Rosenbaum
2001:40).

Urtin Kalitesi ——p Sireg Kalitesi — . [ligki Kalitesi
Sekil 8. Miigteri Iliskilerinin Boyutlari (Odabast 2001: 31)

Miisteri iligkilerinin baganism belirleyen ii¢ boyut dikkate almmaldir. Sekil 8’de
goriildigi gibi triin kalitesi, iligkinin baglangig noktasinda yer almaktadir. Giiniimiizde
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kalitenin migteri i¢in olmazsa olmaz.kosul haline geldigi bilinmektedir. Kaliteli wiriintin
sunumurnida gegirilen deneyimler bir sire¢ i¢inde ele almmahdir. Bu siiregte miigteri
‘memnumyetl saglanmaya calgilimalidir. ligki kalitesi ise dlger iki faktoriin' basarisina
baghdir (Sekil 8)

Sekil 9°da satiy ve pazarlamadaki kiiltiirel degisimler gosterilmigtir. Yaganan
degisimin ©orgit yapisinda da baz yenilikleri beraberinde getirecegi kuskusuzdur.

Isletme kiiltiir(iniin yenilikiere uyumu ile migteri iligkilerinde basar1 saglanacaktir.

Tslemlere Ve Kara Odaklilik Miisteriye Ve Hiskiye Odaklihk
Teknik beceriler baskindir. | Kisileraras: beceriler anahtardlr...
Sadece satiy elemanlan migteriyle |[Herkes. migteriyi dinler ve onunla
ilgilenir. . ilgilenir. }
.Belirli ﬁrﬁrﬂer/lﬁzmetler éhnmas1 ~ s0z | Orgiitiin ve ortakhgm'» satin alinmas: 5oz
konﬁsudur. " 'konusuduf. }
Politikalar katidir, degismez. Esneklik cesaretlendirilir.
Konusma, | miigteriyi dinlemekten Mﬁsteriyi dinleme once gelir.
Snemlidir. B |
Sozlesme kos.ullan gegerlidir. | Miisteri gergekleri gegerlidir.
Karlilik herseydir. 4 ' Miisteri tatmini &nceliktir.
Kurulug i¢ isiemlere odaklidir. Musteri ihtiya@larma odakhdlr;
Amag¢ migteri ¢ekmek ve satis) .Amag:. diriist ve sérunﬂﬁ miigteri
arttrmaktrr. | iligkileri kurmaktir.

Sekil 9 . Satis Ve Pazarlamadaki Kiiltiirel Degisimler (Odabagt 2001:181)

Guiniimuzde musteri iligkileri yonetim modelinde gelenéksel' orgiit - hiyetarsisi
yerine daha yayvan bir orgiit yapist gorilmektedir. Migterilerle iletigim her basamakta
.yer almakta, ozellikle iist kademede yer alan yéneticilerin mﬁsteri ile bire bir etkilegimi
desteklenmektedir. Sekil 10°da etkin miigteri iligkileri yaratmayl hedeﬂeyen cagdas

1s1etmeler ait orgiit piramidi yer almaktadlr
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MUSTERILER

CALISANLAR

SEFLER
MUDURLER

Sekil 10. Cagdas Isletmelerde Miisterinin Yeri (Tagkin 2000: 144)

3.3.1. Miisteri Sikayetlerinin Degerlendirilmesi
Isletmelerin  hedeflerine ulasabilmesi miisterilerini siirekli olarak memnun

etmesi ile miimkindiir ve yasamsal degeri vardir. ABD’de yapilan bir arastirmada
otomobil satin alan miisterilerinn %65-85 oranindaki kesimi, otomobili satin aldiklan
bayilerden memnun veya gok memnun olduklarm belirtmiglerdir. Buna karsiik aynt
bdyiden tekrar satin alma oranlant % 40’tir (Tagkin 2000:36).

Miigteri satin aldigr Urin veyé hizmetten tam anlamiyla memnun kalmak
istemektedir. Memnun kalmayan miigterilerin belirlenmesi, sorunlarina ¢6ziim
bulunmasi, isletmeler i¢in yagamsal 6nem tagimaktadir. Sikayetlerin degerlendirilmesi,
sorunlara. ¢oziim bulunmasi yoiuyla isletmeler rekabet tistinligi saglamaktadirlar.

Miigteri sikayetleri igletmelere $u yararlan saglamaktadir (Odabagi 2001:135).

- Isletmelerin zayif yonlerini belirleyici olmaktadir.
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- Islerin diizeltilip dogru yapilmastna firsat vermektedir.

- Migsterinin sorunun ¢o6ziip, onun-igletmeye karst daha ilunli hareket etmesini -

saglamaktadir. |

- Bagliligi surdiirmeyi saglamakta ve tegvik etmektedir.

Miigterilerin  gikayetlerini bildirmeleri, igletmelere sorunlarin giderilmesi igin
firsatlar sunmaktadir. Sikayetleri dikkate alnan migteriler, isletme i¢in koti fikirler
beslemeyecektir. Sikayetleri bildirme, isletmeye duyulan giivenle de ilgilidir.
Misterilerin gikayet davramglarnini farkli  hareket tarzim benimseyen iki grup olarak
degerlendirelim Birinci  gruptaki miigteriler  sikayetlerini  bildirmekte; bunun
kargihginda dikkatle dinlenmeyi, sorunlanmin  hizla giderilmesini- istemektedirler.
Isletmeye duyulan giiven sikayet edebilmeyi kolaylagtran bir unsurdur. Sikayetlerini

bildirmeyen diger grup ise su nedenlerle bu davranig tarzim benimsemis olabilir.

- Zaman ve ¢aba agisindan sikayet etmeyi gereksiz gormektedir. .

- Isletmeye kargi  giivensizlik duyulmaktadir.  Sikayetin  higbir  seyi
degistirmeyecegine inanilir. : ‘

- Nereye ve ne zaman sikayet edilecegi bilinmemektedir.

Sorunlarini bildiren ilk grubun tatmin edici bir ¢oziimle kargilagmasi, igletmeye

veya markaya karst baglilik etkisi yaratir (Odabagt 2001:136).
Olumlu Bigimde Sikayeti Ele Alma ________,, ~ Marka Baglilig

Sikayetlerin bildiriimemesi ise igletmeye duyulan giivensizligin gostergesidir.
Isletme aksakliklardan haberdar olmadigindan, diizelime firsat: da olmayacaktir. Diger
taraftan miisteriler sikayetleri ile ilgili olarak isletmenin kotii reklamm yapacak ve

bireysel verilen mesajlarla igletmeye karsi duyulan giiven sarsilacaktir. v

Sikayetlerin nedeni belirlendiginde ve giderildiginde hizmetin kalitesi artacak;
bunun da satiglar iizerinde olumlu etkileri olacaktir. Sikayetlerin ele alinmast iittiniin

gelistirilmesine katkida bulunabilecegi gibi, rekabette de avantaj saglayacaktir.
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3.3.2. Miisteri Sadakatinin Yaratiimasi
Giiniimiizde igletmeler degisen misteri beklentilerini kargiamak tizere miisteri

odakh diisinmek zorundadir. Miusgteri odakli hareket eden isletmeler misgteriler
tarafindan tercih edilmekte ve miigteri sadakati olusmaktadir. Sirket ve ¢aliganlarinin,
Urintin tasarlanmasindan pazara sunumuna, satig sonrast hizmetlerinden ' misteri
sikayetlerini ele almaya kadar her asamada miisteride memnuniyet yaratan unsuilara
yer vermesi, miisteri gikarlanm goz oninde bulundurmasi ile miisteri sadakati
yaratilmaktadir. Bu i felsefesi ise, miigteri odakli diigiiniis olarak nitelendirilmektedir.
Miuisterinin beklentilerinin bilinmesi i¢in miigteri ile kurulan ﬂétisim sayisi, kalitesi,
iletigimin iyi degerlendirilerek anlamli sonuglar elde edilmesi 6nem tagimaktadir. Sadik

miigteriler igletmenin karliligini 6nemli 6lgiide arttirmaktadir.

Miisteri sadakati yaratan miisteri odakh is yapis felsefesi su unsurlan igermektedir

(Foster 1997:109):
Miisterilerle uzun donemli iliskiler kurma, miisteri yasam boyu degeri

olugturma

- Uriin ve hizmet kalitesini yiikseltme

- Miigterileri farkhilagtirma ve daha degerli olanlara daha fazla kaynak harcanmast

- Mﬁsterilérle kargihkli iletisinli tercih etme, kitle ilétisim araglariin  sinurl
etkilerini g6zoniinde bulundurma

- Miugterilerin kigisel zevklerini 6grenme, bu zevklere saygi, koruma

- Miugteri hakkindaki bilgiler, mﬁsteﬁde sadakat yaratacak bigimde bireysel
iligkide kullanma

- Pazar pay1 yerine , miigteri pay1 olusturmaya ¢aligma

Miusgteri sadakatini tegvik etmek icin bazi uygulamalar yapilabilir Bunlar1 su sekilde
siralayabiliriz (Foster 1997: 109):

- Sik satin alan musterilere 6zel programlar

- Tekrarlayan alimlarda indirim

- Bir tane alana ikincisi bedava

- Yangmalar, gekiligler
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- Diizenli migterilere 6zel muameleler
- Misteri dergisi

- Ucretsiz park

- Ucretsiz limuzin servisi

- Kulip salonu

- Belli dénemlerde yapilan aligveriglerde indirim

3.4. Internette Miisteri iliskileri ( E-CRM)

Degisimin yogun ve her alanda yasandift giinimiizde degisimi yakalayabilen,
‘degisime ayak uydﬁrabilen isletmeler \)arllklanm sirdiirebilmektedir .Degisim, en
yogun teknoloji alaninda yasanmaktadir. Bugiin isletmelerin ¢ofu ayakta kalabilmek
igin, gesitli iletisim araglarindan yararlanmamin sundugu avantajlaﬁ kullanmaktadir.
Iletisim araglarindan internet, her alanda oldugu gibi, pazarlama alaminda da buytk
kolayliklar saglamaktadir. Interneti kullanarak, aligverig yapmak, iiriin hakkinda bilgi
sahibi olmak 6zellikle caligan insanlarin, ¢ok tercih ettigi bir yoldur. “Gartner Group
tarafindan yapilan bir aragtirmaya gére E-CRM pazannin boyutlart 1999 yilma gore
%28 oramnda .artigla 2000 yilinda 19.9 milyar dolara ulagmsti” (Deniz  2002:20).

1995 yilinda diinyada internet kullananlarin sayist 15.655.000 kisi iken, bu
rakam 1999°da 250.000.000 kisiye ulagmstir. Bu sayi diinya nifusunun % 8,3 ‘udir.
2003 yilinda ise bu saymin 4.023.000.000 kisiye ulagacag: tahmin edilmektedir (Yayh
2000:36). -

Giinimiizde iletisim agmin gélismcsi ile igyerinden, evden aligveriy yapma
olanagi artmugtir. Posta ve katalog yoluyla tiiketiciye ulasmamn yaminda, karsilikh
iletigimin saglandigi internet yoluyla eﬁsim, alternatif yararlar saglamaktadir.

Sanal ortamda miigteri iligkilérini yénetmek igin internette olusan toplulugu
tammak, tammlamak 6nemlidir. Baglarda bu sistemi kullananlar sadece ogrenciler,
aragtirma birimleri ve devletin belli béliimleri iken, su anda bilgisayar kullanim oranmin
yiikselmesi ile her meslek grubundan insanlar, internet aracihig ile iiriin ve hizmetlere
ulasabilmektedir. Internette dolasan insanlarin olusturdugu toplulugun farkl bir kiiltiir
anlayigma sahip oldugu bilinmelidir. Oylé ki, bu yeni kiltir internet vatandaghgi
anlaminda “netizen olarak kullamlmaktadir. (Ingilizcedeki citizen ve net kelimelerinin
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birlestirilmesiyle olusmustur) (Erem, Bayraktar 1999:49). Sanal ortamda yapilan
aligverislerde, kurulan iliskilerde bu fakt6riin dikkate alinmas: gerekmektedir.

Internette CRM igin yeni bir pazarlama plani gerekmektedir. Zamanin bu kadar
degerli oldugu giinlimiizde miisteriye ulagabilmenin yolu dogru stratejilerle, dogru
yoldan, yiiksek performans ile hareket etmektir. Internet sayesinde miigteri iligkilerini
kurmak, gelistirmek ve yeni miisteri elde etmek daha da kolaylasmistir. Isletmeler
elektronik baglanti sayesinde miigteri iligkileri icin daha digiik servis fiyat
6demektedirler (Winer 2001:89). Fakat burada ozellikle bilinmesi gereken husus,
isletmelerin  bu konuda gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalar gerekliligidir. E-
CRM’in basariya ulagsmasi i¢in kullanilan teknolojilerin birbiriyle uyum iginde olmasi
ve sirket kiiltiiriiniin bu yeni yaklasima uyumunun saglanmasi gerekmektedir.

E-CRM satig giicliniin otomasyonu ve ¢agri merkezleri (call center) gibi
bilgisayar ortamuna taginmig bazi faaliyetleri icermekte, gergek zamanli (on-line) bir
iligki y6netimini ifade etmektedir (Deniz 2002:20).

“Hedef kitlenin dogru belirlenmesi konusunda da internet ¢ok biiytik
kolayliklar sunmaktadir. Pazarlamasi yapilacak  iriin, kullanicilarla  internette
bulusturuldugu anda hedef kitlesi de belirlenmis olmaktadir”(www.sabahonlinee-
pazarlama - 4at1i51.htnﬂ). Sanal ortamda miigteri isterse iletisim baglamakta ve devam
etmektedir. Bu nedenle de miisteri iligkilerinde farkl bir iletisim sekli s6z konusudur.
Isletmeler bu konuda egitim almali, sistemlerini sanal ortamda da rekabet edebilecek
sekilde gelistirmelidir.

Sanal ortamda yaratilmis ve bagarili miisteri iligkileri yonetimi ile amazon.com
ornek bir girkettir. Amazon.com’da ana vizyonu ve stratejiyi, miisteriyi memnun
ederek onunla uzun vadeli iligki kurmak olusturmaktadir. Sirketin kurucusu Jeff Bezos
internette bir marka yaratmigtir. Ik yillardan itibaren bire bir pazarlama igin bir
teknoloji platformu kurmugtur. Miisteri memnuniyetini on plana ¢ikaran stratejilerin
belirlenmesi ve miigteri odakli sirket kiiltiiriiniin yaratilmasindan hareket ederek zaman
icinde internet ortaminda amazon. com’u bir marka haline getirmistir (Géker 2003:2).

Internetin miisteri iligkilerinde sundugu avantajlar1 sdyle siralayabiliriz (Yayli

2000:36):
- Isletmeler, mevcut ve potansiyel miisterilerine satis elemammn sundugu

hizmetleri ayni kalitede daha hizli ve daha ucuz sunma olanagina sahiptir.
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- Dahaucuza faydal bilgiler sunabilme olanag,
- Migteri bagimlilif: yaratma ,
- Global pazar buytkligi ,
- Yeni bir pazarlama kanali,
- Yeni bir etkilesim bigimi,
- Zaman ve yer faydasi
internet yoluyla miisteri iligkilerinin dezavantajlari ise sdyle siralayabiliriz
(Yayh 2000:36):
- Mevcut dagitim kanalina ve bireysel iligkilere zarar vermektedir.
- Giuvenlik sorunu internet kullanicilarim tedirgin etmektedir.
- Iletisim agmin yeterince gelismedigi iilkelerde, global pazarda rekabet edebilme
olanag1 zayif olmaktadr. -

Ml‘isteﬁ ile elektronik ortamda dogru iligkiler kurmak ve miisteri memnuniyeti
yaratmak igin internet ortaminda hareket etmenin bazi gereklerini de bilmek
gerekmektedir. Miigteri memnuniyetini arttirmak icin yapilabilecek bazi degisiklikler
sunlardir (Cantekin 2001:37):

-Internet sayfalarinda “Beni ara” veya “Miisteri Hizmetleri”diigmeleri (tuslar)
-Gorsel aligveris sepetleri

-Mesajla sipari§ onaylama

-Web iizerinden “Anket ¢aligmalars”

-Musteri sadakati saglandifinda bonuslar (Birkag alimdan sonra iicretsiz teslim,

promosyonlar)
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4. MUSTERI TATMINI VE MEMNUNIYETINI BELIRLEYICI
FAKTORLER

Miisteri memnuniyeti son yillarin en Onemli stratejik gorevlerinden biridir.
Miisteri memnuniyeti miisteri sadakati ile pozitif iligkilidir ve etkili bir program
karlilik, pazar payinda artma, biiyiime ve gelisme gibi kritik sonuglar dogurmaktadir
(Naumann, Jackson, Rosenbaum 2001:37).

“Endiistri bir {iretim stireci degil, aksine miisteri tatmin siirecidir.” anlayisi
giderek yayginlagmaktadir. Miisterinin taninmasi, beklentilerinin belirlenmesi ve
karsilanmast suretiyle de miisteri memnuniyeti yaratilabilmektedir (Karpat 1998:24).

Etkili bir miigteri memnuniyeti programi, Oncelikle miisteri i¢in degeri
anlamalidir. Miisteri i¢in deger, miisterinin iiriinden saglayacag fayda ile iiriin veya
hizmet igin katlanmis oldugu maliyetler arasindaki olumlu farktir. Miisteri satin aldig
malin yiiksek deger sagladigina inamirsa, o maldan memnun olacak, eger beklentilerinin
lizerinde bir deger yaratilmig ise yilksek bir memnuniyet olusacaktir. Miisteri tatmini
olarak da adlandirdifimiz  yiiksek  memnuniyet, isletmelere rekabet iistiinliigii
saglamaktadir.

Genellikle tatmin ve memnuniyet kavramlari es anlamli  olarak
kullanilmaktadir. Ancak bu ¢alismada “memnuniyet™in “tatmin”e gore daha dar
kapsamli oldugu, miigterinin, iiriinden ve/veya hizmetten ya da isletmeyle iletisiminden
duydugu memnuniyetin sikligimmn ve yogunlugunun “tatmin”i yarattig1 varsayilmistir.

Kullamilan genel cergeve icinde Karpat (1998:24) miisteri tatmininin su
yararlar1 sagladigin belirtmektedir:

-Tatmin olmus miisteriler daha az gerilime neden olmaktadirlar. Isletmenin
lirlin veya hizmetini daha 6nce kullanmis ve memnun kalmis miisteriler, bir sonraki
satin alma deneyimlerinde dnyargisiz, emin ve giiven duyarak yaklagmaktadirlar.

-Tatmin olmus miisteriler daha az zaman almaktadirlar. Memnuniyet duyan,
basarili satin alma deneyimi yagamig miisteriler isletmeye giiven duymakta, isletme
calisanlarinin yonlendirmesine izin vermektedir.

-Tatmin olmus miisteriler  isletmeyi tamitmaya daha ¢ok  yardimci

olmaktadirlar. Miisteriler isletmeye karsi duyduklari yiiksek memnuniyeti yakin
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cevrelerine iletmekte ve paylasmaktadir. Agizdan agiza iletilen bu reklamlar sayesinde
isletmeler yeni miigteriler kazanmaktadirlar.

-Tatmin olmus misgteriler, is tatmini saglamakta ve igletmenin hem
¢alisanlarmi hem de yoneticilerini tatmin etmektedir. Misgterilerin memnuniyeti
isletmede daba az sorun yaratmakta, daha sicak iligkilerin yasanmasmna, olas
problenﬂerin kargilikli iyi niyet ve anla&nsla.gézﬁlmesine imkan vermektedir. Isletme ve
caliganlarina quulan giiven, ¢alisanlann motivasyonunu ve verimlili§ini artirmaktadir.
Miisteri memnuniyeti programi olusturulmast zor ve siireg izlemeyi gerektiren bir
programdxr. Her alanda hizli degigimin yasandigi giiniimiizde mﬁsteﬁlerin beklentile‘ﬁ,
titketici biling diizeyi de aym hizla defismekte ve gelismektedir. Tiiketiciler giderek
daha fazla bilinglenirken, miigteri sadakati ise hizla azalmaktadir. Musteri sadakatinin
azalmasinin nedenleri sunlardir (Kara, Kurtuldu 2003:50): '

- Kiiresellesme 'Ilet.isimin huzh gelismesi ile kiiresellesme olgusu - hemen
hemen her alana hakim olniustur Internetin hayatimiza girmesiyle mesafeler
yaknlagmus, sirlar kalkmus, dunyamn herhangi bir yerinden aligveris yapma olanagi
dogmustur.

