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OZET

Somut bir lirlinden daha ziyade soyut elle tutulamayan {iriin(hizmet) sunumunda miisteri
memnuniyetini saglamak bir hayli zor ve 6zel gayret gerektirmektedir.

Bu tez calismasinda, hizmet sektorii, hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti, Mmiisteri
iligkileri yonetimine iliskin bilgiler literatiir taramasi ile bir araya getirilmistir.

Tarsus bolgesinde elektrik dagitim hizmeti sunan bir sirkette miisteri memnuniyetine iliskin,
bir arastirma yapilmistir. Veriler anket formu araciliiyla toplanmis, hizmet sunum esnasinda
stirece iligskin miisterilerin memnuniyet dereceleri ile ilgili konuya verdikleri nem dereceleri

karsilastirilmali analizlerle ortaya konmus ve yorumlanmistir.

ABSTRACT

It is very hard and required to have a specific effort to provide customer satisfaction for an
intangible product (services) rather than for a concrete one. In this thesis, service sector,
customer satisfaction in service sector, management of customer relations and its related
information are gathered with a comprehensive literature review. An analysis about customer
satisfaction in an electricity distribution company in Tarsus is applied. Related data is
gathered by a survey during the service provided. Accordingly some comparative analyses are
presented between the customer satisfaction and the degree of importance given by the

customers to related issues.
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KISALTMALAR

Bu caligmada kullanilmis kisaltmalar, agiklamalari ile birlikte asagida sunulmustur.

Kisaltmalar Aciklamalar

MiY Miisteri iligkileri Y®netimi

CRM Miisteri iliskileri Yonetimi
SCADA Isletme Kaynak Y®énetim Katmani
CBS Cografi Bilgi Sistemi

OSOS Otomatik Saya¢ Okuma Sistemi
MT Miisteri Temsilcisi



GIRIS

Giliniimiizde hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin dneminin artmasi teknolojiyi
ve firmalar1 etkilemistir. Hizmet kalitesinin artmasi ile firmanin kendilerine giivenleri
artmistir. Miisteriyi memnun etmek, kaliteli hizmet sunmak ilk hedefleri haline gelmistir.
Miisteri hizmet kalitesinin ve memnuniyetinin artmasi ile birlikte miisteri iliskileri
yonetiminin gerekliliginin 6nemi artmis ve miisteri iliskileri yonetiminin gelismesi ile birlikte
teknolojiye ve firmalara katkilarinin pay1 bilyiik olmustur. Miisteri iliskileri Y®&netiminin
kullanilmas: firmalarin miisterilere nasil yaklasilmasi gerektigini, eksikliklerini gormelerini
saglayarak kaliteli hizmeti de beraberinde getirmistir.

Firmalarin daha kaliteli hizmet sunmak i¢in birbiri ile rekabet ortaminda olmalari
miisterinin  memnuniyetine katki saglamaktadir. Miisterinin memnun edilmesi miisteri
beklentisinin karsilanmasi ile dogru orantili olarak gelisme gosterir. Yani miisterinin memnun
edilmesi miisterinin beklentilerinin karsilanmasi demektir. Rekabetin yogun oldugu piyasa
kosullarinda isletmeler i¢in 6nemli olan miisterilerin memnun olmasidir. Kaliteli hizmet
sonucun da ve beklentilerin karsilanmasi durumun da miisteri sadakati gelismekte olup bu da
isletmelerin pazar payinin artmasina etki etmektedir.

Pazar paymin artirilmasi istegi miisteri iliskileri yonetimine ilgiyi beraberin de
getirmekte olup, bu da miisteriler ile siirekli iletisim igerisin de olunmasi, gelisen teknolojinin
takip edilmesi, miisterilerin gelisen teknoloji yardimiyla beklentilerinin ne oldugu ile ilgili
bilgilerin siirekli yenilenmesi, canli tutulmasi, pazar paymin canli kalmasina katki
saglamaktadir.

Miisteri isletmenin en dénemli varligidir. Ozellikle 1990’11 yillardan itibaren miisteri
odakli bir anlayisla hareket etmenin bircok isletme agisindan olduk¢a 6nemli hale gelmesi,
iligkisel pazarlama kavraminin gelisimi, diger isletmelerle rekabet edebilmek i¢in miisterilerin
her gecen giin degisen ve artan beklentilerini anlayip karsilayabilmenin 6neminin anlasilmasi
ve bilisim teknolojilerinde yasanan gelismeler, Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin (MIY)
gelismesine ve pek ¢ok igletme tarafindan benimsenip uygulanmasina zemin hazirlamistir
(Aksatan, Aktas, 2012:233).

Miisteri giiniimiiz isletme anlayisinda sirketin is ortagidir. isletme faaliyetleri, miisterinin
istek ve beklentilerinin tespiti ile baslar ve miisteriden gelen taleplerin etkili olarak
karsilanmasi ile devam eder. Isletmelerin temel amac1 uzun vadede varliklarini siirdiiriirken

karlhiliklarmi da artirmaktir. Bu durumdan yola ¢ikan isletmeler miisteri memnuniyetini



oOlgerek ve sonuglara gore uygun onlemler alarak karliliklarini yiikseltebilirler (Pekmezci vd. ,
2008: 1).

Bu tez kapsaminda hizmet sektorii ve ozellikleri ilk bolimde ele almmustir. ikinci
boliimde miisteri memnuniyeti ve etkileyen hususlara deginilmistir. Ugiincii boliimde miisteri
iligkileri yonetimi konusu ile bunun miisteri memnuniyetine etkisi ve iliskisi inceleme konusu
yapilmustir. Son boliimde ise Tarsus bolgesinde hizmet veren bir perakende elektrik dagitim
sirketinde miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesine iligkin arastirma yapilmistir. Arastirma
sonuclarina goére, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasinda anlamli iliskiler ve
musterilerin degisik konulardaki memnuniyet dereceleri ile Onem(beklenti) dereceleri

arasindaki farklar tespit edilmistir.



BIiRINCi BOLUM

1.HIZMET SEKTORU VE GENEL CERCEVESI

Sistematik ve teknik olarak 1700’li yillardan bu yana geliserek incelenmekte olan
hizmet kavrami, insanlarin birlikte yasamalarinin dogal bir sonucu olarak yasamimizin her
asamasinda degisik bigimlerde karsimiza c¢ikmaktadir. Hizmet insanlarin ya da insan
gruplarinin, gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi
bir malin miilkiyetini gerektirmeyen yarar ve doyum olusturan, sosyal faaliyetler biitlini
olarak tamimlayabiliriz. Hizmet organizasyonlari, egitimden bankaciliga, konaklama
isletmelerinden sigortaciliga kadar ¢ok genis bir alan1 kapsamaktadir. Toplumun geneline
hizmet veren kamu kuruluslari, hizmet sektoriiniin en karmasik ve yonetilmesi en zor alt
sistemlerinden biridir. Konunun ana boyutlarina deginmeden 6nce, hizmet kavrami, hizmetin

ozellikleri, dnemi hakkinda genel bilgiler verilecektir (Erdal, Zengin, 2000: 47).

1.1.Hizmet ve Tliskili Kavramlar

Hizmet, tiiketici ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaciyla, insan gereksinimlerini
gidermek, yarar ve doyum olusturan, soyut faaliyetler biitlinii olarak maddi niteligi olmayan
bir tirtindiir (Kuriloff vd.1993;247). Bir bagka tanimda ise hizmetler, ‘‘Tiiketicilerin miilkiyete
iliskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalar’’ olarak tanimlanmaktadir (Mucuk, 1994;319).
Hizmetin c¢ok genis bir yelpaze i¢cinde olmasi, degiskenlik gostermesi, mallarla olan iligkisi
tanimlanmasim zorlastirir (Uner, 1994:2).

““‘Hizmetler... Soyut (elle tutulamayan gozle goriilemeyen anlaminda) mallardir, Eger
tamamen soyut iseler, iireticiden kullaniciya direk olarak degisimleri yapilir, taginmazlar,
depolanmazlar ve bozulabilir 6zelliktedirler. Hizmet seklindeki mallarin tanimlanmas1 zordur;
¢linkli meydana getirilmeleri, satin alinmalar1 nitelikteki soyut unsurlardan olusurlar; ¢ogu
kez onemli bir bi¢gimde tiiketici katilimin1 kapsarlar ve miilkiyetin(sahipligin) devredilmesi
anlaminda satilamazlar ve miilkiyet haklar1 yoktur’’(Mucuk, 1994:305).

Ekonomide iirtin hizmetsiz, hizmet de iirlinsiiz olmaz. Yani, her {iriin bir dizi hizmetin
sonucunda adim adim olusur. O hizmetler ortadan kaldirildiginda iiriin de olmayacaktir.
Benzer bigimde, her hizmet birtakim {iiriinlerle birlikte diisiintildiiglinde anlam kazanmaktadir.

Uriinler kaldirildiginda hizmetin etkinligi azalacaktir (URL1).



1.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin sahip oldugu Ozelliklerin ortaya cikmasi; hizmet kalitesinin yOnetimi ve
pazarlamasi agisindan yarattigi sorunlarin ¢Ozlimiine yonelik ydnetim ve pazarlama
stratejilerini belirlerken 6nemlidir.

Mal ve Hizmet iiretimi, pazarlanmasi ve kalite 6zellikleri arasinda 6nemli farkliliklarin
bulunmasinin nedeni, hizmetin fiziksel mallardan ayrilmasina neden olan bir takim kendine
ait Ozelliklerin olmasidir. Hizmetlerin pazarlama programinin hazirlanmasini etkileyen ve
pazarlama literatiiriin de kabul goren bes temel 6zelligi vardir. Hizmetin temel 6zelligi
asagida agiklanmistir (Ozy1lmaz, Olger, 2008:104-105).

Soyutluk: Hizmet soyuttur ve bes duyu organiyla algilanmayan ve fiziksel bir
performansla ortaya konulan faaliyettir (Filiz, v.d. 2010: 59-76). Hizmetlerin elle
tutulamamasi, gozle goriilememesi ve hissedilememesidir. Somut mallarda oldugu gibi satin
alma Oncesi goriilebilen, hissedilebilen mallar degildir. Tiiketiciler hizmeti satin almadan 6nce
hizmetin kalitesini degerlendirmek ve kalitesini anlayabilmek adina, satin alacaklari, hizmet
ile ilgili kanit ve somut ipuglari toplarlar. Bunu belirlerken de sunulan hizmet kalitesi, hizmeti
sunan personelin yaklasimi, hizmetin hangi ortamda sunuldugu, iletisim araglari, hizmetin
verilis sekli ve fiyati miisterilerin hizmeti ve kalitesini ne sekilde ortaya c¢ikardigini gdsterir
(Kotler, 1997:469).

Es zamanhhk (Ayrilmazlik): Hizmetin ayn1 anda dretilip, tiiketilmesi seklinde
tanimlamasin1 yapabiliriz. Hizmet lretiminin ve tiiketiminin ayrilmaz olmasi, miisterinin
{iretim siirecine dahil oldugunu gosterir. Ornegin restorandaki miisteri, siparis verirken ve
yemegini yerken hizmet siirecine katilir. Saglik ve egitim gibi hizmet kurumlarinda; miisteri
hizmetin iretim asamalarinda yer alir. Bu nedenle de hizmetlerin pazarlama faaliyetleri
tiretimle ayn1 anda yiirtitiiliir (Zeithaml, 1985: 34).

Hizmetin Dayaniksizlig1 (Stoklanmama): Hizmetin satigindan sonra {riiniin higbir
sekilde depolanmasi ve saklanmasi s6z konusu degildir. Diger bir tanimla ifade edecek
olursak, hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden
satilamamas1 anlamina gelir (Oztiirk, 2003: 12).

Degiskenlik: Hizmetin, fiziksel mallarda oldugu gibi her bir miisteriye ayni sekilde
sunulamamasidir. Bu 6zellik, hizmetlerin iiretimi ve tiiketiminde insan unsurunun Onemini
vurgulamaktadir. Insan unsurunun iiretime katilma diizeyi hizmetin sunumunda ki degiskenlik
diizeyinde artis gosterir (Zeithaml vd.,1985:34; Uner, 1994:5). Hizmette algilanan kalite

diizeyi, hizmeti alan miisterinin i¢inde bulundugu diisiinsel, duygusal durumuna, bilgilerine
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ve tecriibelerine gore de degismektedir. Hizmetin degiskenlik 6zelligi sonucu hizmetlerde
standardizasyonun saglanamamasi, isletmeler agisindan kalite ve kontrol sorununu 6n plana
cikarir (Cowell, 1984: 27; Ferman, 1988: 25-26).

Sahipligin Olmamasi: En temel 06zelliklerdendir. Bir mali satin alan kisi o malin
sahipligini kazanmis olur. Hizmeti satin alan kisi de bu hizmetten kisa siireligine faydalanir.
Ornegin Wi-Fi aglarinin cafelerde kullanimi v.b. (Oztiirk, 2003: 12).

Isletmelerin faaliyetlerinin siirdiiriilmesin de ve karliligmm artirilmasinda kalitenin
Onemi iiretim ve hizmet isletmeleri icin Onemlidir. Ancak hizmetin 06zelliklerinden
kaynaklanan sorunlar nedeniyle hizmet Kalitesinin (bazi yazarlar hizmetin soyut olmasi
nedeniyle, hizmet kalitesi terimi yerine ¢’algilanan hizmet kalitesi’” kullanmaktadir)
saglanmasi hizmet isletmeleri agisindan énemlidir (Ozyilmaz, Olger, 2008: 107). Dalgalanan
talep nedeniyle hizmet iiretim kapasitesinin belirlenmesi zor olmakta, ayrica verimlilik ve

performansin 6l¢iilmesin de giicliiklerle karsilagiimaktadir.

1.1.3. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Hizmet i¢in, harcanan para, zaman ve c¢aba miisterilerin hizmet hakkindaki
beklentilerine baglanmigtir. Hizmet isletmesi bu beklentilerin ne kadarini karsilayabilirse
pazarda o denkli rekabet giiciinii elde eder (Yiikselen, 2007: 449). Hizmetin miisteri
beklentilerinin ne kadarinin karsilandigi hizmet kalitesi diizeyini belirlerken, miisterilerin en
onemli beklentilerinden biri de hizmet kalitesi olmustur. Bu yiizden hizmet kalitesi 6nem
kazanmakta ve bu kalite ile beklenti arasinda ki farki ortaya ¢ikarmaktadir (Zeithaml vd.
,1996: 31). Bir baska ifade ile, miisterilerin hizmeti almadan onceki beklentileri (beklenen
hizmet) ile vyararlandigi ger¢ek hizmet deneyimini (algilanan hizmet performansi)
kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin algilanan performans arasindaki etkisini, yoniinii
ve derecesini belirler ve degerlendirir.

Algilanan hizmet beklenilen hizmetten daha iyi ise miisteri beklentileri artacak ve
memnuniyet yilikselecektir. Eger algilanan hizmet kalitesi ile beklenilen hizmet kalitesi esit ise
beklentilerin karsilanmasindan dolayr miisteri memnuniyeti saglanir. Ancak algilanan hizmet
beklenilen hizmetten kotii ise miisteriler beklentilerinin karsilanmamasindan, diisiik kaliteden
dolayr memnun olmayacaklardir. Hizmet kalitesi beklentilerin karsilanmasindan ¢ok verilen
hizmetin nasil kaliteli konuma getirilmesi konusunda egilmelidir. Hizmet igletmesi, miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in miisterinin gereksinim ve isteklerine dogru cevap verebilmelidir

(Tek,1997: 25; Uygug,1998: 28-29).



Hizmet soyut bir kavram olup, misterilerin satin almadan Once alacaklari hizmet
kalitesini degerlendirmesini gii¢lestirir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40). Hizmetlerin
beklenilen diizeyde kaliteli iiretilmesinin hizmet isletmesine bazi maliyetleri vardir. Bu
maliyetler; miisteri memnuniyetinin saglanamamasindan dolayr miisteri sikayetlerinin
artmasi, miisterilerin gelecegi yonelik alacaklar: iirlinlerde satis ve kar paylarinin yasanmasi,
hizmeti veren isletmenin bozulmasi ve kusurlu hizmetin diizeltilmesi gibi maliyetlerdir
(Ozyilmaz, Olger, 2008:110).

Hizmet kalitesinin 6lgiilmesi demek iyilestirme ve gelistirme siirecinin ilk agsamasinin
olusmas1 demektir. Mevcut hizmet kalite diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasabilen bir
isletme, ileriki zamanlarda da etkili adimlar atarak kalite diizeyini artirabilir (Eleren, v.d.
,2007: 78). Hizmet Kalitesinin 6l¢iilmesinde ve degerlendirilmesinde, hizmet tiirline gore,
isletme igi ve isletme dis1 olmak iizere ¢esitli dlgiitlerden yararlanilmaktadir.

“Isgiicii devri, hizmetin bulunabilirligi, temizlik, giinliik giivenlik islemleri, dakiklik ve
hizmet vermeye hazir olma” isletme i¢i kalite dlgme ve degerlendirme Olgiitlerine 6rnek
gosterilebilir. Isletme dis1 kalite lgme ve degerlendirme 6lgiitlerinden bazilar1 ise sunlardir;
“hizmet paketi hakkinda miisterilerin goriisiinii 6grenmek, miisteri memnuniyetini izlemek,
kazanilan ve kaybedilen miisteri sayis1” dir. Miisterilerin goriislerini ve memnuniyetini
belirlemek i¢in ise anket ve telefon etme yontemlerinden yararlanilabilir (Uygug, 1998: 47-
48). Bu c¢alisma kapsaminda hizmet Kkalitesinin Ol¢limii  miisteri bakis agisiyla

degerlendirilmistir. Analiz sonuglar1 kisminda birinci hipotez testinde Sl¢iilmiistiir.

1.1.4. Hizmette Kalite Boyutlar:

Hizmetler acgisindan kalitenin  degerlendirilmesi, somut olan {irlinlerin kalite
degerlendirmesinden olduk¢a farklilik gostermektedir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
karmasik bir konuyu ifade edip, farkli pek ¢ok boyutun bir arada ele alinmasini gerektirir.
Hizmet kalitesini ele alirken her seyden once miisteri beklentilerinin dikkate alinarak bir yol
cizilmesi gerekir. Zira miisteri beklentileri ilk derece olarak kalite degerlemesinde biiyiik
Onem tasir.

Beklentiye gore elde edilen tatminin diizeyi hizmet kalitesini belirler. Beklenti ile tatmin
arasinda esitsizlik olmasi durumunda hizmet kalitesi yetersiz veya cok yeterli olabilmekte,
beklenti ile tatmin esit ise tatmin durumu s6z konusudur. Sunulan hizmet sonucu elde edilen
tatmin beklentilerden biiylik ise beklentileri asan bir hizmet kalitesine ulasilmis demektir.

Sunulan hizmet sonucu elde edilen tatmin diizeyi beklentilerin altinda kaliyorsa, boyle bir

6



durumda diisiik hizmet kalitesi s6z konusu olur. Hizmet kalitesi acgiklamalarimizdan da
anlasilacagi gibi, hizmet kalitesi miisterinin hizmet iiriiniinii degerlendirme siireci sonunda
ortaya c¢ikan bir kavram olup, bu degerlendirme siirecini etkileyen birbirinden farkli bir¢cok
faktor bulunmaktadir (Uygug, 1998: 36).

Asagidaki sekil algilanan hizmet kalitesi modelini gostermektedir. Modele gore, hizmet
kalitesinin boyutlar1; giivenilirlik, karsilik verebilmek, glivence, empati ve fiziksel
varliklardir. Hizmet kalitesi degerlendirmesinde beklenen ve algilanan kalite arasindaki
bosluk temel alinarak algilanan hizmet kalitesi bu bosluk veya esitlige gore degerlendirilir.
Beklenen ve algilanan hizmet kalitesini hizmete iliskin miisteriler arasinda yayilan agizdan
agza iletisim, kisisel ihtiyaglar ve gegmis deneyim etkiler. Son olarak da algilanan hizmet
kalitesinde ili¢ durum ortaya ¢ikar. Bunlar; beklentilerin asilmasi durumunu ifade eden
beklenen hizmetin algilanan hizmetin altinda kalmasi durumu, beklentilerin kargilanmasini
ortaya koyan beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olma durumu ve beklenen hizmetin
algilanan hizmeti asmas1 durumunda ortaya c¢ikan beklentinin karsilanamamasi durumudur
(Parasuraman v.d. , 1985: 47; Berry v.d., 1985 ; Uygug, 1998: 39-40).

Verilen hizmetin kalitesi, miisteri tarafindan en 6nemli Kriterlerden biri olarak algilandig1
giinlimiizde, hizmetin kalitesi kurumsal basarimin en 6nemli sonucudur. Gelistirme ve
destekleme misyonuna sahip bir kurulusun verdigi hizmetin etkisi ve Onemi, miisterinin
varolus miicadelesinde hayati bir 6neme sahip oldugu gibi, miisteri ve firma arasinda da

onemli etki gostermektedir (Sogiit, 1999: 89).

Agizdan agza iletisim Kigsel ihtiyaglar Gecgmis deneyim

Hizmet kalitesinin boyutlari Algilanana hizmet

Beklenen hizmet

1. Gavenilirlik

1.Beklentilerin asilamasi Beklenen

hizmet < Algilanan hizmet

2. Karslilik verebilmek

2.Beklentinin karsilanmasi
gilama hizmet
Beklenen hizmet=Algilanan hizmet

4. Empati

3. Beklentinin karsilanmasi
5. fiziksel varliklar

Beklenen hizmet> Algilanan hizmet

Sekil 1: Miisterinin Algiladig1 Kalite
Kaynak: Odabas1 2005: 17°deki sekilden uyarlanmustir.



Hizmet kalitesinin boyutlarini kisaca asagidaki gibi agiklanabilir.

Giivenilirlik: S0z verilen hizmetin dogrulugu, tutarliligi, o hizmeti gergeklestirebilme
yetenegine baghdir.

Karsilik Verebilmek: Zamaninda dogru ve agik bir bicimde miisteri taleplerine yanit
verebilme becerisidir.

Giivence: Calisanlarin bilgi ve nezaketi ile giiveni verebilmesi.

Empati: Calisanlarin kendini miisterinin yerine koyarak, bireysellestirilmis ilgiyi
miisteriye aktarmasidir.

Fiziksel Varliklar: Fiziksel ortamin gorlniisiini, ekipmani, calisanlar1 ve basili
malzemeleri kapsamaktadir (Odabasi, 2013: 94).
Bu unsurlar, miisterinin hizmet kalitesi hakkinda ki bilgileri, aklinda nasil diizenledigini,
siraladigini gostermektedir.

Bir hizmet isletmesinin her seyden once, bir hizmet modeline ihtiyaci vardir. Bu model
hem hizmetin tanitilmasina hem de gelistirilmesine, 6te yandan da hizmetin kalitesinin
degerlendirilmesine hizmet etmelidir. Hizmet Kalitesini artirmanin en kestirme yolu, degisik
pazar boliimlerindeki tiiketici, kurum ve isletmelerin giinliik yasam ve faaliyetlerin de ne tiir

sorunlar ile karsilastiklarini arastirmaktan gegmektedir (Islamoglu, 2008:317).

1.1.5. Hizmet Kalitesi —Miisteri Tatmini [liskisi

Hizmetlerin degisken, soyut, stoklanmaz ve ayrilmaz olusu, hizmet kalitesi 6lglimlerini
giiclestirmekte olup kaliteyi etkilemektedir. Hizmet veren bir isletme, tiiketici tarafindan nasil
degerlendirildigini ne durumda oldugunu bilmezse bu degerlendirmeleri nasil kullanacagini
da bilmez. Hizmet kalitesinin 6nemi gliniimiizde giin gectik¢e artmaktadir. Bu alan da yapilan
calismalarin da buna paralel olarak arttigi goriiliir. Artan 6nem, hizmet Kalitesinin etkin
sekilde 6lciilmesi gerekliligini ortaya ¢ikarir. ‘‘Olgemedigini daha iyi hale getiremezsin’’
deyisinden etkilenen hizmet sektorii de hizmet kalitesini daha etkin bir sekilde 6l¢iilmelidir
(Bulgan, Giirdal, 2002:240).

Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile gercekte aldig1 hizmete iliskin algilar arasindaki
fark olarak tanimlanabilir. Bagka bir deyisle hizmette kalitenin kriteri, sunulan hizmetin
tiketicinin beklentisine uygunlugu ve buna gore de hizmette kalitenin derecesi tiiketici

tarafindan belirlenir (Duman vd. ,2007:155).
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Miisterilerin hizmetten bekledikleri tatmin diizeyi(fayda), bir bakima sektérdeki hizmet
kalitesine baghdir. Hizmet isletmesi, hizmet diizey ve kalitesini belirlerken, sektoriin hizmet
diizey ve kalitesini gdz Oniinde tutar. Miisterilerin bilgi ve deneyimleri sektorde ki ortalama
kaliteye dayandigindan nasil algilanacagimi tahmin etmeye baghdir. Hizmetin miisteri
tarafindan algilanmasini etkileyen faktdrleri bir sekil iizerinde gosterebiliriz (islamoglu vd. ,

2011:140).

Hizmeti Karsilama Hizmetin Kendisi

N\ /

Hizmetin Degeri Kalitesi

\ /

Algilanan Hizmet

/ \

Faydas1 Tatmin

A AN

Imaj Fiyat

Sekil 2: Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler

Kaynak: Islamoglu vd. ,2011

Hizmet kalitesine temel olarak, algilanan kalite beklenen performans ile degerlendirilir.
Beklentiler hizmet kalitesi i¢in dnemlidir. Bir miisteri tarafindan k&tii olarak algilanan, bir
miisteri hizmeti anlayisi, bagka bir miisteri tarafindan iyi olarak algilanabilir. Burada ortaya
cikan kalite algilamasi beklentiler ve kisisel Ozelliklere gore degiskenlik gosterir. Bu
bakimdan miisteri iliskileri yonetimin de her miisteriye ayni standartta hizmet sunmak veya
etkilesime girmek, giiniimiizde iyi bir girisim olarak algilanmamaktadir. Herkese esit
standartlar uygulamak kosulu ile misteri degerine gére misteri hizmeti sunmak olumlu
sonugclar verir.

Miisteri tatminini belirleyen bir takim degiskenler vardir;

e Uriin ve hizmet 6zellikleri



e Miisteri duygulari

e Hizmetin basar1 ve basarisizlik nitelikleri

e Adalet ve dogruluk algilamalari

e Diger miisteriler, aile liyeleri ve is arkadaslari
Miisteri beklentilerinin kisiden kisiye degigsmesi bu durumu kontrol etmeyi zorlastirmakta ve
sistematik bir yaklasimi sart kosmaktadir. Geleneksel metotlarla miisteri beklentilerini
karsilamaya c¢alismak giiniimiiz de zordur. Ciinkii isletmeler giinimiizde kiiclilmeye
gitmektedir. Bu da miisteri memnuniyeti proseslerini olusturmakta ve yonetmekte giicliik
yaratir (URL 2).

Bu giicliikleri asmada asagida belirtilen maddeler yol gdsterici etkiye sahiptir.

» Miisteri sikayeti ile karsilasilan durumlar kuruluslara nasil davranmalar1 gerektigine dair
yol gosterir.

* Kuruluslara, miisteri ile yasanan bir olay sonrasinda “o6ziir” dilememiz yeterli mi, yoksa
telafi etmek i¢in tazminat O6demek de dahil olmak iizere daha biiyikk bir faaliyet mi
planlamamiz gerektigine dair rehberlik eder.

» Miisteri ile yasanan problemlerin en adil sekilde ele alinmasini saglar.

» Sikayetlerden ders ¢ikarilarak iyilestirmeye agik alanlarin tespit edilmesini saglar.

Global ticaretin yayginlasmasi ve benzer kuruluslarin artmasi rekabet sartlarinin daha
da sertlesmesine sebep olmustur (URL 3).

