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[sletmeler icin miisteri memnuniyeti giiniimiizde isletmelerin en 6nemli varligi ve
yasamlarint siirdiirmek i¢in ihtiya¢ duyduklar1 Onemli kaynaklardan biridir.
Gilintimiizde, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yapidaki degisimler, miisterilerin istek ve
ihtiyaclarinda degisim ve farkliliklar ortaya c¢ikmasina sebep olmustur. Fakat
miisterilerin istek ve ihtiyaglarindaki degisim ve farkliliklar, isletmenin biinyesinde
ki kalite cemberlerinin de farklilagsmasina neden olurlar. Bu durumda siirekli iyilestirme
sirecini de olumlu yonde etkiler. Miisteri memnuniyetinde kaydedilen gelismeler
bunlardan biridir. Bu gelismelerden biri, isletmelerin, sunumlariyla miisterilerini nasil
memnun edecegi konusunda dogrudan bilgi sahibi olmasi ve dolayisiyla miisteri
memnuniyetini izleyebilmesidir. Bir digeri ise miisteri ile kurulan diyaloglar sayesinde
misterilerin yeni iriin‘hizmet bulma olanagi saglanmasi ve isletme miisterilerinin
ihtiyaclarin1 bagkalarindan daha once sezerek karsilamasidir. Miisteri memnuniyetinin

sagladig1 bazi finansal yararlar da bulunmaktadir.
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The customer satisfaction is one of the most important sources for the companies that
need to survive nowadays. Today, the changes in social, economical and cultural
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needs and demands would cause the differentiations of the quality circles. This situation
affects the continuous improvement positively. There are many developments in the
customer satisfaction. One of these developments is that the firms have the knowledge
about how to satisfy their customer directly, and thus that firms can be able to follow
them. Another is that the firms can provide their customer to find the new
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firms supply with their customer’s need more before the other by rumbling these needs.
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GIRIS
Telefonla Randevu sistemi, gliniimiizde insan diyaloglarinin gelisimine katkida bulunan
en gelismis sistemlerden birisidir. Son yillarda artan ¢agr1 merkezleri isletmeleri bunun
en acik gostergesidir. Isletmelerin, hizmet ve satis islemlerinde randevu sistemleri
gittikce yayginlagmaktadir. Isletmeler, telefonla randevu sistemleri ile miisterilerin
onemli bilgilerini alarak, hem hizmet vermekte hem de drln ya da hizmete olan ilgi
diizeyini siirdiirebilir tutmaktadir. Bu tezin amaci ise, telefonla randevu alan hastalarin
bu sistemden duyduklari1 memnuniyeti arastirmaktir. Bu amagla, ilk boliimde miisteri
memnuniyetinin kavramsal g¢ercevesi olusturulmustur. Ikinci bélimde ise, cagn
merkezleri ve Merkezi Hastane Randevu sistemi (MHRS) arastirilmistir. Ugiincii

boliimde ise, anket ¢alismasi yapilarak sistemin etkililigi degerlendirilmistir.

2002 saglik reformu 6ncesinde, hastalar, hastanelerde once sira fisi aliyor ve sonra da
sirasinin gelmesi igin ayakta tekrar siraya girmek zorunda kaliyordu. Sira fisi almak i¢in
ise, ayrica bir siraya girmek zorunda kaliniyordu. Sira fisi almak igin siraya giren
hastalar, erkenden hastaneye gelmeyi ve mesai saatinde ki ilk tedavi goren kisi olmay1
amaci tastyorlardi (Tekin, 2012: 5). Bu sorun, kimi zaman sira daki hastalarin aralarinda
sira yliziinden tartismalara neden oluyordu. Bunun disinda bazi boliim hastalarinin agiri
yogun olmasi sira kuyrugunu daha da artiyordu (Alag6z, 2013: 29). Boyle bir durumda
sabah gelen hastanin aksam mesai bitimine kadar sirasin1 bekleyerek zaman gecirmesi
¢ok dogal karsilaniyordu. Hastalar sira bekleme gibi durumlarda psikolojik olarak
etkilenirler (Kumar ve Dig. 1997: 18).

Telefonla randevu alma, MHRS sisteminde 182 olarak bilinmektedir. Ozellikle yash ve
daha ciddi sorunlu hastalar i¢in olduk¢a dnemli bir kolayliktir. Diger yandan, hastalar
istedikleri gln ve saati, istedikleri doktoru, ve istedikleri bolgeyi rahatca
secebilmektedir (Alagdz, 2013: 47-48). Bu agidan bakildiginda, gergekten, 2003 yilini
bir devrim olarak gorebiliriz. Fakat giderek artan niifus ve hastane sayisi, randevu
sisteminde c¢esitli yanlis yoOnlendirmeler ve telefonda uzun beklemelere neden
olabilmektedir. Bu durum hastalar1 son derece rahatsiz etmektedir. Ayrica hastane sayisi
her ne kadar artsa bile, hastalarin bulunduklari bolgede ki hastaneye basvurmak
istedikleri, ancak o bdlgenin yogunlugu nedeniyle cogu zaman istedikleri giin ve saate

randevu bulamadiklar1 goriilmektedir. Bu durum hastalarin memnuniyetini ciddi



derecede etkilemektedir. MHRS sisteminin bir rahatlik oldugu her ne kadar inkar
edilemez bir gercek olsa bile, hastalarin, yogunluk derecesini anlayamadan randevu

taleplerinin reddedilmesi hastalarin memnuniyetini oldukga etkilemektedir.



BOLUM 1: MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Miisteri iliskileri, bir isletmeye ait triin veya hizmetlerle ilgili satisla ilgili konularda
daha fazla ve etkin bir sekilde rol oynayan misterilerin bilgilerine erisilerck bu
bilgilerden faydalanilarak miisteriler hakkinda igerik olusturma anlamina gelmektedir.
Miisteri iliskilerinde amag, miisterilerin rutin davraniglarini tespit ve analiz etmektir.
Miisterilerin rutin davranislari, onlarin aligkanliklar1 ve ihtiyaglar ile isteklerinin ne
oldugunun anlasilmasi anlamina gelmektedir. Miisteri iliskileri, sadece bunlari
o0grenmek demek degildir. Ayrica, isletmenin veri tabanlarina islenerek, miisterinin
onceki zamanlarda isletme ya da iriinle ilgili etkilesimininde bilinmesi demektir. Bu
acidan bakildiginda, Misteri iliskileri, misterinin uzun vadeli bir doneme yansiyan
iliskilerini igermektedir. Isletme miisteri ile siirekli bir iletisim saglayarak onlarin

algilarina uyumlu {irin ve hizmet tanitimimi yapmay1 amaglar (Jagdish ve Dig., 1999:

25).

Glintimiizde miisteri iliskilerinin gercek amaci, miisteri memnuniyetini sagmakatir.
Memnun bir miisteri pek ¢cok miisteriyi isletmeye sunacaktir. Miisteri memnuniyeti
ginumuz pazarlama tekniklerinden en dnemlisidir. Giderek toplumdan kopuk yasamaya
calismalar1 ile bireysel 06zgurliklerini tiketime veren insanlar, gesitli tiiketim
aligkanliklar1 edinenerek ciddi bir para sirkiilasyonu olusturuyorlar. Bu durum
isletmelerin insanlarin harcama seklini tespit ederek daha fazla iiriin veya hizmet
tiretmelerine neden olmaktadir. isletmelerin insanlarin tiiketim algilarina yonelik
yaptiklar1 arastirmalar, onlar1 geg¢miste ki pazarlama anlayisindan farkli miisteri
memnuniyetini olusturma c¢abasina sokmustur. Miisteri memnuniyetinde amag,
miisterilerle bir sekilde bir temaz saglanilmasidir. "Miisteri odakli pazarlama anlayis1"
ve "Miisteri memnuniyeti" kavramlari isletmeleri ¢ok daha genis tabanli arastirmalara

yonelterek, isletmelerin miisteri kitlesi oluturmasina neden olmaktadir.

Yogun rekabet ortami1 dogal olarak bir ¢ok isletme agisindan istenmeyen bir durum
iken, miisteri kapmak i¢in igletmelerin daha fazla dinamik olmalar1 gerekmektedir. Bir
cok isletme siiregelen miisteri algisint ya da tiiketim aligkanlaiklarmi kendi {irtinlerini
pazarlayabilmek icin degistirme ¢abasi i¢indedir. Miisteri kitlesi olusturmus bir isletme,
miisteri memnuniyetni de saglamis anlamina gelmektedir. Miisterilerin kararlarin

etkileyebilmek i¢in, dnceden taninir bir marka olmak bazen yetmedigi gibi, oturmus bir



miisteri kitlesi olan igletmeler i¢in dikkat ¢ekici bir degisiklikm apamya ihtiya¢ yoktur.
"Uriin ve kar odakl1" gemise ait pazarlama diisiincesi yerini " kalite ve miisteri odakl1"
diisiince sistemlerine ve tekniklerine birakmistir. Bu durum ayrica isletmenin stratejik
yasamimini da direkt etkilemektedir. Isletmelerin &mrii, miisterilerle olan bagliliklari ile

orantil1 bir siireg takip etmektedir (Ozer, 1999: 163).

GuUnUimUziin yogun rekabet ortaminda isletmenin niisteri iliskilerine agirlik vermesi,
miisterilerinin stirdiirebilirligini ve glivenini kazanmaktan gecmektedir. Miisteri giiveni
elde eden isletmelerin genisleyen bir miisteri kitlesi elde ederken, stratejik acidan genis

bir pazar tstiinliigii de elde etmektedir.

1.1.Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Ortaya Cikisi ve Evreleri

Gilinlimiize kadar gecen slire¢ icinde miistri iligkileri yonetimi, bilgisayar ve telefon
basta olmak iizere iletisim sistemleri teknolojisinin artmasi ile ortaya ¢ikmistir. Gegmis
donemlere ait tanitim sistemlerinin en Onemlisi olan televizyon, radyo ve gazete
giintimiizde hepsini bir araya toplayan bir sistematige sahiptir. Her isletme de bulunan
bu teknoloji sayesinde, isletmeler miisterilerine kolayca ulasabilmektedir. Dahasi,
internet sayesinde, isletmeler tamitimlarini istedikleri formtlarda yapabilmekte,
bilgisayar ve akilli telefonlar sayesinde ise, miisterilerine iriinleri hakkinda aninda

mesaj atabilmektedir. .

Jagdish, ve Dig (1999: 26) miisteriyi, alim satim islemlerinde, pazarlamaci ya da isletme

arasinda onemli gorevi bulunan kisi ya da organizasyonel birim olarak tarif etmektedir.

Iletisim teknolojisinin gelisimi, soguk savas dénemi olarak nitelendirilen ve Sovyetler
Birligi’nin dagilmast ve Dogu ve Bati Almanya’nin birlesimi ile patlayan 6zgiirlesme
hareketleri donemi olan 1980’11 yillardan itibaren ¢ok biiylik ve hizli bir siire¢ izlemistir.
Bu 6zgiirliik¢ii akimlarin diinyay: etkisi altina almasi, televizyon, radyo ve gazeteler ile
mimkiin olabilmistir. Bu 6zgiirlik¢li donemin ardindan, giderek aktiflesen sosyal
diinya, iletisim teknolojilerinde bir ¢ok gelismeyi pespese beraberinde getirmistir.
Iletisimin aktiflesmesi, ticari iliskileri de artirmistir. Bir cok dev firma ortaya ¢ikmaya
baslamistir. Uluslar aras1 firmalar bagka iilkelerde ticari faaliyetler yiirlitebilmeye ve
iilkeler arasinda ticari a¢idan ¢ok genis iliskiler donemi baslamistir. Bu hizli biiyiime

isletmeleri iiriinlerini pazarlamak, dagitmak ve sunmak igin gesitli stratejiler bulmaya



yoneltmistir. Isletmeler ticaretin giderek kiolaylastirilmas1 ile birlikte miisteri

iliskilerine yonelmistir.

Diger bir tanimla; “Miisteri, belirli bir magaza ya da kurulustan diizenli aligveris yapan
kisi ya da kuruluslardir. Ticari amagla {iriin/hizmet satin alanlara ‘ticari miisteri’ denir.
lliskiler acisindan ise, ‘kisiye 6zel pazarlamanm’ yaygmlasmaya baslamasi, farkli
anlamdaki miisteri kavramini birbirine yaklastirmistir. Cok genel olarak miisteri

herkestir.” (Odabasi, 2003: 32)

Miisteri iligkileri yenilikle orantili bir yapiya sahiptir. Miisteri isletmelerden siirekli
yenilik bekler. Yenilik teknolojik gelismelere paralel olarak gelisen bir durumdur.
Toplumun i¢inde bulundugu ekonomik yapi, kisilerin tiiketim aliskanliklari, toplum
zihniyeti ve benzeri faktorler, miisteri iliskilerinin sinirlar1 i¢inde konumlanan temel
Ogelerdir. Bu ortamda, isletmelerin teknoloji bazli yenilikleri toplumun dikkatini
cekmekte ve bireylerin o iiriinii alma istegi artarak ticareti artirmaktadir. Teknolojik
aletler, yasattig1 kolaylik ve eglenceli uygulamalart ile toplumun siirekli ilgi
odagindadir. Isletmelerin miisteri iliskilerinde 6n planda tutacagi bu olgu, iiriinlerin

insanlarin ne kadar begenisine maruz kaldigini tespit etmektir.

Toplumdaki bireylerin farkli begeni ve ilgi tarzlarinin olmasi mobil pazarlamanin
dayanak noktasini temsil etmektedir. Bu begeni yaklagiminda toplumdaki bireyler
cesitli yapilara gore (cografik, gelenek, Pazar ve benzeri) ¢esitli alt ve iist kademelere

ayrilirlar.

Artan miisteri iligkileri teknolojileri ile miisteri iliskileri kavrami giderek yasantimizin
bir par¢ast olmasmin yaninda, gunimuizde ki stratejik pazarlama sureglerinden birini
olusturmaktadir. Miisteri iliskilerinin ¢ok fazla tanimi olmasina karsin, hemen hepsinde,
pazarlama, yonetim, teknoloji, finans, ticaret gibi genis bir yelpaze i¢inde kalmaktadir
(Alagoz ve Dig., 2004: 122-123). Misteri iliskileri kavraminin artan teknolojik
gelismeler dogrultusunda taniminda da ortak bir yaklasim yapilamamktadir. Genel
cercevesi cok fazla genis olan kavramin, literatiirde farkli tanim ve yaklasimlar

bulunmaktadir (Bozkurt, 2004: 163).



1.2.Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Tiirleri

Pazarlamada ki 6nemli agiklamalar ile duayen kabul edilen bilim adami Kotler’e gére
pazarlama; “Hedef olarak alinacak pazarlarin segilmesi ve lstiin miisteri degerlerinin
yaratilmasi, sunulmasi ve iletisim kurulmasi suretiyle miisteri elde etmenin, muhafaza
etmenin ve sayilarini arttirmanin sanat ve bilimidir”. Ancak pazarlama, mal ve
hizmetler ylzunden Uretici ve tiketicinin siirekli bir bag ile yakinlasmasina katkida
bulunan bir iletisim ya da islevler biitiinliigii seklinde de ifade edilebilir. Amerikan
Pazarlama Dernegi’ne gore, pazarlamanin temel amaci, hem bireysel hemde kurumsal
amaclarla diisiince, iriin ve hizmetlerin halka sunulmasi ile ilgili tim siiregleri
kapsamasidir (fiyatlandirma, dagitim, uygulama, Uretim) (Kotler, 2003: 40).

Ug tiir Miisteri iliskileri Yonetimi vardir;

1-Operasyonel Miisteri iligkileri Yonetimi: Miisteri ile birebir etkilesim olarak
adlandiraln  slirecler Operasyonel Miisteri iligkileri Yonetimi seklinde ifade
edilmektedir. Musteri iligkileri yasamsal faaliyetleri acgisindan ii¢ asama olarak
gorilmektedir: (Aydin, 2006: 51)

 Satis Oncesi: Satis Oncesinde amag, yeni misterilere ulasmak ve isletmenin kendi
uriinleri hakkinda bilgiler vermektir.

* Satig sirasinda: Hazirlanan programlar, misterilerin dikkatini gekmek i¢in uygulamaya
konulur.

* Satig sonrasi: Cesitli sunularin ardindan, miisterilerin istek, oneri ve sikayetlerinden

olusan bir formatla miisteri bilgileri toplanarak analiz edilir.

2-Analitik Miisteri iliskileri Yonetimi: Toplanan miisteri bilgileri isletmenin teknik alt
yapisini olusturan bilgisayar verilerine islenerek, miisterilerin iiriinlere karsi tutumlar
analiz edilir. Miisterilerden alinan Birgiler miisteri kitlesini olusturmaktadir. Bu sayede,
isletme piyasaya ¢ikaracag iirlinleri hakkinda bilgi saglarken iiriiniin tutunabilirligini de
Olcmiis olmaktadir. bu bilgiler, isletme tarafindan daha sonrada benzer bir iiriin ya da
hizmet cikaracagi zaman bagvurulacak bir deger niteligindedir (Demir, Kirdar, 293-

308).

3-Isbirligine yonelik Miisteri iliskileri Yonetimi: Bu Miisteri iliskileri Yonetimi

misterileri birlikte ¢alismaya yoneltmek icin kullanilan bir durumdur. Bu durum,



misterilerin isletmenin sisteminde oldugunu gorerek isletmeye giiven duymasinin
saglanmasini amaglamaktadir.

1.3.Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Faydalar

Iletisimde yasanan teknolojik gelismeler, tiiketicilerin tiiketim unsurlarin1 giderek
artirmaktadir. Glinlimiiz ekonomik yasaminda ¢evreye bakidiginda her tarafin alig veris
magazasi, restoran, banka ve benzeri ticari faaliyet gosteren bir ¢ok isletme ile ¢evrili
oldugu goriilecektir. Miisteri iligkileri yonetimi, isletmelerin tiiketicileri elde etmek i¢in
uyguladiklart ¢ok gelismis bir pazarlama stratejisidir. Sektorel olarak her isletme kendi
sektbrine ozgli yontemler gelistirerek pazarda varligmi siirdiirmeye c¢alisir (Aktuglu,
2004: 8).

Asagida miisteri iliskileri yOnetiminin faydalar1 siralanmistir
(http://joy.yasar.edu.tr/makale/no3_vol1/08_durmaz.pdf, Er. Tar. 11.06.2017);

i. Isletmeler tuketicileri surekli takip ederler. En onemli konu ise, tiiketicilerin

tirtinleri tercih ederken, nereden, hangi siklikta ve ne tiir ihtiyaglar oldugunu
belirlemeye ¢aligirlar.

ii.  Tuketicilerin drlnlere olan ilgilerine yonelik, yeni iriinler gelistirilir ve bu
tirlinler birbirlerinin alternatifleri olarak daha fazla g¢esitlendirilir.

lii.  Satislar tiiketici ilgisinin yogun oldugu iriinlere odakli olarak gesitli satin alma
stratejileri  gelistirilir. Bu yiizden, sdatis danismanlari, satis temsilcileri,
kampanya ve promosyon seklinde tuketicinin ilgisine ceken uygulamalar strekli
tiketiciyi cevreler.

iv.  Isletme tiiketici ile iletisim kurmak ve onun giivenini almak icin ¢esitli stratejiler
uygulanir. Ozellikle iriinlerin Kalite ve ucuzlugu tiiketici ile yakinlasma da en
fazla tercih edilen yontemdir.

v. Uriin pazarlamasi etkin bir satis asamasigerektirmektedir.yeni bir {iriiniin
piyasaya siiriilmesinden Once, gerekli tanitimlarinin yapilmasi ve halka ilk
tanitimda oldukga diisiik fiyat uygulamalar tiiketicinin gonliine girmede en ¢ok

bas vurulan bir yontemdir.