- Artan rekabet ve dusiik fiyath alternatif wriinler : Miisteri gekmek, yeni
miigteriler elde etmek igin igletmeler zaman zaman kampanyalar diizenlemekte, fiyatlar
diigiirmektedirler. Bu uygulamalar  miigterileri tercih yapmaya zorlamakta, cazip
segenekler miisteri sadakatini zedelemektedir. |

- Bilgiye ulagmadaki kolaylik ve bilgi paylagimi: Isletmelerin miigteri elde
etmek amaciyla yaptifi reklamlar, Giriin tamtimlan siirekli bilgi saglamakta, tuketiciyi
egitmektedir. Tiiketici bilincinin ve iletigimin gelismesi ile tirtin ve hizmet bilgilerine
kolayhkla ulagilabilmektedir. Internet bu konuda egsiz bir bilgi kaynagidlr.
| ‘ - Tuketicin giderek daha fazla bilinglenmesi: Tiketiciyi korumaya yonelik
hareketlenn -artmas, tiiketici bilinci olugturmaya calisan sosyal kuruluglar, devlet
destegi gibi faktorler, tiiketici bilincini gelismektedir. Bilingli tiketiciler ise daha fazla
fayda yaratan tiriinlere dogru hareket etmekte, sadakat zincirini bozmaktadirlar.

- Mesaj kirliligi: Gerek kitle iletigim araglari, gerekse bire-bir goriigmeler
yoluyla miigterilere siirekli mesajlar verilmektedir. Mesajin etkili olabilmesi icinde yér

aldig1 cevre kdsullarl da 6nemlidir.Cok sayida mesajin aym anda algtandig bir gevre
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kosulunda mesajm etkisi veya vermek istedigi dusiince tam olarak algilanamamakta,
mesajlar bozulmaktadir (Kogel 2001: 424).

- Internetin yaygmlagmasi: Internet kiiresellesme siirecini hizlandirmus,
dinyamn herhangi bir yerinden aligveriy yapmayr kolay hale getirmigtir. Giinimiizde
rekabet global 6lgekte yapllmaktadlf.

- Artan pazarlama maliyetleri : Rekabet iistiinliigii yaratabilmek igin yapilan tim
faaliyetler, maliyetleri de arttirmaktadir. Uriin veya hizmetlere yansitilan maliyetler,
miisterileri daha ekonomik se¢imler yapmaya zorlamaktadir.

- Teknolojik gelismeler : Hizh degisimle birlikte miisteri de bir egitim siireci
yagamaktadir. Uriin veya hizmet kataloglar, irtine iligkin sirekli verilen bilgiler
sonucunda miisteriler teknolojik gelismeleri izlemekte, yeni teknolojiler hakkinda da
bilgi sahibi olmak istemektedirler. )

- Birbirine benzeyen trtinler: Kalite giniimiiziin olmazsa olmaz kosulu haline
gehnistir. Dolayisiyla igletmeler iiriinde kaliteden 6diin vermeden iiretim yéntémini
benimsemiglerdir. Bunun sonucu olarak pazarda birbirine benzeyen iriinler rekabet

etmektedir.

4.1.Miisteri Memnuniyetini Aciklayan Modeller
Tiiketicinin- memnuniyeti siibjektif bir kavram olup, literatiirde bu konuda
gesitli modeller yer almaktadir. Miigteri memnuniyetini 6lgmede kullamlan modeller
faaliyet gosterilen iy koluna, miisteri yapisina, iiriin veya hizmetin 6zelligine gore bazt
farkliliklar gostermektedir. | |
Miisteri memnuniyeti ii¢ boyutta degerlendirilmektedir. Birincisi satig yeri ve
“tiriinlerin varligm (gesitlilik) igeren aligverig sistemi memnuniyeti, ikincisi servis ve
satin alma deneyimini igeren satig sistemi memnuniyeti, Uglinciisi ise iriin veya
hizmetin tiiketimi/ kullanimu sonrasinda olusan tﬁketir‘n‘memnuniyetidir
(Sivri 2001:4).
Etzel, Silverman’a a gore (Sivri 20001:4) miigteri memnuniyetinin en 6nemli
unsurlan gunlardir:
- . Satig elemanlan
- Ozel magaza indirimleri

- Uriin veya servisler
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=~ Magaza gevresi
- Deger/ fiyat iligkileri

- Magaza miigterileri

Miisteri memnuniyetini etkileyen ¢ok cesitli faktorler bulunmakla beraber;
memnuniyetin ii¢ boyutunun dikkate alinmasi gerekmektedir. Memnuniyet saglayan
faktorlerin dnem dereceleri kisiden kisiye farkliliklar gostermekle beraber, asagida yer

alan faktorler memnuniyet yaratmada nemlidir (Sivri 2001:5):

- Uriiniin kalitesi
- Beklentiler

- Performans

- Ogzellikler

- Giiveniﬁrlik

- Tutarhlik

- Ddyamkhhk

- Estetik

- Servis yetenegi

Misteri memnuniyetini agiklamaya yonelik olarak asagida yer alan modeller
genel migteri memnuniyeti yaratan faktorlerden olugmusgtur.

Sekil 11°de goruldigi gibi - etkili migteri memnuniyeti yaratmak igin miigteri
ile ilgili potansiyel problemlerin ¢oziimlerine odaklanarak en:yﬁksek miigteri degeri
olusturulmaldir. Misteri memnuniyeti yaratmak sekiide goriilen tiim faktorlerin birlikte
basarisina baghdir. '

Ust yonetimin  bagaris;, misteri memnuniyeti. 'yaratmada - kritik énem-
tagimaktadir. Miisteri memnuniyeti' programimin bagariyla yﬁrﬁtﬁlebilmesi igin dst
. yonetim, baglangig noktast 'olarak diigintlmelidir. Higbir igletme st yonetimin destegi
,61madan " miigteri mem'nuniyeti' progfannm basartyla yiiritemez.  Caliganlarin
mb.tivasyonu, isletmenin imaji; uzun vadeli kararlar isletme sahipleri veya {ist yonetimin

tistlendigi 6nemli gérevlerdir
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Finansal
| Faaliyetler
| Ust Yonetimin ¢ | Personelin Tutum
Yaklagim / Ve Davranigt

Miisteri
Memnuniyeti
Program

Miisteri Rakiplérle

Bilgi Sistemi Kiyaslama

Sekil 11 : Etkili Magteri Memnuniyeti Yaratma (Naumann, Jackson, Rosenbaum

2001:38)

Miusteri bilgi sistemi olustunnak icin ilk adim olarak miigteri ile iletigime giren
personelin bilgi kayitlarindan yararlanilmaktadir. Bunlar muhasebe servisi, garanti -
kartlan1 ve servis bilgileridir. Diger bir basamak ise miisteri hakkinda kigisel bilgilerin .
toplanmasi, memnuniyet derecelerini ‘0grenme yoluyla giincel bilgiiere ‘ulagmaktir. En
etkili yontem ise kisisel goriisme yoluyla misteri ile iletisim kurmaktir. Bu sayede
ﬁenﬁz miigterinin dile getirmedigi problemler veya aksakliklar Oérenilebilmektedir.

Iletigimin ve buna paralel olarak rekabetin artmas ile birlikte miisteriler benzer
iirinler hakkinda detayli bilgilere kolaylikla ulagabilmekte ve kiyaslama
yapabilmektedif. Miigteri i¢in en yiiksek degeri saglayan iiriin veya hizmet tercih
edilmektedir. Isletmeler rakiplere gore uistiinliiklerini ve zayif y6nlerihi bilmeli, miist'efi
ile iligkilerinde bu bilgileri kullanmalidir.

Sgkil 11°de isgiici girig ve hareketi olarak isimlendirilen faktor, isletmelerin
miigteri memnuniyeti programim uygularken dikkate almasi gereken faktorlerden

biridir. Igletmelerin  miigteri degerini 6lgmek igin galiganlarla - sadece toplantilar
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yapmasi, beklentilerin tartigtlmas: yeterli degildir. Calisanlarin daha ¢ok gaba
harcamasi, musterilerle daha iyi iletisim saglamas1 icin ‘motive edilmeleri
gerekmektedir. McCarty’e gore (1997) muhaSebe elemanlann miisteri ile ilgili bilgilcre
ulagmada etkisi yiiksek bir bolimdiir (Naumann, Jacksor, Rosenbaum 2001.:'40'_).
Mugteriler kimler, ne is yapiyorlar, beklentileri nedir, miisterilerin. i¢inde bulundugu
calisma kosullart nasildir gibi sorulann yanitlarma muhasebe servisi kolaylikla
ulagabilmektedir. Isgiiciniin motivasyonu ile isgiicii verimliligi, is kalitesi ve
maliyetlerde disiiy saglanmaktadir. Calisanlarin  miisteri memnuniyeti programuni
anlamas: saglanmali, gérev ve sorumluluklarin agikca belirtildigi  gruplar
olusturulmalidr .Bu gruplar arasinda performans degerlendirmesi yapilmali,
odullendirme sistemi olugturulmali, gruplar ve kisiler arasi iletisim ortak hedéfe
yonlendirilmelidir.

. -Sekil 11°deki modelde yer alan finansal faaliyetler musten memnumyet1
;yaratmada etkili bir faktordiir. Miigteri memnuniyetinin sonucu olarak uzun dénemde
karllik artarken maliyetler diismektedir. Elde “edilen gelirlerin tekrar miisteri
memnuniyeti yaratmada etkili faktorler arasnda dagitilmasi, gelirleri arttiric1  etki
yaratacaktir. Musteri hizmet departmam maliyetleri, egitim ve gelistil‘rné harcamalan,
isgiici maliyetleri, pazarlama aragtirmalan harcamalan isin biyikligiine ve gelismé
sirecine bagh olarak tekrar gozden gegcirilmelidir. Katlanilan tiim bu maliyetlerin
miisteri  memnuniyeti program: ile tekrar kazamlacagi goz ardi edilmemelidir
(Naumann, Jackson, Rosenbaum 2001: 41).

Sekil 12°de . musteri tatmini genel modeli yer almaktadir. Modelde belirtildigi
gibi miisteriler gegmiste wriin veya hizmeti kullanmiglar ve' bir yargt gelistirnﬁslerdir. :
Geligtirilen yarg: demografik ¢zellikler bakimindan da farklibklar géstermektedir. Yash
tﬁketicileﬂn ‘beklentileri genglere gore daha diigsik olmakta, daha kolay memnun
edilmektedir. Yiiksek egitim diizeyinde olanlar ise daha zor memnun olmaktadir (Sivri

2001:13).
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GECMIS TECRUBE DEMOGRAFI

~Uriin Kalitesi - Cinsiyet
-Ozellikler/ Onem - Gelir
-Problemli/ Problemsiz - Yas

\/

TAVSIYELER » SUANKI » KRAR> . TUMSEL
BEKLENTILER DENEME/TE DEGERLENDIRME
-Uriin Kalitesi - Ozellik Degerlendirmesi -Genel Tatmin
-Ozellikler - Tatmin/Tatmin Olmama - Tavsiye Etme Istegi
- Hizmet - Uriin Kalitesi - Tekrar Alma Egilimi

- Problem/ Problemsiz

REKABET
Sekil 12 : Miisteri Tatmini Genel Modeli ( Odabag1 2001:16)

Miigterinin gegmiy dénem tatmini miigterinin gelecekte o triin veya. hizmeti
tercih edip etmeme karannda etkili olacaktir. Sekil 12°de gesitli driin ozelliklerine bagl
olarak tatmini belirleyen dort ana degisken belirtilmigtir. Uriin kalitesi ile ilgiti
beklentiler, ozelliklerin onemi, ge¢mis deneyimler ve demografik o6zellikler miigteri
tatmin diizeyini etkilemektedir. Musteriler tiriinii veya hizmeti tekrar satin alma kararm -
verdikten sonra yagadiklari deneyimleri bir sonraki satin alma ic,:in tekrar. gozden
gegireceklerdir. Beklentilerin kargilandifi  ve hatta beklentilerin tistiindeki satin alma
.dehgyim'inin yagandifi wrinin veya hizmetin reklamim yapacak, tavsiye: edeceklerdir.

Tavsiyeler ve rakiplerin faaliyetleri de 6nemli etkiler yaratmaktadir.
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Mugteriler  iletisimin artmast sonucu daha fazla bilgiye daha kolay
ulasabihnékte bu da igletmeler igin kiyasiya bir. rekabet ortami yaratmaktadir. Miisteri
satin aldig ﬁ};atta elde edebilecégi en yiksek kalitedeki urini satin  almak
istemektedir. Piyasaya ¢ikan her yeni iiriinle beraber miisterilerin beklenti ve ihtiyaglar
da degismektedir. Dolayisiyla isletmelerin rakiplerin faaliyetleri hakkinda siirekli bilgi

edinmeleri, yenilikleri takip etmeleri bir zorunluluktur.

Ik Basta Isi ~ Misteri 1,;,/1ﬁ$t.el?
Dogru Olarak - ligkileri ‘atf];‘,“? .
Yapmak + Yonetimi = Ve Bagh 1g:1

Bireysel Miisterilere Odaklanma

Tatminsizligin Kaynaginin Belirlenmesi

Sorunun Kokiiniin Analiz Edilmesi

Sekil 13 : Miigteri Tatminine Giden Yol ( Odabag1,2001:4)
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Migteri memnuniyetinin yaratilmasinda miigteri ile kurulan iyi iliskiler ve bu
iligkinin yonetilmesi biiyiik onem tagimaktadir. Sekil 13’de gorildigt gibi misteri ile
ilk goriigmede iyl izlenim yaratilmasi, igin ilk basta dogru yapilmasi, miisterinin sonraki
iligkilerini ~ deBerlendirirken etkili olmaktadir. Miisteri ilk iletisimin bagarist veya
basansizligt sonucunda iiriin veya hizmet hakkinda yargiar gelistirmekte ve bu
yargilarin degistirilmesi ilk iletisime gore daha zor olmaktadir.

Bireysel misterilere gosterilen yakinhk ve ilgi, memnuniyetsizligin
nedenlerinin arastinlmasi, ¢oziimlerin sadece kisilere yonelik olmayip sorunun kékiiniin
analiz edilmesi yoluyla giderilmesi miisteri iligkileri yonetiminin 6nemli gorevleridir.
Bu sayede bagarili miigteri iligkileri tesis edilmekte ve miigteri memnuhiyeﬁ ve baglilig
yaratimaktadir. '

Naumann, Jackson, Rosenbaum ¢aligmasinda miigteri memnuniyetini saglayan
miikemmel - organizé.syon modéli, (Naumann, Jackson, Rosenbaum 2001 43)
‘memnuniyet saglayan faktérle'r ayn ayn faaliyetlerle iligkilendirilmistir. Uriin katitesi
ile ilgili beklentiler, tasima ve teslimatin uygunlugu, satis temsilcisinin bagarist, iriin
veya hizmetin tasarimu, miigteri hizmetlerinin etkinligi, yonetim ve faturalamamn hiz
ve giivenilirligi, misteri i¢in degerin saptanmast ayr ayn deéerlendirilnﬁstir. Sekil
14’de goriildugu gibi her bir boliim ile ilgili olarak bazi faktorler 6nemli bulunmustur.

Miisteri ﬁlemnuniyeti saglayan mikemmel organizasyon modelinde
(Naumann,, Jackson, Rosenbaum 2001) iiriin - kalitesi dayaniklihk, gorinim,
givenilirlik degigkenleri ile olgiilmektedir. Tim bu degiskenlerin olumlu olarak
degerlendirilmesi Uriiniin kaliteli oldugunu ifade etmektedir. Tagma ve teslimatin
basarist malin zamaninda teslimi, teslimatta hasar olup olmadigl, siiriiciiniin nezaketi ile
olgulmektedir. Satig' temsilcisine kolay ulagabilme, isi ile ilgili Dbilgili olmasy,
‘givenilirligi olumlu izlenim yaratmaktadir. Uriiniin tasariminda goriintii tasarsm, test
edilebilirligi, teknik kalitesi 6nemli bulumnakta_dlr. Mﬁsten' hizmetleri ile .ilgili olarak
sikayetlere ¢oziim getirebilmeleri, telefon goriismelerinin etkinligi, verilen bilgilerin
dogrulugu gibi degiskenler kullamlmustir. Yénetim ve faturalamamn diizeni, hizi, bilgi
saglamasi Onemlidir. Deger faktorii ile ilgili degiskenler ise katlalan toplam
maliyetler, pazar fiyat;, tedarik maliyeti , verimliliktir. Tim bu faktorler genel miisteri
memnuniyeti yaratirken, finansal performansi yikseltmektedir. Finansal pérformans

olgumleri pazar payi, karlilik, sati olarak degerlendirilmektedir.
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Dayaniklilik Ll

Goriniim _p | URUN

Giivenilirlik —» | KALITESI

Malin zamaninda

teslimi —>

Teslimatta hasar olup TASIMA VE

olmadig: —p | TESLIMAT

Teslim eden elemanin

nezaketi —>

Satis temsilcisine kolay _ -

ulagabilme —> SATIS

Sati temsilcisinin bilgisi TEMSILCISI

Satig temsilcisinin

giivenilirligi —»

Goruntii diza —> . -
Tekni —> ’ | MEMNUNIYETI
Sikéyetlerin éézﬁmﬁ —p MT'JSTERT v
Telefonlara cevap 'HIZMETLERI Satis
verebilme —> v

Karlihk

Faturalama diizeni ¥ |YONETIM VE

Zamaninda fatura verme % g ATURALAMA

Faturalama ile ilgili

bilgi verebilme —>

Katlanilan toplam 4

maliyetler —p | .
- Pazar fiyati — DEGER

Tedarik maliyeti —

Verimlilik —

Sekil 14. Miisteri Memnuniyetini Saglayan Mitkemmel Organizasyon Modeli

(Naumann,, Jackson, Rosenbaum 2001:43)
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Miisteri yaratmanin yeterli olmadigi aym zamanda eldeki miisterinin tatmin
edilmesi gerektigi bilinmektedir. Bu anlayiy toplam misteri tatmini olarak
degerlendirilmektedir. Genel olarak miisteri odakliik olarak da tammlanan kavram,
miigteri hizmetleri ve miigteri iliskilerini igemiekte, miigteri tatmini ve memnuniyéti
yaratma seklinde etkileri goriilmektedir ( Karpat 1998:22).

‘Basarili miigteri memnuniyeti programi 'c'irgiitﬁn her kademesine yayilmals,
ortak amaglar dogrultusunda hareket edilmelidir. Miisteri memnuniyeti progrémlanmn
bagartyla yonetilebilmesi igin memnuniyet yaratan faktorler 1181 altinda oOlgiimler
yapilmasi gerekmektedir (Tasca 1996:71) Miisteri memnuniyeti programim uygulamak

isteyen  igletmelerin = su  hususlara  dikkat  etmesi gerekmektedir

( http://www.xln.anicle.com):

- Miigteri memnuniyetinin 6nemini igletmenin tiim kademelerine yaymak.
- ,Organizaéyon ile ilgili eksikleri belirlemek, ihtiyaglan saptamak.
- Miisteri ile ilgili geri bildirim seklini planlamak, kurmak.
- Nitel ve nicel olgtimler yapmak, degerlendirmek.
- Misteri geri bildirimlerini igletme faaliyeti ile anlaml sekilde iligkilendirmek.
- Musteriler dikkate alinarak siirecleri geligtirmek.

- Miigteri tatminini aktif bir siire¢ olarak degerlendirmek ve 6lgmek.