Isletmeler, miisteriye sundugu iiriin ve hizmet kalitesini {ist seviyede tutmak ve daha iyi
seviyelere ulagsmak icin miisterilerle iletisimi saglayarak miisterilerin dinlenmesine olanak
tanirlar. Isletmeler miisterinin ne istedigini 6grenmek igin miisteri ile devaml surette bilgi
toplamaktadirlar. Miisterinin ne istedigini bilen isletmeler miisteri istekleri dogrultusunda
hareket ederek miisterilere dogru {iriin ve hizmet sunmaktadirlar. Bunun sonucunda
isteklerinin dogru anlasildigini bilen miisteri isletmelere daha sicak yaklagmaktadirlar.
Miisterilere dogru tutum ve davranig ile yaklasan isletmeler de hizmet kalitesinin 6nemini
miisteriye gostermektedirler. Hizmet kalitesinden tatmin olan miisteri, ¢evreye isletme

hakkinda olumlu diisiinceler empoze ederler.

1.1.6. Hizmet Kalitesinin Artirllmasinin Gerekliligi
Hizmet kalitesi hizmet islemleri i¢in 6nemli bir konudur. Mal Kkalitesi sorununu ¢6zen

imalat isletmeleri miisteri hizmetleri konusundaki kalitesini 6nemli rekabet giicii olarak
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gérmektedir. Kalite konusunun iki farkli énemi vardir. Ornegin, insanlarin her zaman en
kaliteli olarak algiladiklari mal ve hizmetleri mi satin aldigi, yoksa kendilerini en fazla tatmin
eden mal/hizmetleri mi satin aldiklar1 sorusu arastirmacilari mesgul etmektedir. Bir diger
nokta ise kalitenin finansal faydalarmin sorgulanmaya baslanmasidir. Ornegin, ABD’de
1990°da Malcolm Baldridge Ulusal Kalite Odiilii’'nii alan Wallace Company ayni zamanda
dayanilmaz kayiplar yasayarak 2 yil icinde iflas etmistir. Dolayisiyla giiniimiizde kaliteyi
finansal bir yatirim olarak goren ve kalite ¢cabalarinin, finansal sorumlulugu olmasi gerektigini
varsayan yaklagimlar ortaya ¢ikmistir. Bir yonetim danismanligi firmasi olan Temple, Barker
ve Sloan’in (TBS) yaptigi arastirma hizmet Kkalitesinin Onemini goéstermesi agisindan
onemlidir. TBS’ nin c¢alismasi finansal hizmetlerle sinirli olsa da tiim hizmet sektoriine

aciklayici fayda saglamaktadir (Zengin, Erdal, 2000: 54 ).

1.2. Hizmet Sektorii

Hizmet sektorii; islev ve kapsam bakimindan ¢ok amagl alanlara hizmet sunmaktadir.
Bunlar; otomotiv sektorii, aligveris merkezleri, saglik hizmetleri v.b. alanlardir. Hizmet
sektorliniin en tatmin edici bolimil ise talep edici ya da iireticilere gére gruplandirma
yapmasidir. Uretimde gesitliligin artmasi, hayat sartlarmin iiretimde ve tiiketimde yaptigi
degisiklikler, hizmet sektoriiniin hizla degigsmesine sebep olmustur (Midilli, 2011: 4).
Hizmet ekonomisinin 1970 ’lerden itibaren giiniimiize kadar gelisme gostermesi hizmet
sektoriiniin artmasinda ve onem kazanmasinda etkili olmustur. Adam Smith ’den beri siire
gelen klasik yaklasim ¢er¢evesinde, 1970 ’lerde yeni bir sanayi devriminin olusmasi

beklenirken, aksine ekonominin temelinde hizmet sistemine dogru egilimler artmistir (Midilli,

2011: 5).

1.2.1. Hizmet Sektérii ve Onemi

Uluslararasi ticarette hizmet sektorlerinin payr bu sektdriin GSMH'ya yaptig1 katkidan
nisbeten daha kiigiiktlir. Ne var ki, hizmet sektorlerindeki uluslararasi ticaret, son yillarda
hizla artmaktadir. Ticari faaliyetlere uygun hizmet sektorleri arasinda Ornegin ulasim,
haberlesme, sigorta, reklamcilik ve yoneticilik sayilabilir. Kaldi ki, fiziki mallarin ticaretinin
uluslararasi alanda biiyiimesiyle ulagim ve sigorta gibi alanlarda bazi hizmet faaliyetleri ticari
bir karakter kazanmaktadir. Bazi yazarlar tarafindan ileri sirildiigiine gore, hizmet
sektorlerindeki uluslararasi gegisler, esas itibariyle yatirimla ilgilidir ve ¢ok uluslu sirketler

tarafindan gergeklestirilmektedir (URL 4).
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Giliniimiizdeki endiistri toplumlarinin hizmet sektoriiniin, milli gelir ve istthdamin en
onemli boliimiinii olusturmasi yaninda, bu sektdr ayn1 zamanda uluslar arasi ticaretin ve
geleneksel 1imalat sanayindeki maliyetlerin genis ve biiyliyen kismin1 da teskil
olusturmaktadir. Hizmet sektorlerine baktigimizda, genelde aklimiza vasifsiz, diisiik ticret
Odenen, siipermarketlerde galisan beyaz yakali is¢iler gelmektedir (URL 5).

Kuskusuz, endiistri toplumunun saglikli olmasi iktisadi agidan ve imalat sanayisi i¢in ¢ok
onemlidir. Gergekte, giiniimiizde istihdam, gelir, uluslar arasi ticaret, hatta tiretim maliyetleri
acisindan hizmet sektorleri daha da 6nemlidir. Bu yilizden, glinlimiiz de hizmet sektorlerindeki
istihdam, gelismis endiistri toplumlarinda 6nemli arastirmalarin konusunu olusturmaktadir.
Nitekim 1990 yilindan itibaren diinyada sanayi sektoriiniin milli gelirdeki pay1 kayda deger
bir artis gostermezken; hizmet sektorii paymi giderek artirmis ve GSMH iginde % 54'lere
ulagmistir. Bununla beraber hizmet sektorii sadece gelismis ekonomilerde biiytimekle
kalmamig, aynm1 zamanda uluslararasi ticaret arenasinda da Onemli oranda bir artis
gozlenmistir (Lovelock, 1996: 65). GSMH’nin yaridan fazlasinin hizmet sektoriinde tiretildigi
ekonomilere hizmet ekonomisi dendigi gbz Oniline alnirsa, istatistikler gelismis bati
iilkelerinin birer hizmet ekonomisine déniistiigiinii gdstermektedir (Oztiirk, 1996: 12).

Hizmet sektorii emek yogun teknolojiden sermaye yogun teknolojiye dogru hizli bir

sekilde yayillma goOstermesi ile hizmet sektoriiniin imalat sanayini tesvik edecegini
gostermektedir. Bu gelisme ile hizmet sektoriinde insan iliskilerini ortadan kaldirmaz ve
hizmet sektoriiniin belirleyicisi olarak varligini devam ettirir. Tiirkiye’ de milli gelir artigina
paralel olarak hizmet sektorii hizla gelismektedir(islamoglu,2008: 312).
Son 20-30 yilda hizmet sektorlerindeki gelisme, diinya ticaretindeki artisin dnemli bir unsuru
olmustur. Gergekten, ABD'de 1975 yilinda tiim ABD ihracatinin % 15'ini olusturan hizmet
sektorii ihracati, 1990'da %26'ya ylikselmistir. Bunun anlami, 1990'da ABD dis 6demeler
dengesine hizmet sektorlerinin 64 milyar dolar pozitif bir ilave yapmasidir.

Gilintimiizde hizmet sektorii, giderek gelismis ve diger sektorler i¢inde en biiylik pay1
almaya baslamistir. Gelismis ekonomik hayatin aksamadan siirdiiriilebilmesi, karmasik ve
yogun sehir hayatinin daha diizenli hale getirilebilmesi ve kolaylagtirilmasi, hizmet
sektorlinlin saglayacagi hizmetlere bagli hale gelmistir. Gergekte hizmetlerin, insanlarin
giinliik hayat1 ile toplumun ekonomik hayatina girip, 6nemi artmaya baslayinca, etkililik ve
verimlilik arttirict ¢calismalarin yapilmasi da kag¢inilmazdir (Dinger, 2004: 457). Toplumsal
yasamin yayginlagsmasi, teknolojik gelismeler, pazar talebindeki degismeler, liberallesme,

globallesme, yasal diizenlemelerdeki degisiklikler, hizmet zincirlerinin gelismesi, hizmet
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saglayan ireticilerin artmasi ve insanlarin refah diizeyinin artmasina paralel olarak tiiketici
bilincinde meydana gelen degismeler dogal olarak hizmet sektoriiniin 6nemini her gecen giin
daha ¢ok on plana ¢ikartmaktadir. Bu faktérlerden her birinin gelisimi beraberinde, hizmet

sektoriinlin biiyiimesini de getirmektedir (Ciftci, 2006: 4).

1.2.2. Hizmette Kalite Standartlarinin Belirlenmesinin Onemi

Hizmet sektorlerinde isletmelerin tiikketici ile iletisimi kalite standartlarimi belirleyici
onem arz etmektedir. Kalite standartlarina gore hareket eden isletmeler tiiketici sikayetlerini
azaltacak ve boylece tiiketici tatminini yiikseltmis olacaktir. Eksiksiz bir hizmet sunmak igin
aranan elemanlarinin 6zellikleri, i tanimlari, miisterilerin beklentilerinin dogru anlasilmast,
karsilik gorebilmesi, ¢alisanlarin bilgi diizeyi, hizmette kaliteli hizmet sunmanin 6neminin arz
etmektedir (Oztiirk, 1996: 70). Tiiketici tatminin yiikselmesi de, pazarda yer alan potansiyel
ve gercek tiiketiciler arasinda iletisimin kulaktan kulaga yayilarak artmasina neden olur.
Ornegin, bir isletmenin mal ve hizmetinden tatmin olan bir tiiketici, memnuniyetini yaklasik
14 kisiye anlatmakta ancak, bu mal ve hizmetten tatmin olmayan tiiketici ise,
memnuniyetsizligini yaklasik 30 kisiye ulastirir (Karatepe, A.g.e. s:116). Bu ¢alisma
kapsaminda hizmet ¢esitliliginin yeterliligi miisteri bakis agisiyla Analiz sonuclar1 kisminda

S.5.2. degerlendirilmistir.
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IKiNCi BOLUM

2. HIZMET SEKTORUNDE MUSTERI VE MUSTERI MEMNUNIYETI
Hizmet sektorii ve hizmetle ilgili kavramlar birinci boliimde ele alinmistir. Bu boliimde
ise hizmetin sunuldugu, hizmetten yararlanan ve hizmetin sunumuyla tatmin edilmek i¢in

calisilan miisteri ve onun memnuniyetine iligkin kavramlar sunulacaktir.

2.1. Miisteri Kavram

Miisteri, ne istedigini, ne zaman istedigini, nasil istedigini ve ne zaman 6deyecegini bilen
bunun karsiliginda aldig1 hizmetin ve malin iicretini 6deyen kisilere denir.

Isletmeler agisindan miisteri denildiginde; tiiketici, tedarikgi, sirketler, satin alma miidiirleri,
ogrenci, vatandas gibi her kisi misteridir (Tirkay, 2003:1)

Iki cesit miisteri vardur.

Bunlar:

I¢ Miisteri: I¢ miisterilerden kasut, orgiitte ¢alisanlardir. I¢ miisteride 6ncelikle yapilmasi
gereken en Onemli sey miisteri calisanlarin tatminin saglanmasidir. Isletmeler igin
calisanlarinin fikir ve diislincelerine sayg1 gostermek, onlarinda her konuda kararlarini almak
ve saygl duymak 6n planda olmalidir. Is yeri kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal baglarin
gelistirilmesi igin de gerekli imkanlar saglanmalidir. I¢ miisteri kurulus icinde iiriinii teslim
alan, kisi grup veya boliimdiir (Tek, 1999: 25).

Dis Miisteri: Dis Miisteri kavramu ise, bir iirlin veya hizmetten kaliteli olmas1 kosuluyla
en iyi faydayi saglayan ve satin alma giicii ile desteklenmis, isletmelerin irettigi tiriin ya da
verdigi hizmetleri nihai olarak kullanan kisidir (Acuner, 2001: 89).

Miisterileri tanimlamanin hedefi, hangi tip miisterileri istedigimizi bulmak degildir.
Miisteri isletmelerin gelecegini belirler. Yonetim i¢ miisteri olarak isletme iginde aktif rol alan
satig ve servis elemanlarinin disinda muhasebe, pazarlama, bakim onarim ve depolama gibi
birimler de ¢alisanlar1 da gz 6niinde bulundurmalidir. Isletmeyi bir biitiin olarak ele alirsak
amag i¢ misteriyi memnun etmek ve bdylece dis miisteri memnuniyetine de katki saglamak

olmalidir.
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2.2.  Miisteri Tipleri ve Ozellikleri

Insan sayis1 kadar miisteri tipi vardir. Her miisteri basli basma farkli karakteristik
oOzelliklere sahiptir. Bunlar1 gruplandiracak olursak (Ersoy,2002: 7);

Sessiz Miisteri: En tehlikeli miisteri grubudur. Ciinkii higbir bilgi vermez, kafasinda ki
sorularin higbirine ulasamazsiniz ve diisiincelerini anlamak i¢in ¢ok fazla ugras gerektiren
miisteri grubudur.

Huysuz Miisteri: Devamli iiriiniiniiz ve sizinle ilgili olumsuzluklara odaklanir o noktada
olumsuzluklar1 alip hangi noktada takildigini ¢6zilip ona uygun ¢oziimler gelistirmek goriisme
esnasinda kafasindaki sorular1 almak olumsuz diisiinceleri yok etmeye ¢alismak gerekir.

Uyumlu Miisteri: En sevilen miisteri tipidir sizinle isbirligi igerisinde ilerler size
yardimci olmaya calisir.

Kararsiz Miisteri: Satin alma siirecinde iiriin ne olursa olsun alacag iiriin ile ilgili her
tirlii ¢ekinceyi ortaya koyar. Bu ¢ekincelerinde almak istediklerinde net olurlar fakat karar
verme siireclerinde bir takim gel gitlere sahip olan miisteri grubudur. Miisteriyi dogru
yonlendirmek ve bu ¢ekincelerine ¢oziim Onerisi ile yaklagmak gerekir.

Inat¢i Miisteri: Zorlu miisteri grubuna girer. Sert mizaca sahiptirler. Takildig1 bir konu
ya da savundugu bir konuyu ortaya koyan miisteri grubudur.

Tutucu Miisteri: Bu tarz miisteri gruplar yeniligi kabul etmezler ve eskiden siire gelen
aliskanliklar1 ile devam eden miisteri gruplardir.

Ukala Miisteri: Bu tarz misteri grup’lart ¢ok nadir bulunur. Konu hakkinda ¢ok fazla
bilgi sahibi olmayan fakat her konuya biliyormus gibi yorum yapan miisteri gruplaridir.

Pazarhik¢ Miisteri: Pazarlik¢ miusteri tipi bir Uiriinii satin alirken veya pazarlik yaparken
bir takim stratejilere bagvurarak fiyatta indirim yaptiran miisteri grubudur. Imkansiz
onerilerde bulunarak pazarlik yapmaya calisirlar.

Her bir miisteri tipinin dikkat ettigi 6geler farklidir. Ayrica her bir miisteriye karekteristik

ozelliklere gore yaklagim sergilemek gerekir.

2.3. Miisteri Memnuniyet Kavram ve Cercevesi

Literatlirde Miisteri Memnuniyeti kavramu ile ilgili bir¢ok tanima rastlamak miimkiindiir.
Miisteri Memnuniyeti bir iiriinii ya da hizmetin alis anindaki beklentiler ve kullanim sonucu
elde edinilen deneyimin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar (Mittal ve Kumar, 1999: 88-99).
Miisteri memnuniyeti, bir iiriin veya hizmetin kullanim sonrasi miisterinin sergiledigi tutum

ve davranig olarak tanimlanmaktadir (Solomon, 1996: 346).
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Baska bir tanimda ise; sunulan mal ve hizmetlerin miisteri beklentilerini karsilayip
karsilamadigina, miisterinin tek bir iiriin veya hizmeti degerlendirmesi sonucunda olusan kisa
stireli duygusal bir durum olarak da tanimlanabilmektedir (Selvi, 2007: 114).

Miisteri memnuniyeti; bir mal veya hizmetin belirli ihtiyaclarimi ortaya ¢ikarma,
beklentilere cevap verme ve kaliteli hizmet sunmaktir. Miisteri memnuniyetinin diger bir ad1
da miisteri tatminidir. Miisteriyi tatmin etmek isletmeler agisindan son derece Onem arz
etmekte ve giiniimiiz artan rekabet kosullari, teknolojinin giderek gelismesi, miisterinin
ihtiyaglarim1 da artirdigi i¢in tiim sirketlerde, miisterileri memnun etme c¢abasi artig
gostermistir. Bir mal veya hizmeti kullanan ve tiiketen miisterinin o mal ve hizmetin iiretim
ve pazarlamasindan sorumlu olan kisilerin de yaptiklari isten tatmin olmalarini saglar. Hizmet
esnasinda ortaya ¢ikan memnuniyette ise miisteri iyl bir hizmet gordiigii i¢in o firmanin
giivenilir  oldugunu, ilgilenildigini disiinerek firmada ki aligverisinin  devamini
saglayabilmektedir. Bu da sirketlerin hizmet agisindan miisteri memnuniyet derecesinin
onemini vurgular (Ozgiiven, 2008: 657).

Gilinlimiiz isletme anlayigina gore miisteri, isletmelerin en 6nemli varligidir. Rekabetin arttig1
bu donemde isletmeler firmalara yeni miisteriler bulmak yerine mevcutta bulunan miisterilerin
memnun edilmesi konusunda ortak bir fikre sahiptirler. Miisterilerin memnun edilmesi,
tiiketici gereksinimlerinin ve tiiketici beklentilerinin iizerinde yogunlasmaktadir. Isletmeler
hakkinda elde edilen bilgiler ve deneyimlere dayali olarak meydana gelen beklentiler, miisteri
memnuniyetinde belirleyici etki gostermektedir (Kilig, 1998: 31).

Tiiketiciye sunulan her yeni ve istlin 6zellikli iiriin veya hizmet ile birlikte, miisterinin de
beklentileri degisir ve artar. Artan rekabet ortaminda isletmeler, bu degisime kars1 kayitsiz
kalmayarak basartyr miisteri beklentilerini asarak saglamaya calisir ve yeni yontemler

gelistirler (Ovali, 2005: 101-102).

2.3.1. Miisteri Memnuniyeti ve Algilanan Kalite

Kalite, elle tutulamayan ve bazen miisterinin bile ifade etmekte zorlandigi bir
kavramdir. Japon atasoziine gore kalite ‘‘sifir hata-her seyi ilk seferde dogru yapmaktir’’
Crosby kaliteyi “‘ihtiyaglara uygunluk olarak tanimlarken Garvin kaliteyi 6lgmek icin, liretim

stirecindeki ve iiretim sonrast meydana gelen hatalardan yola ¢ikmaktadir (Parasuraman ve

dig, 1985: 41-42).
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Garvin’ e gore (1987), iirlin kalitesinin sekiz boyutu bulunmaktadir. Bunlar:

Beklentiler: Tiiketiciler aldiklari iiriin ile ilgili beklentilerini, tirintin kalitesine ve aldig1
hizmet kalitesine gore degerlendirmektedir.

Uriin Kalitesi: Uriiniin kalitesi miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Tiiketiciler iiriin
kalitesine gore se¢im yapmakta olup kaliteli {irlin satan firmalara yonelmektedir. Bu da
kaliteli tiriin satan firmalarin karliligini artirmaktadar.

Performans: Kaliteli iiriiniin satis performansinin yiiksek olmasi ve temel operasyon
ozelliklerini gosterir.

Ozellikler: Elde edilen iiriine yiiklenen 6zellikler.

Giivenirlilik: Uriinlerin bozulmamasi ve vaat edilen siire igerisinde yerine getirilmesi

Uygunluk: Kalite yonetim standartlarina uygun olmasi

Hizmet Alabilme: Kolay ve sorunsuz bir hizmet alabilme, tamir kolayliginda ki
personelin nezaketi ve ilgili davranis ile ilgilidir.

Estetik: Goze hos gelebilen albenisinin olmasi ve misteriyi cezbetmesi, kisisel bir
degerlendirme ve tercihlerle ilgilidir.

Un/Algilanan Kalite: Sirketin isminin duyulmasi ve reklam konusunda miisteriyi
cezbetmesi.

Miisteriyi memnun etmek, onlarin ihtiya¢ ve beklentilerine cevap verebilmek i¢in
beklentilerinin ne oldugunu, hangi kalitede iiriin istediklerini ve aldiklar1 hizmetlerden ne
dlgiide memnun kaldiklarimin iyi belirlenmesi gerekmektedir. Isletmeler agisindan kalite
uygulamalari, pazarlama siirecinin her asamasinda yerine getirilmesi ve kontrol edilmesi

gereken bir unsur olarak 6n plana ¢ikmaya baglamistir (Bozkurt, Odoman, 1997: 4).

2.3.2. Miisteri Memnuniyeti Yaratma Siireci

Miisteriyi memnun etmek giiniimiiz sartlarin da oldukc¢a zor olmaktadir. Eskiden
mabhalle bakkallarin da ya da manavlar da yapilan aligverisler daha sicak ve samimi olurdu.
Nedeni ise mahallelinin bilinen ve giivenilen bir yer olarak gérmesi ve onlarin gelirlerine gore
hareket edilmesi idi. Teknoloji gelistikge ve marketler ¢ogaldik¢a bu samimiyet kaybolmus ve
miisteri de alternatif ¢ogaldik¢a daha memnuniyetsiz davranmaya baslamistir. Miisterilerin
istekleri farklilagmis ve yeni istekler olugsmaya baglamistir (Odabasi, 2013: 11).

Miisterilerin yeni isteklerini kisaca soyle dzetleyebiliriz.
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e Miisterinin bilgi diizeyinin artmasi ve bilinglenmesi, daha secici hale gelmesi sonucu

miisteri kendine deger verilmesini istiyor.

e Miisteri, kendine sunulan iiriin ve hizmetlerin digiik maliyetli ama kaliteli olmasini

arzu ediyor.

e Miisteri, iiriin ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarina, beklentilerine uygun olmasini

bekliyor.

e Miisteri, kendisiyle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayal1 bir iliskinin kurulmasini,

yiiriitiilmesini bekliyor, istiyor.

Bu gelismelerden yararlanarak, miisterilerle uzun donemli iliskiler kurma egiliminde olan
firmalar gogalmaktadir (Odabasi, 2013: 12).

Miisteri memnuniyeti yaratma siirecine iliskin modern pazarlama anlayisin da birgok
farkli yaklasim mevcuttur. Miisterilerin 6zelliklerinin belirlenmesi, miisteri memnuniyeti
yaratma modelini olusturan ilk adimdir. Miisteri beklentilerinin neler oldugu, neyi sevdikleri,
nelerden memnun olduklari, miisterinin hizmetleri satin almaya iten sebeplerin stirekli
bilinmesi ve karsilanmasi gerekmektedir. Modern pazarlama anlayis1 geregi isletmelerin
siirekli ne diisiindiiglinden ziyade, miisterilerin istekleri 6nem kazanmistir. Miisteri
isteklerinin siirekli degismesi, modern pazarlama anlayisinin gelismesine neden olmus ve
isletmelerin de kendilerinin zayif ve giliclii yonlerinin gelistirmesini ortaya c¢ikarmistir

(Ozgiiven, 2008: 662-663).

2.3.3. Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi

Isletmeler icin en 6nemli hedeflerden bir tanesi miisteri bagliliginin ve sadakatinin
artirtlmasidir. Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in yapilan yatirimlar, onceleri bir maliyet
olarak goriinse de kazanilan sadik miisteriler sayesinde firma hedefleri giin gegtikce
biiytimektedir ( Eroglu, 2005: 7-25).

Glinlimiizde, bir kurulusu yonetmek i¢in kullanilan tiim 6l¢ii sistemlerinin ‘‘miisterinin
sesi’ni aktaran bigimde olmasina biiyiikk 6zen gosterilmektedir. Miisteri odakli kuruluslarda,
misteri degeri 6nemli konu olmaktadir (Odabasi 2013: 149). Kurulusta olgiilebilecek
konulara miisteri agisindan bakildiginda, bu konular1 asagidaki basliklar altinda toplamak
mimkiindiir.  Cok agik olarak sdylenebilir ki tiim bunlar ‘‘miisteri tatmini’” denilen kavrami

gerceklestirmede rahatlikla kullanilabilir:
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e Miktar

o Kalite

o Maliyet

e Zamanlama

Bu ve bunlara benzer konularin belirlenip, miisteri goziiyle diizenlenmesi etkili bir §lgme
ve degerlendirme aracidir. Ornegin ; siparisin zamaninda karsilanamamasi ya da 6demenin
zamaninda yapilamamasi gibi durumlar miisterinin tatmin olmamasina neden olur. Bu
konularda yapilacak olgiim, degisim ve gelistirme v.s. ¢alismalar miisteri tatmini saglamaya
yonelik davraniglardir (Odabasi, 2013: 150).

Miisteri memnuniyeti ile ilgili arastirmalarin yapilmasi igletmenin {iriin ve hizmet ile
ilgili beklentilerinin artmasi ile Olgiilmektedir. Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi
anket caligmalar ile ortaya ¢ikarilabilir. Miisterilere, aldiklar1 iirinlerden ne kadar memnun
olduklari, miisteri temsilcileri ile yaptig1 goriismelerin hizmet kalitesi ac¢isindan
degerlendirilmesi gibi cesitli anket ¢alismalar1 yapilabilir. Anket ¢alismalarin da miisteriden
gelen taleplerin ve sikayetlerin degerlendirilmesi, miisteri memnuniyetinin derecesini

artirabilir.

2.4. Miisteri Tatmini ve Iliskili Kavramlar

Miisteri tatmini, tiiketicilerin satin alma Oncesi talepleri ile satin alma neticesin de elde
ettikleri yeterlilik orani olarak tanimlanabilmektedir. Tatmin kelimesinin s6zliik deki anlama;
istenen bir seyin ger¢eklesmesini saglama ve doyuma ulagmasidir (Tiirk Dil Kurumu).
Ik kez 13 yy.” da ortaya ¢ikan ‘‘tatmin’” kavrami Latince’ de yeterli anlamina gelen satis
(sales) kelimesinden tiiremistir. 20.yy.’in ortalarina kadar ¢ok fazla bilinmeyen bu kavram,
bilgi ve teknolojinin kullaniminin artmasi, iletisim ve ulasimin hizi, alternatif iiretim
kaynaklarmin kesfi, kiiresel diisiincenin yaygin hale gelmesi, ekonomik, hukuki, siyasi,
sosyo-kiiltiirel gelismeler ve hiper rekabet olgusuna bagli olarak ortaya ¢ikan ‘‘miisteri
kraldir’> ve ‘‘miisterimi memnun edersem satarim’’ diisiincesi ile birlikte, iirliniin kalitesi,
tirtind teslim hizi, fiyat1 gibi isletme miilkemmeliyetini 6lgen araglarin en 6nemlilerinden birisi
oldu ( Naktiyok ve Kiigiik, 2003: 227).

Miisteri tatminin de anahtar rol miisteriyi elde tutmaktir. Isletmelerin miisteri
memnuniyetini gergeklestirmesin de fayda saglayan bir takim etkenler mevcuttur. Bunlar;
giiven, kalite anlayisi, beklenti ve degerlerdir. Fayda sagladigi gibi sunulan mal ve hizmet

begenilmedigin de geri getirileri de mevcuttur. Bunlar da giivensizlik, memnuniyetsizlik ve
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bu isletmeden uzaklagsmadir. Olumsuz etkisi fazla olan iiriinlerin ve hizmetlerin hem satis1 zor
olmak da hem de miisterinin beklentilerini diisiirmektedir. Burada miisterinin ne istediginin
iyi bilinmesi gerekmektedir. Miisterinin ne istediginin bilinmesi miisteri tatmini ve sadakati
de beraberin de getirmektedir buda kaliteli hizmet anlayisini saglamaktadir. Bir iriiniin
ve/veya hizmetin kalitesi eger beklentilerimizi tam veya fazlasiyla karsiliyorsa iyi demektir.
Eger bunun tersi s6z konusu ise kalite diisiikk demektir ( Kingir, 2006: 41).