Miisteri iligkileri, teknolojik gelismeler 1s18inda yoluna son hizla devam etmektedir.
Giliniimiiz modern insan1 cep telefonlarina indirilen uygulamalarla kendi ilgi alanlarinda
ki tim konulari rahat bir sekilde takip edebilmektedir. Diger yandan, eglenceli

uygulamalrda s6z konusudur. Bunlarin basinda, arkadaslik siteleri olan facebook ve


http://joy.yasar.edu.tr/makale/no3_vol1/08_durmaz.pdf

Twitter gelmektedir. Isletmeler, sosyal medya olarak nitelendirilen bu kanallarla kendi
tirtinlerini tanitabilmekte bu sitelere reklam vererek tiiketicilerin strekli gézi 6nunde
olabilmekte ve 7/24 agik bir magaza islevi gérmekteler. Pazarlama islevinin giiniimiiz
modern yaklagiminda, miisterilerle olan bu sik1 bagi, isletmelerin faaliyetlerini hizli bir
sekilde yaparak miisteriye aninda ulagmasi anlamina gelmektedir. Miisteri iligkileri ile
isletme miisterinin her an yaninda oldugunu, ona tercihlerinde en iyi tercihi nasil
yapabilecegine yardimci olacagini ve en kaliteli ve en diisiik fiyat1 ona sunacagini vaad
etmektedir. Ginlmuz akademik yazaninida psikolojik, ekonomik ve sosyal pek ¢ok
alani1 i¢inde alan bir bilim konusu olan miisteri iliskileri yonetimi en fazla arastirilan ve
gelistirilen konularin baginda gelmektedir. Miisteri iliskilerinde, isletmeler tiiketicilerin
tlketim aligkanliklari ile ilgili konular1 veri tabanlarina kaydederek, ileride ¢ikaracaklari
yeni lrlinler i¢in bir bilgi kaynagi olustururlar. Bu yiizden isletmeler siirekli

miisterilerini takip ederek, liriin gelistirme strateji elde ederler (Odabasi, 2004: 56).

Miisteri iligkilerinde ki en dnemli diger bir konu ise, liriinlerin tanitiminda miisterilere
ulasbilme becerisidir. Isletmeler ¢esitli kampanya, hediye ve promosyan gibi fiyati cok
diigiik ama dikkat geken iiriinlerle miisterilerin kalbine girmeye ve onlarin giivenini elde
etmeye calisirlar. Miisteri iligkileri ile pazarlama ayni anlama gelmektedir. Ancak bazi
farklar s6z konusudur. Stratejik olan bu farklarda miisteri iligkilerinin 6nemi miisteriye

yakinlagsmak adina miisteri bilgilerini elde etmektir (Del Roger, Kenneth, 2001: 81).
1.4. Miisteri Memnuniyetinin Tanim

Miisteri memnuniyeti sistemi, isletmelerin tiiketicilerini elde etmek i¢in uyguladiklari
cesitli stratejilerden olusmaktadir. Bunun i¢in Oncelikle miisterinin tercihleri
dogrultusunda cesitli kampanya ve promosyanlar halka sunulur. Bu sunumlarda, asil
ama¢ {rlinlin tanittim1 ise de c¢ok genis bir yelpazesi bulunan diger {iriinlerin
tanitimininda yapilmasit amaglanmaktadir. Miisteri menuniyetinde bir ¢ok faktor rol
oynar. Bunlar;

1.4.1.Marka Farkindahgim Saglama

Miisteri memnuniyetinde, isletme satigin1 yaptigi iiriiniin markasinin tiiketici zihninde
yer etmesine odaklanir. Uriin, bir sekil, simge, slogan, bir amblem bile olabilir. Tiiketici
o nesneyi c¢evresinde gordiigli siklikta ona olan ilgisi gelisir. Boylece miisteri baglilig

ve giiveni kazanilmig olmaktadir. isletme tiim kanallarda bu nesenel goriintiiyii



yansitacak olursa marka farkindaligi gergeklesmis olur (Hoyer, Brown, 1990) ve yeni
urtin ve hizmetlerin sunumuna octluk eder.

1.4.2.Marka Imajim Degistirme

Misteri memnuniyetinde, markalar1 etkisi altonda yasayan tiiketicilerin, ayn1 markanin
farkli {irinlere yogunlasmasi da amaglanan bir stratejidir. (Keller, 1993). Tuketiciler
stirekli ayn1 markanin ayni {iriiniinii kullanirken aniden ayni1 markaya ve ayni {irline ait
alternatif Uiriinlerin ¢ikmasina da ilgi duyar. Kullanimina aliskin oldugu iiriinden sikilan
ya da degisiklik yapmak isteyen tiiketiciler Marka imajin1 degistirerek toplum icinde
dikkat ¢gekmeyi amaglamaktadir. Bu li kampanyalar tretmektedir (Kotler, 2003).
1.4.3.Marka Baghhgim Artirma

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in, isletme miisterinin glivenini kazanarak uzun
stireli bir bag kurmaya c¢alismaktadir (Keller, 1993). Bu bagin marka iizerinde olmasi,
tiketicinin ilgisini kaybetmemekle siirdiirebilir. Bu yilizden isletmeler siirekli
miisterilerin ilgi alanlarini tespit etmeye ¢alisir. Marka bagimliligini elde etmek isteyen
isletmelerin, miisterilere ait, email, telefon, facebook ve twitter gibi en énemli bilgileri
veritabanlarinda saklarlar. Bu bilgiler, isletmeler tarafindan sik sik giincellenir

(Hristova, GMP, 2004).

Misteri memnuniyeti tiiketici egilimlerine gore stratejik bir yapiya sahiptir.
Tiketicilerin sosyal aglar1 ¢ok asir1 kullanmasi yiiziinden egilimlerini burada tercih
ettikleri ya da begeni duyduklari iriinlere karsi gostererek isletmelerin dikkatini
cekerler. Tiiketicilerin kendi cevreleri ile konstuklar: {iriinleri sik sik reklam yapmista
olmaktadir. Isletmeler tespit ettikleri kisilere sik sik iiriinleri hakkinda detayli mesajlar
gondererek bilgilendirir. Bu mesajlari kisiler kendi gevreleri ile de paylasarak genisletip

yayginlastirirlar (Ferman, 1993: 102).

Degisen tiiketici profilinde, ¢cok fazla hizli bir iletisim cereyan etmektedir. Yeni tiiketici
gorlisiine gore, tliketicilerin artik uzun uzun magaza dolagsma, ya da magazalar i¢in
zaman ayirma kavrami ortadan kalkmaya baslamistir. Yeni tuketici tarzinda, daha az
zaman, daha az plan, daha az ugrag 6n plandadir. Psikologlar, aligveris magazalarin
biiyiikliigiine ragmen, tiiketicilerin, hi¢ vakit ayirma olanaklar1 olmadigr konusunda
birlesmektedir. Bunun yerine insanlar internet iizerinden, is sirasinda, alig veris

yapmay1, daha ¢ok tercih eder hale gelmistir (Babakus, Boller, 1992: 105).



Internet sayesinde alisveris yontemi giderek yayilmaktadir. Bunun nedeni bilgi
teknolojileri ile birlikte hareket eden bankalarin, internetle kredi karti kullanimini
yayginlastirmalaridir. Ancak, son zamanlarda artan kredi karti kopyalama isleri
yiiziinden, kredi kartt kullanicilarini, internet iizerinden aligveris yapmamaya dikkat
etmektedir. Diger taraftan ise, online aligverisin bazi sakincalart mevcuttur. Ornegin,
alman bir ayakkabi ise, bu kisinin ayagma uymayabilir, ya da siteye yazdiginiz
bilgilerin bagkalar1 tarafindan kullanildigin1 bilemezsiniz. Fakat ylizyiize alisverisi sikici
bulan kisiler ise, online aligverisi rahatlatici olarak gormektedir. Bagka bir avantaji da
online sitelerde blunan tiim tirilinlerin detaylar1 ekranda rahatlikla goriilebilmektedir

(Coroglu, 2002: 39).

Psikologlar, tiiketiciler icin cok fazla kolay aligveris yontemlerinin tehlikeli oldugunu
belirtmektedirler. Online sitelerde bulunan Grlinlere ve fiyatlara dikkat edilmesi
konusunda tuketicilerin bilgilendirilmeleri gerekmektedir. Her giin degisen miisteri
yapisina uygun tanittim yapilmalhidir. Magazalarin 6deme avantajlar1 ortak olarak
yansitilmalidir. Ayrica, bir magazanin iiriinii ile birlikte o iirlinlin ihtiyaglar1 da

tilkketiciye saglanmalidir (Babakus, Boller, 1992: 373).

Yeni ekonomide iiriin kadar bilgi de énemli bir hale gelmistir. Uriinler icin global
standartlar olusturulmasi ve hizli ulasim yollariin gelistirilmesiyle isletmeler igin
rekabet ortami kizismistir. Miisteri i¢in daha iyl donanim ve hizmet sunma olanaklari
ortaya cikmistir. Yenilikler ve hizmet bilesenleri cogaldikca, miisteri, isletmenin
performans denkleminin daha ¢ok bir degiskeni haline gelmistir. Tiim bunlara paralel

olarak, miisteri iliskilerinin de degeri artmistir (Coroglu, 2002: 39).

Kiiresellesme sonucu diinya pazarinda sinirlarin kalktigi, internet sayesinde ise, ticaretin
siir tanimadigi bir gercgektir. Online ticaret, ticareti seffaf hale getirmistir. Diger
yandan her ne kadar sanal da olsa, yiiz ylize ticaretten daha giivenilir oldugu da
savunulmaktadir. Cok fazla {iriinlin olusu da rekabette fiyat diisiikliigiine sebep oldugu
icin giderek tercih edilen bir konu olmaktadir. Fakat, online ticaretin artig1 devletlerin
ekonomisine bir darbe niteligindedir. Hukuken vergi atmosferi bulunmayan Tiirkiye
ekonomisinde ki e-ticaret, son zamanlarda ¢ikarilan bir kanunla yakin takibe alinmistir.
Ayrica, herhangi bir proseduri bulunmayan online ticarette bazen ahlaki olmayan

tutumlarla karsilagilmaktadir. Belli bagh iiriinlerde (6zellikle, yazilim, fatura 6deme,
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danigmanlik, ucak bileti rezervasyonu gibi) olduk¢a ucuz hizmetlerle karsilagiimaktadir

(Bayol, 2002: 75).

Giliniimiiz ekonomik kosullar1 giderek farklilagsmaktadir. Tiiketicilerin ekonomik
durumlar kazancglar1 dogrultusunda degiskenlik gostermektedir. Miisteri memnuniyetini
kendine ilke edinmis bir isletme, tiim olnanklarini kullanarak miisterilerin istekleri
dogrultusunda hareket ederek onun giivenini saglamaya calisir. Isletmelerin kendi
blinyelerinde kurduklar1 miisteri iliskileri, tiiketiciye ulagsma cabasi i¢inde miisteriler
hakkinda gerekli ¢esitli kayitlar icermektedir. Isletme zaman zaman telefonla
misterilerini arayarak, tanitimlari, kampanyalar1 ve g¢esitli aktiviteleri oldugunu
sOyleyerek miisterinin sempatisini kazanmaya caligir. Miisteri memnuniyetine ulasmak
icin Oncelikle tanitimlarin miisteriyi doyurucu nitelikte olmas1 g6z doldurmasi gorsel
acidan dikkat cekici olmas1 ve miisteriyi her seyden 6te etkilemesi gerekmektedir (Ozer,

1999: 163).

Miisteri memnuniyeti sisteminde, isletmelerin halka yakinlasmak adina g¢esitli
kampanyalar diizenleyerek onlarin giivenini saglamaya calisirlar. Bukampanyalar
sirasinda miisteri ile cesitlis diyaloglar yasanirken {iriin hakkinda bilgiler miisterilere
aktarihir. Uriin 6zellikleri kamoanyanin temel amacidir. Bilgi aktarimi sirasinda
miisterinin  dikkatini ¢ekecek ifadeler {iriinii siisler. Miisteri memnuniyetinden
amaglanan 6zellikler asagida ki sekildedir (Odabasi, 2005: 15);

e Miisterinin iiriin hakkinda yorum yapmasinin saglanmast ve olumlu yorumlarin

diger miisterilerle paylasilarak iiriiniin yayginlastirilmasik,
e Miisteri sikayetlerinin belirlenerek ¢oziimiine ¢aba sarf edilmesi,
e Miisteriye odakli hareket edilmesi.

1.5.Miisteri Memnuniyetinde Tatmin

Miisteri memnuniyetini elde etmek isteyen isletmeler dncelikle giiven elde etme ¢abasi
igindedirler. Giiven elde etmek igin iirlin konusunda {iriiniin ¢esitli 6zelliklerini 6n plana
cikararak o iirliniin miisteriye faydalarinin genis bir yepazede olmasi1 gerekmektedir.
Giiven verici olan {irlin her anlamda miisteriyi tatrmin noktasina ulasmistir. Bazi
tilkketiciler giiven konusunda olduk¢a fazla sorun yasamaktadir. Hatta begenerek

aldiklar iirlinii bile eve gelince bir tarafa birakir. Bu tiir sorunu olan kisiler i¢in tatmin
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olanaksizdir. Isletmeler her ne kadar tiim kesimlere hitap etseler de her isletmenin
kendine 6zgii bir kitlesi vardir. Tiiketicilerin tatmin olmasi i.¢in zihinlerinde ki biitiin
sorularin igletme tarafindan ¢oziilmesi gerekmektedir. Bu yiizden gliniimiiz tanitimlari
giderek bilimsel bir yap1 arz etmektedir. Ancak bir {iriiniin ¢ok fazla muadili olmasi
tiiketicilerin begenisini zorlagtirmaktadir. Diger yandan markalarin ve magazalarin
gorsellik yapilart miisterileri tercihlerinde kararsiz birakmaktadir (Karatepe, Babakus,
2005: 92).

Gunumiz tuketicileri zamanla dzellikle sehirlerde yasam ¢ok hizli akmaktadir. Ozellikle
moda akimlar1 modaya diiskiin tiiketicileri ¢abuk karar vermeye zorlamaktadir. Clnki
moda ¢ok hizli bir degiskenlige sahiptir. Bu durum tiiketicileri gittik¢e tatminsiz ve
cabuk sikilan bir yasam tarzina siiriiklemektedir. Kisiler yasamlarinda aktif olamk
durumundadir. tiiketici kimligi ile siirekli alis veris sendromu iginde olan insanlarin
tatminsizligi yeni ¢ikan tiriinler karsisinda ssskinliga neden olmaktadir. bir ¢ok alis veris
magazasi olmasina ragmen hemen hepsi de yopun ilgi gérmektedir. Bunun nedeni
tilkketicilerin tatmin olamayislaridir. Tiketiciler cogu alis verislerini artik magazalara
giderek yapmaktan ziyade zaman kaybini1 6nlemek icin internet {izerinden yapmaktadir.
Ancak bu da tatminsizlige neden olmaktadir. fiziksel haline internet araciligi ile gorme
imkan1 bulan tiiketici ger¢ek boyutlarini gordiigiinde ¢ok fazla begeni duymamamktadir

(Karatepe, Babakus, 2005: 92).

Bilgisayar teknolojisi tiiketicilerin sosyal medya hesaplarini isletmelere sunmaktadir.
Isletmelerin tiiketicilerin tatmin noktalarin1  tespit etmeleri olduk¢a kolay
olamamaktadir. Bazen yeni iiriinleri tiiketicileri memnun etmeyebilir. Isletmelerin
tiikketicilerin tatminini yakalamak cesitli stratejiler bulmak durumundadir. Bunlarin
basinda kalite ve sirasiyla diisiik fiyat ve hizli dagitim gelmektedir. Kaliteli bir iiriin
tilkketicinin tatmin olmasi i¢in her an her tek basina yeterli olmast da baghi basina
tartisma konusudur. Tiiketiciler kaliteyi ararken bazi Ozelliklerie dikkat ederler. Her
tiikketicinin mutlaka diger tiiketiciden daha farkli olarak o iirline kars1 farkli bir bakisi
bulunmaktadir. Tatminsizlik bu noktada baslar. Tiiketicilerin hangi trtini hangi amacla
alacagini belirlemedigi siirece o tiiketicinin tatmin olmasi s6z konusu degildir. Diger bir
konu ise diisiik fiyattir. Tiketiciyi tatnmin etmenin en kestirme yolu iiriinlin fiyatinin
diger isletmelerden daha diisiik olmasidir. Tiiketici glnimuizde promosyon ya da

kampanya adi altinda diisiik fiyatla piyasaya siiriilen iiriinlere ciddi derecede ragbet

12



ederler. Gunimiiz ekonomik yasamai olduk¢a zordur. Oogu kisi gecim sikintist
cekmektedir. Halkin diisiik fiyath {irlinlere ragbeti ekonomik yasamin zorluklari
yiiziindendir. Diger bir tatmsn konusu ise iriiniin dagitiminda ki hiz ve Odeme

kolayligidir (Oger, 2001: 58).

Teknolojik gelismelerin hayati giderek kolaylastirdigi bir gergektir. Ancak tiiketim
hayatinin ¢ok fazla artmasi kisilere bikkinlik vermekte ve siirekli yenilige a¢ bir yasam
tarzi ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketicilerin bugiin begenerek aldiklar bir cep telefonu alt1 ay
gibi kisa bir siire i¢cinde daha Ozellikleri fazla olan bir cep telefona tercih edilir
durumdadir. Tiketici bugiin aldig1 telefondan altt ay sonra sikilmakta ve yenisini
almaya kars1 biliylik bir istek duymaktadir. Bu psikoloji hemen her iiriin i¢in aynidir.
Refah diizeyinin artmasi tiiketicilerde ihtiya¢ dis1 konulara da ilgi duyulmasina sebep
olmakta ve kisa siire iginde karar verilip alinan Ortnler bir siire sonra cazibesini
kaybetmektedir. Giiniimiiz modern tiiketicileri ihtiya¢ duyduklar {iriinlerden ziyade ilgi
duyduklart drlinleri satin almaya c¢alismaktadir. Bunun nedeni refah diizeyinin
yiikselmesidir. Iletisim teknolojisi tatminsizligi giin gegtikge artirmaktadir. Giiniimiizde
bir tiiketici herhangi bir iiriine aninda ulagabilmektedir. Bunun yaninda bankalarin

uyguladiklari kredi kampanyalari da tiikketimi artiran bir unsudur (Oger, 2001: 58).

Tiiketici aragtirmalarina gore Uriin kullanimi giderek ihtyia¢ dis1 bir hale dontismektedir.
Aragtirmalar tiiketicilerin bir alis veris magazasina girip saatlerce dolastiktan sonra
hicbir sey almadan ¢iktigin1 gostermistir. Magaza gorevlileri her ne kadar tiiketiciyi
begeni konusunda ikna etmeye caligsa bile ¢cok fazla alternatifin bulunmasi tiketicileri
bir yandan ihtiya¢ dis1 alig verise zorlarken bir yandan onlar karasiz birakmaktadir.
Bunun nedeni giderek aran iletisimsizliktir. Isletmeler cesitli kampanyalar yaparak
tiketiciler ile iletisim kurmaya c¢aligmaktadir. Ancak kampanya bitince iletisimde
kesilmektedir. Her ne kadar isletmeler veritabanlarinda tiiketici bilgilerini saklasalar da
tiikketicilerin 1ilgisi bir siire sonra kesilmekte ve isletmelerin tiiketiciyi bilgilendirme

¢abalar1 sonu¢ vermemektedir.