4.2. Miisteri Memnuniyetini Bélirleyici Faktorler

Isletmelerin varhklanimi siirdiirebilmeleri igin musterilerini elde tutmasi, yeni
miisteriler elde etmesi, miisteri memnuniyetini saglamasi gerekmektedir. Musteri
siirekliliginin saglanmasi, miigteri memnuniyetinin yaratilmas: igin asagida yer alan baz
temel esaslarn bilinmesi gereklidir (Oger, Bayuk 2001:27):

Mifsteriyi tammak: Miisterilere ait bilgiler diizenli olarak tutulmals, anlaml bir
butiinliik iginde degerlendﬁihneﬁ,. kigisel gorigmeler yoluyla edinilen bilgilerden
yararlamlmalidir. Miisteri bir sﬁréc; iéinde taninacaktir. Bu siireg iginde ise miisteri ya
‘kaybedilecek veya miisteri- sadakat zincirinde yer alan miisteri tiplerinden biri olafak
isletmeyle 'iliskisini siirdiirecektir. Ama¢ migteri sadakati olusturmaya yonelik
olmalidir.
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Miisteriye yakin olmak: Miisteri ile kurulan iyi iletisim, kesintisiz haberlesme,
(6zel ginlerde hatirlama, yeni Griinlerden haberdar etme) miigterinin igletmeye karg:
-sadakat dﬁygusunu gelistirmektedir. Migterilerle yapilan kigisel olarak yiz yiize yapilan
goriigmelerin etkili bir iletigim sekli oldugu bilinmektedir.

Miisteriyi dinlemek : Musterilerin istek ve sikayetlerinin iyi dinlemek, dikkat
etmek yoluyla problemler daha kolay ve etkili bigimde ¢éziilmektedir. Miisterilerin
heniiz farkina varmadify aksakliklar  bile bu sayede sorun - haline gelmeden
¢oziilebilmektedir.

Miisteriyi anlamak: Isletmelerin amaci miisteri beklenti ve ihtiyac}larma uygun
iiriin veya hizmet sunmak, hatta bu beklentilerin tizerinde bir performans: gostermektir.
Bu da misterileri anlamak yoluyla saglanabilir. Miisterilerin davramglan, tutumlary,
deger yargilan dikkate alinmahdir;

Miisteriden gélen geri bildirimleri degerlendirmek: Misterilerle iletisim siireci
igerisinde islefme hakkindaki fikirleri, hosnutluk veya memnuniyetsizlik yaratan
faktorler gibi geri bildirimler dikkate alinmali ve degerlendirilmelidir. Geri bildirimlerin
degerlendirilmesi isletmelere bir ¢ok konuda avantaj saglayacaktir.

Elgstiri, sikayet ve onerilerinden yeni politikalar gelistirmek: Miisteri elestiri
ve sikayetlerinin ele alnmasi, bunlara uygun yeni politikalar gelistirilmesi yoluyla da
miigteri memnuniyeti saglanmaktadir. Sikayetlerine - ¢6ziim bulan, igletme tarafindan
dikkate alindifim goren musteride igletmeye kargt sadakat duygusu gelismektedir.

istek ve beklentilerine uygun yeni mal ve hizmet tasarimlarma gitmek:
Rekabetin migteri iligkilerinde -yagandigi guiniimiizde tﬁkeﬁcilér" isteklerine cevap
verebilecek Uriin veya hizmeti kolaylikla bulabilmektedir. Heniiz miisterinin ihtiyég,
duymadign wrin veya Iﬁaneti miisteriye sunmak, beklentilerinin lizerine gkmak
miisteride memnuniyet yaratmaktadir. = |

Performansi, pratikligi, dayamkhligi, tutarhlifi, ekonomikligi, estetik ve
giivenilirligi iiriin ve hizmetlerinde bir arada bulundurabilmek: Giniimiizde kalite
miisteri i¢in vazgegilmez kosul haline gelmistir. iletisimin gelismesi ile bilgilerin hizli
dolasimt daha bilingli migteriler yaratmigtir. Miisteri bir yandan iriinden tam fayda
beklemekte, diger yandan kiyaslama yoluyla beklentileri yiikselmektedir.
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Satis ve satis sonras1 hizmetlere 6nem vermek: Misteri lirin veya hizmeti
degerlendirirken sadece satig agamasm degil, satiy sonrasimi da dikkate almaktad;r.
Miisteri memnuniyetinin her agamada saglanmasi: gerekmektedir. .

Yapilan arastirmalarda tatmin diizeyi ile sadakat arasinda kuvvetli bir 1hsk1
oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Satin aldifi Griin veya hizmetten tam memnun
miisteride igletmeye karst sadakat olugmakta bu da marka bagimlilig1 yaratmaktadir.

Selnes’in iirtin kalitesinin marka imaji, tatmin ve sadakat iizerindeki etkilerine
iliskin aragtirmasina gore (Metiner 1997:14), marka imajinin sadakat iizerinde gigli bir
etkisi oldugu saptanmustir.

Sekil 15°de gorildugii gibi Griin kalitesi marka gohreti ve tatmini.saglarken,
diger taraftan da miisteri sadakati saglamaktadir (Metiner 1997:14). '

Sadakat

Performans
Niteligi

Sekil 15: Tatmin ile Sadakat Arasindaki Iligki (Metiner 1997:14)

Miisteri memnuniyetini 6lgebilmek igin miigteri beklenti ve Jihtiyaglarinin

belirlenmesi bu kriterlere gore (rtniin, hizmetin, misteri ile kurulan iletisimin
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degerlendirilmesi gerekmektedir. Miigterinin beklentilerinin anlagilabilmesi igin sunlara

dikkat edilmesi gerekmektedir (http://www.xlp.article.com):

Miigterilerin  soyledikleri, onlar igin O6nem tastyan konular dikkatle

dinlenmelidir.

- Miigteri igin énemli hususlar anlagilmali ve degerlendirilmeye ¢aligiimalidir.

- Beklenti ve ihtiyaglarinin kargilanacagi ¢aligma plam yapilmalidir.

- Uriin veya hizmetin miisteri tarafindan nasil, ‘hahgi amagla kullandigt

bilinmelidir.

- Uriin veya hizmet miisteriye hangi ek faydalan saglamakta, misteri igin
degeri nedir sorularina yanit aranmalidir.

- Miigterilerin isletmeyle olan satin alma deneyimleri, iliski stiresi gz Oniine
alinmalidir. .

-Igletmede ¢ahsanlar miisterileri degerlendirirken hangi miisterilerin daha

6nemli oldugunu bilmelidir.

- Musgteri beklentileri yoniinde hareket edilmeli, organizasyon musteri odakl

kurulmahdr.

42.1. fsletme Faktorleri

Ekonomik faaliyetlerin igletme, c¢ahganlar ve migteriler olmak tizere U¢ ana
unsuru oldugu bilinmektedir. Organizasyonun bagans: tiim bu faktorlerin birlikte ve
ortak amag dogrultusunda galigmast ile miimkundir. Miigteri memnuniyetinin bir ﬁthél
maginda saglanan galibiyet olarak disiinildiigii bir senaryoda iist yonetim oyun
kurmak, stratejileri | belirlemek, oyunculan ortak hedefe yonlendirmek, takim ruhu
olugturmak gorevini istlenmektedir. Personel ise magin kazamlmasmnda performans,
stratejileri uygulamaktaki bagarisi ile takimum galibiyete gotiiren oyunculardir. Yiiksek -
bir performans igin fiziksel gartlarnin 6nemli oldugu bilinmektedir. Kiyasiya bir rekabet
ise buzlu veya ¢amurlu bir sahada yapilamayacaktir. Fiziksel ortamin oyuncular motive

‘etmesi, taraftarlari ise oyundan keyif almasim saglamast gerekmektedir.

1.0, YOKSEKOGRETIM KURULL
POKOMANTASYOH MEREEZ)
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4.2.1.1. Ust Yonetim

Ust yénetim veya isletme sahipleri miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi
yaratmada onemli etkiye sahiptir. Miisteri memnuniyeti programinin ilk basamagi Ust
yénetimin tutumudur. Miisteri memnuniyeti programin 6rgiitiin her kademesine yayan,
bu konuda egitim veren, motive eden, basarilart o6dillendiren, geri bildirimleri
degerlendiren, ¢ahsanlari yetkili iist yonetim miisteri memnuniyeti programint bagariyla
yurttmektedir.

Ust yonetimle ilgili olarak miigteri memnuniyeti saglayan faktorler sunlardir:

- Ticari itibarmnin yiiksek olmasi

- 1lgili ve giiler yiizlii olmast

- Yiizylize gorigebilme olanagi

- Ek finansal kolayliklar saglamasi

- Caliganlarina tam yetki vermesi

- Miigteriye goriismelerde yardimci olmasi, yol gostermesi

- Igyerinde bulunan , islerle ilgili

- Isi ile ilgili tam bilgili

- Misteriye yﬁkml& gostermesi

- Uygun 6deme plam hazirlamasi ]

Ust yonetim miigteri memnuniyeti programmi o6rgitin her kademesine
yaymali, isgiicii kalitesiniA yiikselten bu programa yonelik egitimler diizenlemelidir.
Egitim programu miisteri hizmetleri ile ilgili personel ve satig elemanlan arasinda
koordineli yapilmal, kigisel musgteri bilgilerini, teknik bilgileri, trtine dayah bilgileri
paylasmayi, iletisimi desteklemelidir (Naumann, Jackson,Rosenbaum 2001:41).
Cahsanlari motive etmek icin puanlama yontemi ile basan -dlgumleri yapmak,
odiillendirme sisteminin uygulanmas: sik¢a bagvurulan motivasyon araglandir. |

Ust yonetimin  misterilerle goriismesi, miisteri tatminini 6lgmeye calisan
gruplarin ‘olusturulma'si, bagimsiz aragtirma sirketlerince miigteri tatmin diizeylerinin
belirlenmesi, isletme faaliyetlerinin etkinlifi konusunda 6nemli ipuglan saglamaktadir.
Ust yonetim standartlant belirlerken hedeflerin ulagir olmasint~ dikkate almahdur.
Caliganlar ve yOnetim ‘arasmdaki iletisimin  kalitesi, vizyon ve misyon birligi,
‘verimliligi arttrmaktadir. “Kurulus kiltiiri basta ust yonetim olmak iizere herkesin ige

goniilden inanmasi ve kendisini buna adamas yoluyla degigsime ugramaktadir” (Odabast
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2001:183). Bagan, biiyime gibi olusumlar igletme sahipleri ve st yonetimin
odillendirmesi, takdir etmesi gereken hususlardir. “Kosulsuz miigteri memnuniyéti
igletmenin ana felsefesi olmalidir” (Odabag1 2001:180).

Isletmelerin  misterilerle iletisim iginde olan caliganlanm  izlemesi,
odullendirmesi ve elinde tutmaya caligmasi gerekmektedir. Calisanlar isletmenin asil
giiciinii olugturmaktadir. Caliganlanin tatmin edilmesi, isletmeye baghiligimn arttirimasi,
motive edilmesi gerekmektedir.

Miigterilerle yogun iletisim halinde olan kisiler satiy personeli ve -miisteri
hizmetlerinde c¢alisan personeldir. Musterilerle galiganlar arasinda kurulan iyi iletigim
zaman i¢inde dostluk, baghlik gibi sonuglar dogurmaktadir. Bu sonuglarm sadece
p’efsoneiin performansi olarak . degil, isletme kiltiiriiniin bir pargasi olarak algilanmas:
‘6nemli bir . husustur. Personelin bagaris1 6diillendirilirken miisterinin memnuniyetinin
kaynagt sadece tek bir kisi veya boliim olarak algilanmamalidir. Kisilere kargi duyulan
memnuniyet sonucu, ¢aliganlarin baska firmalara gitmesi ile miisteriler o kisiyi takip
etmektedirler (Bendapundi, Leone 2001:105). Misteriler ile ¢alisanlar arasinda kurulan
iyi iletigim desteklenmekle beraber zaman zaman bu konuda baz: onlemler de dikkate
alinmalidir. Miisterilerin her goriismede tek ve aym eleman ile iletisim kurmas: kigisel
bagan1 olarak algilanmaktadir. Miisteri ile igletme arasinda kurulan memnuniyetin gen_el
isletme performans: olarak degerlendirilmesi, kisilerin basarist olarak algllanmamaél
icin gerekli caligmalar su sekilde beiirtilebilir (Bendapundi, Leone 2001:107):

- Personel rotasyona tabi tutulabilir. |

- Grup galigmalanna yer verilebilir.

- Miisterilerin her iletisimde tek bir personel ile baglanti kurmamasi, degisik
elemanlarla tanigtiriimasi saglanabilir.

- Iletisim ve haberlesme farkli elemanlar vasitasiyla saglanabilir.

- Isletmeye bagl, uzun siredir isletmeye hizmet eden elemanlarin
yetistirilmesine 6nem verilmelidir.

- Isletme misyonunun, ¢alisanlar tarafindan 6ziimsenmesi saglanmalidir.

- Ise girig ve igten aynimalarda siirprizler azaltilmalidir. |

- Isten aynilacak elemanin gorevi devredecegi eleman yetigtirilmeli, musterilerle

tanugtinilmaly, iletisimde yer almasi saglanmalidir.
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Miigteri takibi yapilmali, degisik boliimlerin miigteri ile iletisim halinde olmasi
saglanmalidur.

4.2.1.2.Personel
Personel veya galganlar isletmelerin esas giiciinii olusturmaktadir. Isletmelerin

olumlu veya olumsuz imaj yaratmalarinda personelin ¢nemli katkilar1 vardir. Musteri
memnuniyetinin saglanmast ¢aliganlann degisim kultirine uyum saglamalan ile
mimkiindiir (Foster 1997:240). Isletme misyonunu ve vizyonunu oziimseyen, igletme
¢ikarlarim kigisel ¢ikarlanin tizerinde goren, egitimli, insan iligkilerinde basarili, isinde
tam bilgili caliganlar miigterilerle kurulan iletigimin bagarisini saglayacaktir.

Isletmenin esas giiclinii olusturan ¢ahganlar, satig elemanlari ve miisteri
hizmetlerini yiiriiten elemanlar olmak iizere iki ayn grupta degerlenidirmek miimkiindiir.
Her iki boliim de miisterilerle aktif olarak iletisim halindedir.

Satin alma olayr miigteri i¢in mutluluk, heyecan yaratan bir olaydr. Genellikle
satin alma karar1 uzun bir aragtirma, rakiplerle kiyaslama siireci sonunda verilmektedir.
Satiy elemanlari migterinin bu duygulan yagamasina imkan tammaldir. Miigteri satin
almadan dolayt mutlu, kararmin dogrulugundan emin olmak istemektedir. Bu
duygularin yasanmasi halinde misteride iriine ve isletmeye karsi memnuniyet
olusacaktir. Satig elemanlarmin miigterilerin farkli duygulanim analiz  edebilme
yetenegine sahip olmalari, empati yaratnialan tatmin diizeyini arttiracaktir.

Giinimiizde bagarili satig elemanlarinda bulunmasi gereken ozellikleri s6yle
siralayabiliriz (Cabuk, Sengiil 1999:5):

- Fiziksel olarak etkileyici ve enerjik olmak

- Verimli galigma aligkanhg, istekli ve sorun ¢oziimiine yatkin olmak

- Aragtirmaci, ¢aligkan ve sosyal olmak

- Degisik ¢alisma gruplarina ve kogullara uyum saglayabilmek

- Baskaianmn tepki ve duygularina kars: duyarh olmak

- Iyi dinleme &zelligi, iyi bir hafizaya sahip olmak

- Meslek ve satig programi bilgisine sahip olmak

- Kendine inanci olmak, yaklagim, takdim ve ikna yetenegine sahip olmak.

- Mﬁsteri- tiiketici analizleri ve degerleme yetenegine sahip olmak.

- Problem ¢6zme yetenegine sahip olmak
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Satis elemanlarimn {riin veya hizmeti tamtirken iriini test etme imkam
sunmalary, deneme iiriin teklif etmeleri satin alma kararinda etkili olmaktadir.

Brand Mérketing .ve Promotion Marketing Association’m  Ocak 2001
tarihinde yapti§1 aragtirmanin sonuglarina gore, test tiriin dagitmanin miisteri kararlarim
yiiksek etkileme giiciine sahip oldugu gorilmiigtiir.1.195 kisi tizerinde yapilan arastirma
sonuglan soyledir (McConnell, Huba 2003:2): |

Cevaplayicilarin;

- %095 ‘i herhangi bir test tirinii kullanmay1 kabul etmigtir. 4
- % 38’i gegmiste kuﬂandlklan Griinlerin numunelerini kullanmay: kabul etnlistir.

- % 92’si saglik ve giizellik trtinlerini denedikten sonra satin alma karan
vermiglerdir. |

- %73 denéme tiriin ile yeni iiriiniin farkina varmis ve etkisini test etmiglerdir.

- % 84°G numune irlini denedikten sonra satin alma kararim Verecelﬁeﬁm
belirtmislerdir.

Aragtirma sonuglart deneme iiriin sunumu veya Uriiniin test edilmesi imkanimnin
saglanmasinn satin alma kararinda etkili oldugunu gostermektedir.

Calisanlanin musterilere bzéi géstennesi, miisteri ihtiya¢ duydugunda her zaman
yardima. hazir olmalan, verileri sozlerin zamaninda yerine getirilmési, miisteri ile
’ilétisimdé nazik, bilgili, misteriden yana tutum izlenmesi misteri memnuniyeti
yaratacaktlf. ,
Migteri ile kurulan iletigimin sirdirilmesi, gegmis donem bilgilerinden
yararlanarak iyilegtirilmesi, geligtirilmesi  bakimindan mﬁstéri hizmetleri 6nemli
gtsrevler,Aﬁstlenmektedirler. Miisteri hizmetleri satig oncesi ve satiy sonras: olardk da
degerlendirilebilir. Satig oncesi miisteri hizmetleri iiriin veya hizmet hakkinda bilgﬂer
verme, Urliniin test edilmesini saglama, ihtiyaca ve beklentilere uygun mal ve hizmet
onerme gibi satis1 destekleyen faaliyetleri tistlenmektedir.

Satig sonrast hizmetler  Urtinin ve personelin  guvenilirlifinin mugsteri
tarafindan test edildigi bir agamadir. Satin alma olayinda yasanan mutluluk satlg sonrast
servis, bakim agamasina geldiginde miigteri ile isletme g¢ahganlar1 arasinda hasta-
hastane iligkisine benzer bir iligki yasdnmaktadlr. Miisteri satin aldigl mal ile ilgili olast
aksakliklarla karsilastiginda, satn alrﬁa olayinda karstlagtigi yakimn ilgi ve gabayr bu

agamada da géﬁnek istemektedir. Personelin problemi sahiplenmesi, ¢oziim bulmaktaki
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hiz1, miisteriye yaklagimi, miisterinin soruna daha olumlu yaklagmasina neden olacaktir.
Satin alma ile baslayan mutluluk, tatmin hissi bu asamada da basartyla yonetilirse
miiteri tatmini musteri sadakatine doniigecektir. Musteri hizmetlerinde gorev alan
personel her iletisimde bir dnceki iletisim bilgilerinden yararlanarak mugteriye yardimeci
olmali, aksakhklarin tespitinde sorunlann sahiplenmeli, sikayetleri dikkate almali ve

problemlere ¢oziim getirmelidir.

4.2.1.3. Fiziksel Ortam
Miisteriler 1sletmey1 degerlendlnrken fiziksel ortamla ilgili oOzellikleri

.dlkkate almaktadirlar. Uriiniin veya hizmetin teshir edildigi ortam ile uyumlu olmasi,

temiz ve duzenli olmasi v.b gibi faktorler iiriine deger katan ozellikler olarak

algllanmaktadlr..
Satin alma olaymin gergeklestigi fiziksel ortam miigterinin satin alma kararni

etkilemektedir. Igletme imajina, markasina uygun sunumlar, misgterinin rahat hareket
etme olanagi, calisanlara ulagabilmek icin gerekli diizenlemeler, isletmelerin satigin

gergeklestigi ortamda dikkat etmesi gereken bazi unsurlardir.
Son yillarda driinii veya hizmeti kullanmanmn, bir aynicalik, prestlj olarak ’

alglanmasm  sajlamak amaciyla igletmeler cok yiiksek fiyatlarla, kentin pahali

mekanlarinda teshir salonlart agmaktadir.
Uriiniin cinsine, miigteri kitlesine goére diizenlenen satis mekanlanm;: bu

mekanlarda sunulan hizmetin kalitesini, personelin yaklagmmim miisteri dikkate alarak

isletme hakkinda yargilar geligtirmektedir.
Fiziksel ortam ile ilgili migteri memnuniyeti yaratan faktorler sunlardir:

- Igyerinin -temiz ve diizenli olmas.