Miisteriyi tatmin etmek ve kaliteli hizmet sunmak konusunda basarili olmanin bazi

yararlar1 vardir:

e Karlilig1 artirmak,

e Miisteri tatmininde art1s,

e Miisteri sikayetlerini ve garanti taleplerini azaltmak,

e Israflar1 en aza indirmek, kotii is¢ilik vb. maliyetleri azaltmak,

e Daha biiyiik pazar payi,

e (Calisanlarin devamlilig1 ve tatmin olmasi buna bagi olarak ta diisiik calisan devir hiz1
(Kingir, 2006: 41).

Isletmeler miisterileri elde etmek istiyorlar ise onlarin isteklerini tatmin etmek
zorundadirlar. Miisterinin tatmin olmasi demek kaliteyi de beraberinde getirmek demektir.
Giintimiizde gelisen bilgi ve teknoloji ¢aginda isletmelerin ¢agin gerisinde kalmamak ve
sektordeki diger rakiplerine fark ve iistlinliik saglamak i¢in dikkat etmesi gereken en onemli
hususlardan birisi miisterilerini 1yi tanimalari, onlarin beklentilerini ve bu beklentilerin nasil

karsilanabilecegini iyi bilmeleri miisterinin memnuniyet derecesini artirmaktadir (Gengtiirk ve

dig. , 2011: 62).

2.4.1. Miisteri Tatmininin Amaci

Miisteri tatmini tiim isletme faaliyetlerinin en 6nemli amaci oldugu kadar pazarlama
diisiince ve uygulamalarin da temelini olusturur. Miisteri davranislar1 {lizerinde yapilan
calismalar genel olarak miisterinin satin alma sonrasi donemini yansitir. Pazarlamacilar
acisindan bu durum c¢ok Onemlidir. Cilinkii miisteri tatmini agizdan agza iletisim ve
tekrarlanan satin almalar1 beraberinde getirir. Miisteri tatminin artan 6nemi daha ¢ok
miisterinin satin alma sonrasi deneyimlerini, bilgi ve duygularin1 yansitma, diger bir deyisle
bunlar1 ¢evresi ve/veya isletmeyle paylasma veya paylagmama davraniglari miisteri tatminin

dikkat ¢eken konularindan biridir. Miisteri tatmininde, miisterilere sadece giiler yiiz
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gostermek miisteri igin etki gostermemektedir. Miisteri tatmini satin alma siirecinde yer alan

biitiin unsurlarin degerlenmesi ile ortaya ¢ikar (Marangoz ve Akyildiz, 2007:196).

2.4.2. Miisteri Tatmini ve Miisteri Memnuniyeti Tliskisi

Miisteri tatmini, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi faydalara, bireylerin satin
alma oncesi beklentileri ile satin alma neticesinde elde ettikleri arasindaki yeterlilik olarak
tanimlanmaktadir (Karpat, 1998: 22).

Miisteri tatminin miisterinin bir mal ya da hizmetten bekledigi faydalara, miisterinin mal
veya hizmetten bekledigi performansa, sosyo-kiiltiirel degerlerine(kendi aile ve Kkiiltiiriine,
zevk ve aligkanliklarina, yasam tarzi, orf ve geleneklere, statiisi ve On yargilarina)
uygunluguna bagli bir fonksiyon olarak da belirtilir (Acuner, v.d. , 2000: 31).

Miisteri tatmini nasil ifade edilirse edilsin sonucta bireyin(miisterinin) algr ve
degerlendirme deneyimlerine dayanir. Miisteri tatminin yalnizca satin alinan {riin ve
hizmetin, miisterinin beklentisine uygunlugu ile ortiismesi gerekmektedir. Miisteri tatminin
sadece aligverise konu olan iirlin veya hizmetin miisteri beklentisini karsilamasina baglanmasi
isletme agisindan yaniltic1 sebeplere neden olabilir (Bayuk, Kiigiik, 2007: 286).

Miisterilerin tatmin olmasi Orgiit tarafindan sunulan iiriin ve hizmetlerin miisteri
nezdinde kabul gormesidir (Karakdse, 2007: 76). Gliniimiizde miisteri kavraminin sinirlart
genislemistir. Miisteri artik paray1 6deyen kisi degil, kurumun {irettigi hizmetten yararlanan
kisi veya gruplar olarak da ifade edilmektedir (Kiling, 2011:309-332). Her ne is olursa olsun,
miisteriyi anlamak asil sebeplerden biridir. Giiniimiizde bilginin ne derecede nemli oldugu
bilinmekteyse, miisterinin 6nemi de ayni derecede artmaktadir. Ciinkii istedigimiz bilginin
kaynagr miisteridir. Misterinin ne diisiindiigli, niyeti, iirin ve reklamlarin ona
cagristirdiklarini miisteriden daha iyi kimse bilemez (Giirsakal, 2005: 69).

Miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi, Onceleri misterinin beklentileri ile
tiiketiminde kullanim sonucunda ortaya ¢ikan farka gore belirlenmekteydi. Yogun rekabet ve
dinamik Pazar ortaminda c¢agdas pazarlama anlayis1 geregi miisterinin memnuniyeti
dogrultusunda hareket etmek, kararlar almak ve bunlar1 uygulamak miisteri davranislari
icerisinde hem pazarlama faaliyetlerinin algilanmas1 acisindan, hem de miisterinin sinirl
biitgesinden en yiiksek faydayi saglar (Eroglu, 2005: 9-10).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin, sartlarinin yerine getirildiginin, miisteri tarafindan
algilanan ve belirlenen hedefleridir. Miisteri sikayetleri, diisiik miisteri tatmininin yaygin bir
gostergesi olarak bilinmektedir. Hatta miisteri ile mutabik kalinmis ve sartlarin yerine
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getirilmis olmasi bile, zorunlu olarak yiiksek bir miisteri tatminini ima etmeyebilir. Miisteri
memnuniyeti, miisteriye verilen soziin yerine getirilmesine baghdir. “Ben seni diisiineyim, sen
de beni diisiin” s6zlinii miisteriye olumlu sekilde benimsetmek onun sadakatini artirir (Arslan,
2014: 41).

Miisteri tatminin saglanmasi, isletmenin devamliliginin saglanmasinda 6nemli bir rol
tistlenmektedir. Ciinkii miisterinin tatmini ve memnuniyeti ara bir kavram ve arag¢ olarak
goriilmekte, esas ama¢ miisterinin siirekli olarak yeniden gelmesinin ve taraftar olmasinin
saglanmasidir. Miisteri tatminin saglanmasi isletmeye bazi gorevler yiiklemektedir. Bunlar,

e Misterilerin ihtiyag ve beklentilerinin dogru bigimde anlasilmasi

e Miisteri ile isletmelerin, beklenti ve diisiincelerin ayni algida olmast

e Miisteri beklentilerinin kendi ihtiya¢ ve beklentilerine uygun olmast

e Qiiler yiiz ve olumlu tavir sergilenmesi

e Miisterilerle diiriist, yakin, sicak ve giivene dayali iliskilerin kurulmasi
Miisteriyi memnun kilmak ve yukaridaki maddelerin uygulanmasi giintimiizde belirtilen
miisteri memnuniyeti ve miisteri tatmini ac¢isindan dnemlidir. Tatmin olmus miisteri bizimle i
yapan, i3 yapmaya devam eden, bizi baskalarina tavsiye eden ve yeni miisteri getirendir
(Kogel, 2007:348). Isletmeler miisterileri elde etmek istiyorlar ise onlarin isteklerinin neler
oldugunu anlayarak, miigteri tatminini birinci siraya almalidirlar. Miisterinin tatmin olmasi
demek kaliteyi de beraberinde getirmek demektir.

Artan rekabet ile birlikte pazar payini ve isletmenin karliligini korumak, isletmenin
devamliligini saglamak ile olur. Isletmenin devamliligmin saglanmasi “rekabete karsi kalic
ustiinliik saglamaktir”. Ancak teknolojinin siirekli gelismesiyle saglanacak {stiinliiklerin
gecici oldugu goriilmektedir. Rakip isletmelerinde teknoloji, hizlilik ve kalite {izerinden
rekabet istiinliiglinde kisa siirede ayni seviyelere ulagabilirler. Rekabette en kalic iistiinliik

miisteri tatmini ve memnuniyeti ve baglilig ile saglanir (Arslan, 2014: 41).

2.4.3. Miisteri Tatmini ve Sikayetleri Iliskisi

Miisteriyi elde etmek icin onu memnun etmek gerekir. Memnuniyet i¢in miisteriyi
anlamak, isteklerini 6nceden tahmin etmek miisteri memnuniyetine dnem verildigini gosterir.
Miisterinin memnun edilmesi miisterinin ihtiyaglarinin karsilanmasit demektir ve miisteri
tatmini ile es degerdir. Miisteri tatminin saglanmasi isletmelerin, miisterilerini dinlemesi,

sikayetlerini bilmesi ve kisa zamanda sorunlara ¢oziim olusturmasi gerekir (Kitapci,

2008:112).
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Miisteri sikayetleri bir¢ok isletme i¢in 6nem arz etmekte olup, gelen sikayet derecelerine
gore hizmet kalitesinde kendilerini gelistirmeleri acisindan 6nemli bir firsattir. Sikayet
davraniglari, Jacoby ve Jaccard tarafindan, ‘‘bir kisinin, bir mal veya hizmet ile ilgili olumsuz
nitelikte iletisim kurma etkinliklerini igeren bir eylem’’ olarak tanimlamistir. Mowen, sikayet
davraniglarini, ‘‘satin alma doneminde olusan tatminsizlik algisi sonucunda ortaya g¢ikan
eylemler kiimesinin her bir eleman1’’seklinde ifade etmistir (Kitapgi, 2009: 198).

Tatmin ve memnun olmayan miisteri isletme yoneticilerine dogrudan sikayet etmek
yerine, ¢evresinde ki insanlara isletme hakkinda olumsuz konusarak o isletme hakkinda kotii
bir imaj sergilenmesine neden olur. Isletmelerin bu tarz kotii imaja sebebiyet verecek
davranistan sakinmalari, miisteriye sundugu {iriinii ve hizmet kalitesini iist seviyede tutarak
miisterilerin ne anlatmak istediklerinin iyi bilinmesi, sikayet derecelerinin ne oldugu goéz ardi
edilmemelidir. Miisterisini dinleyen isverenler rekabet avantaji saglayacaklardir. Rekabet
avantaj1 saglayan igverenler her zaman 6n plana ¢ikarak miisterilere kaliteli hizmet vermeyi

ilke edinenlerdir (Kitapci, 2008: 112).

2.4.4. Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakati Tliskisi

Sadakat kelimesi igten baglilik, saglam, giiclii olarak ifade edilmekte olup Ingilizcede ki
karsiligi da “loyalty” olarak geg¢mektedir (URL 6). Miisteri sadakati, mevcut miisterileri
koruma prensibini anlatir, yani dncelikle mevcut miisterilere degerin yaratilmasi ve sunulmasi
gerekir, ancak bu yeni misterilerin géz ardi edilmesi demek degildir, kazanilan yeni
miisterilerin de bire bir iliski sonucu igletme ile ya da {iriin veya hizmetle kalmalar1 yoniinde
cabalar harcanmalidir. Cogu sirketlerin miisteri hizmetlerinde rekabet¢i bir avantaj
saglamaktan daha ¢ok miisteri sadakatine da sahip olunmasi gerektigine inanirlar (Bayuk,
Kiiciik,2007:287).

Richard Oliver’ e gore sadakat, tutumun degismesine sebep olabilecek, duruma bagl
etmenler ve pazarlama g¢abalarina ragmen tercih edilen bir iirlinii/hizmeti siirekli olarak
yeniden satin almaya ve bdylece tekrar eden, marka ya da ayn1 gruba ait markayi satin almaya
yonelik bir bagliliktir (Keininghann ve dig. ,2006: 192).

Miisteri sadakati aslinda, isletmenin miisterisi i¢in deger yaratmasiyla olusmakta ve
miisterinin isletmeyi sahiplenmesi ile gelismektedir. Giinlimiizde miisteri yapisi, dinamik ve
degisken bir yap1 gostermektedir. Bu durumda miisterilerin izlenmesini ve beklentilerinin
neler oldugunu izlemekte zorlastirmaktadir. Diinyanin bir¢ok yerinde, iiretici isletmelerin

karsilastiklar1 en temel sorun, miisteri sadakatinin 6nemli 6l¢iide azalmasidir. Bu durumun
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nedeni de, artan rekabet, ileri teknoloji, miisterilere sunulan daha ucuz fiyat, daha cazip
alternatif {irlin olusturmaktadir (Kirim, 2001: 56).

Miisteriler ile kurum arasinda diizenli bilgi alisverisi kopriisiinii insa edebilmek ve etkin
sekilde bu kopriiden faydalanabilmek de miisteri sadakati olusturmada Onemlidir. Ayrica,
kurum ile olan iliskileri kopma riski tasiyan miisterilerin tespit edilip gerekli tedbirlerin
alinmasi gerekir. “Eski miisterileri korumak, yeni miisteri bulmaktan hem ¢ok daha az enerji
gerektirir, hem de daha az maliyetlidir.’” Pek ¢ok kurulus bu basit ger¢egin farkinda olmadigi
icin, yeni miisteri arayisi i¢inde eski miisterilerini unutabilmekte ve onlar1 kaybetme riski ile
karsi karsiya kalabilmektedir (Arslan, 2014: 42).

Miisteriler ile kurum arasinda bilgi paylasiminin saglanmasi, miisterinin mal ve
hizmetten beklentilerinin bilinmesi diizenli bilgi paylasilmasimin saglanmasi miisteri

sadakatinin ve miisteri tatminin olugmasi konusunda 6nem gostermektedir.

2.5. Miisteri Hizmeti ve Cercevesi

Miisteri hizmetinin miikemmelligi, tim kuruluslarin ve her diizeyde calisanin tutumunu
yansitir, miisteri ihtiyaclarina odaklanmasini gerektirir. Her yoneticinin amaci miikkemmel bir
hizmet sunmaktir. Bu amag ile her verilen karar iletisim ve isletme siirecinin miisterinin
gercek ihtiyaglarina yonelmesi ile hizmet kalitesinin artirilmasi arasinda glivence olmaktadir.

Hizmet kavrami, ¢ok degisik sektorlerde, degisik tiirdeki kuruluslarda farkli isimler altinda

29 <6 2 ¢

ortaya cikmaktadir. Ornegin, “miisteri hizmeti,

“miisteri odaklilik,” “miisteri yonliiliik,”gibi (Odabasi, 2013: 91).

miisteri tatmini,” “mistert mutlulugu,”
Tiim bu terimlerde olusan ana fikir, miisterilerin taleplerinin karsilanmasi ve kurulusun
eksiksiz, toplu halde, miisteri tatminini glivence altina almasidir. Olumlu olarak {iriin ve
hizmet sonucu tatmin olan misteriler, kuruluslara yonelik olumlu davranislar
sergileyeceklerdir.

Miisteri hizmetini daha genis tanim olarak agarsak; karsilikli avantaj saglayacak sekilde
uzun donemli iligkileri giivence altina alabilecek bir yaklagimla miisterilerle, pazar amaglarini
olusturan gruplarla baglar olusturmaktadir (Odabasi, 2013: 93). Miisteri hizmeti, miisteri ile
degisim siireciyle ilgili olarak, islem 6ncesi, islem sirasi ve islem sonrasi miisteriye zaman ve

yer acisindan kolaylik saglayacak deger yaratici bir siire¢ olarak goriilmelidir (Odabagi, 2013:
93).
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2.5.1. Miisteri Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesini en genis sekilde tanimlarsak; iistiin yada miikemmel hizmetin verilmesi
icin miisteri beklentilerinin en iyi bi¢imde karsilanmasidir. Bir baska tanim ise; hizmet
kalitesini bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenegi olarak
belirtir (Odabasi, 2013: 93). Kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasi en 6nemli
konulardan biridir. Miisteri, bircok faktorii birlikte algilayabilir ve bir anlam ¢ikarir, ¢ikan

anlamdan {i¢ 6nemli sonug belirir.

Miisteri Hizmeti Miisteri Algilamalari Tatmin Diizeyi
——  Beklenenden Daha Iyi —» Hosnut

Hizmet Deneyimi [——  Beklendigi Gibi — Tatmin Olmus
_——  Beklenenden Az — Tatmin Olmamis

Sekil 3: Miisteri Hizmet Kalitesi
Kaynak: Odabasi, 2013: 93’ deki sekilden uyarlanmistir.

Miisteri hizmet kalitesinin belirlenmesi, miisterinin beklentilerinin algilamalarindan
yiiksek seviyede ise, hizmet kalitesi algilamasi diistiik diizeylidir. Eger algilama, beklentileri
karsiliyor ya da astyorsa, hizmet kalitesi algilamasi tatmin edici ya da yiiksek diizeyli olmak
zorundadir. Algilanan performans ile beklentiler arasinda ki fark, algilanan kalite miisterinin
isletme hakkinda ki diigtinceleri olup, miisteri tatmini ile iligkilidir (Tavmergen, 2002:129).
Hizmet kalitesi sonucunda ortaya ¢ikan memnuniyet ve memnuniyetsizlikler gelecekteki satin

almalarda ve onerilerde etkili olacaktir (Oztiirk ve Seyhan, 2005: 122).

2.5.2. Miisteri Hizmet Sistemi

Gilinlimiiz de miisteri hizmet kavrami; isyerin de sirketlerin kaliteli ve giivenli bir hizmeti
saglayan, miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik caligmalarin da basar1 kazanmalaria ve
giiclenmelerine katki saglamistir. Teknolojinin giinden giline gelismesi, rekabetin artmasina,
tilketicinin isteklerinin degismesine ve piyasanin da gelismesine hiz kazandirmistir. Bizler bir
tiiketici olarak hepimiz bir hizmet satin aliriz. Ornegin banka islemlerimiz dogrudan bir
hizmet tiiriidiir ve bize direkt hizmet saglar. Diger aldigimiz hizmet tiirleri ise ikincil olarak

aldigimiz hizmettir. Ornegin cep telefonun arizalanmasi, otomobilin ariza yapmasi vb.
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Sunulan hizmetlerin kalitesi ve miikemmelligi bize direk ‘‘miisteri odakli hizmet anlayigini®
gerektirir. Miisteri degeri sonucunda olusacak miisterinin algi ve hizmet kalitesinin diizeyi bu
hizmet(maliyet) i¢in 6denen iicreti asar. Tersini diisiinecek olursak da katlanilan maliyetler
verilen hizmet seviyesinden daha yiiksek oldugu i¢in miisteriye verilen deger artar (Caliskan,
v.d., 2013: 629-635).

Miisteri Hizmet sistemini nasil kurabiliriz ve misteri memnuniyetini nasil
saglayabiliriz? Miisteri hizmet sistemin gelistirilebilmesi i¢in miisterilere hizmet kalitesini ve
memnuniyeti artiracak bazi kiiglik hediyeler sunabiliriz. Bunlar;

e Giiler yiizlii olmak, bir giilis ve sicak bir tebessiim miisterimizin isinin ciddiye
alindigini diistiniir,

e Tesekkiirlerimizi sunan memnun edici notlar kullanilabilir.

e Posta karti gonderimleri(e-posta, SMS yoluyla vb): Miisterilerimize ayda bir, bizi
animsatacak ve evlerinin her kdsesinde bulunduracaklari, ev kazalarinda dikkat etmesi
gerekenler veya onemli telefonlar yazan kiiciik promosyonlar,

e E-posta adreslerinin aylik olarak giincellenmesi,

e E-posta adreslerine fatura bilgilerinin gonderilmesi, dilekge siirelerinin ne zaman sona
erdigi veya dilekgesinin kim tarafindan isleme alindigi, ne kadar siire i¢erisin de cevap
verilecegi vb. gibi bilgilerin e-posta aracilig ile gonderilmesi,

e Dogum giinleri yaklagan miisterilerimize mesaj ya da e-posta ile dogum giinlerinin
hatirlanarak kutlanilmasi,

e  Facebook, Twitter, MSN, Skype web chat gibi anlik iletisim bi¢imlerinin g¢agri
merkezlerinde kullanilmaya baslanmasi, Sosyal medyada siirekli yer alarak miisterileri
yeni gelistirmeler ile bilgilendirmektir.

Miisterilere hizmet kalitesine onem verdigimizi, aylik rutin aramalar ile sorular sorarak,
ornegin; bizimle ¢alismaktan memnun musunuz, aldiginiz hizmetten memnun kaldiniz ma,
hangi yOniimiizii gelistirmemizi istersiniz? vb. gibi sorular misteri memnuniyetini ve
hizmetin kalitesini etkileyecektir. Miisterinin ihtiyaglarinin hangi boyutta oldugu, neler
kazandirilmasi gerektigi anketler ile olgiilebilir. Bu ¢alisma kapsaminda hizmet kalitesinin

Olclimii miisteri bakis agistyla degerlendirilmistir.
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UCUNCU BOLUM

3. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

Miisteri, miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini kavramlar1 yukaridaki boliimlerde ele
alinmistir. Bu kavramlarin incelemesinde miisteri ve memnuniyetinin isletmeler ve 6zellikle
hizmet sektorii i¢in dnemine deginilmistir. Bu memnuniyetin yaratilmasi, sunulmasi hizmet
ve lrlintin kalitesi, degeri vb. bircok kavramla iliskilidir. Diger yandan miisterilerle hizmet
oncesi ve sonrasinda gelistirilecek iliski ve bunlarin yonetilmesi de ¢ok dnemlidir. ilerleyen
teknoloji ve miisteri beklentileri arttikga miisteri iliskileri yonetiminin énemi de gliniimiizde

bir hayli 5Snemli hale gelmistir. Bu boliimde Miisteri Iliskileri Yonetimi ele almacaktir.

3.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY), Onemi ve Gelisimi

Miisteri iliskileri yonetimi, isletme ile miisteri arasinda kurulan, satis Oncesi ve satig
sonrast tlim eylemleri kapsayan, miisterilerle iliskilerin nasil gelistirilebilecegi ve nasil
stirdiiriilebilecegini ele alan bir yap1 olarak tanimlanabilir (S6ztutar, 2010: 19).

Miisteri iligkileri yonetiminin, ‘‘ticaret’” kavraminin dogmasiyla basladigi (onbinlerce
yil once) sOylenirken, kimileri ise ¢agri merkezlerinin dogusu ile (20. yy ’m ilk yillari)
kendini gosterdigi donemler olarak kabul edilmektedir. Miisteri iligkileri yonetiminin kabul
edilen temel alt kavramlarinin bir disiplin ¢ergevesi igerisinde ele alinmasi diinyada son 10
yilda iilkemizde ise son 5 yilda gerceklesmistir. Miisteri, iligkileri yonetimi felsefesinin,
Tiirkiye ’de ve Diinya ’da taninmasinin, benimsenmesinin ve faaliyete gecirilmesinin ¢ok
uzun bir silire¢ almasi, bu kavramin sadece yazilim programi olmadiginin gostergesi olmustur
(Soztutar, 2010: 26).

Bir isletmenin miisterileriyle arasindaki iligkiyi diizenli bir sekilde yonetmesine yardimei
olan MIY’ i aym zamanda internet ve yazilim yetenekleri i¢in kullanilan bilisim sistemi
terimidir. Ornegin bir sirket miisterileriyle olan iliskilerini detayl1 bir sekilde veri tabaninda
tutarsa: yonetim, satis departmani, insan kaynaklar1 bolimii vasitasi ile miisteri direkt olarak
bilgiye ulasabilecek ve miisterinin istekleri dogrultusunda dogru iiretim planlari ile ¢oziimleri
bagdastirilabilecektir, miisterilerin sirkette ki ge¢mislerini veri tabanina aktarilarak bilgilere
daha kolay ulasma imkan1 saglayacaklardir. Isletme, miisteri iliskilerini daha verimli kilmak
icin miisterileriyle ilgili her tiirlii bilgiyi veri tabaninda tutmak zorundadir. Bir bilgisayar
programi, dogrudan postalama paketi, bir yazilim yada yapilan bir promosyon degildir. Bu
kavramlar MIY icin sadece bir uygulama araci olabilir ama yalmz kullanildiginda MIY
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degildir. Bu tiir 6geler sadece bir araya gelerek MIY 'nin her bir adimin1 olustururlar (ITO
2004: 6).

Miisteri yoneticileri, talepteki degiskenligi ve katma degeri olmayan faaliyetleri
azaltmak, siiregleri gelistirmek i¢in belirlenen 6nemli miisterilerle birlikte ¢alisirlar. Bu siireci
yoneten bolim tarafindan tek tek miisterilerin karliliklarin1 ve ayn1 zamanda firmanin bu
miisteriler {izerindeki finansal etkilerini Slgerek performans raporlar1 hazirlarlar (Ozdemir,
2004: 91).

Miisteri iliskilerinin yonetiminde geleneksel stratejiler tek baslarina yetersiz kalmaktadir.
Bu stratejilerin teknolojinin sundugu olanaklarla desteklenmesi gerekmektedir. Miisteriye
ulasacak yolun ¢ok iyi tanimlanmasi tasarlanmasi, firmanin miisteriye, miisterinin de firmaya
modern teknolojinin sundugu olanaklarla ulasmasini saglayacak alt yapinin olusturulmasi
gerekmektedir. Dolayistyla MIY’in teknolojik alt yapisi, veri tabani, yazilim ve bunlari sistem
biitiinii igerisinde ydneten bir bilgi yénetimi boyutu vardir (Ozdagoglu, Oz, 2008: 369).
Uzerin de ¢ok konusulan (MY = CRM) kavramiyla ilgili tanimlari Duran asagidaki

maddelerde 6zetlemistir.

e CRM, miisteri ile birebir iletisimde bulunan her alanda daha iyi algilama ve
beklentileri ¢ercevesinde firmanin kendisini daha iyi yonlendirmesi ve yardimci olma
stirecidir.

e CRM, misteri iliskilerini yonetmek icin kullanilan iiriinlerin genelini ve ydntem
bilimini igermektedir.

e CRM, miisterilerin dogru istek ve temas noktalarinin iyilestirilmesi ve uyumudur.

e CRM, miisteri ile yakin iligki kuran ve miisteriyi merkeze yerlestiren bir yonetim
felsefesidir.

e CRM, servis siireglerini satig ve pazarlamada etkin hale getirerek gelismesine katkida
bulunan isletme stratejisidir.

e CRM, miisteri sadakatin1 ve miisteri degerini artirmak i¢in miisteri bilgilerini kullanan
bilimdir.

e CRM, birincil oOncelikli olarak miisteri ihtiyaglarini, ikincil olarak ise sirket
ihtiyaglarinin neler oldugunu, is ve enformasyon akislarina gore tasarlamasini
gerceklestirir.

e CRM, tek bir enformasyon sistemine misteri ile ilgili her tiirlii bilgiyi sisteme girerek

kurumda ki miisteri temas noktalarina odaklanir.
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e CRM, miisteriyi anlamak, miisteri ihtiyaclarinin neler oldugunu belirlemek ona uygun
hizmetler ve trtinler gelistirmektir (Duran 2001: 2’den akt. Demir, Kirdar, 2000: 298).
Yukarida ki maddelerde de oldugu gibi CRM ’in bir¢ok tanimi vardir. Miisteri iliskileri,
kurulus ile misteri arasinda kurulan satig, satis Oncesi ve satis sonrasi tim eylemleri
kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyag tatmini igerir (Odabasi, 2013: 3).

CRM Isletme pazarlama stratejisi olarak, miisterilerin bilgi ve biling diizeylerinin
artirtlmasina bagh olarak isteklerinin degisimi, ortaya ¢ikan yeni pazarlama teorileri ve
mevcut teknolojilerin birlesimi ile 6nemli bir degisimin altini ¢izerek miisterilerin dikkatini
¢ekmektedirler. CRM” in gorevi isi muhafaza etmek, kazanmak ve biiyiimek i¢in en iyi

alternatif olarak isletmelerin karsisina ¢ikmak ve miisteriyi kazanmaktir (Oraman, 2004: 211).