Tuketicileri tatminsizlestiren konulardan birisi de bilgi teknolojilerinin kisilerin
yasamini asir1 derecede kolaylastirmasidir. Insanlar calisma yasamlar1 disinda sosyal
yasamlarinda da ekonomik bir ortam i¢indedirler. Cevreleri stirekli tiiketimle ¢evrilidir.

Bu durum psikolojik olarak onlari ¢evrelerine karsi ilgisizlige yoneltmektedir. Kisiler
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calisma yasamlarinda ¢ok fazla stres unsuru tasir. Surekli tliketici sendormu i¢inde olan
insanlar bir silire sonra aldiklar1 ya da begendikleri iirinlerden giderek artan istekleri
yiiziinden gerekli performansi alamaz duruma gelmektedir. Diger yandan kisilerin
calisma yasamlarinda belirsiz veya esnek c¢alisma saatleri uyku ve yeme diizensizlikleri

de kisileri tatmin etmeketedir (Ferman, 1993: 9).

Insnlar tiiketim aligkanlhklari elde ederek giderek artan bir iiriin bagimlilig
yasamaktadirlar. Giinlimiizde hemen herkesin bagimli oldugu bir marka bir ilgi alan1 ya
da bir iiriin vardir. Uriin bagimlilig1 isletmelerin tiiketicilere yonelik artan baskilaridir.
Rekabet ortami kigileri agresifumursamaz ve diisncesiz birakmaktadir. Bu yilizden
tiiketiciler alacaklar: {irlinlin kendilerine ne kadar uzun Omiirlii ya da ne kadar yararl
olacagimi diistinmeden hareket ederler. Her isletme rakiplerdinden {istliin ya da farkli
omak isterler. Bunun icin tlketicilerin zihinlerine yerlesmek igin ¢esitli aktiviteler
diizenleyerek tiiketicileri kendilerine ¢ekmeye c¢alisirlar. Bu rekabet ortami isletmelere
bir siire sonra zarar vermektedir. Isletmelerin tiiketicilerin algisia yonelik ¢alismalar
tiketicilerin tatminsizlikleri ylziinden azalmakta ve bir siire sonra kaybolmaktadir
(Oger, 2001: 59).

Miisteriyi memnun etmek gilinlimiiz yogun rekabeti icinde giderek zorlagmaktadir.
Bunun nedeni her an degisen tiiketim ihtiyaclar1 ve ¢ok fazla alternatif bulunmasidir.
Giliniimiliz dev firmalar1 bile ayakta durmakta zorlanmaya baslamistir. Tiiketiciler
giderek cok esnek davranmaya baslamistir. Bu esneklik gerek zamanlarinin ¢ok siirh
olmas1 gerekse ani kara vermelerinden kaynaklidir. Kisilerin bir {iriin hakkinda ¢ok
fazla  diisinmedikleri ~ve  hesabim  da  diisinmedikleri  gorilmektedir
(http://www.danismend.com/ Er. Tar. 04.04.2013).

Miisteri memnuniyeti artik giiniimiizde sosyal aglar sayesinde gerceklesmektedir.
Herhangi bir iirin hakkinda bilgi almak istiyorsaniz bunu sosyal aglar da o iriinii
kullanan ya da bilgisi olan kisilerin yazdi1 yorumlardan anlayabilirsiniz. Isletmeler
irtinlerini kullanan tiiketicilerin cep telefonlarin1 ya da email adreslerini tespit ederek
onlara tirlinleri hakkinda ¢ikan kampanya ve promosyon bilgileri gonderirler. Ancak is
yasam1 oldukga stresli olan kisiler bu tiir uygulamalardan sikilmaktadir. Bu durum
kisilerin {irtine kars1 duyarsizlasmasina neden olmaktadir (http://www.danismend.com/

Er. Tar. 04.04.2013).
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Tuketiciler, farkli istek ve beklentilere sahip kisilerdir. Kisilerin istek ve beklentilerini
bugiine kadar yasadiklar tecriibeler belirlemektedir. Bu yiizden bir {irliinden memnun
olan kisi mutlaka her yerde o iriinii arar. Miisteri memnuniyeti kavrami ile

vurgulanmak istenen énemli hususlar1 dzetlemeye calisirsak (Oger, 2001: 60);

* Miisteri bakis acis1 ile memnuniyetin ne anlam ifade ettigi,

* Miisteri sartlarinin karsilanmasinin miisteri memnuniyetinin yiiksek olacagi anlamina
gelmeyecegi,

* Bir isletmenin, baska bir isletmenin miisterisini, miisteri edinmesinin maliyetinin
yiiksek olacagi

Glniimiiz sartlar1 giderek agirlagmaktadir. Miisteriler bu yogun rekabet ortaminda
kendilerine deger verilmesini, kaliteli davranilmasini, giiven duymayi ve alacaklari
urtinlerin kendi ihtiyaglarina uygun olmasini beklemektedir. Miisterilerin kalite (ihtiyag)
beklentileri s6z konusu oldugunda, bunlar Kano’nun memnuniyet modeli adi altinda

asagidaki sekilde de goriildiigi gibi ti¢ boliimde verilmistir (Stat, 1997: 5).
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Miisteri
memnuniveti
3
Tek tarafli (ihtivaglar)
Cekici (ihtiyaglar)

_/

kalite
K'jlmlunanm_\'an Kargilanan (ihtiyaclar)
(Ihtiyag )kalite /\ Kalite

Olmasi Gereken
(ihtiyac) kalite

\ 4

Miisteri
memnuniveti

Sekil 1: Kano’nun Miisteri Memnuniyeti Modeli

Kaynak; Berger, C., ve Dig.. (1993), A Special Issue on Kano's Methods for Understanding Customer-
defined Quality, Center for Quality of Management Journal, 2 (4): 4.

Gunumuzde misteri memnuniyeti isletmelerin en sik basvurduklari bir pazarlama
teknigi haline doniismistiir. Miisteri memnuniyeti her seyden Once genis birbilgi
gerektirmektedir. Misterinin her sordugu soruya dogru cevap vermek miisterinin
giivenini kazanmada etkili olmaktadir. miisterinin aslinda tatmin olmak istedigi konu
kendisine dogru bilginin verilmesidir. Isletmeler, iiriinleri hakkinda bilgi arkatrimini
yaparken {iriiniin genis 6zellikleri miisterinin tatminini etkilemektedir. Her ne kadar
bilgi internet {izerinden de Ogrenilse de, miisteri kendisinin ikna edilmesini
beklemektedir. Bu yiizden isletmelerin uyguladiklari kampanya ve diisiik fiyatl iiriin
tanitimlari son derece 6nemlidir (Warm Up Your Outside ATMs, 1993: 40).

Miisteri memnuniyetinde temel amag isletmelerin belirli bir miisteri profili olusturmak
istemeleridir. Boylece elde edilen o miisteri kitlesine her an ulagma kolayligina erisilme
imkani bulunmaktadir. Bu yilizden en onemli miisteri kitlesi, bayanlar, gencle ve
cocuklardir. Ozellikle genclerin yogun bir sekilde takip ettigi sanal ortamda dolasan ve
gencler tarafindan ¢ok fazla ragbet goren mobil pazarlama, kesinliklernegin bayanlar
misteri kitlesi olabilecek en dnemli sektor kozmetik ya da bakim iriinleridir. Miisteri
memnuniyetinde tliketici her zaman yenilik gormek ister. Ayni {iriinii kulanmaktan

ziyade ne tlr yenilikler oldugunu bilmek ister. Bu yiizden isletmeler, her yeni {iriin igin
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cesitli tanitim organizasyonlart diizenler. Yenilik farkindaligi artirici bir gelismedir.
Tiiketiciler farkindaliga ©nem verirler. Isletmeler, tiiketicilerin farkli olduklarimi
hisswettirmek i¢in sik sik yeni iirlinlerini psyasaya siirerler (Taskin, 2000: 18).

1.5.1. Miisteri Memnuniyetinde Aidiyet

Misteri memnuniyetinin, bilgi teknolojilerini kullanildiklar1 her alanda geleneksel
yontemleri ciddi bir sekilde etkilemekte ve degistirmektedir. Bilgi teknolojilerinin
etkiledigi ve degistirdigi alanlarin basinda, piyasalar ve piyasalarda ortaya ¢ikan rekabet
olmustur (Odabasi, 2004: 3). Rekabetin niteligi, smrlar1 ve ydnteminde radikal
degisimler yasanmistir. Bu degisime sebep olan dinamikler, kiiresellesme, bilgi

teknolojileri ve yeni ekonomi olmustur (Taskin, 2000: 19).

GUnUmUz miisteri memnuniyeti diinyasinda, teknolojinin ilerlemesiyle birlikte iiretim
ve verim kalitesinde gozle gorulur bir artis gorilmektedir. Sanayi Devrimi ile birlikte
insanlarin islerini ellerinden alan makineler geliserek ve siirekli yenilenerek insana
duyulan ihtiyaci azaltmaktadir. Son donemde gelisen veya kesfedilen yeni is ortamlari,
sektorler, alanlar, yonetimler ve stratejiler ile pazarlama sistemleri genislemistir.
Miisteri memnuniyeti kisaca kisinin ya da kisilerin kendilerine 6zgii hedef, amag, ugras
gibi ve ayn1 zamanda da toplum icinde bu hedef, ama¢ ve ugrasin topluma uyarlanmasi
olarak agiklanabilen bir tiir iletisim teknigidir (Taskin, 2000: 20).

1.5.2.Beklentiler

Miisteri memnuniyeti, glinlimiiz modern diinyasinda, her birey tarafindan ilgi ve ugras
alan1 bulup gelistirmek ile bunun ekonomik olarak yansitilmasi olarak agiklanabilir.
Giliniimiizde yasanan hizli degisim miisteri iliskilerine ilgiyi daha da artirmaktadir.
Ozellikle sektdrlerde yasanan hizli degismeler, toplumsal huzur ve refahin diismesi ve
ekonomik belirsizlikler gibi nedenler mobil pazarlama dinamikleri olan, akill
telefonlar, internet ve sosyal medya gibi insanlarin ¢ok fazla ragbet ettigi konulara
dontstiirmiistiir (Okkali, 2006: 5).

Miisteri beklentileri, algilanan performansi biiyiik 6lgiide etkilemektedir. Bu nedenle
musterilerin  bekledikleri performansin bilinmesi yararli olmaktadir. Miisteri
beklentilerini belirlemenin yollarindan bazilar s6yle siralanabilir; (Tiitlinct, 2001: 26).

* Miisteri i¢in Onemli olan belirli parametrelerin ve iriiniin/hizmetin 6zelliklerinin

nedenleri aragtirilir.
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* Eger miisteri, bir dagitici, orijinal donanim imalatgisi ya da bir tiir bayii ise
uriinden/hizmetten miisterinin ve en son kullanicinin nasil yararlandigi hakkinda
miimkiin oldugu kadar ¢ok bilgi edinilmelidir.

* Eger iirlinii satin alan kimse ilave islemler yapiyorsa, iirliniin karsilasacagi islemler ve
makineler hakkinda daha fazla sey 6grenilmelidir.

* Miisterilerin, lirlinii/hizmeti hatali kullanmalarina iligkin ihtimaller belirlenmelidir.

» Uriinii/hizmeti gelistirmek i¢in miisterilerle ¢alisiimalidir.

* Baz1 isletmeler i¢in iiriiniin 6nceden bir 6rneginin gelistirilmesi, kaynaklarin daha iyi
ve genis olarak kullanimini saglayabilir.

* Miisterinin kullanma kriterlerine uysun ya da uymasin, standartlar1 saglayan {iriiniin
gerceklesmesiyle, ortaya ¢ikan iiriinlin miisteri tarafindan onaylanmasi arasindaki fark
bilinmelidir. Uriiniin, standartlar1 saglamast ile miisteri tarafindan onaylanmasi arasinda
fark vardir.

* Yeni bir pazar i¢in yeni bir iiriin/hizmet gelistirilirken, bu pazar1 temsil edecek
miisteriler bulunarak goriismeler yapilmali ve yeni iiriin/hizmet hakkinda tepkiler
alimmalidir.

+ Uriin/hizmet satin alindiktan sonra bile miisterinin memnuniyeti ve bagliligi takip

edilmelidir (Westcott, 2002: 35).

Tiim organizasyonlar i¢in en 6nemli girdi niteligi “insan”dir. Daha 6nce de oldugu gibi,
simdi de calisanlarin 6nemi, isletmeler agisindan dikkat ¢ekmektedir ve isletmeler bu
unsurun etkin kullanilmas1 noktasinda daha fazla ¢aba sarf etmektedirler. Bu unsurun
etkin kullanilmas1 noktasinda ise giiniimiizde, “popiiler kultir” kavrami Onem
kazanmistir. Giliclii ve tiim calisanlar tarafindan benimsenmis bir kiiltiirlin varli§inin

topluma olumlu katkilar saglamasi bilinen bir gercektir (Bayraktaroglu, 1998: 44).

Sistemli biitiinliikler olarak orgiitler, icerisinde bulunduklar1 ¢evreyle siirekli bir iligki
ve etkilesim igerisinde bulunmak durumundadirlar. Ancak her toplum farkli kiltiirlere,
insanlara, kimliklere sahip oldugundan ve degisik sektorleri oldugundan, popller
kiiltiire iligkin farklilagmalar da ortaya c¢ikacaktir. Bu farklilagmalar sonucunda, farkl
olgular ve kavramlar insan hayatina girmeye devam edecektir. Mobil pazarlama giderek
bir kiiltiire doniisecektir. Bu durum ileride egitim kurumlarinda ya da ayr1 bir bilim dali
olarak okutulmasi oldukca olas1 bir durumdur. Miisterilerin genellikle ortak beklentileri

sunlardir (Cinemre, 2000: 68).
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e Onemsenme . Kendisine énemli biri oldugu duygusunun verilmesi,

e Ayrintilar konusunda duyarli olunmasi,

e Sunulan hizmetin izlenmesi. Servis sonrasi memnuniyetin sorulmast,
e Kendisine kisisel ilgi gosterilmesi,

o Aciklik ve diirtistliik,

e Kendisine zaman ayrilmasi,

e Secenek sunulmasi,

e Uriin ve ariza hakkinda teknik agiklama yapilmasi,

o Temiz iscilik,

e Hizmet garantisi.

1.5.3. Arzu ve istek

Isletmeler, miisterilerinin kendileri icin degerini ve kendi miisteri degerlerini ve
misteri  gereksinimlerini  6grenmek isterler, ¢linkii bu bilgi yatirimlarin
yonlendirmek igin rehber gorevi gorecektir. Bu bilgiyi de farkli kanallarindan
toplar ve veri tabanlarinda bir araya getirirler. Bu kanallar genel olarak sdyle

siralanabilmektedir (Giiven, 2002: 7-8 ).

e Islem kaynakli harcamalardan (Kredi karti harcama sikligindan ya da
harcama miktarindan, harcama seklinden; Ornegin hastane harcamasi saglik

kredisi ya da sigorta hizmeti satmak i¢in bir firsattir.),

e Satis takimlarinin bilgi aktariminda (Rakipler ve pazar hakkinda saglikh
bilgi elde edilir ve rekabet i¢in kullanilir, satis ekipleri pazarla direk temas
noktas1 oldugu icin bu bilgi ¢cok degerlidir. Ancak {ilkemizdeki birgok firma bu
geri besleme stratejisini uygulayamamaktadir, saticiya pazar ve rakip firma
ajani olarak da kullanabilecekken sadece satis elemami olarak

degerlendirmektedir.),
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e Cagr1 merkezleri (Misteri destek, danisma hatlari, telefonla satis, siparis

kanallar1 gibi.),

e Satis promosyon analizleri (Yapilan promosyonlarin kime, nasil, ne verimle

yapildig1 bilgisi daha sonraki ¢alismalara 151k tutmasi agisindan 6nemlidir.),
e Miisteri degerlendirmeleri,
e Kamuoyu arastirmalari ve anketleri,
e Magaza calisanlarindan alinan bilgiler,
e Internet, wap, kiosk gibi hizmet kanallarindan gelen veriler,
e Miisterilerin demografik 6zellikleri,
e Servis biirolari,
e Veri tabanlari,

e Diger ortak firmalarin duyumlarnt gibi farkli kanallar olabilmektedir.
Isletmeler miisterilerini memnun edip ellerinde tutabilmek ve karliliklarmi ileri

gotiirebilmek icin artik bu islemleri yapmak zorundadirlar.

1.5.4.Isletmeler Acisindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Uretici ve tiiketici arasinda gelisen etkilesim, pazarlama siirecinde ki akis etkilemistir.
Firmalar 1980’11 yillarla baslayan siiregte pazarlamada cesitli stratejiler gelistirmeye
thtiyag duymaya bagladilar. Satisin 6nemi giderek artmaya ve pazarlama da yeni
sistemler gelistirilmeye baslandi.  Sektorlerin artmasi ile pazarlama anlayis1 farkl
sektorler igin farkli bir sekilde gelistirildi. Ozellikle, hizmet endustrisi olan konaklama
isletmelerinde dagitim kanalina bagimlilik fazla oldugundan bu gecis siireci daha da

yavas islemektedir (Karatepe, Babakus, 2005: 54).

Pazarlamanin tarihi, insanlik tarihi kadar eskidir. Gegen siire¢ i¢inde, pazarlamanin bir
cok versiyonu gegmis milletler arasinda uygulanmistir. En fazla bilineni ise “Barter” adi
verilen degis tokus ya da takas’tir. Para kavraminin bulundugu dénemlerde gilinlimiizde

ki gibi her an pazarlama yapilamamaktaydi. Belirli giinlerde, belirli yerlerde (Panayir,
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Sirk vb) halkin toplanmasi ile yapilan pazarlamada satis karsilikli takas yontemiydi.
Zamanla gegen siire¢, pazarlamay1 bilim olarak ele almaya bagsladi. Bu donem son yiiz
yillik donemi kapsamaktadir. Gegen bu siireg, Pazar sartlar1 olduk¢a degismistir. Uretim
ve tiiketim, cografya, sehir ve kirsal kesim gibi bir siirli etken satis tekniklerini
farklilagtirmaktadir. Tiiketici bilinci de degismistir. Tiiketicilerin marka ya da ihtiyag
oncelikli mallara yOnelmesi isletmelerin miisteri algisina gore hareket etmeye
yonlendirmistir. Gelisen satis teknikleri misteriye ulasma anlaminda oldukga
fazlalagmistir. Miisteri odakli pazarlama teknikleri giiniimiiziin en biiytlik satis teknikleri

icinde ilk sirada yer almaktadir (Oger, 2001: 28).

Teknolojide degisim pazarlama tekniklerini = gelistirmistir. Bu durum satisi
hizlandirmakla kalmamis, bu hiza uyum saglamak zorunda kalan isletmeler arasinda
rekabete yol agmistir. Rekabet, firmalarin pazarlama ve satis stratejileri stirekli
degistirmektedir. Her isletme, rakiplerinden 6nde olmay1 hedeflemekte ve surekli bir
rekabet ortami icinde hareket edilmektedir. Bu rekabetin en biiyiik ciktisi, tiiketicilere
en iyi hizmeti vererek elde etmektir (Oger, 2001: 28).