- Isyerinin’ rahat goriisme yapabilmeye uygun olmasi

- Isyerinde brosiir ve kataloglardan yararlamilabilme olanag

- Sakin ve giiriiltiisiiz iletigim kurma olanag

.-;Gereken bilgi ve personeie ulagabilmek iqin gerekli diizenleme yapilnug olmas:
- Bekleme salonlarinda ikramlar yapilmast,

- Uriin gesitliligi ve ilgili diizenleme
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.Sunulan Griiniin temizligi
-Mevsimine gore klimatize ortamin saglanmast

- Isyerindeki personelin yaklagimi

4,.2.2. Firmanm Pazarlama Programi
Isletmeler yeni miisteri elde etmek, mevcut miisterileri tutmak igin gesitli
tutundurma faaliyetleri diizenlerler. Reklam, Griin kullammuini tegvik eden deneme trtin
sunumu veya Urinil test etme olanagi, cazip fiyatlarla kampanyalar diizenleme, finansal
kolayliklar saglama gibi faaliyetler firmalarin sik¢a bagvurdugu pazarlama
faaliyetleridir.
Uretici olmayip ana firmanin iiriininii marka, konum, kalite giivencesi ile satan
araci firmalar ana firmamn pazarlama programinin etkinliginden de yararlanmaktadirlar.
Ana firmalarin miisteri memnuniyeti saglayan faaliyetleri sunlardir :
- Kendi olanaklar ile indirim yapabilmesi
- Uriin servis hizmetlerinin performanst
- Miisteriden cok miigteriden yana olma anlayigt
- 1k goriigmede firmanm birakti3: izlenim
- Tlk goriigmede yapilabilecek her tiirlii kolayligin sunulmasi.

4.2.2.1.Imaj- Marka
Tiiketicilerin zihninde triiniin tutundurma ¢abalan ile olusturulmug bir imajt

vardir. irhaj isletmeler igin onemli bir rekabet aracidr. Tiketicinin zihnine
yerlestirildikten sonra etkisi uzun siireli olarak devam eder. Imaj insanlanin isletmeyi,
trin veya hizmeti distindiiklerinde zihinlerindé beliren soyut bir degerdir (Foster
'2000:247).
DonA Schultz’a gore, marka, onu yaratan kurumun misyonunu, ﬁrﬁnﬁnﬁ,
hedeflerini, degerlerini, verdigi sézleri yansitmaktadir (Demirel 2003:76). Zymann’a
gore ise (2000: 91) markalar tiiketicilere iiriin ile ilgili begenilerini hatirlatmakta, satin
almalan i§in daha ¢ok neden sunmaktadir.( Zymann 2000: 91)

Marka mugteri memnuniyeti yaratan faktorlerden biridir (Kotler 1997:40).
Memnuniyet ile marka arasindaki iligki Agiﬂ yonli fayda saglamaktadir. Assael, miisteri -
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memnuniyetinin- markaya karst pozitif bir tutum izlenmesini sagladigim belirtmektedir
(Sivri 2001:4).

Tiiketici aldigi maldan tam anlamuyla tatmin olmaldur. Tatmin ise markaya
duyulan giiven ile iligkilidir. Miisteriler siirekli birbirleriyle iletisim halinde oldugundan
bagka miigterileri de etkilemektedir. Birinin olumsuz deneyimi digerlerinin de
yargilarim degistirmektedir. Miisteriler tamamen memnun olmadik¢a, kullandiklari mal:
bir bagkasina Onermemektedirler. Tam memnun miisteride isletmeye karsi sadakat
olugmaktadir. Sadik miisteriler ise isletmeye tavsiye ve onerileri ilé bagka miigterileri
getirmektedirler.

- Glintimiizde sikga s6z edilen kavramlardan biri marka yonetimidir. Herhangi
bir markayr iyi bir yonetimle bagarih yapmak miimkiindir. 21. yiizylda marka
yaratmak, markaya bir imaj ve igerik kazandirmak igletmelerin dikkate almasi,
odaklanmasi gereken konulardir. Marka tammt imaj, igerik ve miigteri kitlesi ile anlam
kazanmaktadir (Demirel 2003:77). Bagarii markalar hedef kitlesine ulagmakta, bu
kitlenin  beklentilerinin = iizerinde  fayda  saglamakta, hatta  beklentileri

yonlendirebilmektedir.

4.2.2.2. Rekabet Giicii

Rekabetin yogun yagandigi ginumiizde miigteriler icin en fazla yarar saglayan
isletmeler, . rekabette iistﬁnliik saglamaktadirlar.  Migteriler yogun bir bﬂg1
bombardimam altinda stirekli egitilmektedir. Piyasaya her yeni ¢ikan iiriinle beraber
beklentiler de yiikselmektedir. Tiiketici bilincirﬁn gelismesi ile birlikte miisteriler satn
alma karén vermeden o&nce rakiplérin benzer uriinleri hakkinda da bilgi edinmek
istemekte, fiyat, kalite, kullamm kolayli@ vb gibi irin  ozelliklerini
kargilagtirmaktadirlar. Miigterinin kiyaslama yaptigi bir ortamda igletmelerin de bu
kiyaslamalani dikkate alma gerekliligi tartigmasizdir. Igletmeler bu sayede hem
rakiplerin faaliyetleri ile ilgili sirekli bilgi ~edinme olanagi, hem de rakiplerine gore
performansim degerleme'olanagi bulmaktadirlar. ' -

“Kiyaslama (Benchmarking) sirketler arasinda belli bir isletme fdﬁksiyonu ya da
“uygulamanin karsllastuﬂmamdlr”. (Odabast 2001:167). Klyéslama konulart  gunlar
olabilir:
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- Isletme performanst aym alanda faaliyet gosteren grup lideri ile
kargilagtirilabilir,

- Grup liderinin bu performans diizeyini nasil yakaladig: belirlenebilir.

- Performans: yiiksek isletmelere ait bilgiler, caligma sekilleri 6rnek alinarak
isletme hedefleri, stratejiler tekrar gozden gegirilebilir.

Kiyaslama baglica {i¢ grupta incelenebilir (Odabag1 2001:167):

. Uriinle ilgili kiyaslama: Pazarda lider konumunda olan iriinlerin 6zellikleri,
miigterinin bu trinleri tercih etme sebepleri, tiriiniin fiyat1 v.b gibi noktalar igletmelere
miisteri tercihleri konusunda fikir verebilir. Igletme kendi urettigi drin ile lider
konumunda olan Urin arasinda  kiyaslama yaparak stiinlik ve zayifliklarim
belirleyebilir.

Siirecle ilgili kiyaslama: Kiyaslama projesi siparig, servis., dagitim, lojistik,
faturalama, egitim gibi siireglerle ilgili konularda yapilabilir.

Stratejik kiyaslama: Pazarda lider olan igletmelerin pazarlama stratejileri,
pazara girig gekilleri, marka konumlandirmast v.b gibi operasyonel taktikleri 6rnek

almabilir.

4.2.2.3.Saglanan Finansal Kolayhklar
Miisteriler satn alma karanm vermeden once iiriin veya hizmet hakkinda bilgi

edinmek, rakiplerle kiyaslamak istemektedirler. Mugteri alabilecegi en yiiksek
kalitedeki mali mimkiin olan en diigik fiyattan almak ister.’ Kalitenin vazgegilmez
unsur oldugu giiniimiizde bir taraftan kaliteden 6diin vermeden mal sunumu yapmanin
maliyeti, diger taraftan da miisteri hizmetlerinde iyilestirme cabalarnin gerekliligi ile
katlanlan  maliyetler, igletmeleri bu konuda dikkatli davranmaya zorlamaktadir.
Miisterilerle kurulan iyi iletigimlerin, olusturulan misteri memnuniyetinin, maliyetleri
diigtrdiigi bilinmektedir. Miigteri memnuniyeti sadik miigteriler igin fiyat esnekligini
“dustirmektedir. Memnun . miigteri satin aldifi Urtiniin  beklenti ve ihtiyaglarim
karsilayacagina giivendigi icin biraz daha fazla para .édemeyi kabul etmektedir. Fiyat
esnekliliginin diigmesi ile birlikte karlihk artmaktadir (Sivri 2001:7) .
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Miisteriler isletmenin finansal agidan kolayliklar saglamasim, cesitli 6deme
sekilleri sunmasmi istemektedir. Miisteri ~memnuniyetinin esaslarindan biri olarak

degerlendirilen fiyat kararlan isletmelerin gbéz Oniinde bulundurmasi gereken

faktorlerdendir.

4.2.2.4.Pazarlama Programinin Etkinligi
Pazarlama programu mal, fiyat, dagitim, tutundurma faaliyetlerinin birlikte ele

alinmasim gerektirmektedir. Giiniimiizde ise bu karmaya misteri iligkileri yonetimi de
eklenmistir. Uriiniin kaliteli olmas1, beklentileri karsilamasi, fiyatinin uygunlugu, kolay
bulunabilmesi, etkin dagitimmmn yapimasi, Grin ile ilgili bilgilerin migteri kitlesine en
uygun kanaldan iletilebilmesi pazarlama programmn bagsanisiu saglamaktadir. Tim bu
faktorlerin yaninda migteri kitlesinin taninmasi, degisen beklentilerin bir siire¢ iginde
degerlendirilmesi pazarlama programina yon vermektedir.

Beklentilerin  kargilandigi, ihtiyag hissetmeden yeni faydalarn sunuldugu
pazarlama programlan miisteride memnuniyet yaratmakta, isletmenin rakiplere gore

ustiin olarak algilanmasim saglamaktadir.

4.2.3.Yetkili Satic1 Pazarlama Programi

Uriin \}eya hizmetin Greticisi olmayip satig islemirﬁ kalite, garanti, marka
giivencesi ile gergeklestiren yetkili satictlarmn  ana firmadan ayn olarak da miisteri
beklentilerine uygun pazarlama programm gelistirmeleri gerekmektedir. Faaliyette
bulunulan cografi b’élgeniﬁ Ozellikleri, miigterilerin .6ze11ik1eri, satin . alma giicii gibi
faktorler ana firmadan bagimsiz olarak dikkate almmalidir. Gerektiginde ana firma bu
konuda yonlendirilmeli, migteriler adina bazi ayncaliklann  kazamlmasina
cahgilmabdir. Yetkili saticilar ana firmay:r temsil ederken miisteri ¢ikarlaru da
dikkate almalidir.

Miigteri  ana ﬁrmayl yetkili  saticinin  pazarlama  programi  ile
degerlendirmektedir. Etkin ve bagarih bir programm uygulanabilmesi igin miigterinin
demografik o6zellikleri, se¢im ilkeleri, faaliyette bulunulan cografi yapmun oOzellikleri
bilinmelidir. Kigilere 6zel programlar, 6deme sekilleri, iletisimi stirdirme musgterilerin

kendilerini 6zel hissetmelerini saglayacak bu da memnuniyet yaratacaktir.
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Musterilerle yiiz yiize goriigmenin etkili bir iletisim yolu oldugu bilinmektedir.
Odak grup olusturma ve gorismeler sonucunda miusterilerin kim oldugu,
beklentilerinin neler oldugu anlagilmaktadir. Odak grup yontemiyle daha gergekei,
miisteri merkezli stratejik planlar yapilabilmektedir. Grup tartigmalan ile misgteri
sadakat zincirinin en st bolimiindeki miigterilerin istekleri de anlagilarak karliik
artmaktadir.

Zamanin ¢ok degerli oldugu giinimiizde miisterileri odak grup tartigmalan
yapabilmek icin ikna etmek, onlar i¢in faydalar sunmak gerekmektedir. Odak grup
yontemi ile ortaya ¢tkan sonuglarin miigteri ile paylagilmasi, aksakliklarin belirlenmesi,
diizeltilmesi ve konuyla ilgili. olarak mugterilerin de bilgilendirilmesi gerekmektedir.
‘Miisteri, ¢abalarmin ise yaradigim , eksikliklerin diizeltildigini gordigiinde isletmeye
karg1 giiven duyacak ve bir ortak gibi hareket ederek igletme hakkindaki olumsuzluklar:
bildirecektir (Harris 2003:3).

4.2.4.Miisteri iliskileri Programmin Bagarisi

Miisteri memnuniyeti programumn bagariyla uygulanabilmesi igin miigteri
iligkilerinin  diizenlenmesi, belirli normlara uygun davramsglarin benimsenmesi
gerekmektedir. Misteri iligkileri yonetimi, memnuniyet programmn vazgegilmez
unsurudur. Migteri ile kurulan ve 4sﬁrdﬁrﬁlen iyi iligkiler mﬁsteﬁ sadakati
saglamaktadir. Sadik miigteri ise gok xhemnun mﬁéteridir.

Miisteri iligkileri yénétimi bir program dahilinde tasarlanmali, miigteri ile
iletisimde olan her boliimiin belirli normlara uygun olarak hareket etmesi saglanmalidir.
Miigteri hizmetleri mugteri iligkilerini diizenlemekte, isletme yoneticileri ile
calisanlarinin - miigteriyi memnun etmek icin yaptifi ve yirittigi tim faaliyetleri
kapsamaktadir. Bagarih  bir  miigteri  hizmetleri sistemi- igin su  admmlann
gergeklestirilmesi miigteri memnuniyetinde 6nem tagtmaktadir (Oger, Bayuk 2001:48):

-Yénetimin tamamen kendini o ise adamasi

-Miisterinin taninmaya ¢ahigilmasi

-Kaliteli hizmet performans: gostermek i¢in standartlarin geligtirilmesi

- Iyi, yetenekli elemanlarm ise alinmas, egitilmesi ve sdiillendirilmesi

- Hizmetle ilgili bagarilarin 6diillendirilmesi

- Miigteriye yakin olunmast
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- Geligme saglanmasi igin, sirekli ugragilmasi, ¢caba harcanmasi gerekmektedir.

Miigteriler igletme igin ¢ok 6nemli bilgi kaynagidir. Miisteri memnuniyetini
olgmek amaciyla yapilan tlim pazarlama aragtirmalarinin bilgi kaynagi miigterilerdir.
Uriin veya hizmet miisteriye sunulmaktadir dolay1s1y1a bunu en iyi degerleyecek de
musteridir.

Musteri ile iligkilerde su faktorlere dikkat etmek gerekmektedir.(Karpat 1998

:22):

- Musteri ile ilgili her tiirli bilginin kaydedilmesi

- Birden fazla goriigmede onceki bilgilerden yararlanilmasi

- Goriigme sonrasi iletigimin  siirdiirilmesi

- Uriin satin alindiktan sonra da iletisimin siirdiiriilmesi

- Servis, kampanya v.b ile ilgili yeniliklerin dogrudan duyurulmas:
Misteri hizmet A Miisteri iliskilerini v MUSTERIT
sistemini olugturmak diizenlemek TATMINI

Sekil 16: Musgteri Tatmin Siireci ( Karpat 1998:22)

Mugteri tatmini yaratmanin vazgegilmez unsuru, miisteri ile kurulan iletisirriin
belirli normlara uygun olarak diizenlenmesi, bu iletisirﬁ sonucunda elde edilen
bilgilerden. iligkiyi saglamlagtirmak Gzere yararlamlmasidir. Sekil 16’da belirtildigi gibi,
miisteri hizmet sistemini olugturmak ve bu hizmet sisteminden alman bilgiler
dogrultusunda musteri iligkilerini diizenlemek, gelistirmek yoluyla miisteri tatmini
yaratilmaktadir,

Iyi mugterilerin elde tutulmasi gerektigi, yeni miisterilerin eski miisteriye
oranla igletmeye daha fazla maliyet getirdigi bilinmektedir. Dolaysiyla isletmeler iyi
miugterileri elde tutmali, onlari sadik mugteri haline getirmeye calismalidiriar. Sekil
17°de miisterileri elde tutmada yararlamlan yedi yonetim ilkesi yer almaktadir. Bu
ilkeler birbin'yle baglantilt ve ¢ift yonlii faaliyetler gerektirmektedir.”

Miisteriler elde tutabilfnek icin beklenti ve ihtiyaglarimn anlagiimasi

gerekmektedir. Bu konuda miigteri odakli hareket etmek isletmelere rekabette avantaj
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saglayacaktir. Miigteri ile kurulan iletisimin siirekli iyilestirilmesi, geligtirilmesi,
sorunlara olumlu yaklagim, aksakliklarin® giderilmesi suretiyle migsteri tatminin kara
doniistiirillmesi saglanacaktir. Sekil 17;de de goriildiigii gibi misterileri tutmak igin tiim
bu faaliyetlerin koordineli olmasi gerekmektedir.

Miisteriyi igin kalbi
olarak kabul etme

Isi misteri
yontinden
bakarak yonetme

Neler
oldugunu
Olgme

Isi kaliteli
gerceklestirme

Miisterileri
Tutma

Mligkileri
hareketli tutma

Miisteri
tatminini kara
gevirme

Sorunlan
yumusatma

Sekil 17. Miisteri Tutmadaki Faaliyetler ( Odabagt 2001:114)

Miigterileri elde tutmanin 6nemini vurgulayan bazi arastlrmalarda;i alinan
sonuglar sOyledir (Odabagt 2001:115):
- Migteri tutmada % 2’lik bir artig, genel giderlerdeki % 10’luk bir azaligla aym
kar etkisini yaratmaktadir.
- Kaybedilen bir miigterinin yerine benzerini koyabilmek i¢in en az 5 kat daha

fazla zaman, enerji ve para harcamak gerekmektedir.



66

Miugsteri iligkilerinde stireglerin ayn ayn degerlendirilirken bir arada anlamh
hale getirilmesi gerekmektedir. Siiregler birbirini bilgi, egitim, migteri ile ilgili
bilgilerin paylasimu gibi konularda desteklemelidir.

4.2.5. Gegmis Deneyimlerin Etkisi
Miisterilerin satin alma kararinda 6nerilerin etkili oldugu bilinmektedir. Oneriler
ise gegmis deneyimlerin aktanlmast ile olugmaktadir. Miisteri gerek kendi yasadig
deneyimleri, gerekse yakin gevresinin izlenimlerini dikkate alarak trtin veya hizmet
hakkinda yargilar geligtirmektedir. Bu yargilar dogrfultusunda uriine kargi tutumlar
olusmaktadir. Gegmis deneyimlerin niteligi  satin alma deneyimini su faktorler
agisindan etkilemektedir (Odabagt 2001:16):
- Gegmis deneyimlerin bir kismu gimdiki beklentileri olugturmaktadir
- Gegmis deneyimler, 6zelliklerin 6neminin bir kismini belirlemektedir
- Gegmis donemde elde edilen iiriin kalitesi algisi, su anki kalite algistyla iligkilidir.
Sekil 18°de goriildiigt gibi belirli bir Griin veya markaya karst gegmis tecriibeler
titketicilerin beklentilerini etkiledigi gibi, iiriinin kullamm amacma uygunluk normlan
da beklentileri etkilemektedir. Tiketici .ge¢mis tecriibelerine dayanarak  iirtinden
algladig kullamm maksadina uygunlugu ile bu konuda gelistirmis oldugu kullamm
maksadma uygunluk normlanmi karsilagtirmaktadir. Tiiketici kullammdan sagladig:
fayda ile beklentilerin kargilastinilmas: sonucu triine karg: yargilar gelistirmektedir.
Uriinden saglanan fayda beklentilerin tizerinde ise olumlu duygular, beklenti
diizeyinde ise kayitstzlik, beklentilerin altinda ise olumsuz duygular, tatminsizlik
olugmaktadir. Kayitsizhk duygusunun da tatminsizlik yarattigi goz ardi edilmemelidir.

Tiiketicinin tecritbesi bir sonraki degerlendirme siirecini de etkilemektedir (Kilig

1992:37).
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Sekil 18:Tecriibeye Dayali Tiiketicinin Tatmin Modeli ( Kilig 1992:37)
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4.2.5.1.Satm Alma Deneyimi

Satin alma deneyimi gesitli boyutlarda degerlendirilmektedir. Urline dair
beklentiler, satistan duyulan genel memnuniyet, satig personelinin yaklagimi, finansal
kolaylik saglanmasi, satis sonrasi takip, sorun ve sikayetlerin ele alinmasi, satin alma
siireci, miisterilerin kigisel 6zellikleri satin alma deneyiminin bagarisimi etkilemektedir
(Ford Miisteri Bakig A¢ist 1999:6).

Miisteri memnuniyeti aragtirmalari, ara¢ satin alan miisterilerin %90’ 1mun
kendilerini “memnun” veya “gok memnun > olarak degerlendirmesine ragmen, bu
miisterilerin sadece % 40’a yakininin tekrar ara¢ satin almak ig¢in geri dondiiglini
gostermistir (Ford Miisteri Bakis Agis1 1999:17) . Arastirma sonucundan da anlagilacag:
gibi, miisterinin memnun olmasi yeterli olmamaktadir. Miisteri, satin alma deneyiminin
essiz olmasini, her konuda en iyi segeneklerin sunulmasini istemektedir.