3.1.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Onemi

Diinya iizerinde degisen ekonominin global rekabet sartlar1 iginde biitlin iiretici
firmalarin kars1 karsiya kaldiklari en 6nemli sorun, miisteri sadakatinin ¢ok ciddi bir sekilde
azalmasidir. Yeryiiziinde artan rekabet ve buna bagli olarak miisteriye siirekli degisik
seceneklerin sunulmasi ekonomiyi, kaliteyi, kisisel mal ve hizmetler, kurumlarin rekabet
avantajlar1 saglayabilme yaris1 icine sokmustur. Miisteri sadakatinin azalmasiyla, miisteriyi
elde tutmak i¢in firmalarin fiyat diisiisi yoluna gitmeleri nedeniyle kar marjlart da
azalmaktadir. Kar elde etmenin en temel yolu farklilik yaratmaktan ge¢mesine ragmen,
tiriiniin ozelliklerinde fonksiyonel olarak bir fark yaratmakta neredeyse imkansiz bir hale
gelmistir. Ciinkii firmalar, gelisen tiim yeni teknolojilere hizla ulasabilmektedir. Iste bu
durumda karlilig1 ve farkliligi yaratmanin tek yolu birebir pazarlama ile miisteri sadakatini
artirmaktan gegmektedir (URL7Y).

Miisteri ligkileri yonetiminde ‘ydnetilen’” yani, planlanan 6rgiitlenen, koordine edilen,
denetlenen ve gelistirilen sey ‘‘miisteri iligkileri’’dir. Misteriler, tatmin olduklarinda ve
kurulusa giiven duyduklarinda sayginlik artabilmektedir. Boyle bir duygu ve davranis
olusturabilmek icin miisteri ne bekler? Bu sorunun cevabi ayni zamanda miisteri
iliskilerindeki su unsurlar1 da bizlere belirtmektedir.

e Karsilik gérebilme

e Bilgili ¢alisanlar

e Cabukluk

e Sozlerin tutulmasi

e Anlayis
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e (ilven

e Takip etme

e Siirpriz yoklugu

e Tutarlilik

o lletisim

e Ulagilabilirlik

e Birebir etkilesim

Miisteri isteklerinin degismesi ile birlikte ortaya ¢ikan pazarlama teorileri ve mevcut

teknolojilerinde birlesmesi ile isletmelerin miisteriyle baglantilarinda 6nemli bir degisim
ortaya ¢ikmustir. MIY ’nin ekseninde yatan en dnemli faktorlerde ise pazarlama ve ydnetim
yaklagimlari, miisteri deger analizleri, birebir pazarlama ve yatirim iligkilerindeki siireclerdeki
degismelerdir (Cry, 2000: 51-54, akt. Hamsioglu, 2000:157). MIY ’in benimseyen miisteriler
ihtiyaglarina dayanan birebir pazarlamayi uygulayarak basariya ulagacaklardir. Tim bu
fonksiyonlar birbiri ile biitiinlesik calisarak teknolojik altyapiy1 beraberinde getirereck MIY
"nin gelismesine katk1 saglayacaktir (Trembly, 2000: 52-53, akt. Hamsioglu, 2000:157).

3.1.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin(MIY) Amaci

Bilinen adiyla MIY (Miisteri Iliskileri Yonetimi) = CRM (Customer Relationship
Management) yani miisteri iliskileri ydonetimi kavraminin ne oldugu tartisilmadan 6nce, neden
ortaya ¢iktig1 agikliga cikartilabilir. Duran, CRM’ i ortaya ¢ikma nedenlerini asagida Ki gibi
anlatir (Duran 2001: 3’den akt. , Demir, Kirdar, 2000: 297 ).

o Kitlesel pazarlamanmn miisteri kazanmada gittik¢e pahali bir yolu olmasi
e Miisteri paymnin 6nemli hale gelmesi ile pazar payinin 6nemini kaybetmesi
e Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin 6nemli hale gelmesi

e Var olan miisterinin degerinin bilinmesi ve bu miisteriyi elde tutmak i¢in gabalar sarf

edilmesi

e Bire-bir pazarlamanin énem kazanmasi, miisterilerin ihtiyaclarina gereksinimlerinin

belirlenemesi
e Yogun rekabet ortamlarinin olmasi

e iletisim teknolojileri (e-mail, web, ...) ve veri taban1 yonetim sistemlerinin gelismesi
(Duran 2001: 3’den akt. , Demir, Kirdar, 2000: 297).
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Onceleri yeni miisteri kazanmanin ve miisteriyi elde tutmanin daha kolay oldugu, fakat
giintimiizde miisteriyi elde tutmanin daha zor hale gelmesi karmagsik bir miisteri toplulugunun
olusmasindan kaynaklanmaktadir. Bu durumdan kaynaklanan zorluklar satiglardan ziyade
Ozellikle satis sonrasi hizmetleri ve miisterilerle olan iliskilerin 6nem kazanmasin1 etkilemekte
ve saglamaktadir.
Miisteri iliskilerini diizenlemek, karlilig1 arttirmak, miisteri sadakatini arttirmak, miisterilerin
karlilik oranlarin1 belirlemek, daha etkin pazarlama stratejileri gibi genis hedeflere ancak MY
uygulamalari ile ulasmak i¢in vazge¢ilmeyecek onem arz etmektedir.
MIY' nin temel amaclari; miisteriyi kazanmak, kazanilan miisteriyi elde tutmak,

miisteri sadakatini attirmak gibi amaglara ulagmay1 hedefler.
CRM; isletmenin genelini kapsayan bir degisimin sonucunda, miisteri merkezli Stratejinin
olusturulmasini amaglayan kapsamli bir yonetim felsefesidir. CRM bir bilgisayar yazilimi
degildir. CRM’in yazilim boyutu sadece hedeflenen stratejiye ulasmak icin kullanilan veri
tabanlarindan ve iletisim aglarindan olusmus teknolojik bir aractir. Tiim stratejilerinizi
misteriden baglayarak olusturdugunuz, her miisteriyi 6grenip ayri ayri muamele yaptiginiz ve
bunu yapabilmek icin ise liriin degil miisteriyi diislindiigiinliz bir stratejik anlayis olan
CRM’in 6nemli olan unsuru insandir. Bu stratejinin basariya ulagmasi tiim g¢alisanlarin bu
strateji benimsemesi ile olur. Bu saglanamadigi takdirde bir CRM stratejisinin basariya
ulasmasi miimkiin olamaz. CRM, miisteri temas noktalarinda misteri bilgilerinin
toplanmasina, bu bilgiler iizerinden yeni is olanaklari gelistirilmesine, miisteri Sadakatini
artirtlmasina, pazarlama harcamalarinda Onemli bir tasarruf yapilmasma ve satis
verimliliginin artirilmasina imkan saglar (BTSO, 2007: 8-9-10).
MIY' nin amaglar:

o Miisteri iligkilerini karli hale getirmek: Satis departmani gorevlileri miisteriler ile uzun

donemli ve karli iligkiler kurarak bu iligkileri saglamlastirirlar.

o Farklilasma Saglamak: Serbest piyasa sisteminde {riinlerin birebir benzerlik
gosterdigi bir ortamda farkliligi yakalayabilmek.

e Maliyeti Azaltmak: Iyi tasarlanmis ve sistem yaklasimiyla diisiiniilmiis bir CRM
projesine ayrilan giderlerin kendini kisa zamanda amorti etmesi miimkiindiir.

o Isletmenin verimini arttirmak: Miisterilerin ihtiyaclar1 dogrultusunda isletmeler
miisteri merkezli c¢alismalar yapmak zorundadir. Ciinkii isletmelerin verimleri bu

sekilde artmaktadir.
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e Uyumlu faalivetler saglamak: MIY sisteminin uyumlu olarak calismas1 demek satis,

pazarlama ve miisteri hizmetleri faaliyetlerini olumlu etkiler.

o Miisteri taleplerini karsilamak: Talep edenleri(miisteriler) CRM uygulamalari
yardimiyla tiim ¢alisanlari tanima 6zelligine sahiptir. Kurum, miisterilerden aldig: geri
bildirimler sayesinde ise onlar istedigi sekilde yapmayi saglayarak memnuniyeti
arttirirlar (Arslan, 2014:22-23)

Sonug olarak, giinlimiizde miisterilerin fazla secenekleri vardir, alternatifleri fazladir ve

kurum degistirmek konusunda hi¢ tereddiit etmezler. Miisterilerin isletme ile is yapmasi igin
is1 onlarin istedigi gibi yapmak gerekir. Bu da miisterilere 6nem vererek, onlar1 daha yakindan
taniyarak, edinilen bilgiler lizerine stratejiler kurarak ve tiim miisterileri isletme siirecinin bir
pargast haline getirerek saglanabilmektedir (Aktepe v.d. , 2009: 5).
CRM’in amaci isletme modelleri, siire¢ metodolojileri ve interaktif teknolojileri kullanarak
misteriler kazanmak ve misteri bagliligini yiiksek seviyelere tasiyarak yiikselmektir.
CRM’de 6nemli olan dogru miisteriyi hedeflemek ve o miisteriyi edinmek i¢in stratejiler
belirlemektir. Misteri kazanildiktan sonraki evrelerde siirekliligi saglayarak miisteriyi
sadakatini saglamak da ana hedeftir (BTSO, 2007: 9).

3.1.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikis1 ve Gelisimi:

Miisteri liskileri Yonetimi "CRM" yaklasik 25 y1l kadar dnce ABD ve Ingiltere'de kiigiik
Olcekli finans kuruluglarmin, biiyiik bankalarin miisterilerini ¢gekmeyi basarmalariyla ortaya
¢ikti. MIY'nin yeni bir anlayis haline gelmesiyle son bir kag¢ yildir "miisteri odakli" anlays
cercevesinde gelistirilen teknolojilerin yayginlagmasi ile gergeklesti.

MIY aslinda ticaretin var oldugu andan itibaren var olan ve yonetilmesi gereken bir
kavramdir ve direkt insanlar arasindaki iliskilerle ilgilidir. Teknolojinin kullanilmadig:
donemlerde de miisteri iliskileri yonetimi; ticaretin ilk ortaya ¢iktig1 andan itibaren var olan
bir stirectir.

Onceleri, satis giicii ve servis otomasyonu iceren CRM ¢oziimleri, teknolojinin gelismesi
ve yeni metotlarin olusturulmasiyla giderek karmasiklasan isletme ve miisteri iliskileri
arasinda daha giiclii baglar kurmak i¢in olusturulan bir sistemdir.

Stirekli gelismekte olan miisteri iliskileri, toplumlarin ekonomik hayatlarinda 6nemli bir yer
almaktadir. Tarihi siiregleri gozlemledigimizde toplumlarin ekonomik, sosyal, kiiltiirel

yapilarina uygun ticari iligkiler gelistigini gérmekteyiz. Bu toplumlarda ticari iligkilerde
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stireklilik ve gliven her zaman 6n plana ¢ikmig, 6nemli bir unsur olusturmustur (Demirel,
2007: 33).

Miisteri iligkileri yonetimi endiistri dncesi doneme dayalidir. Endiistri 6ncesi donemde
tarimsal sektor 6n planda yer almaktaydi. Tarimsal iiriin {ireticileri, tirlinlerini satabilmek igin,
miisteri ile birebir iletisim kurarak alim-satim islemini gerceklestirmeye karar verirlerdi.
Birebir kurulan iligkiler hem tarimsal alanda {iretim yapan, treticiler i¢cin hem de diger
alanlarda {retim yapanlar i¢in miisteri ile dogrudan iletisim kurmalart misteriler ile olan
iligkilerini artirmaktaydi (Demirel, 2007: 33).

Endiistri devriminden sonra iiretimin biiylik pazarlama veya kitle halinde olmasi,
iiretilen iiriinlerin pazarlama sorununu ortaya cikarmustir. Uretilen {iriinlerin pazarlama
sorununun ortaya ¢ikmasi ile lreticilerle misteriler arasindaki iliskileri diizenleyen birgok
aracinin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Uretilen {iriinler miisteriye nihai aracilar ile ulasmaya
baslamistir. Uretim kiiciik 6lcekli olmaktan ¢ikip, biiyiik dlgekte pazara doniik bir yeni yapi
olugsmasit maliyet ve karlilik kavramlarimi da diisiinmelerine sebep olmustur (Parvatiyar,

Sheth, 2001:6).

3.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Cercevesi

Miisteri iliskileri yonetiminin énemine binaen genel gergevesini irdelemek adina, MIY
Ozellikleri, temel bilesenleri, Miisteri iliskileri yonetimi eko sistemi, miisteri derinlestirme,
capraz satis, sadakat yaratmak, misteri iligkileri yonetimi evreleri, misteri iliskileri yonetimi

faydalar1 gibi konulara deginilmistir.

3.2.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Ozellikleri

Her isletmenin oncelikli hedefi miisterileri elde etmek, tutmak, sahiplenmek ve artirma
yolunda yeni politikalar izlemektir. MIY’ in dogru olarak anlasilmasi ve uygulanabilmesi
icin, isletmelerin asagida belirtmis oldugumuz Ozellikleri g6z Oniinde bulundurmalarinda
yarar vardir;
Bu ozellikler;

e MIY, esnek ve degisen duruma gore, degisen pazar kosullarina rahat¢a uyum saglar.
Miisterinin istek ve ihtiyaglarma gore stratejiler belirler cilinkii ¢ikis noktasinda ve
hedefinde miisteri vardir.

e MIY, miisteri degerine onem verir. MIY’in bu 6zelligi miisteriye odaklanmay1

hedefler, miisteri merkezli bir model tasarlar.
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MIY, teknolojik yenilenmelere aciktir. MIY teknolojinin firsat ve tehditlerini analiz
eder isletme i¢in uygun teknik alt yapiy1 hazirlar. Teknik anlamda yapilan her yenilik

miusterilere deger kazandirmaktadir.

MIY, miisteri ncelikleri 5nemlidir. Iyi miisterileri elde etmek i¢in miisterilere, onlarin

ithtiyaci olan {iriin ve hizmetleri en kazancli miisteri ve miisteri grubuna odaklanir.

MIY, miisteri deneyimlerinden faydalanmak icin calisir ve ydneticilere kolayliklar
saglar. Miisteri deneyimine onem verir ve veri tabani olusumunu olusturur. Olusan

veri tabani ile miisterilere uygun iiriin ve hizmetin 6zellikleri olusur.

MIY, miisteriler hakkinda elde edilen bilgilerin dogru, anlasilir ve giivenilir olmasina
onem gostererek bilgilerin dogru kullanilmasina yardimeci olur. Ise yaramayan

bilgilerin toplanmasi ile zaman harcamaz.

MIY, &ncelikli amaglarindan bir tanesi bir iiriiniin nasil gelistirilmesi gerektigi ve
pazarlarken nasil kolaylik saglayacagidir. Uriinii gelistirdikten sonra, gelistirilen {iriinii
satmak i¢in alic1 aramak yerine o iiriine gergek ihtiyact olan miisteriyi bularak tiriinii

sunmay1 hedefler.

MIY, iiriin ve hizmetlerin sunumunda dogru zamanm kollar ve dogru zaman ilkesi

geregince miisteri ihtiyaglarina uyum saglar.

MIY, ¢aligan ve yoneticilerin gelismeleri igin yapilan yenilikleri destekler ve
calisanlarin yeteneklerinin gelistirilmesi her seyden oOnce gelir. Ciinkii ¢alisanlar

miisteri iligkilerinin gelistirilmesinde 6nemli bir siiregte yer alir.

(X3

MIY, miisterinin degerine émiir boyu énem vererek ¢ kotii miisteri>” yerine * iyi
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misteriyi *’ tercih eder. Boylece isletmeye omiir boyu kazang saglayan miisteri ve
miisteri grubunu hedefler. Miisteri tiiriiniin se¢ilmesi isletmenin kaynaklarinin stirekli
artmasini saglar. En iyi miisteri grubuna kendilerine en ¢ok dikkat eden ve 6nem veren
miisteriler girer.

Miisteri tabanin degerini bilingli ve stratejik sekilde yiikselterek, sirketin degerini

yiikseltmeye ¢alismak, yeni teknolojilerin kullanilmasi ile yeni stratejik hedefler kullanmak

anlamina gelir (Milton,2000, Jongbok,2001: 52).

3.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Temel Bilesenleri

MIY uygulamalarma gegmeye karar veren isletmelerin amagclarma erismek icin

yapacagi yatirimlar 3'e ayrilmaktadir. Bunlar: insan, siireg, teknolojidir.
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Insan: Bu bilesenin miisteri odakli yapilanma projelerinde en temel unsur olarak
tanimlayabiliriz. Misteri iliskileri yonetimi uygulamalari kullanan isletme ciddi bir degisim
icine girecektir ve isletme kiiltiirii bu degisim programinin basarisinda en belirleyici roli
oynamaktadir. Miisteri merkezli bir isletmenin ¢alisanlarinin, miisterileri taniyabilecegi genis
bir ara yiizli vardir. Bu isletmede ¢alisanlar, miisterileri yeni iiriinler, destek sistemleri ve her
iki taraf i¢cin de yararli olabilecek yontemler {izerinde is birligi yapmaya davet edebilirler.
Isletmede calisan personele, miisteri taleplerini aninda ve tam olarak karsilayabilmeleri icin,
gereken yetki verilmelidir. Isletme calisanlarina verilen bu yetki sayesinde, ¢alisanlar ayni
zamanda sorunlar ortaya ¢ikmadan Once bu sorunlari ortadan kaldirabilme yetenegine de
sahip olmaktadirlar (Acuner, 2001: 61-64).

Stire¢: 1isletmelerde miisterilere verilen hizmet siireglerinin degisimi biiyilk Snem
tasimakta bu degisim siirecinde en etkin yollar aranmaktadir. Siire¢ isletme girdileri isletme
¢iktilarina déniistiiren etkinliklerin tiimii olarak degerlendirilebilir. Isletmelerde, miisterilere
verilen hizmet siireclerinin degisimi biiyiik 6nem tagimaktadir. Siirecler, degisim siirecinde en
etkili yollar olabilmektedir. Siire¢, yiiriitilen ekinliklerin bir koleksiyonu olarak
degerlendirilebilir. Siirecin yeniden tasarlanmasi, miisteri iliskilerinde en etkili yontemlerden
biri olarak kabul edilmektedir. Bu baglamda; miisterilere siireci nasil degerlendirdikleri
sorulur ve sonuglart miisterilerle ¢alisanlar yiiz yiize birlikte degerlendirirler. Degisime
ithtiyac1 olan siiregler belirlenir. Daha sonrasinda ise yeniden yapilanmis siiregler, miisteriler
de dahil olmak {iizere, ilgililerle iletisim kurularak duyurulur. Siireglerin yeniden tasarlanmasi
ve yeni sistemlerin talepleri bilgi teknolojileriyle birlikte yiirlitiilmektedir (Odabasi, 2013:
196-197).

Teknoloji: Miisteri iligkileri yonetim kavrami ve uygulamalarin bu derece popiiler
olmasinda yazilim teknolojilerin etkisi biiyiiktiir. Bu gelisim siireci potansiyel kullanicilar
tizerinde miisteri iliskileri yonetiminin sadece yazilimdan ibaret oldugu gibi yanlis diistince
olmustur. Oysaki birgok yazilimda oldugu gibi projelerin basarisinda insan unsurunun gok
fazla etkili oldugu goriilmistiir. Misteri iliskileri yonetiminde, miisterileri tanimak,
siniflandirmak, iletisim kurmak, etkilesim igerisinde olmak i¢in miisteri iliskileri yonetimi
teknolojilerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Etkin bir miisteri iliskileri yonetimi i¢in, organizasyonu
yeniden yapilandirmak ve miisteri odakli bir yapiya getirmek gerekmektedir. Bu
uygulamalarda satin alinan teknoloji, firmanin siiregleri ve anlayisindaki degisikliklerle
desteklenir ise isletmeye beklenen degeri katabilecektir. Miisteriler artik bilgiye ¢ok cabuk

ulasabilmekte ve siirekli daha iyisini kendilerine daha uygun olanini tercih edebilmektedirler.
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Bu o6zellikle internet ve yeni haberlesme teknolojilerinin gelismesinin ortaya ¢ikmistir. Tiim
bu gelismeler artik bir¢ok segenegin icinden miisterilerin gayet bilingli olarak firmay1
bulmalarina ve bu firmanin miisterisi olmay1 se¢melerine sebep olmaktadir (Tolon, v.d. ,
2009: 7-8, 21-22).

Bu ii¢ bilesenin dikkatle ele alinarak en uygun kosullarda bir araya getirilmesi MIY basarisini

saglayacaktir.

3.2.3. Miisteri iliskileri Yonetimi Eko Sistemi
Miisteri iliskileri yOnetimi, kurulan miisteri iliskileri sayesinde yonetebilmekte ve
ilerlemesini bu seklide saglamaktadir. Birbiri ile iliskili baglantili siirecleri bulunmaktadir.
Bunlar;
e Analitik Miisteri Iliskileri Yonetimi
e Operasyonel Miisteri Iliskileri Yonetimi
e Isbirlikci Miisteri iliskileri Yonetimi
e Elektronik Miisteri iliskileri Yénetimi
e Iinteraktif Miisteri Iliskileri Yonetimi
Giliniimiiz ekonomik kosullarinda igletmeler, basarilarinin devamini saglamak ve daha basaril

caligmalara imza atmak i¢in, misteri iliskileri yonetiminin is siire¢lerini otomatik hale getiren

bir sistemdir (Fayerman, Micheael, 2002: 61-62).

3.2.3.1. Analitik Miisteri iliskileri Yonetimi

Analitik misteri iliskileri yonetiminde kullanicilara ait verilerin elde edilmesi,
depolanmasi, islenmesi analiz ve tahminlere doniistiiriilerek, miisterilerle karsilikli etkilesimi
yonlendirmek veri tabanli pazarlamay1 gelistirerek raporlanmasi islemidir. Analitik miisteri
iliskileri yonetiminde miisterilerin karliligim1 artirmak, misteri gruplarim1 belirlemek,

miisterilere dogru bilgi ve Oneriler ile gitmek en temel unsurlardandir (Demirel, 2007: 115).

3.2.3.2. Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi
Operasyonel misteri iligkileri yonetimi, 6n biiro uygulamalar1 olarak, misteri ile olan
cesitli temas noktalarini kapsayan bir dizi entegre iiriinlin bir arada incelenmesi sonucunda

olugmaktadir. Bu miisteri ile yapilan bir goriigme olabilecegi gibi, telefonda yapilan goriisme,
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dogrudan posta yoluyla miisteriye ulasma ya da internetten hizmet verme sekillerini
kapsamaktadir (Varinli ve Cati, 2008: 252).

Operasyonel miisteri iligkileri yonetiminde, ikinci olarak, isletmede, siire¢lerin, isletme
icindeki uygulayicilarin  belirlenmesi i¢in miisteri merkezli siireclerin olusturulmasi
gerekmektedir. Ucgiincii asamada, miisteri sayisinin belirli bir rakama ulastign durumda,
miisterilerle olan iligkileri en iyi bir sekilde yonetebilmek i¢in, otomasyondan yararlanmak
gerekli olmaktadir. Otomasyon asamasinda; pazarlama otomasyonu, satis otomasyonu,
miisteri  hizmetleri otomasyonu ve kurumsal kaynak planlamasi entegrasyonu
gerceklestirilmelidir. Operasyonel miisteri iliskileri yOnetiminin son agamasinda, miisteri
odakli bir iirlin modelinin gelistirilmesi gerekmektedir. Bu noktada isletmeler, iriinleri,
miisteri odakli diislinerek, miisterinin alacagi nihai faydaya yakin bir deger iiretmeye
calismalidirlar. Uriinler iizerinde yapilabilecek, birtakim degisikliklerle, tiiketiciye sunulacak
deger artirilabilmektedir. Bunun i¢inde isletmeler, esnek liretim sistemlerinden yararlanmak
durumundadirlar. Bu alanda, ozellikle, kisiye o6zel kitlesel {iretim teknikleri isletmelere,

tilkketicilere sunulan {iriiniin degerini artirmada 6nemli avantajlar saglamaktadir (Zengin ve

Mert, 2002: 804-805).

3.2.3.3. Ilsbirlikci Miisteri Iliskileri Yonetimi

Bu yontem, Analitik ve Operasyonel miisteri iliskileri yonetiminin bilesiminden olusur.
Isbirlik¢i MIY’ de ara birimlerin uygulanmasi, miisteri ve isletme arasindaki etkilesim, saglar.
E-mail, interaktif cevap sistemi web iizerinden konferans ve web portallarina ulasmasini
saglar. Miisteriyle baglanti kurmada portallar 6nemli rol oynar ve cok c¢esitli islemlerin
gerceklesmesini saglar. Isbirlik¢i MIY, {iriin veya bir fonksiyonun etrafindaki teknolojileri ve

islemleri organize eder ve en 6nemli teknolojik igbirligini saglar (Demirel, 2007: 119).

3.2.3.4. Elektronik Miisteri fliskileri Yonetimi
Elektronik miisteri iliskileri yonetimi; internete erisim araglarinin artmasi ve tiiketici
taleplerine bagli olarak, isletmelerin miisteri iligkileri yOnetimini internet ortaminda

etkilesimli ve ger¢ek zamanli olarak dinamik bir sekilde yerine getirme faaliyetleri olarak

tanimlanmaktadir (Deniz, 2002: 18).
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3.2.3.5. interaktif Miisteri Iliskileri Yonetimi

Interaktif miisteri iliskileri yonetimi teknolojinin gelismesi ve yayginlasmast ile birlikte
iilkemizde ve diinyada hizla yayilma gostermektedir. Amaci ise miisteriyi anlamak, ihtiyag¢ ve
beklentileri dogrultusunda kisiye 6zel iirlin sunmak, farklilastirmaktir. CRM’ de sirketlerin
var olan ve potansiyel misterileri ile ilgili her tiirlii bilgiliyi dogru bir sekilde edinmesi,

giincel tutmasi ve etkin olarak kullanmasi1 gerekmektedir (URL 8).

3.2.4. Miisteri Derinlestirme, Capraz Satis, Sadakat Yaratmak
Miisteri derinlestirme elde tutulan bir miisterinin sadakat ve karliliginin uzun siire

korunmasi ve miisteri harcamalarindaki artiglarin saglanmasi icin gereken adimlari

icermektedir (URL 9).

Capraz satisin asil amacit var olan miisterinin harcamalarini artirmaktir. Yani sirkette yeni
miisteri kazandirmaktansa elde olan miisterinin daha ¢ok harcama saglamaktadir (Elbast oglu
Elif 2001 akt. Canbolat 2004: 24 ).

Sadakat yaratmak ve dlgmek zor bir kavramdir. Isletme miisterinin kendisini terk etmesini
onlemek i¢in ¢abalar. Miisteriyi elde tutmak i¢in gesitli yontemler dener. Miisteri sadakatini
kazanmak i¢in ne kadarlik bir yatirim yapacaklarini belirleyebilirler (Barnes, James J. 2000,
akt. Canbolat, 2004: 24).

