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Son zamanlarda biiyiik gelismeler gosteren ve yogun bir rekabetin yasandigi
hizmet sektoriinde, firmalarin karliligim1 artirabilmeleri ve rekabet avantaji
saglayabilmeleri i¢cin miisteri iligskileri yOnetiminin amaglar1 arasinda yer alan
miisteri sadakatini arttirmali ve yeni strateji bulmalart gerekmektedir. Bu nedenle

arastirmada, miisteri iligkileri yonetimi dogrultusunda miisterilerin memnuniyetleri

ve olas1 davranigsal niyetleri aragtirilmistir.

Bu ¢alismanin amaci; miisterilerin sosyo-demografik ozellikleri ile miisteri
sadakati arasindaki iliskiyi ve memnuniyetleri ile sikayet sonrasi olasi davranig
egilimleri arasindaki iligkiyi tespit etmektir. Bu dogrultuda yapilan analizler
sonucunda, katilimcilarin miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri sadakati arasinda
anlaml bir iligski oldugu saptanmistir. Ayrica, katilimcilarin sikayet deneyimlerini
baskalariyla paylasma ve TAV Isletme Hizmetleri A.S’ nin Tavpassport miisterisi
olmaya devam etme egilimleri ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki oldugu

saptanmuistir.
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ABSTRACT

In recent days had shown great developments and intense competition that is
experiencing in the service sector, firms' profitability to increase and provide
competitive advantage to be able to customer relationship management objectives of
the increase customer loyalty and new strategies will need to find. Therefore, in
research, in line with customer relationship management customer satisfaction and

behavioral intentions were investigated possible.

The purpose of this study; socio-demographic characteristics of the customers with
the relationship between customer loyalty and satisfaction possible after the
complaint is to determine the relationship between behavioral tendencies. As a result
of the analysis made in this direction, participants with customer relationship
management is a significant relationship between customer loyalty has been
identified. In addition, participants share experiences with others' complaints and
will continue to be a customer of TAV Isletme Hizmetleri A.Swith the trends were

found to be a significant relationship between satisfaction.
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GIRIS

Rekabetin olmadigi veya daha az oldugu, hizli iletisim araglarinin
gelismemis oldugu ve iriin ¢esitliliginin az oldugu donemlerdeki pazarlarda
miisteriler ve alig veris sonrasi iliskiler yerine daha ¢ok mal veya hizmetin
iretiminden satisina kadar olan silire¢ Onemsenirdi. Bir bagka ifadeyle, klasik
yonetim anlayisinda miisteri merkezli yonetim anlayisi onemsenmezdi. Son yillarda
ise kiiresel diinyadaki hizli gelismelerle ¢cagdas yonetim anlayist ile birlikte miisteri

odakli yonetimler benimsenmektedir.

Giinlimiiz diinyasinda biitiin sektorlerde oldugu gibi, hizmet sektériinde de
isletmeler zorlu rekabet ortamlarinda ayakta kalabilmek ve pazar paylarini artirmak
icin miisteri beklentileri dogrultusunda kaliteli hizmetler sunmay1 amaglamakta ve
miisterilerin memnun kalmalarini saglamay1 ve sikayetlerini belirleyip iyi bir sikayet

yonetimi siirecini gergeklestirmeyi hedeflemektedirler.

Isletmeler bu sert rekabet ortaminda ayakta durabilmek ve karlhiliklarini
artirabilmek amaciyla gelistirdikleri; sadik miisteri kazanmak ve miisterilerin
memnuniyetini saglamak gibi stratejilerde hep miisteriye odaklanmiglardir. Bu
dogrultuda, isletmenin miisteriye nasil ulasacagi, nasil elde tutacagi ve nasil
stirdiiriilebilir bir iliski kurabilecegi yoniinde miisteri odakli bir yonetim anlayis
ortaya ¢ikmistir. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nde miisteri odakli ydnetim
anlayislarindan birisidir. Miisteri Iliskileri Yonetimi’ nin gelismesiyle birlikte
isletmeler, miisteriye nasil ulasabilecegi, nasil elde tutacagi ve nasil siirdiiriilebilir

bir iligki kurabilecegine yonelik stratejiler, mal ve hizmetler gelistirmislerdir.

Miisteri iligkileri yonetimi ise, miisteriler hakkinda olabilecek en detayli
bilgilerin elde edilmesi ve bu bilgiler dogrultusunda miisterilerin istek ve
ihtiyaglarma uygun iiriin ve hizmet sunulmasi anlamina gelmektedir. Bu nedenle
isletmeler etkin miisteri iligkileri yOnetimi uygulamalar1 ve bu kapsamda
olusturduklar1 miisteri veri tabanlar1 sayesinde kisisel bilgilerin yaninda satin alma

davraniglart ile ilgili bilgileri de bu amagla kullanabilmektedirler. Bu durumda



beklentilerini karsilayabilecek 6zelliklerde, uygun yer ve zamanda kendilerine iiriin

ve hizmet sunulan tiiketicilerin satin alma davraniglar farklilik gosterebilmektedir.

Giliniimiizde, bilisim teknolojilerinin de gelismesiyle miisterilerin bilgiye
daha kolay erismesiyle birlikte miisteriler hizli karar degistirebilen, daha 6zgiir, daha
katilimc1 ve ihtiyaclar1 giderek daha karmasik hale gelen bir miisteri tipi ortaya
cikmigtir. Rekabet kosullarinin giderek daha da keskinlestigi bir ortamda, isletmenin
basaris1 dogrudan miisteri iliskilerindeki etkinligine baghdir. Miisterilerin daha
bilingli hale gelmeleri, bir {iriin ya da hizmeti begenmedikleri takdirde alternatif
secenegi degerlendirme haklarini kullanmalari, igletmelerin miisteri kaybetmemek
icin farkli arayislar icine stirliklenmelerine neden olmaktadir ve bu durum orgiitsel
O0grenmeyi arttirmaktadir. Bu farkli arayislar icerisinde isletmeler miisterilerle
saglam iligkiler kurmak, bu iligskiyi daha giiclendirmek ve daha uzun siire devam

ettirmek icin, misteri iliskilerinin gelistirilmesine ¢ok daha fazla 6nem vermislerdir.

Urlin veya hizmetin taklidi kolaydir ama miisteri hakkinda elde edilmis olan
bilgiye dayanarak, o miisteri icin gelistirilen 6zel bir iirlin veya hizmetin taklidi
olanaksizdir. Bu sayede miisteriye benzersiz bir iiriin/hizmet sunulmus olunur ki bu
da misteri sadakatini dogurur. Giiniimiizde misteri hakkinda tiim bilgilere
ulasabilmek adina bize destek saglayan en 6nemli pazarlama iletisim araglarindan
biri "Miisteri Iliskileri Yonetimi"dir. Kisaca MIY veya ingilizce karsiligi olan
Customer Relationship Management'in (CRM) kisaltmas1 olan MIY, miisterinin
isletmenin temel kaynagi ve odagi durumuna geldigi giiniimiizde is hayatinin her

anini kapsayan uzun omiirlii bir iliskiler ag1 olmustur.

Bu arastirmanin amaci miisteri sadakati olusturmada miisteri iligkileri yonetiminin

Oonemini aragtirmaktir. Bu amag dogrultusunda asagidaki hipotezler belirlenmistir.

Arastirmanin  hedeflerine ulagsmak i¢in hipotezler olusturulmustur.

Arastirmanin hipotezleri:
Hzi: Katilimcilarin cinsiyeti ile memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2: Katilimcilarin yasi ile sikayet siirecindeki memnuniyeti arasinda anlaml

bir iligki vardir.



Hs: Katilimcilarin medeni durumu ile memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki

vardir.

H4: Katilimcilarin egitim durumu ile sikayet siirecindeki memnuniyeti

arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hs: Katilimcilarin uyrugu ile memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hé6: Katilimeilarin ortalama aylik geliri ile sikayet slirecindeki memnuniyeti

arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7: Sikayet siirecindeki memnuniyet ile olumlu agizdan agza iletisim

arasinda anlamli bir iligki vardir.

HS: Sikayet siirecindeki memnuniyet ile tekrar satin alma niyeti arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Miisteri sadakati olusturmada miisteri iliskileri yoOnetiminin Onemini
arastirmak ve hipotezleri test etmek amaciyla TAV A.S. biinyesinde anketler

uygulanarak SPSS programinda degerlendirilmistir.



1. TUKETICI VE MUSTERI TANIMLARI

“Glinlimiiziin tiikketici veya miisterilerinde 90’l1 yillardan itibaren cesitli
degisimler ve yeni egilimler yasanmaya baslamistir. Fakat miisteri kavramu tiiketici
kavramindan farkli bir anlama sahip olmakla birlikte tiiketici kavramiyla sikca
karistirtlmaktadir” (Atalik 2001, 16). “Tiiketici; kisisel veya ev halkinin ihtiyaglari,
istekleri arzulari i¢in pazarlama kurumlarinca sunulan mal ve hizmetleri satin alma

giicii olan kimseler olarak tanimlanmaktadir” (Yener 1998, 14).

Bir bagka tanima gore , “tiiketici: tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi
ve harcama istegi olan kisi, kurum veya kurulus” olarak ifade edilebilir(Taskin 2000,
18). Tiiketici kavram1 yukaridaki tanimlarda mal ve hizmet tilketme potansiyel olan

kisi veya kurumlar olarak ifade edilmistir.

“Miisteri ise, bir isletme veya kurulustan alisveris yapan kisidir” (Odabasi
2003, 3). “Belirli bir magaza veya isletmeden diizenli aligveris yapan, isletmenin
belirli bir marka malini, ticari veya kisisel amagclart i¢in satin alan kisi veya
kurulustur (Taskin 2003, 19)”. Miisteri, fiilen satin alma kararini1 veren kisi veya

orgiitsel birimdir.

Yukaridaki tanimlardan yola ¢ikarak tiiketici ve miisteri arasindaki fark su
sekilde tanimlanabilir. Misteriler Uriinler ve hizmetleri satin alan kisilerken
tiikketiciler ise bu iirlin ve hizmetleri tiiketenlerdir. Fakat iiriin ve hizmetin kalite

standard yiiksek ve tiiketici tatmin olmus ise bu tiiketiciler miisteriye doniisebilir.

“Bir isletme icin ger¢ek miisteri, lretilen iirlin ya da hizmetin nihai
kullanicis1 olarak kabul edilmektedir. Daha agik bir ifade ile iiretilen {iirlini
kullanictya dagitan kisi olarak degil, bu lriinii dogrudan kullanan kisi olarak

tanimlanmaktadir” (Seybold vd. 2001, 33).

“Bir bagka tanima goOre miisteri, bir isletmeden sik periyotlarla mal ve
hizmetini ticari ya da kisisel amaglar igin satin alan kisi veya kurulustur. Yani mal
hizmetini belirli bir isletmeden almayr aligkanlik haline getirmis kisi ya da
kuruluglardir.” (Atalik 2001, 16). “Miisteri, iiriin kategorisi igerisinde sadece bir

isletmenin {iriin yada {iriinlerini satin alan kisilerdir. Isletme ile arasinda giiclii



iligkiler gelismis olan bu kisiler isletme {iriinlerinden siirekli ve diizenli bir bigimde
satin almanin yaninda rakiplere oldukg¢a az ilgi gostermektedirler.” (Atalik 2001, 30)
Miisteri, bu bakimdan, 6zenle elde tutulmasi gereken, ilgilenilmesi gereken, devamli
olarak iletisim halinde olunmas1 gereken kisidir. Bu baglamda, miisteriler ile iletisim
kurulmasi, énemlidir ki, o miisteri hakkinda bir bilgi birikimi olusturursun “(Tek

1999, 6-8).

Isletmeler bu sekilde miisterileri iizerine yogunlastiklar1 takdirde,
gelistirdikleri ~ trtin ~ ve  hizmetler i¢in  etkin  pazarlama  stratejileri
gerceklestirebileceklerdir. Ayn1 zamanda miisterilerin ihtiyaclarinin, giiclii ve zayif
yonlerinin ve igletmenin irlinlerine hangi miisteri grubunun ihtiyact oldugunun

belirlenmesi de bu a¢idan gerekli olmaktadir

Isletmeler , miisteri ihtiyaclarin1 belirlemede uygun miisteriye uygun iiriin ve
hizmet sunma agisindan miisteri hakkinda bilgi birikimi kaginilmazdir . Bu bilgi
birikimine erismek icinde sirketler miisterileriyle siirekli iletisim halinde olmak
zorundadirlar. Isletmelerin miisterileriyle olan iletisim kalitesi kaliteli hizmetin de

gostergelerinden biridir.

Diger bazi tanimlamalarda ise, miisteri kavrami i¢ miisteri ve dis miisteri
seklinde iki ag¢idan ele alimmaktadir. I¢ miisteri ile kendisinden bir 6nceki siirecin
ciktisim1 kullanan kisi ifade edilmektedir. Dis miisteri ise, pazarda igletmenin iiriin ya
da hizmetini kullanan kisi ya da isletmeler olarak agiklanmaktadir.” (Cigek 2005,
11). Isletmeler pazarda rekabet edebilmek igin i¢c ve dis miisteri memnuniyetine
onem vermelidir. I¢ ve dis miisteri kavramimm daha detayll agiklamakta fayda

gorilmektedir.

1.1.1¢ Miisteri Kavramm

“I¢ miisteri, sz konusu mal ve hizmetlerin iiretilmesinde dogrudan ve
dolayli olarak katki saglayan tiim isletme c¢alisanlaridir’(Sevimler vd.,2011,5.88).
“Tim isletme ¢alisanlari, miisteriye ulasan iiriin ya da hizmetlerin olusumunda
onemli 6nemsiz ayrimi yapilmaksizin bir sorumluluga sahiptir. Isletmede bir
boliimiin ¢iktisi, diger bir boliim i¢in girdi teskil edeceginden son iiriiniin kalitesinde

tim boliimlerin ve herkesin bir payr olacaktir. Bu nedenle firmada {iriin ya da



hizmetin liretiminde c¢alisan tiim bireyler ve boliimler, i¢ miisteri olarak goriilmelidir.
Isletmede her birey, her departman ve her siire¢ kendinden sonraki asamay1 miisteri
olarak kabul etmelidir’ (Kahraman 2002, 52). Isletmede i¢ miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 kaliteli mal ve hizmet liretimi agisindan 6nem tasimaktadir. Mmenun
calisanlarin bulundugu orgiitlerde verimlilik ve kalitenin daha yiiksek oldugu

sOylenebilir.

“Isletmenin  biinyesinde c¢alisan herkesin isbirligi icerisinde olmasi
dolayisiyla en alttan baslayarak en iist seviyeye kadar miisteri istek ve ihtiyaglarini
g0z Oniin alan pazarlama anlayigini cesaretle uygulama konusunda {izerine diiseni

yapmasi gerekmektedir” (Toksar1 2012, 157).

Miisteri mutluluguna giden yol, en basta calisan memnuniyetinden
geemektedir. Calisan memnuniyeti denilince, genellikle maddi unsurlar (iicret, isyeri
olanaklar1 vb.) anlasilmaktadir. En az maddi unsurlar kadar calisanlarla yonetim
arasinda olusturulan giiven, takdir edilme, yonetime katilma, seffaflik gibi ¢alisan
memnuniyetinin arttirilmasina yonelik konular da dikkate alinmaya baglamaktadir.
Isgorenlerin gerek maddi gerekse manevi konulardaki beklentileri karsilandikca
yaptiklar1 ise bagliliklar1 artacak ve bu baglilik isletmeye olumlu yonde katki
saglayacaktir”(Sevimler vd. 2011, 88).

Isgorenlerin memnuniyetinin saglanmasi, isgdrenlerin motivasyonu, is
doyumu ve orgiitsel baghiligimi olumlu olarak etkileyen bir faktordiir. Bu da
calisanlarin  performansint  ve dolayisiyla kurumsal performanst yakindan

etkilemektedir.

Glinlimiizde isletmeler i¢in en 6nemli kar etme yolu miisteri memnuniyetidir.
Bir isletme i¢in miisteri kavrami sadece liriin ve hizmetlerini satin olan kisiler olarak
algilanirsa bu biiylik hatadir. Ciinkii isletme ¢alisanlarida birer i¢ miisteri olarak dis
miisteri memnuniyeti konusunda énemi biiyiiktiir. Ornegin Miisteri temsilcisinden
miisteri Oncelikle ilgi, giiler yiiz ve diizgiin konusma {islubu bekler. Miisteri i¢in
birincil kosullar bunlardir. Eger miisteri temsilcisi ¢alistigi kurum tarafindan mutsuz
edilmisse bunu karsisindaki miisteriye yansitacaktir. Bu durumda sunulan iiriin ve

hizmetinde kalitesi diisecektir. Mutsuz olan g¢alisan miisteri memnuniyetine énem



vermeyecektir.

Isletmeler i¢in bu sebeplerden ¢alisan memnuniyeti cok dnemlidir. Mutlu bir
calisan elbetteki bunu karsisindaki miisteriye yansitacaktir. Bu bakimdan
calisanlarin mutlu edilmesi baz1 kararlarda fikirlerine basvurulmasi calisan
performansini arttiracak ¢alisanda kusursuz hizmetle beraber miisteri memnuniyetini

arttiracaktir.

1.2.D1s Miisteri Kavrami

“D1s miisterileri kendi aralarinda mevcut miisteri, potansiyel (muhtemel)
miisteri ve kaybedilen miisteri seklinde gruplandirmak miimkiindiir” (Kahraman
2002, 2).” Mevcut miisteri, isletmenin siirekli satis yaptig1 ve isletmenin malini veya
hizmetini her zaman satin alan misteridir” (Taskin 2000, 19). “Firma i¢in en dnemli
deger miisteri grubudur. Mevcut miisterilerin gelecekte yapacaklari satin almalari ve
firma ile ilgili olumlu propagandalar diisiiniiliirse, memnuniyetinin siirdiiriilebilmesi
icin bir takim 6zel uygulamalarin olmasi gerekir. Mevcut miisteriler, memnun,
memnun olmayan ve tatmin olmus miisteriler olmak {izere bir siniflandirmaya tabi
tutulabilirler. Memnun olmayan miisteriler beklentileri karsilanmadigi i¢in mutsuz
hatta kizgindir. Biiylik ihtimalle de bir sonraki aligverislerinde ayni firmayi tercih
etmeyecektir. Memnun miisteriler, beklentileri karsilanan miisterilerdir. Istedigi iiriin
ya da hizmeti almistir ancak hepsi bundan ibarettir. Tatmin olmus miisteriler ise
beklentilerinin {lizerinde bir satin alma deneyimi yasamislardir. Bu deneyimle ilgili

olarak ¢evresindeki insanlara anlatacaklar1 ¢ok seyleri vardir.” (Kahraman 2002, 3).

Memnun miisteriler igletmenin en Onemli reklam araci veya referans
kaynagidir. Bu miisteriler sayesinde isletmenin devamlilig1 saglanabilir. Memnun
olmayan miisterilerse isletmenin kotii reklamini yaparak is kayb1 yasamasina neden

olabilirler.

“Muhtemel (potansiyel) miisteri, isletmenin satis i¢in goriistiigii fakat halen
isletmenin miisterisi olmamis miisteri adayidir. Herhangi bir kurulus ya da kisinin
bir isletmenin muhtemel miisterisi olabilme 06zelligi tasiyabilmesi i¢in s6z konusu
kisi ya da kurulusun, igletmenin iirettigi mal veya hizmete ihtiyaci olmasi, satin alma

istegi ve imkan1 olmasi gerekir ” (Taskin 2000, 19). “Kaybedilen miisteri, duygusal



ya da teknik bir nedenle, firmayi1 sonraki aligverislerinde tercih etmeyecek olan
musterilerdir. Bu tiir misteriler, firmayr bir daha tercih etmeyecekleri gibi,
memnuniyetsizliklerini de diger miisterilere sdyleyecek ve bu sekilde firmanin

imajinin da zedelenmesine neden olacaktir” (Kahraman 2002, 3).

Miisteri memnuniyetsizliginin isletmenin kurumsal imajin1 zedelemesinin
etkileri kisa ve uzun vadede isletmenin zarar gérmesi sonucunu doguracaktir. Bu
sebeple gelecege giivenle bakmak isteyen isletmelerin miisteri memnuniyetine 6nem

vermesi gerekmektedir.

Yeni bir miisteri kazanmak veya kaybedilmis bir miisteriyi geri kazanma
stratejileri olusturmak mevcut miisteriyi elde tutma stratejilerinden 6 kat daha
maliyetlidir. Bu sebepten isletmeler dis miisterilerinde mevcut miisteri kategorisinde

olan miisterilerine yogunlagmalidirlar.

1.3.Yeni Miisteri Tanimimin Ozellikleri

“Giiniimiizde miusteri en onemli bilgi sermayesidir. Artik misteriler daha
Ozgiir, daha katilimc1 ve daha degerli bir yapiya kavusmustur. General Electric (GE)
Tiirkiye sorumlusu Yal¢in Yilmazkaya, GE’ de yeni miisteri tipinin daha ozgiir,
daha katilmci ve daha degerli seklinde tanimlandigim1i ve bunun asagidaki

gerekeelerle desteklendigini belirtmektedir” (Yilmazkaya 2003, 5).

I.  “Bilgiye daha ¢abuk ve ucuz erigebilmesi
ii.  Dinyanin kiiresel bir hale gelmesi
iii.  Mal ve hizmetlerde ¢esitliligin artmasi
iv.  Miisteri memnuniyeti kavraminin gelismesi

V.  Miisterinin ¢abuk kiisebilir hale gelmesi

vi.  Misterinin daha bilingli, egitimli ve duyarli hale gelmesi
vii.  Misteri-satici iligkisinden 6te beraber biiyiime isteginin 6n plana ¢ikmasi
viii.  Kalite paylagimi ve miisteri memnuniyetinin nem kazanmasi

ix.  Iki tarafinda kazanmas1 (Win-Win) gerektigi ilkesi
X.  Daha ¢ok ¢esitli iirlinlin piyasada yer almasi
Xi.  Es degerli lirlin gruplarinin piyasada yer almasi

xii.  Hizmet kalitesindeki trendin stirekli yiikselmesi



xiii.  Miisterinin daha segici hale gelmesi

Xiv.  Pazar yapisinin saldirgan hale gelmesi”

Yukaridaki miisteri 6zellikleri kiiresellesme ve bilgi toplumunun getirdigi
degisim sonucunda olugsmustur. Bilgiye erisimin artmasi ve bilginin 6nem kazanmasi
miisterilerin de daha bilgili ve bilin¢li hale gelmesini saglamigtir. Bu donemde

miisteri isteklerinin kargilanmasi 6nem kazanmustir.

“Giinlimiizde artik miisterilerin istek ve beklentilerinin belirlenmesi ve ona
gore Uriin ve hizmet iiretmek, boylece miisteri memnuniyetinin saglanmasi énem
kazanmaya baslamistir. Glinlimiiz miisterilerinin genel karakteristik ozellikleri ise su

sekilde siralanabilir” (Kotler 2003, 13):

i.  “Misteriler giderek daha bilgili olmakta ve fiyatlar konusunda daha hassas

davranarak ince eleyip sik dokumaktadir.

ii.  Zamanlari kisitli olmakta ve daha fazla kolaylik istemektedir.

lii.  Piyasaya farkli Sirketler tarafindan siiriilen iriinlerin giderek daha g¢ok es
diizeyde olduklarin1 gérmektedir.

iv.  Belli imalatgilarin markalarina diiskiinliik azalmakta, magaza markalarina ve
markasiz tiriinlere tercih artmaktadir.

V.  Hizmet konusunda yiiksek beklentileri vardir.

vi.  Uriinleri temin ettikleri kaynaklara daha az sadiktir.”

Miisteriler artik daha bilingli olmakta, pahaliya mal olmayan, ayn1 zamanda
kendilerine en yiiksek faydayi saglayacak iirlin ve hizmetleri tercih etmektedirler.
2000 yilinda yapilan bir aragtirmada miisterilerin nasil bir degisim gosterdigi Tablo

1 yardimiyla a¢iklanmaktadir.



Tablo 1. Miisterinin Son 30 Yillik Degisimi

Zaman 1970’1er, 1980’lerin sonu, 1990’larmn |1990°11 yillar 2000°1i yillar
1980’lerin bag1  |bast
Sirket- Daha 6nceden Bireysel olarak miisteriyle |Bireysel olarak Miisterinin de deger
tiiketici belirlenmis yapilan islemler ve aligveris|miisteriyle bir yagam |yaratma siirecine
iliskisi miisteri gruplarini var. boyu kurulan bag katildig: esit bir iliski
ikna etmek var
Miisterinin ~ [Miisterilerin rolii 6nceden belirlenmis. Miisteri pasif bir alici Isi meydana getiren
rolii konumunda. genis agin parcast
olarak goriiliiyor.
isle ilgili degerin
yaratilmasinda
miisteriye bir ortak
olarak bakiliyor.
Tiiketici hem sirketle
isbirligi yapan hem de
bir rakip olarak yeni
Yoneticinin  [Miisteri istatistiki bir [Miisteriye hala herhangi [Miisteri bir insan Miisteri yalnizca bir
zihniyeti rakam gibi bir islemin pargast, olarak deger birey olarak kalmiyor.
degerlendirilir. Hedef |istatistiki bir rakam kazaniyor. Kargilikli  |Ayn1 zamanda is
tiiketici gruplar sirketfolarak bakiliyor. gilivenin ve iligkilerin  |diinyast i¢in yeni yeni
tarafindan 6nceden gelistirilmesi dne Onem kazanan sosyal
belirlenmistir. cikiyor. ve kiiltiirel dokunun
bir pargasi olarak
dikkate aliniyor.
Sirketin Geleneksel Sikayet masalari, ¢agr1 |Miisteriyi daha iyi Miisterilerin kisisel
miisteriyle  [Pazarlama merkezleri ve miisteri  |anlamaya yonelik bir |deneyimleri tek tek
etkilesimi, [|aragtirma hizmetleri programlar1 [tutum sergileniyor. ayr1 6neme sahiptir.
iriin ve yontemleri ve pazar |sayesinde, miisteriye  |Tiiketiciler yakindan |Sirketler ve 6nde gelen
hizmetlerin  [analizleriyle satis yapmaktan incelenerek, gbzlem |miisteriler
gelistirilmesi. jmiisterinin nabzi miisteriye hizmet yapilarak ihtiyaglar1 ve |beklentilerin
tutulur. Ancak, iiriin |[vermeye dogru bir kayis |sorunlar anlagilmaya |belirlenmesinde, iiriin
ve hizmetlerin gbzleniyor. caligilir. Miisteri ve hizmeterin pazar
gelistirilmesinde Tiiketicilerden gelen  |derinlemesine analiz  [tarafindan
miisteri geri sorunlar dikkate edilerek, gelen benimsenmesinde
bildiriminden fazla |alinarak, daha sonra tepkilerin de katkisiyla |ortak hareket ederler.
yararlanilmaz. iiriin ve hizmetlerin iriinler ve hizmetler
gelistirilmesinde bu geri [yeniden olusturulur.
bildirimden
yararlaniliyor.
Miisteriyle  [Daha 6nceden Veri tabanina dayali [liskisel pazarlamaya [Miisterilerle aktif
iletisimin belirlenmis pazarlama gecildi. Tki yonlii diyalog olusturulmast
temelleri  veltiiketici yayginlastyor. iletisim ve erisim s6z  [isin sekillenmesinde
iletisim siireci [grularina Cift yonli iletisim konusu. ve beklentilerin
ulagilmasi basliyor. belirlenmesinde
hedeflenir. onemli isleve sahip.
Tek yonli iletisim| Cok yonlii iletisim ve
vardir. erigim donemi

Kaynak: Sibel Akbay, (2000) "Tiirkiye’de Ortaklasa Rekabet”, Capital, s.185

Tablo 1’de 1970’11 yillardan, 2000°1i yillara gelindiginde, isletme- tiiketici
iliskisi baglaminda 2000’li yillarda tiiketicilerin artik isletmelerin deger yaratma
siirecine katildigi, is ile ilgili degerin yaratilmasinda miisteriye bir ortak olarak
bakildigi, tiiketicinin artik is diinyasi i¢in sosyal ve kiiltiirel dokunun bir pargasi

olarak ele alindig1, yine miisterilerin kisisel deneyimlerinin tek tek 6nem kazandigi
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ve son olarak miisterilerle etkili iletisim saglanmasi i¢in gerekli olan etkin bir erigim

doneminin bagladig1 gortilmektedir.

2000’11 yillardan 6nce miisteri agisindan fazla alternatif ve kolay ulagsma sans1
olmamasindan yeni alternatifler bulmak zor oldugundan isletmelerde sadece {iretim

ve satis odaklilik s6z konusuydu.

Giliniimiiz misterileri yani 2000°1i yillardan sonra teknolojinin geligsmesiyle
internet kullanimi yayginlagsmis ve insanlarin bilgi ve egitim diizeyleri artmustir.
Ayrica internet kullaniminin yayginlagsmasi kiiresellesmeye de etki edip artik diinya
tek pazar halini almistir. Bu etkenler géz oniine alindiginda giintimiiz misterilerileri
farkl iirlin ve hizmete yani ¢ok fazla alternatife ulasma olanagina sahip olup ayrica
piyasada da ¢ok fazla alternatif iiriin ve hizmetlerin bulunmasi da buna biiyiik etken

olmustur.

Glnimiiz misterileri elinde fazla alternatif olmasi ve bu alternatiflere
kolayca ulagabilmesi bir isletmenin {irettigi {lirlin ve hizmetten ¢abuk vazgecme
egilimindedirler. Giiniimiizde isletmeler acisindan Miisteri Iliskileri Yonetimi
vazgecilmez bir hal almistir ve Miisteri Iliskileri Y&netiminin gelismesiyle isletmeler

icin miisteri tanimi farklilasmaya baglamistir.

“Geleneksel anlamdaki miisteri tanimlamas: ile Miisteri Iliskileri Ynetiminin
bakis agisindan miisteri tanimi birbirinden farklhidir. Iletisim teknolojilerinin
gelismesi ile beraber ortaya ¢ikan yeni ekonomik diizende, yeni bir miisteri tipi
olugsmustur. Hizli karar degistirebilen, daha 6zgiir, daha katilimci ve ihtiyaglari
giderek daha da karmasik hale gelen bir miisteri tipi ortaya ¢ikmistir. Rekabet
kosullarinin giderek daha da keskinlestigi bir ortamda, isletmenin basaris1 dogrudan
misteri iligkilerindeki etkinligine baglidir. Miisteriler, daha 6nce hi¢ olmadig1 kadar
kisisellesmis {iriin ve hizmetleri ister hale gelmisler ve boylece gii¢lerini daha baskin
hale getirmislerdir. Geleneksel pazarlama anlayisinda miisteri, pazarlama ve satis
faaliyetlerinin ana hedefi olarak goriilmektedir. Buna karsilik, MIY alaninda ise,
temel hedef ayni kalmakla birlikte iliskinin bir siire¢ niteligi tasidigi ortaya
¢ikmaktadir. Tablo 2’de, yakin zamanda tanimlanan degisik misteri tipleri
goriilmektedir” (Papatya 2001, 52).
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Tablo 2. MIY i¢in Miisteri Tipolojisi

Miisteri Tipi [Ozellikler

Hakim AliciGlgli ve isteklidir. Almay1 diigiindiigii tirtine 6deme giicii vardir ve
Tipi alacag lirlin hakkindaki bilgisi yeterlidir. Alacag: {iriinii tanimakta,
malin kalitesi ve fiyatim1 degerlendirmektedir. Alim istegi tasimakta
ve dogru alim i¢in zaman ayirmayr goze almaktadir. Hakim
miisteri, sordugu sorularla saticityr yonlendirir, saticinin yaptig
tanitim hatalarini kolayca fark eder ve onu zorlamaya baglar.

Sabirh Yeterli alim giiciine sahiptir, ancak almaya fazla istekli degildir. Bu
Miisteri Tipi [miisteri tipinin alim konusunda acelesi yoktur. Uriinii inceler,
gereginde saticiya sorular sorar, sahip oldugu bilgilerle saticidan
aldig1 bilgileri karsilastirir, gereginde bir bagka mali veya saticiyi
gormek i¢in aragtirmaya devam eder. Bu tiir miisteriler, saticinin
hatali davranis1 karsisinda onu zorlamaz, giiliimser ve magazayi
terk eder. Sabirli miisterinin satin almasi igin, aradigt mal ve
satictyr bulmasi gerekir. Eger bulamazsa "almazsam da olur”
diistincesi ile hareket eder.