Kiresel ekonomi hareketleri de rekabeti ciddi derecede etkilemektedir. Basit bir
finansal hareket, tiim piyasay1 bastan sona olumlu ya da olumsuz etkilemektedir. Bu
durum rekabetin agirligini ve 6nemini ciddi derecede gostermektedir. Tiketiciler bu
rekabet ortaminda ¢esitlenen ve giderek kendilerine yakinlasan firmalar1 yakindan takip
eder konuma gegmistir. Giinlimiizde tiiketiciler {iriinlerde sadece bir 6zellik
aramamaktadir. Isletmeler ise tiiketicilerin ilgisini cekmek icin onlar1 sasirtmak,
ilgilerini ¢ekmek ve kendilerine kolay ulagmalarini saglamak i¢in sadece fiyat olarak
degil, dagitim hizmet, kalite gibi konularda gelismelerini ve stratejilerini artirmaya
calismaktadir. Isletmeler kendi iglerinde gelistirdikleri sistemler ile, miisteri portfdyleri
olusturarak, onlar hakkinda veriler toplamakta ve bir sonraki aligverislerinde dikkatli
davranarak, miisteri isteklerini anlamaya calismaktadirlar. Bu etkilesim ile isletmeler
tiketicilerin tercihlerini bilerek hareket etmekte ve piyasa sartlarina uyum
saglamaktadirlar. Isletmelerin hedef kitlelerini belirledikten sonra, cesitli mesajlarla
miisterilere ulasarak, onlar1 kazanmayr amaglamaktadirlar. Rekabetin etkilesimle
baslayan bu yonii, giiniimiizde modern pazarlama anlayisi olan biitiinlesik pazarlama

iletisimi fenomenini ortaya ¢ikarmaktadir (Novitsky, 2004: 64).
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Miisteri beklentileri, algilanan performansi blylk o6lglide etkilemektedir. Bu nedenle
musterilerin  bekledikleri performansin bilinmesi yararli olmaktadir. Miisteri

beklentilerini belirlemenin yollarindan bazilar1 sdyle siralanabilir; (Karatepe, Babakus,
2005: 54).

* Miisteri i¢in 6nemli olan belirli parametrelerin ve Urindn/hizmetin Ozelliklerinin

nedenleri arastirilir.

* Eger misteri, bir dagitici, orijinal donanim imalat¢isi ya da bir tiir bayii ise
tiriinden/hizmetten miisterinin ve en son kullanicinin nasil yararlandigi hakkinda

miimkiin oldugu kadar ¢ok bilgi edinilmelidir.

* Eger lirlinii satin alan kimse ilave islemler yapiyorsa, iirlinlin karsilasacag islemler ve

makineler hakkinda daha fazla sey 6grenilmelidir.
* Miisterilerin, iirtinii’/hizmeti hatali kullanmalarina iliskin ihtimaller belirlenmelidir.
» Uriinii/hizmeti gelistirmek i¢in miisterilerle ¢alisiimahdir.

* Bazi isletmeler i¢in iriiniin 6nceden bir 6rneginin gelistirilmesi, kaynaklarin daha iyi

ve genis olarak kullanimini saglayabilir.

* Miisterinin kullanma kriterlerine uysun ya da uymasin, standartlari saglayan drinin
gerceklesmesiyle, ortaya ¢ikan {iriinlin miisteri tarafindan onaylanmasi arasindaki fark
bilinmelidir. Uriiniin, standartlar1 saglamast ile miisteri tarafindan onaylanmasi arasinda

fark vardir.

* Yeni bir pazar i¢in yeni bir uriin/hizmet gelistirilirken, bu pazar1 temsil edecek
misteriler bulunarak gorligmeler yapilmali ve yeni {riin/hizmet hakkinda tepkiler

alinmalidir.

+ Uriin/hizmet satin alindiktan sonra bile miisterinin memnuniyeti ve baghilig1 takip

edilmelidir (Westcott, 2002: 35).
1.6.Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Teknolojinin gelismesi, iletisimin gelismesi ile dogru orantili bir seyir izlemektedir.
Tiketicilerin internet ya da sosyal medya yoluyla iireticiler hakkinda bilgi edinmeleri
cok kisa bir anda yeterli gelmektedir. Kisiler, iiriinleri kolayca tanima imkani elde

etmektedir. Kisilerin tercih alternatifleri giderek artmaktadir. Marka veya iiriiniin igerigi
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herkes tarafindan bilinmekte ve bu durum sosyal medya da hemen paylasilabilmektedir.
Pazar1 miisteri istekleri belirlerken, igletmeler bu siirecte cesitli stratejiler ile, rakiplerini
takip etmekte ve onlarin bir hamle ilerisine ge¢cmeye c¢alismaktadirlar. Bir markanin
takipgisi ile bagka bir markanin takipgisi arasinda ciddi tercih farklar1 bulunmaktadir.

Marka ya da iiriin tercihleri, isletmenin imajin1 yakindan etkilemektedir (Ors, 2007: 65).

Isletmeler tarih boyunca rekabette 6nde olmak icin siirekli yeni arayislar icinde olmus,
teknoloji ve ydnetim anlayisinda degisimler yasanmustir. Insanlik tarim toplumundan
sanayi toplumuna, sanayi toplumundan bilgi toplumuna bu arayislar sonucu gelismis,
yonetim anlayist da bu dogrultu da degisime ugramistir. Modern YOnetim
anlayislarindan biri olan Toplam Kalite Yonetimi (TKY); muayenecilik ile baslayan
kalite kavraminin, zaman ic¢indeki degisimleri sonucu giiniimiizdeki halinin ifadesidir.
Rakiplerine kars1 rekabet avantaji elde etmek isteyen firmalar, miisterilere sunulan iiriin
ve hizmetlerin kalitesini arttirirken, iiretim maliyetlerini  minimize etmek

durumundadirlar (Efil, 1999: 50).

Bir {riinii tim bolimlere sunmak bazi tiiketicilerin ihtiyaglarinin tam olarak
karsilanmadig1 ve kaynaklarmn israf edildigi anlamina gelmektedir. Her birey ayr1 bir
pazar bolimidiir ve farkli ihtiyaclari vardir. Bununla birlikte tiim tliketicilerin
ithtiyaglarim1  karsilayabilecek kaynaklara sahip ¢ok az firma vardir, bu nedenle
ithtiyaclar1 en iy1 sekilde karsilanabilecek tiiketici boliimleri secilmelidir. Etkin ve
verimli pazarlama iletisiminin planlanmasi ve uygulanmasi, belirli bir markanin
miisterisi ile ilgili derin bilgilerin elde edilmesini gerektirmektedir (Kavrakoglu, 1996:
8).

Bireyin hirsli yapisi pazarlama alaninda rakiplerinden 6ne gegmeye zorlamaktadir. Bu
durum bireyin psikolojik yapisini etkilemektedir. Bugline kadar bu merkezin tzerinde
g0lgesini hissettiren sirketler, pazarlama departmanlariyla denizden balik tutarmis gibi
hangi yem ile hangi tiir balig1 yakalayabilecegini bilmekteydiler. Ancak 21. yiizyil
tilketicilere tiiketim malzemesi sunan sirketlerin artik balik yakalamak i¢in en 1yi yem

ile en dogru balig1 bulma ¢abasinda oldugu bir gercektir (Kavrakoglu, 1996: 9).

1.6.1.Urtin Ozellikleri

Isletmelerin piyasa sartlarinda gittikce artmasi kiiresellesmeye bagli olarak rekabeti de

artirmaktadir. Rekabetin artmasi ise iisletmlerin tiretimlerini de artirmistir. Cok fazla
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Uretim ytzinden insanlar surekli ticari faaliyetler i¢inde olmak zorundadir. Bireylerin
asir1 Uretimleri, tanitim odakli oldugu igin, isletmelerde ¢alisan bireyler tekrar tekrar
ayni tanitimlar1 yapmasi, isletmelerin rekabet giiciinlii diisiirmektedir. Bu durum
isletmeleri bir takim degisikliklerle ayni iiriin ya da hizmeti tekrar tanimlamaya
calismaya zorlar. Isletmeler tanitimini yapacaklari {iriiniin, insanlarin hafizasinda yer
almasin1 saglayacak kavramlar kullanirlar. Glinlimiiz insani, tanitimin bilincinde ve
fayda zarar kavramlarina dikkat etmektedir. Bu durum yeni piyasaya girecek bir iiriin ya
da hizmet kisilerin fayda skalasi i¢inde yer alirsa, kolaylikla onu zihnine
yerlestirecektir. Rekabet, insanlarin tutumlarindan hareketle, onlarin kolaylikla
algilayabilecekleri sekilde, piyasa olusturmaktir. Rekabet giicii de, piyasada bu algilar
list diizeyde tutmayu siirdiirmektir (Ureten, 1999: 25).

Uriin 6zelligi, memnuniyetin artmasi ya da azalmasini etkileyen bir 6neme sahiptir.
Pazarlama anlayisinda gelisim ve farklilasma bitin sektorleri ayn1 anda etkilememistir.
Biitiin isletmelerin algis1 farkli oldugundan degisim zamanla ve ani ger¢eklesmemistir.
Endiistri alaninda ki pazarlama anlayisi ile diger alanlardaki pazarlama anlayislarinda
cesitli asamalar gergeklesmistir. Bu yiizden her alanin pazarlama anlayis1 farklilik arz

etmektedir (Solomon, 1994: 323).

Rekabet iistlinliigii teknolojik iistlinliikle elde edilebilmektedir. Teknolojik gelismelerin
zamaninda takibi, tiiketici bilincini gelistirmektedir. Uriinleri yakindan takip eden
tiiketiciler, takip ettikleri isletmelerin iiriinlerinde meydana gelen degisimleri fark
ederek isletmeleri gozetim altinda tutmaktadirlar. Tiiketicilerin Griin bilgisinin giderek
artmasi onlart bir siire sonra tercih edemez duruma sokmaktadir. Ayni degerde bir ¢cok
iriinlin bir ¢ok alternatifi bulunmaktadir. Tiiketiciler ihtiyag duyduklar: iiriinleri tercih

edemeyecek durumda kalmaktadir (Sivri, 2001: 5).
1.6.1.1.Temel Ozellikler

Tiketicilerin ilgi diizeyleri bazen c¢ok gelismis durumda bazen ise, anlasilmaz
durumdadir. Ikilemde kaldiklari anda, profesyonel anlamda yardima ihtiyag
duymaktadirlar. Bunun farkinda olan isletmeler, tiiketicinin bu durumundan
yararlanmaktadir. Bu yilizden, isletmelerde halkla iliskiler, tanitim, kisisel satig gibi
cesitli birimler kurularak, tiiketicinin bilin¢lendirilmesi amacglanmaktadir. Uriin

hakkinda miisteriden ¢ok daha fazla bilgiye sahip bu kisiler tiiketicileri etkileyerek
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uriini almasi icin ikna etmek caba gostermektedirler
(http://www1.gantep.edu.tr/~atmaca/Ders slaytlar/2012-2013 2vyy/kgs-2.pdf, s.46, Er.
Tar. 13.06.2013).

Teknoloji, standartlar yiikselten en biiyiik etkendir. Isletmeler teknolojinin kendilerini
gelistiren en Onemli ara¢ oldugunu diisiinerek, rekabetin genislemesini ve daha da
artmasini  saglamaktadir. Rekabet diizeyi, isletmelerin arayislarini degistirmektedir.
Rekabette oncelik, pazarda iistiinliik hedeflemektir. Isletmeler rakiplerini takip etmek
zorunda kalmaktadir. Diger yandan miisterilerini iyi tanimalar1 ve hedef kitlelerini iyi
belirlemeleri gerekmektedir. Biitiin igletmeler iiriin yelpazesini genis tutarak biitiin

kitleleri hedef almaktadir (http://www1.gantep.edu.tr/, s.46, Er. Tar. 13.06.2013).

1.6.1.2.Tek Boyutlu Ozellikler

Isletmelerin pazara yeni iiriinler sunarak tiiketicilerin ilgisini cekmeyi hedeflemeleri,
onlarin biiytimeleri i¢in yapilan bir strateji olsa da pazarda ki rekabeti artirmaktadir. Bu
durum genelde, genis bir alana yayilan bir harekete doniistiigiinde, makro rekabet giicii
olarak ifade edilmektedir. Ciinkii isletmelerin biiyiimde ki hedefi zorunlu bir rekabeti
ortaya ¢ikarmaktadir. Dolayisiyla, isletmeler rekabet ortaminda yasar ve buna gore bu
rekabet ortaminda hedeflerine ulasmaya caligirlar. Rekabette en Onemli avantaj,
isletmelerin yeni iiriinlerle tiiketiciyi etkilemesidir. Tiketicilerin isletmelerin {irtinlerine
deger vererek almasi rakip isletmelerin de yeni iiriinlerle halkin karsisina ¢ikartmaya
sevk edecektir. Ancak, rakip firmalarin bazilarinda farkli farkli sorunlar bulunmaktadir.
Miisterinin tatminiz bir yapiya sahip olmasi iletmelerin en kotii dezavantajidir. Her
miisteri isletmenin her {Uriinlinii sevmeyebilir. Ayrica miisterilerin bazilar1 gercekten
ithtiyact i¢in alis veris yapmaktadir. Bu durum marka iireticileri i¢in bazen diislik kar
marj1 anlamina gelmektedir. GUnUmuziin ekonomik sartlarina bakilirsa, her gelir
diizeyinde insan her bdlgede mutlaka bulunmaktadir. Isletmelerin her bdlgede her
sektorde miisteri bulma sorunu bulunmamaktadir. iste bu durum rekabet sartlarimi
makro diizeye tasir. Isletmelerin daha fazla kazanma inanci onlar1 genis Kkitlelere
yonelmeye sevk etmektedir. Isletmeler tiiketici egilimlerinden hareket ederler. Stratejik
pazarlama teknikleri ile rakipleri ile arasinda ki farki agmaya yonelik kararlar
uygularlar. Stratejik kararlarda en Onemli nokta miisteri ile olan iletisimdir

(http://www.sakaryaiktisat.sakarya.edu.tr/, s.43).(11.06.2013).
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1.6.1.3.Cekici Cazip Ozellikler

Isletmelerin rekabet giicii elde etmeleri icin, tiiketicilerin meyil ve ihtiyaglarmi
gozetmeleri gerekmektedir. Ozellikle ikame iiriinleri ile tiiketicileri isletmeden bos
cikarmamayi1 hedef alirlar. Rekabet, ¢cok farkli, degisik ve elestirel bir kavramdir. Kimi
zaman ¢ok aranan bir {iriin farkli bir zamanda hicbir degere sahip degildir. isletmeler,
tiriinlerini satig teknikeri giiglii bir sekilde bile olsa satamayabilmektedir. Bu durum
isletmeleri siirekli esnek olmaya zorlar. insanlarin gelirleri ya da alim Kapasiteleri,
isletmelerin en 6nemli konusudur (Mustafa Univar,” Olgek Ekonomisinde Kapsam
Ekonomisi: Katma Deger Faaliyetlerinin Ertelenmesi Yoluyla Uriin Cesitliliginin

Y o6netimi” http://dergi.kmu.edu.tr/, s.237, 12.03.2017).

Yeni teknolojiler ¢ercevesinde kullanicilar, aktif hale gelmektedir. Kullanicilar,
yeni teknoloji ortaminda bir habere iligkin goriis ve kanaatlerini hemen bildirmektedir.
Hatta haberlestirilen eylem ya da sdylemin farkli boyutlar1 var ise kullanicilar o konuda
da katkida bulunmaktadirlar. Muhabir bu ortamdan edindigi bilgi/veriyi de dikkate
almalidir. Kullanicilarin gevrelerinde olan biteni aktarma olanagina sahip olmalar
gazeteci olanla olmayan arasindaki ayrimin da giderek bulaniklasmasina yol agmaktadir
(Mustafa  Univar,” Olgek Ekonomisinde Kapsam Ekonomisi: Katma Deger
Faaliyetlerinin Ertelenmesi Yoluyla Uriin Cesitliliginin Yonetimi”

http://dergi.kmu.edu.tr/, s.237, 12.03.2017)
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BOLUM 2: TURKIYEDE DEVLET HASTANELERINDE CAGRI
MERKEZLERININ ETKiSi VE MERKEZi RANDEVU SiSTEMI’NIN
ISLEYISI

2.1.Cagr1 Merkezleri

Cagr1 merkezleri, glinlimiizde artan teknolojik gelismelere isletmelerin tek baslarina
yeiiitisememesinden dolay1 ortaya ¢ikmis bir organiasyondur. Isletmeler, miisterilerinin
isteklerini yerine getirmek ve sikayetlerini gidermek igin teknolojik imkanlarini iginde
toplamis olan ¢agr1 merkeleri ile bir entegrasyon kurmak istemektedirler. Bu sayede,
miisterileri ile iletisimlerini iist seviyede tutarak hem bilgilendirme hem de iiriinlerinin
tamitimlarim ¢ok genis yelpazede yapabilmektedirler. Cagri merkezleri, Ingilizce terim
olan “call center” Tiirk yazininda yer almistir. Cagri merkezlerinin en 6nemli 6zelligi

misteriye bilgi verme ve sikayetlerini giderme olarak anlasilmaktadir.

Isletmelerin tiim derdi, yukaridaki hikdyenin kahramaninin kendilerine karsi olumlu
duygular beslemesine engel olan sorunlari —tezin bu boliimiin konusu ¢agr1 merkezleri
olmast nedeniyle, sorunlar1 kelimesiyle kastetmeye calisilan cagri merkezi ile ilgili
sorunlardir- bir an once ortadan kaldirmaya yonelik stratejiler benimsemeleri gerekir.
Strateji dedik ¢iinkii bu tiir konular isletme devamlilig: igin gercekten ¢ok dnemli ve

kisa siireli ¢abalarla hallolmayacak kadar iistiinde durulmasi gereken konulardir.

Miisteri tatmini saglamak i¢in yapilmasi gerekenleri fazla uzaga giderek aramaya gerek
yoktur. Miisteriyle temas kurulan noktalarda problemleri ¢6zmek atilabilecek en 6nemli
adimdir. Miisteriye {iiriinii herhangi bir sekilde satariz. Aslinda satmayiz da o kendisi
alir. Ciinkii artik &niinde cok segenek vardir. Isletmenin yapmasi gereken onu tekrar
satin almaya tesvik etmektir. Bu tesvik yollarindan birisi de, miisterinin isletme binasina
gidip, birilerinin, onun tirlini ile ilgili sorunlariyla ilgilenmesini beklemek yerine,
evinden hi¢ ¢ikmadan problemini halletmektir. Bu da ¢agri merkezi kavrami ile olur

(Cetin, 2005: 61)

Miisteriye bilgi aktarilan ve firmaya ait bir telefon numarasi ile ulasilan her birimin bir
cagr1 merkezi olup olmadigir ve bir birime ¢agri merkezi denilebilmesi i¢in ne gibi
parametrelerin saglanmis olmast gerektigi gibi sorularin genel kabul gérmiis bir cevabi

su anda mevcut bulunmamaktadir. Uzerinde fikir birligine varilmis ortak bir tanimlama
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bulunmamasina karsin cagri merkezleri, kurumun kendisiyle, herhangi bir sebepten
dolay1 (islem yaptirmak, sikayet iletmek, destek almak, iirlin satin almak, cesitli
basvurulart gerceklestirmek ya da bilgi almak vb.) temasa gegmek isteyen kisilere ,
basta telefon olmak iizere, bir¢cok yeni iletisim teknolojisini kullanarak, hizmet sundugu

isletme birimine verilen isimdir.