3.2.5. Miisteri iliskileri Yonetimi Evreleri
Firmalar miisterilerle iliskilerini yonetebilmek ve bu siireci beraberinde yiirlitebilmek
i¢in belirli evreler olustururlar.
Bu evreler;
Miisteri Segimi: Miisteri iligkileri yonetimindeki bu evrenin asil amaci "En Karli
Miisteri Kim?" sorusuna cevap bulmaktir. Bu soruya cevap bulmak icin asagidaki ¢aligmalar

yapilmaktadir.
- Hedef kitlenin belirlenmesi
- Hedef kitlenin boliimlendirilmesi
- Hedef kitlenin konumlandirilmasi
- Kampanya planlar1
- Marka ve miisteri planlamalari

- Yeni liriin lansmanlar1 (Ada, 2011: 29-30)
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Hedef kitlenin belirlenmesi ve boliimlendirme 6nemli bir pazarlama faaliyetidir. Pazarlama
yoneticileri i¢in miisteriler anlasilmasi zor, satin alma davraniglar1 karmagik unsurlardir. Hedef
kitle secimi ile benzer Ozelliklere sahip, benzer begenileri olan ve benzer satin alma
davraniglar1 sergileyen miisterilere hitap etmek miimkiin olacaktir. Bu sayede kampanya
planlar1, marka ve miisteri planlamalar1 ve yeni iiriin lansmanlar1 misteri iliskileri yonetimi
tarafindan yiiriitiillebilir. Bu asamada yliriitiilen ¢alismalar 6zellikle de isletme i¢in en karli
olan miisteriler iizerine yogunlasir. Ornegin, aylik geliri 5000 Lira’nin iizerinde olan
miisterilerin sosyal c¢evreleri, kullandiklar1 otomobiller, oturduklar1 ev alt gelir grubundaki
miisterilere gore farkli olacaktir. Bu durumda isletme miisteri iliskileri yonetimi ¢ergevesinde
uygun iriinler gelistirecek, fiyatlandiracak, dagitacak ve tutunduracaktir (Aktepe, vd. , 2009:
5-6).

Miisteri Edinme: Bu evredeki asil amag satis siirecini gerceklestirmektir. “Belirli bir
miisteriye en etkili yoldan satis nasil yapabiliriz? ” sorusunun yaniti bu evrenin ana amacini
olusturmaktadir. Bunun i¢in baz1 yollar izlenilmektedir.

- ihtiyag Analizleri

- Teklif Olusturma

- Kapanig Adimlari
Pazarlama faaliyetlerinde miisteri tatminini saglamanin en Onemli adimi ihtiyaglarin
belirlenmesi ve bu ihtiyaglara uygun pazarlama karmasi elemanlarinin (teklifler diyebiliriz)
olusturulmasidir. Bu faaliyetlerin etkinligi isletmeyi satisa dogru yonlendirir. Uygun teklifler
sunmasi ile de hedeflerini satisa yonelik yapar ( Aktepe, vd. , 2009: 6).

Miisteri Koruma: Bu evredeki asil amag¢ miisteriyi korumak ve elde tutmaktir. Bunun
igin izlenen yollar;

- Siparis Y onetimi

- Teslimat

- Taleplerin Organizasyonu

- Problem Yonetimi, Refleks Sistemi
Miisteri iliskileri yonetiminin isletme agisindan fayda yaratabilmesi i¢in bir kere satin almig
miisterinin o Urlnii tekrar satin almasini beklemektir. Bu amacgla miisterinin satin alma

sirasinda ve Ozellikle satin alma sonrasindaki beklentilerinin en iyi sekilde karsilanabilmesi

saglanmaktadir (Aktepe, vd. , 2009:6 ).
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Miisteri Derinlestirme: Miisteri derinlestirme kazanilan bir miisterinin sadakat ve
karliligin1 uzun siire korunmasi ve miisteri harcamalarinin yiikseltilmesi i¢in gereken adimlari
igermektedir. Bu evredeki asil amag¢ miisteriden yeni faydalar elde etmektir.

- Capraz Satis Kampanyalari

- Miisteri Thtiyag Analizleri
Pazarlamanin 6nemli fonksiyonlar1 arasinda talep tatmin etme ve talep yaratmay1 sayabiliriz.
Birden fazla {iriin iireten ve satisin1 gergeklestiren igletmeler, kendisinin bir iriiniiniin almig
olan misteriye, diger iriinlerini de satarak satig iligkisini artirir. Bunun yaninda miisteri
ihtiyac analizleri araciliiyla miisterilerin gelecekte ihtiyag duyabilecegi {iriinlerin gelistirme
calismalar1 yaparak olas1 ihtiyaglarin neler oldugu ile ilgili tahminler yiiriitir (Aktepe, vd. ,
2009: 7).

3.2.6. Miisteri Iliskileri Yonetimi Riskleri

Miisteri iliskileri yonetiminin yararlar1 yaninda riskleri de s6z konusudur. Bu riskler;
MIY icin biiyiik yatirimlar gerekmektedir. MIY' nin mali boyutunun c¢ok yiiksek olmasi
sirketin tist diizey yoneticilerini diigiindiirmektedir.

MIY' nin ¢alisanlar tarafindan kabul gérmemesi. Cogu isletmelerde yapilan degisiklikler
calisanlarca olumsuz kargilanmaktadir. Bir sistem ne kadar iyi olursa olsun sistemi yonetenler
yine insanlar oldugu i¢in bu sistemden optimum fayday1 saglayacak yine insanlar olacaktir.
Dolayistyla MIY' nin kabul gérmemesi aslinda sirketin yapmis oldugu biiyiik yatirima karsilik
atil kapasiteyle ¢alisilmast anlamina gelmektedir.

MIY de amag miisterilerden alinan her tiirlii bilginin ileride miisteriler ile ilgili kurulacak
iligskilerde kullanilmasidir. Eger bu bilgi var olan sistem icinde tutarsiz ve yanls bir bilgi
iceriyorsa miisteri ile ilgili iliskilerde aksakliklar ve hatalar olusacaktir. Elde edilen verilerin
kullanilmasi sirasinda zorluklar ortaya c¢ikacaktir (Sheth, and Parvativar, 2000:473-489, akt.
Canbolat, 2004: 16-17-18).

3.2.7. Miisteri Hizmet Yonetimi
Miikemmel bir miisteri hizmetine ulasmak yoneticilerin ilk amacidir. Iletisimin ve
isletme slirecinin miisterinin gergek ihtiyaglarina yonelmesi, miisteri hizmet kavraminin ve

uygulamalarinin tiim kuruluslarin en 6nemli kavramlarindan biri olmasimi saglamistir

(Odabasi, 2013: 93).
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Miisteri Hizmet YOnetimi, firmanin miisteri ile yiliz ylize oldugu bir siirectir. Miisteri
misyonu firmalar i¢in 6nem tagimaktadir. Bu siiregte liriiniin elde edilebilirligi, yiikleme
zamani, siparigin durumu gibi konularda miisterileri bilgilendirmede birincil bilgi kaynagi ve
hizmet olanagi saglar. Miisteriye saglanan tam zamanli gergek bilgiler ile firmanin imalat ve
lojistik gibi siirecleri ile ortak baglantilar kurarak siireci ylriitiir. Ayni zamanda miisteri
hizmet yOnetimi miisterilerle yapilan {irlin ve hizmet anlagsmasinin yiiriitilmesinden de

sorumludurlar (Ozdemir, 2004: 92).

3.3. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Kullanilan Yazilim iliskisi (CRM)

Gelisen teknoloji bugiin is cergevesinde Tedarik Zinciri Yonetimi anlayisini ve
felsefesinin isleyisini kolaylastirirken, isletmenin ve bagh oldugu is agmin biitiin
fonksiyonlarmin yonetimi konusunda sayisiz yazilim devreye girmektedir. Miisteri iliskileri
yonetimi konusunda da genel ifade ile MIY yazilimi yani Ingilizce harf kisaltmalar ile

(CRM) yazilimi devreye girmekte ve igin yliriitiilmesini kolaylastirmaktadir.

3.3.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Kullanilan Yazihimin (CRM) Faydalar

CRM yani misteri iliskileri yonetimi uygulamalarinda biitlin miisteri bilgileri veri
tabaninda saklandigindan dolay1 gereksiz telefon goriismeleri, ¢ikti alma vb. islemler en aza
indirilecek yani maliyet azalacaktir. CRM programini kullananlar; kolaylikla teklif olusturup,
bir ka¢ dakika iginde sms ve e-posta gonderecekleri i¢in firma i¢i zaman kaybi dnlenecektir.
CRM yazilimi sayesinde firma sahipleri; ¢alisanlarin telefon goriismelerini takip edebilecek,
giin i¢cindeki verdikleri teklif sayisin1 inceleyecek ve kolaylikla personel verimliligi hakkinda
bilgi sahibi olacaktir. CRM yazilimi logo vb. muhasebe programi ile entegre ¢alisacagindan
dolay1 stok takibi daha saglikli takip edilmesine olanak saglanacaktir. CRM uygulamalari
sayesinde calisan verimliligi ve miisteri memnuniyeti artacagindan firmanin kar1 da artacaktir
(URL 10).

Miisteri iligkileri yonetimi isletmeleri miisteri ihtiyaglarini, pazar gelismelerini ve
rakipleri dogru anlayarak dogru iiriin gelistirme, mevcut miisterinin ihtiyaglarini anlayarak
onlar1 elde tutma imkani saglayarak yeni misteriler bulunmasina, miisterilerine ytiksek
kalitede mal ve hizmetler sunmasina yardimci olmakta, ayrica isletmelere mali agidan da pek

¢ok yarar saglamaktadir (Sandik¢1, 2008: 60).
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CRM projelerinin uygulandigi isletmeler tizerinde yapilan arastirmalarda, 6nemli 6l¢iide
gelir artiglar1 gozlemlenirken, 6nemli Ol¢lide de maliyet azalmalar1 gergeklesmistir. CRM” in
isletmelere sagladig1 faydalar su sekilde siralanmistir (Yurdakul, 2002: 6);

* CRM, miisterilerden 6miir boyu elde edebilecek degerin maksimize edilmesini saglar.
» Satig siirecini olugturma ve gelistirme olanagi saglar.

* Satis siirecinin verimsizligini ortadan kaldirir.

* Mevcut ve potansiyel miisterilere ¢apraz satis olanagi saglar.

* Miisteri kaybinin minimize edilmesini ve miisteri sadakatinin arttirilmasini saglar.

* Pazarlama biit¢esinden tasarruf saglar.

* Miisteri ile ilgili bilgi toplanmasini saglar.

« {5 siireglerinin standardizasyonunu ve otomasyonunu saglar.

« Isletmenin verimliligini artirir.

* Belirli hedef kitlelere promosyon ve kampanya yapilmasini saglar.

Miisterileri hakkinda zengin ve gilincel bilgi donanimina sahip olan bir kurulus, ¢ok
sayida kazang elde etme potansiyeline de sahip olmaktadir. Farkli miisteri kitlelerini daha iyi
algilama ve bu algi dogrultusunda onlara yonelik daha iyi ve verimli {irlin ve hizmet
gelistirme cabasi icine girerek, kar marjini yiikseltebilirler. Yine degisik miisteri kesimlerinin
verimlilik oranlarii Ol¢limleyerek, elde edilen sonuca gore satis ve satig sonrasi servis
uygulamalarm diizenleyebilirler. Isletme, belirledigi hedef miisteri kitlesiyle olan iliskilerini
derinlestirebilmekte, yeni miisteriler edinebilmekte ve verimsiz miisterilerin varligim
engelleyebilmektedir. Ustelik tiim bunlar, miisteri iligkileri ydnetiminin sunmus oldugu
avantajlarin sadece bir kismidir.

Istikrarli ve siirekli bilgi alimi, hem pazarlama, hem de miisteri hizmetleri agisindan
biiyiilk onem tasimaktadir. Bu nedenle bilginin istikrarliligi kadar, giincellik durumu da
isletmeler agisindan stratejik bir 6neme sahiptir. Tasarlanan iyi fikirlerin uygulanmasi, somut
avantajlar1 da beraberinde getirmektedir. Ancak, elbette ki verimli bir miisteri iligkileri
yonetimi stratejisinin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in, dogru bireylerden olusmus bir
takima, gegerli ve uygulanabilir bir slirece ve uygulamay1 hayata gegirebilecek yeterlilikte
teknolojilere, ihtiya¢ duyulacaktir. Bu gerekliliklerden birincisi olan insan faktori, biiyiik bir
oneme sahiptir (Cigek, 2006: 13-14).

CRM ’nin isletmeye sagladigi yararlar arasinda Oncelikli olarak miisterinin
ithtiyaclariin ne dogrultuda oldugu belirlenmeli, onlarin cevaplarina zamaninda doniilmelidir.

Bunlari kisaca siralayacak olursak:
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e (Giden miisterilerin yeniden kazanilmasi
e Miisterilere daha iyi hizmet sunulmasi
e Miisteri bagliligiin yaratilmasi, miisteri kaybinin engellenmesi
e Satislarin hiz kazanmasi
¢ Yeni miisterilerin kazanilmasi
e Degisen miisteri ihtiyaglar1 ve talepleri karsisinda iiriin farklilagtirma, yeni iiriin
ireterek iiriin yelpazesinin genisletilmesi CRM ‘nin isletmeye faydalar1 arasin da yer
almaktadir.
Isletmeler CRM’i bir yonetim anlayisi1 olarak benimsemeli, miisteri ile diizenli, etkili, dogru,
hizli ve verimli bir gekilde bilgi paylasimi i¢inde olmalidir. Bu sayede rekabet avantaji elde

edecek, miisterilerine katma degerli firsatlar yaratarak rekabet giiciinii artiracaktir (URL 11).

3.3.2. Miisteri iliskileri Yonetiminde Yazaihmin (CRM’in) Pazarlama Faaliyetlerine
Katkilar
Kiiresellesme ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler neticesinde ortaya c¢ikan degisim
isletmelerin miisteri profilini de degistirmistir. Miisteriler eskiden pazarda ne bulursa
sorgulamadan alirlardi. Giinlimiiz miisterisi ise, secenegin ¢ok fazla oldugu kiiresel pazara
kolaylikla erismekte ve tercihini kendisini en ¢ok tatmin edecek, en ¢ok giiven veren, en az
ugrastiran, diisiik fiyath {iriin ve kaliteli hizmetlerden yana kullanmaktadirlar. Isletmeler i¢in
miisteri pazardaki kit kaynaklardan bir tanesidir. Sirketler pazardaki paylarini artirmak igin
daha fazla miisteriye ulasmaya, mevcut miisterilerini elde tutmaya ve onlara daha fazla satis
yapmaya mecburdurlar. Bunun i¢in de isletmelerin, talep edilen veya edilebilecek stratejilerin
nasil gelistirilmesi ile ilgili stratejiler gelistirmeleri gerekir. Miisteriler ile uzun doénemli
iliskiler kurmak ve bu iligkileri sadakada doniistiirmek, giinlimiizde karliligi artirmaktadir
(URL 12).
CRM ’in sirketin pazarlama faaliyetlerine katkis1 dort ana grupta ele alinir.
e Terk etmis miisterinin yeniden kazanilmasi
e Miisteri sadakat1 yaratma
e Yeni miisteri bulma
e (apraz satis yapma
CRM ’in pazarlama faaliyetlerine baktigimiz da miisteri sadakati yaratma ve terk etmis

miisteriyi geri kazanma konusunda 6nemli katkilar1 vardir. Gliniimiiz pazarlama stratejilerinin
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oncelikli amaci miisteriyi elde tutmak, kacan miisteriyi kazanmak ve son olarak yeni miisteri
kazanmak iizerine kuruldugu CRM ’in pazarlama agisindan énemini artirir (BTSO, 2007: 11-
12).

CRM ’in, zaman iginde gelisen pazar degisimi ile satis dongiisiiniin kisaltilarak nakit
artis1 sag lama, daha iyi bir hizmete bagli olarak artan misteri memnuniyeti, miisteriye
ulasmak i¢in teknolojik kanallarin yerinde ve dogru kullanimi ve dagitim kanallari ile {igiincii
sahislar arasindaki iliski kontroliinii saglamasi gibi yararlari vardir. Miisteri odakli bir
stratejinin olusturulmasi icin bir isletmede en karli ve esas olan miisteri profili belirlenerek bu
kitlenin isletmenin elinde tutulmasi i¢in, miisteri ile ilgili bilgilerin toplanmasi, istenen
degisikliklerin yapilmasi, tiriin ya da hizmet gesitliliginin ve fiyat esnekliginin artirilmasi
saglanir.

CRM sayesinde, miisterilerine iyi bir hizmet saglayabilen isletmeler ileride bu
miisterileri elde tutabilme acisindan biiylik dneme sahiptir. Teknolojinin isletme igerisine
entegre edilmesi ile miisteri memnuniyeti de hizla artmistir. Bu sebeple de CRM ’in
miisterinin siirekli tatmin edilmesi amacini giiden bir ydnetim felsefesi vardir. Ozellikle
kiiresel rekabetin artmasi ve internetin klasik satis ve pazarlama yontemlerine bir alternatif
olarak dogmasi ile firmalar, miisterilerin isteklerine karsilik verme anlaminda 6nemli yol
izlemektedirler (Yereli, 2001: 30).

Yeni teknolojiler sayesinde kisiye 6zel pazarlama dedigimiz yeni¢agin pazarlama olgusu

ortaya c¢ikmistir. Ancak unutulmamasit gerekli en 6nemli nokta CRM ’in asil olarak insanlar
arasindaki iligkileri odak gostermesidir. Burada asil 6nemli olan kullanilan teknoloji degil,
miisterilerle olan birebir iliskidir.
Eskinin tekelci veya yar1 tekelci isletmelerinde miisteri iliskileri yoniinde herhangi bir gelisme
yasanmamakla birlikte gilinlimiiz rekabet ortami, CRM ’in yaraticilik ve farklilagtirma
unsurlarmi 6n plana ¢ikararak CRM ’in pazarlama alaninda 6nemini ortaya koyar (Yereli,
2001: 30).

3.3.3. Tiirkiye’de CRM Yazilim Uygulamalari

Tirkiye’ de isletmelerin CRM uygulamalar1 konusunda yaptiklari en biiyiik hata CRM
yatiriminin sadece bir bilgi teknolojileri yatirnmi seklinde gormeleridir. CRM i teknolojik
yatirimlarin en biiyiik ve en basiti olan ‘‘Cagr1 Merkezi’’ ne indirgeme egilimi biiyiik sirketler
arasinda ¢ok yaygin olarak goriiliir. Bu nedenle gerek is slireglerinde gerekse insan

kaynaklarinda yapilacak tiim iyilestirme yatirimlart CRM ’in disinda tutularak geri plana
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atilarak ihmal edilmistir. Isletmelerin CRM” i bir felsefe oldugunu anlayamadiklar siirece
diinyanin en basarili otomasyonunu da uygulasa yaptig1 yatirnmin karsiligini géremez.
Tirkiye’de yasanan bir diger sorun ise, Ozellikle kriz oncesi donemde CRM
uygulamalarinin sadece bireysel miisteriye yonelik olarak kabul edilerek bir B2C (Business to
Customer) olgusu olarak goriilmesiydi. Bu nedenle diinya pazarlarinin yeni isletme olgusu
kabul edilen B2B’ ye (Business to Business) yani kurumsal miisteriye yonelik yatirimlar eksik
kalmistir. Oysa kurumsal miisteriler i¢in en az bireysel miisteriler kadar 6nem tasir (Giiltekin’
den akt. Yereli, 2001: 37).
Ulkemiz de belki de dikkate alinmasi gereken iki unsur mevcuttur.

Bunlar:

e Tiirkiye triin agisindan katma deger unsurunu arttirmadig siirece ekonomik krizlerin
¢ikmasi muhtemeldir.

e Miisteri katma deger yaratma zincirinin ilk ve en 6nemli 6gesidir. Bu 6genin davranis
ve egilimlerini dikkate alan felsefelerin isletmelerce uygulanmasi, deger arttirmaya
yonelik biiylik bir gii¢ olusturur.

Iste bu noktada da karsimiza krizi yasamamak ve asmak icin gerekli yontem olarak
CRM g¢ikmaktadir. Tiirkiye 6zellikle B2B ye yonelik CRM uygulamalar gergeklestirebildigi
takdirde uygun cografi yapisi sayesinde kolaylikla etkinlik alanini genisletebilecek ve
uluslararas: pazarlarda kendini rahatlikla kanitlayabilecektir.

Tirkiye’de CRM projelerinin basarili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in; iist yonetimin CRM
faktorline inanmasi, c¢alisanlarin CRM ’in yararli olacagina inanarak gosterdigi destekleri,
isletmeye uygun CRM uygulamalarinin se¢imi ve dogru altyapinin hazirlanmasi tim

faktorlerin bir arada saglanmasini gerektirir (Yereli, 2001: 38-39).

3.3.4. Hizmet Sektoriinde Miisteri Iligkileri Yonetimi Yazilim (CRM) Kullanim
CRM ’in kullanilis amaci isletmeler agisindan tam olarak ne anlam ifade ettigi

bilinmemektedir. Meta grup tarafindan yapilan, iclerinde Sprint, Nortel Networks, Eastman,
Kodak, PNC Bank’ n da bulundugu 2000 isletmeyi igeren bir aragtirmanin sonucunda
isletmelerin CRM uygulamalarinin hatali oldugunu géstermektedir. Bu arastirmamaya gore:

e lsletmelerin %64’{i CRM ’in isletme degerini 6l¢gmede eksik teknolojiye sahipler

e Sirketlerin %10’dan daha az1 yatirimlarin geri doniis oranini 6lgebiliyor.

e %?30’dan daha az1 CRM uygulamak icin gerekli operasyonel faaliyetlere baslamislar

e Katilimcilarin cogu CRM hakkinda tam bir tanim verememisler.
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e Katilanlarin %78’1 CRM ’i sadece miisteri odaklilik olarak ifade ederken geriye kalan
%22 ‘lik kistm CRM i bir dizi kural ve teknoloji olarak belirtmislerdir (URL 13).

Yukarda yapilan aragtirmalar neticesinde CRM ’in isletmeler agisindan énemi ve nasil
faydali olabilecegi ile ilgili bilgiler elde edilmistir. Bu gelismeleri siralarsak; CRM takimi
kurulabilir ve bu takimin igerisinde farkli konumlarda farkli alanlarda isletme personelini
bulunabilir. Kurulan takim ile birlikte sirketin nerede oldugu, neler yapilmasi gerektigi ve
nerede durdugu tartisilarak fikir birligi yapilabilir. Miisterinin ihtiyaglarinin hangi boyutta
oldugu, neler kazandirilmasi gerektigi anketler ile Olctilebilir. Miisteri iliskileri boliimiinde
miisteri ile ilgili olan bilgilerin diger departman ve birimlere de yansitilarak miisterinin
telefon,e-posta ile yada MHM’ ne gelerek hangi birime giderse gitsin bilgi alabilecegi bir
ortamin olusturulmast gerekir. Uzun donemli farkindaliklar yaratabilmek adina miisterinin

bilgi sistemini ve siireclerinin siirekli takip edilmesi faydalar arasinda siralanabilir
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DORDUNCU BOLUM

4. BIR ELEKTRIK PERAKENDE DAGITIM SIRKETINDE MUSTERI
MEMNUNIYETI ARASTIRMASI

4.1.Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Elektrik Perakende sirketlerinde miisterilerin genel memnuniyet
durumunu ve degisik konularda hissettigi hizmet kalitesi ile beklentileri arasindaki farki tespit
etmektedir.

Arastirma kapsaminda miisterilerin hizmet c¢esitliliginin yeterliligi ile beklentileri,
misterilerin hizmetin zamaninda ve tam yapilmasi konusu ile ilgili beklentileri, miisterilerin
miisteri temsilcileri ile iletisimde beklentileri ile karsilastiklart uygulama arasindaki farkin ve
genel memnuniyet seviyelerinin belirlenmesi s6z konusu olmustur.

Bu caligma ile elde edilen bilgiler 15181nda, genel olarak Miisteri Hizmetlerinden hizmet
alan miisterilerin diizenli olarak, genel memnuniyetleri il/flge, miisteri hizmetleri merkezi,
islem tipi bazinda 6lgmek ve sorunlu alanlari tespit ederek performansin gelistirilmesine

yonelik aksiyon planlarina girdi saglanmis olacaktir.

4.2.Arastirmanin Kapsami ve Arastirma Modeli

Arastirma Modeli

Hizmetten Hizmetin Miisteri I¢in

+—> ..
Memnuniyet Derecesi Beklentisi

Arastirmanin kapsami, Tarsus ilgcesinde yasayip Elektrik Perakende sirketinden hizmet alan

miisterileri kapsamaktadir. 185 miisterinin anketi dikkate alinmistir.

4.3. Arastirmada Kullanilan Hipotezler

Ho: Hizmet kalitesi memnuniyet ortalamasi ile hizmet kalitesinin Onemi(beklenti)

ortalamalari arasinda anlamli fark yoktur.
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H1: Hizmet kalitesi memnuniyet ortalamasi ile hizmet kalitesinin Onemi(beklenti)

ortalamalari arasinda anlamli fark vardir.

Ho: Hizmet ¢esitliliginin yeterlilii memnuniyet ortalamasi ile Hizmet ¢esitliliginin yeterliligi
onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.
H1: Hizmet ¢esitliliginin yeterlilii memnuniyet ortalamasi ile Hizmet ¢esitliliginin yeterliligi

Oonemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Ho: Hizmetin zamaninda ve tam yapilmasi memnuniyet ortalamasi ile Hizmetin zamaninda
ve tam yapilmasi1 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.
H1: Hizmetin zamaninda ve tam yapilmast memnuniyet ortalamasi ile Hizmetin zamaninda

ve tam yapilmasi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardar.

Ho: MT’ nin karsilanma, ugurlanma, islemin gerceklestirilmesindeki gosterdigi giiler ylizii,
nezaketi ve ses tonu memnuniyet ortalamasi ile MT’ nin karsilanma, ugurlanma, islemin
gerceklestirilmesindeki gosterdigi giiler yiizii, nezaketi ve ses tonu Onemi(beklenti)
ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

HI1: MT’ nin karsilanma, ugurlanma, islemin gerceklestirilmesindeki gosterdigi giiler yiizii,
nezaketi ve ses tonu memnuniyet ortalamasi ile MT’ nin karsilanma, ugurlanma, iglemin
gerceklestirilmesindeki  gosterdigi gililer yiizii, nezaketi ve ses tonu Onemi(beklenti)

ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Ho: Miisteri temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet ve profesyonellik memnuniyet
ortalamasi ile Miisteri temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet ve profesyonellik
onemi(beklenti) ortalamalari arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Miisteri temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet ve profesyonellik memnuniyet
ortalamasi ile Miisteri temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet ve profesyonellik

Oonemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Ho: MT’ nin yeterince ilgili ve istekli olmasi memnuniyet ortalamasi ile MT’ nin yeterince

ilgili ve istekli olmas1 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

HI: MT’ nin yeterince ilgili ve istekli olmasi memnuniyet ortalamasi ile MT’ nin yeterince

ilgili ve istekli olmasi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.
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Ho: Baska bir miisteri ya da c¢alisma arkadasiyla ilgilenmeden sadece sizinle ilgilenmesi
memnuniyet ortalamasi ile Bagka bir miisteri ya da ¢alisma arkadasiyla ilgilenmeden sadece
sizinle ilgilenmesi 6nemi(beklenti) ortalamalari arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Baska bir miisteri ya da calisma arkadasiyla ilgilenmeden sadece sizinle ilgilenmesi
memnuniyet ortalamasi ile Bagka bir miisteri ya da ¢alisma arkadasiyla ilgilenmeden sadece

sizinle ilgilenmesi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Ho: Personelin bakim, kiyafet gibi dig goriiniisii memnuniyet ortalamasi ile Personelin bakim,
kiyafet gibi dig goriiniisii onemi(beklenti) ortalamalari arasinda anlamli fark yoktur.
H1: Personelin bakim, kiyafet gibi dis goriinlisii memnuniyet ortalamasi ile Personelin bakim,

kiyafet gibi dis goriiniisii onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlaml fark vardir.

Ho: MT’ nin konusma bi¢imi (nitelik, ifade bi¢imi) memnuniyet ortalamasi ile MT’ nin
konusma bi¢imi (nitelik, ifade bi¢imi) Onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark
yoktur.

HI: MT’ nin konusma bi¢imi (nitelik, ifade bi¢imi) memnuniyet ortalamasi ile MT’ nin
konusma bi¢imi (nitelik, ifade big¢imi) onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark

vardir.