Saldirgan Satin almaya kars1 istekli, ancak gii¢siiz olan miisteridir. Bazen ne
Miisteri Tipi |alacaklarini bilmezler, ancak alacaklar1 {iriiniin fiyat1 ve kalitesi
hakkinda yeterli bilgileri yoktur. Icinde bulunduklar iilkeyi veya
sat1g ortamin1 yeteri kadar tanimadiklari i¢in gli¢siiz olabilirler.

Uzgiin Eger miisteri bulundugu ortama veya karst karsiya kaldigi iiriine
Miisteri Tipi |gligsliz ve isteksiz ise, "lizglin miisteri” dir. Bu grup icindeki
misteriler, Oncelikle ekonomik olarak kisithdirlar. Bu tip
miisteriler, bazen vitrine bakar, mali begenir, ancak fiyati uygun
gormedigi icin "ben alamam” der ve satici ile diyalogdan kaginir
veya "artik bizden gecti” der. Uriin ile kendi yas1, statiisii arasinda
bag kuramaz ve iirlinii satin almay diisiinmez.

Sifirin [sletmeye kar getirmeyen, faydali olmaktan ¢ok zarari olan,
Altinda potansiyel degerleri sifirin alinda olan miisteri tipidir. Bu tip
Miisteri Tipt [miisterilerden su anda kar elde edilemedigi gibi, bu miisteriler ile
ileri donemde kar elde edilmesi de miimkiin degildir.

Kaynak: Giircan Papatya (2001) "Rekabet Becerisi Gelistirme Modeli MIY”, Infomag Bilgi ve
fletisim Teknolojileri Dergisi, .52

Isletmelerin, sifirin altinda miisteri tipinde bulunan miisterilerden kaginmasi
gerekirken, ozellikle sabirli miisteri tipi tizerinde odaklanmas1 gerekmektedir. Hakim
miisteri tipinde bulunan miisterilerin elde tutulmasi da, tiim isletmeler i¢in bir

zorunluluktur.
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1.4 Miisteri Ekonomisi

“Son yirmi yilda miisteri; kiiresellesme, kapasite fazlasi ve iriin
seceneklerinin artmasma bagli olarak beklenmeyen derecede giic kazanmustir.
Yeniden yapilanma, daha diisilk maliyetle, daha yliksek degerde miisteri yaratmak
adma isletmeleri yeniden diisiinmeye zorlamaktadir” (Hammer 2003, 84). Bu da
miisteri ekonomisini yaratmaktadir. Bu ekonomide miisteriye verilen deger arttik¢a

isletmelerin ayakta kalma sanslar1 yiikselmektedir.

“Isletmeler, miisterilerini anlamak, onlar1 etkilemek, tatmin etmek ve
tatminlerini sadakate doniistiirebilmek i¢in milyonlarca dolar harcamaktadirlar. Artik
sadece, sadik ve yiiksek harcama yapan miisterilere sahip olmak da yeterli degildir.
Onlar rakiplere kaptirmamak daha da onemlidir. Sadik miisteriler (isletmeye bagh
olan miisteriler) o iirlin grubuna daha fazla harcama yaparlar, daha sik aligveris
yaparlar, fiyat artiglarina duyarhiliklar1 daha azdir. Onlar1 elde tutmanin maliyeti ise,
yeni miisteriler kazanmak i¢in gereken maliyete gore ¢ok daha diisiik olmaktadir”

(Cagli 2002, 106).

Yeni ekonomi ile birlikte sadakat azalmamis ama begeni esigi yiikselmistir.
Bu yiizden miisterinin sadakatini saglamak zorlasmistir. Uriiniin sadece islevselligi
ya da fiyatiyla ilgilenilmemekte, o iiriinle miisterinin arasinda duygusal bir bag

olusmasi saglanmaya c¢alisilmaktadir.

“Sadakat denilince, ayni iiriinli tekrar almak anlasilmaktadir. Baz1 sektorlerde
misteriler daha diisiik bir sadakat diizeyine sahiptirler. Bunun nedeni ({iriin
seceneginin fazla olmasidir. Kalite bilinci ve daha Onceki deneyimler tiiketicinin
tiriine olan sadakatini etkilemektedir. Son donemlerde {irliniin islevselligi, markaya
olan sadakatin olugsmasinda daha az etkili olmaya baslamistir. Tiiketici artik {iritiniin
kendilerine olan uyumunu ve onlara nasil yarar saglayacagmni goz Oniinde
bulundurmaktadir. Sadakatin yaratilmasinda, iirlinlin tiiketiciyle kurdugu iliski daha
On plana ¢ikmistir Bu da taraftar miisteri kavramini giindeme getirmistir. Miisterinin
se¢iminin bir isletmeden yana olmasi, bu isletmeden memnun kalmasi ve tekrar bu
isletmeyi se¢mesi ve tavsiye etmesiyle bir sirketin taraftar1 haline gelmesidir”

(Tekinay 2001, 153).
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Miisteri memnuniyeti miisteri sadakatini ya da igletmeye bagliligini etkileyen

bir dnemli bir unsur haline gelmistir.

“Misteri velinimetimizdir anlayisindan miisteri ortagimizdir anlayisina
gelinen siirecte "taraftar miisteri”, miisteri degisim siirecinin son noktasidir. Cagdas
pazarlama anlayisi, miisterinin "kral” oldugunu, isletmenin amacinin da krala hizmet
oldugunu 1srarla vurgulamaktadir. Fakat bu diisiince de zamanla degisime ugramus,
miisterinin kral degil tanr1 oldugu 6ne siiriilmiistiir, ¢linkii kralla tartigilabilir fakat

tanri ile tartisilamaz.” (Zyman 2000, 246).

Cagdas isletmecilik anlayisinda miisteri isletmenin en 6nemli degeridir. Eski
donemler Ozellikle tekelciligin hakim oldugu donemlerde tiiketicilerin alternatifi

olmamasindan dolayi isletmelere muhtaglik s6z konusuydu.

Tiiketiciler ihtiyaglarmi karsilamak adina iirlin veya hizmet satin almak
istedikleri zaman bu {irlin veya hizmeti iireten tek bir isletme veya az sayida isletme
oldugundan isletmenin davranisi ne olursa olsun tiiketici yine ayni iirlin ve hizmete
ithtiya¢ duydugunda alternatife sahip olmadigindan yine ayni isletmeden tekrar satin
almaya ihtiya¢ duyacaktir. Bu muhtagligin bilincinde olan isletmeler “miisteri”

odakl1 olmak yerine fazla {iretim ve satig odakl: fikre sahiplerdi.

Giliniimiizde ise ; “Teknoloji insanlara eskisinden ¢ok daha fazla segme hakki
tanimaktadir ve bu da tiiketici demokrasisini yaratmistir. Tiiketiciler almak istedikleri
tirtinlerin yiizlerce ¢esidini bulabilmektedir ve bu ylizden milyonlarca farkli {iriin
rekabet etmektedir. Eski tarz "bir Ol¢ii herkese uyar” anlayisimnin bir gecerliligi

kalmamistir” (Zyman 2000, 246).

Miisteriye farkli secenekler sunabilen firmalar bu rekabet ortaminda

avantajlar elde edebilmektedir.

“Kisinin ¢evre ile olan etkilesim siireci tanimlanabilen insan davranisi
temelde tiiketici davranisinin ana unsurunu olusturur. Her diisiince, duygu veya

eylem insan davraniginin bir parcasidir. Tiiketicinin bir mal yada hizmet hakkinda
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hissettiklerinin mal veya hizmete sahip olmaya veya yonelik motivasyonu etkilemesi
dogal bir olaydir.” (Baris 2003, 51).

Dolayisiyla giinlimiizde modern isletmecilik anlayisinda miisterileri satin

almaya giidiilemek i¢cin pekcok strateji uygulanmaktadir.

“Tiiketiciler agisindan, ihtiyaglarinin tatmin edilmesi dogal olarak kabul
edilebilir bir mantik igerisinde yer alir. Tiiketicilerin gercek ihtiyaclarini karsilayan
mal veya hizmeti istemeye dogru bir egilimleri vardir. Boylesi bir egilim zamanla
ihtiyaclar karsilamanin standart olmasini ve hemen biitiin isletmelerin ihtiyaclardan
yola ¢ikmasint gerekli kilmistir.” (Altintag 2000, 4).Birbirine rakip olan ve hedef
miisteri Kitlesi farkli olan firmalarin tiiketici kitlesinin gereksinimlerini ayni sekilde

belirledigi diisiiniilse bile firmalarin satislar1 arasinda bir fark olmaktadir.

Isletmeler, bu ihtiyaclar1 karsilamak icin ilk olarak fiyat1 diisiirme yoluna
giderler. Bu da emtialasmay1 ortaya ¢ikarmaktadir. Kitlesel iiretim ve pazarlama,
kendi sonunu emtialasma olgusu ile hazirlamistir. Fiyatlar diisilip, karlar azalmistir.
Emtialagsmayla birlikte miisteri sadakati de yok olmaya baslamistir. Miisteriyi
merkeze alan bakis agilar1 olarak birebir pazarlama, dogrudan pazarlama, deneyimsel
pazarlama, iliskisel pazarlamada cagdas pazarlama anlayisinin yeni akimlari olarak,
pazarlamanin tarihsel siireci igerisinde yerlerini almuslardir. Uriin ve hizmetler
giderek birbirine yaklagmakta, kalite ortak standart haline gelmektedir. Beyaz
esyadan, perakendeye, kredi kartindan gidaya, ardi ardina yeni {riinler ve yeni
sitketler piyasaya girmektedir. Bu zor ortamda One ge¢cmenin yolu ise

farklilasmaktan gecmektedir.

Arman Kirim, emtiadan farklilagmaya giden siirece soyle bir 6rnek veriyor
(Kirim 2003, 25): “Cekilmemis, ¢ekirdek kahve en tipik emtialasma Ornegidir. Bu
emtia, borsalarda kilosu yaklagik iki dolardan alict bulmaktadir. Bu fiyatla iiretici
ciftci, fincan basina bir veya iki cent gelir elde edebilmektedir. Kahve imalatcisi
firma, borsadan aldig1 cekirdek kahveyi 6giitlip, paketleyip marketlere sattigindan,
fiyat, miisteri i¢in fincan basina bes cent ile yirmi bes cente ulasir (Uriin). Bu iiriinii
kose basinda bir cafe’de icerseniz, fincan basina elli cent ile bir dolar arasinda bir

bedel 6dersiniz (Hizmet). Aym1 kahveyi bogaz manzarali ve hos dekore edilmis bir
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cafe’ de farkli bir ambians ile sunarsaniz, bu kez fiyat, fincan basina ii¢ dolar ile bes
dolara ¢ikmaktadir (Deneyim). Amerika’da Starbucks Coffee buna bir Ornektir.
Stirecin igerisine insanlar1 kisisel olarak dahil ettiginiz slirece karhiligimiz da

yiikselecektir.”

Misterilere farkli {iriin ve hizmetler sunabilen, miisteri memnuniyetini
saglayabilen isletmeler bir adim 6ne gecgebilmektedir. Miisteriye deger verdigini

hissettirmek onem kazanmaktadir.

“Artik her seyin temelinde miisteri yer aliyor. Miisterinin neyi, nasil, ne
zaman, hangi 6deme plani ile satin alacagi ve aldig1 bu iiriin ya da hizmetlerle ilgili
olarak satig sonrasinda kurulacak iletisim biiyiikk 6nem tastyor. Miisteri ekonomisi de
yeni ekonomi igerisinde bir alt baslik olarak yerini aliyor. Yani ekonomide bulunan
cografyanin, bir koruma unsuru olmaktan ¢iktigini, sanal isletmelerin yeni rakipler
tirettigini ve misterilerin yeni taleplerinin firsatgilar1 cezbettigi, daha yogun bir
bicimde dis kaynak kullaniminin gergeklestigi bu donemde, miisterilere sunulan

hizmet ve {irlinlerin daha hizli bigimde yenilenmesi gerekmektedir” (Kavrakoglu

2002, 30).

Isletmeler farkindaliklar yaratarak miisteri memnuniyetini saglayabildikleri

Olctide karliliklarin artirabilirler. Ancak bu sekilde gelisip ilerlemeleri miimkiindiir.

“Isletmeler farkliligi yaratabilmek icin miisterinin arzu ettigi ya da
edebilecegi ama rakiplerinin yapmadigi ya da yapamayacagi seyleri belirlemeye

caligarak bunlar tizerine bir istem insa etmek zorundadirlar” (Kavrakoglu 2002, 143).

Isletmeler miisteriye hizmet ve mal {iretimi konusunda farkindalik yaratarak

miisteri memnuniyetini insa ettiklerinde miisteri sadakati de artacaktir.

1.5.Pazarlamada Yeni Bir Yaklasim Miisteri iliskileri Yonetimi

“Kiiresel rekabet ortaminda olusan gelismeler "pazar pay1” kavramina verilen
Oonemin azalarak, "miisteri pay1” kavraminin 6n plana ¢ikmasina yol agmistir. Uzun
donemli miisteri baglihiginmi1 saglayarak miisteri payii artirmak amaciyla isletmeler

tarafindan  gelistirilen stratejiler yeni yoOnetim yaklasim ve tekniklerinin
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uygulanmasini zorunlu kilmaktadir. Bu yaklasimlarin en giincel olanlarindan birisi,
merkeze miisteriyi alan ve miisteri memnuniyetinin dtesine gegmeyi amaglayan MiY
olup ayn1 zamanda, pazarlama anlayisinin tarihsel siire¢ i¢inde ulastigi asamay1 da
ortaya koymaktadir” (Giile¢ 2004, 231-243). MiY’in son zamanlarda isletmeler
tarafindan yaygin bir sekilde kullanilmasinin nedenlerini talep ve rekabet yapisindaki
yapisal degisim (talebin ¢ekme giicii) ve teknolojik gelismeler (teknolojinin itme

giicii) olmak tiizere iki grup altinda toplamak miimkiindiir.

Miisteri iligkileri yonetimi (CRM) bir isletme ile miisterileri arasindaki satig
Oncesi ve satis sonrast meydana gelen tiim islemleri i¢ine alan ve karsilikli
ihtiyaglarin tatminine imkan veren bir siirectir. Giiniimiiz rekabet sartlarinda iiriin ve
hizmetlerin ¢esitliliginin ve kalitesinin artmasi sonucu tiiketiciler, artik {reticilerin
kendilerine sunduklar1 iiriin ve hizmetleri degil, kendi sectikleri iirliin ve hizmetleri
tercih  etme  davramginda  bulunmaktadirlar.  Isletmelerin  faaliyetlerini
stirdiirebilmeleri i¢in miisteri tatminini ve sadakatini saglayan bir miisteri iligkileri

yonetimi uygulamalar1 gerekmektedir.

1.5.1.Miisteri iliskileri Yonetimi Kavram

Giiniimiiz rekabet ortaminda MIY isletmelerin degisime ayak uydurabilmesi,
rakipleri karsisinda ayakta kalabilmesi i¢in bir zorunluluk olarak kabul edilmektedir
ve degisen diinyaya uyum saglamada bir zorunluluk olarak ortaya ¢ikmaktadir. MIY,
uygulayacak her isletmeye uygun tek bir tanimla Ozetlenemeyecek kadar genis
kapsamli bir stratejiler biitiiniidiir. MIY in ¢ok farkli tanimlarinm yapilmasi, MIY
tariflerinin uygulama alanina ve uygulayicilarina bagli olarak farklilagmasi

gerekliliginin bir sonucudur.

Isletmelerde miisteri iliskileri, miisterilerle isletme arasindaki biitiin iliskileri
icine alan tutum ve davranmislarla baslamaktadir. Miisteri iliskileri konusunu bir
biitiinliik i¢cinde degerlendirmek gerekmektedir. Miisteri iliskilerini sadece miisteri ile
isletmenin bir calisan1 arasindaki iligkilerin incelenmesi olarak degil, konuyu daha
genis bir ¢ergevede ele alip incelemekte, isletmeler acisindan yarar bulunmaktadir”

(Taskin, 2000, 18).

Miisteri iliskilerinde, miisteriler ile c¢alisanlarin karsilagtigi baglanti noktasi
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bliyiilk ©neme sahiptir. Miisteri ile birebir karsilasan personelin, yetki ve
sorumluluklarmin gelistirilmesi, isletmenin kurumsallagma siirecindeki basarisi i¢in
bliylik 6nem tagimaktadir. Miisteri iliskileri, jiirisi miisteriler tarafindan olusturulan
bir yarigmaya benzetilmektedir. Bu bakis agisina bagli olarak, miisteri iliskileri,
isletmenin miisterileri memnun edebilecegi her tiirlii etkinligi ve miisterilerin satin
aldiklar iiriinlerden ve hizmetlerden en fazla degeri elde etmelerine yardimer olacak
her seyi kapsamaktadir. Tatmin diizeyini yiikseltmek ve buna bagli olarak miisteri
sadakati yaratmak, sonugta iyi isleyen bir miisteri iliskileri yonetimi siirecini

gerektirmektedir.

Miisteri iliskileri yonetim siireci, Sekil 1 yardimi ile agiklanabilir (Odabasi
2003, 10 - 33).

Musteri
iligkilerini
yonetme

Temel Musteri Geribeslemey
geraksinmeleri standartlarini Muasteri tesvik
belirleme kurma erisimi

lligkileri Musteriye Degerlendirme
geligtirme odaklanma ve iyilestirme

Sekil 1. Miisteri Iliskileri Yonetim Siireci

Kaynak: QDABASI, Yavuz, (2003) Satis ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem
Yayincilik, Istanbul.

Miisteri iliskileri yonetim siirecinin, gosterilmis oldugu sekil iizerinde de
goriildiigii  gibi, miisteriler ile isletmelerin stratejik konumdaki personelinin
etkilesiminde miisteri iliskilerinin kurulup gelistirilmesinde temel gereksinimlerin
belirlenmesi ilk adimi, miisteri standartlarin1 kurma ikinci adimi, miisteri erisimi ise
ticiincli adimi olusturmaktadir. Siireci meydana getiren tiim bilesenlerin ayrintili bir
analize tabi tutulmasi ve her bir adimimin gereklerinin yerine getirilmesiyle etkin bir

miisteri iligkileri ortaya koyabilmek olanakli olabilmektedir.
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“Miisterilerin ihtiyaglarinin en iyi sekilde anlasilabilmesi, sunulan iriinlerin
ve hizmetlerin her asamada misteriyi tliimiiyle tatmin etmesi, miisterilerin
diisiincelerinin alinmasi ve bunlara de8er verilmesi firmalarin iizerinde en c¢ok
durmasi gereken konu haline gelmistir. MIY’in tanimin1 tam olarak yapmak, genis
bir kavram oldugu i¢in zordur. Ancak tiim goriislerin ortak noktasi, miisteri iligkileri
yonetiminin aslinda giinimliz pazarlama anlayisinin temel taslarindan birisini
olusturdugudur. Literatiirde yer alan MIY tanimlarindan bir kac1 sunlardir.” (Kirim

2003, 27);

i.  “MIY, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha iyi algilama
ve onun beklentileri ¢ergevesinde firmanin kendini daha iyi yonlendirmesi
stirecidir.

ii.  MIY, miisteri iligkilerini yonetmek i¢in kullanilan metodoloji ve iiriinlerin
genelini icermektedir.

iii.  MIY, miisteri temas noktalariin entegrasyonu ve iyilestirilmesidir.
iv.  MIY, miisteriyi tasarim noktasina (merkeze) yerlestiren ve miisteri ile yakin
iligki kuran bir yonetim felsefesidir.

v. MIY, satis, pazarlama ve servis siireglerini daha etkin hale getirmek igin
gelistirilmis isletme stratejisi / kiiltiiridiir.

vi.  MIY, miisteri bilgilerini kullanarak miisteri sadakatini ve sonucgta miisteri
degerini artirma bilimidir.
vii.  MIY, is ve enformasyon akislarinin 6ncelikle miisteri ihtiyaclari, ikincil

olarak ise sirket ihtiyaglarina gore tasarlanmasidir.”

Tanimlardan yola ¢ikarak miisteri iligkileri yonetiminin, miisterilerle olan
iligkilerin olusturulmasi, siirdiiriilmesi ve biiyiitiilmesi amaci tasiyan genis bir
yaklasim oldugu soylenebilir. Buradaki "genis” kelimesinden yola ¢ikarak, MIY’in
sadece satig ve pazarlamaya ait olan bir olgu olmadig1 anlasiimaktadir. MIY, sadece
miisteri hizmetleri departmaninin sorumlulugu veya bilgi teknolojileri boliimiiniin
parlak bulusu degildir. Yukarida saydigimiz alanlarin hepsinin MIY iginde yer
alabileceginin yan sira, isin gergegi, MIY” in biitiin sahalarla temas iginde olan bir is
yapma sekli oldugudur. MIY’in bir sirket icerisinde, sadece bilgi sistemlerinin

kapsami i¢inde gosterilmesi halinde, kurumda miisteri iliskileri zayiflayacaktir. Ayni
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zamanda, MIY planlamasmi bu alanin disinda tuttugumuz zaman da kurum

korumaya ¢alistig1 miisteri iliskilerini riske sokmaya baslayacaktir.

“Tanimdaki ikinci anahtar kelime olan "yaklasim”, sozliikte herhangi bir sey
ile anlasma ve ona karsi davranma sekli olarak aciklanmaktadir. MIY, miisteri
iligkileri hakkinda diisiince yiiriitme ve miisteri iliskilerine gére davranma seklidir.
Burada, strateji kelimesi de kullanilabilir, ¢iinkii dogru uygulandiginda MIY agik bir
plan icermektedir. MIY stratejisi bir kurumdaki diger stratejilere bir karsilastirma ve
Olcim kaynag1 olarak da gosterilebilir. Eger kurumdaki bir organizasyonel
stratejinin, hedef miisterilerle iligkilerin olusturulmasina, devam ettirilmesine ya da
genisletilmesine hicbir katkist bulunmuyorsa, bu strateji kuruma faydali olamiyor
demektir. Strateji denildiginde, rakiplerden farkli olabilmek icin uygulanmasi
gereken bir yoOntemler biitiinii anlasilmalidir. Farklilastirma c¢abalarina {iriinii
iyilestirmekten yani sira "miisteri ne istiyor?” sorusuyla baslamak stratejik agidan

isletmelere rekabette 6nde olma avantajini1 getirecektir” (Kirim 2003, 51).

Firmalarin miisterilerin beklentilerini karsilamak i¢in stratejiler gelistirmesi,
triinleri misteri ihtiyaclarina gore farklilastirmasi, firmanin rekabet giiciinii

artiracaktir.

“Misteri 1iliskilerinin onlinde duran herhangi bir strateji kurumu yanlis
istikamete yonlendirecektir. Bu kurum boliimleri bazinda da diisiiniilebilir. Nasil ki
biiyiik kurumlarin stratejileri arasinda hissedar yonetimi, lojistik, pazarlama ve buna
benzer stratejilerin mevcut oldugu s6z konusu ise, ayri ayr1 departmanlarin da is
goreni tutma, verimlilik, planlama ve buna benzer stratejileri vardir. Biitiin bu
stratejilerin miisteri iliskilerinin ydnetilmesine yardimci olmak sarttir. MIY miisteri
odaklilik anlamina gelmiyor. Miisteri odaklilik, "Toplam Kalite Yo6netimi” (TKY)
donemine ait bir kavramdir. Bazen miisteri odaklilik miisteri merkezlilik ile ayni
kavram olarak anlasilmakta ve bu da ne yazik ki ¢ok 6nemli firsatlarin kagirilmasina
yol agmaktadir. MIY, miisteri merkezlilik anlamma gelmektedir. Diger bir deyisle,
neyin lretileceginden, nasil duyurulacagi ve miisterilerle nasil kalici iligkilerin
kurulacagina kadar gegen tiim siire¢ icinde c¢ikis noktasi olarak miisteri temel
alinmaktadir. Miisteri odaklilikta ise iiretilecek mal veya hizmete karar verilir ve

kitlesel olarak pazarlanir. Miisteri kitlesini daha kiigciik segmentlere ayirmak,
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miisteriye Ozel pazarlama stratejisi uygulamak gibi kavramlar TKY konsepti

icerisinde zaten yer almaz” (Kirim 2003, 51).

Miisteri odaklilik TKY’nin ilkelerindendir. Sirketlerin kaliteyi yakalamasi

miisteri odakli yaklasimla miimkiindiir.

“Sirketler, lirtin merkezli odaklanmadan, miisteri merkezli odaklanmaya nasil
gecilecegini 6grenmek ve miisteri denilen yeni bir patrona sahip olduklar1 gercegini

gormek zorundadirlar.” (Kotler 2003, 36).

Miisteri modern isletmecilik anlayisinda isletmeyi daha ileriye tasiyabilecek

onemli bir deger olarak goriilmelidir.

“Misteri iligkileri yonetiminin tanimindaki "olusturulmasi, stirdiiriilmesi ve
biiyiitiilmesi” kelimelerinin tasidiklar1 anlamlara gelince, MIY’in tiim miisteri
devresini kapsadigi belirtilmelidir. Bir kurum MIY stratejisini uyguladiginda,
kuruma i¢in hedef miisterileri ve onlarin satin alma aligkanliklar1 hakkinda veri elde
etme ve bu verileri inceleme imkani1 dogar. Bu bilgiler 1s18inda miisteri davraniglarini
anlamak ve Onceden tahmin etmek miimkiin kilinmaktadir. Miisteri bilgisi ile
silahlanmis olan pazarlama c¢abalar1 hem yeni miisteri bulmakta, hem de mevcut olan
miisterilerin korunmasinda ve aligveris hacminin genisletilmesinde biiyiik basari
saglayacaktir. Kisaca MIY, bir isletmenin tiim birimleri ve calisanlari tarafindan tiim
benliginde hissetmesi ve uygulamasi gereken yaklagim felsefesidir. Genis anlamda
baktigimizda MIY olgusunun kurumlarca bir yasam tarzi olarak benimsenmesi

goriilmektedir.” (Kotler 2003, 36).
1.5.2.Miisteri iliskileri Yonetiminin Ortaya Cikisi ve Gelisimi

“Son yillarda bilisim teknolojilerindeki gelismelere bagli olarak miisteri
yonetiminde miisteri odakli yaklasimlardan, miisteri merkezci bir yaklasim olan ve
iliskisel pazarlama olarak da adlandirilan MIY in iizerinde durulmaya baslanmistir.”
(Tekin vd., 2003, 54). “MIY’in giiniimiize 6zgii veya yeni bir kavram olmadig
bilinmektedir. Unlii yonetim gurusu Peter Drucker 1954 yilinda "Her firmanin gercek
isi miisteri edinmek ve miisteriyi elde tutmaktir” demekle miisterinin Onemini o

yillarda vurgulamistir.

21



Gilinlimiizde, yeni teknolojiler ve Internet kullaniminin artmasit sonucu kiigiik
hatta yeni kurulmus firmalar dahi biiylik firmalarla fiyat, kalite ve iiriin 6zellikleri
konularinda yarisabilmektedir. Bu nedenle firmalar rakiplerine karsi rekabet
avantajmm  daha iyi miisteri destegi ve yonetimi kisaca MIY ile

saglayabilmektedir’(Bozgeyik 2005, 117).

MIY’i 6nemsemeyen isletmeler ise, teknolojinin sunmus oldugu bu yeni
gelismeleri bir adim geriden izlemek zorunda kalacaklar, akilli diisliniip miisteri ile
baglantisin1 hem haberlesme hem de iliskiler agisindan koparmayan, internet gibi
kanallar1 etkin sekilde kullanarak hep bir adim 6nde olmak i¢in ¢alisan isletmeler
kargisinda miisterinin goziinden diisme ve artik tercih edilmeme ihtimali ile karsi

karsiya kalabilecektir.

MIY, ilk olarak ortaya ¢iktigi ABD’de mevcut miisterileri memnun etmenin
karliliga olan olumlu katkisinin kesfedilmesiyle giindeme gelmis ve pazar payinin
yant sira mevcut misterilerin firma iirlinline yaptiklar1 harcama oranini ifade eden
clizdan paymin da Onem kazanmasi ile dikkatleri c¢ekmistir. Ciizdan paymnin
artirllmas1 konusunda ise miisterilere ait bilgi birikimine ihtiya¢ duyulmustur. Bu
bilgi birikimleri miisterinin satin alma egilimleri, hayat standartlari, alisveris
aligkanliklar1 tiirinden bilgilerden olusmakla birlikte, saptanan bu veriler
dogrultusunda dogru miisteriye dogru mal ve hizmeti, dogru zamanda, dogru
kanaldan sunmak miimkiin olmustur. MIY’in ortaya ¢ikmasinda etkili olan birgok
faktoriin yani sira, ortaya c¢ikis nedenleri, kisaca su sekilde de siralanabilmektedir.

(Kirim 2003, 53):

I.  “Kitlesel pazarlamanin gittik¢e pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi.

ii.  Pazar paymnin degil misteri paymin 6nemli hale gelmesi.

iii.  Misteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nemli hale gelmesi

iv.  Yeni bir miisteriye hizmet satmanin maliyeti var olan miisteriye hizmet
satmaktan 6 kat daha maliyetli olmasi.

v.  Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her miisteriye Ozel
ihtiyaclarma gore davranma stratejilerinin gerekliligi.

vi.  Sirketlerin tam Rekabet ortamina gegmesi

vii.  lletisim teknolojileri ile birlikte piyasalarin saydamlasarak her tiirlii bilgiye
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erisimin kolaylagmasi

Goriildiigii gibi MIY’in ortaya cikis siirecinde gelisen teknoloji ve miisterinin

artik isletmelerin odak noktasi haline gelmesi gibi faktorler onemli rol oynamaktadir.

1.5.3.Miisteri iliskileri Yonetiminin Onemi

“Gilinden giline gelisen bu sektorlerde miisteri iligkileri pazarlamasina verilen
Oonem artti. Veri tabanli ve direkt pazarlama; bu endiistrilerde kendi pazarlama
calismalarim  bireysellestirdi. Ureticiler eskiden oldugu gibi aracilara ihtiyag
duymamaktadirlar, hatta miisteriler bile kendi bireysel siparislerinde ve alimlarinda
sorumluluk almak istemektedirler. Ozellikle son giinlerin biiyiik basarisi olan on-line
bankacilik, Charles Schwab ve Merryll Lynch’in on-line yatirim programlari,
Internet’ten direkt kitap satislari, otomobil satislar1 ve sigortacilikta, miisteriler
saticilar ile direkt etkilesim kurmaktadirlar. MIY’in bu gelisimi ayrica hizmet
ekonomisine de katki saglamistir. Hizmet birebir {ireticiler tarafindan saglandig icin
aracilarin fonksiyonu azalmaktadir. Ureticiler tarafindan saglanan bu hizmetler
sayesinde miisteriler ile olan iligkilerinde daha giivenilir ortam yaratilmaya

baslandigindan MIY’in dnemini gérmek zor degildir” (Parvatiyar 2000, 6).

Yeni teknoloji olusumu, gelismis {iriin ve servisler ile miisteri beklentileri
artik giinliik olarak degisim gdstermeye baslamistir. Miisteriler artik daha az pazarlik
yapmak istemektedirler. Miisteri beklentilerinin bu kadar hizli degisim gosterdigi
giinimiizde, miisteriler ile isbirlik¢i iligkileri kurabilmek ve onlar1 daha iyi
etkileyebilmek i¢in en iyi yol onlar1 yakindan takip etmektir. Sonug olarak bir¢ok
uluslararas: sirketler bugiin global kalabilmeye ve operasyonlarini diinya genelinde
sirdiirmeye calismaktadirlar. Bunu gelistirmek i¢in de, hemen karsiligim
gorebilecekleri, isbirlikgi ¢oziimleri kendi global operasyonlart icin gerekli

gormektedirler.

1.5.4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclar

“MIY’in odak noktasi, satis, pazarlama, miisteri hizmetleri ve dogrudan
miisteri iliskileri ile ilgili destekleyen is siirecleri otomasyonunu gergeklestirmektir.