Gunumuz insanlari, toplumla asir1 bir etkilesim i¢inde hareket etmeye calismaktadir.
Toplumdan kopmamak i¢in, bir ¢ok insan kendi yasamlarin1 geregi gibi
yasayamamaktadir. Her zaman bir yerlere yetismek durumda kalmaktadir. Giiniimiiz
insani, bankada sira beklemek, herhangi bir tirlin hakkinda bilgi almak i¢in isletmeye
gitmek ya da bir {irlinii sikayet etmek lIsikayet merci aramak igin zaman kaybetmek
istememektedir. Bu tiir durumlarin giiniimiiz 6zgiir yasaminda herhangi bir yeri
bulunmamaktadir. Cagri merkezleri, insanlarin bu tiir islemlerini kolaylastirmay1

amaglar.

Cagr1 Merkezi kavrami sadece telefonla iletisim saglandigi bir yapidan ¢ikarak ayni
zamanda e-posta, fax, sms, ¢evrimici sohbet gibi iletisim kanallarinin da yonetildigi bir
yapiya doniismistiir. Yani Cagr1i Merkezi kavrami denilince akla sadece telefon
gelmemesi gerekir. Bu nedenle bu merkezlere Contact Center (Temas Merkezi),
Customer Contact Center (Miisteri Temas Merkezi) gibi isimlerle de ifade

edilebilmektedir (Cetin, 2005: 62)

Bunun yani sira, cagri merkezleriyle ilgili, miisterilerle firma arasindaki iliskinin
dogurdugu ¢ok ¢esitli islerle (online iglem yapamayan miisterilerin iglemlerini yapmak,
firmanin kendisi, iriinleri, yada hizmetleri hakkinda bilgi vermek, {iriin ya da
hizmetlerle ilgili destek saglamak, acil durumlarda miisteriyi yonlendirmek) telefon
uzerinden ilgilenen birim, seklinde tanimlamalar da bulunmaktadir. Bunlara ek olarak
Incoming Call Management Institute (ICMI), giiniimiiziin artan iletisim teknolojilerini
bir arada kullanmay1 amaclayan ve miisterilerin isletmelere ¢abuk ulagmasini saglayan
ve miisteri ilemisletmeyi entegre edebilecek sistemler kurabilen ve isletmelerin degerini

artiran bir sistem olarak ifade edilmektedir (Tacer, 2001: 54).
2.1.1. Cagr1 Merkezi Kavram ve Tanim

Cagr1 merkezleri bu genel adi disinda cesitli adlarla da kullanilmaktadir. Bunlardan

birka¢1 su sekilde isimlendirilerbilir; Miisteri temas merkezi, baglantili ¢agri merkezi,
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Miisteri etkilesim merkezi, miisteri haberlesme merkezi, miisteri hizmetleri

merkezi’dir.

Ortak bir tanimda bulusulmamasina ragmen, genel bir tamim olarak ¢agr1 merkezini
isletmenin kendisiyle iletisim kurmak isteyen tim paydaslarin (tedarikciler, misteriler,
saticilar vs.) Ozellikle telefon basta olmak Uzere letisimin gerektirdigi tiim tekniklerle
(Internet, e-mail faks, vs.) tim bu paydaslarla iletisimi saglayan "iletisim merkezleri"
seklinde ifade edilebilir. Cagri merkezinde tanim iletisim tekniknolojilerinde gelisme ile
orantil1 olark ilerleyen zamanlarda daha da degisik formatlarda genisleyen bir 6zellige
sahiptir. Fakat tanim daraltilirsa, tiiketici ile isletme arasinda bir bulusma noktasi olmast
icin icinde e-mail, telefon, internet, faks, ve benzeri iletisim teknolojilerini barindiran

bir organizasyon olarak agiklanabilir (Cetin, 2005: 63).

Incoming Call Management Institute (ICMI) ¢agri merkezini "miisteriye ve sirkete
deger yaratmak amaci ile sirketin kaynaklarinin ve farkl iletisim kanallarinin etkili bir
sekilde entegre edildigi, insanlardan, siireclerden, teknolojilerden ve stratejilerden

olusan koordineli bir sistem" olarak tanimlamaktadir.

Fakat literatirde konuyla ilgili akademisyemlerin yaklagimlari degerlendirildiginde,
cagri merkezinin miisterinin isletmeyle kontak kurabildigi tek yer olarak algilar
gortlmektedir. Cagr1 merkezinin en onemli Ozelligi telefon araciligi ile miisterilerle
baglant1 kurulmasini1 saglamasidir. Miisteri sadece ilgili telefonla isletmeye ya da ilgili

kuruma ulabilmektedir (Cetin, 2005: 61).
2.1.2. Cagr1 Merkezi Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Cagr1 merkezinin tarihsel siireci, igletmelerin artmaya baslamadigi 20. yy. ilk yarisindan
sonrasina denk gelmektedir. Iletisim araglarinin gelismeye basladigi 80 dénemi sonrasi,
isletmelerin iiretimlerinin artmasi, igletmelerin miisteri odakli ¢alismaya donmesi ile
goriilmeye baslanmistir. Ozellikle ilk baslarda, biiyiik firmalarin, miisteri iliskileri,
miisteri memnunyeti ve sonrasinda tiim bu siireglerin de yetersiz kalmasi ve hizli bir
iletisim ve etkilesim olmasinin amaclanmasi ¢agri1 merkezlerine olan ihtiyaci
dogurmustur. Cagr1 merkeleri ilk onceleri sadece telefon araciliiyla yapilan bir olgu
iken gilinlimiizde, iletisim araclarinin ¢esitlenmesi ile alan1 daha da genislemektedir

(Cetin, 2005: 64).
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Telefonun ilk kullanima amaci bir istek ve sikayet iletme araci idi. Anak, bu durum
1960’larin sonlarina dek siirmistiir. O zamanlarda, AT&T (American Telgraph and
Telephone) bilgi teknolojilerinin  yogun kullanilmasinin  sonucunda ilk ¢agri
merkezlerinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Cagr1 merkezlerinin asil gelisimi ise
dijital pbx (cok hatli santral)’lerin iiretilmesinden sonra gerceklesmistir. Bu anlamda

teknolojik gegmisi 1980’lerin ortalarina denk gelmektedir (Cetin, 2005: 61)

Ik ¢agri merkezi 6rnegi ABD’de ‘iicretsiz hatlar’ seklinde olup iletisim teknolojilerinde
ki etkilesim sadece telefon hatlar1 seklinde idi. Telefonun fonksiyonlar1 ise sadece
konusma amagli olmakla birlikte refah diizeyinin siirli olmasi yiiziinden pek ¢ok ailede
bulunmamaktaydi. Isletmelerin miisteriye ulasmas1 ¢ok fazla dikkat cekici bir unsur

degildi ve cok fazla yatirim alt yapis1 gerektirmemekteydi.

Pazarlama anlayisinin gelisiminde en biiyiik rol ticaret hacminin ve rekabetin artmasi,
isletmelerin midisterilerin istek ve beklentilerine 6zenm vermesi yuziinden tamamen
degismeye basladi. Ciinkii, dev marketler ve alis veris merkezleri giderek artmaya
basladi. Bunun sonucunda, artan is hacmi, dogal olarak bazi hatalar1 ve aksakliklar1 de
beraberinde getirmekteydi. Ozellikle, fiiriinlerin ambalajinin  igine bakilmamasi
yiiziinden alinan bu {riinlerde bazi {iretim hatalarinin ¢ikmasi gesitli sikayetlere neden
olamktaydi. Prestij kaybatmak istemeyen ve miisterilerin sikayetlerine deger verdigini
gostererek piyasada aktif olmayr hedefleyen isletmeler, artan sikayet ve Onerileri
degerlendirmek igin kendi biinyelerinde ¢agri merkezleri kurmaya bagsladi. Bu sayed

isletme miisteriler hakkinda cesitli bilgilere de ulasabilmektedir.

ABD’de isletmelere ¢ok faydali oldugunun goriilmesi iizerine tiim diinyaya yayilan
cagri merkezi uygulamalar, gilniin gelisen iletisim teknolojileri ile giderek
genislemekte ve isletmeler sundugu faydalar giderek artmaktadir. Ik uygulama olan
ucretsiz hatlar da miisteri uzun siire bekletilmekteydi. Bu durumda ¢agri merkezi gelen
nurmarayi bilgisayar telefon entegrasyonu ve otomatik numara tanima gibi 6zellikle cok

onemli 6zellikler icermekteydi (Cetin, 2005: 65).

Cagr1 merkezleri, ilk defa kullanimaya ve yayginlasmaya basladigi sektor havayolu
sektorlidiir. Ancak, gecen siire¢ icinde en fazla kullanildig1 alan bankacilik sektoriidiir.
Daha sonralari intenet teknolojisinin cep telefonlar1 ile entegre sistemelere

doniistiiriilmesi ile, basta bilisim ve telekominikasyon isletmeleri ¢agri merkezlerinin
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baslica Ornekleridir. Isletmelerin miisteri iliskilerine yonelmesi, ¢agri merkezlerinin
yayginlagmasini artirmistir. Cagri merkezleri, sadece telefonda bilgi vermek ya da
tanitim yapmanin disinda, giiniimiizde ¢ok fonksiyonlu bir tiir iletisim araci olmustur.
Cagr1 merkezinin c¢alisma sistemleri bulunduklart sektére gore farkliliklar arz
etmektedir (Cetin, 2005: 66).

ABD’de cagr1 merkezlerinde en biiyiik gelisim 1993 yilinda gerceklesmistir. Donemin
Bagkan Yardimcis1 Al Gore, Ulusal Performans Gdzden Gecirme grubuna bir 6neri
getirerek Bagkan Bill Clinton’in emriyle bir anket diizenlenmesini istemistir. Anketin
amaci, vatandaslarin isletmelerden bekledikleri hizmet tiirleri, isletmelerin bu hizmetleri
sunp sunamadiklari, miisterinin sikayetlerinin kargilanip karsilanmadigi, miisterilerin
Onerilerinin alinip alinmadigi, miisterilerin isletmelere kolay ulasip ulasamadiklar gibi

konular1 icermektedir. Yapilan calismalar sonucu su noktalar ortaya ¢ikt1 (Cetin, 2005:

66):

a- Miisteriler sikayetlerini sdyleyerek isletmelerin kendilerini  gelistirmesini

saglamalarina katkida bulunmaktadir.

b- Sikayetler nazik, hizli, ve sagduyulu cevaplarla miisterinin giiveni elde edilsin ve

miisteri baglilig: artsin.
c- Sikayetler ilk bildirimden itibaren ¢oziilmeye calisilsin.
d- Teknolojiden faydalanin.

Bu sonuglarin ¢ikmasiyla isletmelerin de bu noktalar1 6nemsedigi goriilmeye
baglanmistir. Sadakati yaratmak igin istekler yerine getirilmelidir. CO6zulmeyen her
sikayet bize ¢ok fazla harcamaya neden olur. Sikayetleri bilmek ise en 6nemli sorundur.
Miisterileri sikayet etmeye aslinda direkt olarak isletmemize basvurarak sikayette
bulunmasina yardim etmeliyiz. Bu yardim araglarindan en 6nemlisi de tabii ki ¢agr

merkezi olmaktadir.

Son yillarda ¢agri merkezleri stratejikbu duru agidan giderek deger kazanmaktadir.
Bunun nedeni isletmelerin geleneksel yapilariin yetersiz kalmasidir. Kiiciik bir igletme
bile biiyiik bir yerde hayatin1 siirdiiryorsa, miisterilerin artan istek ve sikayet hacmine

yetisememektedir. Ayrica, miisterilerin gelisen teknolojik ortamda siirekli olarak
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miisterilerinin kendilerine ilgi duymasini istemektedirler. Bu durum, ticaret hacmi

artmasa da misteri odakliliginin arttigin1 géstermektedir.

Cagr1 merkezlerinin yayginlasmasinda ki temel nedenlerden biri de, 6zellikle Kuzey
Amerika (ABD ve Kanada) gibi gelismis tilkelerde ki isletmelerde goriilen faydalaridir.
2000 yilindan itibaren ABD ve Kanada’da 78.000 ¢agri merkezi bulunmaktadir.
Avrupa’da ¢agri merkezi sayisi ise 18.500 olarak tahmin edilmektedir. Cagr1 merkezinin
¢ikis noktasi olan Kuzey Amerika’yi ticaret ve hizmet agisindan oldukg¢a gelismis olarak
nitelendirilebilir. Ancak, genel orana bakilirsa, Kuzey Amerika’da yilik biiyiime Orani
burada %3 civarinda seyrederken, bu oran Avrupa’da %17,5’lere ulasmistir. Cografik
olarak, Avrupa’da lider llke 4600 cagri merkezi ile Ingiltere basta gelmektedir.
Ardindan, Almanya, 2000, Hollanda 900, ispanya 800 ve 280 ile isve¢ gelmektedir.
Sektorel dagilima bakildiginda, en fazla yaygin oldugu sektor %21 ile bankacilik basta
gelmektedir. Cagri merkezlerinde ki istihdam da yiiksek orandadir (Cetin, 2005: 67).

Tiirkiye’de ise, Cagri Merkezi’nin gelisimi 1996 yili sonlarina tekabiil etmektedir. Bu
tarine kadar gegen siiregte, biiyiik isletmelerin kendi biinyelerinde istihdam ettikleri
“santral” denilen sistemler calistyordu. Ozellikle, iletisim teknolojilerinin geligimi
bankalar ve GSM firmlar1 iizerinde hizli bir siire¢ kaydetmistir. Artan is hacmi,
yizunden ¢agr1 merkezlerinin format olarak genislemesi ve yayginlasmasi artmaktadir

(Cetin, 2005: 61).

Tiirkiye’de ¢agri merkezlerinin kurulus formatina en c¢ok finans sektorli dncullik
etmektedir. Cagr1 merkezleri Tiirkiye nin yeni karsilagtigi bir sektor olarak goriilmekte
olup icerik olarak diger tlkelerden farkli bir yap1 arz etmektedir. Cagri merkezlerinin
bilgi amagli olmak yerine, iilkemizde bazi prosediirleri ortadan kaldiran bir uygulama
olarak ta kullanildig1 goriilmektedir (MHRS Sistemi). Diger yandan, 6zellikle GSM
isletmelerinde ¢agri merkezi sistemi en fazla kullanildigi sektordiir (Pamukcgu, 2002:
53).

Tiirkiye’de goriilen ilk cagri merkezi sistemi, “Alo 24” adiyla 1988 yilinda
Pamukbank’a aittir. Pamukbank telefon sistemi “0212-288 24 24” seklinde oldugu
icin”Alo 24” seklinde isimlendirilmistir (PC Week, 2000: 28).

Ancak, Alo 24’{in tam anlamiyla bir ¢agri merkezi sistemi olup olmadigu bir tartisma

konusudur. O dénemin, numarali hatlar1 olan 0800” veya “444” numaralarda farkli
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formatlarda islev goriiyor olmasina ragmen yapilart ¢ok degisiktir. Cagri merkezi
sistemi en uygun Orneklerden birisi de 118 bilinmeyen numaralrdir. Yapr itibari ile
erkezi gereklerine uygun bir sekilde islememekteydi. Gegmis donemlerden itibaren ¢ok
fazla degisiklige ugrayan 118 bilinmeyen numaralar bugln 6zellestirilerek farkli bir

formatta hayatina devam etmektedir.
2.1.3. Cagr1 Merkezi Altyapisi

Son donem cagri merkezlerinde kullanilan teknikler, interaktif sesli yanitlama,
bilgisayar-telefon entegrasyonu, otomatik cagri dagitimi, otomatik numara tanima

sistemidir.
2.1.3.1. Interaktif Sesli Yanitlama (IVR: Interactive Voice Response)

Interaktif sesli yanitlama, onceden miisterilere verilecek cevaplarin kaydedilerek,
bilgilendirme temelli bir sistemdir. Miisterilerin genel sikayet ve/veya istekleri
misterinin aramasi lizerine otomatik olarak devreye girerek ilgili yerlere aktarimini ya
da cevabinin verilmesini saglar. Her aramada ayn1 yap1 devreye girer ve ilgili alanlara
ulagilmas1 saglanir. Cagr1 merkezinin insan kullanmama yontemlerinden birisi olarak
cok fazla popiiler olmasina karsin, son zamanlarda bu tiir uygulamalar ¢ok fazla ragbet
gormemektedir. Her ne kadar istenilen alanlara ulasilsa da miisterinin farkli yaklasimlari

ylziinden yetersiz kalmaktadir.
2.1.3.2.Bilgisayar-Telefon Entegrasyonu (Computer-Telephony Integration)

Bilgisayar ve telefon entegrasyonu ile ¢alisan bu sistemde, miisteri, ¢agrisi tizerine ilgili
alanda ki misteri temsilcisine yonlendirilir. Bu yonlendirme sirasinda ise, misteri ile
ilgili tum detaylar misteri temsilcisi tarafinda ekrandan izlenmektedir. Es zamanli bir
islemdir. Boylelikle vakit kaybedilmemeis olunmaktadir. Misterinin sorunu gerekli
birimlere baglanarak ¢oziiliir. Ancak pratikte, c¢esitli yanlis anlasilmalar ve ve kiiltiir
farkar yiiziinden ses temasi bazen gereksiz konusmalara ve tatsiz tartisgamalara neden

olmaktadir. Iki tiirlii sistem bulunmaktadir: Mesaj Degisimi ve Uygulama Mantig

Mesaj degisimi: sistemde goriulen ¢agri, 6nce otomatik telefola cevap verilir. Bu sistem
CTI sunucularma gelen ¢agri ile ilgili bilgi aktarir ve gerekirse tiim ¢agr1 kontroliinii

ona birakir, CTI sunucusu hem telefon sistemini hem de ilgili operatoriin masaiistii
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sistemini gerekli sekilde uyarir ve veri-ses entegrasyonun saglayacak sekilde ¢agriy1 ve

verileri aktarir.

Uygulama mantigi: sesin telefonun calmasiyla aym1 anda veri sistemleri caligmaya

baslar. Bir veya birka¢ ekran otomatik olarak ac¢ilir ve ilgili veriyi ekrana getirir.

Sistemin bir¢ok fakli 6zelligi vardir 6rnegin aramalarin siniflandirilmasiyla onunla ilgili
misteri temsilcisini devreye sokmak, daha dnce goriisiilen temsilciyle gorisiilebilmek,

temsilciye mesaj birakilabilmek gibi.
2.1.3.3. Otomatik Cagr1 Dagitimi (Automatic Call Distribution)

Otomatik cagri dagitiminda, gelen c¢agri numaralari taninarak onlari ilgili gorevliye
yonlendiren bir 6zellige sahiptir. Bu sistemde az sayidaki olan hat ile ¢ok sayida olan
hatlara baglantilara gonderilebilir. Sisteme gelen ¢agrinin nasil karsilanacagi, 6nceden
verilen talimatlar kordinasyonu ile belirlenir. Cagrinin ilgili operatore ya da kayitl bir
sese yonlendirebilir ya da herhangi bir operatoriin bosalmasini bekleyerek ¢agriy1 hatta
bekletebilir. Hatta bekletmede ise cagrinin 6ncelik sirasi, konunun hassasiyeti, siireyi

Olciilii tutma gibi ¢esitli 6zelliklere bulunmaktadir.