Ho: Sordugu sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve dogru teshis etmesi memnuniyet
ortalamasi ile Sordugu sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve dogru teshis etmesi
Oonemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Sordugu sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve dogru teshis etmesi memnuniyet
ortalamasi ile Sordugu sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve dogru teshis etmesi

onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Ho: Bagvurulan konu ile bilgi diizeyi ve uzmanligi memnuniyet ortalamasi ile Basvurulan

konu ile bilgi diizeyi ve uzmanligi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Bagvurulan konu ile bilgi diizeyi ve uzmanligt memnuniyet ortalamasi ile Basvurulan
konu ile bilgi diizeyi ve uzmanligi s etmesi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark

vardir.
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Ho: Yapilan agiklamalarin yeterliligi ve anlasilirh@i memnuniyet ortalamasi ile Yapilan
aciklamalarin yeterliligi ve anlasilirligi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark
yoktur.

HI: Yapilan aciklamalarin yeterliligi ve anlasilirligit memnuniyet ortalamasi ile Yapilan
aciklamalarin yeterliligi ve anlasilirh@i onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark

vardir.

Ho: Coziimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru kisiye yonlendirilmesi
memnuniyet ortalamasi ile Coziimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru
kisiye yonlendirilmesi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Coziimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru kisiye yonlendirilmesi
memnuniyet ortalamasi ile Coziimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru

kisiye yonlendirilmesi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Ho: Islemi ilk seferde, baska bir personelden yardim almadan yapabilmesi memnuniyet
ortalamas1 ile Islemi ilk seferde, baska bir personelden yardim almadan yapabilmesi
onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Islemi ilk seferde, baska bir personelden yardim almadan yapabilmesi memnuniyet
ortalamasi ile Islemi ilk seferde, baska bir personelden yardim almadan yapabilmesi

Oonemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Ho: Biitiin hizmet siiresi boyunca (karsilama dahil) kesintisiz hizmet vermesi memnuniyet
ortalamasi ile Biitiin hizmet siiresi boyunca (karsilama dahil) kesintisiz hizmet vermesi
Oonemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Biitiin hizmet siiresi boyunca (karsilama dahil) kesintisiz hizmet vermesi memnuniyet
ortalamasi ile Biitin hizmet siiresi boyunca (karsilama dahil) kesintisiz hizmet vermesi

Oonemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Ho: Aldigiiz hizmetin hatasiz sorunsuz ger¢ceklesmesi memnuniyet ortalamasi ile Aldiginiz
hizmetin hatasiz sorunsuz gerceklesmesi onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark

yoktur.
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H1: Aldiginiz hizmetin hatasiz sorunsuz gerceklesmesi memnuniyet ortalamasi ile Aldigimiz
hizmetin hatasiz sorunsuz gergeklesmesi dnemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamh fark

vardir.

Ho: Hizmet veren personel sayisinin yeterliligi memnuniyet ortalamasi ile Hizmet veren
personel sayisinin yeterliligi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.
H1: Hizmet veren personel sayisinin yeterliligi memnuniyet ortalamasi ile Hizmet veren

personel sayisinin yeterliligi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Ho: Isleminiz miisteri hizmet merkezine ilk gidisinizde tamamlandi m1 memnuniyet
ortalamasi ile Isleminiz miisteri hizmet merkezine ilk gidisinizde tamamlandi mi
Oonemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Isleminiz miisteri hizmet merkezine ilk gidisinizde tamamlandi m1 i memnuniyet
ortalamasi ile Isleminiz miisteri hizmet merkezine ilk gidisinizde tamamlandi mm

onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Ho: Cagri merkezini ilk aramada disiirebildiniz mi memnuniyet ortalamasi ile Cagri
merkezini ilk aramada diisiirebildiniz mi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark
yoktur.

H1: Cagri merkezini ilk aramada disiirebildiniz mi memnuniyet ortalamasi ile Cagri
merkezini ilk aramada diisiirebildiniz mi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark

vardir.

Ho: Miisteri temsilcisine ulagsmak i¢in ¢cok beklediniz mi memnuniyet ortalamasi ile Miisteri
temsilcisine ulagsmak i¢in ¢ok beklediniz mi 6nemi(beklenti) ortalamalari arasinda anlamli

fark yoktur.
H1: Miisteri temsilcisine ulasmak i¢in ¢ok beklediniz mi memnuniyet ortalamasi ile Miisteri

temsilcisine ulasmak icin ¢ok beklediniz mi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli

fark vardir

Ho: Miisteri temsilcisine ulastiginiz da ses tonu ve nezaketi nasildi memnuniyet ortalamasi ile
Miisteri temsilcisine ulagtiginiz da ses tonu ve nezaketi nasildi dnemi(beklenti) ortalamalari

arasinda anlaml fark yoktur.
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H1: Miisteri temsilcisine ulastiginiz da ses tonu ve nezaketi nasildi memnuniyet ortalamasi ile
Miisteri temsilcisine ulastiginiz da ses tonu ve nezaketi nasildi dnemi(beklenti) ortalamalari

arasinda anlaml fark vardir.

Ho: Miisteri temsilcisinin sorunlara yaklasimi ve yardimci olma gayreti memnuniyet
ortalamas1 ile Miisteri temsilcisinin sorunlara yaklagimi ve yardimci olma gayreti
onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Misteri temsilcisinin sorunlara yaklasimi ve yardimci olma gayreti memnuniyet
ortalamas1 ile Miisteri temsilcisinin sorunlara yaklasimi ve yardimci olma gayreti

Oonemi(beklenti) ortalamalari arasinda anlamli fark vardir.

Ho: Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz nelerdir memnuniyet ortalamasi ile
Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz nelerdir 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda
anlamli fark yoktur.

HI1: Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz nelerdir memnuniyet ortalamasi ile
Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz nelerdir 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda

anlaml fark vardir.

Ho: Sikayetlerinizi nasil degerlendiriyoruz memnuniyet ortalamasi ile Sikayetlerinizi nasil
degerlendiriyoruz 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.
H1: Sikayetlerinizi nasil degerlendiriyoruz memnuniyet ortalamasi ile Sikayetlerinizi nasil

degerlendiriyoruz diriyoruz 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Ho: Sirketimize telefon ile ulastigimiz da taleplerinizi nasil karsiliyoruz memnuniyet
ortalamast ile Sirketimize telefon ile ulastiginiz da taleplerinizi nasil karsiliyoruz
Oonemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Sirketimize telefon ile ulastiginiz da taleplerinizi nasil karsiliyoruz memnuniyet
ortalamast ile Sirketimize telefon ile ulastiginiz da taleplerinizi nasil karsiliyoruz

Oonemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Ho: Miisterilerin genel olarak memnuniyet derecesi ortalamasi ile baska miisteriye tavsiye

edecekler ile tavsiye etmeyi diisiinmeyenlerin ortalamalari arasinda anlamli bir fark yoktur.
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H1: Miisterilerin genel olarak memnuniyet derecesi ortalamasi ile baska miisteriye tavsiye

edecekler ile tavsiye etmeyi diisiinmeyenlerin ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

4.4, Arastirma Yontemi

Aragtirma kapsaminda hizmet sektorii, hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti, hizmet
kalitesi, miisteri iliskileri yonetimi hakkinda kapsamli literatiir taramasi yapilmistir.

Ayrica Tarsus’ ta faaliyet yiiriiten bir elektrik dagitim firmasinin kurum i¢i degerlendirme icin
gelistirdigi anket formu kullanilarak miisteri memnuniyeti seviyesi ve miisteri beklentileri
arastirtlmis ve karsilastirmali analizleri igin (t) testleri ve Varyans (ANOVA) analizleri

yapilmustir.

4.5. Arastirmaya Konu Elektrik Perakende Sirketinin Tanim

ENERJISA 1996 yilinda Sabanci sirketlerinin elektrik gereksinimlerini karsilamak
tizere bir otoprodiiktor sirketi olarak kurulmustur. Elektrik zincirinin tiim asamalarinda deger
yaratmay1 hedefleyen entegre yapisi, miisteri ve Pazar odakli is modelleri, verimliligi ve
teknolojiyi ese alan iiretim ve dagitim yatirimlari, rekabetci stratejileri ile Tiirkiye 'nin
biiyiiyen elektrik piyasasinin lider oyuncularindan birisidir (URL 14).
Miisterilerine yenilik¢i ve miisteri odakli pazarlama ve satis hizmetleri sunan Enerjisa, yiiksek
teknolojiye dayali altyapisi ile miisterilerinin ihtiyaclarina gore iriinler, hizmetler ve
coziimler gelistirmektedir

Elektrik dagitiminda 14 ilde yaklasik 20 milyon kullaniciya hizmet saglamakta olan
Enerjisa, teknoloji ve verimlilik odakli yatirimlari, hizmet kalitesini gelistirmeye yonelik
operasyonlart ile dagitim sektoriinde 6ncii rol istlenmektedir. Enerjisa, 2013 yili igerisinde
gerceklestirilen Ozellestirmelerde Adana, Gaziantep, Hatay, Kilis, Mersin ve Osmaniye
illerinin elektrik dagitimin1 gergeklestiren Toroslar EDAS’ n hisselerinin tamamini en yiiksek
teklifi vererek devralmistir. Toroslar elektrik dagitim bolgesinde yaklasik 80.000 km
uzunlugunda dagitim sebekesinde, yaklagik 8 milyon kisinin elektrik enerjisine erigimi
saglanmaktadir.

Enerjisa, Ayedas ve Toroslar dagitim bolgelerinde sebeke yatirimlari ile birlikte
SCADA, CBS, OSOS, Isgiicii Yénetim Sistemi ve SAP tabanli yeni bilgi sistemleri altyapis
projelerini hayata gecirerek bolgedeki dagitim sistemi kullanicilarina Avrupa standartlarinda

dagitim hizmeti sunmay1 hedeflemektedir.
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Enerjisa, 10 bin c¢alisani ile Tiirkiye’nin en biiyiikk elektrik tiiketimine sahip sanayi
kuruluglarindan, mesken tiiketimi yapan bireysel miisterilerine kadar genis bir miisteri
yelpazesine elektrik tedarik hizmeti vermektedir. Bununla birlikte, Baskent Elektrik Dagitim
Bolgesi, Istanbul Anadolu Yakas1 Elektrik Dagitim Bolgesi ve Toroslar Elektrik Dagitim
Bolgesi'nin gorevli elektrik tedarik sirketidir. Enerjisa bu bolgelerin yerel ve yerlesik tedarik
sirketi Ozelligini tasimaktadir. Bu kapsamda ilgili bolgelerde yer alan serbest olmayan
tiketiciler ile son kaynak tedarik tarifesi lizerinden elektrik satin alan tiiketicilere elektrik
tedarik hizmeti sunulmaktadir (URL 15).

Tarsus Operasyon Midiirliigiin de 200 calisani ile birlikte amaci miisterilere kaliteli hizmet

sunarak miisteri memnuniyetinin artmasini saglamaktir.

4. 6. ANALIZLER

4.6.1.Guvenirlilik Analizi

Giivenirlik istatistikleri

Cronbach's Alpha Based on Standardized
Cronbach's Alpha Items Degisken Sayisi

,978 ,978 50|

Arastirma kapsaminda kullanilan anketin demografik degiskenler disinda ki 50 sorusuna
verilen cevaplar SPSS programinda giivenirlik testine tabi tutulmus ve giivenirlik katsayisi

Cronbach Alfa degeri; 0,978 gibi ¢ok yiiksek bir deger bulunmustur.

4.6.2. Hipotezlerin Test Edilmesi

Bu calismada arastirmanin, ‘‘Tarsus’ da Elektrik Perakende sirketine gelen miisterilerin
miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasinda istatistiki agidan anlamli bir iligki olup
olmadiginin ortaya ¢ikartilmasi amacina uygun olarak gelistirilen bir iliskisel model

kullanilmistir
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S 1.1: “Hizmetimizin kalitesi?’’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama N Std. Degisim |Std.Hata Ort.
Pair 1 Slla 4,0486 185 1,15759(,08511
S1.1.b 4,3189 185 ,86031(,06325

Bagimh iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 Sl.l.a&Sl1lb 185/,508 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki drnek farklari

Std. Std. Hata Farklarin %95 glven arahgi Sig. (2-
Ort. sapma Ort. distk yuksek t df | tailed)
Pair 1 Slla-
S11b -,27027] 1,03337(,07598 -,42016 -,12038| -3,557| 184{,000

Ho: Hizmet kalitesi memnuniyet ortalamasi ile hizmet kalitesinin Onemi(beklenti)
ortalamalari arasinda anlaml fark yoktur.
H1: Hizmet kalitesi memnuniyet ortalamasi ile hizmet kalitesinin Onemi(beklenti)

ortalamalar1 arasinda anlaml fark vardir.

Analiz sonuclarina gore 185 miisterinin “Hizmetimizin kalitesi” degiskeninde memnuniyet
ortalamasi 4,0486 ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi ortalamasi 4,3189°dir. %95
giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmistir (p=0.000). Yani miisterilerin
hizmet kalitesinden memnuniyet ortalamas: ile hizmet Kkalitesinin 6nem (beklenti)
ortalamalari arasinda anlamli bir fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda
fark yoktur” ret edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.
Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,508’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sOylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yliksek degildir.
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S.1,2: ’Hizmet cesitliligimizin yeterliligi?’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama N Std. Degisim Std.Hata Ort
Pair 1 Sl2.a 4,0919 185 1,15495(,08491
S1.2.b 4,2324 185 ,94122(,06920

Bagimh iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 Sl.2.a&Sl1l.2b 185|,550 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki drnek farklari

Farklarin %95 gliven

araligi

Std. Hata Sig. (2-
Ort. Std. sapma Ort. distk yuksek t df | tailed)
Pair 1 Sl.2.a-
S12b -,14054 1,01174|,07438 -,28730(,00622 -1,889| 184(,060

Ho: Hizmet c¢esitliliginin yeterliligi memnuniyet ortalamasi ile Hizmet ¢esitliliginin yeterliligi
onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.
H1: Hizmet ¢esitliliginin yeterliligi memnuniyet ortalamasi ile Hizmet ¢esitliliginin yeterliligi

Oonemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Analiz sonuglarina gore 185 miisterinin “Hizmet ¢esitliliginin yeterliligi” degiskeninde
memnuniyet ortalamasi 4,0919 ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi ortalamasi
4,2324’dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in istiinde ¢ikmistir (p=0.060).
Yani misterilerin  Hizmet g¢esitliliginin yeterliligi memnuniyet ortalamasi ile Hizmet
cesitliliginin yeterliligi onem (beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Bu
durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur” kabul edilecek, H1 hipotezi
“ortalamalar arasinda fark vardir ” ret edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0, ,550°dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi 6nem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak s6ylenemez. Clinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.
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S 1.3 : ¢““‘Hizmetin zamaninda ve tam yapilmasi ?*’

Bagimh iki Ornek istatistigi

Ortalama N Std. Degisim Std.Hata Ort
Pair 1 Sl1l.3.a 4,0919 185 1,16898(,08594
S1.3b 4,4000 185 ,95667(,07034
Bagimh iki Ornek Korelasyonu
N Korelasyon Sig.
Pair 1 S1.3.a&S1.3b 185(,502 ,000
Bagimh iki Ornek t- Testi
iki 6rnek farklari
Farkl %95 gl hg
Std. Hata arklarin %95 guven araligi Sig. (2-
Ort. Std. sapma Ort. disuk yuksek t df | tailed)
Pair 1 Sl3a- -
-,30811 1,07703(,07918 -,46433 -,15188 184],000
S1.3b 3,891

Ho: Hizmetin zamaninda ve tam yapilmas: memnuniyet ortalamasi ile Hizmetin zamaninda
ve tam yapilmasi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.
H1: Hizmetin zamaninda ve tam yapilmas: memnuniyet ortalamasi ile Hizmetin zamaninda

ve tam yapilmasi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamh fark vardir.

Analiz sonuglarina gore 185 miisterinin “Hizmetin zamaninda ve tam yapilmas1”
degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,0919 ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi
ortalamast 4,4000°dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmustir
(p=0.000). Yani miisterilerin Hizmetin zamaninda ve tam yapilmasi memnuniyet ortalamasi
ile Hizmetin zamaninda ve tam yapilmasi énem (beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli bir
fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur” ret edilecek, H1

hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,502’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.
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HIiZMET KALITESI-PERSONEL

S.1,4: ““ MT’ nin karsilanma, ugurlanma, islemin gerceklestirilmesindeki gosterdigi

giiler yiizii, nezaketi ve ses tonu? »’

Bagimh iki Ornek istatistigi

Ortalama N Std. Degisim Std.Hata Ort
Pair 1 Sl4.a 4,2000 185 1,15533(,08494
S1.4.b 4,3892 185 ,94403|,06941

Bagiml iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 Sl.4.a&Sl4b 185(,511 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki 6rnek farklari

Farklarin %95 giiven

G
Std. | std.Hata arang| Sig. (2-
Ort. sapma Ort. disik yuksek t df | tailed)
Pair 1 Sl4.a-
S14b -,18919| 1,05392(,07749 -,34206 -,03631| -2,442( 184[,016

Ho: MT’ nin karsilanma, ugurlanma, islemin gerceklestirilmesindeki gosterdigi giiler yiizi,
nezaketi ve ses tonu memnuniyet ortalamasi ile MT’ nin karsilanma, ugurlanma, islemin
gerceklestirilmesindeki  gosterdigi  giiler yiizii, nezaketi ve ses tonu onemi(beklenti)
ortalamalari arasinda anlaml fark yoktur.

H1: MT’ nin karsilanma, ugurlanma, islemin gergeklestirilmesindeki gosterdigi giiler yiizii,
nezaketi ve ses tonu memnuniyet ortalamasi ile MT’ nin karsilanma, ugurlanma, islemin
gerceklestirilmesindeki gosterdigi giiler ylizii, nezaketi ve ses tonu Onemi(beklenti)

ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Analiz sonuglarma goére 185 miisterinin “MT’ nin karsilanma, ugurlanma, islemin
gerceklestirilmesindeki gosterdigi giiler yilizi, nezaketi ve ses tonu” degiskeninde
memnuniyet ortalamasi 4,2000 ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi ortalamasi
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4,3892°dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmistir (p=0.016).
Yani misterilerin MT’ nin karsilanma, ugurlanma, islemin gerceklestirilmesindeki gosterdigi
giiler yiizii, nezaketi ve ses tonu memnuniyet ortalamasi ile MT’ nin karsilanma, ugurlanma,
islemin gercgeklestirilmesindeki gosterdigi giiler yiizii, nezaketi ve ses tonu yeterliligi 6nem
(beklenti) ortalamalari arasinda anlamli bir fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar
arasinda fark yoktur” ret edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul
edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,511’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi dnem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

S.1. 5: ““Miisteri temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet ve profesyonellik?’’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama |N Std. Degisim |Std.Hata Ort
Pair 1 Sl.5.a 4,2378 185 1,07727],07920
S1.5.b 4,3838 185 ,97175],07144

Bagimh iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S15a&S15.b 185(,592 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki 6rnek farklari

Std. Hata Farklarin %95 guiven araligi Sig. (2-
Ort. Std. sapma| Ort. disik yuksek t df | tailed)
Pair 1 Sl.5.a-
S15b -,14595(,92976 ,06836 -,28081 -,01108| -2,135( 184|,034

Ho: Miisteri temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet ve profesyonellik memnuniyet
ortalamasi ile Miisteri temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet ve profesyonellik

onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.
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H1: Misteri temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet ve profesyonellik memnuniyet
ortalamasi ile Miisteri temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet ve profesyonellik

Oonemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.
Analiz sonuglarina gére 185 miisterinin “Miisteri temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi

ciddiyet ve profesyonellik” degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,2378 ve bu degiskene
iliskin 6nem(beklenti) derecesi ortalamasi 4,3838dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed)
degeri 0,05’in altinda ¢ikmistir (p= 0.034). Yani miisterilerin Miisteri temsilcisinin hizmet
verirken gosterdigi ciddiyet ve profesyonellik memnuniyet ortalamasi ile Miisteri
temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet ve profesyonellik yeterliligi onem (beklenti)
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda
fark yoktur” ret edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,592’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi 6nem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

S.1. 6: “MT’ nin yeterince ilgili ve istekli olmas1?”’

Bagimh iki Ornek istatistigi

Ortalama |N Std. Degisim [Std.Hata Ort
Pair 1 Sl.6.a 4,2270 185 1,13842|,08370
S1.6.b 4,3784 185 ,94269(,06931

Bagimh iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S1.6.a&S1.6.b 185(,563 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki rnek farklari

Farkl %95 gl hg
Std. Hata arklarin %95 giiven arahgi Sig. (2-
Ort. Std. sapma Ort. disuk yuksek t df | tailed)
Pair 1 Sl6.a-
S16b -,15135(,98842 ,07267 -,29472 -,00798| -2,083| 184(,039
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Ho: MT’ nin yeterince ilgili ve istekli olmast memnuniyet ortalamasi ile MT’ nin yeterince
ilgili ve istekli olmas1 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.
H1: MT’ nin yeterince ilgili ve istekli olmast memnuniyet ortalamasi ile MT’ nin yeterince

ilgili ve istekli olmas1 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

b

Analiz sonuglarina gore 185 miisterinin “MT’ nin yeterince ilgili ve istekli olmasr’
degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,2270 ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi
ortalamasi 4,3784°dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmustir (p=
0.039). Yani miisterilerin MT’ nin yeterince ilgili ve istekli olmast memnuniyet ortalamasi ile
MT’ nin yeterince ilgili ve istekli olmasi yeterliligi dnem (beklenti) ortalamalar1 arasinda
anlamli bir fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur” ret
edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,563’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi 6nem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

S.1.7: “‘Bagka bir miisteri ya da calisma arkadasiyla ilgilenmeden sadece sizinle

ilgilenmesi.”’
Bagimli iki Ornek istatistigi
Ortalama |N Std. Degisim [Std.Hata Ort
Pair 1 Sl.7.a 4,2054 185 1,18458],08709
S1.7.b 4,2973 185 1,04426],07678

Bagimh iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S1.7.a&Sl1.7.b 185(,543 ,000

Bagimli iki Ornek t- Testi

iki 6rnek farklari

Farklarin %95 glven arahgi

Ort. |Std. sapma|Std. Hata Ort. disuk yuksek t df |Sig. (2-tailed)

Pair 1 S1.7.a - S1.7.b]-,09189 1,07197|,07881 -,24738],06360 -1,166(184(,245
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Ho: Baska bir miisteri ya da ¢alisma arkadasiyla ilgilenmeden sadece sizinle ilgilenmesi
ortalamasi1 ile Bagka bir miisteri ya da calisma arkadasiyla ilgilenmeden sadece sizinle
ilgilenmesi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Baska bir miisteri ya da c¢alisma arkadasiyla ilgilenmeden sadece sizinle ilgilenmesi
ortalamasi1 ile Bagka bir miisteri ya da calisma arkadasiyla ilgilenmeden sadece sizinle

ilgilenmesi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Analiz sonuglarma gore 185 miisterinin “Baska bir miisteri ya da caligma arkadasiyla
ilgilenmeden sadece sizinle ilgilenmesi” degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,2054 ve bu
degiskene iligkin dnem(beklenti) derecesi ortalamasi 4,2973’dir. %95 giiven araliginda sig(2
tailed) degeri 0,05’in tstiinde ¢ikmistir (p=0.245). Yani miisterilerin Bagka bir miisteri ya da
calisma arkadasiyla ilgilenmeden sadece sizinle ilgilenmesi ortalamasi ile Baska bir miisteri
ya da calisma arkadasiyla ilgilenmeden sadece sizinle ilgilenmesi O6nem (beklenti)
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda
fark yoktur” kabul edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” ret edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,543’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak soylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon ytiksek degildir.

S.1. 8. “‘Personelin bakim, kiyafet gibi dis goriiniisii ?”°

Bagimh iki Ornek istatistigi

Ortalama |N Std. Degisim Std.Hata Ort
Pair 1 Sl1.8.a 4,2811 185 1,13584],08351
S1.8.b 4,4270 185(,87621 ,06442

Bagimh iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S18.a&S18.b 185(,594 ,000
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Bagimli iki Ornek t- Testi

iki drnek farklari

Farklarin %95 gtiven araligi .
Std. Hata el 9 Sig. (2-
Ort. Std. sapma Ort. distk yuksek t df | tailed)
Pair 1 Sl1.8.a-
s18b -,14595],93559 ,06879 -,28166 -,01024| -2,122| 184|,035

Ho: Personelin bakim, kiyafet gibi dis goriiniisii memnuniyet ortalamasi ile Personelin bakim,
kiyafet gibi dis goriiniisii onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.
H1: Personelin bakim, kiyafet gibi dis goriinlisii memnuniyet ortalamasi ile Personelin bakim,

kiyafet gibi dig goriiniisii onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlaml fark vardir.

Analiz sonuglarma gore 185 miisterinin “Personelin bakim, kiyafet gibi dis goriiniisii”
degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,2811 ve bu degiskene iliskin dnem(beklenti) derecesi
ortalamasi 4,4270°dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmistir (p=
0.035). Yani miisterilerin Personelin bakim, kiyafet gibi dis goriinlisii memnuniyet ortalamasi
ile Personelin bakim, kiyafet gibi dis goriiniisii yeterliligi énem (beklenti) ortalamalari
arasinda anlamli bir fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur”
ret edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,594°dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

S.1. 9. ¢ MT’ nin konusma bicimi (nitelik, ifade bicimi)’’

Bagiml iki Ornek istatistigi

Ortalama |N Std. Degisim |Std.Hata Ort
Pair 1 Sl1.9.a 4,2324 185 1,20913],08890
S1.9.b 4,4811 185 ,86031,06325
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Bagimh iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.
Pair 1 S1.9.a&S19b 185,576 ,000
Bagimh iki Ornek t- Testi
iki drnek farklari
Std. Hata Farklarin %95 guiven araligi Sig. (2-
Ort. Std. sapma Ort. disik yuksek t df | tailed)
Pair 1 Sl9.a-
s19b -,24865 1,00153(,07363 -,39392 -,10337| -3,377| 184/,001

Ho: MT’ nin konusma bi¢imi (nitelik, ifade bi¢imi) memnuniyet ortalamasi ile MT’ nin
konusma bi¢imi (nitelik, ifade bi¢imi) Onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark
yoktur.

HI: MT’ nin konusma bi¢imi (nitelik, ifade bi¢cimi) memnuniyet ortalamasi ile MT’ nin
konusma bi¢imi (nitelik, ifade bi¢imi) Onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark

vardir.

Analiz sonuclarina gore 185 miisterinin “MT’ nin konusma bi¢imi (nitelik, ifade bigimi)”
degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,2324 ve bu degiskene iliskin dnem(beklenti) derecesi
ortalamasi 4,4811 dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmistir (p=
0.001). Yani miisterilerin MT’ nin konusma bigimi (nitelik, ifade bigimi) memnuniyet
ortalamasi ile MT’ nin konusma bi¢imi (nitelik, ifade bi¢imi) yeterliligi énem (beklenti)
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda
fark yoktur” ret edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ”” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,576’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sOylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yliksek degildir.
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S.1.10. ¢¢ Sordugu sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve dogru teshis etmesi.”’