MIY sadece birtakim ilkelerden olusmaz ayrica bir takim yazilim ve teknolojilerden
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meydana gelir. Satis dongiisiinii ve maliyetleri azaltmak, miisterilerin degerlerini,
bagliliklarini, karlarini ve memnuniyetini arttirmasiyla beraber is gelistirmekte
kuruluglara yardim eden gerekli kanallar ve yeni pazarlar i¢in arastirmayi1 ve kari
arttirmak amaglanir. MIY’in bir diger amaci ise, pazarlama iiretimini arttirmaktir.
Pazarlama iiretimi ancak pazarlama verimliliginin artmasi ve pazar etkisine baghdir.
MIY sayesinde pazar verimliligi artar ciinkii isbirlik¢i calismalar, firmanin etkilesim
ve diger masraflarmin kisilmasini saglar” (Parvatiyar 2000, 5). Misteri iliskileri

yonetiminde maliyet amaglar1 yoniinden bakildiginda sunlari1 icermektedir;

I.  “Miisteri memnuniyeti saglayarak geliri arttirmak.
ii.  Satis ve dagitim maliyetini azaltmak.

iii.  Misteri destek maliyetlerini miimkiin oldugu kadar azaltmak.”

Miisteri ihtiyaglarina ve taleplerine miisteri temsilcilerinin dogrudan
erismeleri ve miisterilere c¢apraz satis yapmalart i¢in ¢agri merkezini

otomatiklestirmeleri gerekmektedir.

1.5.5.Miisteri iliskileri Yonetiminin Yararlar

Isletmelerde MIY uygulamalarinin yararlarini  su  sekilde siralamak

mimkiindiir (Eke 2004, 5):

i.  “Teknoloji kullanimu ile veriler daha kolay toplanir hale gelecektir.

ii.  Bir kurumun farkli birimleri arasinda veri paylasimi kolaylasacaktir.

iii.  Misteri karliligi izlenerek c¢apraz satis olanaklari saglanacak, hangi
misterilerden vazgegilip gecilmeyecegi, dagitim kanallarimin etkinligi
Olciilebilecektir.

iv.  Operasyonel maliyeti tespit edebilmek kolaylasacaktir.

v.  Farkli fonksiyonlar1 yiirliten departmanlar, ortak miisteri verilerini

paylasabileceklerdir.
vi.  Misteri perspektiflerinde kisisellikten cok kurumsallik 6n plana ¢ikacaktir.
vii.  Veri toplamanin kolaylagmasi, verileri daha giincel hale getirecektir.
viii.  Miisteri segmantasyonlar1 dinamizm kazanacaktir.

iX.  Bilgiye dayali pazarlama (information based marketing) kavrami 6n siralara

yiikselecektir.
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X.  Kampanya yoOnetiminde misterilerle bilgi aligverisi hizlanacak, istatistik
imkanlar1 genisleyecektir.
xi.  Uzak noktalarda ¢alisan saticilarin sistemle entegrasyonu kolaylasacak,
xii.  WAP kullanimi yayginlasacaktir.
Xiii.  Miisteri sadakatine yapilan yatirimlar artacaktir. Miisterinin kullanabilecegi
tirtinler tespit edilerek, her seferinde istedigi iiriin ya da hizmet sunulacaktir.
Diisiik maliyette yeni miisteri bulmak miimkiin olabilecek, ayn1 sekilde elde
tutmanin maliyeti hesaplanacaktir.
xiv.  Karma kanal yapisi gelisecek ve katma degerli birbirilerinin iizerine insa
edilen kanallar1 ortak MIY sistemleri kullanmaya baslayacaklardir.
xv.  Ciro, miisteri degerlendirme Olciisii olmaktan ¢ikacak, yerini karlilik, is
genisletme yetenegi gibi kriterler alacaktir.
xvi.  MIY etki ve tepki siirelerini diisiirecektir ve siirat artacaktir.
xvii.  Cagri merkezlerin 6nemi artacak ancak yapilari degiserek telefona bagimli
olmaktan c¢ikacaktir.
xviii.  E-Ticaretin devreye girmesi miisteri islemlerini karsilikli etkilesimlerle
zenginlestirecek ve miisteri veri taban1 genisleyecektir.
xix.  Cevap siirelerini azaltmak ve cevap maliyetlerini digiirmek igin proaktif

modeller gelistirilecektir.”

Sayilan tiim bu yararlarin yaninda, miisterilerin isletme ile kurmus olduklari
yakin iligki ile misteriler de bir takim faydalar elde etmektedirler. Miisterilerin
isletmelerle aralarinda uzun vadeli iliskiler gelistirilmesi sonucunda, temel
hizmetlerin satin alinmasi ile saglanan yararlara ek olarak, miisteriler ile hizmeti
sunan igletmeler arasinda yakinlik ve dostluk saglanarak, kisisel taninma elde dilerek

sosyal fayda saglanabilmektedir.

Isletmelerin MIY sayesinde edindikleri miisteri istek ve ihtiyaclar1 hakkindaki
detayli bilgilere miisteri ile kurulan sosyal yakinligin da eklenmesiyle birlikte,
misterilerin ihtiya¢ ve istekleri ile tasidiklar1 6zelliklere 6zgii lirlin ve hizmetlerin
gelistirilmesi miimkiin olmaktadir. Bu durumda, istek ve ihtiyaglarinin
onemsenmesiyle istedikleri iirlin ve hizmetleri kolaylikla elde edebilen miisteriler,

kendilerine verilen 6nemin farkinda olarak isletme ile olan iligkilerine devam
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etmektedir.

Isletmelerin MiY’den yararlanabilecegi bazi konular da sdyle dzetlenebilir

(Dereli 2005, 5):

o “Pazarlama, veri tabaninda toplanan bilgilerle miisteriler cesitli kistaslara
gore degerlendirilebilir. Boylece pazarlama kampanyalar1 satin alma olasiligi
en fazla olan miisterilere yonlendirilmis olur.

e Satin alma olasilig1 yiiksek olan miisteri adaylarina, en uygun olan zamanda,
en uygun iriinle ve en uygun fiyatla pazarlama yapilarak satig olasilig
arttirilmis olur.

e Veri tabaninda toplanan miisteri bilgileri, o miisterinin davranislarinin
ayrintili sekilde analiz edilmesine olanak verir. Bu da miisteriye bagka
iriinlerin satisini, yani ¢apraz satis olasiligini artirir.

e Misteriye ait ayrintili bilgiler, miisteriye bir hizmet olarak geri dondugi
takdirde, miisterinin sirkete olan sadakati siiratle artar. Bu sadakat arttikca
miisteri hakkinda daha ¢ok bilgi edilir. Bunun terciimesi ise daha ¢ok satis,
daha ¢ok ¢apraz satistir.

e Miisteriye verilen kimlik numaralar1 sayesinde, miisterinin sirkete daha ¢abuk
ulagmas1 saglanir. Boylece sorular daha cabuk c¢oziimlenir. Siparig siiresi
kisalir. Uriin yasam evrelerinin giderek kisaldig: bugiinkii ekonomik ortamda,
miisterinin daha ¢abuk karar vermesinin saglanmasi ¢ok dnemlidir.

e Miisteri bilgileri sayesinde bir miisterinin hangi mali, ne zaman alacagi
hakkinda daha isabetli tahmin modelleri yapilabilir. Bu ise sirketin stok
masraflarin1  biiyiik 6l¢tide diisiirecektir. Ciinkli fazla stok belirsizlik

nedeniyle tutulur. Belirsizlik azalinca, stoklarin da azalmasi s6z konusudur.”

1.5.6.Miisteri Iliskileri Yonetiminin Riskleri

“MIY projelerinin tagidiklar: stratejik dnem ve isletmelere sundugu yararlarin
yaninda, bu uygulamalarin zaman zaman basarisizlikla  sonuclandigi
goriilebilmektedir. S6z konusu riskleri su sekilde siralanabilmektedir.” (Elbasioglu

2001, 43);
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e “Esnek olmayan, destegi yetersiz olan MIY sistemleri

e MIY olusturulurken eski ve daginik veri kaynaklar1 nedeni ile karsilasilan
riskler

e Tiim birimlerin MIY degisimine ayak uyduramamasi

e Miisteriye 0zel uygulamalarin pazara yansitilma sekilleri

e MIY projeleri biiyiik yatirimlar gerektirmektedir”

“Kimi isletmeler sadece o an igin islerini yiiriitebilecek nitelikte MIY
sistemleri olusturmakta veya satin almaktadir. Esnek olmayan MIY sistemleri,
kullanicilarin ileride olusabilecek Ihtiyaclarmi karsilayamamaktadir. Ayrica satin
alman MIY sistemlerine, bu sistemlerin devreye alinmasindan sonra destek verecek
firmalarin yeterlilikleri de 6nemlidir. Yeterli derecede destek veya yardim alamayan
isletmeler zaman kaybina ugrayacaklar1 gibi yaptiklari yatirimdan kazanclari da

diisiik olacaktir.” (Elbasioglu 2001, 43).

Esnek MIY sistemine sahip isletmeler gelecekte olusabilecek gereksinimleri

karsilayabilmektedir.

“MIY’de miisterilerle ilgili olarak kendilerinden alman her tiirlii bilginin
ileriki zamanlarda onlarla kurulacak iliskilerde kullanilmas1 amag¢lanmaktadir. Ancak
bu bilginin miisterilerle iliskinin kuruldugu ilk zamanlarda dogru tasarimlarla birlikte
alinmas1 gereklidir. Mevcut sistemlerde yer alan bilgi kendi igerisinde uygun ve
tutarli alinmazsa miisteriler ile kurulan iliskilerde aksakliklarla karsilasilabilecektir.
Bu aksaklik ve hatalar ise miisterinin kaybedilmesi veya elde tutulmasi i¢in yiliksek

maliyetler altina girilmesi anlamina gelmektedir.

Her kurumsal yenilik 6nce belli bir tedirginlik ve tepki dogurabilmektedir.
MIY o6lgegindeki koklii bir degisikligin de benzer sorunlara yol agmasi dogaldir.
Biitlin gruplar degisime ayn1 hizda ayak uyduramayabilirler. Burada 6ncelikle egitim
ve bilinglendirme yoluyla personele yardimci olunmali, MIiY’in basarilmasi
durumunda biitiin kurumun yarar saglayacagi ortaya koyulmali ve gecikmenin
tehlikeleri ile bir birimde kaybedilen kaynagin biitliin kurumu etkileyecegi
anlatilmalidir.” (Uzun 2004, 44).
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Isletmelerin MiY’i kurma ve uygulama amaglarindan biri miisterileri
isletmeye baglamak, miisteri sadakati yaratmak ve bunun neticesinde uzun vadeli
olarak kar marjlarmi arttirmaktir. Isletmeler bu amaglart gergeklestirmek igin
miisteriye 6zel Uriinler sunmaktadirlar. Bir anlamda {iretim siireci miisteriden
baglatilarak bir miisteriye 06zel {iretim yapilmaktadir. Miisterilerin farkl
uygulamalardan rahatsiz olmalar1 sz konusu olabilmektedir. Ornegin farkli fiyat
veya Odiillendirme uygulamalar1 miisteriler aras1 rekabete konu olabilmektedir. Bu
nedenle isletmelerin MIY i uygulamaya basladiklarinda miisterilerine 6diil sunmanin

kosullarini agik bir sekilde ortaya koymalar1 gerekmektedir.

“MIY’in mali boyutunun ¢ok yiiksek olmasi c¢ogu sirketin iist diizey
yoneticilerini diislindiirmektedir. Radikal degisimlere yol acacak bu sistem ile
isletmenin i¢ ve dis tiim yapis1 etkilenmektedir. Bundan dolay1 her birimdeki bilgi ve
data miisteriler ile iliskiler kurulmasinda kullanilacagindan ¢ok boyutlu analize ve bu
bilgileri tutmak i¢in teknolojik altyapiya ihtiyag duyulmaktadir. Analizin
derinlesmesi ile teknolojik yatirim maliyetleri artmaktadir. Ustelik bu denli biiyiik bir
yatinmin geri doniisliniin sirket i¢in pozitif yonde olmasi igin sistem devreye

alindiktan sonra da yiiriitiilmesi gerekmektedir” (Elbasioglu 2000, 29).

Bu nedenle, MIY ile ilgili olarak kars1 karsiya gelinen ve dikkatli olunmasi
gereken bir takim risk ve zorluklarin oldugunun unutulmamasi: gerekmektedir.
Isletmelerin s6z konusu risklerin ne oldugunu 6nceden belirleyerek buna gore gerekli
Onlemleri almalari, uygulamalarin basarisiz olmasi ihtimalini diigiirecek ve bu

risklerin yaratacag zararin ise en aza indirilmesi saglayabilecektir.

1.5.7.Miisteri iliskileri Yonetiminin Basarii Olmasimi Saglayan Faktorler

MIY uygulamalarmin istenilen sonuglari saglamasi agisindan, bu
uygulamanin uygun maliyetli, tutarli ve uygulanabilir 06zelliklerde olmasi da
onemlidir. MIY projelerinin basarili olmasini saglayan faktorler su sekilde

siralanabilmektedir (Bozgeyik 2005, 98):

I.  “Misterileri boliimlere (segmentlere) ayrilmasi,
ii.  Her bir boliim i¢in strateji belirlenmesi,

iii.  Misteri islemlerinin analiz edilmesi,
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Iv.  Miisterilerle ilgili tiim bilginin sistemde kullanilmas,
V.  Dogru zamanda dogru yerde olunmasi,

vi.  Her temas noktasindan bilgi toplanmas1”

Organizasyonel degisiklik, MIY tiim isletme béliimlerini kapsayacak bir
stirece dontigebilmektedir. Veri entegrasyonu, boliimlerin karsilikli iletisimi ve tim
bu siireglerin takibi basari icin kritik noktalardir. Sadece finansal dl¢iimler MIY igin
yeterli olmayacaktir. Miisteri odakli bir isletme biitcelemesini, dengelerini ve
tesviklerini yeniden diizenlemek ve Olglimlemek gerekmektedir. Kisa vadede kendi
cikarlarina ters diisecek olsa bile bir isletme Onerilerini miisterilerin isteklerine,
beklentilerine gore diizenlemek zorundadir. Bu durum, cogu isletme igin bastan
sonra bir kiiltiir degisikligi demektedir. Isletmelerin iiriin ve hizmetlerini pazarlarken

son kullanic1 ve kanallar arasinda iliski kurmasi en kritik noktalardan biridir.

MIY uygulamalarindan istenilen sonuglarin alinmasi ve bu uygulamalarin
basari ile sonuglanmasi i¢in yapilan bir diger kritik basar1 faktorii siralamasi ise su

sekildedir (Kinikin, 2000):

i.  “Gugli yonetim desteginin olmasi
ii.  Olgiilebilir proje hedeflerinin belirlenmesi
lii.  Agcik misteri odakliligi,
iv.  Giderek artan yaklagim,
v.  Teknoloji degil, is siireci odakli olunmasi,
vi.  Dogru takim,
vii.  Farkli miisterilere farkli davranmak,
viii.  Referans 6l¢iitlerin tanimlanmasi,

ix.  Degisime her zaman hazir olmak,”

Bir kurum ¢alisanlarini kurum siire¢lerindeki biiyiik degisimler kadar hi¢bir
sey korkutmaz, ozellikle bu degisimlerin performans ve satiglara yansimasi soz
konusu ise. Satis boliimii ciizdani ile diisliniir, muhasebe maliyeti 6lger, pazarlama
boliimii de bilgi sistemlerinden hep isteyip de alamadigi miisteri bilgilerini talep
eder. Iste bu noktada gdriis acisin1 ve maliyetleri belirleyecek ve bunu kurumun tiim

O0grenim ve degisim siiresi boyunca 6diin vermeden devam ettirecek bir yonetime
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ihtiya¢ duyulmaktadir.

Miisteriyi tanimada amag¢ 6nemlidir. Baglangicta kiiciik ve 6l¢iilebilir hedefler
konulmal1 ve daha sonra hedeflenen bir neticeye karsi sonuglarin nasil Slgiilecegi
diisiiniilmelidir. MIY’in temel basar1 faktdrlerinden birisi kurum sinirlarmi asip,
miisterinin gordiikleri lizerine odaklanmaktir. Onlarin bakis agisindan ortalama

misteri deneyimi gézden gegirilmelidir.

Cogu kurum i¢in ERP’nin gergeklestirilmesi tii¢ ile yedi yil arasinda uzun bir
siire almistir. Buna ragmen MIY’den bir gecede netice almak istenmektedir. Gergek
ise ortada bir yerde. Ug ile bes yil aras1 siirecek ve devamli is degeri sunmak igin
gelistirilen hizl1 projelerle desteklenen giiclii bir miisteri odaginin bulunmasi sarttir.
Prototipler ve 1is siire¢ simiilasyonlar1 kullanilmali, projeler devamli gbézden

gecirilmelidir.

MIY igin bir¢ok teknoloji mevcuttur: satis otomasyonu, iiriin konfigiirasyonu,
e-ticaret, kontak merkezi. Fakat biitin bu teknoloji ve mimariler sadece is
baglaminda gecerlidir. Ilk once is siirecleri tamamlanmali, daha sonra destekleyici
teknolojilerle en yiiksek degerlere tirmanis hedeflenmelidir. Asir1 6zellestirmenin

yapilmasi, yazilimin yapilan ise uygun olmadiginin bir isareti olabilir.

Bagarilh MIY projelerinin biiyiik ¢ogunlugunda, ozellikle proje miisteri
siireclerinde biiyiik degisimlere yol agmakta ise, esit miktarda is gelistirme ve teknik
personel mevcuttur. Miisteri deneyimleri ile i yapan boliimlerden bu konuda girdi

alinarak yeni siireglerinin gergekten ise uygun olup olmadigindan emin olunmalidir.

Her bir kurumun, farkli mal ve {iriin kombinasyonlarmi, farkli satis
yontemlerini ve farkli hizmet stratejilerini tercih eden miisterileri vardir. MIY ile
bunlarin hepsine ayni sekilde miidahale edilmemelidir. Her MIY projesini farkli
misteri kitlesi {izerinde odaklandirmali, yliksek deger tasiyan miisteriler igin

odiillendirme sekilleri iizerinde ¢alisilmalidir.

Hi¢ bir kurum MIY’i ilk defada miikemmel bir sekilde basaramaz. Bir
seylerin ters veya yavag gittigini gosteren referans dlciitler tantmlanmali ve sapmalar

en kisa zamanda giderilmelidir. Hedeflerle miisteri sonuglar1 karsilastirilmals,
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stireclerdeki bosgluklar bulunup doldurulmalidir.

MIY bir degisimdir ve hi¢ kimse degisimden hoslanmaz. Pilot uygulamalarla
¢Ozlimlere ulasabilir ve i¢ "sampiyonlar” belirlenebilir. Her ofise gidilerek personele
kendi is ortaminda egitim verilmelidir. Uriinleri ve siiregleri anlatan egitimler
gelistirilmeli ve teknoloji bunlarda orta bir yerde yer almalidir. Yeni teknoloji her

zaman insan destegi ve egitim demektir.

1.5.8.Miisteri iliskileri Yonetiminde Basarisizhga Neden Olan Faktorler

“Isletmelerin satis yontemlerinin optimizasyonu konusunda neler yaptiklari
lizerine 1200 MIY girisimi gdzden gegirilerek bir arastirma yapilmis ve genelde

karsilagilan dokuz kritik hata belirlenmistir” (Dickie 2001, 88).

Deneyimli yonetici takimi, satis proseslerinin bagarili bir sekilde tekrar
dizayn edilmesinin isletmenin stratejik acidan karsilastigi en biiyiik zorluk olduguna
inanmazlarsa, bir MIY projesine baglamak gereksizdir. Siireglerin yeniden dizayni
konusunda yoneticilerin gereken Ozeni gostermemesi ve isletme capinda satis
stireclerinin dizaynt konusunda vizyon gelistirilmesi i¢in gereken zamanin
ayrilmamasi ve siireclerin nasil islendiginin tam olarak bilinmemesi basarisizligin
baslica nedenleri arasindadir. Basarili MIY projeleri, iizerinde ciddiyetle durulan
projeler olmaktadir. Programin temel bilesenleri; yoneticilerin aktif katilimi, isletme
capinda ortak bir vizyon, tam zamanl ¢alisma, sonuglar i¢in sorumluluk almak ve

siire¢c merkezli biit¢e olusturmaktir. Bu bilesenlerin iizerinde durmak gerekmektedir.

MIY teknolojisinden ¢ok fazla sey beklemek yanlistir. MIY uygulamasini
basartya gotiirecek olan, teknolojinin akillica kullanimi ile etkili bir satis isleminin
gergeklestirilmesidir. Eger siire¢ temelde kusurlu ise teknolojinin bu siirece katkist da

az olacaktir.

Basarili bir MIY uygulamasi isletme ¢apinda bir katilim ile miimkiindiir. Satis
stireci ile baglantili olan departmanlarin bu siire¢ icerisinde nasil rol alacagi
belirlenmelidir. Nokta ¢oziimleri saglayan MIY uygulamalarmin biitiin sistem

igerisinde nasil yerlestirilecegi analiz edilmeli ve uyumu saglanmalidir.
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MIY programini ucuz bir sekilde uygulamaya calismaktir. Genellikle MIY
uygulamalar1 i¢in gerekli olan yatirnm biitge igerisinde yer almamaktadir. Bu da
projenin diisiik maliyetle tamamlanmaya calisilmasma yol agmaktadir. MIY’in
maliyetinin ne olacag belirlenirken, teknolojinin etkin kullaniminin getirecegi
faydalar g6z oniinde bulundurulmali, fayda maliyet analizleri yapilarak yatirim yapip

yapmamaya karar verilmelidir.

Satis islemlerinde fonksiyonel ihtiyaglarin karsilanmasinda gerekli olan
teknolojinin saglanmasi igcin MIY merkezli uygun isletmelerle anlasilmalidir.
Teknolojik bir iirliniin ne yaptigindan ¢ok nasil yaptigina dikkat edilmelidir. Bu
teknolojik trlinli su an ihtiya¢ duyulan Ozellikleri tasiyabilir, ancak isletmenin
gelecekteki ihtiyaglarini ne diizeyde karsilayip karsilamayacagina dikkat edilmek
zorundadir. Ayrica teknolojiyi temin eden isletmenin is siireclerindeki problemi

dogru anlamasi saglanmalidir.

Satig stireclerinin otomasyonu bir finans ve pazarlama bdliimiindeki ile ayni
degildir. MIY sisteminin uygulanmas1 daha karmasik bir yapiya sahiptir. Finans
yonetiminde standardizasyon miimkiinken, satista bunun yapilmasi miimkiin degildir.
Her isletme kendine 6zgii MIY girisiminde bulunmalidir. Isletme, proje planimi
hazirlamal1 ve bunun islemlere uygulanmasi i¢in gerekli zaman ayarlamasini mutlaka
belirlemelidir. Prosesleri, satin aldigimiz teknolojiye uydurmaya calismak yerine,
teknoloji lizerinde gerekli degisiklikler yapilarak satis siireglerindeki ihtiyaglarin

karsilanmasi hedeflenmelidir.

Yapilacak bir diger kritik hata, siire¢ ve teknolojiye bu sistemi kullanacak
olan insandan daha fazla 6nem vermektedir. En son teknoloji kullanilarak en iyi
siirecler tasarlanabilir, ancak c¢alismast miimkiin olmayabilir. Satis grubunun her
hareketinin MIY programlari ile kontrol edilebilecek olmast ve yapilan her hatadan
yonetimin haberdar olmasi huzursuzluklar getirebilmektedir. Bu huzursuzlugun hizh
bir sekilde ortadan kaldirilmasi gerekmektedir. MIY sisteminin basarili olabilmesi
icin isletmedeki herkes bunu kullanabilmelidir. Aksi takdirde hiz ugruna sadece
birka¢ kisinin kullanabilecegi bir sistemin tasarlanmasi, digerlerinin bunu

kullanmasini zorlastiracak ve beklenilen verim alinamayacaktir.
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MIY, isletmenin her bir iiyesinin aktif destek ve katilimin1 gerektirir. Personel
ve yoneticilerin bu stratejiye her zaman destek vermeleri gerekir. MIY sisteminin
kullanilmasiin, ¢alisma i¢in bir tercih degil, bir gereklilik oldugu belirtilerek

isletmede herkesin tam katilimi saglanmalidir.

“MIY konusunda gereken egitim verilmeden, ise yeni baslayanlara giivenmek
hata olur. MIY biiyiik ¢apta bir sistem destegi gerektirmektedir. Eger satis
takimindan, satis siireglerini MIY sistemini kullanarak yonetmeleri isteniyorsa,
sistemle ilgili sorulara hizli cevap verebilmelerini saglayacak sistem destegi
gerekmektedir. Satis islemlerinin yeniden tasarlanmasi anlik bir olay degil, devam
eden bir siirectir. Dolayisiyla satis yontemlerinin zamanla yenilenip gelistirilmesi
icin biitce ayrilmasi gerekmektedir. Dogru anlasilip gerektigi sekilde uygulandiginda
isletmeye sagladig1 getirilerin yam sira, MIY genellikle ¢ok basarili olmamustir.
Biiyiik sirketler bazen sadece hayal kiriklig1 sonucu getiren MIY sistemleri i¢in 5-10
milyon dolar harcamislar ve MIY’i benimseyen sirketlerin % 30’undan daha azi;
MIY yatirimlarindan umulan geri doniisii basardiklarii aciklamiglardir. MIY forum

basarisizlik nedenlerini su sekilde agiklamistir” (Ozilhan 2004, 72):

I.  “Organizasyonel degisim % 29
ii.  Sirket politikasi, eylemsizlik % 22
iii.  MIY’i anlayamamak % 20
iv. Zayif planlama % 12
V.  MIY uygulamada becerisizlik % 6
vi.  Biitce problemleri % 4
vii.  Yazilim problemleri % 2
viii.  Yanls tavsiyeler % 1
ix. Diger % 4”

1.5.9.Miisteri Iliskileri Yonetimi ile Geleneksel Pazarlama Arasindaki Farklar

“Geleneksel pazarlama anlayis1 ile MIY’in yarattigi pazarlama anlayisi
arasinda bircok fark bulunmaktadir. Isletmeler geleneksel pazarlama anlayisinin
hakim oldugu endiistri devrimi sirasinda siiriicii koltugunda idiler. Kitlesel iiretim

mallarindan memnundular. Bugiin, miisteri ¢aginda ise pahali olmayan bir bilgisayar
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araciligr ile internette ve ig ortamindan girilebilmektedir. Dolayist ile ¢ogu is kolu
miisterinin siiriicii koltugunda oldugunu kabul etmektedir” (Ozilhan 2004, 21). MIY

ile geleneksel pazarlama arasindaki farklar, Tablo 3’de gésterilmektedir.

Tablo 3. MIY ve Geleneksel Pazarlama Karsilastirmasi

MIY Geleneksel Pazarlama

Miisteriyi elde tutma, siirekli kilma [Tek satis lizerine odaklanma
lizerine odaklanma

Stirekli miisteri iliskisi Olaylara gore, kesintili miisteri Iliskisi

Miisteri degeri iizerinde odaklanma (Uriin &zellikleri iizerinde odaklanma

Uzun donemli bakis agis1 Kisa donemli bakis agis1

Miisteri hizmetleri iizerinde ¢ok Miisteri hizmetleri iizerinde az durma
durma

Miisteri beklentilerini karsilamak  [Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in
icin vaatde bulunma sinirl vaatde bulunma

Tlm g¢alisanlarin kalite ile Sadece {iretici elemanlarin kalite ile
ilgilenmeleri ilgilenmeleri

Kaynak: ODABASI, Yavuz (2000), Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Istanbul:
Sistem Yaycilik, s.20

Geleneksel pazarlama ve miisteri iliskileri yOnetimi arasindaki farklar
incelerken ele alinmasi gereken bir baska konuda pazarlama karmasi elemanlaridir.
Satis odakli geleneksel pazarlama 4P (Product, Place, Price, Promotion) kavramini
ortaya cikarirken, miisteri odakli anlayis 4C (Customer Value, Customer Cost,
Customer Convenience, Customer Communication) kavramini gelistirmistir. Satis
odakl1 geleneksel pazarlama anlayisindaki 4P olarak ortaya konmakta iken, miisteri

odaklr anlayis hakim olunca 4C kavrami ortaya konulmustur.

Philip Kotler’in pazarlamanin gelecegi ve 2000 yillarina yonelik diisiinceleri
de miisterilerle ilgilidir. Pazarlama plan1 yapacak yoneticiler pazarlama karmasimnin

dort unsuru yerine artik su 4C formiiliinii diisiinmek zorunda kalacaklardir.

i.  “Mal ve Hizmet: Miisteriye Sunulan Deger (Customer Value)
ii.  Fiyat: Miisteri Maliyetleri (Cost)

iii.  Dagitim: Miisterinin Uriine Rahat Ulasmasi1 (Convenience To Buy)
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iv.  Tutundurma: Miisteri ile iletisim (Communication)”

“4P hala 6nemlidir, fakat yoneticiler 4P formiiliine artik 4C bakis agisiyla da
bakmalidir. Kotler’e gore bu sekilde miisteriye yonelik pazarlamayr diisiinen

isletmeler daha kazangli gikacaktir” (Taskin 2000, 166).

“Customer value kelimesinin Tiirkge karsiligi, tanimlama bakimindan, tam
olarak zordur. Kavrama kalite boyutu ile yaklasanlar miisteriye deger saglamayi
yiiksek kalitede mal veya hizmetin en diisiik veya en uygun fiyati1 ile miisteriye
sunulmasi olarak tanimlamaktadir. Pazarlama alaninda odaklasanlar ise miisteriye
deger saglamay1 tutumdan davranisa dogru giden yapilanma igerisinde fayda yaratan
mal hizmetin yine diisiik maliyeti (genelde ilk akla gelen fiyat olmaktadir) dikkate
alarak degerlendirmektedirler” (Kaya 2000, 37).

Bu anlayisa gore, miisteri mal degil, deger almaktadir. Bu anlayisin miisteriye

deger saglama agindan bazi prensipleri mevcuttur (Altintas, 2000, 6);

I.  Miisteri igin degerin ne oldugunu 6grenmek
ii.  Misteri i¢in en degerli olan iizerinde odaklanmak
iii.  Deger saglayan mal veya hizmet sunmak
iv.  Misteri ihtiyaglarini karsilayan satis ve hizmet kanallar1 olusturmak
v. Isletme ¢alisanlar1 miisteriye deger saglama ydniinde egitmek.

vi.  Stratejik hedefler i¢in degeri tanimlamak ve 6lgmektir.

Miisteriye uygun fiyata kaliteli {riinler satabilen firmalar miisteriler
tarafindan tercih edilmektedir. Miisteri odaklilikta miisteri degeri yaratilirken fiyat

konusuna da 6nem verilmesi gerekmektedir.

“Cost kelimesinin Tiirkge karsiligr fiyattir. Klasik iktisat kuramcilarindan
Adam Smith fiyat ile ilgili goriisiinii su ciimle ile agiklar: Bir seyin gergek fiyati, o
seyi elde etmek i¢in katlanacagimiz zahmet ve Odeyecegimiz bedelin toplamidir”
(Odabasi, 2003, 47). “Bu tanim miisteri maliyetini agiklayan bir tanim olmaktadir.
Miisteri degeri alirken, fiyat ddemekte, belli bir maliyete katlanmaktadir. Maliyet ise

fiyattan daha genis bir kavrami ifade etmektedir. Ug¢ bin liraya ekmek alan
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Istanbullunun, yagmur altinda kuyrukta beklemesi, ii¢ liralik farka muhtag kaldigini
herkese gostermek zorunda kalmasi da, bunun verdigi eziklik ve kuyrukta beklerken

siray1 bozanlara kizip sinirlenmesi de hep ekmek almanin maliyetidir” (Kaya 2000,
37).

Miisteriler satin alacaklari tirlin ve hizmete en kolay sekilde ulagmak isterler.
Pazarlama planlamas1 yapilirken misterilerin iiriin veya hizmete kolayca

ulagmalarini saglayarak dagitim ag1 ve iletisim sistemi kurmak gerekir.

“Convenience to buy kelimesini satin alma kolayligi olarak cevirebiliriz.
Kotler’e gore; miisteriler daha ¢ok dogrudan pazarlama sunulacak, bdylece aracilarin
rolleri azaltilacak, miisterilere istedikleri siparig, 6deme, karsilama, tesis etme ve
hatta {iriin tamiri yolu se¢imi icin alternatifler teklif edilecektir” (Ozilhan 2004, 25).
Sadece yer faydasi olmayip, bunun yaninda miisterinin istedigi her saatte lirlinli veya
hizmeti alabilmesidir. Buna 6rnek olarak gece agik marketler, 6gle tatili yapmayan
bankalar verilebilir. Hizmette siirekliligin saglanmast misteri sadakatini de

saglamaktadir.