Sekil 19°da goriildiigi gibi miisteri- satis iligkisi belirli agamalan icermektedir.
Miisteri iiriin veya hizmete ilgi duymaktadir veya pazarlama g¢abalari ile miisterinin ilgi
duymasi saglanmigtir. Miisteriler ihtiya¢ hisseder, mal veya hizmet ile ilgili bilgileri
onaylarlarsa satin alma arzusu yaratilmig olur. Satig iligkisinin son agamas: firlin veya
hizmetten beklenilen fayda ile maliyetin karsilastirilmasi, kabul edilen fiyattan mal
satin alma arzusudur. '

Ithal otomobil sahiplerinin satin alma davramslar {izerine yapilan arastirma
sonuglar soyledir (Yaman,1991):

Arastirmaya katilan cevaplayicilarin,

- % 66°s1 yetkili saticilardan satin almay: tercih etmektedir.

- Satin alma kararinda aile ve yakinlarin tavsiyesi en etkili gruptur.

- % 67.2 ‘si otomobili ihtiyag olarak gérmektedir.

- Satin alma kararinda tirliniin dayaniklilig: birinci derecede 6nemlidir.

- % 40’1 otomobilini yetkili saticidan satin almastir.

- Ithal otomobilden genelde memnun oldugu belirlenmistir.

- Genelde memnun olmalarina ragmen, hi¢bir sikayetim yok diyenlerin oran1 %

20.5°tir.



Miisteri Satis Iliskisinin Asamalar
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Sekil 19 :

Miisteri Satig Iliskisinin Asamalar1 ( Tagkin, 2000:'177 )
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Migteriler satiy Oncesi ve sonrast gosterilen ilgiden tam memnun olmalar
halinde yetkili satictya iligkin deneyimlerini olumlu olarak degerlendirmektedirler.
Uriiniin veya hizmetin s6z verilen zamanda teslim edilmesi halinde, tekrar satin alma

kararinda miisterinin tercihi saticidan yana olmaktadir.

4.2.5.2.Deneyimin Sorunlu Veya Sorunsuz Olmasi

Ekonomik faaliyetlerin temel amact bir taraftan fayda yaratirken, diger taraftan
da ihtiyag sahiplerirﬁ tatmin etmektir. Isletmeler igin vazgegilmez unsur, olan
tilketicinin tatnﬁn/tatminsiﬂik davramglann dikkate alinmalidir.

Sikayet ve tatminsizli§in belirlenmesi isletmelere 6nemli firsatlar sunmaktadir
(Kilig 1992:16):

- Sikayetler yoluyla, mevcut tatminsizlik sebepleri giderilebilif. Bu sayede
isletmeler uzun vadede misterilerini sadik miigteri haline getirebilirler. Tatminsiz
tiiketicinin, olumsuz propaganda (kulaktan kulaga yayilma / word-of-mouth advertising)
yoluyla isletmeyi kotilemesi, mevcut miigteriler kadar potansiyel miisterilerin de
isletmeyi tercih etmemesine neden olacaktir.

- Sikayetlerin sistematik olarak ele alinmasi, isletmelere hedef pazar hakkinda
daha dogru ve siirekli bilgi girisini saglayacaktir. Sikayet bilgi sistemi ile pazarin siirekli
takibi gergeklestirilecektir. |

- Tiketicilerin Griinler ile ilgili tatminsizlik ve sikayet davramslari, igletmeler igin

bir uyar sistemi niteligindedir.

Miisteriler sorun ve gikayetlerinin ele alinmasi ile ilgili olarak karsilastiklan
tutumlar1 daha sonraki deneyimlerinde de dikkate almakta, igletmeyi degerlendirirken
bu tutumlarn da g6z éniinde bulundurmaktadirlar.

Miisterilerin  sorun ve sikayetleriyle ilgilenilmesi konusunda su faktorler miigteri
memnuniyeti yaratmada dikkate alinmalidir:
. Miigterilerin soru ve sikayetleri dikkatle dinlenmelidir.
- Yetkili satict soru ve sikayetler konusunda ilgili ve duyarli olmalidir.
- Sorulara tam cevap verebilmelidir.

- Sikayetlere ¢ozim getirebilmelidir.
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- Verilen sozler yerine getirilmelidir.

- Coziim getirmedeki hizlar ¢ok iyi olmalidir

4.2.5.3.iliskisel Pazarlamada Miisteri
Iligkisel pazarlama miisterileri elde tutma ve yeni miigteri elde etme konusunda

cesiti firsatlar sunmaktadir. Iligkisel pazarlama veya birebir pazarlamanin
uygulanabilmesi i¢in gerekli dort 6nemli adun vardir (Odabag1 2001:23): |
- Miisterilerin belirlenmesi
- Belirlenen miisterilerin farklilagtirilmast
- Miigterilerle etkilesime girme
- Uriin veya hizmeti miigterilerin ihtiyacina uygun olarak diizenleme

Miisterilerin  belirlenmesi demografik bilgiler 1siginda yapilmaktadir. Bu
bilgiler miisterilerin yas, cinsiyet, meslek, gelir v.b gibi bilgileri igermektedir. ikinci
édim, belirlenen miigterilerin farkhlagtinlmasi agamasidir. Demografik  6zellikleri
belirlenen miigteriler arasinda isle'tme" icin en fazla karliik yaratan misteri grubu
belirlenir. Isletmeler en fazla deger yaratan miisteri grubunun beklenti ve ihtiyaglarina
odaklanmahdirlar. Ilk iki adim girket iginden elde edilen bilgilerin analizi ile
gergeklesmektedir.

Miigterilerle etkilesime girme ile iriin ve hizmetleri mﬁsten':ihtiyacma uygun
olarak diizenleme sirket diginda gelisen eylemlerdir. Tiiketiciler tarafindan
algllanmakta ve degerlendirilmektedir. Misterilerle etkilesim stireci aktif olarak
saglanmali, musteri ile iletigimin siirekli olmasi gerekmektedir. Reklamlar, kiisel
goriismeler, miigteri cagn merkezleri omek olarak verilebilir. Miisterilerden alinan
‘bilgiler dogmltusunda iirﬁnde. degisiklikler yapma, kigisel istekleri g6z Oniine alarak
kisiye ozel ﬁfﬁn/ hizmet sunma iliskisel pazarlamanin sundugu avantajlardir.

Etkin bir iligki pazarlamasi faaliyetleri gunlar olabilir (Edge 2003:2):

- lligkiyi gelistirmeye yonelik, miisterileri bilgilendiren sosyal faaliyetler
diizenlemek

- Misterilere aylik biltenler veya mektup yollayarak igletmeyi hatirlatmak,
yeniliklerden haberdar etmek.

- Miisterilere tesekkir kartlari, satin alma sonrasi hediyeler yollamak, belli-

ahigverig diizeyinin veya zamanin tizerindeki miisterilere 6zel jestler yapmak
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- Miigteriye yardime1 olunabilecek her konuda atak ve istekli davranmak.
- E-postanin faydalarm kullanirken, yiiz yiize goriisme veya telefon goriigmesi

yapmanin stiin yanlarint goz ardi etmemek, iligki kurarken tercih etmek.

4.2.6.Rakiplere Gore Durum

Miisteri memnuniyetinin olusturulmasinda rakip firmalarin misgterilere neler
sundugu, oOnemli bir faktordir. Misteriler @riinii veya hizmeti degerlendirirken
benzerleri ile kiyaslamaktadir. Migteriler en yiksek faydayr en ekonomik sekilde
saglayan urin veya hizmeti tercih  etmektedirler. Rakiplerin  faaliyeti, bagarilari,
basansizhiklan siirekli takip edilmeli ve kiyaslanmalidur.

Miisteriler isletmeyi rakiplerle kiyaslarken su faktorleri- dikkate almaktadirlar:

- Ust yonetimin itiban ve verdigi giiven hissi

- Personelin biraktig1 izlenim

- Isyeri ortamm

- Miigteriye yaklagim

- Sunduklan finansal kolayliklar

- Tanitim gabalari. .

Isletmelerin ana amac: kar elde etmektir. Bunun da mevcut migterileri elde
tutmak kadar yeni mﬁsteﬁler ‘elde etmek, hedef kitleye ulagmak ile miimkiin oldugu
biﬁnmektedir. Yeni miisteriler elde etmeye yonelik, rekabet istinligii  saglayan,
satiglar arttinicr faktorler su sekilde belirtilebilir (McConnell, Huba 2003:3):

- Uriin ’veya hizmet 30 gﬁnden fazla siiren bir satig gabasim gerektiriyorsa, daha
kilgiik, daha az pahali kiigitk parcalara boliinebilir.

- Sadik musgteriler kisisel davet yoluyla diger iiriin ve hizmetlerinizi belli bir
siire i¢in ticretsiz kullandirma tegvik edilebilir.

- Reklam olabilecek, igkolunda s6z sahibi miisteriye triin belirli bir siire i¢in
ticretsiz kullandirilabilir.

- Ucuz ve kullanimu kolay bir tirtin sunulabilir.

- Uriin ve servisi agizdan agiza aktaracak , reklam yapabilecek kisiler

aragtirihr, irinii kullanmalar1 tegvik edilebilir.
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Henry Ford “Kiigiik pargalara boliindiigiinde higbir i zor degildir” demektedir.
Uriin veya hizmetler anlagilmasi kolay, anlamli kiigiik parcalar halinde tekrar
diizenlendiginde yeni miisteriler de elde edilmektedir. (McConnell, Huba 2003:2).

4.2.7.Miisterinin Ozellikleri

Sosyal psikologlar uzun yillar boyunca insan davraniglarini arastirmiglardir.
Insan - davramglarinda giderek daha fazla sorumluluk duyma gibi bir egilim oldugu
belirtilmektedir (Weiss 2002:1). Miisteri memnun kaldig: tiriine sadik kalmakta tekrar
almak istemektedir. Memnun miisteriler;

- Tekrar organizasyon igin para G6demekte , Uriin veya hizmeti tercih
etmektedir.

- Isletrriem’n reklamini yapar, yakin gevresi ve tanidiklarina tirlin veya hizmeti

tavsiye eder, bdylelikle isletmenin  karliligm:  arttwici  etki  yaparlar.

(hitp:/fwww xlp.com/article)

Bagarili miisteri iligkileri miisterileri tammmak yoluyla olusturulabilir. Sekil
20°de goriildiigli gibi miisterinin kisisel o©zellikleri, pazara girigleri, miisterilerin
birbirleriyle olan etkilesimi, ortaya ¢ikabilecek firsatlar degerlendirilmelidir.

Miisterilere sunulan tiiriin veya hizmete iligkin 6zellikler, {iriin yasam egrisi,
rlin stratejisi ve pazar payr dikkate alinmali miisteri boliimlemesi yapilirken g6z
Oniinde bulundurulmalidir. Miisteriler beklenti ve ihtiyaglarina gére gruplandirilmali,

ihtiyaglara cevap verebilecek hizmet saglanmalidir.

Miisterilerin se¢im kriterleri, demografik 6zellikleri, i¢inde bulunduklar
sosyal grup bilinmeli, buna goére bir hareket tarz: olusturulmalidir (Tagkin 2000:235).

Miisterilerle kisisel iligkiler kurma yoluyla  satin alma davranislan
Ogrenilebilmektedir. Asagida yer alan sorular miisterileri tanima agisindan énemlidir:

- Nasil satin alirlar? Degisik sosyal gruplara mensup kisilerin satin alma
davraniglarinin da farklilik gésterdigi bilinmektedir.

- Hangi miigteriler 6nemlidir? Her memnun miisterinin sadik miisteri degildir.
Isletmeler en yiiksek karlilik yaratan miisteri grubunu tanimals, tutundurma c¢abalarinda

bu grubun beklenti ve ihtiyaclarim dikkate almalidir.
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- Nereden satin alirlar? Miisterilerin Griin veya hizmeti nereden aldifi, hangi

satig noktasimin miigterinin satin almasini kolaylastirdig: bilinmelidir,

- McCasland (2003:2)’e gore misteri beklenti ve ihtiyaglanmi belirlerken

1zlenmesi gereken yol su gekilde olmalidir:

Arastirma sonuglarindan hareketle hedefi belirlemek
Oncelikle miisteriyi dinlemek. sonra konugmak
Misteri goziiyle bakmak

Proje igin gerekli kaynaklari ve maliyeti belirflemek

Miisterilerimiz Kimdir? Miisterilere Neler Sunuluyor?

- Mugteri tiirleri

- Pa:zara .giris.leri. o - Uriin yasam egrisi
- Miisteri etkilesim diizeyi - Biiyiime/ Pazar payi
- Firsatlar matriksi - Uriin stratejisi

Uriin ve hizmet dzellikleri

'

Miisteri Boliimleme Siireci

- Miigteri/ Uriin detaylar

Uriin ve hizmet 6zellikleri

Bagan ozellikleri/ iletigim faaliyetleri
Miisteri anket yontemi

Sekil 20. Musteri Tanima Siireci (Tagkin 2000:235)

1.C. YOKSEKOGRETINM HuRULL
poUMANTASYOR MERKEZ)
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Miisteri beklentilerini etkileyen bazi etmenler sunlardir (Sivri 2001:13):

- Tiiketiciye Iliskin Etmenler: Yas, kisilik, sosyo-ekonomik statii, deger
yargilar, daha Onceki satin alma deneyimi gibi Ozellikler tiketicinin beklentilerini
etkilemektedir.

- Mal ve hizmete bagli etmenler: Fiyat, kullanima uygunluk, kullanim siiresi,
islevsel ozellikleri gibi etkilerdir.

- Satin alma ortamu ve sekline iligkin etmenler: Satin alinan lirlin veya hizmetin
Ozelliklerine uygun bir satin alma ortami, Ulriin hakkindaki bilgilere kolayl1kia
ulagabilme imkani, satig kosullari, satig yerinin tiketiciye yakinlifi misteri
beklentilerini etkilemektedir.

- Satin alma deneyimlerinin afizdan agiza aktarilmasi, tecriibelerin
paylagilmas: de miisteri beklentilerini 6nemli 6l¢tide etkilemektedir.

- Miisterilerin taminmasi suretiyle beklentileri anlagilacak, miigteride
hosnutluk yaratan faktorler {iiriin veya hizmet sunumunda dikkate alinacaktir.

Giinlimiizde misteri kraldir, miisteri odaklilik kavrami ise bu anlayisin geregidir.
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5. OTOMOTIV BAYiINDE MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCULMESI
UZERINE BiR ARASTIRMA

5.1. Aragtirmanin Amaci
Artan rekabet kosullar1 altinda miisteri, her sektérde odak noktasi olmustur.

Satis oncesi, satis sirasinda ve satig sonrasinda miisterinin izlenmesi, memnuniyet
diizeyinin Olgiilmesi ve miisterinin isletmeye baglanmasim saglayacak faaliyetler
pazarlama yonetimi i¢in ¢gok 6nemli hususlar haline gelmistir.

Iliski pazarlamast olarak adlandirilan yeni yaklasim, bu gergevede miisteri ile
igletme arasindaki iligkileri diizenleyen ve siirekli iyilestirme ¢abalarini igeren bir
anlayis getirmigtir. Miisterinin isletmeye ilk geldigi andan itibaren kurulan iletisimde
basarili olmanin gereklerini, gorlisme sirasinda satig personelinin miisteriye yaklasimi,
isletme atmosferi, gériigme sonrasi iligkilerin stirdiirtilmesi ¢abalarim kapsayan miisteri
iligkileri yOnetimi, arastirmanin  yapr taslarindan biridir. Miisteri memnuniyeti
yaratmada miisteri ile kurulan iyi iligkilerin ¢ok 6nemli bir faktor oldugu bilinmektedir.
Glintimiizde ise miigteri iliskilerinin yOnetilmesi gerekmekte, bir program dahilinde
etkili olmaktadir. Yabanci kaynaklarda CRM olarak kullanilan kavramin, iilkemizde de
MIY (Miisteri Iliskileri Yonetimi) olarak yerlestigi goriilmektedir. Miisteri Iligkileri
Yonetimi Programi igletmelerin miisterilerini tanimalarina, béliimlendirmelerine, farkl
boltimlerin farkl: ihtiyaglarina cevap verebilmelerine imkan saglamaktadir. Veritaban
teknolojisi, internet baglantis1 ve toplu uyarlama (mass customization) faaliyetlerinin
etkisi ile en yiiksek karlilik saglayan miisteri gruplar1 belirlenebilmekte, {irlin veya
hizmet bu grubun ihtiyaclarina uygun hale getirilebilmektedir (Gronstedt 2000:83).

Miisteri memnuniyeti yaratmak igletmeler igin rekabet {istlinliig
saglamaktadir. Miisteri memnuniyeti bir program seklinde uygulanmali, miigteri
iligkileri yOnetiminin etkinligi bu programda yer almalidir. Siiregler, gorevler
belirlenmeli, miisteride memnuniyet yaratan faktorler arastirilmalidir.

Rekabette tistlinlitk saglayan bir faktor olarak miisteri memnuniyeti igletmeler
icin yagamsal Onem tagimaktadir. Arastirmada, misteri iligkileri yonetiminin etkinligi

ve miisteri memnuniyeti temel amagtir.
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Bu c¢ergevede miisteri memnuniyetini Olgmeye yonelik bir model
olusturulmustur. Aragtirmada model 1s18inda miisteri memnuniyeti yaratan faktorler

ortaya ¢ikarilmaya caligilmigtir.

5.2.Aragtirmanin Kapsam ve Kisitlari
Arastirma c¢ergevesinde konu ile ilgili yerli ve yabanci literatlir taramas:
yapilmigtir. Miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak yapilmig aragtirmalar incelenmis,
Ozellikler ile  sonuglar  arasindaki baglantilar dikkate alinnugtir. Bu bilgiler
dogrultusunda  bir model olusturulmustur. Arastirma modelinde kullanilan baz
degiskenler daha 6nce yapilmis aragtirmalardan yararlanarak hazirlanmigtir.

Miisteri memnuniyeti {i¢ boyutta degerlendirilmektedir. Birincisi satig yeri ve
firiinlerin varligin igeren alisveris sisteminden duyulan memnuniyet. Ikincisi, servis ve
satin alma deneyimini igeren satig sistemi memnuniyeti. Digeri ise, tirliin veya hizmetin
tikketimi/ kullanimi sonrasinda olusan tiiketim memnuniyetidir  (Sivei 2001:4).
Aragtirmanin kapsami, servis ve satin alma deneyimini iceren satis sistemi
memnuniyetidir.‘

Miisteri memnuniyeti programinin memnuniyetin {i¢ boyutunu da dikkate
almasi gerekliligi tartismasizdir. Memnuniyetin tek bir boyutunun incelenmesi,
aragturmanin kisitlarimi ortaya koymaktadir. Memnuniyetin ti¢ boyutunun bir arada
incelenmesi aragtirmanin kapsamini genisleteceginden, sadece satis sisteminden
duyulan memnuniyet ele alinmig, bu alan daha detayli incelenmeye ¢alisilmugtir.

Miisteri memnuniyeti kavraminin siibjektif bir kavram olmasi dolayisiyla konu
ile ilgili olarak ¢esitli modeller olusturulabilmektedir. Literatiir incelendiginde satis
sistemi ile ilgili olarak ¢ok fazla aragtirmaya rastlanmamustir. Bu nedenle derinligine
miilakat yontemi ile satis sisteminden duyulan memnuniyeti etkileyen degiskenler
belirlenmistir. Bu degiskenler ve literatiir taramasi sonucu elde edilen bilgiler 1s18inda

miisteri memnuniyeti modeli olusturulmusgtur.



Modelin degigkenleri ve analizde kullamlan kodlar ile agagida gosterilmigtir.