Bagimh iki Ornek Istatistigi

Ortalama ([N Std. Degisim |Std.Hata Ort
Pair 1 S1.10.a 4,1946 185 1,09593(,08057
S1.10.b 4,3730 185 ,93036|,06840

Bagimh iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S1.10.a & S1.10.b
185/,605 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki drnek farklari

Farkl %95 gl hg
Std. Hata arklarin %95 gliven araligi Sig. (2-
Ort. Std. sapma Ort. distk yuksek t df | tailed)
Pair 1 S1.10.a-
S110b -,17838/,91222 ,06707 -,31070 -,04606( -2,660| 184,009

Ho: Sordugu sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve dogru teshis etmesi memnuniyet
ortalamasi ile Sordugu sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve dogru teshis etmesi
onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Sordugu sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve dogru teshis etmesi memnuniyet
ortalamasi ile Sordugu sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve dogru teshis etmesi

onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Analiz sonuglarina gore 185 miisterinin “Sordugu sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve
dogru teshis etmesi” degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,1946 ve bu degiskene iliskin
onem(beklenti) derecesi ortalamasi 4,3730°dir. %95 giliven araliginda sig(2 tailed) degeri
0,05’in altinda ¢ikmustir (p= 0.009). Yani miisterilerin Sordugu sorularla, sorunu veya talebi
yeterli ve dogru teshis etmesi memnuniyet ortalamasi ile Sordugu sorularla, sorunu veya

talebi yeterli ve dogru teshis etmesi yeterliligi 6nem (beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli
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bir fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur” ret edilecek, H1

hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0, ,605’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yiiksek olan miisterinin degiskene verdigi 6nem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yliksek degildir

S.1.11. ““‘Basvurulan konu ile bilgi diizeyi ve uzmanhgi ?”’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama [N Std. Degisim Std.Hata Ort
Pair 1 Sl.ll.a 4,1838 185 1,13193],08322
S1.11.b 4,3946 185 ,88525(,06508

Bagiml iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S1.11.a&S1.11.b 185(,464 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki drnek farklari

Std. Hata Farklarin %95 gliven araligi Sig. (2-
Ort. Std. sapma| Ort. disik yuksek t df | tailed)
Pair 1 Sl.1lla-
S111b -,21081 1,06521(,07832 -,36532 -,05630| -2,692( 184|,008

Ho: Bagvurulan konu ile bilgi diizeyi ve uzmanligi memnuniyet ortalamasi ile Basvurulan
konu ile bilgi diizeyi ve uzmanligi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.
H1: Bagvurulan konu ile bilgi diizeyi ve uzmanligi memnuniyet ortalamasi ile Bagvurulan

konu ile bilgi diizeyi ve uzmanlig1 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Analiz sonuglarina gore 185 miisterinin “Basvurulan konu ile bilgi diizeyi ve uzmanlig1”
degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,1838 ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi
ortalamasi 4,3946’dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmistir (p=
0.008). Yani miisterilerin Bagvurulan konu ile bilgi diizeyi ve uzmanligit memnuniyet

ortalamasi ile Basvurulan konu ile bilgi diizeyi ve uzmanhigi yeterliligi 6nem (beklenti)
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ortalamalari arasinda anlamli bir fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda
fark yoktur” ret edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,464’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi dnem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir

S.1.12. “‘Yapilan aciklamalarin yeterliligi ve anlagilirhg ?”’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama [N Std. Degisim Std.Hata Ort
Pair 1 Sl.12.a 4,2324 185 1,07087],07873
S1.12.b 4,4162 185 ,89367(,06570

Bagimh iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S1.12.a&S1.12.b 185|,534 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki 6rnek farklari

Farklarin %95 guiven araligi

Std. Std. Hata Sig. (2-
Ort. sapma Ort. distk yuksek t df | tailed)
Pair 1 Sl.12.a-
-,18378[,96050 |,07062 -,32311 -,04446( -2,603| 184(,010

S1.12.b

Ho: Yapilan agiklamalarin yeterliligi ve anlasilirlii memnuniyet ortalamasi ile Yapilan
aciklamalarin yeterliligi ve anlasilirhigi 6nemi(beklenti) ortalamalari arasinda anlamli fark
yoktur.

HI1: Yapilan aciklamalarin yeterliligi ve anlasilirligt memnuniyet ortalamasi ile Yapilan
aciklamalarin yeterliligi ve anlasilirhi@i onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark

vardir.

Analiz sonuglarina gore 185 miisterinin “Yapilan ag¢iklamalarin yeterliligi ve anlagilir”
degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,2324 ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi

ortalamasi 4,4162’dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmustir (p=
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0.010). Yani miisterilerin Yapilan agiklamalarin yeterliligi ve anlagilir memnuniyet ortalamasi
ile Yapilan agiklamalarin yeterliligi ve anlasilir yeterliligi 6nem (beklenti) ortalamalar
arasinda anlamli bir fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur”
ret edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,534’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Clinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir

S.1.13. ““Coziimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru Kisiye

yonlendirilmesi ?”°

Bagimh iki Ornek istatistigi

Ortalama (N Std. Degisim [Std.Hata Ort
Pair 1 S1.13.a 4,2432 185 1,12784|,08292
S1.13.b 4,4649 185 ,88472(,06505

Bagiml iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S1.13.a& S1.13.b 185/,480 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki drnek farklari

Farklarin %95 guven arali§
Std. | Std. Hata In %% guv g Sig. (2-
Ort. sapma Ort. dusiik ylksek t df | tailed)
Pair 1 S1.13.a-
S1.13b -,22162| 1,04755|,07702 -,37357 -,06967 -2,878| 184|004

Ho: Cozlimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru kisiye yonlendirilmesi
memnuniyet ortalamasi ile Coziimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru
kisiye yonlendirilmesi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Coziimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru kisiye yonlendirilmesi
memnuniyet ortalamasi ile Coziimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru

kisiye yonlendirilmesi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.
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Analiz sonuglarina gore 185 miisterinin “Coziimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir
durumda dogru kisiye yonlendirilmesi” degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,2432 ve bu
degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi ortalamasi 4,4649°dir. %95 giiven araliginda sig(2
tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmustir (p= 0.004). Yani misterilerin Coziimi kendi gorevi
itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru kisiye yonlendirilmesi memnuniyet ortalamasi ile
Coziimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru kisiye yonlendirilmesi
onem (beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi
“ortalamalar arasinda fark yoktur” ret edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir
” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,480’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak soylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir

S.1.14. ““Islemi ilk seferde, baska bir personelden yardim almadan yapabilmesi ?*’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama [N Std. Degisim [Std.Hata Ort
Pair 1 Sl.14.a 4,1784 185 1,16822],08589
S1.14.b 4,3027 185 ,93556(,06878

Bagimh iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S1.14.a&S1.14.b 185|,612 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki drnek farklari

Farklarin %95 glven arahgi

Ort. |Std. sapma|Std. Hata Ort. distk yuksek t df |Sig. (2-tailed)

Pair 1 S1.14.a - S1.14.b]-,12432],95023 ,06986 -,26216],01351 -1,780(184(,077
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Ho: Islemi ilk seferde, baska bir personelden yardim almadan yapabilmesi memnuniyet
ortalamas1 ile Islemi ilk seferde, baska bir personelden yardim almadan yapabilmesi
onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Islemi ilk seferde, baska bir personelden yardim almadan yapabilmesi memnuniyet
ortalamas1 ile Islemi ilk seferde, baska bir personelden yardim almadan yapabilmesi

Oonemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Analiz sonuglarina gdre 185 miisterinin “Islemi ilk seferde, baska bir personelden yardim
almadan yapabilmesi” degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,1784 ve bu degiskene iliskin
onem(beklenti) derecesi ortalamasi 4,3027°dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri
0,05’in istiinde cikmistir (p=0.077). Yani miisterilerin Islemi ilk seferde, baska bir
personelden yardim almadan yapabilmesi memnuniyet ortalamast ile islemi ilk seferde, baska
bir personelden yardim almadan yapabilmesi énem (beklenti) ortalamalar1 arasinda anlaml
bir fark yoktur. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur” kabul edilecek,
H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” ret edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,612’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

S.1.15. ¢¢ Biitiin hizmet siiresi boyunca (karsilama dahil) kesintisiz hizmet vermesi ?*’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama [N Std. Degisim [Std.Hata Ort
Pair 1 Sl.15.a 4,1243 185 1,16129],08538
S1.15.b 4,2757 185 ,99165(,07291

Bagiml iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S1.15.a& S1.15.b 185(,522 ,000
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Bagimli iki Ornek t- Testi

iki drnek farklari

Farklarin %95 gtiven araligi .
Std. Hata 09 9 Sig. (2-
Ort. Std. sapma Ort. disik yuksek t df | tailed)
Pair 1 Sl.15.a-
S115p -,15135 1,06261|,07812 -,30549(,00278 -1,937| 184(,054

Ho: Biitiin hizmet siiresi boyunca (karsilama dahil) kesintisiz hizmet vermesi memnuniyet
ortalamasi ile Biitiin hizmet siiresi boyunca (karsilama dahil) kesintisiz hizmet vermesi
onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Biitiin hizmet siiresi boyunca (karsilama dahil) kesintisiz hizmet vermesi memnuniyet
ortalamasi ile Biitiin hizmet siiresi boyunca (karsilama dahil) kesintisiz hizmet vermesi

onemi(beklenti) ortalamalari arasinda anlamli fark vardir.

Analiz sonuglarina gére 185 miisterinin “Biitiin hizmet siiresi boyunca (karsilama dahil)
kesintisiz hizmet vermesi” degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,1243 ve bu degiskene
iliskin 6nem(beklenti) derecesi ortalamasi 4,2757°dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed)
degeri 0,05’in istiinde ¢cikmistir (p=0.054). Yani miisterilerin Biitiin hizmet siiresi boyunca
(karsilama dahil) kesintisiz hizmet vermesi memnuniyet ortalamasi ile Biitiin hizmet siiresi
boyunca (karsilama dahil) kesintisiz hizmet vermesi 6nem (beklenti) ortalamalar1 arasinda
anlamli bir fark yoktur. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur” kabul
edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” ret edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,522’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.
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S.1.16. “Aldigimiz hizmetin hatasiz sorunsuz gerceklesmesi ?°’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama (N Std. Degisim Std.Hata Ort
Pair 1 S1.16.a 4,1297 185 1,15835],08516
S1.16.b 4,3459 185 ,99962(,07349

Bagiml iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S1.16.a & S1.16.b 185(,567 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki 6rnek farklari

Farkl %95 gl hg
Std. Hata arklarin %95 giiven arahgi Sig. (2-
Ort. |Std. sapma Ort. dasuk yuksek t df tailed)
Pair 1 S1.16.a -
o116 -,21622|  1,01444|,07458 -,36336 -,06907|-2,899|184(,004

Ho: Aldigimiz hizmetin hatasiz sorunsuz ger¢eklesmesi memnuniyet ortalamasi ile Aldiginiz
hizmetin hatasiz sorunsuz ger¢eklesmesi dnemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark
yoktur.

H1: Aldigimiz hizmetin hatasiz sorunsuz ger¢eklesmesi memnuniyet ortalamasi ile Aldiginiz
hizmetin hatasiz sorunsuz gerceklesmesi onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark

vardr.
Analiz sonuglarina gore 185 miisterinin “Aldiginiz hizmetin hatasiz sorunsuz gerceklesmesi”

degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,1297 ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi
ortalamasi 4,3459’dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmustir (p=
0.004). Yani miisterilerin Aldiginiz hizmetin hatasiz sorunsuz gerg¢eklesmesi memnuniyet
ortalamasi ile Aldiginiz hizmetin hatasiz sorunsuz gerceklesmesi 6nem (beklenti) ortalamalari
arasinda anlamli bir fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur”

ret edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.
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Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,567’dir. Bu durumda memnuniyet

ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi dnem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacag net olarak sdylenemez. Clinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

S.1.17. ¢ Hizmet veren personel sayisinin yeterliligi ?”’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama [N Std. Degisim Std.Hata Ort
Pair 1 Sl1l.17.a 3,8216 185 1,34147],09863
S1.17.b 4,2432 185 1,09855(,08077
Bagiml iki Ornek Korelasyonu
N Korelasyon Sig.
Pair 1 S1.17.a&S1.17.b 185],406 ,000
Bagimh iki Ornek t- Testi
iki 6rnek farklari
Farklarin %95 glven arahgi .
Std. Hata o9 9 Sig. (2-
Ort. [Std. sapma Ort. distk yuksek t df tailed)
Pair1 S1.17.a-
S117b -,42162 1,345511,09892 -,61679 -,22645]-4,262]184],000

Ho: Hizmet veren personel sayisinin yeterliligi memnuniyet ortalamasi ile Hizmet veren

personel sayisinin yeterliligi nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Hizmet veren personel sayisinin yeterliligi memnuniyet ortalamasi ile Hizmet veren

personel sayisinin yeterliligi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Analiz sonuglarma gore 185 miisterinin “Hizmet veren personel sayisinin yeterliligi”

degiskeninde memnuniyet ortalamasi 3,8216 ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi

ortalamasi 4,2432°dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmistir (p=

0.000). Yani miisterilerin Hizmet veren personel sayisinin yeterliligi memnuniyet ortalamasi

ile Hizmet veren personel sayisinin yeterliligi 6nem (beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli

bir fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur” ret edilecek, H1

hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.
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Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,406’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi dnem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacag net olarak sdylenemez. Clinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

S.1.18. ¢ isleminiz miisteri hizmet merkezine ilk gidisinizde tamamlandi n 2’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama [N Std. Degisim Std.Hata Ort
Pair 1 S1.18.a 4,0324 185 1,26793],09322
S1.18.b 4,3027 185 1,01363(,07452

Bagiml iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S1.18.a& S1.18.b 185,508 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki drnek farklari

Farklarin %95 glven arahgi .
std. | std. Hata %09 9 Sig. (2-
Ort. sapma Ort. disik yuksek t df | tailed)
Pair 1 S1.18.a-
1186 -,27027| 1,15271|,08475 -,43747 -,10307( -3,189| 184,002

Ho: Isleminiz miisteri hizmet merkezine ilk gidisinizde tamamlandi mi1 memnuniyet
ortalamas1 ile Isleminiz miisteri hizmet merkezine ilk gidisinizde tamamlandi
Oonemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Isleminiz miisteri hizmet merkezine ilk gidisinizde tamamlandi m1 i memnuniyet
ortalamas1 ile Isleminiz miisteri hizmet merkezine ilk gidisinizde tamamlandi M

onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Analiz sonuglaria gore 185 miisterinin “Isleminiz miisteri hizmet merkezine ilk gidisinizde
tamamlandi m1” degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,0324 ve bu degiskene iliskin
onem(beklenti) derecesi ortalamasi 4,3027°dir. %95 giliven araliginda sig(2 tailed) degeri
0,05’in altinda ¢ikmistir (p= 0.002). Yani miisterilerin Isleminiz miisteri hizmet merkezine ilk

gidisinizde tamamlandi m1 memnuniyet ortalamast ile Isleminiz miisteri hizmet merkezine ilk
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gidiginizde tamamland1 m1 6nem (beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. Bu
durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur” ret edilecek, H1 hipotezi
“ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,508’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi dnem(beklenti) ortalamasinin da yiliksek

olacagi net olarak sdylenemez. Clinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

Iletisimle ilgili sorular

S.2. 1. ¢ Cagr1 merkezini ilk aramada diisiirebildiniz mi ?°’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama ([N Std. Degisim |Std.Hata Ort
Pair 1 S2.1.a 3,7081 185 1,40310/,10316
S2.1b 4,1892 185 1,12380],08262

Bagiml iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S2.1.a&S2.1.b 185(,428 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki 6rnek farklari

Farklarin %95 guiven araligi

Ort. |Std. sapma|Std. Hata Ort. disik yuksek t df |Sig. (2-tailed)

Pair 1 S2.1.a - S2.1.b}-,48108 1,37165/,10085 -,68004 -,28212[-4,770|184|,000

Ho: Cagri merkezini ilk aramada disiirebildiniz mi memnuniyet ortalamasi ile Cagri
merkezini ilk aramada diisiirebildiniz mi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark
yoktur.

H1: Cagri merkezini ilk aramada diistirebildiniz mi memnuniyet ortalamasi ile Cagri
merkezini ilk aramada diislirebildiniz mi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark

vardir.
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Analiz sonuglarma gore 185 miisterinin “Cagrt merkezini ilk aramada disiirebildiniz mi”
degiskeninde memnuniyet ortalamasi 3,7081 ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi
ortalamasi 4,1892°dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmistir (p=
0.000). Yani misterilerin Cagr1 merkezini ilk aramada diisiirebildiniz mi memnuniyet
ortalamasi ile Cagr1 merkezini ilk aramada diistirebildiniz mi 6nem (beklenti) ortalamalari
arasinda anlamli bir fark vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur”
ret edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,428’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak soylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

S.2.2. ¢“ Miisteri temsilcisine ulasmak i¢in ¢ok beklediniz mi? *’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama [N Std. Degisim Std.Hata Ort
Pair 1 S2.2.a 4,1892 185 1,12380(,08262
S2.2b 4,1784 185 1,10609(,08132

Bagimh iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S2.2.a&S22b 185|,681 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki 6rnek farklari

Farklarin %95 glven arahgi
Std. | std. Hata o g g Sig. (2-
Ort. sapma Ort. dusuk yuksek t df tailed)
Pair 1 S2.2a-
s22b ,01081 |,89071 |,06549 -,11839(-,14001 ,165 184),869

Ho: Miisteri temsilcisine ulagmak i¢in ¢ok beklediniz mi memnuniyet ortalamasi ile Miisteri
temsilcisine ulagmak i¢in ¢ok beklediniz mi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli

fark yoktur.
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H1: Misteri temsilcisine ulasmak i¢in ¢ok beklediniz mi memnuniyet ortalamasi ile Miisteri
temsilcisine ulagsmak i¢in ¢ok beklediniz mi 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli

fark vardir.

Analiz sonuglarina gére 185 miisterinin “Miisteri temsilcisine ulagsmak i¢in ¢ok beklediniz
mi” degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,1892 ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti)
derecesi ortalamasi 4,1784’dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in iistiinde
cikmistir (p=0.869). Yani miisterilerin Miisteri temsilcisine ulagsmak i¢in ¢ok beklediniz mi
memnuniyet ortalamasi ile Miisteri temsilcisine ulasmak i¢in ¢ok beklediniz mi 6nem
(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar

2

arasinda fark yoktur” kabul edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” ret
edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0, ,681’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi dnem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

S.2. 3. ““Miisteri temsilcisine ulastiginiz da ses tonu ve nezaketi nasildi ?*’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama [N Std. Degisim Std.Hata Ort
Pair 1 S2.3.a 4,1730 185 1,05415],07750
S2.3b 4,3351 185 1,02475],07534

Bagiml iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S2.3.a&S2.3.b 185/,545 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki rnek farklari

Sid. Std. Hata Farklarin %95 glven arahgi Sig. (2-

Ort. sapma Ort. dusuk yuksek t df | tailed)

77



Bagimli iki Ornek t- Testi

iki drnek farklari

St Std. Hata Farklarin %95 gliven araligi Sig. (2-
Ort. sapma Ort. dustik yuksek t df | tailed)
Pair 1 S2.3.a-
s23b -,16216(,99218 |,07295 -,30608 -,01824| -2,223| 184(,027

Ho: Miisteri temsilcisine ulastiginiz da ses tonu ve nezaketi nasildi memnuniyet ortalamasi ile
Miisteri temsilcisine ulastiginiz da ses tonu ve nezaketi nasildi 6nemi(beklenti) ortalamalari
arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Miisteri temsilcisine ulastiginiz da ses tonu ve nezaketi nasildi memnuniyet ortalamasi ile
Miisteri temsilcisine ulastiginiz da ses tonu ve nezaketi nasildi 6nemi(beklenti) ortalamalari

arasinda anlamli fark vardir.

Analiz sonuglarma gore 185 miisterinin “Miisteri temsilcisine ulastiginiz da ses tonu ve
nezaketi nasild’” degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,1730 ve bu degiskene iliskin
onem(beklenti) derecesi ortalamasi 4,3351°dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri
0,05’in altinda ¢ikmustir (p= 0.27). Yani miisterilerin Miisteri temsilcisine ulastiginiz da ses
tonu ve nezaketi nasildi memnuniyet ortalamasi ile Miisteri temsilcisine ulastiginiz da ses
tonu ve nezaketi nasildi onem (beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. Bu
durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur” ret edilecek, HI hipotezi
“ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0, ,545’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

S.2.4. ““Miisteri temsilcisinin sorunlara yaklasimi ve yardimel olma gayreti ?”’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama |N Std. Degisim |Std.Hata Ort

Pair 1 S2.4.a 4,1784 185 1,07115],07875

S2.4.b 4,3189 185 ,98958(,07276
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Bagimli iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S2.4a&8S2.4.b 185|,613 ,000

Bagimli iki Ornek t- Testi

iki 6rnek farklari

Farklarin %95 glven arahgi

Ort. |Std. sapma|Std. Hata Ort. disuk yuksek t df [Sig. (2-tailed)

Pair 1 S2.4.a - S2.4.b]-,14054(,90993 ,06690 -,27253 -,00855(-2,101|184|,037

Ho: Miisteri temsilcisinin sorunlara yaklasimi ve yardimci olma gayreti memnuniyet
ortalamast ile Miisteri temsilcisinin sorunlara yaklasimi ve yardimci olma gayreti
onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H1: Misteri temsilcisinin sorunlara yaklasimi ve yardimci olma gayreti memnuniyet
ortalamas1 ile Miisteri temsilcisinin sorunlara yaklasimi ve yardimci olma gayreti

onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

Analiz sonuglarina gore 185 miisterinin “Miisteri temsilcisinin sorunlara yaklasimi ve
yardimci olma gayreti” degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,1784 ve bu degiskene iliskin
onem(beklenti) derecesi ortalamasi 4,3189°dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri
0,05’in altinda ¢ikmustir (p= 0.037). Yani miisterilerin Miisteri temsilcisinin sorunlara
yaklasimi ve yardimci olma gayreti memnuniyet ortalamasi ile Miisteri temsilcisinin sorunlara
yaklasimi ve yardimci olma gayreti onem (beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark
vardir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur” ret edilecek, H1 hipotezi
“ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,613’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.
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Performansa Iliskin Sorular

S.3.1. ¢ Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz nelerdir ? *°

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama [N Std. Degisim Std.Hata Ort
Pair 1 S3.1.a 4,3135 185 1,09796(,08072
S3.1b 4,3838 185 1,03669(,07622

Bagimh iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S3.1.a&S3.1b 185(,682 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki drnek farklari

s, |std. Hata Farklarin %95 gliven arahgi Sig. (2-
Ort. sapma Ort. dusik yuksek t df tailed)
Pair 1 S3.1la-
s3.1b -,07027/,85366 |(,06276 -,19410(,05356 -1,120| 184|,264

Ho: Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz nelerdir memnuniyet ortalamasi ile
Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz nelerdir 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda
anlamli fark yoktur.

H1: Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz nelerdir memnuniyet ortalamasi ile
Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz nelerdir 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda

anlaml fark vardir.

Analiz sonuglarina gore 185 miisterinin “Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz
nelerdir” degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,3135 ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti)
derecesi ortalamast 4,3838’dir. %95 giliven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in istiinde
cikmistir (p=0.264). Yani miisterilerin Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz nelerdir
memnuniyet ortalamasi ile Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz nelerdir 6nem

(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar
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arasinda fark yoktur” kabul edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” ret
edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0, ,682’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

Istek ve sikdyetlere iliskin sorular

S.4. 1. ¢¢ Sikayetlerinizi nasil degerlendiriyoruz ?”’

Bagimh iki Ornek istatistigi

Ortalama ([N Std. Degisim|Std.Hata Ort
Pair 1 S4.1.a 4,1027 185 1,13504],08345
S4.1.b 4,2000 185 1,12192],08248

Bagimh iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S4.1.a&S4.1.b 185/,615 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki 6rnek farklari

Farklarin %95 gliven arahgi .
sd.  |std. Hata 09 9 Sig. (2-
Ort. sapma Ort. dasuk yuksek t df | tailed)
Pair 1 S4.1la-
sa1b -,09730(,98975 |,07277 -,24086(,04627 -1,337| 184{,183

Ho: Sikayetlerinizi nasil degerlendiriyoruz memnuniyet ortalamasi ile Sikayetlerinizi nasil
degerlendiriyoruz 6nemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.
H1: Sikayetlerinizi nasil degerlendiriyoruz memnuniyet ortalamasi ile Sikayetlerinizi nasil

degerlendiriyoruz diriyoruz énemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.

b

Analiz sonuglarina gore 185 miisterinin  “Sikayetlerinizi nasil degerlendiriyoruz’

degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,1027 ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi
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ortalamast 4,2000°dir. %95 giliven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in {istiinde ¢ikmustir
(p=0.183). Yani miisterilerin Sikayetlerinizi nasil degerlendiriyoruz memnuniyet ortalamasi
ile Sikayetlerinizi nasil degerlendiriyoruz 6nem (beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli bir
fark yoktur. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur” kabul edilecek, H1
hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” ret edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0,615’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi onem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak sdylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

S.4. 2. ¢“ Sirketimize telefon ile ulastigimiz da taleplerinizi nasil karsihiyoruz ?”’

Bagimli iki Ornek istatistigi

Ortalama [N Std. Degisim Std.Hata Ort
Pair 1 S4.2.a 4,0378 185 1,19495(,08785
S4.2.b 4,3405 185 1,08233(,07957

Bagiml iki Ornek Korelasyonu

N Korelasyon Sig.

Pair 1 S4.2.a&S4.2.b 185/,570 ,000

Bagimh iki Ornek t- Testi

iki 6rnek farklari

Farklarin %95 gliven arahgi

Ort. |Std. sapma|Std. Hata Ort. distk yuksek t df |Sig. (2-tailed)

Pair 1 S4.2.a - S4.2.b]-,30270 1,06078|,07799 -,45657 -,14883|-3,881(184(,000

Ho: Sirketimize telefon ile ulastigimiz da taleplerinizi nasil karsiliyoruz memnuniyet
ortalamas1 ile Sirketimize telefon ile ulastigimiz da taleplerinizi nasil karsiliyoruz
onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark yoktur.

HI: Sirketimize telefon ile ulastigimiz da taleplerinizi nasil karsiliyoruz memnuniyet
ortalamas1 ile Sirketimize telefon ile ulastigimiz da taleplerinizi nasil karsiliyoruz

onemi(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli fark vardir.
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Analiz sonuglarina gore 185 miisterinin “Sirketimize telefon ile ulastifiniz da taleplerinizi
nasil karsiliyoruz” degiskeninde memnuniyet ortalamasi 4,0378 ve bu degiskene iliskin
onem(beklenti) derecesi ortalamasi 4,3405°dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri
0,05’in altinda ¢ikmistir (p= 0.000). Yani miisterilerin Sirketimize telefon ile ulastiginiz da
taleplerinizi nasil karsiliyoruz memnuniyet ortalamasi ile Sirketimize telefon ile ulagtiginiz da
taleplerinizi nasil karsiliyoruz énem (beklenti) ortalamalari arasinda anlamli bir fark vardir.
Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark yoktur” ret edilecek, H1 hipotezi
“ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir.

Miisterilerin ortalamalar1 arasindaki korelasyon ise 0, ,570’dir. Bu durumda memnuniyet
ortalamasi yliksek olan miisterinin degiskene verdigi 6nem(beklenti) ortalamasinin da yiiksek

olacagi net olarak soylenemez. Ciinkii ortalamalar arasindaki korelasyon yiiksek degildir.

S. 5. Genel olarak memnun olanlar ve olmayanlar

Genel
Ortalama igin %95 gliven araligi

N Ort Std. Degisim |Std. Hata| Dusik deger |Yiksek deger|Minimum|Maksimum]
Evet |126| 4,1270 1,08800(,09693 3,9352 4,3188 1,00 5,00
Hayir] 59| 3,3390 1,25410(,16327 3,0122 3,6658 1,00 5,00
Total |185| 3,8757 1,19814(,08809 3,7019 4,0495 1,00 5,00
ANOVA
Genel

Kareler toplami df Kareler ortalamasi F Sig.

Grup Ici 24,952 1 24,952 19,090(,000
Gruplar arasi 239,189 183 1,307
Toplam 264,141 184

Ho: Miisterilerin genel olarak memnuniyet derecesi ortalamasi ile baska miisteriye tavsiye

edecekler ile tavsiye etmeyi diislinmeyenlerin ortalamalari arasinda anlamli bir fark yoktur.