“Communication kelimesi ise, iletisim anlamina gelmektedir. Isletmenin,
kendisi, mallari, markasi, 6zellikleri hakkinda, miisterilerine ve ilgili kesimlere bilgi
vermesidir. Bununla birlikte; tiiketicilerden, miisterilerden gelecek her tiirlii bilgileri,
sikayetleri, dilekleri, istekleri zamaninda, dogru ve eksiksiz olarak alabilmesi ve ilgili
noktalara aktarabilmesidir. Miisteri mal degil, fayda aldigina gore, fiyatlandirmanin
da "fiyat¢ilik” olmaktan ¢ikarilmasi, faydaya dayali hale getirilmesi sarttir. Fiyat¢ilik
yapmamakta, faydaya dayali fiyatlandirmaya ge¢gmekle miimkiin olmaktadir. Bu da,
fiyati tam dozunda tutmak ve onu "miisteriyi tam tatmin” esasina dayali olarak belli
bir pazarlama programi ¢er¢evesinde topyekin olarak ele almak demektir” (Kaya
2000, 37).

Isletmenin iiriinleri hakkinda miisterilerini bilgilendirmesi ve uygun fiyatlandirma

politikasi iiriiniin tercih edilmesini de kolaylastirmaktadir.
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2.MUSTERI ILISKILERI YONETIMI SISTEMI

“MIY siireci, ncelikle miisterileri dinlemekle, nasil bir sirket ve bu sirketten
nasil bir {irlin ve bu {riiniin kendilerine hangi sekilde ulastirilmasini istediklerini
anlamakla baslar. Strateji genel olarak ortaya ¢ikinca, miisterileri mikrosegmentlere
ayirmakla devam eder. Ardindan karl olan veya olabileceklerle, higbir zaman karl
olmayacagini diisiindiigliniiz miisterileri belirlemekle siirer. Zarar getiren ya da kar
getirmeyecek olan misterileri rakiplerinize gondermek ¢ok daha akilli bir yontemdir.
Bunun ardindan bu farkli mikro segmentlerdeki her kademe miisterinin ihtiyaclari,
nasil bir hizmet bekledikleri vs. konularinda elde edilebilecek detayli bilgileri elde
etmek ve bunlar1 her birey miisteri i¢in ¢ok hizli ulasilabilecek sekilde saklamakla

devam eder” (Kirim 2003, 52).

Miisteri iligkileri yonetimi siirecini iyi planlayan ve yiiriiten isletmelerin

miisteri memnuniyetini saglamalar1 kolaylagmaktadir

2.1.Strateji Belirlemek

“Rekabetin bu denli siddetlendigi sektor simirlarinin neredeyse belirsiz
oldugu, miisterinin giderek daha kaprisli hale geldigi bir diinyada isletme stratejisi ile
farki yaratmak gerekmektedir. Ayn1 miisteriye rakiplerine oranla ¢ok daha farklh
yararlar sunabilmektir. Strateji, miisteri tercihlerindeki degisimleri gorebilmek,
calisma aligkanliklarindaki degisimleri gozleyebilme ve miisteriye rakiplerin
sunamayacagi ¢ok farkli yararlar sunabilmektir. Strateji, bireysel ve kurumsal gii¢ ve
zaaflar1 net bir sekilde gorebilmek ve gercekei bir tavir alabilmeyi saglamaktadir.
Hizla degisen sosyo-ekonomik, finansal, siyasal ve teknolojik nedenlerle piyasalar
gittikge karmasik bir hal almakta, basar1 kosullar1 da iiretim faktorlerinin optimum
kullaniminin da otesinde, gelecegi tahmin etmeye ve gerekli dnlemleri dnceden

almaya bagl kalmaktadir” (Kirim 1998, 47).

Stratejinin dogru belirlenmesi isletmenin MIY ndeki hedeflerine ulasmasini

kolaylastirmakta ve basarisini etkilemektedir.
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2.1.1.Stratejiyi Kavramak

“MIY’in ilk asamasi olarak ise &ncelikle isletme stratejisi olusturarak
baslamak gerekmektedir. MIY, miisteri merkezli bir strateji  kiiltiiriinii
gerektirmektedir. Miisterilerle olusturulacak karsilikli 6grenen bir iligki stratejinin
temelini olusturacaktir. Arman Kirim’a gore, karsilikli iliskiyi maksimize eden is

dizayni yola ¢ikis noktasidir” (Kirim 1998, 20).

MIiY’de olusturulan stratejinin isletmenin hedeflerine gore anlasilabilir

sekilde dizayn edilmesi 6nem tasimaktadir.

“Miisteri Iliskileri stratejisi neleri kapsamalidir? Isletme yonetimi bdyle bir
stratejiyi nasil yaratabilir? Bu sorular, miisteri iligkilerinin gelistirilmesi konusunda
en uygun stratejiyi gelistirmeye baslamadan Once cevaplandirilmas: gereken ilk
onemli sorulardir. Misteri iligkileri stratejisinin bi¢imlendirilmesi, ilk Once
isletmenin yonetim kurulu toplantisinda bilingli bir sekilde baslar. Bu strateji, isletme
politikasi, kural ve talimatlar ile bolim miidiirlerinden gilivenlik gorevlilerine kadar
biitiin tarafindan 1iyice anlasilarak uygulamadaki davramis ve tavirlart ile
benimsemelidir. Bir isletme, MIY stratejisi icin, sadece miisterilerini degil rakiplerini
de izlemek zorundadir. Isletmelerin, rakiplerin stratejilerini, gayelerini kuvvetli ve

zay1f olduklar1 hususlar1 da bilmek zorundadir” (Kotler 2003, 249).

MIY stratejileri isletme calisanlarinin en iist biriminden en alt birimine kadar
kavranmalidir. Ayrica isletme stratejilerinde hedefler belirlenirken rakipler de

dikkate alinmalidir.

“Misteri iliskileri stratejisi, kisa, orta ve uzun vadeli olarak {ic donem de
hazirlanabilir. Kisa donem bu yilin, orta donem gelecek yilin, uzun dénem ise bir
yildan uzun doénemi kapsar. Kisa donem, en onemli ihtiyaclarla veya bir baska
deyisle, o sirada mevcut olan miisteri iliskileri ile ilgili temel sorunlarla ugragmalidir.
Orta donemde, performans hedeflerine erismek i¢in ¢alisanlarda ihtiya¢ duyulan 6zel
niteliklerin zenginlestirilmesine yonelik planlar yapilmalidir. Uzun doénemde ise,
calisanin ve isletmenin miisteri iligkilerine yonelik konularda siirekli gelistirilmesine

agirlik verilmelidir” (Tagkin, 2000, s.96). Miisteri merkezli pazarlama stratejilerin
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temelinde miisteriye deger sunarak tatmin yaratma ve miisteri yasam boyu degerini

maksimum kilarak miisteri sadakati gergeklestirmek yer almaktadir.

Strateji gelistirme siirecinde isletmelerin kendilerine soracagi sorular sunlar

olmalidir (Newell 2004, 27);

I.  “Neredeyiz, neye ulagsmak istiyoruz?
ii. Istedigimiz miisteri kimler?
iii.  Biz onlar1 neden gruplandirmaliyiz?
iv.  Misteriye sundugumuz degeri nasil maksimize ederiz?

v. Is stratejisi belirleyici ana faktor nedir?”

Bu sorular ve bu sorulara gore yapilan calismalar strateji gelistirme

konusunda isletmeye fayda saglamaktadir.

2.1.2. Miisteri iliskileri Yonetimi Stratejisinin Unsurlar

Miisteri merkezli bir strateji, yeni miisteriler bulmaya 6nem vererek satin
alabilecek herkese iirlinlerini satmak yerine, var olan miisterilerin miimkiin olan satin
alma paylarinin arttirilmasina odaklanmalidir. Byle bir stratejinin unsurlar1 sunlar

olabilir (Odabas1 2003, 14);

i.  “Misterilerle uzun donemli iligkilere Onem verme; yasam boyu deger
olusturma
ii.  Yiksek kalitede tirtinler ve hizmetler
iii.  Misterilerle diyalog baslatma ve siirdiirme
iv.  Kitlesel pazarlara yonelik monolog bi¢gimindeki reklamlardan kaginma
V.  Miisterilerin 6zel alanlarina saygi duyma ve bunlar1 koruma

vi.  Pazar payi olusturma yerine, miisteri pay1 olusturmaya ¢alisma”

“Yeni donemde is diinyasinda, MIY bize uymaz seslerinin yerini "MIY siz
olmaz” sesleri almaktadir. Ciinkii MIY, miisteri demektir, miisteri de bir sirketin
oksijen kaynagidir. Bir organize perakende zincirinin MIY uygulamasi ile bir kuru
temizleme zincirinin veya bir tatil koyiiniin MIY uygulamasi birbirinden farkli

olacaktir; bu fark kullanilan teknolojide, bilesenlere verilen 6nemde, uygulanmasinin
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zorlugunda veya kolayhiginda, MiY’den beklentilerde ve almacak sonuglarda
olabilir. Bu nedenle yazilan ve tartisilan konularin tamami her sektore gore

degisebilir. MIY bir kalip degildir “(Menekse 2000, 17);

MIY’nden beklenen hedefler sektdrlerin ve firmalarin ihtiyaclarma gére

PR

degistiginden firmalar kendi gereksinimlerine gore akilct hedefler belirlemelidir.

Miisteri iliskileri yoOnetimi uygulamalarinda tavsiye edilebilecek diger

stratejileri sOyle siralayabiliriz (Menekse 2000, 18);

i.  “Dogru miisterileri hedeflemek
Ii.  Miisterinin isletmeyle olan biitiin tecriibesini takip edip yonetmek
lii.  Misteriye temas eden biitiin is siire¢lerini birlestirmek
iv. 360 derece miisteri iliskileri bakis1 saglamak
V.  Miisterilerin kendi kendilerine hizmet vermelerini saglayin
vi.  Kisisellestirilmis hizmetler saglamak

vii.  Misterilerinizin kendi aralarinda iletisim kurmasina ortam yaratmak”.

2.1.3.Isletmenin Miisteri iliskileri Yonetimi Yaklasim

MIY miisteri merkezli bir stratejidir. Bu yiizden kdoklerini isletme
organizasyonunun kendisinden almaktadir. Bu sebeple MIY altyapisi tiim isletmece
bir takim olarak kavranmali ve altyapinin olusumu i¢in herkesin katilimi
saglanmalidir. Bu altyapinin olusumunun saglanmasi icin su kriterleri géz oniinde

tutmak gerekmektedir (Gokaliler 2002, 13);

i.  “Musteri hareketlerini izlemek ve miisteriye buna dayanarak hangi mal ya da

hizmeti sunulacagini belirlemek

ii.  Misteri mevcut durumun iyi ve kotii yanlarini nasil goriiyor? Mevcut arz
edilen mal ve hizmetleri nasil tiikettiklerini ortaya koymak

iii.  Isletmenin durdugu noktayr ve hedef noktalarini belirlemek gerekmektedir.
Yetersiz teknoloji MIY’den kag1s icin mazeret olmamalidar.

iv.  Rekabette sirketin yerini belirlemek

V.  Spesifik amagclar olusturulmalidir.

vi.  Entegre bakis mecburiyeti sarttir.
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vii.  Miisteri goziiyle bakmak

viii.  Cabuk elde edilebilecek kazanimlar hedeflenmeli
iX.  Projede bastan sona eline birakilacak bir yonetici lazimdir.
X.  Degisime hazir olmak

xi.  Hedeflerin 6l¢iilebilir olmas1 gerekmektedir.”

“Eger tiim departmanlarin ortak MIY bakis acisiyla hareket etmeleri
isteniyorsa, Oncelikle hepsinin ayni stratejik yaklasima sahip olmasini saglamak ve
gerek yoOnetimin uygulamalarinda, gerekse satis ve hizmet personelinin
davraniglarinda gerekli degisimleri gerceklestirmek gerekmektedir. Bu nedenle tiim
departmanlar tarafindan benimsenmis tutarli ve es giidiimli bir stratejik yaklagim
i¢in yalmzca stratejik bir MIY ilkelerini belirlemek yetmeyecek, bununla isletmeye
katkilariin tiim personel tarafindan 6ziimsenmesini, bagka bir deyisle mesaj1 herkese
ulastirmak gerekecektir. Departmanlar arasindaki yiiksek duvarlart yikmak igin en
onemli adim, yonetim kadrosunun kendini bir biitiin olarak miisteri karliligindan
sorumlu ve yiikiimlii olarak gormesidir. Bu ise farkli departmanlardan gelen veri ve
temel Ol¢limlerin ortak ulasima agilmasi ve entegre edilmesine baglidir. Bununla
birlikte, miisteri iliskilerinin gelistirilmesinde asil oncelik diizenli olarak her giin
yapilan islerin iyilestirilmesidir. Gelisim siireci hi¢ sona ermemelidir. Onemli olan
stratejinin uygulamaya doniistiiriilmesidir. Yoneticiler ve ¢alisanlar yaptiklari isi iyi

anlarsa stratejileri uygulamak kolaylasir “(Taskin 2000, 96).

MIY, sadece bir iki modiil alip, bunu satis veya pazarlama gibi departmanlara
monte etmekle olmaz. Bir sirket kurulurken, misyon kavramindan baslayip, vizyon,
stratejiler vs. birgok kavram belirler. MIY i uygulamak isteyen isletmeler toplam bir
degisime girmek zorundadir. Sadece misyon en tepede kaldigi yeni bir g¢ehre ile

pazar da kendilerine yer aramalidir.

Stratejiniz ne kadar ileriyi gorebiliyor ise, yapacaginiz hesaplamalarla ¢cok sey
elde edersiniz ve bdylece savasmadan bile kazanabilirsiniz. Stratejileriniz ne kadar
dar goriislii ise, yapacaginiz hesaplamalar size ¢ok az sey verir ve daha savasmadan

kaybedersiniz.
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2.2 .Miisteriyi Belirlemek

2.2.1.Miisteriyi Tammmlamak

“Misterinin en degerli varlik haline gelmeye basladigi bu yenicagda en
biiylik degisiklik; miisterinin kim oldugu tarifi iizerinde yasanmaya baglamaktadir.
Sektorler aras1 ayrimlar kaybolmakta, firmalar ¢aligma sahalarim1 genisletmekte ve
sektorler arasit miisteri potansiyelleri giderek birlesmektedir’(Eke 2004, 23).
Miisteriyi tanimlamak geleneksel olarak demografik bilgilere gore yapilmaktadir.
Yas, cinsiyet, meslek, gelir gibi degiskenlerin Otesinde onlarin yasam bigimi,
aligkanliklar, tercihleri, beklentileri 6n plana gegecek bicimde detayli olarak

Ogrenilmeye caligilmaktadir.

Miisterilerinizin, sizin isletmenizin neyini sevip sevmedigini, bunu nasil
degistirmenizi istediklerini, nelere ihtiyaclar1 olduklarini, onlara aligveris yapmaya
iten dirtileri ve onlarin sadik bir miisteriniz olmasmin yolu, miisterinizi
tanimlamaktan ge¢mektedir. Bir¢ok isletme miisterinin kimler oldugunu bilir,
bazilar1 ise bilmez. Otomobil gibi biiyiik ¢apli iirlinlerin tireticileri, dis macunu ya da
deterjan gibi diisiik fiyath {iriinlerin {ireticilerine oranla miisterisini daha iyi

tanimaktadir.

“MIY, farkli miisterilere farkli muamele yapmak olduguna gore, bu
misterilerin kim oldugunu anlamak, kimliklerini tespit etmek gerekmektedir. Kimlik
tespitinde iki 6nemli unsur vardir. Birincisi, bu miisterilerin beklentileri ve zevkleri
siirekli degisebilir. Ikincisi, her alisveris iliskisinde miisteriniz hakkinda daha 6nce
hi¢ bilmediginiz yepyeni bir bilgi edinmeniz miimkiindiir. Bu nedenle, bu agsamada
miisterinizi her yaptig1 islemde "birey ya da kisi” olarak tanimlayabilecek dinamik
bir sistem lazimdir. "Miisteri kimlik bilgisi” niifus clizdan1 seri numaras1 ya da anne
kizlik soyad1 gibi kimlik tespit etmeye yarayan bir kavram degildir. "Miisteri kimlik
bilgisi” bir miisteriyi digerinden ayirmaniza yarayan, bu miisteri ile zaman i¢indeki
iligkilerinizi izlemenizi saglayan ya da miisteri ile bire-bir temasa ge¢cmenize olanak
verecek olan bilgilerden olusur. Isim, isletmedeki énem siras1, adres, telefon, e mail

adresi, unvan, pozisyon vb. gibi” (Kirim 1998, 157).
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“Miisterinin isletmeyle kurdugu bu aktif diyalog, isletme i¢in rekabette bir
avantaj faktorii olusturmaktadir. Isletmeler, miisteriden gelen geri bildirimi iyi
degerlendirdikleri takdirde bunlar1 diger isletmelerin Oniine ge¢cmek igin

kullanabilmektedir” (Akbay 2000, 185).

Potansiyel miisterilerin dikkatini ¢ekebilmek ve miisterileri isletme
portfoyiinde tutabilmek her giin biraz daha zorlasmaktadir. Miisteriler bir¢ok bilgiye
hizla ulagabilmek i¢in harcama yaparken Onlerinde ¢ok sayida segenek bulunmakta
ve beklentileri artmaktadir. Iyi is yapabilmek miisteri isteklerini anlamak ve

ihtiyaglara cevap vermekle 6zdestir.

“Misterinin adi, yasi, meslegi, medeni durumu, egitimi, hangi {riin ve
hizmeti ne zaman, nereden, hangi fiyatla satin aldigi, tercih ettigi medya kanallari,
hobileri, en ¢ok satin aldig: {iriin veya hizmet gibi bilgiler onu daha yakin tanimak ve

izlemek igin gerekmektedir” (Tenekecioglu vd. 2003, 295).

Miisteriyi tanima ve analiz siirecinde miisteri bilgilerinin saklanmasi ve bu
bilgilerin analiz edilmesi, miisterinin sosyo demografik 6zelliklerinin, tercihlerinin,

beklentilerinin 6grenilmesini de saglar.

“Bu siirecte isletmeler hali hazirda sahip olduklar1 miisterileri, rakiplerinin
miisterilerini ve gelecekteki muhtemel miisterilerini hedefleyebilirler. Bu siirecte,
hedef miisteri kitlesinin egitim durumu, kiiltiir diizeyi, kiiltlirel ve estetik anlayist ile

ilgili bilgilere de ihtiya¢ vardir “(Kilig 1998, 43).

2.2.2.Miisteriyi Farkhlastirmak

Miisterilerin isletme i¢in farkli degerlere sahip olmasi ve farkli ihtiyaglarinin
bulunmasindan kaynaklanan bir zorunluluktur. En degerli miisteriden baslamak
suretiyle, bir siralamada bulunmak, ¢abalarin en ¢ok avantaj saglayacagi kesime
yoneltilmesine olanak tanir. Boylece miisterinin degerine ve ihtiyacina odaklanarak

isletme davranisini saglamak kolaylasacaktir.

“Bu asama MIY’in 6ziinii olusturmaktadir. Miisterileri iyi veya kotii olarak

degerlendirmek ve bu miisterilere yonelik strateji gelistirmek bu asamanin temelini
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olusturmaktadir. Miisteri degeri, isletmelerin en Onemli 6z varhigidir ve isletme
degerini belirlemede en etkin faktorlerden birisidir. Miisteri degerini ortaya ¢ikaran
bir¢ok parametre vardir. Miisteri Degeri Anahtarlar1 (Customer Value Keys) denilen
bu parametreleri her isletme kendi yaratmak zorundadir. Deger yaratan anahtarlar

sOyle siralanabilir” (Firat 2000, 155);

I.  “Miisterinin karlilig1, onun degerini belirleyen en 6nemli etkendir.

ii. Oncii, yeniliklere agik ve sosyo-ekonomik statiisii yiiksek miisterilere
sahipseniz, sirketinizin misterileri toplumun diger kesimleri tarafindan taklit
edilen, lider tipler ise, miisterinizin degeri yiiksektir.

iii.  Misteriler sizin sirketiniz adina bazi1 maliyetlere katlanabilme giiciine
sahipse, bu onlarin degerini arttiran bir faktordiir.

iv.  Capraz satis yapabileceginiz bir miisteri kitlesine sahipseniz, veri tabaniniz
sayesinde yeni is alanlarma girebilirsiniz. Ornegin; Boyner Grubu
"Advantage Card” uygulamasi ile edindigi bir milyonu askin misterisine
"sigorta” satabiliyor. Sirketlere kendilerine yeni is alanlar1 acabilecek
potansiyelde bir miisteri kitlesine sahipse, hem miisterinin hem de sirketin
degeri artar.

v. Firma ve miisterileri arasindaki etkilesiminin derecesi de, degeri belirleyen
onemli unsurdur. Bu nedenle miisteri iliskilerine 6nem verilmelidir.

vi.  Degeri belirleyen bir diger faktor ise "miisteri verilerinizin tazelik derecesi”
dir.”

Miisteri Degerini olusturan parametreleri isletmenin dogru belirlemesi ve
miisterilerini bu parametrelere gore analiz etmesi, MIY stratejilerini buna gore

kurmas1 isletmenin MIY ’ndeki basarisini artiracaktir.

“Misterinin degeri iki kategoride diisiliniilebilir. Birincisi, miisterinin
sagladig1 gercek deger. Bu miisterinin bugiin sagladig kar ve gelecekte saglayacagi
karin net bugiinkii degeri seklinde diisiiniilebilir. Ikincisi, miisterinin stratejik
degeridir. Bu da miisterinin size saglayabilecegi potansiyel ya da biiylime
potansiyelidir. Bu kendisi i¢in 6zel bir pazarlama stratejisi gelistirdigimiz miisteriden
elde edebileceginiz ekstra degeri ifade etmektedir. Bu iki degerin toplami ise miisteri

paymi verir. Bir diger ama¢ da miisterinin 6miir boyu degerini arttirmak olmalidir.
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Bu da isletmenin miisterinin aligveris etme siiresini maksimize ederken cebinden

aldig1 degeri maksimize etmesidir” (Kirim 1998, 163).

Miisteri degerlerini detayli degerlendirmenin ve farklilastirmanin amaci
miisteri memnuniyetini artirmaktir. Farkli misteri katogorilerine gore farkli

stratejiler gelistirmek miimkiindr.

Miisterileri "degerlerine gore” kategorilere ayrilmaktadir. Don Peppers Etial
(1997) bu gercevede miisterileri li¢ gruba ayirmaktadir (Kirim 1998, 164);

i.  “En degerli misteriler
ii.  En biiyliyebilecek miisteriler

ii.  Sifir altt misteriler”

Bu her isletmenin uyacagi bir kalip olmayabilir, yapt esnektir ve her isletme
kendi miisteri segmentini kendisi yaratmalidir. Miisteri segmentinin amaclari

sunlardir (Kirim 1998, 165-167):

I.  “Miisteriye 6zel pazarlama programlari
ii.  Yeni triin gelistirme gabalarinda 6ncelik
iii.  Belirli tirtin 6zellikleri se¢imi
iv.  Uygun iiriin fiyatt
v.  Uygun hizmet segenekleri

vi.  Optimal dagitim stratejisi”

“Bu ayrim sirasinda yol gosterici kriterler olarak dncelikle degerlendirilmesi
gereken, miisterilerin en son ne zaman, ne siklikla ve ne miktarda {iriin veya hizmet
satin aldig1 bilgilerdir. Burada isletme i¢in ana amagc, degerli miisterileri isletme i¢in
sadik hale getirebilmek; potansiyel miisterileri degerli miisteriye doniistiirebilmek ve
zarar getiren miisteriler, potansiyel gruba doniistiiriilemiyorsa onlardan kurtulmak
olmalidir. (Yereli 2001, 10)” Bu ayrimda amag¢ miisterinin ihtiyaclarin1 anlamaya
calismak ve bu ihtiyaglar1 karsilamaktir. Bu ihtiyaglar1 karsilarken, bunu birden fazla
boyutta yapmak gerekir, artik bir tek temel fonksiyonel yarar saglayarak "farkli”

olmak ¢ok zordur.
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“Miisterileri ihtiyaglarina gore farklilastirmada ise iki grup ihtiya¢ mevcuttur.
Birincisi grup ihtiyaglaridir, yani bir miisterinin Onceliklerinin bagka bir musteri
kiimesiyle ayn1 olmasi, ¢akismasidir (Genel ihtiyaclar). Oncelikle genel olan
ihtiyaglar1 tahmin etmek daha &nemlidir. ikinci grup ihtiyag ise miinferit (bireysel)
ihtiyaclardir. Buna 6rnek olarak; cicek¢inizin annenizin dogum giiniinii bilmesi ve
size daha ¢ok c¢icek satabilmesidir.” (Kirim 1998, 166). Bu ihtiyaclarin belirlenmesi
araciligiyla Sony’nin 2002 yilinda, pazarlama organizasyonunu iirlin ve hizmetlerini
miisterilerin yasam evrelerine gore konumlandirip, pazarlayabilecek bir yapiya
doniistiirdii. Sony, miisterilerini yasam evrelerine gore yedi farkli segmente
ayirmigtir. Hanelerin tiiketim davraniglarini daha iyi anlayip, kavrayabilmek igin

cogu zaman "demografik™ bilgilerin 6tesine gegmek gerekmektedir.

2.2.3.Miisteriyle Etkilesim

“Miisteri ziyareti, pazarlama faaliyetleri, telefon, web sitesi, ¢agr1 merkezi,
dogrudan pazarlama, miisteri hizmetlerinde sikayet dinleme, fatura gonderme gibi

miisteri ile girilen tiim iletisim faaliyetlerini kapsamaktadir” (Tenekecioglu vd. 2003,

296).

MiY’de miisteri ile kurulan iletisimin kalitesi miisteri memnuniyetini

etkileyen unsurlardan biridir. O yiizden MIY’deki en énemli asamalardan biridir.

MIY’in operasyon kismini da olusturan bu asamada elde edilen veriler
elektronik ortamdaki wveri tabanlarmma aktarilmaktadir. Miisteri ile etkilesim

ihtiyacinin nedenleri sunlardir (Odabasi 2003, 159);

i.  “Isletmenin gelecekteki durumu, karsilasacagi sorunlar, gelisme ve iyilesme
ithtiyaclarimin miisteri géziiyle ortaya konulabilmesi
ii.  Sunulan hizmetlerin miisteri tarafindan degerlendirilmesi
iii.  Hizmetin piyasadaki ger¢ek degerini dngorebilmek
iv.  Miisteri bagimlilig1 yaratmakta gerekli verileri olugturabilmek
V.  Miisteri beklentilerini rakiplerden dnce belirlemek ve yerine getirmek
vi.  Yapilacak yatirnmlar ve kaynaklarin daha etkin kullanimimi saglamak igin

dogru bilgiye ulagsmak
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vii.  Daha az problem ¢ikaran iiriin/hizmet iretmek.”

“Misteri ile etkilesimi saglayan, isletmelerin kullandigi belirli araglar
mevcuttur. Bu araglar sayesinde, isletme ve miisteriler iki yonli karsilikli iletisim
igerisindedir. "Dogrudan Pazarlama” , kullanilan araglardan en yayin olanidir.
Karsilikli etkilesim unsuru olarak calisir. Isletme ile potansiyeli miisteri iki yonlii
iletisim igerisindedir. Pazarlama caligsmalarinda, miisterilere mesajlar iletilir. Ancak
her zaman ve her uygulamada tepkiyi aninda belirleme olanag yoktur. Dogrudan
pazarlama faaliyetleri iletisimin hedef aldig1 kitlenin tepki vermesine olanak saglar.
Bu tepki genellikle satisin gerceklesmesine yoneliktir. Dogrudan pazarlamanin
"dogrudan” olabilmesi i¢in Onceden isim ve adresleri belirlenen miisterilerle
dogrudan iletisim kurulmasi gerek” (Odabasi 2003, 161). Dogrudan pazarlamada
elde edilen miisteri bilgileri isletmenin pazarlama ve miisteri iligkileri yonetimi

stratejisine yon verebilmektedir.

“Isletmeler, miisteri kazanmak ve var olan miisterilerini ellerinde tutmak igin
MIY ¢ergevesinde ¢esitli uygulamalar gelistirmektedirler. Bu uygulamalar icerisinde,
firmaya 6zel ¢oziimler sunabilen "¢agr1 merkezi” uygulamasi énemli yer tutmaktadir.
Cagr1 merkezi, miusterilerin firmaya baglilik oranlarimi yiikseltmekte ve firmalarin

yeni miisteri kazanimi igin yaptiklari harcamalar1 azaltmaktadir” (Tiirkalp 2000, 1).

Cagr1 merkezleri MIY de isletmelerin miisteri ihtiyaglarina cevap verebilmek
ve memnuniyetini artirmak i¢in uyguladigi bir yontemdir. Giiniimiizde isletmelerde

yayginlagsmaktadir.

Miisteri hizmetleri acisindan ¢ok Onemli bir kanaldir. Cagri merkezleri,
miisterilerin sorularni cevaplamak, ihtiyaglarini karsilamak ve sorunlarini ¢ozmek
amaciyla kullanilmaktadir. Cagr1 merkezlerinde, miisteri temsilcisinin bilgi diizeyi ve
konusma becerisi ¢ok 6nemlidir. Miisteri temsilcilerine sik sorulan sorular, isletme,
tiriin ve hizmetle ilgili diizenli egitim verilmelidir. Cagr1 merkezi, birbiri ile tam bir
uyum igerisinde c¢alisan yazilim, donanim ve hizmet bilesenlerinin olusturdugu,
bilgisayar telefon entegrasyonu (CTI) teknolojisine dayali, telefon ile yogun olarak
misteri hizmeti verilen ortamlarda cagrilar1 en iyi sekilde dgretmeyi saglayan bir

¢dziimdiir. Oniimiizdeki birkac yil icerisinde diinya ¢agr1 merkezi endiistrisinin, 58
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milyar dolar1 agan bir is hacmine ulasacagi tahmin edilmektedir. Cagr1 merkezi
uygulamalarmi, genel bir MIY anlayis1 cercevesinde olusturmayan isletmelerin

basar1 sanslarinin diisiik olacagi bir gergektir “(Coroglu 2002, 104).

Cagr1 merkezi uygulamalarinin MIY’ndeki hedeflere gore olusturulmasi ve

yonetilmesi gerekmektedir. Bu da istenen amaglara ulagsmay1 kolaylastiracaktir.

“Miisterinin memnuniyetinin saglanabilmesi icin ortaya ¢ikan isletme
sorunlarinin da ivedilikle ve isletme i¢in elzem bir konu olarak degerlendirilip
¢oziime kavusturulmasi gerekmektedir. MIY’in basarili olabilmesi igin; miisteri
sikayeti oldugunda oOncelikle ve igtenlikle "miisteriye tesekkiir” edilmesi gerekir.
Miisterinin etkilenmesi, sakinlesmesi ve en Onemlisi daha sonraki satin alma
faaliyetlerinde ayn1 isletmeyi segebilmesi i¢in "KOH” (K-Kabul et, O-Oziir dile ve
H-Harekete gec) parolasi ile hareket edilmesi gerekir. Rekabeti yogun ve sadakati
saglamanin ¢ok zor oldugu giinlimiiz kosullarinda, miisteri iliskileri yonetimi adina
basar1 saglamak icin bu parola unutulmamahdir” (Horn 2002, 58). Isletmelerin
miisteri sikayetlerine dnem vermesi ve bu sikayetlere gore gerekli diizenlemeler

yapmast miisteri memnuniyetini artiracaktir.

“Isletmeler yalnizca bir ¢agr1 merkezi ya da internet sitesi kurarak, miisteriyi
tiretim siirecinin aktif bir tiyesi haline getirmesi konusunda her seyin ¢oziildigi
zihniyetinden kurtulmalidir. Miisterinin isletmeyle kurdugu aktif diyalog, isletmeler
icin rekabette 6nemli bir avantaj faktorii olusturmaktadir. Isletmeler miisteriden
gelen geri bildirimi iyi degerlendirdikleri takdirde bunlart diger sirketlerin oniine
gecmek i¢in kullanabilmektedirler” (Akbay 2000, 185). Miisterilerin geri bildirimleri

miisteri yonetiminin hizmet kalitesi hakkinda 6nemli bir gostergedir.