Bu sistemle birgok istatistik yapilabilir. Ornegin, konusma siiresi, ¢agri cevaplama
siresi, gelen arama, giden arama gibi. Bu sistemin en Onemli &zelligi miisteri
sadakatinin tespit edilmesi ve artirilmasidir. Cagri merkezlerinin performanslari
izlenerek miisteri memnuniyeti artirilabilir. Bu yiizden operatorlerin egitimli ve aktif bir

Tiirk¢ce’ye sahip olmasi 6nemli bir 6zelliktir.
2.1.3.4. Otomatik Numara Tamima Sistemi (Automatic Number Identification)

Yukarida da sOzu edilen otomatik ¢agri sisteminde gelen cagrilar veri tabaninda ki
eslestirme sonrasinda, gerekli bilgiler aninda alinarak miisterinin satin aldig iirlin ya da
hizmet hakkinda bilgilenilerek konusma gerceklesir. Burada ¢ok hizli bir veri trafigi
olmak zorundadir. Aksi takdirde, miisteri uzun siire hatta bekletilebilir. Bu sistemin
misteriler bakimindan faydalari; guvenlik bakimindan, baskasinin sizin isminizi
kullanarak aramasim1 Onlemek bakimindan gibi cesitli faydalart vardir. Ancak her
aramada stirekli kimlik bilgilerinizi dogrulatmak agisindan telefonda biraz uzun siire

bekletilirsiniz. Bunun gibi bir¢ok sistem daha vardir fakat tezimizde Cagri Merkezini
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teknik agidan ayrintili olarak degerlendirmemize gerek olmadigi i¢in bu 4 sistemi

bilmek yeterlidir.
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Sekil 2: Cagr1 Merkezi Teknolojisi Diyagrami

Kaynak: Noah Gans ve Digerleri, Telephone Call Centers: Tutorial, Review and Research Prospects,
Manufacturing and Service Operations Management 5, 2003, s.85

Yukaridaki sekilde c¢agri merkezi sisteminin nasil isledigi ortaya konulmustur.
Miisterilerden merkeze gelen cagrilar GATS ile yani genel aktarmali telefon sebekesinin
siizgecinden gegerek ana hatlardan OBA’ ya yani 6zel birimlere aktarma siirecine gelir.
Buraya gelirken bos olan ana hat kullanilir. Eger GATS’ DE bos ana hat bulunamazsa

mesgul sinyali arayanlar tarafindan duyulur. OBA’ ya gelen ¢agrilarda miisterilere
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hangi numaraya bastiklarinda ne hakkinda konusabileceklerinin bilgisi verilerek
dogrudan olarak ihtiya¢ duyulan miisteri temsilcisine aktarma yapilabilir. OBA’daki
yonlendirme OCD (otomatik cagri dagitimi) sistemiyle uygun temsilciye miisteri
hakkindaki verileri de gondererek saglanir. OBA’dan ayrica ISY (interaktif sesli
yanitlama) ‘ye yonlendirme yapilir. interaktif sesli yanitlamada yukarida anlatilan islevi
yerine getirir. Yani miisteriye onceden kayit edilmis bilgiler okunarak canli bir
temsilciye ihtiyag duymadan problemi ¢ozmeye c¢alisir. Fakat problem ¢dziilemezse
miisteri temsilcisine aktarma yapilabilir. Tiim temsilcilere aktarma yapilirken BTE
(bilgisayar telefon entegrasyonu) ve MVT (miisteri veri tabani)‘den faydalanilir. Yani
temsilciler gelen ¢agrilarda hangi miisterinin oldugunu ve ismi vb. bilgileri bilerek

sorunlar1 ¢ozmeyi galigirlar.
2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi ile Cagr1 Merkezi iliskisi

Miisteri iligkileri yonetiminin anlamini tezimizin ilk boliimiinde yazmistik. Kisaca
yeniden tanima bakacak olursak Miisteri Iliskileri Y&netimi’nin teknoloji, insan ve
slireclerden yararlanarak miisterilerle olan iliskilerin etkin bir sekilde yiiriitiilmesini
saglayan bir anlayis, yapi, sistem oldugunu gorebiliriz. Cagri Merkezi de isletme ile
miisteriler arasinda yer alan, onlarin sesi olan ve en sik temasin saglandig: bir birim
oldugu gorilmektedir. Bu nedenle Miisteri Iliskileri Yonetimi ile Cagri Merkezi
arasinda ¢ok siki bir iligki vardir. Cagr1i Merkezinin ¢ok basarilt bir sekilde islemesi
Miisteri Iligkileri Y&netimi’nin amacina ulasmasini kolaylastiran bir durumdur. Bir
isletmede Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin basarili olmasi icin iliskinin var oldugu
miisteriyi tanimak gerekir. Miisteri hakkinda elimizde ne kadar ¢ok bilgi varsa iligskiyi
etkin yonetmemiz o kadar kolaylasir. Cagri merkezleri Miisteri lliskileri Y®onetimi
uygulamasinda miisteri verisini cok yogun olarak kullanmaktadir. Ornegin: miisteriye
isimle cevap verilmesi, miisterinin gecmis verileri, kampanyalar hakkinda bilgi
sunulabilmesi, siparis alinabilmesi gibi uygulamalar Miisteri Iliskileri Y6netimi ile ¢agr1
merkezinin entegrasyonun en guzel 6rnekleridir. Bu 6rnekleri yapabilen bir isletme
misteriyi daha kolay elde tutabilmekte ve onunla iletisimi daha kolay kurabilmektedir.
Bu agidan cagri merkezleri Miisteri Iliskileri Y&netimi uygulamalarindan beslenen ve
Miisteri Iligkileri Yonetimi uygulamalarini da tamamlayan merkezler olarak bilgiyi

yogun sekilde iireten ve kullanan merkezlerdir.
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Miisteri iliskileri yonetimi ile ¢agr1 merkezinin kesistigi nokta, isletmenin ve miisterinin
deger gormesidir. Her ne kadar ¢agri merkezlerinde ki format farkli olsa da temel
felsefe, misterinin givenini kazanmak ve onu elde etmektir. Miisteri memnuniyeti
temel hedeftir. Memnun olmayan bir miisteri elde edilemez. Rekabetle yiizlesmek i¢in
miisterilere ¢ok iyi hizmet gotirmek gerekmektedir. Onlarin isteklerine gore hareket
etmek ve uyum saglamak pazarda ayakta kalmanin temel felsefesidir. Bilgi ile hareket

eden isletmeler stratejik olarak tstundr.

Artik birgok isletme belli dzellikte iiriinii ve hizmeti iiretmektedir. Uriin acisindan
farklilagmanin pek imkani kalmamistir. Bugiin pazara sunulan bir iiriiniin yarin aynisini
bir baska isletme iiretmektedir. Bu durum isletmeleri farkli alanlarda rekabete
stiriiklemektedir. Miisteriye yakin olmak, onu dinlemek, onun istedigi {riinii, istedigi
zamanda ona sunabilmek isletmelerin yapmasi gereken birtakim zorunluluklardir. Bir
misteri artik kendisine 6zel davranan, diger miisterilerden farkli seyleri sunabilen
isletmeye baglanmaktadir. Tabii ki bu baglilik baska bir isletmenin miisteriye daha iyi
hizmet vermesine kadar siirmektedir. O yiizden miisteriye ulasilabilen araglari iginde
barindiran, miisteriyle siirekli iletisim halinde olmamizi saglayan, isleme miisteri

iligkilerini etkin yiiritmeye olanak veren yapilara ¢cok 6nem vermek gerekmektedir.

Bir miisteriyi elden kagirmak bize iki seye mal olur: kagan miisteriyle beraber azalan
karimiza, kagcan miisterinin baska isletmeye gitmesiyle beraber rekabetteki gii¢siizlesen
pozisyonumuza. Bu nedenle isletmeler miisterinin neden kendilerini terk ettigini bulmak
zorundadirlar. Bunu da ¢agr1 merkezi ile basarabilirler. Clinkii ¢agr1 merkezlerinin en
onemli faydalarindan birisi miisteri sikayetlerini 6grenmektir. Sikayetleri 6grenen bir
isletmenin misteri iligkilerine verecegi Oonem de artmaktadir. Bir Urlnl satarken
misteriyi kandirma, eksik bilgi verme gibi durumlar1 6grenebilen bir isletme ona gore

bir politikayr hemen hayata gecirerek, o durumun yol agtigi olumsuzluklar1 bertaraf
edebilir.

Miisteriler c¢agr1  merkezini sadece sikdyetlerini, isteklerini, tesekkiirlerini
sOyleyebilecekleri bir arag olarak gormekten c¢ok, c¢agri merkezine ulastiklarinda

isletmenin onlar hakkinda bilgi sahibi olarak onlara 6zel davranmasini istemektedir.

Miisteri iliskileri yonetiminde en 6nemli unsur teknolojik alt yapinin gelismis olmasidir.

Isletmeler, miisterileri hakkinda her tiirlii bilgiyi uygun bir sekilde analiz ederek veri
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tabanlarinda saklamaldirlar. Ozellikle giiniimiiz iletisim teknolojisinde hizli hareket
etmek cok denmli ve dikkate deger bir ustalik gerektirmektedir. Isletmeler miisteriye
direkt wulasarak onlarin hassasiyetlerine gore hareket etmeyi amaglamaktadir.
Isletmelerin dikkat ettigi en onemli nokta miisterinin hangis konuda memnun oldugunu
bilmektir. Bu bazen isletmenin sektorel yapisina uygun bir durum olarak gelisme
gostermese bile, ¢agri merkezinde biriken bilgi bir giin ise yarar hale gelmektedir.
Isletmelerin ¢agr1 merkezleri sayesinde, miisteri iliskileri yonetimi de etkileisimin bir
parcasidir. Miisteriler, isini ciddiye alan isletmeleri daha fazla benimsemektedir. Cagri
merkezlerinin isletmelere deger katmasi onlara verdigi ciddi durustur. Cagri
merkezlerinde de bazen yanlis veri girisleri de olabilmektedir. isletmelerin verilerini her

zaman giincelleyerek dogru bilgiler barindirmast miisterileri memnun eden baska bir

ozelliktir (Bas, 2002: 7).

Isletmelerin ¢agri merkezlerine agirhk vermesi, miisterilerin rahat edecegi anlamia
gelmektedir. Alinan 6neri ya da sikayetler hizli bir sekilde ¢oziime kavusturuldugunu

gbren miisterilerin bagliliklar1 daha da artacaktir.
2.3. Cagr1 Merkezlerine Thtiya¢c Duyulmasinin Nedenleri

Sirketler, giin gegtik¢e artan bir hizla, iliski igerisinde bulunduklari kisi ve kuruluslarla
olan iletisimlerinin hizin1 artirmak ve daha verimli hale getirmek igin arayislarini
strdirmektedirler. Bir sirketin dis diinyayla ve dolayisiyla miisterileriyle baglantisinda
en onemli vyeri, hi¢ siiphesiz telefon tutmaktadir. Hizla yaygmlasan internet
teknolojilerine ragmen, telefon giiniimiizde en 6nemli iletisim araci olarak hala ilk

siradaki yerini korumaktadir (Bas, 2002: 8).

Cagr1 merkezlerinde sunulan hizmetlerin hizli ve ¢6ziimcii olmasi, gerek yerel gerekse
ulusal anlamda ciddi miisteri potansiyeli elde etme nedenlerinin baginda gelmektedir.
Cagr1 merkezlerinin istatistiki olarak rekabetin de bir gostergesi oldugu varsayilirsa,
isletmelerin Pazar hakimiyetinde daha fazla yer almalarimi etkileyen bir unsur oldugu
anlagilmaktadir. Isletmenin her miisteriye ayr1 bir ilgi gostermeye ve bir bag kurmaya
caligmasi, onlarin memnuniyetini 6n planda tuttugunun bir gostergesidir. Musterilerin
her cagrida, kendilerine aninda doniis yapilmasindan hognut olacaklar1 ve giiniimiiz hizl
ve yogun rekabetinde aranilan en denmli 6zelliklerdendir. Giinlimii insan1 yogun bir

sosyal ve ticaret ortaminda gergin bir psikoloji ile yasamaktadir. Bu durumda,
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miusteriler, aldiklar1 {iriin ya da hizmetten bekledikleri en {ist performanst hak ettikleri
diistincesi hakimdir. Bu ylizden c¢agri merkezlerinin yapisal ¢alisma prensipleri 7/24
seklinde bir felsefeye sahiptir. Cagr1 merkezlerinin misterilerin hayatin1 kolaylastirict
bir 6zellige sahip olmasi, ihtiyaglarin giderek arttigini ve ticaret atmosferinin devaminin

bir g6stergesi olarak ta yorumlanabilir (Bas, 2002: 8).

Aslinda temel olarak c¢agri merkezleri hepimizin 6ziinde olan ¢ok temel bir ihtiyaca
cevap vermektedir. O da iletisim kurmaktir. insanlar muhtemelen var olduklarindan beri
birbirleriyle iletisim kurmaktadirlar ve ¢agri merkezlerinin yarattigi en 6nemli fayda bu
iletisimin kolaylastiriimas: olmustur. Ilk ¢agri merkezlerinin en fazla 40 yil 6ncesinde
kurulduklar1 dastndlirse, misteriler ¢agri merkezlerinin varolmalarindan ¢ok daha
onceleri de sirketlerle cesitli sekillerde iletisim kurmaktaydilar. Ancak bugiin ¢agri
merkezlerinin getirdigi en 6nemli olgu hiz ve rahatliktir. Elektronik ¢agin nimetlerini de
kullanarak musteriler bugiin kurumlarla farkli sekillerle iletisime gegmekte ama en
onemlisi bunu rahatgca, kolayca ve istedikleri zaman gergeklestirebilmektedirler.
Giinlimiizde ¢agr1 merkezleri, birgok kurumun ayrilmaz bir pargast haline gelmekte ve
secme olanaklar: stirekli artan tiiketicilerin bir kurumu digerine gore tercih etmesinde

etkili bir faktor olarak 6n plana ¢ikmaktadirlar.

Ayrica ¢agr1 merkezlerine ihtiyag duyulmasinin sebebi miisteri gereksinimleriyle sirket
gereksinimlerinin kesismesidir. Musteri iyi bir hizmet beklemekte, sirket ise misteriyi
elinde tutmay1 hedeflemektedir. Iki tarafin beklentisini karsilayan ¢oziimlerden biri de
cagr1 merkezleri olmaktadir. Bu iki unsurun yaninda ¢alisma hayatindaki degisiklikler
de ¢agr1 merkezlerine ihtiyag duyulmasinin dolayli bir nedenidir. Ozellikle gelismis
tilkelerde ortaya ¢ikan yeni ¢alisma bigimleri ve ¢alisan modelleri her gecen gin tim
diinyada yayginlagsmaktadir. Yeni ¢alisma sekilleriyle alisila gelmis isyeri ve is kavrami
degismis, calisma saatleri esneklesmistir. Bu degisimle birlikte yeni sektorler ve yeni
meslekler ortaya ¢ikmistir. Cagri merkezleri de bu yeni ¢alisma sekillerinden birisi

olarak 6n plana ¢ikmaktadirlar.
2.4.Randevu Sistemleri

Randevu sistemi, Onceden belirlenmis olan kurallara gore hastalari planli olarak

poliklinige kabul etme uygulamasidir. Randevu sistemi ile muayene olacak hastalar,
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belirli zamanlarda programlar1 yapilmaktadir. Programlama, zamana gore kaynaklarin
etkili tahsisi ile iligkilidir.

Hastalara randevu verme taktiginin amaci, polikliniklerde diizenli bir is YUk
olusturmak i¢in hastalarin polikliniklere gelislerini zamana yaymaktir. Randevu
stirecinde ilk etapta hastalar hastaneden randevu talebinde bulunmaktadir. Hastane ise
bu talepleri, randevu verme yontemleri g¢ergevesinde ve doktorlarin is yiklerine gore
degerlendirmektedir. Bu degerlendirme sonucunda degisik randevu tirleri cesitli
zamanlara programlanmakta ve hastalara belirli gilinlere yayillan randevular
dagitilmaktadir. Hastalarin muayene edilebilmeleri igin doktor, destek personeli, hasta
akiGlart muayene siireleri, muayene odalari, destek alanlar1 gibi cesitli kaynaklara
gereksinim  vardir. Bu  bilesenler Olcililerek  poliklinigin  etkililigini  tespit

edilebilmektedir.

Polikliniklerde ki randevu sistemi ile amaglanan degerler; hastalarin daha iyi bir hizmet
gormesi, tip dgrencilerinin daha saglikli egitim almasimin saglanmasi, ve doktorlarin
bakacaklar1 hasta sayisini bilerek diizenli bir hasta takibi yapabilmelerinin saglanmaya
.alistlmasidir. diger yandan, hastalarin kuyruk bekleme ya da siirpriz bir gelismeye
takilmamalar1 da engellenmis olmaktadir. randevu sisgteminin saglikli islemesi hasta ve

doktor arasinda ki etkilesimede olumlu olarak yansimaktadir (Arslan, 2011: 89-90).

Bir doktorun giin boyu muayene edecegi hastalara belirli zaman dilimlerinde randevu
verilerek, hastalarin muayene kapisi Oniinde uzun kuyruklarin olusturmamasma ve
doktorun daha iyi hizmet vermesi saglanmis olacaktir. Randevu sistemlerinde
doktorlarin giin igerisinde muayene edebilece8i hasta sayisi1 ve bu hastalarin zaman
dagilimi iyi planlanmalidir. Dogru planlanmis bir randevu sistemi hem hastalarin
doktorlar1 bekleme siirelerini, hem de doktorlarin bos kalma sirelerini en aza
indirmektedir (Alagoz, 2013: 38).

2.5. Merkezi Hastane Randevu Sistemi

Saglik Bakanlig1 muayene olmak ic¢in sabahin erken saatlerinde kalkarak sira almak icin
kuyruga giren vatandaslarin magduriyetlerini gidermek i¢in bir proje kapsaminda
MHRS“ni ortaya ¢ikarmistir. Bu sistem ile vatandaslarin zaman, isgiicii kayiplarini

onlemesi ve daha adaletli muayene olmalarini saglanmasi planlanmistir.
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MHRS’de internet ile randevu alirken; vatandas ilgili internet adresi
(www.hastanerandevu.gov.tr) (zerinden giris yapar. Halihazirda sifresi olmayan
vatandaslar yeni Uye linkine tiklayarak gereken bilgileri girdikten sonra sifresini temin
eder. T.C. kimlik numarasi ve sifre ile sisteme girdikten sonra randevu almak istenen il,
ilce, hastane, semt poliklinigi, klinik bilgileri veya hekim kriterlerinden istediklerini
girer. Istenilen arama kriterleri girildikten sonra “randevu ara” linkine tiklayarak istedigi
kriterlere uygun olan hekimlerin isimleri listelenir, listelenen hekimler arasindan
vatandas kendisine uygun olan hekimi secebilmektedir. Ekranda hekimin ginlik
sekmeler halinde agilacak sekilde 3 guinlik randevu cetveli gérunur. Vatandas kendisine
uygun olan randevu saatini segtikten sonra ekranda randevu ile ilgili detayl bilgiler ile
birlikte giivenlik dogrulamasi yapilir, randevu dogrulamasindan sonra randevuyu kaydet
linkine tiklayarak randevu alinmis olur. Randevunun kaydedildigine dair bilgilendirme
ile birlikte randevu bildirimi sisteme kayitli olunan mail adresine gonderilir. Ve “Liitfen
randevu saatinden en az 15 dakika once giris islemleriniz i¢in niifus ciizdaniniz ile

’

birlikte randevu aldigimiz saghk kurumuna bagvurunuz.” geklinde uyarit butonu
gosterilir. Randevu vatandasin sisteminde randevularim kisminda normal durumda
randevu olarak yer alir. Vatandas isterse randevularim kismina girerek randevusu ile

ilgili detayl bilgilerini kontrol edebilir veyahut randevusunu iptal edebilir.