H1: Miisterilerin genel olarak memnuniyet derecesi ortalamasi ile baska miisteriye tavsiye

edecekler ile tavsiye etmeyi diisiinmeyenlerin ortalamalar1 arasinda anlaml bir fark vardir.
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Hipotezi test etmek icin Varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Analiz sonuglarina gore 185
miisterinin  “Genel olarak memnuniyet derecesi” degiskeninde memnuniyet ortalamasi
3,8757’tir. Misterilerden baska miisterilere tavsiye ederim diyen 126 miisterinin genel
memnuniyet derecesi ortalamasi 4,1270 ve tavsiye etmem diyen 59 miisterinin memnuniyet
ortalamast 3,3390°dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmuistir.
(p=0.000). Yani miisterilerden tavsiye edeceklerin memnuniyet ortalamalar1 ile tavsiye
etmeyeceklerin  memnuniyet ortalamalarinin genel memnuniyet ortalamasindan anlamh
derecede farklilik gosterdigi sdylenebilir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda fark

yoktur” ret edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ”” kabul edilecektir.

4.7. Arastirmaya Iliskin Analiz Genel Bulgular

Yapilan bu aragtirma sonucunda, Miisteri Hizmetlerinden hizmet alan miisterilerin diizenli
olarak genel memnuniyetleri ilge, MHM, islem tipi bazinda 6l¢gmek ve sorunlu alanlari tespit
ederek performansin gelistirilmesine yonelik aksiyon planlari olusturarak memnuniyeti
saglanmasi hedeflenmektir. Hizmet Kalitesi, Miisteri memnuniyeti, Ortam, Personel, Hizmet
Sunumu ve Islem. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti, memnuniyet iizerindeki en etkili
konulardir. Hizmet Kalitesini artirmak ve Miisteriyi memnun edebilmek igin, hizmet veren
personel sayisinin artirilmast, MT’ ye ulagma siiresinin kisaltilmasi ve biirokratik islemlerin
kolaylastirilmasi; miisterilerin en 6nem verdikleri sey ise islemlerin problemsiz halledilmesi
ve islemlerin yapilma siiresi miisterinin istekleri arasinda 1’ inci sirada yer almaktadir.
Miisterilerin beklentileri arasinda MT’ nin alaninda bilgili ve yeterli donanima sahip olmasi,
miisteriye yapacagl aciklamalarin anlasilir ve agik olmasi, islemi tek seferde ve yardim
almadan yapmasi, ilgi ve alakanin artirilmasi, giiler yiizlii ve nazik davranilmasi, miisterilerin
bekletilmemesi, islemleri hizli ve sorunsuz bir sekilde halledilmesi beklentileri arasinda yer
almaktadir. Analizimiz de bu beklentileri minimum seviyede azaltarak amacimiz olan hizmet

kalitesi ve miisteri memnuniyetini gelistirmeye yonelik planlamalar yaparak aksiyon almaktir.

5. SONUC VE ONERILER

Tez ¢aligmas1 kapsaminda yapilan literatiir taramasi ve memnuniyet arastirmasinda
ozellikle aragtirmanin yapildigi kuruma iligkin asagidaki konular tespit edilmistir.

Hizmet kalitesi konusunda miisterilerin memnuniyet derecesi iyi seviyede bulunmustur.
5 tlizerinden (4,0486). Ancak hizmet Kalitesine iliskin beklenti ortalamasi ile olumsuz yonde

ve anlaml bir fark goriilmiistiir (4,3189). Bu fark kurum agisindan hizmet ve hizmet kalitesi
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anlaminda yapilabilecek bazi diizenlemeler oldugunun gdstergesidir. Miisterilere anket
uygulamak suretiyle hizmet ve hizmet kalitesine iligkin neler yapilmasi gerektigi
netlestirilmeli ayrica benzer sektorlerde yapilacak aragtirmalarla iyilestirme anlaminda ne gibi
uygulamalar yapilmasi gerektigine karar verilmelidir.

Hizmet cesitliliginin yeterliligi konusunda miisterilerin genel olarak memnun oldugu
(4,0919), bu konudaki beklentinin de bu degere yakin oldugu (4,2324) aralarinda istatistiki
olarak anlamli bir fark olmadig1 goriilmiistiir. Ancak hizmet ¢esitliligini artirmak genel olarak
miisteri memnuniyetine olumlu katki yaptigindan arastirma yapilan kurum bu yonde
calismalarina devam etmelidir.

Hizmetin zamaninda ve tam yapilmasini 6lgmek i¢in kullanilan degisken ile beklenti
memnuniyet derecesi arasinda anlamli fark bulunmustur. Ortalamalara baktigimizda
memnuniyet ortalamast (4,0919) olup iyi bir dereceyi ifade etmektedir. Ancak beklenti
ortalamast (4,4000) olup yaklasik 0,30 puanlik bir fark vardir. Yani miisteriler konu ile ilgili
memnun olmakla beraber daha yiliksek bir beklenti igindedirler. Bu konudaki algilarin
tyilestirilmesi i¢in ¢aligma yapilmalidir.

Miisteri temsilcisinin karsilanma, ugurlama, islemin gerceklestirilmesindeki gosterdigi
giiler ylizii, nezaketi ve ses tonu konusunda miisterilerin memnuniyet derecesi ortalamasi
(4,2000) iyi seviyede goriilmiistiir. Ancak degerlendirme sonucunda miisterilerin verdigi
cevaba gore miisteri temsilcisinin karsilanma, ugurlama, islemin gergeklestirilmesindeki orani
ile beklenti(6nem) ortalamasi (4,3892) arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. %5
hata payr ile miisterilerin miisteri temsilcisinin karsilanma, wugurlama, islemin
gerceklestirilmesinde daha yliksek bir beklenti beklemektedirler. Bu konu ile ilgili Miisteri
temsilcileri ile miisterilerin karsilanmasi, ugurlanmasi, isleminin gergeklestirilmesinde
gosterecegi giiler yiizli, nezaketi ve ses tonunun ayarlanmasi ile ilgili hizmet ici egitimler
diizenlenmelidir.

Miisteri temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet ve profesyonellik konusunda
memnuniyet ortalamasi (4,2378) ve bu degiskene iliskin dnem(beklenti) derecesi ortalamasi
(4,3838)’ dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’ in altinda ¢ikmistir (P=0,000).
Yani miisterilerin Miisteri temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet ve profesyonellik
memnuniyet ortalamasi ile Miisteri temsilcisinin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet ve
profesyonellik 6nem(beklenti) ortalamalar1 arasinda fark oldugu tespit edilmistir. Bu durumda
beklenti ortalamasi ile memnuniyet ortalamasi arasinda yaklasik 0,15 puanlik bir fark vardir.

Yani miisteriler konu ile ilgili memnun olmakla beraber verilen hizmet konusunda yiiksek
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beklenti icerisindedirler. Bu durumda Miisteri temsilcisi hizmet verirken miisterilerine ¢6zim
odakli yaklasarak iyilestirilmesi konusunda ¢alismalar yapmalidir.

Miisteri temsilcisinin yeterince ilgili ve istekli olmasi konusunda miisteri memnuniyet
ortalamasi (4,2270) ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi ortalamasi (4,3784) dir.
%95 gliven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’ in altinda ¢ikmistir. Yani miisterilerin miisteri
temsilcisinin yeterince ilgili ve istekli olmas1 konusunda 6nem(beklenti) ortalamalar1 arasinda
anlaml bir fark vardir. Bu fark kurum agisindan Miisteri temsilcisinin yeterince ilgili ve
istekli olmasi konusunda yapilabilecek bazi diizenlemeler oldugunun gostergesidir.
Miisterilere anket uygulamak suretiyle Miisteri temsilcisinin yeterince ilgili ve istekli
olmasina iliskin neler yapilmasi gerektigi netlestirilmeli ayrica benzer sektorlerde yapilacak
arastirmalarla iyilestirme anlaminda ne gibi uygulamalar yapilmasi gerektigine karar
verilmelidir.

Bagka bir miisteri ya da calisma arkadasiyla ilgilenmeden sadece sizinle ilgilenmesi,
verdikleri degerlendirme sorusuna gore (4,2054) seviyede memnun oldugu, bu konudaki
beklentinin de bu degere yakin oldugu (4,2973) aralarinda istatiski olarak anlamli bir fark
olmadig1 goriilmistiir. %5 hata payr ile miisterinin hizmetten beklentisi ile memnuniyeti
arasinda onemli bir uyumsuzluk goziikkmektedir. Bu konudaki algilarin iyilestirilmesi igin
kurumda calisan personellere is akist ve miisteri odaklilik ile ilgili egitimler verilerek
tyilestirilmeler yapilmalidir.

Personelin bakim, kiyafet gibi dis goriiniisii, verdikleri degerlendirme sorusuna gore
(4,2811) seviyede memnun oldugu, bu konudaki beklentinin de bu degere yakin oldugu
(4,4270) aralarinda istatiski olarak anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir. Ancak
onem(beklenti) ortalamasi (4,4270) ile memnuniyet ortalamasi arasinda 0,14 puanlik bir fark
vardir. Yani miisteriler konu ile ilgili memnun olmakla beraber daha yiiksek bir beklenti
icindedirler. Bu konudaki algilarin iyilestirilmesi i¢in ¢alisma yapilmalidir.

Miisteri temsilcisinin konusma bicimi (netlik, ifade bi¢imi), verdikleri degerlendirme
sorusuna gore (4,2324) seviyede memnun oldugu, bu konuda ki beklentinin de bu degere
yakin oldugu (4,4811) aralarinda istatiski olarak anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir. %5 hata
pay1 ile miisterinin hizmetten beklentisi ile memnuniyeti arasinda diisiik oranda uyumsuzluk
goziikmekte, bu fark kurum agisindan miisteri temsilcisinin konusma bigimi (netlik, ifade
bicimi), konusunda nelere dikkat etmesi netlestirilmeli ayrica benzer sektorlerde yapilacak
arastirmalarla iyilestirme anlaminda ne gibi uygulamalar yapilmasi gerektigine karar

verilmelidir.
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Sordugu sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve dogru teshis etmesi, konusunda miisteri
memnuniyet ortalamasi (4,1946) ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti) derecesi ortalamasi
(4,3730) dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’ in altinda c¢ikmistir. Yani
miisterilerin sordugu sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve dogru teshis etmesi konusunda
onem(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. Bu fark kurum agisindan sordugu
sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve dogru teshis etmesi konusunda yapilabilecek bazi
diizenlemeler oldugunun gostergesidir. Miisterilere anket uygulamak suretiyle sordugu
sorularla, sorunu veya talebi yeterli ve dogru teshis etmesine iliskin neler yapilmasi gerektigi
netlestirilmeli ayrica benzer sektdrlerde yapilacak arastirmalarla iyilestirme anlaminda ne gibi
uygulamalar yapilmasi gerektigine karar verilmelidir.

Bagvurulan konu ile ilgili bilgi diizeyi ve uzmanligi 6lgmek i¢in kullanilan degisken ile
beklenti memnuniyet derecesi arasinda anlamli fark bulunmustur. Ortalamalara baktigimizda
memnuniyet ortalamasi (4,1838) olup iyi bir dereceyi ifade etmektedir. Ancak beklenti
ortalamasi (4,3946) olup yaklasik 0,21 puanlik bir fark vardir. Yani miisteriler konu ile ilgili
memnun olmakla beraber daha yiiksek bir beklenti i¢indedirler. Bu konudaki algilarin
tyilestirilmesi i¢in ¢aligma yapilmalidir.

Yapilan agiklamalarin yeterliligi ve anlasirliligl i¢in kullanilan degisken ile beklenti
memnuniyet derecesi arasinda anlamli fark bulunmustur. Ortalamalara baktigimizda
memnuniyet ortalamasi (4,2324) olup iyi bir dereceyi ifade etmektedir. Ancak beklenti
ortalamasi (4,4162) olup yaklasik 0,18 puanlik bir fark vardir. Yani miisteriler konu ile ilgili
memnun olmakla beraber daha yiliksek bir beklenti i¢indedirler. Bu konudaki algilarin
tyilestirilmesi i¢in calisma yapilarak miisterilerin memnuniyet seviyeleri anket yolu ile
Olctlmelidir.

(Coziimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru kisiye yonlendirmesi
konusunda miisteri memnuniyet ortalamasi (4,2432) ve bu degiskene iliskin 6nem(beklenti)
derecesi ortalamasi (4,4649) dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05 in altinda
cikmistir. Yani ¢6ziimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru kisiye
yonlendirmesi konusunda onem(beklenti) ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. Bu
fark kurum agisindan ¢6zlimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir durumda dogru kisiye
yonlendirmesi konusunda yapilabilecek bazi diizenlemeler oldugunun gostergesidir.
Miisterilere anket uygulamak suretiyle ¢oziimii kendi gorevi itibariyle saglayamadigi bir

durumda dogru kisiye yonlendirmesine iligkin neler yapilmas1 gerektigi netlestirilmeli ayrica
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benzer sektorlerde yapilacak arastirmalarla iyilestirme anlaminda ne gibi uygulamalar
yapilmasi gerektigine karar verilmelidir.

Islemi ilk seferde baska bir personelden yardim almadan yapabilmesi, verdikleri
degerlendirme sorusuna gore (4,1784) seviyede memnun oldugu, bu konudaki beklentinin de
bu degere yakin oldugu (4,3027) aralarinda istatiski olarak anlamli bir fark olmadigi
goriilmiistiir. %5 hata pay1 ile miisterinin hizmetten beklentisi ile memnuniyeti arasinda
onemli bir uyumsuzluk goziikmektedir. Bu konudaki algilarin iyilestirilmesi i¢in kurumda
calisan personellere is akisi ve misteri odaklilik ile ilgili egitimler verilerek iyilestirilmeler
yapilmalidir.

Biitiin hizmet siiresi boyunca ( karsilama dahil ) kesintisiz hizmet vermesi, verdikleri
degerlendirme sorusuna gore (4,1243) seviyede memnun oldugu, bu konudaki beklentinin de
bu degere yakin oldugu (4,2757) aralarinda istatiski olarak anlamli bir fark olmadigi
goriilmustlir. %5 hata payi ile misterinin hizmetten beklentisi ile memnuniyeti arasinda
onemli bir uyumsuzluk goziikkmektedir. Bu konudaki algilarin iyilestirilmesi i¢in kurumda
calisan personellere is akis1 ve miisteri odaklilik ile ilgili egitimler verilerek iyilestirilmeler
yapilmalidir.

Aldigimiz  hizmetin hatasiz sorunsuz gergeklestirilmesi, verdikleri degerlendirme
sorusuna (4,1297) seviyede memnun oldugu, bu konudaki beklentinin de bu degere yakin
oldugu(4,3459) aralarinda istatiski olarak anlamli bir farkin oldugu goriilmistiir. %35 hata
pay1 ile miisterilerin hizmetten beklentisi ile memnuniyeti arasinda diisiik oranda uyumsuzluk
gozikkmekte, bu fark kurum agisindan aldiginiz hizmetin hatasiz sorunsuz ger¢eklesmesi,
isleminin gergeklestirilmesinde yapilabilecek bazi diizenlemelerin oldugunu goéstermektedir.
Miisterilere hangi alanlarda sorun ile karsilastiklar1 konusunda ve nasil hizmet beklentisi
icerisinde olduklar1 internet, televizyon, cep telefonuna yonlendirilen mesajlar ve benzer
sektorlerde yapilacak arastirmalarla iyilestirme saglanabilir.

Hizmet veren personel sayisinin yeterliligi i¢in kullanilan degisken ile beklenti
memnuniyet derecesi arasinda anlamli fark bulunmustur. Verdikleri degerlendirme sorusuna
gore (3,8216) seviyede memnun oldugu, bu konudaki beklentinin de bu degere yakin oldugu
(4,2432) aralarinda istatiski olarak anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir. %5 hata pay1 ile
misterinin  hizmetten beklentisi ile memnuniyeti arasinda Onemli bir uyumsuzluk
goziikmektedir. Bu konudaki algilarin iyilestirilmesi i¢in kurumda hangi alan ve konularda
personel sayisinin yeterli olmadigi arastirilarak insan kaynaklart departmanina ihtiyag

dogrultusunda say1 bildirimi yapilmalidir.
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Isleminiz miisteri hizmet merkezine ilk gidisinizde tamamlandi mi? Sorusuna
gore(4,0324) seviyede memnun oldugu, bu konuda ki beklentinin de bu degere yakin
oldugu(4,3027) istatiski olarak anlamli bir fark oldugu gorilmustiir. Ancak beklenti
ortalamasi (4,3027) olup yaklasik 0,27 puanlik bir fark vardir. Yani miisteriler konu ile ilgili
memnun olmakla beraber daha yiiksek bir beklenti i¢indedirler. Bu konudaki algilarin
tyilestirilmesi i¢in ¢alisma yapilmalidir.

Cagr1 merkezini ilk aramada diisiirebildiniz mi? verdikleri degerlendirme sorusuna gore
(3,7081) seviyede memnun oldugu, bu konudaki beklentinin de bu degere yakin
oldugu(4,1892) aralarinda istatiski olarak anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir. %35 hata pay1
ile miisterinin hizmetten beklentisi ile memnuniyeti arasinda azda olsa uyumsuzluk
goziikmekte, bu fark kurum acisindan ¢agri merkezini ilk aramada disiirebildiniz mi?
isleminin gergeklestirilmesinde ¢agr1 merkezlerinin yogun saatleri belirlenerek ilave personel
takviyesi ile iyilestirme anlaminda uygulamalar yapilabilir.

Miisteri temsilcisine ulagmak icin ¢ok beklediniz mi? verdikleri degerlendirme
sorusunda(4,1892) seviyede memnun oldugu, bu konuda ki beklentilerinin de bu degere yakin
oldugu(4,1784) aralarinda istatistiki olarak anlamli bir fark olmadigi goériilmistiir. %5 hata
pay1 ile miisterinin hizmetten beklentisi ile memnuniyeti arasinda olumlu yonde uyumsuzluk
goziikmektedir. Bu fark kurum a¢isindan miisteri temsilcisine ulagmak i¢in beklenenden daha
az beklendigini gdstermektedir.

Miisteri temsilcisine ulastiginizda ses tonu ve nezaketi nasildi? Verdikleri degerlendirme
sorusuna gore (4,1730) seviyede memnun oldugu, bu konudaki beklentinin de bu degere
yakin oldugu(4,3351) aralarinda istatiski olarak anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir. %5 hata
pay1 ile miisterinin hizmetten beklentisi ile memnuniyeti arasinda azda olsa uyumsuzluk
goziikkmekte, bu fark kurum agisindan Miisteri temsilcisine ulastiginizda ses tonu ve nezaketi
nasildi? Yani miisteriler konu ile ilgili memnun olmakla beraber daha yiiksek bir beklenti
icindedirler. Bu konudaki algilarin iyilestirilmesi i¢in ¢aligsma yapilmalidir.

Miisteri temsilcisinin sorunlara yaklasimi ve yardimcr olma gayreti, verdikleri
degerlendirme sorusuna (4,1784) seviyede memnun oldugu, bu konudaki beklentinin de bu
degere yakin oldugu(4,3189) aralarinda istatiski olarak anlamli bir farkin oldugu goriilmiistiir.
%35 hata pay1 ile miisterilerin hizmetten beklentisi ile memnuniyeti arasinda diisiik oranda
uyumsuzluk goziikmekte, bu fark kurum agisindan miisteri temsilcisinin sorunlara yaklagimi
ve yardimct olma gayreti, isleminin gerceklestirilmesinde yapilabilecek bazi diizenlemelerin

oldugunu gostermektedir. Miisterilere hangi alanlarda sorun ile karsilastiklar1 konusunda ve
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nasil hizmet beklentisi igerisinde olduklar1 internet, televizyon, cep telefonuna yonlendirilen
mesajlar ve benzer sektorlerde yapilacak aragtirmalarla iyilestirme saglanabilir.

Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz nelerdir? Konusunda miisterilerin genel
olarak memnun oldugu (4,3135), bu konudaki beklentinin de bu degere yakin oldugu (4,3838)
aralarinda istatistiki olarak anlamli bir fark olmadig1 goriilmiistiir. Ancak sirketimiz ile ilgili
gelecekte ki beklentileriniz nelerdir? Genel olarak miisteri memnuniyetine olumlu katki
yaptigindan aragtirma yapilan kurum bu yonde ¢alismalarina devam etmelidir.

Sikayetlerinizi nasil degerlendiriyoruz? Konusunda miisterilerin genel olarak memnun
oldugu (4,1027), bu konudaki beklentinin de bu degere yakin oldugu (4,2000) aralarinda
istatistiki olarak anlamli bir fark olmadigr goriilmistir. Ancak sikdyetlerinizi nasil
degerlendiriyoruz? Genel olarak miisteri memnuniyetine olumlu katki yaptigindan arastirma
yapilan kurum bu yonde anket caligsmalari ile devam etmelidir.

Sirketimize telefon ile ulastigimz da taleplerinizi nasil karsiliyoruz? Sorusuna
gore(4,0378) seviyede memnun oldugu, bu konuda ki beklentinin de bu degere yakin
oldugu(4,3405) istatistiki olarak anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir. %5 hata pay: ile
miisterilerin hizmetten beklentisi ile memnuniyeti arasinda az miktarda uyumsuzluk
goziikmektedir. Yani miisteriler konu ile ilgili memnun olmakla beraber daha yiiksek bir
beklenti i¢cindedirler. Bu konudaki algilarin iyilestirilmesi i¢in ¢alisma yapilmalidir.

Miisterilerinize veya baska firma ya da kuruma tavsiye eder misiniz? Sorusuna gore
miisterilerin genel olarak memnuniyet derecesi ortalamasi ile bagska miisteriye tavsiye etmeyi
diistinenlerin ortalamalar1 (4,1270) ile tavsiye etmeyi diisiinmeyenlerin (3,3390) arasinda bir
fark oldugu gortilmiistiir.

Hipotezi test etmek icin Varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Analiz sonuglarina gore
185 miisterinin “Genel olarak memnuniyet derecesi” degiskeninde memnuniyet ortalamasi
3,8757’tir. Miisterilerden baska miisterilere tavsiye ederim diyen 126 miisterinin genel
memnuniyet derecesi ortalamasi 4,1270 ve tavsiye etmem diyen 59 miisterinin memnuniyet
ortalamasi 3,3390°dir. %95 giiven araliginda sig(2 tailed) degeri 0,05’in altinda ¢ikmustr.
(p=0.000). Yani miisterilerden tavsiye edeceklerin memnuniyet ortalamalar1 ile tavsiye
etmeyeceklerin memnuniyet ortalamalarinin genel memnuniyet ortalamasindan anlamh
derecede farklilik gostermedigi soylenebilir. Bu durumda Ho hipotezi “ortalamalar arasinda
fark yoktur” ret edilecek, H1 hipotezi “ortalamalar arasinda fark vardir ” kabul edilecektir

Sonug olarak, bu calisma ile hizmet sektoriinde, bir elektrik dagitim firmasinda verilen

hizmetten memnuniyet derecesi farkli boyutlarda ve beklentiler ile karsilastirilmasi yapilarak
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incelenmistir. Inceleme neticesinde genel olarak miisterilerin memnuniyet dereceleri tiim
degiskenlerde ve tiim boyutlarda iyi/sik sik anlami 4 degerine yakin ve iizerinde ¢ikmuistir.
Yani genel olarak memnuniyet dereceleri iyi seviyededir. Ancak miisterilerin beklentileri bu
puanin daha {lizerindedir. Bu da miisteri beklentilerinin tam olarak karsilanamadiginin ve hala
yapilmasi gereken isler oldugunun bir gostergesidir.

En disiik ortalama alan °“ Hizmet alanlari hizmet veren personel sayisinin yeterliligi’’
(3,82169) ve ‘* Cagr1 merkezinin arandiginda diisiiriilebilmesi (3,7081) konularidir.

(X3

En yiiksek ortalamalar ise Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki beklentileriniz nelerdir’’
(4,3135), “‘Personelin bakim, kiyafet gibi dis goriiniisii’’ (4,2811) konularidir.

Bu calisma 6zelde arastirma yapilan kuruma iliskin sonuglar vermektedir ve bu haliyle
tim hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti hakkinda fikir vermesi agisindan sinirlidir. Bu
caligmadaki bulgularda g6z 6niine alinarak, bundan sonra yapilacak c¢aligmalarda miisteri
memnuniyetini, hizmet kalitesini, miisterilerin bu konulara verdigi 6nemi (beklentilerini)

olusturan tiim boyutlar ile bu degiskenleri etkileyebilecek aracit degiskenlerin, farkl

sektorlerde ve daha genis katilimlarla biitiinlesik bir sekilde incelenmesi faydali olacaktir.
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EKLER

EK-1. Miisteri Memnuniyeti Anket Formu

MUSTERI MEMNUNIYETI
ANKET FORMU

Tez Calismasi

Sayfa No: 99/2

Degerli Musterilerimiz;

Sizlere daha iyi hizmet sunabilmemiz ve ihtiyaclariniza daha dogdru ¢éziimler Uretebilmemiz igin
bizi degerlendirmenizi, bu anketle sizlerin degerli gorus ve dusuncelerinizi almak istiyoruz. Anket
sonuglari, daha etkin kaliteli ve hizmet Gretmemize temel olusturacaktir. Sorulari samimi bir
sekilde yanitlayarak saglayacaginiz katki ve destek igin simdiden tesekkur ederiz.

MEMNUNIYET
DERECESI

MUSTERI ICIN
ONEMI

1. Hic iyi degil/ Hicbir
Zaman

1. Higc 6nemli degil

DEGERLENDIRME _ _
KRITERLERI 2. lyi dedil / Nadiren | 2. Onemli dedgil
3. Orta / Bazen 3. Fark etmez
4. lyi / Sik sik 4. Onemli
5. Gokiyi / Her 5. Cok 6nemli
zaman
DEGERLENDiRME

1 2 3 4 5

1. HIZMET KALITESI

1.1 Hizmetimizin kalitesi.

1.2 Hizmet cesitliligimizin yeterliligi.

1.3 Hizmetin zamaninda ve tam yapilmasi.

HIZMET KALITESI-PERSONEL

1.4. MT' nin karsilanma, ugurlanma, islemin
gercgeklestiriimesindeki gosterdidi giler yuz(,
nezaketi ve ses tonu
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1.5.MT'nin hizmet verirken gosterdigi ciddiyet
ve profesyonellik

1.6.MT'nin yeterince ilgili ve istekli olmasi

1.7.Baska bir misteri ya da galisma arkadasiyla
ilgilenmeden sadece sizinle ilgilenmesi.

1.8.Bakim, kiyafet gibi dis goérinlsu

1.9.Konusma bigimi(netlik, ifade bigimi)

HIZMET KALITESI -PERSONEL-ISLEM TIPI

1.10.Sordugu sorularla, sorunu veya talebi
yeterli ve dogru teshis etmesi

1.11.Bagvurulan konu ile ilgili bilgi dizeyi ve
uzmanlidi

1.12.Yapilan agiklamalarin yeterliligi ve
anlasilirhd

1.13.C6zUmu kendi gorevi itibariyle
saglayamadigi bir durumda dogru kisiye
yonlendirilmesi

1.14.Islemi ilk seferde, baska bir personelden
yardim almadan yapabilmesi

1.15.B0tdn hizmet silresi boyunca(karsilama
dahil)kesintisiz hizmet vermesi

1.16.Aldidiniz hizmetin hatasiz sorunsuz
gerceklestirilmesi

1.17.Hizmet veren personel sayisinin yeterliligi

1.18.Isleminiz Misteri Hizmet Merkezi’ne ilk
gidisinizde tamamlandi mi?

2. ILETISIM

2.1. Cagri merkezini ilk aramada duslrebildiniz
mi?

2.2. MT' ne ulasmak igin gok beklediniz mi?

2.3.MT' ne ulastiginiz da ses tonu ve nezaketi
nasildi?

2.4.MT'nin sorunlara yaklasimi ve yardimci olma
gayreti

3.PERFORMANS

3.1.Sirketimiz ile ilgili gelecekte ki
beklentileriniz nelerdir.

4. ISTEK ve SIKAYETLER

4.1.Sikayetlerinizi nasil degerlendiriyoruz?

4.2.Sirketimize telefon ile ulastiginiz da
taleplerinizi nasil karsiliyoruz?

Misterilerinize veya baska firma ya da kuruma tavsiye eder misiniz? [J EVET [ HAYIR

Kot — Mukemmel

Genel olarak degerlendirdiginizde memnuniyet dereceniz? (10200 30040 5

)
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