“Isletmeler, oncelikle miisteri iiriinii secerken, alirken, kullanirken yasadig
deneyimleri adim adim 8grenmelidir. Uriinden nasil haberdar olduklarini, satin alma
kararini1 verme bi¢imlerini mutlaka izlemeli, degerlendirmeli ve kullanim asamasinda
neler yasadiklarini sormalidir. Isletmeler bu sayede yeni isleyis bicimlerinin nasil
olmas1 gerektigini bulabilirler. Yaratici is yapma yontemleri ile farklilastirilmig {irtin

ve hizmetler kesfedebilirler” (Biyik 2003, 117).
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Geri bildirimi; miisteri konseyleri kurarak, is yerinizde anketler dagitarak,
anketleri postalayarak, kisisel miilakatlar yaparak elde edebilirler. Miisteriler ne
kadar cok islere dahil edilirse firmaya o kadar ¢ok islerini nasil gelistirebileceklerini

ifade edebilirler.

Bu diyalogu saglarken su ii¢ unsura dikkat edilmelidir (Tenekecioglu ve ark.

2003, 296);

i.  “Bu etkilesim miisteriyi rahatsiz etmemelidir
ii.  Sonugtan miisteri bir seyler kazanmalidir.
iii.  Bu etkilesim sonucunda sizin bu miisteriye karsi davranisiniz bir sekilde

degismelidir.”

“Diyaloga girme ugrast nereden bakilirsa bakilsin, bir maliyet-etkinlik
olayidir. En yiiksek etkinligi, uygun maliyetle yapma zorunlulugu bir isletme icin
kacinilmazdir. Daha teknolojik etkilesim saglama olanaklari, ayn1 zamanda daha az
maliyetli yeni ulasim kaynaklarini da yaratmistir. Web siteleri, bilgisayar
donanimiyla miisteri ¢agri merkezleri, bu konuda verilebilecek en giizel uygulama
ornekleridir. Etkinlik, zamaninda ve dogru bilgilerin elde edilmesi, gilincellestirilmesi

ile saglanabilmektedir” (Odabas1 2003, 23).

Giliniimlizde gelisen teknolojiyle beraber miisteriyle etkilesim kurmak
kolaylasmistir. Miisteri iligkileri yonetiminde basarili olmak isteyen ve miisteri
memnuniyetini artirmak isteyen firmalarim mutlaka bu teknolojileri kullanmasi

gerekmektedir.

2.2.4 Miisteri I¢in Ozel Uriin ve Hizmet Uretmek ya da Butik Hale Getirmek

Uriinlerin butik hale gelmesi yeni tiiketicinin / miisterinin yapisindan
kaynaklanmaktadir. Eski ve yeni tiiketici kavramlar1 profilinin 6zellikleri bakimindan

karsilastirilmasit Tablo 4’te goriilmektedir.
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Tablo 4. Eski ve Yeni Tiiketici Profilinin Ozellikleri Bakimindan Karsilastiriimasi

Eski Tiiketici Yeni Tiiketici

Uygunluk ve rahatlik arar Otantiklik ve orijinallik arar

Es zamanli hareket eder Bireysel hareket eder

Uretime ender olarak katilir Uretime sik olarak katilir
Konformisttir Bagimsizdir

Uriin hakkinda ¢ok fazla bilgili degildir  [Uriin hakkinda oldukca bilgilidir

Kaynak: Ahu Parlar, (2001) "Tiiketicinin Yeni Kimligi”, Capital Dergisi, 9(3): .96

Yeni tiiketicinin slogani "Beni bir birey olarak tanimlayan otantik ne varsa
hemen benim olmali” seklinde ifade edebiliriz. Yeni tiiketiciler 1980°lerin sonunda
bir araya gelip gii¢ teskil etmeye baslamislardir. Bunda da internet ve e-ticaret gibi
yeni kanallarin ortaya g¢ikmasi, iiretim siireglerinin ve ¢esitliliginin artmasinin ¢ok
onemli rolii vardir. Tiiketici, internet sayesinde iiriin hakkinda edinmek istedigi her
bilgiyi aninda ekraninda gorebilmektedir. Bunun yaninda, diinyanin istedigi
yerinden, istedigi iirlinli siparis edebiliyorlar. Alim gii¢leri arttigindan istediklerini
alabilen insanlar, "6zel” olduklarina inandiklar1 seyleri satin aliyorlar. Diger bir
etkide bilgisayarlarin yasamlarimiza girerek "insanhigin azaldig1”  hissini
uyandirmasiyla olusmaktadir. Insanlar, bagimsizliklarini ve bireyselliklerini daha
fazla hissetmek istiyorlar. Bunda segcme 6zgiirliigiine duyulan arzularin artmasinin da

payi vardir.

“Yeni tiiketici yaratan psikolojik etmenlerden bir digeri de; bir¢ok insanin
artitk  kendisini topluma kars1 "yabancilagmig” hissetmesidir. Materyalizmi
yabancilagma duygusunu oOrtmek igin kullanmakta ve aldiklari ile kimliklerini

tanimlamaktadirlar” (Parlar 2001, 153).

MIY’in butik hale getirme anlayis1 ise miisteri hakkinda &grendiklerinizi
kullanmak ve miisteri bilginizde her miisteriye nasil davranmaniz gerektigi
konusunda yararlanmaktir. Burada ki amag kisiye gore muamele yapmak olmaktadir.
Glinlimiiziin miisterisi, tercihlerini {irliniin kendi yasam tarzina uygun olup
olmadigma veya heyecan verici yeni bir fikri ve arzulanan bir deneyimi yansitip
yansitmadi@ina bakarak yapiyor. Ayn sekilde ticari misterilerde, yenilikgi sirketlerle

calismak, ¢ok iyi kalite ve toplam ¢oziimler istiyorlar.
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“Bu ylizden satici siparig lizerine ¢aligan bir terzi ya da metallere sekil veren
bir atdlye gibi, alici igin tamamen yeni bir iiriin hazirlamak zorundadir” (Kotler
2003, 41). Miisteriye gdére MIY anlayisi isletmenin farklilasan miisteri portfoyii

karsisinda basar1 sansin1 artirmaktadir.

“Bir sirketin her periyoddaki satislar1 iki gruptan gelir: yeni miisteriler ve
tekrarlayan miisterilerdir. MIY’in amac1 hedeflenen miisterileri, elde ettikten sonra,
korumak ve derinlestirmektir. Boylece sadik miisteriler yaratilmis olacaktir. Bir
tahmine gore, yeni bir miisteri gekmenin masrafi, mevcut bir miisteriyi memnun etme
masrafinin bes katidir. Yeni bir miisteriyi, kaybedilmis bir miisterinin sagladigi kar
Seviyesine getirmenin masrafi ise on alti katidir. Bu ylizden kisisellestirilmis
hizmetlerle miisterinin muhafaza edilmesi miisteri ¢ekmekten daha Onemlidir”
(Kotler 2000, 22). Miisteriye gore kisisellestirmis hizmetlerin sunumu miisteri

memnuniyetini ve miisteri bagliligini artiracaktir.

Uretilen iiriinlerin daha pahaliya mal olmasi kaginilmazdir. Ancak miisterinin
tam kendine gdre bir {iriin i¢in biraz daha fazla 6demeye razi oldugu goriilmektedir.
Uriine degil de, iiriiniin faydalarina, degerine ve isletme tarafindan uygulanan
hizmete fiyat 0demeye hazir olan miisteriler eger karsilarinda digerlerinden
farklilagtirilmamis iirlin ya da hizmet goriirlerse fiyata hassasiyet gostermeye
baslayacaklar, bu durumda ise emtialagsma ortaya ¢ikmaya baslayacaktir. Bu noktada
isletmelerin miisteriye soyle bir ¢agrida bulunmasi1 gerekmektedir, "ihtiyaclarinizi
belirlememde bana yardim edin, onlar1 tatmin etmek i¢in birlikte calisalim” (Barabba
2000, 41). Bunun sonucunda kisisellestirme ve kisiye Ozel iiretim kavramlar

karsimiza ¢ikmaktadir.

“Kigisellestirme, bir isletme ile her bireysel miisteri arasinda ki elektronik
ticari etkilesimi diizenlemek icin teknoloji ve her bir miisterinin bilgilerinin birlikte
kullanimidir. Miisteri hakkinda daha once veya o anda elde edilmis bilgileri
kullanarak, taraflar arasindaki degisimin, islemlerin daha az zaman almasi ve
miisteriye en iyi sekilde uyan iirlinlin teslimi ile sonug¢lanmasi amaciyla miisterinin
beyan edilmis gereksinimlerine uyacak sekilde degistirilmesidir. isme hitap ederek
yapilan basit bir kisilestirmenin sunulan firsatlara yanit oranlarin %30 arttigin1 ve

gercek bir igerik kisisellestirmesinin ise yanit oranlarin1 %300’lere varacak sekilde
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arttiracagini raporlayan caligmalar bulunmaktadir” (Newel 2004, 96-98). Pazar
kosullarinin zorlamasi nedeniyle, kar oranlart ve teknoloji izin verdigi siirece

miisteriler i¢in Ozel tiretim siirecektir.

2.3.Miisteri Iliskileri Yonetimi Acisindan Isletmede Islevsel Rollerin Yeniden

Tanimlanmasi

MiY’de islevsel rollerin ve siireclerin yeniden tanimlanmasi siirecinde
degisim yOnetimi, Orgiit kiiltiiri, 6grenen Orgiitler ve calisan kavramlar1 karsimiza
cikmaktadir. Islevsel rollerin yeniden tamimlanmasi siirecinde degisiklikler
olacagindan isletmenin dirence karst degisim yOnetimi projesini baslatmasi

gerekmektedir.

“Bir isletmenin organizasyonu, onun Yyapisindan, politikasindan ve
kiiltiirtinden etkilenmektedir, bunlarin fonksiyonellikleri hizla degisen is ¢evresinde
azalabilir. Isletme yapilar1 ve politikalar1 degistirilebilse de, isletmenin kiiltiiriinii
degistirmek ¢ok zordur. Fakat bir igletme kiiltliriiniin degistirilmesi ¢ok defa yeni bir
stratejiyi basari ile uygulamanin anahtaridir. Isletme kiiltiirii; bir organizasyonu
karakterize eden tecriibeler, hikayeler, anekdotlar, inanglar ve normlar olarak tarif
edilir. Bir isletmeden igeri girdiginiz zaman, goziiniize ¢arpan ilk sey, o isletmenin
kiltliriidiir - insanlarin giyinisleri birbiriyle nasil konustuklar1 ve miisterileri nasil
karsiladiklar1 gibi “(Kotler 2000, 43). Isletme kiiltiirii isletmenin miisteri iliskileri

yonetimine yaklasimini da belirleyen bir unsurdur.

“Bir isletmenin miisteri odakli olmay1 basarmasindaki belirleyici etkenlerden
en onemlisi igletme kiiltliriidiir. Degisimi getirmek ve uygulamak icin sirketi uyumlu
hale getirmeye yonelik kiiltiirel konularin 6ncelikle ele alinmasi gerekmektedir.
Miisterilere yonelik tutumlar agisindan ii¢ tiir orgiitsel kiiltiirden s6z edilebilir”

(Odabas1 2003, 177);

I.  “Misteriye kars1 kiistah kibirli
ii.  Misteriye kars1 rahat

Ii.  Miisteriye kars1 tutkulu ve canli (miisteri odakl1)”

Isletmede miisteri odakli bir kiiltiirin olmas1 isletmenin miisteri
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memnuniyetini ve miisteri sadakatini etkilemektedir.

“Misteri odakli olabilmek i¢in geleneksel yaklasimda ve kiiltiirden
vazgecmek gerekmektedir. Bu konudaki bir degisim ancak "6grenen Orgiit” yapisiyla
s0z konusu olabilir. O halde 6ncelikle yapilmasi gerekli is, ¢alisanlar1 ve yoneticileri
egitmek ve bunu yasayan bir sirket kiiltiirii haline getirebilmektir “(Kaynak 2004,
99).

“Kiiltiir, isletmenin her kademesindeki insanlarin davraniglarim1 gayri resmi
olarak yonlendirir. Yapilan arastirmalardan miikemmel isletmelerin giiclii ve agikca
tammlamus kiiltiirlerinin bulundugu saptanmustir. Isletmenin stil ve kiiltiiriine uygun
olmayan pazarlama stratejilerinin uygulanmasi ¢ok zor olur. I¢inde yasadigimiz hizh
degisim ortaminda rekabette basarili olmak isteyen organizasyonlar icin kurumsal
ogrenmeyi saglayict becerilerle donatilmak &nem kazanmaktadir. Ogrenen
organizasyon, bilgi iiretimi, temini ve retimi alanlarinda etkin olan ve kurumsal
davraniglart yeni bilgi ve Ongoriiler ¢ercevesinde doniistiiren organizasyonlardir”

(Orgiit 2001, 196).

“MIY organizasyonunda yalnizca satis ve pazarlamaya ait degil, tiim sirketi
ilgilendiren bir felsefedir. Ornegin; Procter and Gamble firmas icin iiriin kalitesini
ve fiyatlar1 diisiinerek satislar1 arttirmak seklinde bir karar fazla gecerli degildir.
Ciinkii bu isletmede her kademedeki insan isletmenin kalite konusundaki kimligiyle
kendini 6zdeslestirmis durumdadir. Hewlet Packard’da da herkes yaratict ve
yenilik¢i olmak durumunda oldugunu bilir. Bir isletmenin basar1 faktorlerinden biri
olarak kabul ettigimiz kiiltiiriin, miisteri odakli bir kiiltiir olarak degisim gdstermesi
i¢in; Ust yonetimin bu degisime katilim saglamasi ve kararli olmasi, tiim birimler
arasindaki iletisimin kesintisiz saglanmasi, her yonetim kademesinin becerilerini
gelistirmesi ve misteri odakli organizasyon ve yOnetim modellerinin
benimsenmesinin saglanmasina baglidir”(Tek 1999, 22).Miisteri odakli bir yonetim

kiltiirii isletmenin basarisi i¢in 6nem tasiyan bir unsurdur.

Miisteri odakli bir isletme kiiltlirline sahip olmak ve Ogrenen Orgiit igin
degisim yonetimi siireci zorunludur. Degisim yonetimi su Ozelliklerin farkinda

olmay1 zorunlu kilar (Odabas1 2003, 193);
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I.  “Degisim siirekli bir siiregtir ve yoneticiler bu degisimlerle siirekli baglantili
olmalidirlar.
ii.  Degisimle yasamak zorunda olan bireyler, degisim siirecinde rol almalidir.
iii.  Yeni vizyon belirleme miisteriye hizmet sonuglari, amaglari, misteri
iligkilerinin simdiki durumda yiiriitiilmesini basitlestirmeyi ve gelistirmeyi

gerekli kilmaktadir.”

Miisterilerle iliskilerin ve siireclerin anlasilmasi, hangi siireclerin gelecekte
degismesi gerektiginin belirlenmesi, degisimlerin uygulanmasi ve basarili degisim
uygulamalarinin degerlendirilmesi adimlari, miisteri odakli degisimin adimlart olarak
tanimlanmaktadir. Miisteri iligkileri yOnetiminin en O©nemli unsuru insandir.
Miisteriler i¢c ve dis miisteriler olarak ikiye ayrilmaktadir. I¢ miisteri kavrami ile
kastedilmek istenen; bir kurulustaki dis tedarik¢ilerinden baslayarak, dis miisterilere
kadar devam eden siiregte, iiriin ve hizmet saglayan isletme i¢i tedarik¢ilerin {iriin ve

hizmetlerin kullanan isletmenin i¢ boliimlerinden her biridir.

“Biitlin ¢alisanlarin amaci, dis miisterinin beklentilerini karsilayacak iiriin ya
da hizmeti verebilmek igin hep birlikte takim halinde caligmaktadir. En st
diizeydeki yonetim kurulu baskanindan en alt diizeydeki ise yeni baslayan bir is¢iye
kadar biitiin ¢alisanlar, eger birbirleri ile ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa, i¢ miisteri
tanimlamas1 ic¢ine girerler” (Taskin 2000, 23). Firma c¢alisanlarinin miisteri
memnuniyetini saglama konusunda bir isletme kiiltiiriine sahip olmast miisteri

iligkileri yonetiminin basarisini artirmaktadir.

“Eger tim departmanlarin ortak miisteri iligkileri yonetimi bakis agisiyla
hareket etmesi isteniyorsa, oncelikle tim departmanlarin ayni stratejik yaklasima
sahip olmas1 gerekmektedir. Bu da tiim bolimler arasindaki entegrasyonu
gerektirmektedir. Bu nedenle tiim departmanlar tarafindan benimsenmis tutarli ve
esgldiimlii bir stratejik yaklasim icin yalnizca stratejik bir miisteri iligkileri yonetimi
ilkelerini belirlemek yetmeyecek, bunun kurulusa katkilarmin tiim personel
tarafindan 6zlimsenmesini, baska bir deyisle mesaj1 herkese ulastirmak gerekecektir.
MIY projelerinin basarisiz olmasinin en biiyiik nedenlerinden biri, degisim
siirecindeki insan faktdriinii isletmenin anlamamasindan kaynaklanmaktadir. Iyi bir

degisim yonetimi bu tiir, islevleri, siirecleri, calisanlar1 ve yonetimi etkileyen
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projelerin basarilmasin1 saglayacaktir” (Menekse 2000, 23).Isletmelerin miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in degisen kosullara gore isletmenin miuisteri iligkileri

yonetim politikasini giincellemesi gerekmektedir.

2.3.1.Miisteri Iliskileri Yonetimi Anlayisina Gegis ile Satis Personelinin I
Taniminda Degisiklikler

Bir isletme i¢in MIY anlayisina gegtikten sonra, satis personelinin is tanimi
da degisiklik gostermektedir. Satis personelinin islevsel roliinde degisiklikleri su

sekilde siralayabiliriz (Kirim 1998, 152);

I.  “Satig personeli, satmanin yani sira daha fazla bilgi toplamak zorunda
kalacaktir. Miisteri ile daha fazla zaman gecirecek, bilgi toplayacak, buna
karsilik satis operasyonu konusuna daha az zaman harcayacaktir.

ii.  Satis personeli artik bolgeyi yonetmekten degil, miinferit miisteri iligkilerini
yonetmekten sorumlu olacaktir.

lii.  Satig personelinin giinliikk yasamlar1 herkesin gorebilecegi "ekranlarda” online
olacaktir.

iv.  Rutin siparislerin ¢ogu internet {izerinden gelecek, bu da mevcut prim
sistemlerini etkileyecektir.

v.  Daha az satis personeli daha ¢cok sorumluluk sahibi olacaktir.

vi.  Her satis personeli bilgisayar kullanmak zorunda kalacaktir.”

Miisteri iligkileri yonetiminde isletmedeki satis personelinin rolii de
degismistir. Satis personeli daha nitelikli olmak, teknolojiyi iyi kullanmak, miisteri
bilgilerini toplamak ve bu bilgileri misteri iliskileri yonetimine aktarmak

durumundadir.

2.3.2.Miisteri Iliskileri Yonetimi Anlayisina Gegis Ile Pazarlama Personelinin Is

Taniminda Degisiklikler

Bir isletme icin MIY anlayisina gectikten sonra, pazarlama personelinin is
tanmm1 da degisiklik gostermektedir. Pazarlama personelinin islevsel roliinde

degisiklikleri su sekilde siralayabiliriz (Kirim 1998, 152);
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I.  “Geleneksel pazarlamacilar ve Ozellikle reklamla ilgili olanlar kendilerini

daha fazla veri ile ugrasir ve daha az medya ile ilgilenir bulacaklar.

ii.  Pazarlamacilar satis personelini desteklemeye baslayacaklar, onlari
kiiciimsemeye son vereceklerdir.

Iii.  Pazar analistleri daha az rakamlarla ugrasacak, daha fazla "kalitatif davranis”
(miisteri davranist) konulari tizerinde duracaklardir.

iv.  Pazarlama, satistan veri alacak satisa veri iletmeyecektir.

V.  Pazarlamanin kulaklar1 daha biiyiik, sesi daha kiicilik olacaktir.

vi.  Veri tabani pazarlamacilari artik bu isin eskimis bir paradigma oldugu kabul

edeceklerdir.”

2.4.Miisteri Iliskileri Yonetimi Acisindan Siireclerin Yeniden Tanimlanmasi

“Siireg, bir girdiyle baslayan (i¢ veya dis miisteriden gelen bir talep, bilgi
veya hammadde) ve bu girdiye katma deger katilarak amaclanan bir ¢ikt1 ({iriin veya
hizmet) iireten birbiriyle baglantili adimlar, islemler dizisidir. MIY siirecini ise,
miisteri temas noktalarinda MIY bakis acisiyla gelistirilmis veya iyilestirilmis olan is

stirecleri olarak tanimlamak miimkiindiir” (Gel 2003, 104).

Giderek kiiresellesen ve rekabetin her alaninda ¢ok yaygm oldugu
diinyamizda, miisteri memnuniyetini saglamanin ve dahast sadik miisteriler
yaratmanin 6nemi herkesce bilinmektedir. Miisteriye sunulan her mal veya hizmet
istek ve beklentilerine uygun ve firma icin az maliyetli sekilde calistirmak igin,

stireci incelemek gerekmektedir.

“MIY’i uygulamaya karar veren isletmeler, islevsel rollerin degisimiyle
birlikte siirecleri de degistirmek zorunda kalmaktadirlar. Geleneksel olarak iiriin ve
hizmet odakli gelistirilen ve fonksiyonel olarak birbirinden ayrilmis siireglerin
miisteri odakli olarak ve miisteri iligkilerini daha iyi yonetmeyi saglayacak sekilde
yeniden ele almmasi gerekmektedir. Isletme iginde pazarlama, satis, servis gibi
miisteri ile yiiz ylize olmak durumunda olan fonksiyonlarin stiregleri birbirinden ayri
olarak islese dahi, miisteriler bunu gérmez veya gormek istemez. Miisteri karsisinda
tek bir isletme goriir ve departmanlar arasindaki isleyis ve bilgi kopukluklari ile bag

etmek bir miisterinin isteyecegi son seydir” (Gel 2003, 104 - 107).
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Siireglerin tekrardan dizayni konusunda deneyimli yiiriitiiciilerin gereken
Ozeni goOstermemesi, isletme c¢apinda kapsamli olarak satis siireglerinin dizayni
konusunda vizyon gelistirilmesi i¢in gereken zamanin ayrilmamasi, 6nemsiz taktik
degisiklikleri lizerinde vakit kaybedilmesi ve slireglerin nasil islediginin net olarak
bilinmemesi, slireglerin satin alinan teknolojiye uydurmaya caligmak, siireglere bu
sistemi kullanacak insandan daha c¢ok deSer vermek ve satig siireglerinin
otomasyonunun bir finans ve pazarlama departmanindaki ile ayn1 olacagini

diisinmek, MIY uygulamasinda siireglerle ilgili yapilan en yaygin hatalardir.

“MIY sisteminin uygulanmasi daha komplekstir. Finans ydnetiminde
standardizasyon miimkiindiir, fakat satista bunun yapilmasi1 miimkiin degildir. Her
isletme digerlerinden farkl1 olarak kendine &zgii bir MIY girisiminde bulunmalidir”
(Dickie 2001, 96). Isletmelerin kendine has bir MIY uygulamas1 beklenilen fayday:

da artiracaktir.

“Gliniimiizde, isletmeler artan bir trend ile birbirine ekli siirecler etrafinda
yonetilmektedir. Siire¢ sahipleri ad1 verilen yeni idari roller belirlenmis durumdadir.
Bu miidiirler, sinirlt bir departman olmaksizin tiim 6l¢iim, iyilestirme ve yeniden
tasarim gibi konulardan sorumlulardir” (Hammer 2003, 84).MIY de siireglerin dogru
tanimlanmas ve siireclerin dogru ydnetilmesi MIY’den beklenen faydanin artmasini

saglayacaktir.

2.5.Teknoloji ve Miisteri Iliskileri Yonetimi fliskisi

Teknolojiyi genel olarak girdileri ¢iktilara ¢cevirmeye yarayan fiziki ve fikri
araglar toplulugu olarak tanimlamak miimkiindiir. Postmodern anlayis igerisinde
farklh kiiltiirlerin, detaylarin, farkli ve sonsuz diisiince temellerine dayali taleplerin
gecerli oldugu bir kitle s6z konusudur. Bu da sonsuz sayida miisteri talebini yani
iriin  cesitliligini beraberinde getirmekte ve miisteri odakliligini 6n plana

cikarmaktadir.

Bugiin 6zellikle, miisteri taleplerini karsilayabilmek igin MIY ve birebir
pazarlama uygulamasina gecen isletmelerin sayilarinin artmasmin nedeni bunu
gerceklestirebilecek  teknolojiye sahip olabilmeleridir. Teknoloji  sayesinde

raporlama, analiz ve tahmin yapilabilmektedir.
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MIY’in temel felsefesi bir bakkalin tanidig1 sekilde miisteriyi tanimak, takip
etmek ve ona uygun iiriin iiretebilmektedir. MIY’den 6nce isletmelerin elinde
milyonlarca, milyarlarca birbirinden bagimsiz miisteri islemi mevcuttu. Bunlari
yorumlayacak teknoloji (donamim, veri tabami yazilim ve sorgulama- analiz
yazilimlar1) kullanilmiyordu. Daha 6nce, az sayida misteriyle bire-bir iligkiler sahsi
olarak kullanilabilirken, fazla sayida miisteri ile benzer iliskiler kurabilmenin imkani

yoktu. MIY’in 6nemi de bu noktada ortaya ¢ikmaktadir.

Bilisim araglarindaki gelismeler sayesinde bunu gerceklestirmek de artik daha
kolay olmaktadir. MIY tamamen otomatize edilebilmektedir. Siebel ve Generix gibi

bu konuda oldukga yiiksek performansli yazilimlar piyasaya siiren isletmeler vardir.

Stirekli gelisen teknolojiler ve ortaya cikan bir¢ok uygulama goz Oniine

alindiginda bir sirket icin MIY yaziliminin segilmesi kolay olmayacaktir.

Bir MIY yazilimi seciminde dikkat edilmesi gereken noktalar mevcuttur.
MIY yazilimi, aktivitelerinin planlanmasmi ve calisanlara gérev atanmasini
saglayabilmelidir. Pazarlama materyalleri konusunda satis ekiplerinin otomatik
olarak bilgilendirilebilmesi gerekir. Ayrica pazarlama faaliyetlerinde ortaya ¢ikan
maliyetler takip edilebilmeli ve yeni bir miisteri kazanmanin sirkete maliyeti ve
getirisi izlenebilmelidir. Internet, telefon ve diger kanallardan basvuran miisteriler bir
veri tabaninda kaydedilebilmeli ve ilgili satis ekibine yonlendirilebilmelidir. Satis
ekiplerinin yiiriitmesi gereken temel satis aktivitelerinin planlanabilmesi,
denetlenebilmesi ve isletmenin farkli miisteri gruplari i¢in uyguladigi satis

prosediirlerinin tanimlanabilmesi gerekir.

Miisteri bilgilerinin takibi, gérev atama gibi siirekli olarak gergeklestirilen
islerin otomatiklestirilmesi veya yardimci araglarla kolaylastirilmas: ile satis
personelinin zamanini daha verimli kullanmasinin saglanabilmesi gerekir. Bu sekilde
hem satis dongiisli kisalacak hem de satis harcamalar diisecektir. Miisterilerin satin
alma aligkanliklar1 ve iiriinlere dair goriislerinin toplanmasi ve analizi saglanmalidir.
Geegmis donem bilgileri ve etken olabilecek diger faktorlere bagli olarak satis
egilimleri konusunda tahminler yapilabilmesine olanak saglamalidir. Miisteri

bilgilerinin tek bir veri tabaninda tutularak, miisteri ile kontagi olan tiim calisanlarin
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ortak miisteri bilgilerine ulasabilmesi saglanmalidir. Finansman, muhasebe veya
servis kayitlarimin takibinde kullanilan diger is uygulamalar ile entegre olmalidir.
Web tabanli olarak caligabilmeli, artan kullanic1 sayisina bagli olarak kapasitesi
artirilabilmelidir. Degisen is ihtiyaclarina bagli olarak, ekranlara ve raporlamalarda
degisiklikler kolaylikla yapilabilmelidir. Sahada calisan satis ekipleri, grps ve sms
gibi mobil teknolojileri kullanarak, cep telefonu, notebook ve pda gibi farkli

ugbirimler tizerinden kullanilabilmelidir.

2.5.1.Interaktif Medya

“Cagr1 merkezleri ve web sitelerini 6rnek verebiliriz. Sanal diinya, gergek
diinyanin bir simiilasyonu degil artik, ger¢ek Diinya’nin bir alternatifi olmustur.
Sanal ortamda pazarlamanin en 6nemli Ozelligi bire bir etkilesimdir. Elektronik
ticarette Once potansiyel miisterilerin ilgisini ¢ekmek gerekiyor. Bunun i¢in 6nemli
olan web sitenin hem teknik olarak kolay ve hizli ulasilabilen ve girilince da kolay
kolay ¢ikilamayacak zengin bir igerikle tasarlanmig ve giincelligini, yitirmeyen bir
yapida olmas1 gerekiyor. Tipki oriimcek agina yakalanan bir sinek gibi potansiyel
miisterileri  sitede  tutabilmek, tekrar gelmelerini saglayabilmek  Onem
kazaniyor.internet, anket vb. klasik miisteriden veri toplama ydntemlerine daha kolay
¢oziimler getirmistir. Internette bir miisteri hi¢ form doldurmamis olsa dahi en
azindan site icerisinde gezdigi noktalarin tespit edilebilmesi miimkiindiir” (Gokaliler

2002, 7).

Miisterilerin sitelerde ziyaret ettigi sayfalarin istattistikleri, arama yapilan
anahtar kleimelerine ait istatistikler gibi bilgiler miisterilerin beklentilerinin

anlasilmasini kolaylastirmaktadir.

Web, bir isletmenin kendisini giiniin 24 saat boyunca sunabildigi bir internet
sistemidir. Internete bagl bir bilgisayardaki metin, grafik, ses ya da video gibi 6zel
dosyalar araciligiyla gerceklesir. Basarili bir web sitesi olusturmanin kurallari ise

sOyle siralanabilir (Parlar 2001, 96);

I. “Bilgi dongiisii siirekli olmali: Yapilan etkinlikler hakkinda piyasa
bilgilerinin ve geri doniislerin stirekliligini saglamak.

ii.  Altyap1 esnek olmali: Organizasyonun esnek oldugu gosterilmeli
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Hedefler kesin olmali: Hedefler dnceden belirlenmeli, minimum pazarlama
standartlar1 olusturulmali ve bunlara uyulmali.

Pazarlamada isin i¢inde olmali: Hizmete girme asamasinda pazarlama
boliimii de gorev almali.

Planlamak ve Asamalandirmak: Yeniden planlamali ve yeniden
asamalandirmalidir. Planlar gergeklestirilip, yeni planlar organize edildiginde,
siirecin kontroliiniin kaybedilmediginden ve diizen bozulmadigindan emin
olunmali. Planda yapilan her degisiklik sayisiz bagka degisikliklere yol

acgacaktir”.

Basarili bir web sitesi isletme i¢in Onemli faydalar saglamaktadir.Basarili web

sitelerinin isletmelere sagladigi faydalart su sekilde gibi siralamak gerekmektedir
(Latif vd., .904);

“Isletmenin faaliyet alanlari, yapmis olduklari ¢aligmalar, gegmisle ilgili bilgi
ve referanslar web sitesinde sunulabilir.

Web sitelerinin maliyetleri diger reklam maliyetlerine gore daha disiiktiir.
Web siteleri irinlerin tanitimi igin oldukga uygundur.

Miisterilerin talep ettikleri hizmeti eksiksiz ve zamaninda sunabilmek g¢ok
onemlidir. Cogu isletme bunu saglayabilmek i¢in miisteri temsilcilerinin
sayisini arttirmak zorunda kalmaktadir. Bu asamada web sitesi en ekonomik
¢ozlimil saglayacaktir.