Kod No
A. Ust Yénetim ile flgili Degiskenler
1. Ticari itibarmmn yiksek olmasi Al
2. Tlgili ve giiler yiizlii olmasi A2
3. Yuzyiize gorugebilme olanagi A3
4. Ek finansal kolayliklar saglamasi A4
5. Calisanlarina tam yetki vermesi A5
6. Migteriye goriigmelerde yardimct olmasi, yol gdstermesi A6
7. Isyerinde bulunmasi, iglerle ilgili olmas A7
8. isi ile ilgili tam bilgili olmas A8
9 Misteriye yakinhk gésﬁermesi A9
10. Uygun 6deme plam hazirlamast Al0
B. Personel i]t; flgili Degiskenler
11. Satig temsilcisinin yaklagiminin profesyonel ve nazik olmasi B1
12. Satig temsilcisinin sundu@u yetkili saticthk hizmetlerinin B2
ve arag ile ilgili bilgilerinin tam olmas
13. Beklenti ve.ihtiyaq;lara cevap verebilimesi ~ B3
14. Bask1 hissettirmeden satin alma deneyimi sunmast B4
15. Goriinlisi ve konugmasi BS
16. Diirtstlitk ve samimiyeti B6
17. Uygun 6deme plant hazirlamasi B7
'18. Baski hissettirmeden ilave iiriin ve hizmet énermesi B8
19. Tletigim kurma ve dinleme yetenegi © B9
20. Sorunlara ¢8ziim bulabilmeéi B10O
21. Mugterilerinin isteklerine cevap verebilme hizi B11
22 Uriing dstiinliikleri ve zayifliklar ile tam olarak tamtabilmesi Bi2
23. Musteriyi satig iglemi sonrasinda da hatirlama B13
24 Miisteriye yeterince zaman ayirmasi B14

25. Deneme iiriin, numune dnermesi B15



C.
26
27
28
29
30

31
32
33
34

35.

D.

36.
37,
38.
39.
40.
41.

E.

43.
42.
43.
44.
45.

46
F.
47
48
49
50

Fiziksel Ortam Ile Tlgili Degiskenler
. Isyerinin temiz ve diizenli olmas:
. Isyerinin rahat g6riiyme yapabilmeye uygunlugu
. isyeﬁnde brogiir ve kataloglardan yararlanilabilme olanag:
. Sakin ve giirtiltiisiiz iletisim kurma olanag:
. Gereken bilgi ve personele ulagabilmek igin gerekli
diizenleme yapilmig olmast
. Bekleme salonlarinda ikramlar yapilmasi
.Uriin gesitliligi ve ilgili diizenlemenin yapilmig olmast
. Sunulan irtiniin temizligi
. Mevsimine gore klimatize ortam saglanmasi
Isyerindeki personelin yaklagim
Ana Firmanm Pazarlama Programi ile iigili Degiskenler
Kendi olanaklari ile indirim yapabilmesi
Uriin servis hizmetlerinin performanst
Miisteriden gok miisteriden yana olma anlayisi
Ik goriigmede firmanin biraktigi izlenim
Ik goriismede yapilabilecek her tiirlii kolayligin sunulmast
Tanitim ¢abalarimin etkinligi
Miisteri iligkilerinin Onemi ile figili Degiskenler
Miisteri ile ilgili her tiirli bilginin kaydedilmesi
Birden fazla goriigmede 6nceki bilgilerden yararlamlmast
Gortisme sonrasi iletisimin  siirdiiriilmesi
Uriin satm alindiktan sonra da iletigimin siirdtiriilmesi

Servis, kampanya v.b ile ilgili yeniliklerin dogrudan duyurulmasi

. Zaman zaman arayip miigterilerin goriiglerinin alinmast

Yetkili Satica ile flgili Degiskenler

. Ik deneyimde duyulan memnuniyet

. Firmann tercih sebebi olmasi

. Firmaya duyulan giiven, 6nerme istegi

. Miisterinin kendini firmann taraftan olarak kabul etmesi

C1
C2
C3
C4
C5

C6
C7
C8
Co
Cl10

D1
D2
D3
D4
D5
D6

- El

E2
E3
E4
E5
E6

F1
F2
F3
F4
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51. Firma ile ilgili olumsuzluklan bildirme, uyarma istegi

G. Sorunlarm Ve Sikayetlerin Ele Ahnmas: Tle Tigili Degiskenler
52. Sorun ve sikayetlerin dikkatle dinlenmesi

53. Sorun ve gikayetlerle ilgilenilmesi

54. Sorulara tam olarak cevap verebilme

55. Sikayetlere ¢oziim getirebilme

56. Verilen s6zlerin zamaninda yerine getirilebilmesi

57. Sorunlara ¢6ziim getirmedeki hizlart

H. Satin Alma Deneyimi ile figili Degiskenler

58. Satig 6ncesi ve sonrasi gosterilen ilgi

59. Uriiniin séz verilen zamanda hazir olmast

I. Rekabet Edebilme Ustiinliigii ile Ilgili Degiskenler
60. Ustyénetimin itibar1 ve verdigi giiven hissinin {istiinliigii
61. Personelin biraktif1 izlenimin daha olumlu olmast

62. Igyeri ortaminin daha iyi olmas

63. Miisteriye yaklagimlarinin Gstinligi

64. Sunduklan finansal kolayliklarin daha cazip olmast

65. Tamtim gabalanmn daha etkili olmast

F5

Gl
G2
G3
G4
G35

Hl

i1

I3
i4
is
i6
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MUSTERI MEMNUNIYETI ARASTIRMA MODELI

ISLETME FAKTORLERI
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-Ust Yonetim
-Personel

-Fiziksel Ortam

ANA FIRMA PAZARLAMA
PROGRAMI
-Imaj-marka

YETKILI SATICI PAZARLAMA
PROGRAMI

-Yetkili satict olma

-Tutundurma ¢abalan

-Ek finansal kolayliklar

-Isi ilk defada dogru yapmak
-Miisteri yaklagimi

-Rekabet giicii .
~Sagladig finansal kolayliklar
-Pazarlama programinin
etkinligi

GECMIS DENEYIMLER
-Satin alma deneyimi

MUSTERI ILISKILERT YONETIMI
PROGRAMI

-Veri tabam

-Analiz

-Miigteri hedefleme

-Tliskisel pazarlama

-Miisteri bilgi toplama,degerlendirme

-Problemli/problemsiz
-Tatmin olma/olmama
-iligkisel pazarlamada miisteri

MUSTERININ
OZELLIKLERI

RAKIPLERLE KIYASLAMA
-Ust y6netim

-Personel

-Fiziksel ortam

-Miisteri yaklagim

-Finansal kolaylik

-Pazarlama progranu

-Psikolojik faktorler
-Kigisel faktorler
-Sosyal faktorler

v

-Kiiltiirel faktorler

MUSTERI
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5.3. Arastirma Metodolojisi

5.3.1. Arastirma Siireci

Miigteri memnuniyeti faktorlerinin  belirlenmesi, musteri memnuniyet
modelinin olusturulmas: amaciyla yapilan ¢alisma, kesfedici ve tammlayici nitelik
tasimaktadir. Arastirmada kullamilan model ¢ok degiskenli istatistik analizleri ile test
edilmistir.

Aragtirma, muigteri iligkileri yonetiminin etkinligi ve miisteri memnuniyetinin
Olgiilmesi olarak tasarlanmig ve aralanndaki iligki ortaya konmaya ¢aligilmigtir. Miisteri
iligkileri yonetiminin etkinliginin 6l¢iilmesi bakimindan arasttrma tamimlayici nitelik
tagimaktadir. Naumann’mn (2001)  migteri iligkileri yoOnetim .- modeli, aragtirma
modelinde alt bolim olarak kullamlmug, degiskenler tamimlayici aragtirma
modellerinden kesit analizi ile test edilmigtir. “

Miigteri. memnuniyeti modeli ‘miigteri iligkiler yonetim modelini de icine alan
daha kapsamli bir model olup kesifsel nitelik tagimaktadir. Degigkenleri belirlemek
lizere derinligine milakat yontemi uygulanmug ve konuyla ilgili deneyim sah1b1

kisilerin bilgisine basvurulmustur

5.3.2.Veri Toplama Yéntemi

Aragtirmada verilerin toplanmasinda  derinlifine miilakat, deneyim sahibi
kigilerin bilgilerine bagvurma ve anket yontemi kullamlmustir. Miisteri memnuniyeti
degiskenlerini belirlemek ve literatiir taramasi sonucu elde ettigimiz degigkenlerle
kargilagtirmak iizere 6n anket ¢aligmasi yaptlmugtir. On anket formunda (Ek 1 ve Ek 2)
yer alan sorularn tamami acik uglu sorular olup, cevaplayicilan yonlendirmemek iizere
Ozellikle tercih edilmistir On’ aragtirma  sonucunda ortaya ¢ikan * degigkenler,
deneyimine -bagvurulan k1$11erden elde edilen bilgiler ve teorik gercevede elde edilen
degiskenler kargilagtinlmig bu bilgiler 118inda esas anket formu hazlrlanrmstlr (Ek 3).

Anket formunda ilk dort soru miisterilerin demografik ozelliklerini belirlemeye
yonelik olarak diizenlenmigtir. Arastrma modelinde yer alan fakt(")rléri degerlendirmek
amaciyla her bir faktorle ilgili olarak yargilar verilmigtir. Yargilarla ilgili olarak begli
Likert toplama o6lgegi kullanilmugtir. Yargilara iligkin tutumlann ifadesinde bir ugta
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“kesinlikle katiliyorum” ifadesi yer almakta ve bu yargi “5” puan diger ugta yer alan
“kesinlikle katilmiyorum ” ise “1” puan olarak degerlendirilmektedir. Bu sekilde
konﬁya iligkin yargilara verilen cevaplarin toplam puanlar, cevaplayiciun konuya
iligkin tutumlanmi ortaya ¢ikartmaktadir (Yikselen 2000:131). Son dort soru ise
miisteri sadakati ile memnuniyet arasindaki iligkiyi ve miigterinin igletmeye yonelme

sebeplerini ortaya koymay: amaglamaktadir.

5.3.3.Anakiitle ve Ornekleme Siireci

Miigteri iligkileri yOnetimi ve miigteri memnuniyetini belirlemeye yonelik
olarak Antakya’da faaliyet gosteren bir otomotiv bayiinde yapilan aragtirmada kesit
analizi uygulanmig ve aragtirmamn belirli bir dénemde yapilmasi, sonuglarin anlagilir
olmasi bakimindan daha anlamh bulunmustur. Bu iskolunda. ¢alisgan firma temsilcileri
ve derinligine goriigme sirasinda goriigilen yetkililer satin alma deée;lendinnesinde son
bir yibin dikkate alinmasimn arasgtirmada daha dogru olacagim ifade etmiglerdir. Musteri
daha Onceki yillarda trin veya hizmeti satin almigsa  satin alma deneyimini
unutabilmekte, g6z ardi edebilmekte, hizmetler ile ilgili deneyimini aktarmaktadir.
Aragtrmamiza konu olan degerlendirmenin satig sistemi memnuniyetini igermesi
bakimindan saticidan son bir yil iginde satin alan miigterileri dikkate almak zorunlulugu
ortaya ¢ikmaktadir.

Satig sisteminin etkinligini degerleyecek olanlar, satin alma deneyimini bizzat
yasamis, kendi beklenti ve ihtiyaglart dogrultusunda ara¢ satin alan  miisterilerdir.
Bayinin sati§ potansiyeli ticari vasita ve binek otomobil misterilerinden olugmaktadir.
Ticari vasita miisterileri beklentilerinin aragtirmada ortaya ¢ikanlmaya galigilan miigteri
memnuhiyeti kriterlerinden  farkhlik gostermesi dolayisiyla aragtrma  disinda
tutulmugtur,

Binek otomobil satislarinda ise filo satig olarak adlandirilan bir ¢ok araci toplu
halde ticari amagla veya bagka igletmelerde faaliyet géstermek émac1yla satin alma gekli
de aragtima diginda tutulmustur. Filo geklinde satin alma profesyonel satin alma
davramsld;r. Deneyimli satm alma mudurleri tarafindan yonetildiginden ve
beklentilerin tiiketici satn alma davramglarmdan farklihik gostermesi bakimndan
aragtrma diginda tutulmugstur.  Aragtrma kapsamina alman 2002-2003  faaliyet

déneminde kendi ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda satm .alan 130 miisteri
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anakiitleyi olugturmaktadir. Tam saymm yontemi uygulanmig ve 130 misteriye anket
formu yollanmigtir.

Anket formlann posta yoluyla dagitilmistir. Anketlerin geri doni§ oranini
yikseltmek, cevaplayicillanin igini kolaylagtirmak amaciyla. anket formu zarfinin
icindeki ayn bir zarfa alicimn posta kutusu numarasi yazilmig ve iicretsiz postalanmasi
saglanmigtir. 130 anket formundan 46 adet anket formu miigteriler tarafindan
cevaplandirilmigtir.Cevaplama orami buna gore %35.3’tiir. Anket formlaninin geriye

donis orammin ¢ok dastik oldugu bilinmektedir. 46 anket formu yapimas: distniilen

analizlerin uygulanmasi i¢in yeterli bulunmugtur.

5.3.4. Hipotezler
Miigteri memnuniyetini 6lgmeye yonelik hipotezler su sekilde belirlenmisgtir:

H1: Miisteriler yetkili saticiy1 olumlu degerlemektedirler.
H1, Miisteriler saticiy ticari itiban yiiksek olarak degerlemektedirler.”
Hi, Miisterﬂer saticryr ilgili ve giiler yiizli -gérmektedir.
'H1; Miisteri satic1 ile yiizytize goriisebilmistir.

H1,4 Satict miigteriye ek finansal kolayliklar saglamigtir.
H1s Satici ¢aliganlarina tam yetki vermigtir. .
Hls Satict miigteriye goriismelerde yardime: olmug ve yol gdstermistir.
H17 Miisteri satic1 ile igyerinde goriisebilmigtir.

H1g Misteri saticiy igi ile ilgili tam bilgili olarak degerlemektedir.
H1s Yetkili satict miigteriye yakinlik gostermigtir.

H1,0 Satict miisteriye uygun-6deme plani hazirlamigtir.

H2: Miisteriler satiy temsﬂéisini olumlu olarak degerlemektedirler.
, HZlMﬁsteriler ~ satig temsilcisinin yaklastmmm profesyonel ve nazik olarak
degerlendirmektedir. |
H2, Musteriler satis temsilcisinin sundugu yetkili saticthk hizmetlerini ve arag ile ilgili
bilgilerini olumlu olarak degerlemektedir.
H2; Satis temsilcisi beklenti ve ihtiyaglara cevap verebilmektedir.
H2,4 Satig temsilcisi bask1 hissettirmeden satin alma deneyimi sunmaktadir.



'H2s Satis temsilcisinin gorunisii ve konusmasi olumlu olarak degerlendirilmektedir. |
H2, Satis temsilcisi diiriist ve samimi olarak degerlendirilmektedir.

H2; Baski hisseftirmeden ilave iiriin ve hizmet dnermektedir.

H2; Iletisim kurma ve dinleme yetenegine sahiptir.

H2y Sorunlara ¢6ziim bulabilmektedir.

H2,o Miisterilerinin isteklerine hizla cevap verebilmektedir.

H2,; Araci stiinliikleri ve zayifliklan ile tam olarak tanitabilmektedir.

H2,, Kredi ve finans islerinde yol gostermektedir.

H2,;3 Araci teslim aldiktan sonra makul bir siire i¢inde arayip memnuniyetimi aragtirdi.
H2,4 Misteriye yeterince zaman éymﬁaktadlr.

H2;5 Test surtisti teklif etmis‘tir.'

H3: Miisteriler isyeri ortamim olumlu olarak degerlemektedir.

H3, Igyeri temiz ve diizenlidir.

H3, Isyeﬁ' rahat goriigme yapabilmeye uygundur.

H3; Isyerinde brosiir ve kataloglardan yararlanilabilmektedir.

H3, Sakin ve giiriiltiisiiz iletisim kurma olanag bulunmaktadir.

H3s Gereken bilgi ve personele ulagabilmek igin gerekli diizenleme yapilmistir.
H3s Bekleme salonlarinda ikramlar yapilmaktadir.

H3; Tum arag gesitleri rahatga izlenebilmektedir.

H3g Sunulan araglar temizdir. - .

‘ﬁ39 .Mevsimine goére klimaﬁze ortam saglanmugtir.

H31o Kérsllama ve On biiro elemaninin yaklé.slml olumludur.

H4: Miisteriler saticinin pazarlama programini olumlu olarak degerlemektedir.
H4, Kendi olanaklart ile indirim yapabilmektedir. .A

H4, Arag servis hizmetlerinin performans: yiiksektir.

H43 Firmasim tamitma diizeyi yiiksektir.

H4, Miisteriden ¢ok miisteriden yanadir.

H4s 11k gérizgmede firmanin b1rakt1§,1 izlenim olumiudur.

H4 11k goriismede yapilabilecek her tiirlii kolaylik sunulmustur.

85
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HS: Miisteriler saticinin miisteri iligkileri yonetimi programimi olumlu olarak

degerlemektedirler.

HS, Yetkili satic1 misteri ile ilgili her ttirlii bilgiyi kaydeder.
HS; Birden fazla goriismede 6nceki bilgilerden yararlanr.

HS3 Gorugme sonrast iletigimi siirdiiriir.

HS5, Arag satin alindiktan sonra ileﬁsimi strdariir.

HS5s Servis, kampanya v.b ile ilgili yenilikleri dogrudan duyurur.

H66 Zaman zaman arayip goriis ve Onerilerimi alir.

H6: Yetkili saticihk faaliyetleri olumludur.

H6, Ik ahgverisimde memnun kaldim, tekrar tercih ediyorum.

H6,; Her zaman tercihim yetkili saticidan yanadir.

H6; Yetkili saticiya giivenirim ve bir bagkasina 6neririm.

H6, Her ortamda kendimi yetkili saticmmn bir taraftan olarak goririim.

H6s Yetkili satic ile ilgili olumsuzluklarla ilgilenir, kendisine bildirir ve uyaririm.

H7: Miisteriler ,satica firmanmn sorun ve sikayetlerle ilgilenme bicimini olumlu

bulmaktadir.

H7; Misterilerin soru ve sikayetleri dikkatle dinlenmektedir.

H7, Yetkili satict soru ve sikayetler konusunda ilgili ve duyarhdir.
H7; Sorulara tam cevap verebilmektedir.

H7, Sikayetlere ¢oziim getirebilmektedir.

H7s Verilen sozler yerine getin’linektedir.

H7¢ Coziim getirmedeki hzlan ¢ok iyidir.

HS: Miistérinin yetkili saticiya iliskin satin alma deneyimi olumludur.

H8, Miisteri satiy 6ncesi ve sonrasi gosterilen ilgiden tam memnundur.
H8, Arag soz verilen zamanda teslim edilmigtir.

HB8; Tekrar satin alma kararinda rin'isterinin tercihi saticidan yanadir.
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H9 : Miisteriler yetkili saticiyr rakiplerine gore iistiin bulmaktadr,
H91 Ust yonetimin verdigi giiven ve itibar rakiplerinden daha iyidir.
H9, Personelin birakt1g izlenim rakiplere gore daha iyidir.

H9; Isyerinin ortamu rakiplere gore daha iyidir.

H9,4 Musteriye yaklagimlarn rakiplerden daha iyidir.

H9s Sunduklar finansal kolayliklar rakiplerden daha caziptir.

H9¢ Tamitim ¢abalari rakiplerden daha yogundur.

H10: Miisteri memnuniyet diizeyi cinsiyete gore degismektedir.

H11: Miisteri niemnuniyet diizeyi yasa gore degismektedir.

H12: Miigteri memnuniyet diizeyi 6gretim diizeyine gore degismektedir.

H13: Miisteri memnuniyet diizeyi saticitdan daha 6nce aligveris yapms olmaya
gore degismektedir.

H14: Miisteri memnuniyet diizeyi satic ile iliski diizeyine gire degismektedir.

5.4.Verilerin Analizi '

Miisteri memnuniyeti yaratmada etkili oldugu digiinilen 66 adet degisken
tanimlanmugtir,. Miigteri memnuniyetini degerlemek amaciyla hazirlanan anket
fornilannda. yer alan 66 yarg: likert 6lgegi ile olgilmustiir. “Kesinlikle katthyorum” 5
puan ve “Kesinlikle katllmlyorum"’ ifadesi ise 1 puan olarak degerlendirilerek her bir
cevaplayicimn her bir yargiya verdigi cevaplara ait puanlar toplanarak memnuniyet
puant hesaplanmugtir. Memnuniyet puani cevaplayicilanin memnuniyet diizeyini ifade
etmektedir.