MHRS’de telefon ile randevu alirken ise vatandas ev, is, ankesor veya cep
telefonlarindan 182 numarali Saghk Bakanligt MHRS Cagri Merkezini arar. 182
numaral telefonu arayan vatandasi, ¢agri merkezinden canli bir operator cevaplandirir.
Vatandas operatdrdeki asistana randevu talebinde bulunmadan 6nce asistan vatandasin
T.C. kimlik numarasim1 sorar, T.C. kimlik numarasini veren vatandasin bilgileri

dogrulaninca vatandasin tercihine gore uygun olan randevu verilir.

MHRS ile vatandas internet ile veyahut telefon ile randevu almak isteyen vatandas
kayith oldugu aile hekiminden veya istedigi hastaneyi, istedigi tip dalimi ve istedigi
doktoru secerek randevu alabilmektedir. MHRS’den 6nce hastalar telefon ile veya
internet ile randevu alirken bir hastaneden randevu bulamadiklar1 zaman baska bir
hastaneyi arayarak veya baska bir hastanenin web sitesine girerek randevu almak
zorunda kaliyorlardi. MHRS ile birlikte hastalar 182 cagri merkezini arayarak veya
MHRS’nin resmi internet sitesi tizerinden giris yaparak kamu hastanelerinin timtnden,

kamu hastanelerinde c¢alisan doktorlarin tiimiinden ve kamu hastanelerindeki
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polikliniklerin timiinden kendilerine uygun olanlar1 se¢ip istedikleri zamanlarda tek

yerden randevu alabilmektedirler.

Eski sistemde ise hastalar bir hastanenin randevular1 doldugunda, telefonu kapatip diger
hastanenin randevu numarasini araylp birka¢ kez arama yaparak randevu
alabilmekteyken, MHRS ile bu zor durum ortadan kalkmis, boOylelikle hastalarin
randevu alma islemleri basitlestirilmis ve kolaylastirilmistir. internet adresi lzerinde

alinan randevular i¢in de bu durum gegerlidir.
2.5.1. Merkezi Hastane Randevu Sistemi’nin Tarihgesi

Mevcut hastane randevu uygulamalarin ortak bir alanda DbirleGtirilmesi ve
kullanilabilirligi i¢in basit ve fonksiyonel bir sistem tasarlamak amaciyla 2009 yil1 Eyliil
ayinda, Saglik Bakanligimiz Tiirk Telekom ile anlasarak, 144 kisilik MHRS i¢in ¢agri
merkezi olusturmak amagli bir protokol imzalamistir. Bu protokol sonrasinda
uygulamay1 deneme i¢in pilot uygulama 23 Subat 2010 tarihinde Erzurum ve Kayseri
illerinde baslatilmistir (Alagoz, 2013: 86,87).

Daha sonra da MHRS uygulamas1 yavas yavas yayginlastiriimaya baglanmis, 2010
yilinin sonunda uygulama Yalova, Eskisehir, Bilecik, Canakkale, Edirne; Kirklareli ve
Tekirdag olmak iizere toplam 7 ilde daha baslatilmistir.2010 yili icerinde 9 il daha
sisteme gecmek igin basvuru yapmis ve 2011 yilinin basinda sistemi uygulamaya
ge¢mislerdir. 2011 yilinin Ocak ayinda ise 72 ilde sistemle ilgili egitimler verilmeye
baslanmistir. Ve son olarak 26.03.2012 tarihinde Istanbul ilinin uygulamaya eklenmesi
ile birlikte tilkemizin 81 ilinde de MHRS uygulanir olmustur (Alagtz, 2013: 87).
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[ T.C. Saglik Bakanhg ]

[ Saglik Bilgi Sistemleri Genel MudurlGgu ]

MHRS Koordinatorligi

Proje Yonetimi, Raporlama ve Cagri Merkezi
Yonetimi Birimi

Saghk Kurum ve Kuruluslari Birimi

MHRS istanbul Koordinatorltigii

h 4

Sekil 3: MHRS Organizasyonu
Kaynak: MHRS Koordinatorliigii, MHRS Sunum, Mayis 2013: 5
2.5.2. Merkezi Hastane Randevu Sistemi’nin Amacglari

Halkin saglik hizmetlerine erisim kalitesini arttirmak, saglik hizmetlerinin sunum
standartlarin1  yiikseltmek ve randevu istatistikleri ile saglik kurumlarinin
yapilanmasinda, cografi dagiliminda ve teknik donaniminda ilgili birimlerin
planlamalarina yardimci olmak ve saglik istatistiklerine katkida bulunmaktir.
Boylelikle; vatandasin muayene olabilmek igin, sabah erken saatte hastane Oniinde
kuyruklara girmeden, uygun olan; istedigi hastane, doktor, giin ve saate randevusunu

olusturabilmektedir.
MHRS*“nin amaglarini {i¢ madde halinde siralayabiliriz:

I. Hastanelerde daha iyi bir kaynak planlanmasi (is giicii ve teghizat kullaniminin etkin
ve verimli planlanmasi) yapilarak vatandas/hasta memnuniyetinin artirilmasi,

hastanelerde kuyruklarin azaltilmas.

Ii. Hastanelerde kaynak kullaniminin ve dagitiminin 6lgiilmesi (is gucl, makine ve
techizat kullaniminin etkin ve verimli uygulanmasi) suretiyle; saglik hizmetleri

sunumunun, verim ve kalitesinin artirilmasi.

iii. Hastane Randevu Merkezi verileriyle, saglik politikalar1 gelistirilmesine yardimci

olunmasi.
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2.5.3. Merkezi Hastane Randevu Sistemi’den Randevu Alma

MHRS’de Randevu Talep Sekli, hastanin randevu alirken randevu talebini sistemde
nasil iletmesi ile ilgilidir. Hasta randevu talebinde bulunurken istedigi hastane,
poliklinik ve hekimden alabilmesi i¢in se¢im yapma hakkina sahiptir. Randevu Talep
Sekli’nde Doktor, Poliklinik, Hastane, il, Ilce, Bélge, Operatér olmak lizere 7 tane
degisken degeri bulunmaktadir. Bu kodlar ile operatér ekranlarinda randevu islemi
esnasinda istatistik elde etmek ve hasta tercihlerini inceleyebilmek i¢in 6nem arz
etmektedir. Bu kodlara gerektiginde ekleme yapilabilmektedir (MHRS Kullanim
Kilavuzu, 2009: 8).

MHRS*“de randevu alma yontemi Telefonla, internetten ve cep telefonlar: icin tasarlanmis

mobil uygulama olmak tizere ii¢ ¢esittir.

MHRS’de telefonla randevu isleminde ev, is, ankesor ve cep telefonlardan 182 numarali
Saglik Bakanligt MHRS Cagr1 Merkezi aranir. 182 numarali telefonu arayan kisinin
telefonunu ¢agr1 asistani (canli operatdr) cevaplar, randevu talebinde bulunan kisiden
T.C. Kimlik numarasinm ister, ¢agri asistan1 Mernis sistemi ile randevu talebinde
bulunan Kisinin kimlik dogruladiktan sonra randevu talebinde bulunan kisinin hastane,
poliklinik ve hekim tercihlerini 6grenerek kisiye talebine uygun olan tarih ve
zamanlardan randevu verir (http://medulamedula.com/hastane-randevu, Er. Tar.
10.03.17).

Telefon ile randevu yonteminde MHRS’nin sagladigi en biiyiik avantajlardan biri,
randevu talebi olan Kisinin182 numarali Saglik Bakanligit MHRS Cagri Merkezini
arayarak, istedikleri sehirdeki istedikleri hastanedeki istedikleri poliklinik ve hekime
randevu alabilme hakkina sahip olmasi ile, kisi istedigi zamanlarda istedigi herhangi bir
hastaneden randevu bulamadig1 zaman bagka bir yeri aramasina gerek kalmadan istedigi

baska bir hastaneden randevu alabilmesidir.

MHRS’den randevu alma yontemlerinden biri de internet araciligi ile yapilmaktadir.
Internet aracihig ile randevu talebinde bulunan kisiler randevularini alabilmek igin ilk
olarak MHRS’ni resmi internet adresi (www.hastanerandevu.gov.tr ) lizerinden sisteme
giris yaparlar. Sisteme ilk kez sisteme giris yapan kisiler “yeni iiye” butonu tiklayarak
istenen bilgiler ile birlikte parola belirleyerek sisteme kayit olurular. Sisteme girdikten

sonra randevu icin tercih edilen il, ilce, hastane ve klinik bilgileri girilir. Bu bilgilerden
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gerekli goriilenler girildikten sonra “randevu ara” butonu tiklanarak uygun olan
doktorlarin isimleri listelenir. Listelenen doktorlardan istedigini seger. Se¢ilen doktorun
U¢c giinlik calisma cetveli ekranda goriiniir. Daha ileri bir tarihte randevu alinmak
istenirse tarih alani istege gore degiGtirilebilir. Randevu talebinde bulunan kisi randevu
saatini seger. Randevu segildikten sonra ekranda randevu onayi penceresi ¢ikar.
Randevu bilgilerinin detayl1 olarak verildigi bu pencerede giivenlik dogrulamasi istenir,
dogrulama yazildiktan sonra “Randevuyu Kaydet” butonu tiklaninca randevu alinmis

olur (http://medulamedula.com/hastane-randevu, Er. Tar. 10.03.14).
2.5.4. Merkezi Hastane Randevu Sistemi’de Randevu Iptali

Ev, is, ankesor ve cep telefonlarindan 182 numarali Saglik Bakanligt MHRS Cagri

Merkezi aranmalidir. Bu arama randevu zamanindan 6nce yapilmalidir.

182 numarali telefonu arayan vatandas tarafindan ¢agriyr karsilayan asistana randevu
talebinde bulunulan vatandasin T.C. Kimlik Numarasi verilmekte, asistan vatandas

bilgilerini dogrulamaktadir.

Vatandas iptalini istedigi randevusunun, tarih ve zamanim asistana iletmekte, asistan

tarafindan ilgili randevu iptal edilmektedir.
2.5.5. Merkezi Hastane Randevu Sistemi Yonergesi

MADDE 1- (1) Bu Yonergenin amact; Saglik Bakanligi ve bagl kuruluslarinda ikinci
ve Uguncl basamak saglik kurumlan ile agiz ve dis saghgr merkezlerinde Merkezi
Randevu Projesi cergevesinde verilecek muayene randevu hizmetlerine iliskin usul ve

esaslarn diizenlemektir.
Dayanak

MADDE 2- (1) Bu Yonerge, 663 sayili Saglik Bakanligi ve Bagli Kuruluslarinin
Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararnamenin 40 inc1 maddesine

dayanilarak hazirlanmigtir.

Tanimlar

MADDE 3 - (1) Bu Yo6nergenin uygulanmasinda;
a) Bakan: Saglik Bakanini,

b) Bakanlik: Saglik Bakanligini,
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¢) Genel Mudiirlik: Saglik Bakanligi Saglik Bilgi Sistemleri Genel Miidiirliigiini, ¢)

Kurum: Tirkiye Kamu Hastaneleri Kurumunu

d) Hastane: Saglik Bakanlig1 ve bagli kuruluslarina ait ikinci ve ti¢ilincii basamak saglik

kurumlari ile agiz ve dis saglig1 merkez ve hastanelerini,
e) HBYS: Hastane Bilgi Y0Onetim Sistemini
f) MHRS: Merkezi Hastane Randevu Sistemini ve projesini,

g) MHRS Sorumlusu: Illerde il saglik miidiiriinii, Kamu Hastane Birliklerinde genel

sekreteri, hastanelerde bashekimi,

h) MHRS il Koordinatérii: MHRS Sorumlusuna bagli gérev yapan tercihen hekim

personeli

1) MHRS Hastane Koordinatorii: MHRS Sorumlusuna bagli gérev yapan tercihen hekim

personeli,

j) Hekim calisma cetveli: Bir hekimin mesaisinin tim zaman dilimlerini ihtiva eden
calisma programini, ifade eder.

Kisisel Verilerin Mahremiyeti

MADDE 4 - (1) Hastane Bilgi Yonetim Sisteminin her asamasinda, saglik hizmetinin
verilmesi sebebiyle edinilen kisisel saglik ve hastalik bilgilerinin, gizliligi muhafaza
edilir.

(2) HBYS-MHRS Entegrasyonu siirecinde kigisel saglik ve hastalik bilgilerinin
mahremiyetinin saglanmasi i¢in Bakanlik, Kurum, Saghik Midiirliikleri ve Hastaneler

gerekli Onleyici ve glivenlik tedbirlerini alir.
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BOLUM 3: TELEFONLA RANDEVU ALMA SISTEMLERININ HASTA
MEMNUNIYETiI UZERINDEKiI ETKIiLERI UZERINE ISTANBUL ILINDE
BiR UYGULAMA

3.1.Arastirmanin Amaci

Bu arasgtirmanin amaci, hastalarin ve hasta yakinlarinin telefonla merkezi hastane
randevu sistemi kullanarak telefonla randevu almalarinda ki memnuniyeti ve etkilerinin

incelenmesidir.
3.2.Arastirmanin Onemi

Randevu sistemi ile devlet hastalarin yasamlarini kolaylagtirmak, herhangi sira
beklemek gibi ayakta hastayr daha miiskiill duruma diistirmeyecek Onlemler almayi
amaglamistir. Bilindigi {lizere hastalarin sikayetleri cogunlukla hastanelerde sira
beklemektir. Bunun yaninda bazi kaba Kkisilerin sira bekleme sirasinda uygunsuz
davraniglart da hastalar tarafindan ¢ok sikayet edilen durumlardan birisidir. Ayrica,
hastalarin randevu alma sirasinda doctor tercih etmeleri de diger 6nemli bir kolayliktir.
Telefonla randevu alma, MHRS sisteminde 182 olarak bilinmektedir. Randevu bekleme
sirasinda, gorevlinin konuyu anlayarak hastaya geri doniis yapmasi, hastanin olasi
psikolojisi i¢in olduk¢a Onem tagimaktadir. Ancak bazi durumlarda hastalar, gerek
derdini tam anlatamamas1 gerekse, yanlis yonlendirme gibi bazi sebeplerden dolay:
telefonda uzun siire bekletilmekte ya da basvuracagi boliim hakkinda uygun tercihi
yapamamaktadir. Bu yiizden telefonla randevu alma hasta memnuniyeti agisindan

oldukca 6nemlidir.
3.3.Arastirmanin Yontemi

Arastirma yontemi olarak nicel yontem kullanilmis. nicel yontemi survey (Anket / Alan
arastirmasi) ile desteklenmistir. Arastirma konusu, problemi, amaci, Oneminin
belirlenmesinden sonra degiskenler taninmig; aratirma sorulari gelistirilmistir. Daha
sonra arastirma sorularini dikkate alan bir anket formu gelistirilmistir. Bu form bazi
Ogretim iiyesi ve uzman arkadaslarimiz tarafindan incelendikten sonra belli bir gruba
pilot bir uygulama yapilmis ve pilot uygulamadaki katilimcilarin algisina gére yeniden

dizenlenmistir.
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3.4.Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Istanbul ilinde yasayan ve MHRS sistemini kullanan kisiler
olusturmaktadir. Arastirmanin Srneklemi ise, yine Istanbul’da yasayan 300 kisiden
olusmaktadir. Anket, Uskiidar vapur iskelesinde anketorlerin MHRS sistemini kullanan
vatandaslara hazirlanan anketi sorarak uygulanmistir. Anket, 13 Mart 2017 ve 15 Nisan

2017 tarihleri arasinda uygulanmstir.

n=300

n=N t2pg/d2 (N-1)+t2pq

N=hedef kitledeki birey sayis1

n:0rnekleme alinacak birey sayisi

p:incelenen olayin goriiliis siklig1 (gerceklesme molasiligi)
g:incelenen olayin goriilmeyis siklig1 (gerceklesmeme olasiligi)
t:belirli bir anlamlilik diizeyinde t tablosuna goére bulunan teorik deger
d:olayin goriiliis sikligina gore kabul edilen ? 6rnekleme hatasi
3.5.Arastirmanin Modeli

Model kurma; nesneler, olgular ve olaylar, siire¢c ve sistemlerle ilgili kavramlar ve
bunlar arasindaki iliskileri kurup ispatlama yolu olarak tanimlanabilir (Islamoglu,

Alniagik, 2013: 95).

Arastirmamizin sekli MHRS’nin hasta memnuniyeti agisindan degerlendirilmesinde 5

tane bagimsiz ve 1 tane de bagimli degisken belirlenmistir.
Bagimli degisken;
1. MHRS den memnun olma durumu

Cevab1 aranilan bagimli degiskenler ise; MHRS’yi kullanan hastalarin veya hasta

yakinlarmin sistemle ilgili memnuniyet dizeyleri.
Bagimsiz degiskenler;
1. Yas

2. Cinsiyet,
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3. Medeni durum,
4. Egitim,
3.6.Bulgular ve Verilerin Analizi

Arastirma da veri toplama araci olarak MHRS ni kullanan hastalara ve hasta yakinlarina
uygulanmak tizere anket hazirlanmistir. Anket, ikiser bolimden olusmaktadir. Anketin
birinci boliminin ilk bes sorusunda hasta profilini ortaya koyacak nitelikte (yas,
cinsiyet, egitim) sorulara, geri kalan on bir sorusunda MHRS nin kullanimi ile ilgili
sorulara yer verilmistir. Ikinci boliimde ise hizmet kalitesini ve hasta tatmini 6lgmeye
yonelik telefon ile randevu yontemi igin 10, internet ile randevu yontemi igin 10 olmak
lizere toplamda 20 soru hazirlanmis. ikinci béliimde Likert tipi dlcek kullanilmistir.
Bilindigi gibi Likert tipi 0Olcek maddeleri Ug, bes ve yedi secenekli olarak
kullanilabilmektedir. Yaygin olarak kullanilan secenek sayisi ise bes oldugundan
anketimizde bes secenege yer verilmistir. ikinci béliim sorular1 5°li Likert tipindedir.
Memnuniyet dlzeyini 6lgmeye yonelik bu ifadelere, hastalardan, “5: Kesinlikle
Katiliyorum”, “4: Katiliyorum”, “3: Kararsizim”, “2: Katilmiyorum”, “1: Kesinlikle

Katilmiyorum” seklinde yanit vermeleri istenmistir.

Olgeklere ait giivenirlik katsayilarinin degerlendirilmesindel;

0,00 < a < 0,40 ise dlgek “glivenilir degildir”

0,40 <a < 0,60 ise dl¢gek “diisiik giivenilir”

0,60 < a < 0,80 ise 6l¢ek “oldukea giivenilir”

0,80 < a < 1,00 ise 6l¢ek “yiiksek derecede giivenilir” kriteri ele alinmistir.

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerde kisilerin verilen 6nermelerle ilgili goriislerini, ¢ok
olumsuzdan ¢ok olumluga kadar siralanan seceneklerden belirtmeleri istenmistir. Buna
gore; (5) kesinlikle katilmiyorum, (4) katilmiyorum, (3) kararsizim, (2) katiliyorum, (1)
kesinlikle katiliyorum seklinde bir 6lgek kullanilmistir. Olgek sonuglari 5.00-1.00=4.00
puanhik bir genislie dagilmislardir. Bu genislik bese boliinerek oOlgegin kesim
noktalarini belirleyen diizeyler belirlenmistir. Olgek ifadelerinin degerlendirilmesinde

asagidaki kriterler esas alinmigtir.

! Kazim OZDAMAR, Paket Programlar ile istatistiksel Veri Analizi, Eskisehir;: Kaan Kitapevi, 2004.
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Tablo 1.