Web siteleri yilda 365 giin 24 saat kesintisiz yayin yapma imkanina sahiptir.
Isletmede yapilan degisiklikleri ve piyasa duyurular1 aninda tiim diinyaya
duyurabilirler. Ayrica miisterilerin istek ve ihtiyaclarini mallariyla ilgili
diigiincelerini ve Onerilerini web sitesi yardimiyla dgrenebilirler, oysa diger
medya reklamlar1 daha sinirlidir.

Isletme iginde bilgi akisi isletme siirekli yenilenen dokiimanlar1 web sitesinde
yayinlatarak hem kirtasiye masraflarindan kurtulabilir, hem de isletme

icerigindeki personelin de stirekli bilgi sahibi olmasini saglayabilir”.

Isletmelerin miisteri iliskileri yonetimi agisindan web sayfalarnin dnemini
bilmesi, web sayfalarini ihtiyaglarina gore tasarlamasi, miisteri bilgilerini

cekebilmesi ve bunlar1 MIY’de kullanabilmesi isletmenin MIY’deki basarisin
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artiracaktir

2.6.Miisteri Iliskileri Yonetiminin isletme Performansina Etkisi

“Isletme performansi, iki ayri boyutta incelenebilir: Finansal isletme
performansi ve finansal olmayan isletme performansi. Finansal performans dlgekleri,
gelir, kazang ve karlilik gibi kriterleri kapsamaktadir. Finansal olmayan 6lgekler ise,
miisteri memnuniyeti, miisteriyi elde tutma ve miisteri kar1 gibi kriterlerdir.” (Anil
vd. 1996, 302). isletmelerin performansi degerlendirirken finansal ve finansal

olmayan isletme performansini dikkate almalar1 gerekmektedir.

“Onceki calismalar; satis gelistirme, pazar pay1 ve yeni iiriin performansi
misteri tutma, miisteri memnuniyeti karlilik gibi performans kriterleri ile pazar
odaklilik arasinda 6nemli ve pozitif bir iligkinin oldugunu ortaya c¢ikarmistir.
Reinartz ve digerleri (2004) yapmus olduklar1 arastirmalarinda, MIY uygulamalari ile
isletme performansina katkisi arasinda pozitif bir iliski bulmuslardir. Bang’in yapmis
oldugu c¢alisma gostermistir ki, ¢ok pahali olmasa da iyi tasarlanmis bir MIY
uygulamasi, satiglar1 ve karliligi artiracagi gibi miisteri memnuniyetini ve miisteri
tatminini de artiracaktir. Yani, iyi diizenlenmis bir MIY ¢alismasinin, yiiksek miisteri
memnuniyetine Onciiliik yapacagi kabul edilmektedir.” (Bang 2005, 120). Yiiksek

miisteri memnuniyetinin saglanmasi da isletmeye olumlu katkilar saglayacaktir.

Isletmelerin basarili MIY calismalar1 miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin
artirnlmasin1 ~ saglayacaktir. Bu da isletmenin karliligi agisindan finansal
performansini ve miigteri memnuniyeti agisindan finansal olmayan performansini

artiracaktir.
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3.MUSTERI MEMNUNIYETIi VE MUSTERI SADAKATI

3.1.Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Isletmelerin ana amaci kar elde etmektir. Bu amaglarim gergeklestirebilmek

icin ise bir ¢ok faktdrii goz Oniinde bulundurmalar1 gerekmektedir. Miisteri

memnuniyeti de bu faktdrler igerisinde ¢ok &nemli bir yere sahiptir. Isletmeler

miisteri memnuniyetini saglarken de karliliklarim korumalar1 gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetiyle ilgili literatiirde bircok tanimlama yapilmistir.

Bunlar igerisinde 6nemli goriilenlerden bazilarini su sekilde siralayabiliriz (Varinli

2004, 36);

Vi.

“Miisteri memnuniyeti, hizmetten yararlandiktan sonra tiiketicinin hizmetten
ne kadar hoslandigim veya hoglanmadigim yansitan satin alma sonrasi bir
olaydir.

Misteri memnuniyeti, bir isletmenin sundugu {riin ya da hizmetleri
kullanmast sonucunda miisterinin, mal ya da hizmetin degeri hakkindaki
olumlu ya da olumsuz duygularidir.

Memnuniyet, miisterinin tiiketimle ilgili tatmin olma tepkisidir.

Memnuniyet, miisterilerin bir mal veya hizmeti kendi ihtiyag beklentilerini
karsilayip karsilayamamasina gore degerlendirmesidir.

Miisteri memnuniyeti; onu tatmin etmek, siirekli kilmak, ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilamak giiniimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun caba
harcamasini gerektiren, strateji ve politikalarini miisterilerin beklenti ve
ithtiyaglarina gore saptamayr basarili olmak isteyen isletmeler i¢in zorunlu
kilan faaliyetler zinciridir.

Miisteri memnuniyeti bir diger tanimla; miisterinin talep ve isteklerinin
karsilanmasi, uygun kosullar sunulmasi, iriine iligkin kalite algisinin
beklentilerine esit veya beklentilerinin {izerinde olmasi halinde yasayacagi

mutluluk veya haz durumudur, seklinde ifade edilmektedir”.

Miisteri memnuniyetiyle ilgili yukaridaki tanimlarda ortak nokta; miisterinin

aldig1 mal ve hizmetten sagladigi faydadan memnun olmasidir.

62



“Cogu sirket, pazar paylarma, misterilerinin memnuniyetinden daha fazla
onem vermektedir. Bu bir hatadir. Pazar pay1 geriye doniik bir 6l¢iidiir; miisteri
memnuniyeti ise ileriye doniik bir olgiidiir. Eger miisteri memnuniyeti azalmaya
baslarsa, ardindan pazar payr erozyonu gelecek demektir. Sirketler, miisteri
memnuniyeti seviyesini izlemeli ve gelistirmelidir. Miigteri memnuniyeti ne kadar
¢ok olursa, miisteriyi elde tutma orani o kadar yiiksek olur” (Kotler 2005, 90). Bu

yoniiyle miisteri memnuniyeti miisteri bagliliginin anahtar1 olarak degerlendirilebilir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmas1 bircok kritere baghdir. Miisteri
memnuniyetinin belirleyicilerini su sekilde siralamak miimkiindiir (Zeithaml 2000,

37):

i.  “Mal veya hizmetin Ozellikleri; Miisteri memnuniyeti, mal veya hizmetin
ozellikleri ile ilgili degerlendirmelerden 6nemli dlgiide etkilenmektedir. Bu
Ozelliklerle 1ilgili olumlu goriigler memnuniyeti, olumsuz goriisler ise
memnuniyetsizligin dogmasina sebep olur.

ii.  Misterinin  duygulan, Mal veya hizmetten algilanan  kaliteyi
etkileyebilmektedir. Ornek olarak, miisteri hayatinin mutlu bir déneminde
olmasi, ya da hizmet karsilamasi aninda olumsuz bir ruh haline sahip olmasi
satin aldig1 mal veya hizmet ile ilgili algilarin etkileyebilmektedir.

iii.  Sunulan hizmetin basarisi ya da basarisizligi ile ilgili atiflar; olaylarin
sebepleriyle ilgili miisteri algilari, miisterinin memnuniyet
degerlendirmelerini etkiler. Ornegin, basarisizligin gerekgesi olarak kendisini
gormesi, firma ile ilgili olumsuz diistinmesini engelleyebilecegi gibi, hizmet
karsilamasinin sorunsuz geg¢mesini firmanin tecriibesine atfedebilir. Her iki
durumda da miisteri memnuniyeti etkilenir.

iv.  Adil ve diriistliik algilamalari; mal veya hizmet saglayicisinin miisteriye adil
ve diirist davranip davranmadigiyla ilgili misteri algilari, memnuniyeti
etkilemektedir.

v.  Diger insanlar; miisteri memnuniyetim etkileyen bir diger unsur ise diger
insanlardir (aile, arkadaslar, isletme personeli vb.), 6rnek olarak, bir mal veya
hizmetin alinmasi1 Oncesinde bir arkadasin deneyimlerini paylagmasi,

calisanlarin tutum ve davraniglari, ailenin diger {yelerinin alg1 ve
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degerlendirmeleri memnuniyet ve memnuniyetsizligi etkilemektedir”

Isletmede miisteri memnuniyetini saglayan .kriterlerin dogru belirlenmesi ve
bu kriterlere gore MIY stratejisinin olusturulmasi isletmenin basar1 sansini

artiracaktir.

3.1.1.Miisteri Memnuniyeti Unsurlar

Miisteri memnuniyeti; miisteri beklentileri, algilanan kalite, miisteri degeri,
miisteri  bagliligi, sikayetler ve genel misteri memnuniyeti olgularindan

olusmaktadir.

Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikayetleri

Miisteri
degeri

Miisteri
memnuniyeti

Miisteri
baglhilig

Miisteri
beklentileri

Sekil 2. Miisteri Memnuniyeti Unsurlari

Kaynak: Amerikan Kalite Demegi (ASQ), Akataran: Ozeng, Hakan (2000), Miisteri
Memnuniyetinden Miisteri Bagliligia Tirmanis, Isuzu, Istanbul, s. 27.

3.1.1.1. Miisteri Beklentileri

Beklentiler, miisterilerin iirlin veya hizmet alimi Oncesinde o iiriin veya
hizmet ile ilgili hedefledikleri memnuniyet derecesidir. Miisteri kullanmis oldugu
{irlin veya hizmetleri kendisi segmektedir. Uriin veya hizmetin kullanim amacina
uygunlugu ile miisterinin beklentileri esit ise veya miisteri beklentilerine kabul

edilebilir bir seviyede ulasmis ise miisteri tatmin olmaktadir. Bu tatmin de sonug
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itibariyle, miisteri memnuniyet derecesini belirlemektedir.

“Miisterinin satin almig oldugu iiriiniin performansi beklentileri karsiliyorsa,
miisteri o Urliniin performansindan tatmin olabilecektir. Miisterinin satin almis
oldugu {iriiniin performansina iliskin beklentileri herhangi bir sekilde karsilanmazsa,
0 yaman frliniin performansina yonelik tatminsizlik yasayabilecektir” (Kotler 2005,
.65).

Ihtiyac ve isteklerden beklentiler dogar. Miisteriler beklentilerini hizmet ile
ilgili standartlara ve politikalara gore sekillendirmedikleri igin beklentileri so6z
konusu standart ve politikalara ters disebilir. Miisterilerin hizmet Olgiitleri

ogrenilmeli ve bunlarin kabul edilebilirligi sorgulanmalidir.

Miisterilerin ortak beklentilerini su sekilde siralamak miimkiindiir (Kotler
2005, 66):

i.  “Onemsenme, kendisine &nemli biri oldugu duygusunun verilmesi,

ii.  Ayrnntilar konusunda duyarli olunmasi,
iii.  Sunulan hizmetin izlenmesi ve servis sonrasi memnuniyetinin sorulmas,
iv.  Kendisine kisisel ilgi gosterilmesi,

V.  Aciklik ve diirtistliik,

vi.  Kendisine zaman ayrilmasi,
vii.  Temiz iscilik,
viii.  Hizmet garantisi.”

3.1.1.2.Algilanan Kalite

Algilanan kalite, bireyin ya da kurulusun faaliyet sonrasi elde edilenleri
degerlendirmesidir. Algilanan kalite ile beklenti arasinda dogrudan bir iliski vardir.
Bu iliskide beklentiyi degistirmek bizim elimizde degildir, algilanan kaliteyi

lyilestirerek beklentileri degistirmek ise miimkiindiir.

Omnek olarak, otele yerlesen bir miisterinin beklentisi giris esnasinda kayit
islemleri i¢in resepsiyonda dakikalar siiren islemler yapildiktan sonra odasina

yerleserek istirahat etmesidir. Oysa igletme yeni gelen miisteriyi odasina yerlestirerek
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kayit esnasinda meyve tabagi ikram etmesi, miisteri verilen ikrami yerken kayit
bilgilerinin yapilip kimligini teslim etmesi miisteride algilanan kaliteyi

yiikseltecektir.

“Memnuniyeti, algilanan kalite ve beklentilerin karsilanma seviyesi
belirlemektedir.  Algilanan  kalite  beklentilerin  altinda ise = miisterinin
memnuniyetsizligi s6z konusudur. Bu halde miisteri, beklentilerini karsilayacak yeni
ve baska bir iirlin/hizmeti satin alma yoOniinde tercihte bulunacaktir. Miisterinin
marka sadakati olmadig1 gibi, olumsuz algilamalarim gevresi ile paylasarak markanin
pazardaki imajin1 olumsuz yonde etkileyecek ve mevcut, hatta sadik miisterilerin
kaybedilmesine neden olabilecektir. Miisterilerin  yasadiklari, algiladiklari,
beklentilerine denk ise, bu halde genel olarak miisterinin memnuniyetinden
bahsedilebilmekle birlikte, miisterinin sonraki satin almalarda marka tercihi c¢ok
kuvvetli olmayacaktir. Denklik durumu genel bir kararsizligi ifade etmesi nedeniyle
bu gruptaki miisteriler ¢evrelerindeki duyumlardan ¢ok kolayca etkilenirler” (Kalder
2000, 25).

Algilanan kalite beklentilerin {izerinde ise miisterinin memnuniyet seviyesi
daha vyiiksek gerceklesecektir. Bu durumda miisteri, beklentilerinin ¢ok iyi
karsilanmis olmasi nedeniyle iiriin ve hizmeti siirekli satin alma yoniinde tercihte

bulunacag gibi, bagkalarina da kuvvetle tavsiye edecektir.

3.1.1.3.Miisteri Degeri

“Deger, bir kisi ya da sirketin duygusal bir diizeyde baglandigi herhangi bir
prensibi temsil eder. Bir strateji belirleme siireci igerisine giren baslica unsurlardan
biridir. Bu kavram, isletmenin miisteri degeri olarak ele alindiginda ise iki acidan
degerlendirilmektedir. Biri “igletmenin miisteri i¢cin”, digeri ise, “miisterinin igletme
icin deger yaratmasidir. Deger yonetiminde miisteri tatmini temel amagtir; ancak, her
miisterinin isletmeye katkis1 aym degildir. Isletmenin miisteri igin olusturdugu deger,
alternatifi ile karsilastirildiginda miisterinin nitelendirdigi iirtin ve hizmete ait her

tirlii fayda ve maliyetle ilgili sonugtur” (Uzunoglu 2007, 12).

Miisteriye verilen deger, miisteri memnuniyetini de etkileyen en Onemli

unsurdur. Firmalarin miisteriye deger verdigini hissettirmesi gerekmektedir.
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3.1.1.4.Sikayetler

“Sikayet, tiiketicinin olumsuz geribildirimi olarak tanimlanmaktadir.
Kelimelere dokiilmiis sorunlar1 belirten sikayetler ¢ok degerli uyar1 sinyalleridir.
Sikayetler olmazsa, kii¢iik sorunlar, aksilikler, performans diisiikliikleri daha biiytik
sorunlara yol agmadan bulunamaz ve ¢oziilemezler. Genellikle, sikayet¢i miisteriler
isletmenin faaliyetlerini iyilestirme yolunda mesaj verirler, igsletmeyi zor durumda
birakmazlar. Her sikdyet, miisteri ile isletme arasinda tehlikeye giren iliskiyi
diizeltmek icin bir firsattir. Herhangi bir sikdyeti dnemsememek, isletmelere bir sey
kazandirmayacaktir. Sikayetc¢i miisteriler ila nasil ilgilenildigi, isletmenin etkinliginin

belirleyicilerindendir” (Ozgiil 2007, 29).

Tiiketici sikayetleriyle uygun bir sekilde ilgilenilmemesi daha kotii sonuglara
yol agacaktir. Tatmin olmayan tiiketiciler, treticiler ile olan iliskilerini bitirmekle
kalmayip; cevrelerine, iireticilerin imajim tehlikeye sokacak mesajlar vermektedirler.
Sikayetler ile ilgilenip, gerekli ¢oziimleri iiretme maliyetinin, tiiketicileri kaybetme
maliyetinin ¢ok altinda oldugu gergegi ecle alindiginda, tiiketici sikayetlerinin

belirlenip anlasilmasinin 6nemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

3.1.1.5.Genel Miisteri Memnuniyeti

Miisterinin hizmeti satin almaya karar verdikten sonra, hizmet edinimi i¢in
attig1 ilk adimdan hizmeti satin alma igleminin bittigi ana kadarki edindigi genel
tatmin diizeyidir. Genel miisteri memnuniyeti isletmenin miisteri sadakatini etkileyen

onemli bir unsurdur.

3.2.Miisteri Sadakati Kavramm

“Pazarlamanin temel amaci olan satis yapma faaliyetinin gergeklestirilmesi
giiniimiiz rekabet kosullarinda gittikge zorlagsmaktadir. Gelisen teknoloji, giderek
daha biling¢li hale gelen tiiketici, degisen istek ve ihtiyaglar, kolay taklit edilebilen
fakat c¢ok fazla farklilagtirllamayan {irtin ve hizmetler bunun temel sebebim
olusturmaktadir. Bu baglamda iriin farklilagtirma stratejilerinde yeterince ileri
gidemeyen isletmeler, miisterilere satiy yapmaya devam etmek iizere farkli
yaklasimlar igerisine girmekte ve miisteriyi elde tutma c¢abalan gdstermeye

odaklanmaktadirlar. Isletmeler mevcut miisterilerini elde tutabilmek icin oncelikle
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musterileriyle isletme arasinda bag kurarak misteri sadakatini olusturmalari
gerekmektedir.” (Ercan 2006, 6). Misteri sadakati olusturmak isletmenin
performansin1 olumlu yonde etkilediginden gelecege daha gilivenle bakmasini

saglamaktadir.

Misteri sadakati ile ilgili olarak literatiirde yapilan tanimlamalardan

bazilarini asagida paylasilmistir (Cat1 ve Kogoglu 2008, 169-170);

i.  “Misteri sadakati, miisterilerin tercihlerinde herhangi bir degisiklige sebep
olabilecek durumlarda ve pazarlama c¢abalarina ragmen, siirekli olarak
tercihte bulundugu mal ve hizmetleri tekrar satin almasi, tekrar tekrar o
isletmenin hizmetinin miisterisi olma konusunda kendisini adamasidir.

ii. Musteri sadakati, firma miusterileri ile derin ve kuvvetli iliskiler
olusturmaktir.

lii.  Sadakat, bir firmanin hizmetlerinden yararlanma derecesi, miisterinin tercih
ve niyetindeki egilim veya marka bagliligina yol acan psikolojik bir siirectir.

iv.  Sadakat, misterinin bir firma ya da marka ile olan iliskisini devam ettirmek
istemesidir.

V.  Miisteri sadakati, miisterinin iiriine, hizmete, markaya ya da isletmeye
duydugu giiclii baghliktir.

vi. Misteri sadakati, stirekli alis veris yaptigi isletmeyi, tutumsal olarak,

cevresindeki kisilere tavsiye etme ya da iligkisini devam ettirme arzusudur”.

Yukaridaki tanimlar dogrultusunda miisteri sadakati; miisterilerin bir
isletmenin iirlin ve/veya hizmetlerini tekrar satin alma davraniglari ve bu isletmeye

karst sahip olduklar1 agizdan agza reklam gibi olumlu tutumlari olarak ifade
edilebilir.

“Miisteri sadakati, tekrar satin alma davranisina ek olarak, isletmeleri daha
diisiik maliyetlerle satis yapma, miisterileri iirlin ya da hizmetleri tavsiye etme
istekliligine ve isletmeye karsi taahhiide yonlendiren, bdylece rakip firmalara karsi
isletmelerin rekabet avantaj1 elde edebilecegine isaret eden bir kavram olarak ortaya
cikmaktadir. Boylece, miisteri sadakatinin, miisterinin ge¢cmis tecriibelerine dayali ve

gelecek tercihlerini etkileyen bir 6zellige sahip oldugu, miisterinin alternatif
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isletmelere yonelmesini engelleyici bir olgu oldugu distiniilmektedir. Miisteri
sadakatinin giinlimiizde isletmeler i¢in artan 6dnemi, bu olgunun her yonden daha iyi

anlagilmasini zorunlu hale getirmektedir.” (Cat1 ve Kogoglu 2008, 171).

3.2.1.Miisteri Sadakatinin Olusturulmasinda Etkili Olan Temel Degiskenler

Miisteri sadakatinin olusturulmasinda etkili olan bazi temel degiskenler

vardir.Bunlar (Kotler 2005, 39);

i.  “Imaj
ii.  Misteri Aligkanlig1
iii.  Karar Verme Kolayligi
iv.  Pazar ve Rekabet Kosullari
V.  Miisterilerin Risk Almaktan Kaginma Istegi
vi.  Uyma Egilimi

vii.  Miisteri Tatmini”

Miisteri tatmini olusturmada yukaridaki kriterlere dikkat edilmesi
gerekmektedir.Miisteri tatminini olusturmada bu kriterlere gore MIY stratejisi

olusturulmasi isletmenin basarisini artiracaktir.

3.2.1.1.imaj

Bir iiriiniin, bir kisinin, bir seyin “Nasil?” bilindigidir. Imaj ¢ok satmak
amaciyla yapilan her seydir. Hayatta olan her sey bir psikolojidir. Hareket halinde
olan her seyde bir psikoloji vardir. Hayatin tamaminda psikoloji vardir. Dolayisi ile
imajda psikolojik bir siiregtir. Satin alma, hayran kalma, hayran birakma, ikna etme
ve ikna olma gibi siire¢ler insanlarin psikolojileriyle ilgilidir. Bu ylizden imaj
yaratirken cevrenin, toplumun psikolojisi énemli bir kaynak olacaktir. Uriin ya da
kisi, hangi kesime hitap edecektir. Ulasilmak istenilen hedefin kim? ve kimler?

oldugu 6nemlidir.

Sirketler tiiketicide iyi bir imaj olusturabilmek i¢in reklam, tanitim, katalog
vb. ¢alismalarinda verdikleri mesajlara dikkat etmektedirler. Sirketler, duyulara daha
derinden temas eden mesajlar gelistirmek igin antropologlara ve psikologlara

yonelmektedirler
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Tiiketiciye verilmek istenen imaj olusturulurken {i¢ Ozellige dikkat

edilmelidir”(Tek 1999, 329);

i.  Imaj, {iriiniin temel niteligini ve konumunu yansitan tek bir mesaj tasiyip
nakletmelidir.

ii.  Misterinin sadece aklimi degil, duygularim da (emosyonlanni) harekete
gecirici olmalidir.

iii.  Vermek istedigi mesaji rakiplerinkiyle karismayacak sekilde ayirici bir

sekilde nakletmelidir.”

3.2.1.2.Miisteri Ahskanhklar:

Misteri aligkanligi, tiiketicinin bir mal veya hizmet aldigi markanin
sunduklarini yeterli bularak farkli arayislar igerisine girmemeyi ifade etmektir. Bu
aliskanligin olugmasinda isletmenin sundugu iirlin ya da hizmetin kalitesi, isletme ile
miisteri arasindaki duygusal bag, miisterinin deneyimleri, tatmin duygusu gibi
faktorler etkili olabilmektedir. Bu faktorler igerisinde tatmin duygusu en dnemli yere

sahiptir.

“Tiiketicinin tatmini ya da tatminsizligi daha sonra ki davranislarina etki
edecektir. Eger tatmin olmus ise bir dahaki sefere tekrar alacaktir. Ayrica,
cevresindekilere de iyl seyler soOyleyecektir. Bu durumda zamanla miisteri

aligkanligina doniisecektir” (Tek 1999, 217).

3.2.1.3.Karar Verme Kolayhg:

“Herhangi bir zaman diliminde ortalama bir tliketici muazzam bir iiriin,
marka veya sirket kararlan dizisiyle karsi karsiya kalir; en basit ihtiyaclari bile tatmin
etmek i¢in son derece fazla alternatif arasindan bir se¢im yapmak durumundadir.
Tiketicinin rasyonel bir karar verecegi kabul edilse bile, bu kadar ¢ok alternatifi
degerlendirmek tiiketicinin 6nemli zamanin alacaktir. Boyle durumlarda sadakat
misterinin almas1 gereken kararlarin sayisini azaltir. Sadakat ayni ihtiyacin ortaya
cikisinda yeni bir karar vermenin etkin olmadig1 varsayimma dayanir” (Irik 2005,
17). Miisteriye karar verme kolayligi saglayan bir satig ve miisteri iligkileri yonetimi

politikas1 uygulanmasi miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini olumlu yonde
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etkileyebilir.

3.2.1.4.Pazar ve Rekabet Kosullar:

“Miisteri sadakati pazar kosullarindan da kaynaklanabilir. Ornegin pazarda
baska bir alternatif mevcut degilse, tiiketici ya mevcut olana sadik olacak yada higbir
sey almayacaktir. Kimi durumlarda ise satis sozlesmeleri tliketiciyi sadakate
zorlayabilir. Ornegin, tekrar yapilan alisverisler igin indirimler miisteri sadakat
duygusunun gelismesine neden olabilir. Ayrica etrafta baska bir rakibin olmamasi da
sadakati dogurur” (Irik 2005, 18). Isletmenin pazardaki rekabet sartlarina gore

miisteri sadakatini artirmak i¢in farkl stratejiler uygulamasi gerekmektedir.

3.2.1.5.Miisterilerin Risk Almaktan Kacinma Istegi

Sadakat, baz1 miisterilerde risk almaktan kaginma istegi sonucunda da ortaya
cikabilmektedir. Miisteri daha once tecriibe edindigi bir hizmette olumsuz bir
durumla karsilagsmadigr takdirde ayni ihtiyacin yeniden dogmasi halinde yine ayni
isletmeyi tercih edebilmektedir. Farkli bir isletmenin iirlin veya hizmetini satin alarak
denemesi durumunda olumsuzluklarla karsilasabilecegi hissiyati olusabilmektedir.
Bu durumun olugabilmesi i¢in en Onemli etken ise miisterinin aligveris yaptigi

isletmenin sundugu kalitenin miisteri tatmininde olumlu yer edinmesidir.

3.2.1.6.Uyma Egilimi

“Uyma davranis1 duraganlikla yakindan ilgilidir. Uyma davranigt iiriin,
markanin ya da sirketin imajinin tiiketicinin yakin ¢evresindeki insanlara tatminkar
olarak degerlendirilen normlarla uyumluysa, tiiketicinin siiriiden ayrilmamak i¢in, bu
uriine, markaya ya da sirkete karsi sadakat gelistirebilme egilim demektir. Birey
yakin c¢evresindekilerin yargilarim sorgulamak istemeyebilir. Bu durumda sirf
cevreye uymak i¢in kisisel olarak en iyi oldugunu diisiinmedigi bir iirline, markaya
ya da sirkete kars1 sadakat gelistirilebilir” (Oztiirk 2002, 133). Miisteri sadakatini
artirmak i¢in stratejiler gelistirilirken miisteri portfoyiiniin satin alma davraniglarina

gore uyma egilimi de hesaba katilmalidir.

3.2.1.7.Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini farkli bigimlerde tanimlanmakla birlikte en yaygin kabul

71



gormiis olan1 “6zel bir islemin tercih sonrasi degerlendirilmesine iliskin yargilama”
bicimindedir. Tatmin girketin, {irlinlin ya da markanin belirli yonlerine dayali olabilir.
Tiketici satis temsilcisi ya da sirket atmosferine iliskin giiclii duygulara sahip
olabilir. Tatmin marka, {iriin dizisi ya da fiyatlarla veya kredi, geri alma, garanti vb.
hizmetlerle ilgili olabilir. Her durumda miisterinin bu yonler agisindan tatmin

edilmesi, onun sadik miisteri haline geleceginin garantisi degildir
Miisteri tatmini kavrami bes ana ilke ile agiklanabilir(Oztiirk 2002, 133):

i.  “Miisteri tatmininin saglanmasinda yonetimin énemli bir rolii vardir. Isletme
yonetimi; degisen ve gelisen hizmet sektorii igerisinde, istek ve ihtiyacglar
stirekli yenilenen miisterilerin, bu istek ve ihtiyaglarim saptayip, sundugu
hizmetin kalitesini artirmaya ¢alismalidir.

ii.  Misteri tatmini isletmenin karlilig1 agisindan 6nemli bir unsurdur. Tatmin
olmus miisteri, yakinlarina yapacagi tavsiyelerle isletmeye birgok yeni
miisteri kazandirabilir.

iii.  Misteri tatmini tiim isletme organizasyonunu i¢ine almaktadir. Miisterinin
isletmenin bazi hizmetlerinden memnun olup, bazilarindan memnun
olmamasi, hizmet kalitesinin aksadigini gosterir. Dolayisiyla isletmenin
sundugu hizmetlerin geneli tatmininde etkilidir.

iv.  Misteri tatmini igin isletmelerde siirekli yapilandirma sarttir. Bu sebeple
isletme siirekli kendini yenilemelidir.

V. Isletmelerde miisteri tatmini dl¢iimii biiyiik bir hassasiyetle yapilmalidir.

Cikan sonuglara gore de hizmet kalitesini gelistirmelidir.”

Miisteri tatmini ¢ok boyutlu bir kavram oldugundan miisteri tatmini yukaridaki

ozelliklere gore degerlendirilmesi gerekmektedir.

3.3.Miisterileri Memnun Etme ve Miisteri Sadakat Iliskisi

“Miisteri memnuniyeti, miisteriyi elde tutmanin ve miisteri sadakatinin
onemli bir belirleyicisidir. Shoemaker ve Lewis (1999)’e gore, miisteri
memnuniyetinde, isletme-miisteri iliskisi kapsaminda misteri beklentilerinin ne
oranda karsilandig1 Olciiliirken, miisteri sadakatinde miisterinin tekrar satin almaya

ve isletme ile isbirligi yapmaya ne kadar istekli oldugu belirlenmektedir. Bu
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yazarlarin goriisleri, memnuniyetin, miisterinin bir iirlin yada hizmet ile ilgili
deneyimlerine, sadakatin ise alternatifler arasindan iiriin yada hizmet se¢imi ile ilgili
miisterilerin egilimlerine odaklandigini belirten Auh ve Johnson (2005)’un goriisleri

ile benzerdir.” (Ercan 2006, 43).

Miisteri memnuniyeti miisteri tatmini sonucunda olusan bir durumdur.
Aldiklart iirlin ve hizmetten tatmin duygusu yasayan miisterilerde firmaya ya da

iriine kars1 sadakat duygusu gelismektedir.

“Tatmin olmus miisteriler, sirkete giivenmektedir, sirketin
tiriinlerinden/hizmetlerinden memnun kalmigtir. Tatmin olmus misteri dis
faktorlerden etkilenmedigi ve sirket iiriin/hizmet kalitesini bozmadigi siirece, sirketin
sattig1 Urlinlerden/hizmetlerden tekrar satin alacaktir. Sirketin yapmasi gereken
calisma miisteri iliskileri yonetimi uygulamalar ile tatmin olmus miisterileri elinde
tutmak icin gerekli faaliyetleri yaparak rakiplerin miisteri lizerinde yaptig1 baskiyi
azaltmak ve miisterinin siirekli kendi iirlinlerini kullanmasini saglamaktir.” (Odabasi

2000, 17).

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin mevcut miisteri potansiyelini korumay1 ve
miisterilerinin yeniden satin alma ihtimalini artirmaktadir. Bundan dolayr miisteri
sadakati olusturulmasi i¢in miisteri memnuniyetinin saglanmasi vazgecilmez bir

unsurdur.
3.4.Miisteri Sadakati Saglamada Miisteri Iliskileri Yonetimi

Artan rekabet sartlari, iirlinlerin homojen olmasi, diisiik fiyath mal ve
hizmetler nedeniyle sadik olmayan miisterilerin giinlimiizde isletmeleri kolayca terk
ettikleri gortiilmektedir. Bir isletmeyi rakiplerinden farkli kilacak olan esas unsur,
miisterileri arasindaki baglilik ve uzun siireli iliskiler sonunda elde edilmis
sadakattir. Sadik bir miisteri kolay kolay isletmeyi terk etmez. Sadakat yaratmak
uzun siireli ilgi, 6nem verme, giiven, samimiyet ve miisteri onceliklerini esas alan bir
iliski yonetimidir. Sadakat, isletmenin icinde bulundugu sektor icinde onemli bir

rekabet avantajidir.