Cevaplayicilarin memnuniyet diizeyinin  yas ve 6grenim diizeyine gore farkliik
gosterip gostermedigini agiklamak iizere varyans analizi yapilmugtir.

Korelasyon analizi cevaplayicilarin  saticidan  aldiklan arag sayisi ile memnuniyet
puanlan arasindaki iligkiyi- agiklamak wzere uygulanmustir. Ayrica cevaplayicilarin
saticn ile kurdugu iliski siiresi ile memnuniyet diizeyi arasindaki iliski .. de

sorgulanmigtir.
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5.4.1.Tammlayici Bilgiler
Aragtirma kapsamma. alnan 2002-2003  faaliyet doneminde kendi ihtiyag ve

‘beklentileri dogrultusunda‘ satin alan tiiketici konumunda 130 miigteri anakt'iﬂe’yi
olusturmaktadir. Tam sayim yontemi uygulanmug, 130 miigteriye anket formu yollanmug,
46 tanesi geri -donmiigtiir. Analizler 46 cevaplayicidan alman bilgiler dogrultusunda
yapilmugtir.

Cinsiyet, yag, 6grenim durumu gibi demografik 6zelliklere ait bilgilerin frekanslar,

ortalamalan gibi tammlayic bilgiler asagida yer almaktadir.

Cizelge 1. Tiiketicilerin Cinsiyete Gére Dagilim

. Tuketici Sayst (n) |Oran ,
Bayan | 17 37,0
Bay 1 29 ' 63,0
“Toplam 46 100,0

Cizelge 1'de goriildugti 17’si bayan ve 29’u bay olmak iizere toplam 46
cevaplayici bulunmaktadir.Bayanlann cinsiyete gore dagiim oram toplammn % 37’si

baylar ise geri kalan % 63’ii olarak belirlenmigtir.

Cizelge 2. Tiiketicilerin Yaga Gore Dagihm

. Tﬁketici-' Sayist (n) |Oran
0veali 6 ~ 3.0
3150 yag arast 29 63.0
51 ve tstd | 11 240

“Toplam ' 46 100,0

Cevaplayicilar 3 yag doneminde degerlendirilmigtir. Cizelge 2°de de goriildiigi gibi
30 yas ve altindakiler 6 kisi ile toplam cevaplayicilarin %13’ nii olusturmaktadir. En
yitksek oran %63 ile 31-50 yag araligindaki cevaplayicilara aittir. 51 yag ve Uistii ise

toplam cevaplayicilarin % 24’ tdiir.
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Cizelge 3: Tiiketicilerin Ogrenim Durumuna Gére Dagilimi

Tiketici Sayisi (n) |Oran
Tikokul 1 ' 22
Ortaokul ' 2 43
Lise 19 | 41,3
Universite 23 50,0
Lisansiistii 1 2,2
Toplam 46 100,0

Cizelge 3’te bes ayn 6grenim durumu yer almaktadir. Cevaplayicilarin % 50’si
Universite mezunu ve %41,3’ ise lise mezunudur. ilkokul, ortaokul, ve lisans Usti

mezunlannin toplami ise toplam cevaplayicilarin %8.7’sidir.
S.4.2.Miisteri Memnuniyeti Degiskenlerine iliskin Verilerin Analizi
Miisteri memnuniyeti yaratmada etkili oldugu kabul edilen her bir degiskenle ilgili

olarak tiiketicinin katilma diizeyi ve ortalamalart hesaplanmugtir.

Cizelge 4: Ust Yonetim/ Igletme Sahipleri Ile Ilgili Yargilara Tiiketicilerin Katilma

Diizeyi ve Ortalamalar .
Yargilar | Tamamen NeKatiliyor Kgsinlikle Ortalama
Katiliyorum | Katiliyorum | NeKatilmiyorum | Katilmiyorum | Katilmiyorum. Katllma
Dizeyi [t
Al 3% |4 13 0 0 477 |20312 |
A2 38 T4 0 0 0 490 |[41,549
A3 34 5 0 0 0 287 |34,514
Ad 34 6 0 0 0 485 [32356
AS 30 - 7 3 0 0 4,68 [17211
- [A6 33 6 1 0 0 480 |24,530
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A7 ZE 0 0 0 480 [28,102
A8 35 3 2 0 0 478 |16,004
A9 34 4 0 2 0 4380 22,045
Al0 35 . 4 1 0 0 4,85 27422

(*)Hi:p>3 test edilmigtir.

H1: Migteriler yetkili saticiy1 olumlu degerlemektedirler.

a = 0,000 bulunmustur.

HI1 hipotezi test edilmigtir. Tiketiciler Gist yonetim veya igletme sahipleri ile ilgili
yargilara olumlu cevap vermiglerdir. p >3 test edilmis ve en diigiik ortalama 4,68 ile

3’0in hayli Gstiinde bulunmusgtur.

Cizelge 5. Satis Temsilcisi Ile Ilgili Yargilara Tiiketicilerin Katilma Diizeyi ve

H2  hipotezi

degerlemektedirler. u >3 ve bulunan degerler 3’ten yiiksektir.

temsilcisini

Ortalamalan .
Bl |38 7 0 0 0 434 33,757
B2 34 |10 0 0 1 469 16,153
B3 29 14 1 0 1 456 13,813
B4 29 12 3 1 0 453 |14,165
B5 136 8 0 0 1 473 |16,912
B6 36 7 1 [0 0 4380 (25805 |
B7 31 12 2 0 0 464 [19.343
B8 75 17 3 1 0 443 [13.522
B9 33 9 |3 0 0 4,67 18,540
B10 30 12 2 1 0 458 |15.328
Bl 29 13 2 0 0 461 |18.476
BI12 27 |15 2 0. 1 449 | 12,693
B13 32 13 0 0 0 471 [25042
(B14 33 19 1 1 1 14,60 12,829
(*)YHi:pu>3 test edilmigtir. a = 0,000 bulunmustur. '
H2: Misteriler satig temsilcisini olumlu olarak degerlemektedirler.

edilmigtir. Tiiketiciler olumlu olarak
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Cizelge 6. Yetkili Saticinmn Fiziksel Ortamu Ile Ilgili Yargilara Tiketicilerin Katilma

Diizeyi ve Ortalamalarn ,

Ci 41 4 0 0 0 401 |44,545
C2 35 11 0 0 0 476 |27,692
C3 38 6 1 0 0 482 |27.685
C4 33 |10 |2 0 0 469 |20.345
C5 40 5 0 0. 0 14,89 [39,869
C6 35 |9 0 [ 0 473 |20,049
C7 |36 5 g 0 0 471 18335
cs |38 7 0 0 0 484 |33.757
Co 29 12 0 3 1 444 10,024
C10 35 9 0 0 0 480 29,188
(*)Hi:p>3 test edilmistir. 0. = 0,000 bulunmustur. | .

H3: Misteriler isyeri ortamint olumlu olarak degerlemektedir. H3 test edilmigtir. Yetkili
satictmin  fiziksel ortamu ile ilgili olumlu yargilara tiiketicilerin katilma oram 3’ten

biyiiktiir. ~ Tiketiciler ~ yetkili saticnin  fiziksel ~ ortammt  olumlu  olarak

degerlendirmektedir.

Cizelge 7. Yetkili Saticn Ile Ilgili Yargilara Tiketicilerin Katima Diizeyi ve
Ortalamalart

DI 33 [8 2 1 0 4,66 | 16,183
D2 29° 15 1 1 0 457 |16,208
D3 36 7 2 0 0 476 | 22,264
D4 29 11 5 0 0 453 |143818
D5 37 7 1 0 0 430 |26,407
D6 31 10 1 1 1 457 | 12292

(*)YHi:pu>3 test edilmistir. o = 0,000 bulunmustur.
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H4: Miigteriler saticinm pazarlama programmi olumlu olarak degerlemektedir. H4 test
edilmigtir. Cizelge 7°de yer alan tablodan da anlagilacag: gibi tiketiciler yetkili saticiyr

olumlu olarak degerlemektedirler.

Cizelge 8. Yetkili Satici Ile Kurulan Iletisimle Ilgili Yargilara Tiiketicilerin Katilma

Diizeyi ve Ortalamalar ,
El 34 |8 3 0 0 4,69 ]19,000
2 24 1 3 0 0 451 |15.194
E3 33 8 4 0 0 464 |17.100
B4 33 |11 1 1 0 465 |17.507
E5 23 15 1 3 0 438 | 10,479
E6 26 9 5 1 1 438 19,308
(*)Hi:pu>3 test edilmigtir. a = 0,000 bulunmustur.

HS5: Musgteriler saticun mugteri iligkileri yonetimi programim olumlu olarak

degerlemektedirler. HS test edilmis ve u>3 sonucu ile H5 kabul edilmigtir.

Cizelge 9. Yetkili Satici ile Kurulan- Iligki Ile Iigili Yargilara Tiiketicilérin Katilma

Diizeyi ve Ortalamalar

Fl 38 5 1 0 0 4,34 (28514
F2 36 7 1 0 0 480 |25,805
T3 38 7 0 0 0 484 |33.,757
F4 34 6 5 0 0 464 [16,236
F5 125 15 3 2 0 440 11,608 |
(*)Hi: u>3 test edilmistir. o = 0,000 bulunmustur. |

H6: Yetkili saticilik faali.yetleri olumludur. u >3 test edilmis ve bulunan deger 3’ten
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Cizelge 10.  Sorun Ve Sikayetlerin Ele Alinmast 1le Ilgili Yargilara Tiiketicilerin
Katilma Diizeyi ve Ortalamalan

Gi 19 T Jo 0 0 4,95 ]39,000
G2 19 1 0 0 0 4,95 39,000
G3 19 - 2 0 0 0 490 [29,019
G4 16 3 0 0 1 4,65 |7,906
G5 8 3 0 0 0 4386  |23,735
G6 15 4 0 1 0 4,65 9,903

(YHi:p>3 test edilmigtir,

H7:

a = 0,000 bulunmustur.

Misgteriler ,satici firmamn sorun ve sikayetlerle ilgilenme bigimini olumlu

bulmaktadir.
Hipotez test edilmis ve p > 3
sikayetlerin ele alnmas: ile ilgili olarak yetkili saticmin faaliyetlerini olumlu olarak

ﬂe kabul edilmistir. Tiiketiciler sorun ve

degerlendirmektedir.

Cizelge 11. Satin Alma Deneyimi Ile Ilgili Yargilara Tiiketicilerin Katilma Diizeyi ve

Ortalamalan

HI 40 6 0 0 0 487 37,239
H2 40 4 1 [0 0 4,87 _30,95‘5' |
H3 37 |6 2 0 0 4,78 |23,050 |

(*)Hi:pu>3 testedilmigtir. o= 0,000 bulunmustur.

'H8: Miigterinin yetkili Sétlmya iligkin satin alma deneyimi olumludur. Hipotei test
edilmistir ve Cizelge 12’ de goriildiigii gibi p>3 olmak tizere kabul edilmistir.
Tiiketiciler satin alma deneyimlerini olumlu bulmaktadirlar.
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Cizelge 12. Rakiplerle Kiyaslandiginda Yetkili Satici Ile Ilgili Yargilara Tiketicilerin

Katilma Diizeyi ve Ortalamalar

11 |23 4 1 0 1 4,66 10,404
2 |24 5 1 0 0 4,77 [19,199
3 19 10 1 0 0 4,60 [15,559
i 123 6 1 0 0 473 18,228
Is 20 |8 1 1 0 4,57 11,788
I6 23 (5 2 |o 0 470 |15,624
(Hi:p>3 test edilmigtir. | a = 0,000 bulunmustur. ‘

H9 : Misteriler yetkili saticty rakiplerine gore iistiin bulmaktadir. u >3 test edilmistir.
Bulunan degerlerin 3’tGn Uzerinde olmasi ile hipotez kabul edilmigtir. Tiiketiciler
rakiplerle kiyaslandiginda yetkili saticiun zelliklerini daha iistiin bulmaktadular,
Cizelgelerde(4-13) ortalamalarin hesaplanmasinda likert 6lgegi kullaniimis olup
“Tamamen katiiyorum “yargisi “5” , “Kesinlikle katilmiyorum > yargist ise “1” olarak
degerlendirilmigtir. Bu degerlendirme sistemine gore ortalamalar hesaplanmis ve

alternatif hipotezler test edilmigtir.

5.4.3.Tiiketicilerin Demografik 6zellilderi itibariyle Miisteri Memnuniyeti
Farkmin Testi
Aragtirmaya katilan cevaplayicilarin 17°si  bayan ve 29u baydl‘ri Cinsiyetlere gore
miisteri memnuniyetinin degisiklik gosterip gostermedifini dlgmek amaciyla iki
anakiitle aritmetik ortalamalarimn kargilagtiriimast testi uygulanmistir.

Ho : 1= 2
H @ wm# p

Bayan sayisin® 20°nin altinda olmasi dolaywsiyla t testi' uygulanmigtir. 44
serbestlik dérecesi ( ni+ m3-2) ve % 5 6nem derecesinde tablo degeri ¢ift yanh}test ic;in
'2.000°dir. Buna gore hesaplanan t degeri 0.0436, tablo degeﬁnden kuigik oldugtiﬁdan
H, reddedilmigtir. Bu sonuca gore bay ve bayan cevaplayicilar arasinda miisteri

memnuniyet diizeyi bakimindan farklilik yoktur.
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Ogrenim diizeyinin memnuniyet diizeyinde yarattig: farklilik test edilmigtir.
Ogrenim diizeyi ilkokul, ortaokul, lise, iniversite, lisansiistii olarak 5 ayrt ana kiitleden
olugmaktadir. 5 ayn kitleye ait memnuniyet diizeyinin farklihk testi yapilmugtir. Tek
yonli varyans analizi ile anakiitlelerin aritmetik ortalamalan arasindaki farkin anlamh

olup olmadis test edilmistir.

Ho:pu= 2= 3= pa= ps
Hi: ii# po# W3 # W s

Cizelge 13. Varyansin Homojenlik Testi (6grenim durumu)

l evene df1 df2 Anlamlilik
Istatistik diizeyi
1,888 4 41 ,131

Levene’s Test ile varyanslarin homojenligi test edilmistir. Olusturulan gruplarn
varyanslart homojendir. Ogrenim diizeyleri itibariyle memnuniyet diizeyi farklilik

gostermemektedir. Varyanslar homojen oldugundan farklilik test edilememigtir.

Yas faktoriinin memnuniyet diizeyinde yarattif: farklihk aragtinlmistir. 3 ayn grup
seklinde tammlanan yas faktoriinin  gruplar arast farkliik gosterip gostermedigi test
edilmigtir.

Ho:pu= pa= 3
Hi: wi# m# s

Levene’s Test ile varyanslarin homojenlidi test edilmigtir. Olugturulan gruplarn
varyanslart homojendir. Yas faktori itibariyle memnuniyet diizeyi farklihk
gostermemektedir. Dikkate alinmasi gereken faktoér cevaplayicilar arasinda yag grubuna

gore olugturulan kitlelerin homojen oldugu ve farklihidr 6lgmede yetersiz oldugudur.
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Cizelge 14. Varyansin Homojenlik Testi ( Yasg)

Levene 1 f2 Anlamhilik
Statistic diizeyi
134 43 ,875

Anova tablosu ile modelin giivenilirligi test edilmig, 0,05 o6nem derecesinde
anlamhlik diizeyinin ¢ok diisiik oldugu, dolayisiyla modelin givenilirliliginin de ¢ok
diisiik oldugu sonucuna varilmgtir.

5.4.4.Degiskenler Arasi iligki Testleri

Cevaplayicilarin satin alma miktari ile memnuniyet diizeyi arasindaki iligki testi :

Cizelge 15. Tligki Testi ( Arag sayisi- Memnuniyet Puani)

ARAC.SAY MEMN.PUA
ARAC.SAY Pearson Korelasyon 1,000 ,061
ig. (2-tailed) , ,686
46 46

Cizelge 15°de Miigterilerin memnuniyet puanlari ile satin aldiklari ara¢ sayisi
arasindaki  korelasyon incelenmigtir. Satin alman ara¢ sayisi ile memnuniyet puani

arasinda anlaml bir iliskiye rastlanmanustir.

Cizelge 16°da goriildigu gibi cevaplayicilarin memnuniyet puam ile satici ile

iligki siireleri arasindaki korelasyon incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda anlamli bir

iligktye rastlanmamuigtir.
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Cizelge 16. Iligki Testi ( Iligki Stiresi- Memnuniyet Puani )

: |.SURE MEMN.PUA
I.SURE Pearson Korelasyon 1,000 171
Sig. (2-tailed) , ,257
N 46 46 '

5.5. Arastirma Sonuglari

Aragtirmada satig gOrismesi strasinda duyulan memnuniyet Olgiilmeye
caliglmustir. Miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak yapilmis arastimalar incelenmis,
Ozellikler ile  sonuglar  arasindaki baglantilar dikkate alnmustir. Bu -bilgiler
dogrultusunda 6zgiin bir model olusturulmustur.

Literatlir taramast ile belirlenen miigteri memnuniyeti yaratan degigkenler ile
derinligine milakat, konu ile ilgili deneyim ve bilgi sahibi kigilerin verdigi bilgiler
sonucunda ortaya g¢ikan degiskenler kargilagtirilmigtir. Caligma sonucu 66 degisken
belirlenmigtir. Bu dogrultuda anket formu hazirlanmgtir.

Aragtirma otomotiv bayinin 2002- 2003 doénemindeki kigisel ihtiyaglan igin satin
alan muigterilerini kapsamaktadir. Konu ile ilgili olarak deneyim ve bilgisine bagvurulan
kigilerin ortak goriisii satin alma deneyimi degerlendirmesinin  son bir yil iginde satn
alan misteriler tarafinda daha objektif olarak yapilabilecegidir. Migteri daha 6nceki
yillarda iriin veya hizmeti satin almigsa satin alma deneyimini unutmakta, gdzardi
etmekte, servis ve hizmetler ile ilgili deneyimini aktarmaktadir. Arastirmamiza konu
olan degerlendirmenin satig sistemi memnuniyetini icermesi bakimindan saticidan son
bir y1l i¢inde satin alan misgterileri dikkate almak zorunlulugu ortaya gikmaktadir.

Anakiitleye tam sayim yontemi uygulanarak 2002-2003 faaliyet doneminde
kigisel ihtiyaglar igin satin alan 130 kigiye anket formu yollanmigtir. 46 cevaplayicidan
gelen anket formlan ilgili analizler i¢in yeterli bulunmugtur. SPSS istatistik program
kullanilarak veriler analize tabi tutulmustur.

Miisteri memnuniyeti yaratmada etkili olan 66 adet degiskenin ortalamalars,
standart sapmalari, cevaplayici sayilari gibi tammlayici bilgiler ile tiim degiskenlerin
ortalamasi, varyansi, 6lgek ici kovaryansi, olgek i¢i korelasyonlarim kapsayan analizler

yapilmustir. Elde edilen sonuglar su sekilde 6zetlenebilir:
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Miisteri memnuniyet diizeyinin cinsiyete bagh olarak degisip degismedigini
test etmek amaciyla iki anakitle aritmetik ortalama testi uygulanmustir. Miusteri
memnuniyetinin cinsiyete bagh olarak degismedigi sonucu ortaya ¢ikmustir.

Cevaplayicilarin ~ memnuniyet  dizeyinin yag ve Ogrenim diizeyine gore
farklihik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla varyans analizi kullanilmugtir. Yag
ve Ofrenim diizeyi itibariyle farkliik bulunamamustir. Elde edilen sonuglar iki sekilde
yorumlanabilir. Birincisi yag ve 0grenim diizeyine goére miisteri memnuniyeti farklilik
gostermemektedir. Ikincisi arastirmada kullamilan 6rnek hacminin homojen olmamast
-nedeniyle farkliik bulunamamugtir. Daha giivenilir sonuglarin elde edilebilmesi “igin
Ornek hacminin biyitilmesi ve homojen olmast gerekmektedir.

Saticidan alinan arag sayisi, iligki siiresi ile memnuniyet diizeyleri arasindaki
iligkiyi test etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmugtir. Korelasyon analizi sonucu

memnuniyet diizeyi ile satin alma miktart ve iligki siiresi arasinda iliski kurulamamustir.