Secenekler Puanlar Puan Arahg Olcek Degerlendirme

Kesinlikle 1 1.00-1.79 Cok diisiik
katilmiyorum
Katilmiyorum 2 1.80-2.59 Diisiik
Kararsizim 3 2.60-3.39 Orta
Katiliyorum 4 3.40-4.19 Yuksek
Kesinlikle 5 4.20-5.0 Cok yiksek
katiliyorum

Tablo 2.

Kullanicilarin Cinsiyet Durumu Degiskenine Gore Dagilim

CINSIYET

Gruplar Frekans (n) YUzde (%)
Kadin 150 50

Erkek 150 50

Toplam 300 100

Katilimcilarin % 50 si kadin % 50’sini ise erkek olusturmaktadir.

Tablo 3.

Kullanicilarin Egitim Durumu Degiskenine Gore Dagilim

EGITIM
DURUMU

Gruplar Frekans (n) Yuzde (%)
Lise 95 31

On lisans 50 9

Lisans 110 54

Yuksek lisans 45 6

Toplam 300 100

Katilimeilarin % 31°i lise mezunudur.

yuksek lisans mezunudur.

% 9’si On lisans,

50

% 54°0 lisans, % 6’s1 ise




Tablo 4.

Kullanmicilarin Yas Degiskenine Gore Dagilim

Gruplar Frekans (n) Yizde (%)
18-25 130 56
25-35 80 24
YAS 35-45 55 12
45+ 45 8
Toplam 300 100
Tablo 5.
Kullanicilarin Medeni Durum Degiskenine Gore Dagilim
MEDENI Gruplar Frekans (n) Ylzde (%)
DURUM Evli 175 76
Bekar 125 24
Toplam 300 100

Calismaya katilanlarin %56’s1 (n=110) 18-25 yas arasinda, %24’ (n=50) 25-35 yas
arasinda, %12’si (n=25) 35-45 yas arasinda, %8’i (n=15) 45 ve (stl yas arasindadir.

Calismaya katilanlarin %50°s1 (n=100) Kadin, %50°1 (n=100) erkektir.
Calismaya katilanlarin %75°s1 (n=125) evli iken, %24’ (n=75) bekardir.

Calismaya katilanlarin %31°i (n=75) Lise mezunu, %9’u (n=20) Onlisans, %54’

(n=90) lisans, %6°s1 (n=15) yuksek lisans mezunudur.
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Tablo 6.

Kullanicilarin Telefonlarin1 Kullanma Siireleri Degiskenine Gore Dagilimi
DEGERLER

kesinlikle kesinlikle

katiliyorum katiliyorum | kararsizim katilmiyorum | katilmiyorum Toplam

Siklik | % Siklik | % Siklik | % Siklik % Siklik | % Siklik | %

Telefon ile
aramam makul

siirede cevapland1. | 0 80 25 |172 |575|30 10 |18 75 300 | 100

Telefonda 300
konustugum Kisi
nazik ve ilgiliydi. | o 0 72 |138|191 |675 |30 10 |17 8,8 100
Telefonda 300
konustugum Kisi
beni ihtiyacima
uygun olarak

yonlendirdi. 0 0 72 13,8 | 191 67,5 | 30 10 |17 8,8 100
Telefon ile 300
basvuru yapmakta
zorlandim. 0 0 72 13,8 | 145 42,5 | 50 30 |23 13,8 100

Telefon ile 300

basvuru esnasinda,
randevu almaktan

vazgectigim oldu. | 17 75 80 25 | 162 |488 |30 10 |17 8,8 100
300

Randevumu talep
ettigim zamanda

alabildim.
0 0 92 27,5 | 166 60 |30 10 |12 2,5 100

300

Randevumu talep
ettigim doktordan

alabildim.
0 0 68 25 | 172 57,5 | 30 10 |25 75 100

300

Randevumu talep
ettigim hastaneden

alabildim.
0 0 72 13,8 | 191 67,5 | 30 10 |17 8,8 100

300

Randevumu talep
ettigim birimden
alabildim.

0 0 72 13,8 | 191 67,5 [ 30 10 |17 8,8 100
300

Randevu saatimde
muayne oldum.

0 0 72 13,8 | 145 42,5 |50 30 |23 13,8 100

Telefon ile randevu sisteminden memnuniyeti 6lgmeye yonelik 10 soruluk bir anket
uygulamasi yapildi. Kesinlikle katiliyorum cevabina 5, kesinlikle katilmiyorum cevabina ise
1 puan verilerek sorular puanlandirildi. On sorudan olugan anketimizden elde edilen, telefon
ile randevu sisteminden memnuniyet puan hesabinda ise en diisiilk puanin 10 en yiiksek

puan ise 50 olarak varsayilmistir.
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Tablo 7.
Kullanicilarm internetlerini Kullanma Siireleri Degiskenine Gore Dagilimi
DEGERLER

kesinlikle kesinlikle
katiliyorum | katiliyorum | kararsizim | katilmiyorum | katilmiyorum Toplam

Siklik | % | Siklik | % Siklik [ % | Siklik | % Siklik | % Siklik | %
Internet sayfasina 300
kolay eriebildim. |15 |25 |66 |26,3|184 |638(25 55 [10 |2 100
Internet sayfasinda 300
yazilanlar

anlasilirdi. 189 |65 |92 27519 4 3 13 |7 2,3 100
300

Internet sayfasi
ihtiyacima yonelik
olarak
diizenlenmisti.
16 6,3 |85 31,3|158 |47,5]20 75 |20 7,5 100
300

Internet ile basvuru
yapmakta

zorlandim. 5 13 [14 |75 |151 |46,3|80 25 |50 |20 100
300

Bagvuru yaparken,
randevu almaktan

vezgegtigimoldu. |15 |25 |66 |26,3|184 |63,8]25 55 [10 |2 100
300

Randevumu talep
ettigim zamanda

alabildim. 15 |25 |66 |263|184 |63,8|25 55 |10 |2 100
300

Randevumu talep
ettigim doktordan

alabildim. 189 |65 |92 |275]9 4 |3 13 |7 23 100
300

Randevumu talep
ettigim hastaneden

alabildim. 16 |63 |85 |31,3|158 |47,5]20 75 |20 |75 100
300

Randevumu talep
ettigim birimden

alabildim. 5 13 |14 |75 |151 |46,3|80 25 |50 |20 100
300

Randevu saatimde
muayne oldum.

16 6,3 [85 31,3158 |475]20 75 |20 75 100

Internet ile randevu sisteminden memnuniyeti dlgmeye yonelik 10 soruluk bir anket
uygulamast yapildi. Kesinlikle katiliyorum cevabmma 5, kesinlikle katilmiyorum
cevabina ise 1 puan verilerek sorular puanlandirildi. On sorudan olusan anketimizden
elde edilen, telefon ile randevu sisteminden memnuniyet puan hesabinda ise en diisiik

puanin 10 en yiiksek puan ise 50 olarak varsayilmustir.

Olgme aracinin giivenilirligini degerlendirmek amaciyla gelistirilmis yontemlere
Guvenilirlik Analizi ve bu aragta yer alan sorunlarin irdelenmesine ise Soru Analizi
denir. Anketin gilivenilirligini analiz etmek amaciyla giivenilirlik katsayilart
hesaplanmaktadir. Giivenilirlik katsayilarindan en ¢ok kullanilan1 Cronbach Alfa
Katsayisidir (Ozdamar, 2004).
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Internet ile randevu sisteminden memnuniyeti dlgmeye yonelik 10 soruluk anketin ig
tutarliliginin incelenmesi sonrasinda o = 0,817 giivenilirlik degeri elde edilmistir.
Internet ile randevu sisteminden memnuniyete iliskin sorular yiiksek derecede giivenilir

olarak bulunmustur.
3.7.Tartisma

Saglik Bakanligi Tiirkiye’de Saglikta Dontisiim Projesi ¢ercevesinde 2010 yilinda
Merkezi Hastane Randevu Sistemi (MHRS)uygulamasini baslatmistir. Bu uygulamanin
amac1 saglik hizmetlerinin daha etkin ve verimli bir sekilde kullanilmasini saglamaktir.
MHRS uygulamasinin farkindaligini, etkinligini, hasta hekim memnuniyetine etkisini
degerlendiren kapsamli bir ¢aligmaya literatiirde rastlanmamistir. Bu noktadan hareketle
Mart 2017 tarihinde daha 6dnce MHRS Uzerinden randevu alan 200 kisininn MHRS ile

ilgili bilgi tutum yaklasim ve memnuniyetlerini degerlendirilmistir.

Calismanin bulgularindan bir tanesi MHRS iizerinden randevu alan kisilerin egitim
diizeyinin randevusuz bagvuran hastalara gore anlamli daha yiiksek bulunmasidir. Daha
once yapilan bazi ¢alismalarda da bu tiir uygulamalarin oncelikle egitim diizeyi daha
yiiksek olanlarda kabul gordiigii gosterilmistir. Calismanin sonuglari, bu uygulamanin
hedefine ulasabilmesi i¢in egitim diizeyi daha diisiik hastalara yonelik farkindaligi
artiracak ve uygulamayr tanitacak ek tanitimlara Oncelik verilmesi gerektigini

sOylemektedir.

Calismada MHRS {izerinden randevu alan ve randevusuz bagvuran kisilerin yas

ortalamalar1 benzer bulunmustur.

Ulkemizde uygulanmaya baslanan MHRS’nin bir amaci da hastalarin bekleme
siirelerini azaltmakti. Calismada MHRS aracilig1 ile basvuran hastalarin ortalama
bekleme siirelerinin, randevusuz bagvuran hastalara gore daha az oldugu ortaya

konulmustur.

Calismada hastalara MHRS’den genel olarak memnun olup olmadiklar1 soruldugunda
% 87.2’sinin memnun oldugunu ifade etmesi ve hastalarin % 86.2°sinin bagka kamu
kurumlarda da benzer uygulamalarin olmasini istemis olmasi sistemin hasta

memnuniyetini artirdigin1 gostermektedir.
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Bu konuda yasanan bir diger problem ise randevuya gidilmemesidir. Bu durum saglik
personelinin zamanini verimli kullanmasini engellemekte ayni zamanda da diger
hastalarin randevusunu geciktirmektedir. Randevuya gitmemenin en 6nemli nedenini
hastalarin randevularin1 unutmalar1 olusturmaktadir. Bu duruma ¢6ziim olmasi amaciyla
bircok yontem denenmistir. Bu yoOntemlerin baslicalart; hatirlatma amaciyla mektup
gonderilmesi, telefonla hatirlatma vb. yontemlerdir. Yapilan bir ¢aligmada hangi
yontem kullanilirsa kullanilsin, randevuya gelme oranmi anlamh bir sekilde arttirdigi
gosterilmistir. Son yillarda bilgisayar ve cep telefonu teknolojisindeki gelismeler, kisa
mesaj servislerinin(SMS) bu amagla kullanilmasint miimkiin kilmigtir. Bu yontemin
etkinligini degerlendirmek icin yapilan bir ¢alismada SMS’le randevusu hatirlatilan ve
hatirlatilmayan hasta gruplar1 karsilagtirllmig, hatirlatilan grupta randevuya gelme

oraninin ¢ok daha yiiksek oldugu gosterilmistir.

Randevuya gitmeyenlerin veya kagiranlarin sosyo-demografik 6zelliklerini irdeleyen bir
calismada ozellikle genclerin, diisiik sosyo-ekonomik gruba dahil olanlarin, kalabalik
aileye mensup kisilerin ve daha dnce randevusuna uymayanlarin risk grubu oldugu

gosterilmistir.

Calismamizin  sonucunda; MHRS’den hasta memnuniyetinin yiiksek oldugu,
farkindaligin heniiz istenen diizeyde olmadigi ve MHRS’nin hasta bekleme siiresini

azalttig1 gosterilmistir.
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SONUGC

Cagr1 merkezleri bir ¢ok agidan hem kuruma hem de miisteriye deger katmaktadir. En
onemli faydalarinin basinda yaptig1 hizmetin kaliteli olmasidir. Miisteri memnuniyetinin
temel gostergesi olarak ta ifade edilen bu 6zellikle miisterilere zaman, maliyet ve
benzeri konularda biiyiik kolaylik saglamaktadir. Isletmeye kattig1 deger ise, isletmenin
ya da kurumun imajmi saglamlagtirmasidir. Cagr1 merkezlerinin iyi isleyen bir yapiya
sahip olmasi, tiim topluma yansiyan bir bir 6zelliktir. Insanlarin giivenini kazanmak
giiniimiizde olduk¢a 6nemlidir. Ozellikle mal veya hizmet iireten kurumlarin bunu
dikkate alarak miisterilerden gelen tepkilere dikkat etmesi kurumlarin kendilerini
gelistirmesi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir. Cagr1 merkezlerin etkin bir sekilde ve

uyumlu caligmasi miisteri memnuniyetinin en temel gostergesidir.

Diinyadaki gelismelere paralel olarak iilkemizde de Miisteri liskileri Yonetimi (CRM)
pazari giderek onemli bir konu olamktadir. Teknolojik gelismeler rekabetin artmasina
neden olmus, isletmeler miisterilerle aralarini giiglendirmenin 6nemini fark etmislerdir.
Gunimuzde miisteri taban1 giderek genislemekte ve 6zellikleri de farklilasmaktadir. Bu
durumu fark eden profesyonel kurumlar MIY’e giderek artan oranda Onem

vermektedirler.

Guniimuzde isletmeler artik miisterilerini ¢ok iyi tanimali ve stratejisini buna gore
devam ettirmelidir. Misteri odakli isletmeler, miisteri istek, Oneri ve sikayetlerine
yogunlagarak kendilerini gelistirmektedir. Miisterilerine daha iyi hizmet vermek amac1
ile kurulan gagr1 merkezleri giiniimiizde giderek artan bir trende sahiptir. Isletmelerin
miisteriler hakkinda bilgi edinerek, onlarin ihtiyaglarina cevap verebilme ozelligine
sahip olmalart misteriler arasinda memnuniyeti artirdigi gibi baghiliklarin1 da
artiracaktir. Miisteri iliskileri yoOnetimi ile isletme miisteri ile arasinda bir bag
olusturarak, pazarda ki etkinligini artirmak istemektedir. Bunun disinda genisleyen

miisteri tabaninin da olugsmasina katkida bulunacaktir.

Arastirdigimiz kisilerin hasta memnuniyeti konusunda herhangi bir olumsuzluklar
bulunmamaktadir. Ozellikle, halka stirekli hizmet ve bilgi aktarmak zorunda olan gagr1
merkezlerinde ki politika, diger departman yonetimlerinden ¢ok daha farkli olmalidir.
Takim disiplini i¢inde, vizyonuna bagli, belirli yerlerle smirli degil, her yere

gotiirebilecegi hizmet kalitesine 6nem vermelidir. Miisteri ile olan iligkilerini samimi
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tutmali, ihtiyaglara cevap vermek ic¢in miisteri hizmetleri boliminde hizmetleri
genisletmeli ek hizmetler vermelidir. Diger en énemli bir nokta da bu hizmetler, tiim
miisterileri kapsamali, ayr1 tutmamali, sorunlarin1 ¢6zmeden birakmamalidir. Bu amagla
alt yap1 calismalarina hiz vermeli, gereken elemanlarin tahsisi icin i¢ blnyesinde

olusturdugu insan kaynaklar1 departmani verimli sekilde kullanilmalidir.

Cagri merkezleri, MIY uygulamalar1 acisindan vazgecilmez niteliktedirler. Ciinkii
katlanilan maliyetler acisindan tiiketicilerin  Oncelikli tercihleri arasinda yer
almaktadirlar. MIY uygulamalarda, ¢agri merkezleri agisindan énemli olan nokta, cagri
merkezini arayan misterilerin o anki problemlerine ¢éziim getirmenin disinda aslinda
urinle, misteriyle ve problemle ilgili bilgileri veri ambarinda depolamak, bunlar
kategorilere (yerlesim, yas, cinsiyet, meslek, vs.) sokmak ve musterilerin problemlerine
coziim dretirken, uzun vadede bu bilgileri kullanarak mdsterileri ihtiyaglari olan
iiriinlerle tamistirmaya calismak olmalidir. Goriildiigii iizere ¢agri merkezleri, MIY
stratejisinin etkili ve 6nemli bir boliminu olusturmaktadirlar. Dolayisiyla, c¢agri
merkezleri calisanlarinin da bu Onemli ve stresli statii de takim olarak iyi

degerlendirilmesi gerekmektedir.

Ankete katilan kisiler, dogal olarak bir memnuniyet bilincine sahiptir. Bu yuzden
memnuniyetle ilgili sorulara kolayca cevap vermislerdir. Ankete katiln kisilerin
memnuniyet kriterlerine bakildiginda, ¢ok fazla o6zellik aramadiklarini, su anda
yararlandiklar1 6zelliklerin ¢ok fazla yeterli olmasa da ihtiysci karsilayacak nitelikte
olduguna inandiklar1 goriilmektedir. Bu durum kisilerin olaylara pozitif baktigina olasi
aksakliklar karsisinda buna fazla Onem vermedikleri kanatini tasidiklarini

gOstermektedir.

Cagr1 Merkezi kamu sektoriini ilgilendiren bir ortamdir. Saglik hizmetlerinin sunulmasi
da ki hizlilik ve kalite hastalar a¢isindan olduk¢a dnemlidir. Giinlimiizde tiniversitelerde
hemsirelik ve hastane yoneticiligi gibi ¢agr1 merkezleri kategorisinde bulunan boliimler
bulunmaktadir. Hastaneler ve 6zel klinikler 6zel tanitim programlar1 hazirlarken kalite
yaklasimlar1 ile dikkat cekmektedir. Ozellikle bilgilendirme konusunda saghk ve
hastaliga yaklasan hastane yonetimleri kendi hastanelerde verdikleri hizmetin hem

teknolojik hem de uzun 6miirlii olmasini vurgulamaya caligmaktalardir.
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Hastane yonetimlerinin bir diger 6nemle egildikleri konuda ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
egitimli olmalarin1 g6z 6niinde bulundurarak hastalarin ve ailelerin kiiltiirel 6zelliklerini
de dikkate almalarin1 saglamaktir. Bu nedenle, cagri merkezi ¢alisanlar1 hastalara karsi,

anlayisli ve dikkatli davranmali, hasta yararina olan her seye destek vermelidir.

Kiiresellesme ile birlikte saglik ve hastalikta giderek sinir 6tesi bir konuma girmis ve
bircok alanda degisikliklere neden olmustur. Bilgi teknolojisi ve kitle iletisim
araglarin yayginlik kazanmasi, ¢cok uluslu igletmelerin kurulmasi ve ¢ok farkli kiiltiirel
ortamlarda is yapma zorunlulugunun dogmasi, rekabeti arttirmis, sagligin boyutunu
genisletmistir. Giiniimiizde, ¢ok uluslu isletmelerin kurulmasi ile saglikta sosyal,
ekonomik ve kdltirel bir¢cok degisikler meydana gelebilmektedir. Bunlarin en basinda
uyum sorunu 6n plandadir. Artik farkli kiltiirlerden gelmis insanlar bir kurum ¢atisi
altinda calisabiliyor ve ayn1 amag igin ¢aba sarf edebiliyor. Onceki toplumlarm,
uluslarin, milletlerin kendi alanlarina hakim olmasi s6z konusu degil. Bu nedenle saglik
ve hastalik tiim insanlan ilgilendiren bir olgudur. Bu ¢ercevede cagri merkezlerinin
yaganilan ortami1 da diizeltmek yine insanlari, kiiltiir, sosyal ¢evre ve ekonomi demeden
diizeltmeye ve yasanilir bir hale sokmaya c¢alismalar1 i¢in hep birlikte caligmak

zorundadir..
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