Gilintimiizde isletmeler, miisteri sadakati yaratabilmek i¢in potansiyel satin
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alma giicli olan yeni miisterilere yonelmek yerine hali hazirda miisterilere odaklanip
onlarla dmiir boyu karsilikli iliskiler kurarak miisteri memnuniyeti araciligiyla
sadakat yaratmaya yonelik bir strateji izleyebilir. BOyle bir stratejinin unsurlari

sunlar olabilir (Karafakioglu, 2005):

I.  “Misteri merkezli olmak,
Ii.  Misterilerle uzun siireli iliskiler kurmak; yasam boyu deger olusturmak,
iii.  Yiuksek kalitede tiriin ve hizmetler sunmak,
iv.  Misterilerle diyalog baslatmak ve stirdiirmek,
V.  Miisterilerin 6zel alanlarina saygi duymak ve bunlar1 korumak
vi.  Pazar pay1 olusturma yerine miisteri pay1 olusturmak,
vii.  Misteri sadakatini saglayabilmek ve besleyebilmek igin elektronik ticaretten

¢ok yonlii yararlanmak™ (Kotler, 2000).

Miisteri bagimliligin1  etkileyen faktorler ise asagidaki gibi siralanabilir

(Haciefendioglu, 2005):

“Giiven: Bir igletmenin giivenilir, diirlist ve inanilir olmanin temelidir.

Empati: Isletme yoneticileri her zaman kendilerini miisterilerin yerine koyarak,
onlarin beklentileri ve ihtiyaglarin1 6ngorebilir bu dogrultuda artan rekabet
sartlarinda hizli hareket kabiliyeti saglanabilir.

Iletisim: Miisterilerle siirekli iletisim kurmak onlarin hafizalarin1 canl tutarak rakip
firmalarin mal ya da hizmetlerini tiikketmeyi engeller, 6zellikle internet kullanarak
yeni c¢ikan triinleri ya da isletmenin uyguladigr ya da uygulamayi promosyonlar
detayli bilgiler verilebilir, fikirleri sorularak, onlara kendilerinin isletme i¢in 6zel
olduklar hissettirilebilir.

Tatmin: Miisteri tatmini, miisteriye sunulan hizmet karsilifinda, Ornegin bir

lokantada miisterinin beklentilerinin ne derece karsilandigini dlger”.

Miisterilere gliven telkin etmek, onlarla empati ve iletisim kurabilmek,
miisteriyi tatmin etmek ic¢in c¢alismak miisteri bagliligim1 etkileyen Onemli

unsurlardir.

Ayni zamanda davranigsal olarak li¢ yaklagim miisteri sadakatini pozitif
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etkilemektedir (Kotler, 2000):

“Isbirligi: Miisteriler ile miimkiin olan her konuda isbirligi yapilmasi, gelistirilmesi,
miisterilere kendini 6nemli hissetmesine neden olarak sadakatini arttirarak Yeni bir
faaliyetin temellerini atabilir veya var olan bir faaliyeti genisletebilirsiniz.
Bagimlilik: Bagimlilik yaratilmasinda iki nokta ¢ok dnemlidir. Bunlardan birincisi,
hizmet ya da iiriine duyulan tutku, bu tiir miisteriler tekrar mal alirken bilgi
edinmeye gerek duymayan kisilerdir; ikincisi ise tekrar eden alimlardir.

Karsiliklilik: Isletme ile miisterilerinin karsilikli faydalarmm maksimize edilmesi
aralarindaki iliskinin siirekli olarak devam etmesine katki saglayarak, bilginin

paylasilmasini saglar”.

MIY uygulama amaclarinin ne oldugunu siralamadan énce, bu yaklasim icin
neden gereksinim duyuldugu acikliga kavusturulabilir. Duran (2001), MiY'nin

ortaya ¢ikma nedenlerini su sekilde siralamistir

i.  “Kitlesel pazarlamanin gittikge pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi.
ii.  Pazar paymin degil miisteri payimnin 6nemli hale gelmesi.
iii.  Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi.
iv.  Varolan miisterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma
cabalarina gerek duyulmasi.
V.  Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her miisteriye 06zel
ithtiyaclaria gore davranma stratejilerinin gerekliligi.
vi.  Yogun rekabet ortami.
vii.  lletisim teknolojileri (web, e-mail...) ve veri tabani ydnetim sistemlerinde

yasanan geligsmeler”.

MIY yonetim bigiminin miisteri merkezli hale gelmesidir. Organizasyonel
faaliyetlerin yeniden tasarlanmasini gerektirir. Amac biiyliyen ve isletmeye deger
katan miisterilerle iliskileri korumak ve gelistirmektir. Ciinkii miisteri sirket i¢in en
degerli varhiktir. MIY bu varliklar {izerinden en yiiksek kazanci saglamak igin
kullanilan tekniklerin tiimiidiir. Bu nedenle isletmelere bir¢ok faydalar
saglamaktadir. MIY'nin isletmelere sagladigi faydalar sunlardir (Hendricks ve
digerleri, 2007):
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Vi.

Vil.

viii.

(Swift,

“Pazarlama ve satis departmanlarinda imalatta oldugu gibi siire¢ yonetimi
uygulanmamaktadir. Bu durumda MIY sayesinde siire¢ ydnetimi saglanabilir.
MIY uygulamalari sayesinde firmalarin satis ve pazarlama departmanlari da
artik gelisi giizellikten kurtulup, uzun dénemli miisteri yonetim siireclerini
uygulanabilirler.

Diinyada farkliligi yaratabilmenin ve rekabet¢i istiinliikk yakalayabilmenin
tek yolu miisteriyi birebir tanimak ve onlar i¢in bire-bir iiretim ve pazarlama
yapmaktir. MIY teknigi sayesinde bu basarilabilmektedir. isletmeler bunu ne
kadar iyi yaparsa rakiplerden farklar1 o derece biiyiik olur.

MIY bilangonun aktifine ve pasifine ayn1 anda etki eder. Iyi tasarlanmis top
yekiin diisiiniilmiis bir MIY projesine harcanan parayr geri almak
miimkiindiir.

MIY tim kurum igimdeki verimi arttirir. Yalnizca satis ve pazarlama
hizmetinde degil her birimde verimi arttirma olanagi saglar.

MIY satis, pazarlama ve miisteri aktiviteleriyle internet ortaminin
birlestirilmesini saglar.

MIY miisterilerinde istedigi bir-bir iliskiyi saglar.

MIY sirketlerin miisterileri ile daha siki iliskiler kurmalarini saglar.

MIY sayesinde her miisteriyle diyalog kurma sirkete miisteriler icin yeni
tirtin/hizmet bulma olanag saglar.

MIY iiretici ve miisterilerin birbirleriyle nasil etkilesimde bulunacaklarini
o0grenmelerine, uzun donemli iliskiler kurularak iliski maliyetlerinin

azaltilmasina olanak saglar.”.

MIY'nin pazarlama faaliyetlerine yiizdesel katkilar1 su sekilde belirlenmistir
2001):

“Kaybedilen miisterilerin yeniden kazanilmasi: Yapilan bir arastirmaya gore
MIY, bir isletmenin iiriinleri artik tercih etmeyen miisterilerin geri
kazanilmasinda % 10 ile % 20 arasinda katkist oldugu belirlenmistir.

Miisteri sadakati yaratma: MIY'nin esas amaci miisteriyi yasam boyu elde
tutmak olduguna goére miisteri sadakati saglamadaki rolii kuskusuz c¢ok

onemlidir. Yapilan arastirmalara gére MIY'nin miisteri sadakati yaratmadaki
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etkisi % 15 ile % 20 arasindadir.

iii.  Yeni miisteri kazanma: Yapilan arastirmalara gére MIY'nin yeni miisteri
kazanmaya katkis1 % 3 ile % 4 olarak belirlenmistir.

iv.  Capraz satis yapma: MiY'nin capraz satisa katkis1 % 2 ile % 3 olarak tespit

edilmistir.”

Miisteri iliskileri yoOnetimi siirecinde miisteri bilgileri analiz edilerek
miisterilerin satin alma davramislar1 ortaya konabilir. Miisterilerin satin alma
davraniglarina, gereksinimlerine gore pazarlama stratejisi uygulanabilir. Miisteri
iligkileri yOnetimiyle pazarlama birimlerinin entegre ¢aligmast isletmenin

performansini artirabilmektedir.
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AMUSTERI SADAKATI OLUSTURMADA MUSTERI ILISKILERI
YONETIMININ ONEMi TAVPASSPORT ORNEGI

Calismanin bu bdliimiinde oncelikle yapilan arastirmanin amaci ve onemi,
modeli ve hipotezleri, evreni, Orneklemi, veri toplama ydntemine ve verilerin
analizine yer verilmektedir. Calismanin devaminda ortaya ¢ikan bulgularin
degerlendirilmesine, bu bulgulara dayali olarak ortaya ¢ikan sonuca ve Onerilere yer

verilmistir.

4.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, Istanbul Atatiirk Havalimaninda faaliyet gosteren Tav
Isletme Hizmetleri A.S ‘nin ayakta kalabilmeleri ve pazar paylarini artirabilmeleri
icin etkin bir strateji olan sikayet yoOnetimi agisindan incelenmesidir. Bu amag
dogrultusunda, Tavpasport Kartta misterilerin sosyo-demografik ozellikleri ile
sikayet ¢oziimii sonrast memnuniyetleri arasindaki iligkiler aragtirllmigtir. Daha
sonrada, miisterilerin sikayet ¢oziimii sonrast memnuniyetleri ile sikayet sonrasi olast

davranigsal niyetleri arasindaki iligkiler arastirilmistir.

Yogun rekabet ortaminin oldugu, hizmet hareketlerinin yildan yila arttigi,
hizli iletisim araglarinin gelistigi ve iriin ¢esitliliginin daha ¢ok oldugu giiniimiiz
hizmet sektdriinde, Tav Isletme Hizmetleri A.S’nin pazar paylarini artirmalar ve
farklilik yaratmalar1 i¢in miister1 iligkileri yonetimi gibi miisteri merkezli yonetimler
benimsenmeleri bir zorunluluk haline gelmistir. Diger bir ifadeyle, yasanan yogun
rekabet ortaminda Tav Isletme Hizmetleri A.S, miisteri merkezli olabilmeleri rekabet

ortaminda ayakta kalabilmelerinin yollarindan biridir.

Miisteri merkezli olabilmenin bir diger yolu ise, misteri sikayetlerin
yonetimidir. Miisteri sikdyetlerinin ¢6ziimi misteri baghiligin1 saglamakla birlikte
isletmelerin miisteri kayiplarin1 veya isletme hakkinda yayilabilecek olumsuz sosyal
haberlesme olasiligin1 azaltabilir. Sikayetleri ¢oziilmeyen miisterilerin genel olarak
sikdyet sonrasi davraniglar isletme hakkinda olumsuz sosyal haberlesme ve isletme
ile olan iliskiyi sonlandirmaktir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri
kaybmin onlenmesi ve olumsuz sosyal haberlesme olasiliklarinin 6nlenmesi igin

isletmelerin iyl  bir miister1 sikayetleri yOnetimi stratejisi  olusturmalari
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gerekmektedir. Miisterilerin sikayetlerini iletmesi ve isletmenin sikayetleri ele
almasi, igletme tarafindan goriilmemis olan sorunlarin da ¢dziimiine isarettir. Bu

baglamda, isletmenin oncelikle sikayetleri firsata doniistiirmesi gerekmektedir.

4.2. Arastirmanmin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin amaci, Tavpassport Kart misterilerinin sosyo-demografik
ozellikleri ile sikdyet ¢Oziimii sonrasi memnuniyetleri arasinda iligkileri ve
miisterilerin sikayet ¢6zliimii sonrast memnuniyetleri ile olumlu agizdan agza iletisim
ve tekrar satin alma niyetleri arasindaki iliskileri ortaya koymaktir. Bu baglamda

olusturulan arastirma modeli Sekil 3’de gosterildigi gibidir.
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Tletisim
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Sikayet Siirecindeki
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KATILIMCILARIN

Sekil 3. Arastirma Modeli

Tavpassport Kart miisterilerinde kag kisinin sikdyetinin olduguna, kag kisinin
sikdyetini Tav Isletme Hizmetleri A.S ye ilettiine, miisterilerini sikayetlerini hangi
departmana ve hangi kanallar araciligiyla ilettiklerine yonelik cevaplar aranmistir.
Ayrica arastirmanin amacina yonelik, misterilerin sosyo-demografik o6zelliklerine,
sikdyet c¢Oziimii sonrast memnuniyetlerine ve sikayet c¢oziimii sonrasi davranis

egilimlerine yonelik cevaplar aranmistir.
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Arastirmanin  hedeflerine ulasmak i¢in hipotezler olusturulmustur.

Arastirmanin hipotezleri:
Hzi: Katilimcilarin cinsiyeti ile memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2: Katilimcilarin yasi ile sikayet slirecindeki memnuniyeti arasinda anlaml

bir iliski vardir.

Hs: Katilimcilarin medeni durumu ile memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Hs: Katilimcilarin egitim durumu ile sikdyet siirecindeki memnuniyeti

arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hs: Katilimcilarin uyrugu ile memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hé6: Katilimcilarin ortalama aylik geliri ile sikayet siirecindeki memnuniyeti

arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7: Sikayet siirecindeki memnuniyet ile olumlu agizdan agza iletisim

arasinda anlamli bir iligki vardir.

HS: Sikayet siirecindeki memnuniyet ile tekrar satin alma niyeti arasinda

anlamli bir iliski vardir.
4.3. Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Veri Toplama Yontemi

Calismanin evrenini, Istanbul Ataturk Havalimani i¢ ve Dis Hat Terminalleri
sinirlart igerisinde faaliyet gosteren Tav isletme Hizmetleri A.S ait olan Tavpassport

kart miisterilerinden olusmaktadir.

Bu nedenlerden dolay1 wverilerin toplanmasi i¢in Tavpassport Kart
miisterilerine 01.03.2014-31.06.2014 tarihleri arasinda Dig Hat Prime Class ve
Comfort Lounge, I¢ Hat Terminalinde Wings lounge * de yiiz yiize ulasilabilmistir.
Yiiz ylize uygulanan anketlerde ise yeterli veriye sahip olan ve bilingli bir sekilde
doldurulan toplam 251 adet ankete ulasilmistir. Toplam olarak 251 tane anket

arastirma dahilinde degerlendirmeye alinmistir ve genel olarak sikdyet deneyimini
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yasayan miisterilere ulasilmaya ¢alisilmistir.

Katilimcilara uygulanan anket, konu ile ilgili daha once yapilan
arastirmalarda  uygulanan  anketlerin  birlestirilmesi  ve  genisletilmesiyle
olusturulmustur. Anketin birinci kisminda, katilimcilarin 6zel hayatin1 ¢ok ayrintili
bicimde irdelemeyecek olan ve literatiirde genel olarak kabul gdéren demografik
ozelliklerle ilgili sorular sorulmustur. Daha sonraki kisimlarda ise, katilimcilarin
sikdyet deneyimlerine ve sikdyetin ¢6ziimii ve sonrasi olasi davranis niyetlerine

yonelik sorulara yer verilmistir.

Ayrica aragtirmamizda 6rneklem tiirli olarak, higbir Tavpassport Kart anket
caligmasini uygulamayi kabul etmemesi ve kolay, ucuz ve hizli uygulanabilir olmasi

nedeniyle kolay yoldan 6rneklem tercih edilmistir.

Calismaya katilan miisterilerin verdikleri cevaplar dogrultusunda elde edilen
veriler sosyal bilimler i¢in gelistirilen istatistik paket programi (SPSS) ile analiz
edilmistir. Calismada Oncelikli olarak demografik, sikayet, sikayet deneyimi,
sikdyetin ¢Oziimii ve ¢Oziim sonrast olast davranislarla ilgili sorularin frekans
dagilimlar1 ele alinmistir. Daha sonra calismanin amaci olan hipotezlerin test

edilmesi amaciyla ‘Chi Square’ analizlerinden yararlanilmistir.
4.4 Arastirmanin Bulgulan
4.4.1.Sosyo-Demografik Degerlendirmeler

Arastirmaya katilan miisterilerin sosyo-demografik 6zelliklerini belirlemeye
yonelik cinsiyeti, yasi, medeni durumu, egitim durumu, uyrugu ve ortalama aylik
geliri gibi sorular yoneltilmistir. Tanimlayici istatistik kapsaminda elde edilen

bulgular Tablo 5’de gosterilmistir.
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Tablo 5. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n %
Erkek 135 53,8
Kadin 116 46,2
Toplam 251 100
20 ve alt1 2 6,8
21-30 55 21,9
31-40 70 27,9
41-50 77 30,7
51 ve iistii 47 18,7
Toplam 251 100
Medeni Durum n %
Evli 156 62,2
Bekar 95 37,8
Toplam 251 100
Egitim Durumu n %
ko gretim 10 4,0
Lise 74 29,5
Universite 119 47,4
Yiiksek Lisans 47 18,7
Doktora 1 04
Toplam 251 100
Ortalama Aylik Gelir n %
1500 TL ve alt1 5 2,0
1501-2500 TL 50 19,9
2501-3500 TL 56 22,3
3501-4500 TL 63 25,1
4501 TL ve usti 77 30,7
Toplam 251 100

Ankete katilan katilimcilarin %53,8” inin erkek % 46,2’sinin ise kadin oldugu
tespit edilmistir ve bu sonuglar arastirmaya katilan erkeklerin kadinlardan daha fazla

oldugunu gostermektedir.

Ankete katilanlarin yaslarina bakildiginda, katilimcilarin genel cogunlugunun
% 27,9 orani ile 31-40 yaslar1 araliginda ve % 30,7 orani ile 41-50 yaslar1 araliginda

olduklar1 goriilmektedir. Bu sonuglara bakilarak Istanbul Ataturk Havalimanina

82



gelen Tav passport miisterilerin genel cogunlugunu orta yasli miisterilerin

olusturdugu sonucuna varilabilir.

Katilimcilarin  medeni durumlart ile ilgili sonuglara goz atildiginda,
miisterilerin - % 62,2’sinin  evli olduklart % 37,8’inin ise bekar olduklari
goriilmektedir. Bu verilere bakilarak Istanbul Atatiirk Havalimanina  gelen
Tavpassport Kart miisterilerin genel ¢ogunlugunu evli miisterilerin olusturdugu

sonucuna varilabilir.

Katilimcilarin egitim durumlar ile ilgili verilere bakildiginda, miisterilerin
genel ¢cogunlugunun {iniversite mezunu (% 47,4) ve lise mezunu (% 29,5) olduklar
goriilmektedir. Elde edilen verilere bakilarak katilimcilarin egitim seviyelerinin

yiiksek oldugu sonucuna varilabilir.

Katilimcilarin ortalama aylik gelirleri ile ilgili sonuglara goz atildiginda,
katilimeilarin ¢ogunlugunun 4501 TL ve Ustii (% 30,7) arasinda gelire sahip
olduklar1 ve bunu 3501-4500 TL (%25,1) arasinda gelire sahip olan katilimcilarin
takip ettikleri goriilmektedir. Elde edilen verilere bakilarak katilimcilarin aylik

ortalama gelirlerinin yiiksek oldugu sonucuna varilabilir.
4.4.2.Sikayet Deneyimi Tle Tlgili Degiskenler

Tablo 6. Sikayet Deneyimi Ile Tlgili Degiskenler

Sikayet Edilebilecek Bir Sorunla Karsilasma Durumu n

Evet 19
Hayir 52
Toplam 25
Sikayeti Isletmeye Iletme Durumu n

Evet 11
Hayir 80
Toplam 19

Katilimeilarin sikdyet deneyimleri ile ilgili sonuglara goz atildiginda, %

79,3’1linlin sikayet edilebilecek bir sorunla karsilastig1 % 20,7 sinin ise karsilasmadigi
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goriilmektedir.

Ayrica katilimcilarin  sikdyetini isletmeye iletmeleri ile ilgili verilere
bakildiginda, sikdyeti olan miisterilerin % 59,8inin (119 kisi) sikayetlerini isletmeye
ilettikleri % 40,2’sinin (80 kisi) ise iletmedikleri goriilmektedir. “Sikayetlerini
isletmeye iletmeyen miisterilerin oraninin bu kadar yiiksek olmasi isletmeler
acisindan olumsuz bir durumdur. Ciinkii yapilan bir ¢alismada aldiklart mal veya
hizmetten memnun olmadiklar1 halde sikayetini iletmeyen miisterilerin %95 oraninda
oldugu ve bu oranin %91°nin isletmeye bir daha geri donmedikleri saptanmigtir
(Plymine, 1991, s.61; Harari, 1997, s.27)”. Bu sonuglar goz Oniine alinirsa,
sikayetlerini iletmeyen miisterilerinin orant % 40,2 olan bir isletmenin ortalama %

38,5 oranin da miisteri kaybina ugrayabilecegi sdylenebilir.
4.4.3.Sikayet Ile Tlgili Degiskenler

Arastirmaya katilan miisterilerin sikayetle ile ilgili durumlarini belirlemeye
yonelik sikdyet sebepleri, sikdyeti iletme kanallari, sikdyetin iletildigi departman ve
sikayeti iletme kolaylig1 gibi sorular yoneltilmistir. Katilimcilarin sikayet durumu ile

ilgili frekans dagilimlar1 Tablo 7°de gosterilmistir.
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Tablo 7. Sikayet Ile ilgili Degiskenler

Sikayet Sebepleri n %
Personelin ilgisiz ve kaba davranislari 32 26,9
Golf araglarimin eski ve arizali olmasi 13 10,9
Verilen sozlerin tutulmamasi 31 26,1
Diger(pasaport hizl1 gecis yogunlugu) 43 36,1
Toplam 119 100
Sikayeti Iletme Kanallari n %
Yiiz yiize 66 55,5
Yazili olarak (Mektup, sikayet formu) 6 5
Telefon 17 14,3
Elektronik (e-posta vs.) 28 23,5
Diger 2 1,7
Toplam 119 100
Sikayetin iletildigi Departman %
Insan Kaynaklar1 1 0,9
Misafir Iliskileri 58 48,7
Kalite Birimi 0 0
Diger(Lounge Gorevlisine) 60 50,4
Toplam 119 100
Sikayeti letme Kolaylig1 n %
Evet 85 71,4
Hayir 34 28.6
Toplam 119 100

Ankete katilanlarin sikayet sebepleri
katilimcilarin en ¢ok % 36,1 ile diger (pasaport hizli gegislerin yogunlugu), en az ise

% 10,9 ile golf araglarmin eski ve arizali olmasindan sikayet¢i olduklari

goriilmektedir.

Sikayetleri iletme kanallart ile ilgili sonuglara géz atildiginda, katilimcilarin
% 55,5’nin yiiz yiize, % 23,5’inin elektronik (e-posta vs.) yollarla, % 14,4 {iniin

telefon araciligiyla, % 5,0’inin yazili olarak ve %1,7 sinin ise sikayetlerini ‘diger’

verilere bakildiginda,



yollarla ilettikleri goriilmektedir.

Sikayetini ileten katilimcilarin genel cogunlugu sikayetlerini misafir iliskileri
(% 48,7) Diger(Lounge Gorevlilerine) yollarla sikayetini ileten katilimcilarin (%
50,4) anketleri incelendiginde bu katilimcilarin genel ¢ogunlugunun sikayetlerini

lounge gorevlilerine ilettikleri goriilmektedir.

Sikayeti iletme kolaylig ile ilgili sonuglara goz atildiginda ise, katilimcilarin
% 71,4’liniin sikayet iletmenin kolay oldugunu % 28,6’sinin ise sikayet iletmenin zor
oldugunu belirttikleri goriilmektedir. Sikadyet iletmenin kolay oldugunu diislinen
katilimcilarin ¢ogunlukta olmasi, isletmelerin eksiklerini gérmesi ve miisteri kaybini

onlemesi i¢in olumlu bir durum olarak degerlendirilebilir.
4.4.4 Miisteri Sadakati I¢in Sikayet Coziimii le Tlgili Degiskenler

Katilimcilarin  sikdyet ¢oziimii ile ilgili durumlarini belirlemeye yonelik
sikayet ¢ozim siiresi, sikdyet ¢oziim hizindan kaynaklanan memnuniyet durumu,
beklentilere gore sikdyet ¢oziimiinden kaynaklanan memnuniyet durumu ve sikayet
¢oziimiinde Tav Isletme Hizmetleri A.S basvurdugu yontemler gibi sorular
yoneltilmistir. Katilimeilarin sikayet ¢oziimii ile ilgili degiskenlerin dagilimlar1 Tablo

8’de gosterilmistir.
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Tablo 8. Sikayet Coziimii Ile Ilgili Degiskenler

Sikayetin Coziilme Siiresi n %
Aninda 15 12,6
Bir saate 16 13,5
Bir giinde 24 20,1
Hala ¢ozililmedi 39 32,8
Diger 25 21,0
Toplam 119 100
Sikayet Coziim Hizindan Kaynaklanan Memnuniyet Durumu n %
Evet 44 550
Hayir 36 45,0
Toplam 80 100
Beklentilere Gore Sikayet Coziimiinden Kaynaklanan Memnuniyetn %
Evet 45 56,2
Hayir 35 438
Toplam 80 100
Sikayet Coziimiinde Tavpassport’un Bagvurdugu Yontemler n %
Geri 6deme yapmistir 0 0
Hediye vermistir 10 12,5
Indirim yapmistir 16 20,0
Oziir ve agiklama yapmistir 48 60
Higbir sey yapmamuistir 1 1,2
Diger 5 6,3
Toplam 80 100

Katilimcilarin sikayetlerinin ¢6ziim siiresi ile ilgili sonuglaria bakildiginda,
katilimcilarin %32,8’inin (39 kisi) sikayetlerinin hi¢ ¢oziilmedigi %?21’inin ise

sikdyetlerinin 1 giinden fazla siirede ¢6ziime kavusturuldugu goriilmektedir.

Sikayetleri ¢ozlime ulastirilan katilimcilarin (80 kisi) % 55’inin sikayet
¢0ziim hizindan memnun olduklarm1 % 45’inin ise memnun olmadiklari
gorilmiistiir. Bu sonucglara gore, sikdyeti ¢6ziime ulastirilan katilimcilarin

sikayetlerinin ¢6zlim siiresinden genel olarak memnun olduklar1 sdylenebilir.

Ankete katilanlarin beklentilerine gore sikdyet ¢oziimii ile ilgili memnuniyet

durumlar1 incelendiginde, genel c¢ogunlugunun (%56,2) sikayet c¢oOzliimiinden
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memnun oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gére, Tav Isletme Hizmetleri A.S sikayet
cozlimlerini genel olarak katilimcilarin  beklentileri dogrultusunda yaptiklar

sOylenebilir.

Tav Isletme Hizmetleri A.S sikdyet c¢oziimiinde basvurduklar telafi
yontemleri ile ilgili veriler incelendiginde, sikdyet ¢ozlimlerinde genel olarak 6ziir
dileme ve agiklama yapma (% 60), indirim yapma (% 12,5) ve Hediye verme (%

12,5) telafi yontemlerine basvurduklar1 goriilmektedir.

4.4.5.Sikayet Coziimii Sonrasi Katihmcilarin Olasi Davramslan fle Tlgili

Degiskenler

Katilimeilarin - sikdyet deneyimi sonrast olast davraniglarimi  belirlemek
amactyla, sikdyet deneyimlerinin bagkalariyla paylasma ve Tavpassport Kart
miisterisi olmaya devam etme sorular1 yoneltilmistir ve bununla ilgili frekans

dagilimlar1 Tablo 9°da gdsterilmistir.

Tablo 9. Sikayet Coziimii Sonras1 Katilimeilarin Olas1 Davranislari Ile ilgili

Sikayet Deneyimini Bagkalariyla Paylagsma n %

Evet 87 73,1
Hayir 32 26,9
Toplam 119 100
Tavpassport’un Miisterisi Olmaya Devam Etme n %

Evet 53 44,5
Hayir 66 55,5
Toplam 119 100

Sikayetleri ¢oziilen veya ¢oziilmeyen katilimcilarin degerlendirildigi sikayet
deneyimini bagkalartyla paylasma durumu ile ilgili sonuglar incelendiginde,
katilimeilarin  biiyiik ¢ogunlugunun (% 73,1) yasadiklar1 sikayet deneyimlerini
akraba, es, dost gibi kisilerle paylasma egiliminde olduklar1 goriilmektedir. Bu
sonuglar dogrultusunda ilgili Tavpassport Kart hakkinda agizdan agza iletisimin

olumsuz yonde yayilabilecegi gibi ve sosyal medyadaki yansimalarinin da bu yonde
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gelisebilecegi soylenebilir.

Yine sikayetleri ¢oziilen veya ¢oziilmeyen katilimcilarin degerlendirildigi
Tavpassport’un miisterisi olmaya devam etme durumu ile ilgili sonuclara
bakildiginda, katilimcilarin % 55,5’inin Tavpassport Kart’in miisterisi olmaya devam

etmeyecegi goriilmektedir.

Sikayet ¢oziimii sonrasi katilimcilarin olasi davraniglar ile ilgili sonuglara
bakildiginda, Tavpassport Kart sikayet yonetiminde yetersiz kaldiklar1 ve dolayisiyla

miisteri kaybina ugradiklar1 sdylenebilir.

4.4.6. Katimcilarin Memnuniyetlerine Yonelik Degiskenler
Sikayeti ¢oziime ulagtirilan katilimcilarin sikdyet durumu ortaya ¢ikmadan
once, sikdyet durumu ortaya ciktiktan sonra ve sikdyet c¢oziildiikten sonraki

memnuniyetleri ile ilgili frekans dagilimlar1 Tablo 10°da gdsterilmistir.

Tablo 10. Katilimeilarin Memnuniyetlerine Yonelik Degiskenler

Sikayet Durumu Sikayet Durumu Sikayet
Olusmadan Once Olustuktan Sonra  Coziildiikten Sonra
% n % n %
Cok kotii 0 0 15 18,7 29 36,2
Koti 0 0 15 18,7 2 2,6
Kararsiz 20 25 36 45 9 11,2
Iyi 47 58,7 2 2,6 17 21,2
Cok iyi 13 16,3 12 15 23 28,8
Toplam 80 100 80 100 80 100

Katilimeilarin memnuniyetlerine yonelik degiskenlerin gosterildigi Tablo 10.
incelendiginde, katilimcilarin genel ¢ogunlugunun sikdyet durumu ortaya ¢ikmadan
once memnuniyetlerinin (% 58,7) iyi oldugu, sikayet durumunu ortaya ¢iktiktan
sonra memnuniyetleri (% 45) konusunda kararsiz olduklar1 ve sikdyet ¢oziildiikten

sonra ise memnuniyetlerinin (% 36,2) ¢ok kotli oldugu goriilmektedir.

Bu sonuglar neticesinde, katilimcilarin sikayet deneyimleri sonrasi olasi

davraniglarinin genel olarak olumsuz yonde olmasi ile sikdyet ¢Oziimii sonrasi
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memnuniyetlerinin genel olarak ¢ok kotli olmasi birbirini destekler niteliktedir. Diger
bir ifadeyle sikdyet c¢Oziimii sonrasi memnun olmayan katilimcilar gikayet
deneyimlerini baskalariyla paylasma ve s6z konusu Tavpassport’un bir daha

miisterisi olmama egilimindedirler.

4.4.7 Katihmcillarm Memnuniyet Durumlarina Goére Sosyo-Demografik

Dagilimlan

Bu bélimde, katilimcilarin memnuniyet durumlart ile sosyo-demografik
Ozellikleri arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla olusturdugumuz hipotezlerle ilgili
yapilan analizlerin sonuclar1 gosterilmektedir. Analizlerde sikayet durumu ile

karsilasan ve Tav Isletme Hizmetleri A.S ileten miisterilerin verileri kullanilmistir.

4.4.7.1. Katihmcilarin Memnuniyet Durumlarina Gore Cinsiyet Dagilimlar:
Hipotez 1: Katilimeilarin cinsiyeti ile memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Katilimcilarin sikdyet durumunu olusmadan dnceki memnuniyetlerine gore
cinsiyet dagilimlart Tablo 11’de, sikdyet durumu olustuktan sonraki
memnuniyetlerine gore cinsiyet dagilimlar1 Tablo12’de, sikayet ¢oziildiikten sonraki

memnuniyetlerine gore cinsiyet dagilimlari ise Tablo 13°de gosterilmistir.