5.6. Arastirmanin Yargilanmasi

Satis yeri  ve irinlerin varligim igeren aligveris sisteminden duyulan
memnuniyet, servis ve satin alma deneyimini igeren satig sistemi memnuniyeti, iriin
veya hizmetin tiiketimi/ kullammi sonrasinda olugan tiiketim memnuniyeti olmak tizere
ii¢ boyutta degerlendirilebilir (Sivri 2001:4). Aragtirmamn kapsami, satig sirasinda
hizmet ve satin alma deneyimini igeren satig sistemi memnuniyetidir.

Musteri memnuniyeti programinin memnuniyetin G¢ boyutunu da dikkate
almas1 gerekliliéi agiktir. Memnuniyetin tek bir boyutunun incelenmesi, aragtirmanin
kisitlarim1 ortaya koymaktadir. Memnuniyetin {i¢ boyutunun bir arada incelenmesi
aragurmanin  kapsamum  genigleteceginden, sadece satis sisteminden duyulan
memnuniyet ele alinmig, bu alan daha detayli incelenmeye galigimugtir.

Yetkili saticidan son bir yil iginde satin alan miigterilerin aragtirmaya konu
olmasi Ornek hacmini kigiltirken, belirli bir zaman dilimindeki miisterilerin
degerlendirmelerinden olugmaktadir.  Maddi kisitlar ve zaman  kisitt nedeniyle
aragtirma daha genis kapsamli yapilamamugtir. Miisteri memnuniyeti Sl¢iimlerinin daha
‘genis kitleler lizerinde ve daha ¢ok yetkili saticiy1 degerlemek iizere yapilmas: dogal

olarak sonuglarin giivenilirligini arttiracaktir.

rebee VURSLALLLL . .. .

atxUMANTASYON MERKER)
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6. GENEL SONUC VE ONERILER

Artan rekabet kosullar1 altinda miigteri her alanda hareket noktas: olmustur. Bu
anlayis ile miigteri odakhihk kavram geligmigtir. Miisteri odakli diigiinmek, miisteri
memnuniyeti yaratmada oOnemli bir adimdir. Isletmeler bu sayede istiinlik
saglayabilmekte ve farklilik yaratabilmektedir. Mugteri odaklilik kavramm genel olarak
organizasyonun miigteri tatmini ve memnuniyeti yaratmayr hedef aldigim ifade
etmektedir. Bu memnuniyeti saglamak i¢in mugteri hizmetlerinin ve misgteri iligkilerinin
bagarih olmasi gerekmektedir. Etkin migteri hizmetleri yeni miisterilerin elde
edilmesini, mevcut miisterilerin  sadakatinin arttirlmasim saglamaktadir. Satin alma
davramiginin tekrarlanmast ve miigteri baghihiginin yaratilmasi biyik 6l¢iide miisteri
hizmetlerinin basaris: ile iligkilidir. Isletmeler miisteri tatmini sagladiklarinda hedef
pazarlara daha kolay ulasabilmektedirler. Satig Oncesinde, satig swrasinda ve satig
sonrasinda miigterinin  izlenmesi, miigteri -ile ilgili bilgilerin kaydedilmesi,
degerlendirilmesi, memnuniyet diizeyinin olgiilmesi gibi faaliyetler, pazarlama igin gok
onemli konulardir. Bu bilgiler s1iginda miigterinin beklentileri daha iyi anlagiimakta,
iiretime ve pazarlama g¢abalarina de bu bilgiler dogrultusunda yon verilmektedir.
Miisteri memnuniyeti, miigterinin beklentilerinin karsilanmas1 ile saglamr. Bu
beklentiler tirtiniin kullanim alani, kolayligi, kalitesi gibi trtin ile ilgili olabilecegi gibi,
iiriinii sunan sati elemanlan, Urtinlin dagitim kanali ile ilgili de olabilir. “Musteri ne
istiyor, beklentileri nelerdir?” Tiim bu sorularin cevaplarim Miigteri Iligkileri Yonetimi
Programi kaydetmekte ve bu bilgiler miisteri iligkilerine yon vermektedir.

Misteri Iligkileri Yonetimi ve Misteri Memnuniyeti Programlarinin etkinligi
isletmelere rekabet ustiinligii saglamaktadir. Bu programlarin bir siireg iginde ve belli
normlarla uygulanmasi gerekmektedir. ~ Miigteri beklentilerinin siirekli degistigi
giniimiizde, misteri ile kurulan iyi iligkiler sonucunda  beklenti ve ihtiyaglar
bilinmektedir.

Miisteriler isletmeye karst duyduklan memnuniyeti, sagladiklan tatmini yakin
cevrelerine iletmekte, tavsiye etme, isletmeyle yasanan deneyimleri aktarma yoluyla

potansiyel miigterileri de igletmeye yonlendirmektedirler.
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Misteri memnuniyeti kavraminin subjektif olmast dolayistyla farkli i
kollarinda farkli programlar uygulanabilmektedir. Buna ragmeh memnuniyet
programlarmin  odak noktasmnin  miigteri olmast dolayisiyla temelde benzerlik
gostermektedir. Miigteri memnuniyetinin yaratilmasinda  asagida yer alan faktorler
dikkate alinmali ve uygulanmaya caligiimahdir.

Miisteri memnuniyetinin etkinligi  igletme sahipleri/ tst yonetim  ve
caliganlarinin performansina baglidir. Ust yonetimin konu hakkinda bilgili olmas,
caliganlarini motive etmesi, eZitimine 6nem vermesi gerekmektedir. Satisla ilgilenen
personelin goriintigii, konugmasi, iletisim kurma, sorunlara ¢oziim bulabilme yetenegi
gelistirilmesi  gereken ozelliklerdir. Isletmeler miigteri memnuniyeti saglayan bu
ozellikleri dikkate almal ve iyilegtirme gabalarinda bulunmalidirlar.

Miisteriler igletmeyi sadece satig deneyimi ile degil, satig sonrasi ve servis
asamasindaki performansi ile de degerlendirmektedirler. Sorunlara yaklasgim |,
sikayetlerin dikkatle dinlenmesi, ¢6ziim getirme becerisi ve izt miisteriler i¢in 6nemli
olup igletmeler igin miigteri mutluluu yaratmada etkilidir.

Miisteriler satin alma kararim vermeden Once benzer iriinler ve hizmetler
hakkinda da fikir sahibi olmak istemektedir. Miisteri i¢in en yiiksek degeri yaratan
isletmeler tercih edilmektedir. Dolayisiyla rakipler gbéz Oniine ahnmali, isletme
faktorleri ve faaliyetleri siirekli bir iyilestirme gabast i¢inde olmalidir.

Miisterilerle kurulan iyi iligkiler sonucunda musgteriler tercihlerini isletmeden
yana kullanmaktadirlar. Iyi iliskilerin kurulmasi zaman ve gaba isteyen siirekli
faaliyetleri gerektirmektedir. Isletmeler misterilerle iyi iligkiler kurmaya ozen
gOstermeli, miigteri ile ilgili her tirli bilgiyi kaydetmeli ve bir sonraki iletisimde
 kullanmahdir. /

Miisteriler en yiiksek fayday: saglayacak triini en uygun ddeme segenegi ile
satin almak istemektedirler. Ilk alisverisinde memnun olan miigteri gegmis deneyimini
goz Oniine alarak isletmeyi tekrar tercih etmektedir. Isletmeler mﬁsteriierle ilk
iletisimin basarih olmasi saglamah, misterilerin  kigisel o6zelliklerini de dikkate

alarak, degisik 6deme planlan hazirlamalidir.
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Miigteriler rahatca gortsme yapabilecekleri, sakin, mevsimine gore klimatize
ortamin saglandifn ¢alima alanlarinda satin alma deneyimi yasamak istemektedirler.
Isletme ortammin uygunlugu misteride memnuniyet yaratan faktorlerden biridir.
Isletme ortamu, miisteri sadakatini de etkilemektedir. Sadik miisteri ise igletmeler igin
gok kiymetlidir. Isletme ile ilgili bir ¢ok olumsuzluk sadik miisteriler kanaliyla
Ogrenilebilmektedir.

Brosur, katalog kullanimi, temiz ve dizenli ortamlarda aligveris yapma
imkam, verilen s¢zlerin zamamnda yerine getirilmesi igletmelere rekabette avantaj
saglamaktadir. Misterilerin beklentileri dikkate alinmali ve kargilanmalidir.

Miigteriler tiriin veya hizmetler hakkinda bilgi sahibi olmak istemektedir. Satig
temsilcisi miisterileri bilgilendirmeli, gerektiginde yonlendirmeli, farkli secenekleri bir
arada sunmalidir. Uriin veya hizmetin test edilmesi  yoluyla satiglarin arttiZ
bilinmektedir. Isletmeler bu avantaji kullanmali, miigterileri iiriinleri denemeye tesvik
etmelidirler.

Miisteriler isletme sahiplerinin 1igi ile ilgili olmasim, igyerinde bulunmastm ve
goriigme talebini kabul etmesini istemektedirler. Isletmeler bu faktorii dikkate almah
ve miigterilerle kurulan iliskilerde kullanmalidir.

Migteriler igletme faaliyetlerini degerlendirirken ilk iletisimin ve satin alma
deneyirﬁinin bagarisit goz Oniine almaktadirlar. Isletmeler miisteriyle ilk iletisimde
masteri memnuhiyetini saglamay: hedeflemeli, daha sonraki deneyimlerinde de bu
memnuniyet duygusunun geligmesini saglamalidir.

Isletmenin  tanitma faaliyetleri miisteriler tarafindan olumlu olarak
algilanmakta ve miisteri memnuniyeti yaratmaktadir. Reklamlar sayesinde miigteriler
triin veya hizmeti hatirlamakta, istin yonlerini degerlendirmekte ve bu da memnuniyet
yaratmada etkili olmaktadir. Isletmeler faaliyet konusu ile ilgili reklamlar hazirlamals,
sosyal etkinlikler diizenlemeli miisterilerin siirekli igletmeyi hatirlamasim saglamalidir.

Satis elemanlanimn konularinda bilgili olmasi kadar yetki sahibi olmasi da
miister] memnuniyeti yaratmada etkili bir faktordir. Satig temsilcisinin uygun 6deme

plam hazirlamasi, konusunda yetkili olmast miisteri memnuniyeti yaratan bir faktordiir.
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Sonu¢ olarak, rekabette dstinlik saglayict bir unsur olarak  musteri
memnuniyetinin* her sektérde Onemli ve yOnetilmesi gereken bir kavram oldugu
soylenebilir. Musgteri iligkileri programlannin etkinlii ile miigteri memnuniyeti
yonetimi saglanabilmektedir.  Miisteri memnuniyeti programlarn, miigteri tatmini
yaratan faktorlerin bilinmesi ve beklentilerin tizerinde fayda saglanmasi yoluyla

bagariya ulagabilecektir.
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EK-1 On Anket Calismasi-Satis Elemanlan
ON ANKET FORMU

Sayin Satig Temsilcisi

- Otomobil bayilerinin miisteri tatminine iligkin performanslann konusunda  bir
arastirmaya 151k tutacak on aragtirma geregi agagidaki konularda bilginize ve '
katkimza ihitiyag duyulmugtur. Ilginiz ve yardimlanniz igin tesekkiir ederiz.

o Ust Yonetim / Igletme Sahipleri ile Ilgili Miigteri Beklentileri :

o Miisterilerin Personelden Beklentileri:

o Fiziksel Ortam lle Iigili Beklentiler:
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0  Ana Firmann Pazarlama Programinin Mugteri I¢in Onemi/ Beklentiler:

o Bayiinin ‘Pazarlama Programimnin Miisteri I¢in Onemi:

o Satin Alma Deneyimi Ile Tlgili Beklentiler:
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@ Uriinden Tam Memnun Miisteri I¢in Satin Alma Deneyiminin Onenii:

0 Problem Cozmede Misteri Iliskileri Programmun Bagansi Hakkindaki

Distinceleriniz:

o Lutfen migterinin  bayiiden beklentileri hakkinda eklemek istediginiz
gorisleriniz varsa bunlart belirtiniz. Vakit ayinp sorulanmizi cevaplandirdiginiz

igin tesekkiir ederiz..
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EK-2 On Anket Calismasi-Miisteriler
EK-2
ON ANKET FORMU

Otomobil bayilerinin misteri tatminine iligkin performanslan konusunda  bir
aragtirmaya 151k tutacak ¢n arastirma geregi agagidaki konularda bilginize ve katkiniza
ihtiya¢ duyulmustur. Yardimlariniz igin tesekkiir ederiz.

o Ust Yonetim /isletme Sahipleri ile ilgili Beklentileriniz:

u) 'Personelden Beklentileriniz:

o Fiziksel Ortam le flgili Beklentileriniz:(Showroom,6n biiro, bekleme
salonlari v.b )
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o Ana Firmanm Pazarlama Programmm Onemli, Beklentileriniz:

o Bayiinin Pazarlama Programim Onemi:(Yetkili satici olma, tutundurma
cabalan, sagladigi kolayliklar v.s)

o Satin Alma Deneyimi ile Tigili Beklentileriniz:

o Uriinden Tam Memnun Miisteri icin Satin Alma Deneyiminin ‘Onemi,
Diisiinceleriniz:
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o Bayii-Miisteri Iligkilerinin Satin Alma Deneyiminizdeki Onemi:

o Gegmis Deneyimlerinizin Tekrar Satin Alma Kararimizdaki Etkisi:

o Litfen miigterinin satict bayiiden beklentileri ile ilgili  eklemek istediginiz
‘goriigleriniz varsa bunlart belirtiniz. Vakit ayirnp sorulanmizi cevaplandirdigimz
icin tesekkiir ederiz..



EK-3 Aragtirma Anket Formu

MUSTERI MEMNUNIYETiI ARASTIRMASI ANKET FORMU

Cinsiyetiniz:  ( )Kadmn ( )Erkek

Yasimz :

() 30vealt

() 31-50

() S1vedustu

o 6gremm diizeyiniz:

( )ilkokul ()Ortaokul ( )Lise ( )Universite ()Lisans uisti

Yillik gelirim yaklagik ....ccveievcnieiivanennas T.L.dur.
Asagida yer alan gruplandirilmig yargilarda ;

(1) = Tamamen katiliyorum

2) Katiliyorum

(3) - Ne katihiyor ne katilmiyorum
(4) . Katdmiyorum
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%) Kesinlikle katilmiyorum , anlamini ifade etmektedir. Lutfen size uygun olan

secenegi isaretleyiniz.

YARGILAR

A- Yetkili Saticx Tle Tlgili Yargnlar , | |1

Al - Ticari itiban yiiksektir.

A2 - Ilgili ve giileryiizlii davranmustir.

A3 - Yz yiize goriigmeyi kabul etti.

A4 - Ek finansal kolayliklar saglad.

| A5 - Caliganlar1 tam yetkilidir.

A6 - Goriigmelerde yardimer oldu,yol gosterdi.

| A7 - Isyerinde gorisebildim.

A8 - TIsi ile ilgili tam bilgilidir,

A9- Yakinlik gosterdi.

A10-Uygun 6deme plani hazirladi.

B- Satis Temsilcisi ile Ilgili Yargilar

B1 - . Profesyonel ve naziktir.

B2 - Yetkili saticilik hizmetleri ve ara¢ ile ilgili bﬂgllen
tamdir.

B3 - Beklenti ve 1ht1yac;lanma cevap verebildi.

B4 - Baski hissettirmeden satn alma kararlanma yardimct
oldu.

BS - Goriiniigi ve konusmam cok 1yiydi.
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B6 - Diiriist ve samimiydi.

B7 - Uygun 6deme plant hazirlad:.

BS - Baski hissettirmeden ilave iiriin ve hizmet 6nerdi.

B9 - lletisim kurabilme ve dinleme yetenegine sahiptir.

B10- Sorunlara ¢6ziim bulabilir.

B11- Isteklere cevap verebilme hizi ok iyidir.

B12- Araci ustinliikleri ve zayif yonleri ile tam olarak
tanitabilmektedir.

B13- Miisteriye yeterince zaman ayirabilmektedir.

B14- Test siiriigi teklif etti.

C- Yetkili Saticmin Fiziksel Ortami (isyeri) Ile Igili

Yargilar

Cl- Temiz ve diizenlidir.

C2- Rahat goriigme yapabilmeye uygundur.

C3- Brosiir ve katalog sunuldu.

C4- Sakin ve giiriiltiisiiz ortamda goriigebildim.

| C5- Gerekli bilgiye ve personele kolayca ulagabildim.

C6- Bekleme salonlarinda ikram yapild1.

C7- Tim arag gesitlerinin rahatca izlenebilecegi bir duzenleme
yapilmugti.

C8- Araglar temizdi.

C9- Mevsimine gore klimatize bir ortam saglanmugt1.

C10- Karsilama ve 6nbiiro elemammnn yaklagimi olumluydu.

D- Yetkili Satici ile ilgili Yargilar

D1- Kendi olanaklan ile indirim yapt1.

D2- Aracin servis hizmetlerinden memnun kaldlm :

D3- Yetkili saticinn, igletmesini tanitma gabalan etkileyicidir.

D4- Yetkili satic: her zaman miisteriden yanadir.

D5- ilk goriismede firmanin biraktidi izlenim olumluydu..

D6~ Ilk goriismede yapilabilecek her tiirlii kolaylik sunuldu.

E- Yetkili Satic1 ile Kurdugunuz Iletigim Ile Ilgili Yargilar

E1- Benimle ilgili her tiirlii bilgiyi kaydetti.

E2- Birden fazla yaptigi goriigmelerde daha onceki bilgilerden

faydaland:.

E3- Goriisme sonrasinda iletigimi siirdiirdii.

E4- Araci satin aldiktan sonra da iletigimi stirdiirdii.

- |E5- Servis, kampanya v.b. ile ilgili yenilikleri dogrudan
duyurur.

E6- Zaman zaman arayip goriis ve onerilerimi alir.

F- Yetkili Satici ile ilgili Yargilar

F1- Ilk ahgverisimde memnun kaldim ,tekrar tercih ediyorum.

F2- Her zaman tercihim yetkili saticidan yanadir.

F3- Yetkili saticiya giivenirim ve bir bagkasina 6neririm.

F4- Her ortamda kendimi yetkili saticiun bir taraftan olarak
goririm.

F5- Yetkili satici ile ilgili olumsuzluklarla ilgilenir ve kendisine

bildirir, uyarinm.
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Herhangi bir sorunuzu ya da sikayetinizi yetkili saticiniza ilettiniz

mi?(Cevabimz hayir veya problem yagamadim ise G baghkl yargilan
cevaplamadan bir sonraki bolime geginiz.) .
o Evet
o Hayrr

o Problem yagamadim.
G - Sorularm Ve Sikayetlerin Ele Alinmas ile ]]glh Yargilar
Gi- Soru ve sikayetlerim dikkatle dinlendi. '
1 G2- Soru ve sikayetlerimle ilgilenildi.
G3- Sorularima tam olarak cevap alabildim.
G4- Sikayetlerime ¢6zim getirildi.
G5- Verilen sozler zamaninda yerine getirildi.
G6- Sorunlara hizla ¢6ziim getirdiler.
H- Satin Alma Deneyiminiz Ile Ilgili Yargilar
H1- Satig 6ncesi ve sonrasi gosterilen ilgiden tam memnunum.
'|H2- Aracim soz verilen zamanda hazirdi. ,
H3- Tekrar otomobil satin almak istedigimde yine aym saticiya
gelirim.
~ Otomobil alminda bagka markalann yetkili
‘ sat1c1lar1 ile gorugtiintz mi?(Cevabimz hayir ise J
‘sorusuna geginiz.)
( )Evet ( ) Hayir

I- Dlger Markalara Kiyasla Yetkili Satici Ile ]]jlll Yargilar
11- Ust yonetimin verdigi giiven ve itibar daha iyidir.

12- Personelin biraktifs izlenim daha iyidir.

13- Igyerinin ortami daha iyidir.

14- Misteriye yaklagimlan daha iyidir.

15- Sunduklan finansal kolayliklar daha caziptir.

16- Tamitim ¢abalar daha yogundur.

'J- Yetkili saticiya yonelme sebebiniz; (Birden fazla sik isa’retleﬁebilir.)
() Daha 6nce yetkili satici ile yasanmig deneyimler
( ) Tek yetkili satict olmas: ﬁ% ] mm“_u

( ) Tavsiyeler ve oneriler

) Diger ( Liitfen belirtiniz)

Anketimizi cevaplandirdifiniz igin tegekkiir ederiz.