Tablo 11. Katilimcilarm  Sikdyet Durumu Olusmadan  Onceki

Memnuniyetlerine Goére Cinsiyet Dagilimlari

Koti Kararsiz Iyi
n % n % n %
Erkek 0 0 13 65 34 56,7
Kadin 0 0 7 35 26 43,3
Toplam 0 0 20 100 60 100

X = 0,430 p=0,512 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olugsmadan Onceki memnuniyetlerine gore
cinsiyet arasinda anlamli bir iligki yoktur, xz(l, n=80)=0,430, p=0,512. Tablo 11’de
yer alan ¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘iyi’ ve ‘kararsiz’ seviyelerinde

olan katilimeilarin genel ¢ogunlugunu erkeklerin olusturdugu goriilmektedir.
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Tablo 12. Katilimcilarin  Sikdyet Durumu  Olustuktan  Sonraki

Memnuniyetlerine Gore Cinsiyet Dagilimlart

Kotii Kararsiz Iyi
n % n % n %
Erkek 15 50 23 63,9 9 64,3
Kadin 15 50 13 36,1 5 35,7
Toplam 30 100 36 100 14 100

x° = 1,517 p=0,468 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikayet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore
cinsiyet arasinda anlamli bir iliski yoktur, X2(2, n=80)=1,517, p=0,468. Tablo 12’de
yer alan capraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde
olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunu erkeklerin olugturdugu, memnuniyetleri ‘koti’

seviyesinde olan katilimcilarin ise yarisini kadinlarin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 13. Katilimcilarin Sikayet Coziildikten Sonraki Memnuniyetlerine

Gore Cinsiyet Dagilimlari

Kot Kararsiz Iyi

n % n % n %
Erkek 23 50 5 55,6 19 29,4
Kadmn 8 50 4 44,4 21 70,6
Toplam 31 100 9 100 40 100

x* = 5,178 p=0,075 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore
cinsiyet arasinda anlamli bir iliski yoktur, X2(2, n=80)=5,178, p=0,075. Tablo 13’te
yer alan c¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’ seviyesinde olan
katilimcilarin genel ¢ogunlugunu erkeklerin olusturdugu, memnuniyetleri ‘kararsiz’
ve ‘1y1’ seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢cogunlugunu ise kadinlarin olusturdugu

goriilmektedir.
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4.4.7.2 Katihmcilarin  Memnuniyet Durumlarina Goére Medeni Durum

Dagilimlan

Hipotez 3: Katilimcilarin medeni durumu ile memnuniyeti arasinda anlamli

bir iliski vardir.

Katilimcilarin  gikdyet durumu olugsmadan Onceki memnuniyetlerine gore
medeni durum dagilimlar1 Tablo 14’te, sikdyet durumu olustuktan sonraki
memnuniyetlerine gére medeni durum dagilimlar1 Tablo 15°te, sikayet ¢oziildiikten
sonraki memnuniyetlerine gore medeni durum dagilimlart ise Tablo 16’da

gosterilmistir.

Tablo 14. Katilimeilarm Sikayet Durumu Olusmadan Onceki Memnuniyetlerine

Gore Medeni Durum Dagilimlari

Koti Kararsiz Iyi

n % n % n %
Evli 00 11 55 38 63,3
Bekar 00 9 45 22 36,7
Toplam 00 20 100 60 100

x*=0,439 p=0,508 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olugsmadan Onceki memnuniyetlerine gore
medeni durumlar arasinda anlamli bir iligki yoktur, Xz(l, n=80)=0,439, p=0,508.
Tablo 14’te yer alan ¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kararsiz’ ve ‘iyi’
seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunu evli katilimecilarin olusturdugu

gorilmektedir.
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Tablo 15. Katilimeilarin Sikayet Durumu Olustuktan Sonraki Memnuniyetlerine

Gore Medeni Durum Dagilimlar

Koti Kararsiz Iyi
n % n % n %
Evli 20 66,7 22 61,1 7 50,0
Bekar 10 33,3 14 38,9 7 50,0
Toplam 30 100 36 100 14 100

x* = 1,118 p=0,572 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore
medeni durumlar1 arasinda anlamli bir iligki yoktur, X2(2, n=80)=1,118, p=0,572.
Tablo 15°te yer alan ¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’ ve ‘kararsiz’
seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunu evli katilimcilarin olusturdugu,

memnuniyetleri ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin ise yarisinin bekér oldugu

goriilmektedir.

Tablo 16. Katilimcilarin Sikayet Coziildikten Sonraki Memnuniyetlerine

Gore Medeni Durum Dagilimlar:

Koti Kararsiz Iyi

n % n % n %
Evli 22 71,0 6 66,7 21 52,5
Bekar 9 29,0 3 33,3 19 47,5
Toplam 31 100 9 100 40 100

x°=2,635 p=0,268

Katilimcilarin sikayet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gére medeni
durumlart arasinda anlamli bir iliski yoktur, X2(2, n=80)=2,635, p=0,268. Tablo
16°da yer alan ¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’, ‘kararsiz’ ve ‘iyi’
seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunu evli katilimcilarin olusturdugu

gorilmektedir.
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4.4.7.3. Katihmcillarin  Memnuniyet Durumlarina Goére Egitim Durumu

Dagilimlan

Hipotez 4: Katilimcilarin egitim durumu ile memnuniyeti arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Katilimcilarin  gikdyet durumu olugsmadan Onceki memnuniyetlerine gore
egitim durumu dagilimlart Tablo 17°de, sikdyet durumu olustuktan sonraki
memnuniyetlerine gore egitim durumu dagilimlar1 Tablo 18°de, sikayet ¢oziildiikten
sonraki memnuniyetlerine gore egitim durumu dagilimlar1 ise Tablo 19’da

gosterilmistir.

Tablo 17. Katilimeilarm Sikdyet Durumu Olusmadan Onceki

Memnuniyetlerine Gore Egitim Durumu Dagilimlari

Koti Kararsiz Iyi

n % n % n %
[kogretim 0 0 1 50 1 1,7
Lise 0 0 5 25,0 17 28,3
Universite 0 0 10 50,0 26 43,3
Yiiksek Lisans 0 0 4 20,0 16 26,7
Toplam 0 0 20 100 60 100

x° = 1,142 p=0,767 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olugsmadan Onceki memnuniyetlerine gore
egitim durumu arasinda anlamli bir iligki yoktur, x? (3, n=80)=1,142, p=0,767. Tablo
17°de yer alan ¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kararsiz’ ve ‘iyi’
seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunu iiniversite mezunu katilimcilarin

olusturdugu goriilmektedir.
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Tablo 18. Katilimeilarin Sikayet Coziildiikten Sonraki Memnuniyetlerine

Gore

Koti Kararsiz Iyi

% n % n %
[kdgretim 1 3,2 1 11,2 0 0
I:ise 8 25,8 3 333 11 27,5
Universite 14 45,2 3 33,3 19 475
Yiiksek Lisans 8 25,8 2 222 10 25,0
Toplam 31 100 9 100 40 100

X = 4,242 p=0,644 (p<0,05)

Katilimcilarin sikayet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore egitim
durumu arasinda anlamli bir iligki yoktur, x? (6, n=80)=4,242, p=0,644. Tablo 18’de
yer alan ¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii” ve ‘iyi’ seviyesinde olan
katilimcilarin genel cogunlugunu iiniversite mezunlarinin, ‘kararsiz’ seviyesinde olan
katilimcilarin genel ¢ogunlugunu ise lise ve iiniversite mezunlarinin olusturdugu

goriilmektedir.

4.4.7.4 Katihmcilarin Memnuniyet Durumlarina Gore Ortalama Ayhk Gelirleri

Dagilimlan

Hipotez 6: Katilimcilarin ortalama aylik geliri ile memnuniyeti arasinda

anlaml bir iligki vardir.

Katilimcilarin  sikdyet durumu olugsmadan oOnceki memnuniyetlerine gore
ortalama aylik gelirleri dagilimlar1 Tablo 19.’da, sikayet durumu olustuktan sonraki
memnuniyetlerine gore ortalama aylik gelirleri dagilimlar1 Tablo 20’de, sikayet
¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore ortalama aylik gelirleri dagilimlar: ise

Tablo 21°de gosterilmistir.
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Tablo 19. Katilimcilarin Memnuniyetlerine Gore Ortalama Aylik Gelirleri

Dagilimlart

Koti Kararsiz Iyi

n % n % n %
1500 TL ve alt1 0 0 0 0,0 1 1,7
1501-2500 TL 0 0 5 25,0 8 13,3
2501-3500 TL 0 0 2 10,0 12 20,0
3501-4500 TL 0 0 4 20,0 28 46,7
4501 TL ve tizeri 0 0 9 45,0 11 18,3
Toplam 0 0 20 100 60 100

X = 9,380 p=0,052 (p<0,05)

Katilimcilarin  gikdyet durumu olugsmadan Onceki memnuniyetlerine gore
ortalama aylik gelirleri arasinda anlamli bir iliski yoktur, x°(4, n=80)=9,380,
p=0,052. Tablo 19°da yer alan ¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kararsiz’
seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢cogunlugunu ‘4501 TL ve lizeri’ gelire sahip
olan, ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunu ise ‘3500-4500 TL’

gelire sahip olan katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 20. Katilimcilarin Memnuniyetlerine Gore Ortalama Aylik Gelirleri

Dagilimlari
Koti Kararsiz Iyi
n % n % n %

1500 TL ve alt1 0 0 0 0 1 7,1
1501-2500 TL 7 23,3 5 13,9 1 7,1
2501-3500 TL 6 30,0 6 16,7 2 14,3
3501-4500 TL 12 40,0 12 33,3 8 57,2
4501 TL ve tizeri 5 16,7 13 36,1 2 14,3
Toplam 30 100 36 100 14 100

x° = 11,365 p=0,182 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore
ortalama aylik gelirleri arasinda anlamli bir iliski yoktur, x2(8, n=80)=11,365,
p=0,182. Tablo 20’de yer alan capraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii” ve

‘iyi” seviyesinde olan katilimcilarin genel cogunlugunu ‘3501-4500° TL’ gelire sahip
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olan, ‘kararsiz’ seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunu ise ‘4501 TL ve

tizeri’ gelire sahip olan katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 21. Katilimcilarin Memnuniyetlerine Gore Ortalama Aylik Gelirleri

Dagilimlari

Koti Kararsiz Iyi

% n % n %
1500 TL ve alt1 0 0 0 0 1 2,5
1501-2500 TL 6 19,4 1 11,2 6 15,0
2501-3500 TL 10 32,2 2 22,2 20 50,0
3501-4500 TL 6 19,4 3 33,3 ) 12,5
4501 TL ve tizeri 9 29,0 3 33,3 8 20,0
Toplam 31 100 9 100 40 100

x° = 6,318 p=0,612 (p<0,05)

Katilimcilarin sikayet c¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore ortalama
aylik gelirleri arasinda anlamli bir iliski yoktur, x2(8, n=80)=6,318, p=0,612. Tablo
21’de yer alan c¢apraz tablo incelendiginde memnuniyetleri ‘koti’ ve ‘iyi’
seviyesinde olan katilimeilarin genel ¢ogunlugunu ‘2501-3500 TL’ gelire sahip olan,
‘kararsiz’ seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunu ise ‘3501-4500 TL’ ve

‘4501 TL ve tizer1’ gelire sahip olan katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir.

4.4.8 Katilmcilarin Memnuniyet Durumlarina Gore Sikdyet Coziimii Sonrasi

Olasi1 Davramslar: Dagihimlar

Katilimeilarin - memnuniyetlerine gore sikayet deneyimini bagkalariyla
paylasma ve Tavpassport’un miisterisi olmaya devam etme egilimleri arasindaki

iliski bu boliimde gosterilmektedir.

4.4.8.1 Katihmcilarin Memnuniyet Durumlarina Goére Sikdyet Deneyimini

Baskalariyla Paylasma Dagilimlar

Hipotez 7: Sikayet siirecindeki memnuniyet ile olumlu agizdan agza iletisim

arasinda anlamh bir iligki vardar.

Katilimcilarin sikdyet durumunu olusmadan 6nceki memnuniyetlerine gore
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sikdyet deneyimini baskalariyla paylasma dagilimlari Tablo 22’de, sikdyet durumu
olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore sikdyet deneyimini bagkalariyla paylasma
dagilimlar1 Tablo 23’de, sikayet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore sikayet

deneyimini baskalariyla paylasma dagilimlar1 ise Tablo 24’te gosterilmistir.

Tablo 22. Katilimeilarm Sikayet Durumu Olusmadan Onceki

Memnuniyetlerine Gore Sikayet Deneyimini Baskalariyla Paylagsma Dagilimlari

Koti Kararsiz Iyi

n % n % n %
Evet 0 O 11 55,0 38 633
Hayir 0 O 9 45,0 22 36,7
Toplam 0 O 20 100 60 100

x? = 0,439 p=0,508 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olugmadan Onceki memnuniyetlerine gore
sikdyet deneyimini bagkalariyla paylasma egilimi arasinda anlaml bir iliski yoktur,
x*(1, n=80)=0,439, p=0,508. Tablo 22’de yer alan capraz tablo incelendiginde
memnuniyetleri ‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunu
sikdyet deneyimini baskalartyla paylagsma egiliminde olan katilimcilarin olusturdugu

gorilmektedir.

Tablo 23. Katilimcilarin Sikayet Durumu Olustuktan Sonraki

Memnuniyetlerine Gore Sikayet Deneyimini Bagkalariyla Paylagsma Dagilimlari

Kotu Kararsiz Iyi

n % n % n %
Evet 20 66,7 22 61,1 7 50,0
Hayir 10 33,3 14 38,9 7 50,0
Toplam 30 100 36 100 14 100

x° = 1,118 p=0,572 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikayet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore
sikdyet deneyimini bagkalariyla paylagsma egilimi arasinda anlamh bir iliski yoktur,

X2(2, n=80)=1,118, p=0,572. Tablo 23.’de yer alan ¢apraz tablo incelendiginde
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memnuniyetleri ‘kotii’ ve ‘kararsiz’ seviyesinde olan katilimcilarin - genel
cogunlugunu sikdyet deneyimini bagkalariyla paylasma egiliminde olan

2

katilimcilarin olusturdugu goériilmektedir. Ayrica memnuniyetleri ‘iyi’ seviyesinde
olan katilimcilarin yarisinin sikayetlerini baskalariyla paylasma egiliminde, diger

yarisinin ise paylasmama egiliminde olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 24. Katilimcilarin Sikayet Coziildiikten Sonraki Memnuniyetlerine

Gore Sikayet Deneyimini Bagkalariyla Paylasma Dagilimlari

Koti Kararsiz Iyi
n % n % n %
Evet 25 80,6 6 66,7 18 45,0
Hayir 6 19,4 3 33,3 22 55,0
Toplam 31 100 9 100 40 100

x° = 9,475 p=0,009 (p<0,05)

Katilimcilarin gikdyet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine gore sikayet
deneyimini bagkalariyla paylasma egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir, x? (2,
n=80)=9,475, p=0,009. Tablo 24’de yer alan c¢apraz tablo incelendiginde
memnuniyetleri ‘kotii’, ‘kararsiz’ ve ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin genel
cogunlugunu sikayet deneyimini bagkalariyla paylasma egiliminde olan
katilmcilarin -~ olusturdugu  goriilmektedir. Bu sonuglara goére, Tavpassport
miisterilerinin memnuniyetleri iyi de olsa kotii de olsa genel ¢ogunlugunun sikayet

deneyimini baskalariyla paylasma egiliminde olduklar1 sdylenebilir.

4.4.8.2. Katihmcilarin Memnuniyet Durumlarmma Goére Tavpassport’un

Miisterisi Olmaya Devam Etme Dagilimlar:

Hipotez 7: Sikayet siirecindeki memnuniyet ile tekrar satin alma niyeti

arasinda anlaml bir iligki vardar.

Katilimcilarin sikdyet durumunu olusmadan 6nceki memnuniyetlerine gore
Tavpassport’un miisterisi olmaya devam etme dagilimlari Tablo 25°te, sikayet
durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore Tavpassport’un miisterisi olmaya

devam etme dagilimlar1 Tablo 26’da, sikayet ¢oziildiikten sonraki memnuniyetlerine
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gore Tavpassport’un miisterisi olmaya devam etme dagilimlari ise Tablo 27’de

gosterilmistir.

Tablo 25. Katilimcilarin Sikdyet Durumu Olusmadan Onceki

Memnuniyetlerine Gore Tavpassport Miisterisi Olmaya Devam Etme Dagilimlari

Koti Kararsiz Iyi

n % n % n %
Evet 0 0 10 50,0 38 63,7
Hay1r 0 0 10 50,0 22 36,3
Toplam 0 0 20 100 60 100

x° = 1,111 p=0,292 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikdyet durumu olugmadan Onceki memnuniyetlerine gore
Tavpassport’un miisterisi olmaya devam etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
yoktur, x*(1, n=80)=1,111, p=0,292. Tablo 25’te yer alan ¢apraz tablo incelendiginde
memnuniyetleri ‘iyi’ seviyesinde olan katilimcilarin genel cogunlugunu Tavpassport
misterisi olmaya devam etme egiliminde olan katilimcilarin olusturdugu
goriilmektedir. Ayrica memnuniyetleri ‘kararsiz’ seviyesinde olan katilimcilarin
yarisinin  Tavpassport miisteri olmaya devam etme egiliminde olduklari

gorilmektedir.

Tablo 26. Katihmcilarin  Sikdyet Durumu  Olustuktan  Sonraki

Memnuniyetlerine Gore Tavpassport’un Miisteri Olmaya Devam Etme Dagilimlar

Kotu Kararsiz Iyi
n % n % n %
Evet 11 36,7 24 66,7 13 92,9
Hayir 19 63,3 12 33,3 1 7,1
Toplam 30 100 36 100 14 100

X = 13,770 p=0,001 (p<0,05)

Katilimcilarin  sikayet durumu olustuktan sonraki memnuniyetlerine gore
Tavpassport’un miigterisi olmaya devam etme egilimi arasinda anlamli bir iligki

vardr, X2(2, n=80)=13,770, p=0,001. Tablo 26’da yer alan c¢apraz tablo
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incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’ seviyesinde olan katilimcilarin  genel
cogunlugunu Tavpassport miisterisi olmaya devam etmeme egiliminde olan
katilimeilarin olusturdugu goriilmektedir. Ayrica memnuniyetleri ‘kararsiz’ ve ‘iyi’
seviyesinde olan katilimcilarin genel cogunlugunun ise Tavpassport’un miisterisi

olmaya devam etme egiliminde olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 27. Katilimcilarin Sikayet Coziildiikten Sonraki Memnuniyetlerine

Gore Tavpassport’un Miisteri Olmaya Devam Etme Dagilimlari

Koti Kararsiz Iyi

% n % n %
Evet 2 6,5 7 77,8 39 975
Hayir 29 93,5 2 22,2 1 2,5
Toplam 31 100 9 100 40 100

x° = 61,660 p=0,000 (p<0,05)

Katilimcilarin -~ sikayet ¢ozilildiikten sonraki memnuniyetlerine  gore
Tavpassport’un miisterisi olmaya devam etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir, X2(2, n=80)=61,660, p=0,000. Tablo 27°de yer alan ¢apraz tablo
incelendiginde memnuniyetleri ‘kotii’  seviyesinde olan katilimcilarin - genel
cogunlugunu Tavpassport miisterisi olmaya devam etmeme egiliminde olan
katilimcilarin olusturdugu goriilmektedir. Ayrica memnuniyetleri ‘kararsiz’ ve ‘iyi’
seviyesinde olan katilimcilarin genel ¢ogunlugunun ise Tavpassport’un miisterisi

olmaya devam etme egiliminde olduklar1 goriilmektedir.
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SONUC

Misteri iliskileri yonetimi, miisterilere ve isletme performansina sagladig
avantajlardan dolayi, giiniimiiziin gdzde yonetim felsefesi halini almistir. isletmeler,
miisteri kavraminin giliclinii ve 6nemini anlamis ve bu varliga igletme aktifleri gibi
deger vermeye baslamislardir. Miisteri iliskileri Y&netimi, 6zellikle, miisterilerle bire
bir iletisim ve iligki gerektiren hizmetler sektoriinde uygulama alanit bulmustur.
Kalifiye insan kaynagi ve teknoloji ile desteklenen basarili bir miisteri iliskileri
yonetimi uygulamasi, isletmelere deneyim pazarlamasinin avantajlarmmi  da
beraberinde getiren pek ¢ok yarar saglayabilmektedir. Miisteri bagliligi, miisteri
sadakati, miisteri yasam boyu degeri gibi kavramlarin 6nemini kavrayan ve is yapma
modellerini bu dogrultuda yeniden tasarlayan isletmeler rekabetgi istlinlik elde

edebilmekte ve rekabetci tistiinliiklerini siirdiiriilebilir kilmaktadirlar.

Uriin veya hizmetin taklidi kolaydir ama miisteri hakkinda elde edilmis olan
bilgiye dayanarak, o miisteri i¢in gelistirilen 6zel bir {lirlin veya hizmetin taklidi
olanaksizdir. Bu sayede miisteriye benzersiz bir iiriin/hizmet sunulmus olunur ki bu
da miisteri sadakatini dogurur. Tezde de arastirmalarla ve farkli kaynaklarla
desteklendigi gibi miisteri arzular1 ve istekleri kurumu olumlu yonde yonlendiren bir
gerectir. "Miisteri iliskileri Yonetimi" de bu arzular1 ve istekleri siizen, raporlayan ve
sekillendiren bir pazarlama iletisimi araci olarak goriilmelidir. Giin gectikce firmalar

tarafindan "miisteri odaklilik" kavrami 6nem kazanmaktadir.

Katilimeilarin sikayet sonrasi olast davranislar1 ve memnuniyetleri arasindaki
iliskiyi tespit etmek amaciyla yapilan analizler sonucunda, sikayet deneyimini
baskalariyla paylagsma egilimi ile sikayet c¢oziildiikten sonraki memnuniyet arasinda
(p=0,009<0,05), Tavpassport miisterisi olmaya devam etme egilimi ile sikayet
durumu ortaya ¢iktiktan sonraki memnuniyet arasinda (p=0,001<0,05) ve
Tavpassport’un miisterisi olmaya devam etme egilimi ile sonraki memnuniyet
arasinda (p=0,000<0,05) anlaml1 bir iliski oldugu saptanmistir. Elde edilen sonuglar
birbirini destekler niteliktedirler. Memnun olmayan miisteriler deneyimini
baskalarina anlatma veya Tavpassport’u terk etme egiliminde olacaklardir, memnun

olan miisteriler ise tam tersi davranislarda bulunma egiliminde olacaklardir.
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Katilimcilarin %  79,3’linlin ~ Ataturk  havalimaninda Tavpassport
avantajlarindan yararlanma siiresince Tavpassport hakkinda sikayet edebilecek bir
sorunla karsilastiklar1 ve bu katilimcilarin % 40,2’sinin sikayetlerini Tav Isletme
Hizmetleri A.S ye iletmedikleri saptanmistir. “Amerika’da yapilan c¢alismalarda,
aldiklart mal veya hizmetten memnun olmadiklar1 halde sikayetini iletmeyen
miisterilerin %95 oraninda oldugunu saptanmistir (Plymine, 1991, s.61; Harari, 1997,
s.27)”.

Tavpassport tarafindan miisteri sikayetlerinin genel olarak ya ¢oziilmedigi (%
32,8) ya da 1 giinden fazla siirede (% 21) ¢oziildiigii goriilmektedir. Ancak bu
sonuclara ragmen, sikayeti ¢oziime ulastirilan katilimcilarin % 55’inin sikdyet ¢6zim
hizindan memnun olduklart goriilmektedir. Ayrica katilimeilarin % 56,2°si sikayet
¢oziimlerinin beklentileri dogrultusunda yapildigim belirtmislerdir. Ulkemizde
yapilan bir diger aragtirmada, katilimcilarin genel cogunlugunun sikayetlerinin ya hig
¢oOziilmedigi ya da 1 gilinden fazla siirede ¢oziildiigl tespit edilmis ve buna ragmen
katilimcilarin sikdyet ¢oziimiinden memnun olduklar1 belirtilmistir. Bu ¢alismada
tespit edilen sonuglarin arastirmamizda elde edilen sonuglarla Ortiistigi

goriilmektedir.

Rekabetin  yogun oldugu ve teknolojinin siirekli gelistigi giiniimiizde,
sorunlart aza indirmek miisteri merkeziyet¢i olmaktan ge¢mektedir. Bu dogrultuda
miisteri beklentilerinin karsilanmas1 ve memnuniyetinin saglanmasi i¢in énemli bir
faktor olan hizmet sorunlarinin en aza indirgenmesi icin miisteri merkeziyetci

yOnetim anlayis sarttir.

Sikayetlerini ileten miisterilerin oranin yiiksek olmasi, isletmeler i¢in olumsuz
bir durum olmaktan ziyade, bir firsattir ve bu yiizden miisteriler sikdyet etmeye
tesvik edilmelidir. Onemli olan sikdyet durumunda izlenecek programdir. Ciinkii
miisteri sikayetlerine aninda cevap verilmesi, miisteriyi tatmin etmekle birlikte
isletmenin miisterisi olmaya devam etmesini ve bagkalarima isletmeyi tavsiye
etmesini sagladig1 gibi isletmelere eksik veya hatali hizmetlerini gérme olanagi da
saglar. Ayrica, sikdyet durumu ile karsilasan miisterinin uygulanan telafi yontemleri
sayesinde hi¢ sikdyet durumu ile karsilasmamis miisteriden daha fazla memnun

olmas1 saglanabilir. Sikayetlerin ve telafisinin bu denli 6nemli olmasina karsin
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isletmelerin gorevi, miisterileri sikadyetlerini iletmeye tesvik etme ve sikayetlerinin

kolay iletilmesini saglayacak ortamlar1 saglanmaktir.

Miisteriler sikayetlerini hangi konuda veya hangi kanal araciligiyla iletirse
iletsin isletmeler i¢in 6nemli olan, bu sikayetleri takip etme, kayitlara gecme ve
¢ozmek icin caba gostermedir. Sikayetlere hizli ve beklentilere gore cevap verilmesi
miisterilerin elde tutulmasini ve isletme hakkinda olumsuz sosyal haberlesme
olasiliginin azalmasini saglar. Diger bir ifadeyle, isletmenin varligin1 korumasi ve

karlhiligini artirmasi i¢in gerekli olan etkenler uygun sekilde yerine getirilmis olur.

Yapilan analizlerde, katilimcilarin ¢ogunlugunun sikayet deneyimlerini
baskalariyla paylasma ve ayrica Tavpassport’un miisterisi olmaya devam etmeme
egiliminde olduklar1 saptanmistir. Bu sonuglar, Tavpassport’un miisteri kayiplarina
ugragint gosterdigi gibi Tavpassport hakkinda olumsuz sosyal haberlesmelerin
yayildigini da gostermektedir. Bu kanilar1 destekleyen diger sonuglar ise miisterilerin
sikayetlerinden dnce memnun olduklari, sikdyetlerinden sonra kararsiz olduklar ve
sikayetlerin ¢ozlimiinden sonra ise durumdan memnun olmadiklaridir. Bu sonug bize,
basta memnun olarak gelen miisterilerin sikayetlerin ¢dzlimiinden sonra tatmin

olmamis bir sekilde Tavpassporttan ayrildiklarini gostermektedir.

Katilimcilarin memnuniyetleri ile anlamli bir iliskileri oldugu saptanan
milliyet, sikdyet deneyimini baskalariyla paylasma ve Tavpassport’un miisterisi
olmaya devam etme egilimleri degiskenleri Tavpassport’un irdelemesi gereken
konulardir. Ciinkii yapilan arastirmalar sonucunda bu ii¢ degiskenin miisteri
memnuniyetleri iizerinde 6nemli bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Tavpassport’un
memnuniyeti etkileyen bu degiskenleri irdeleyip miisterilerine ona uygun hizmet

sunmas1 varligini koruyabilmesi i¢in bir gerekliliktir.

Tavpassport hizmet hatalarinin miisteri tarafindan ortaya ¢ikarilmasin
beklemek yerine miisteriler fark etmeden O6nce personel araciligiyla ortaya ¢ikarmaya
caligmalidirlar. Tavpassport bunu basarabilmesi icin personelin bilgili ve
yoneticilerin ise hizmet hatalar1 konusunda ilgili olmasi gerekmektedir. Ancak ne

kadar takip edilirse edilsin Tavpassport’un goziinden kagan hizmet hatalar1 olacaktir.
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EKLER

ANKET FORMU

Sayin Katilimci;

Bu calisma Beykent Universitesi yiiksek lisans tezi c¢alismasi kapsaminda
yapilmaktadir. Bu anketin amaci, Tavpassport da miisterilerin sikayetlerini nasil
ilettiklerini, sikayetlerinin nedenini ve nasil ¢oziimlendigini ortaya koymaktir.
Calismada isminiz yer almayacak, elde edilecek bilgiler kesinlikle gizli tutulacak ve

sadece bilimsel amaglarla kullanilacaktir. Katkilarimizdan dolayr tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla,
Burcu AKSOY
Tez Danismani Yiiksek Lisans Ogrencisi
Yrd. Dog. Dr. Talat Firlar
E-mail: Talat.firlar@beykent.edu.tr E-mail:burcuaksoy7@gmail.com

1. Cinsiyetiniz? ( ) Kadin () Erkek

2. Yasmiz?- Belirtiniz.................

3. Medeni durumunuz? () Evli () Bekar

4. Egitim Durumunuz? () {lkdgretim () Lise () Universite
() Yiiksek Lisans () Doktora

5. Uyrugunuz? () Tiirk ( ) Alman () Ingiliz
() Fransiz () Rus () Diger ...............

6. Ortalama aylik geliriniz? () 1500 TL ve alt1 () 1501-2500 TL () 2501-3500 TL
() 3501-4500 TL ( ) 4500TL tizeri
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7. Tatiliniz siiresince tavpassport hakkinda sikayet edebileceginiz bir sorunla
karsilastiniz

mi1? () Evet () Hayir

Eger cevabiniz Hayir ise anketi bitiriniz.

8. Sikayetinizi ilettiniz mi? () Evet () Hayir

Eger cevabiniz Hayir ise anketi bitiriniz.

9. Hangi sebepten dolayi sikayet ettiniz?
() Personelin ilgisiz ve kaba davraniglar
() Golf araglarinin eski ve arizali olmasi
() Verilen sozlerin tutulmamasi

() Diger- belirtinizZ ..o

10. Sikayetinizi hangi kanal araciligiyla yaptiniz?
() Yiiz yiize

() Yazili olarak (Mektup, sikayet formu)

() Telefon

() Elektronik (e-posta vs.)

() Diger-belirtiniz...................

11. Sikayetinizi hangi departmana ilettiniz?

() Insan Kaynaklar1 ( ) Misafir Iliskileri

() Kalite Birimi () Diger-......................

12. tavpassport igerisinde sikayetinizi iletmek kolay m1ydi1?
() Evet () Hayir

13. Sikayetiniz ne kadar siirede ¢oziime ulastirildi?
( )Aninda () 1 saatte () 1 giinde

() Sorunum halen ¢6ziime ulastiritlmadi () Diger - ......................

14. Sikayet deneyiminiz hakkinda bagka kisilerle konusur musunuz? (Dost, tanidik,

akraba)
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() Evet () Hayir

15. Yasadiginiz sikayet olayma ragmen Tavpassport miisterisi olmaya devam eder
misiniz?

() Evet () Hayir

(Eger sikayetiniz ¢oziime ulastirildiysa 16., 17., 18. ve 19. Soruya geciniz.)

16. Sikayetinizin ¢6ziime ulastirilma hizindan memnun kaldiniz mi?

() Evet () Hayr

17. Beklentilerinize gore sikayet ¢oziimiinden memnun kaldiniz mi1?

() Evet () Hayr

18. Tavpassport sikdyetiniz i¢in hangi telafi yontemine bagvurmustur.
() Geri 6deme yapmustir. () Kupon - hediye vermistir.

() Indirim yapmustir. () Oziir diledi ve agiklama yapmustir.

() Higbir sey yapmamustir. (') Diger- belirtiniz...................

19. Tavpassport hakkindaki diistinceleriniz?

Sorun ortaya ¢ikmadan &nce () Cok kétii () Kétii () Kararsiz () Iyi () Cok iyi
Sorun ortaya ¢iktindan sonra () Cok kétii () Kétii () Kararsiz () Iyi () Cok iyi
Sorun ¢dziildiikten sonra () Cok kétii () Kétii () Kararsiz () Iyi () Cok iyi
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